Tjanstekvalitetsrapport
Inlandstaget AB 2022




Innehall
AlIMEAN DESKIIVINNE ...ttt ettt et et e e st e st e s st e s se e st e sneesseennes 3
RESEIAKEA. .. uvveeeiiiiiiiiec ettt ettt ee e e e e eesabaeeeesesaabaseeesesssbasseesessaaneesssssteseessassraneeessnnsees 3
Information 0Ch DIlJETter .......ccoouiiiiiieee ettt st
Punktlighet, trafikstorningar, KrissitUationer..........ccociirviiiriieeniieenieeriecrte st se e 4
INSEAIIA TLATIK ceeeeniiriiee ettt ettt ceebee e e e eesbae e e e sessraseesessssasseesessssarsessessssaneessensnsans 4
N2 e 11 LU SRRSRRRURRNE
Maitning av KuUndtillfredSStAIIEISE........eiecuiieeeiieeceeeeeeeee e e ae e
Hantering av KIagOMAL............cccuiiiiiiiiiieeieecieecie et ecee et eeeesteesteeeae e s aeesaae e saeessaaessaasssesnsaesnsenan
THIGANGIZNEL «.ecneveeiieecieeee et eree et e et e e te e s ste e e beeebe e s b e e esbeessseesssaesssaesssasnssesnseasnns
Kontaktuppgifter for INlandStAZEt AB ........ccucecieeiiiiiiieiieceecie et ee e ere e ae s ae e aeesae e ae s saeeenes



Allman beskrivning

Inlandstag AB ar ett jirnvagsforetag som bedriver person- och godstrafik pa
Inlandsbanans och pa Trafikverkets infrastruktur samt pé ett antal jirnvagsnat som
forvaltas av ovriga infrastrukturforvaltare. Huvuddelen av godstransporterna bestar
framst av skogsravaror. I verksamheten ingar dven utbildning, uthyrning av fordon
och verkstadsarbeten. Inlandstag AB dr miljocertifierade enligt standarden ISO 14 001
och sedan 2021 ECM certifierade.

Destination Inlandsbanan AB, aven det ett dotterbolag till Inlandsbanan AB,
marknadsfor och séljer persontrafiken i form av resor pa Inlandsbanan och hanterar
darmed aven kundservice.

Resefakta

Inlandstég AB, dotterbolag till Inlandsbanan AB, bedrev daglig reguljar persontrafik,
Snotaget, med en motorvagn tur- och retur Ostersund - Mora under perioden 1 januari
till 24 april 2022.

Under sommaren, 20 juni — 28 augusti, bedrevs daglig trafik med en tur i vardera
riktningen mellan Mora - Ostersund samt Ostersund - Gallivare.

Antal resor Snotaget: 3 712
Antal resor sommartrafik: 12 417

Resevillkoren finns angivna pa hemsidan och f6ljer EG foérordning nr 1371/07 samt de
allmanna villkor for paketresor som 6verenskommits mellan Konsumentverket och
Svenska Rese- och Turistindustrins Samarbetsorganisation. Destination Inlandsbanan
AB har stillt garantier till Kammarkollegiet enligt Paketreselagen/Resegarantilagen.

Information och biljetter

Det finns flera satt att resa pa Inlandsbanan, man kan resa pa egen hand eller boka
paket via Destination Inlandsbanan AB.

Paketresor kan kopas via hemsidan inlandsbanan.se eller genom direktkontakt
med Destination Inlandsbanan AB via e-post eller telefon.
Betalning sker kontant, swish, mot faktura eller kreditkort.

Biljetter kan kopas via inlandsbanan.se, www.sj.se eller www.resrobot.se. Biljetter kan
dven kopas direkt pa taget och betalas dar kontant, med kort eller swish.

Med Inlandsbanekortet kan man normala ar under 14 dagar resa obegransat pa hela
Inlandsbanan, sittplatsbiljett kan kopas som tilldgg for varje stracka. Pa


https://res.inlandsbanan.se/
http://inlandsbanan.se/
http://www.sj.se/
http://www.samtrafiken.se/

Inlandstagets motorvagnar finns tdgvardar som skoter biljetthanteringen samt formedlar
allméin information. Under sommaren arbetar dven tdgviardarna som guider och ger
information om orter, sevirdheter och annat kopplat till banan. Information om
storningar i trafiken formedlas forutom av tdgvardarna dven via Trafikverkets hemsida.

Synpunkter kan lamnas direkt till tdgvardarna, till Inlandsbanans kundtjanst eller via
kontaktformular pa hemsidan.

Punktlighet, trafikstorningar, krissituationer
For persontrafiken 2022 var den genomsnittliga punktligheten 74 %.

Inlandstaget AB har vil upparbetade rutiner och floden for att hantera
avvikelser/storningar i trafiken. Om en avvikelse uppstar kontaktas
inledningsvis driftberedskapen pé Inlandstag. Utifran omfattning, typ av
héandelse och situation finns ett system for vilka atgarder som ska vidtas for att
sakerstilla att person och egendom blir ratt omhéndertagen och drift kan
komma i gdng sd snart som mojligt. Vid allvarliga och storre incidenter anviands
grupp - SMS funktion for att snabbt né ut med information till nyckelpersoner i
organisationen. Driftberedskapen ska sikerstilla att incidenten tas omhand och
ska aterstilla platsen till normal drift s snart som mojligt. Allvarliga handelser
rapporteras till myndigheter, faktainsamling sker och utredning av handelse
genomfors. Krisledning kallas in vid allvarligare handelser for
omhandertagande av personer och hantering av media och kommunikation.

Vid trafikstorningar satts ersattningsbuss alternativt taxi in vid behov. Destination
Inlandsbanan AB kontaktas for utbyte av information om situationen samt i vilken
utstrackning drabbade resenérer ar i behov av alternativa transporter.

Installd trafik

Aret har priglats av en god tillfrlitlighet med 97,5% tillgéinglighet pa fordonen.
Endast vid néagra f tillfallen har vi drabbats av begriansad mojlighet att erbjuda en
tillforlitlig trafik, exempelvis vid fordonsfel. I de fall trafiken stillts in pa nagon
striacka sa har buss eller taxiersiattning kunnat erhallas.

Stadning

Stadning ombord pé de tdg som anvands for persontrafik kops in externt och utfors
dagligen. Stadpersonal stidar enligt INSTA800 och anvinder checklistor och
instruktioner for att inte missa nigot pa den dagliga stidningen.
Stickprovskontroll genomfors och rapporteras in till arbetsledning av

tagpersonal. Inkomna rapporter hanteras gemensamt med externt stadbolag for
forbattringsatgirder.

Matning av kundtillfredsstallelse

For att kunna realisera vira kunders forvantningar sa kravs det att vi konstant arbetar
med att forbattra vart erbjudande och kundernas resa tillsammans



LOGISTIK PA INLANDSBANAN

med oss. Det gor vi genom att bygga goda kundrelationer och fraga kunden vad de
tycker och vad vi kan utveckla och forbattra.

Kundundersokning genomfors arligen som forutom fragor om kundnoéjdhet mits
NPS (Net promoter score) vilket innebar att fragan stills om hur troligt det ar att
personen skulle rekommendera Inlandsbanan till en vin/kollega.

Forsta matning av NPS skedde hosten 2021. Varden 6ver 30 anses bra, virden Gver
50 som utmairkt, Inlandsbanans viarde 2022 blev 50.
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Fragorna som stélls i kundundersokningen kopplat till tigresan redovisas nedan:

(Kunden svarar pa hur val man instimmer med ovanstdende pastdenden i en 6-gradig
skala.)
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Hantering av klagomal

Restidsersattning hanteras omgaende och utbetalas enligt gédllande reglemente.

Ovriga klagoma3l hanteras personligt fran fall till fall.

Tillganglighet

Aven med funktionsnedsittningar kan det vara mojligt att 8ka Inlandsbanan. Vara
vagnar ar i huvudsak av dldre modell vilket utgor begransningar vid resa med
rullstol, detta meddelas aven vid bokning av resan. P4 hemsidan finns information
om matt pa vagnarna som ror rullstolar och rullatorer samt om pa vilka orter


https://res.inlandsbanan.se/att-resa-med-inlandsbanan/tillganglighet
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handikapptoaletter finns att tillgd i anslutning till tdgen. Toaletterna ombord ar inte
handikappanpassade.

Beroende pa plattformens standard ar det ibland ett hogt kliv frén plattformen till
nedersta trappsteget pd tiget. P4 vagnarna finns mojlighet till ramp for pa- och
avstigning vid de stationer som har perrong. Onskemal om ramp méste meddelas i
forvag. De stationer som har perrong finns angivna pa hemsidan.

Tagviardarna anviander mikrofon vid guidning, horselslinga finns inte ombord.
Medf6ljande personlig assistent eller ledsagare erbjuds rabatt pa fiardbiljett och
Inlandsbanekort. Ledar- och servicehundar medféljer kostnadsfritt men maste
forbokas.

Kontaktuppgifter for Inlandstaget AB

Tf Vd Inlandstaget: Otto Nilsson
E-post: otto.nilsson@inlandstag.se
Tel: 070 640 27 99

Produktionschef: Ulf Jaarnek
E-post: ulf.jaarnek@inlandstag.se
Tel: 070 670 21 17
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