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Bilaga 2 — Servicenivaer

Inledning

Viisttrafik ska enligt avsnitt 4 och 6 i huvudavtalet utfora vissa ataganden till en mellan parterna
avtalad serviceniva. Den avtalade servicenivan framgar av detta dokument. Genom att definiera
servicenivaer for ett antal kvalitetsfaktorer kan Visttrafik och uppdragsgivare folja upp uppdragets
genomforande.

Kvalitetsfaktorer

Parterna har identifierat féljande fem kvalitetsfaktorer som har storst betydelse for kundens
upplevelse av resans kvalitet. Faktorerna 4r framtagna 1 samarbete med saval uppdragsgivare som
kundgrupper:

1. Rimlig svarstid vid information, upplysning och bokning av resa

Ett korrekt och serviceinriktat bemétande vid information, upplysning och bokning av resa
Att fordonet kommer 1 ritt tid

Att restiden dr rimlig

Ett korrekt och serviceinriktat bemoétande fran foraren vid resan

Rl

Parterna har mot bakgrund av ovanstiende kvalitetsfaktorer faststillt nedanstiende servicenivaer.

Servicenivaer

Kvalitetsfaktor 1 — Rimlig svarstid vid information, upplysning och bokning av resa

70 % av alla samtal ska besvaras inom 45 sekunder. Inga samtal ska besvaras senare dn efter fem
minutet.

Lingre svarstider maste dock accepteras vid nya trafikstarter, vid extrema vaderforhallanden eller
vid storre teknik- och trafikproblem.

Mitning av kvalitetsuppfyllelse: Vasttrafik ska tillhandahélla uppdragsgivaren svarsstatistik via ett
webbaserat statistikverktyg.

Kvalitetsfaktor 2 — Ett korrekt och serviceinriktat bemdétande vid information, upplysning och
bokning av resa

Alla som kontaktar kund- och resetjanst har ratt till ett korrekt, lugnt och serviceinriktat bemotande.

Mitning av  kovalitetsuppfyllelse: ~ Visttrafik ska tllhandahdlla uppdragsgivaren statistik fran
synpunktsdatabas via ett webbaserat statistikverktyg. Visttrafik ska dven minst en gang per ar
redovisa utfall av kundundersékning.

Kvalitetsfaktor 3 och 4 — Fordonet ska komma i ratt tid och kunden ska ha en rimlig restid

Parterna har, for att sdkerstilla att fordonet ska komma i ritt tid och att kunden har en rimlig restid,
kommit 6verens om nedanstiende servicenivaer for spilltid, vintetid och sokfénster. Se nirmare
Bilaga 3 — Manual for sirskild kollektivtrafik angiende berikning av spilltid, vintetid och
sokfonster.
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Respektive serviceniva (1-0) innebir féljande riktvirden for vantetider, spilltider och sokfonster.

Maxvirden Dock tillits upp Sokfénster
Niva |Vintetid | Spilltid Spilltid Titort | Landsort | Titort | Landsort | Exempel pa resandekategori
Nr [minuter Titort Landsort | minuter | minuter | minuter [ minuter
1 5 30 % 20 % 10 15 10 20 [Direktresor
2 7 60 % 50 % 17 20 20 30 D1alys/1'&rbetsresor/
Anslutningsresor
3 9 90 % 70 % 20 25 30 45 Spf:(nella slflk'resor & omsorg
(mindre spilltid och s6kfénster)
4 10 100 % 80 % 2 30 45 60 Yanhg fardt]anvst/ vanliga
sjukresor/vanlig omsorg
5 10 110 % 90 % o5 45 50 65 Resor dir kunden har rullstol/
Gruppresor
6 6 140% | 150 % 40 50 60 70 Skolturer/Dagvérd/Nartrafik /
Gods
Parterna har kommit 6verens om foljande servicenivéer.
Typ av resor Om sokfonster p%ol betalarniva Serviceniva

o6nskas anges sokfénster i minuter.
Annars anges endast serviceniva i
nésta kolumn.

Arbetsresor

Fardtjanstresor

Omsorgsresor

Dagvardsresor

Personalresor

Skolresor

For skolresor kan ocksa manuell turplanering tillimpas.

Avtalade servicenivaer giller inte under julafton, beroende pa de speciella férhallanden som rader
under den dagen och att manuell hantering av resorna da anvinds 1 hog utstrickning.

Mitning av kvalitetsuppfyllelse: Visttrafik ska tillhandahélla uppdragsgivaren statistik 6ver spilltid och
vintetid via ett webbaserat statistikverktyg. Visttrafik ska dven minst en gang per ar redovisa utfall
av kundundersékning

Vasttrafik AB Anropsstyrd trafik
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Kvalitetsfaktor 5 — Ett korrekt och serviceinriktat bemoétande fran foraren vid resan

Forarnas allmidnna bemotande av kunderna ska vara vinligt och serviceinriktat. Av sirskild vikt dr
att forarna har kunskaper och kinnedom om de sirskilda servicekrav som giller f6r dessa resor. De
ska behirska det svenska spraket vil och ha goda kunskaper, erfarenhet och kinsla fér service.
Forarna ska anpassa sin kommunikation till malgruppen och forstda hur kommunikationen kan
missforstas och skapa stress och obehag for kunden. Forarna ska anpassa sitt beteende och sin
kommunikation utifrin vad som anges i kundens tillstind. Kunden ska kinna sig trygg i att resa
med den sarskilda kollektivtrafiken.

I térarens uppdrag ingir att, utan begiran fran kunden, erbjuda hjilp in i och ut ur fordonet, hjalp
med handbagage och hjilpmedel, hjilp till och frin ytterdorr eller motsvarande samt vid behov
hjalp med sikerhetsbilte. Kunden ska, utan begiran, erhalla kvitto. Foraren ska darutéver ocksa
utfora de speciella uppgifter som kan framga av den enskilda kérordern.

For aktuell information om vad som ingar i férarens uppdrag och vilka krav som stills pa foraren
hinvisas till aktuellt trafikavtal, som finns att tillgd via Visttrafik.

Mitning  av  kvalitetsuppfyllelse:  Visttrafik ska tillhandahédlla uppdragsgivaren statistik fran
synpunktsdatabas via ett webbaserat statistikverktyg. Visttrafik ska dven minst en gang per ar
redovisa utfall av kundundersokning

Vasttrafik AB Anropsstyrd trafik



