


Krav pa forare

For att kunden ska fa en bra resa ar forarens
bemdtande avgorande. Darfor ska endast forare
med en positiv installning till Vasttrafiks kunder
utfora kéruppdrag.

Trafikforetaget har ansvar for att forare har ett
serviceinriktat och professionellt bemdtande, samt
att de framfor fordonet pa ett mjukt, smidigt och
trafiksékert satt, sa att kunden far en trygg och
saker upplevelse av resan. Detta staller krav pa att
forare ar utbildade, arbetar anpassat och
professionellt, samt ar lyhorda for kundens behov
och 6nskemal.

Vara certifierade i Svensk Kollektivtrafiks
Forarcertifiering for Serviceresor.

Vara utbildade i HLR.

Forare som ska utfora trappklattraruppdrag ska

ha gatt sarskild trappklattrarutbildning.

Forare som ska utfora resor med BFF-kunder
ska vara utbildade i Vasttrafiks Fast
Forarutbildning.

Minst beharska svenska spraket motsvarande
niva B1 pa den europeiska referensramen over
sprakliga nivaer
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FOrarcertifiering serviceresor
- en nationell certifiering framtagen av Svensk Kollektivtrafik

Syftet med forarcertifieringen ar att:
e ge dig som forare mer kunskap och fler verktyg i ditt arbete.
e Oka tryggheten och séakerheten for dig och kunderna.
e skapa forutsattningar for att bemota varje kund med kunskap, respekt och empati.

e hoja statusen pa ditt yrke och kvaliteten pa Serviceresor.

e g0ra kunskapskraven gemensamma for hela landet. FORARCERTIFIKAT
SERVICERESOR

NAMN
Test Test

Utbildningen bestar av tre delar:
e A-delen &r nationell och fokuserar pa service och bemétande. &/ Goteborss siad
e B-delen ar lokal och berdr lokala avtal och forutsattningar.

i _ ) _ Ny vasttrafik
e C-delen ar nationell och fokuserar pa specialfordon och |
hjalpmedel.

@ Goteborgs
Stad

Sidan 10-11 Utbildningshandboken Y vasttrafik
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Ett ansvarsfullt uppdrag

&
)

Arligen gors mer &n 17 miljoner
Serviceresor.

9 av 10 av kunderna som har
Serviceresor ar néjda med bestallning NN Kl it
och resa. '
93% ar ndjda med forarens bemotande.

Du som serviceforare har mest kontakt Kund
med kunderna och darfor ar du den

viktigaste personen i utférandet av
Serviceresor. Kommun/region

Forare

Bestallningscentral

w9
/

Trafikforetag

Sidan 8-9 Utbildningshandboken Y vasttrafik



Vara kunder — dina kunder har olika behov )

e Tadet lugnt och lat kunden fa god tid pa sig att ta
sig in 1 och ut ur fordonet.

« Tala lite hGgre och extra tydligt.

i

« Lyssna pa kunden och upprepa fragor och svar om
du marker att kunden inte uppfattar vad du sager. '

« Anpassa dig efter varje kunds behov.

« Manga kunder ar aldre var extra forsiktig och
uppmarksam! |

« Hjalp garna till att kroka arm.

Sidan 22-23 Utbildningshandboken



Gemensamt kundlofte

De kunder som reser med serviceresor behdver ofta mer hjalp
och stdd &n andra for att klara sitt resande.

Tillsammans ska vi jobba for att kunderna ska uppleva sina
resor som:

* Trygga
- Palitliga
« Forenade med god service

Fran den lokala B-delen Y vasttrafik



En kund som fardas uppfor eller nedfor en trappa
med hjalp av trappklattrare ar sarskilt utsatt.

Kunden kan ocksa uppleva obehag
om det ar 6ppna trappracken.

Sidan 88-89 Utbildningshandboken Y vésttrafik




Grundlaggande service

« Ga ur fordonet, mota upp

Grundlaggande kund, halsa och presentera
service ska Sig

foraren gora vid « Hamta/lamna vid entrédorr |

varje koruppdrag markplan

och » Hjalpa kund i och ur fordonet

den star aldrig « Hjalpa kund med
med pa sakerhetsbalte

korordern.  Lasta i och ur kundens
bagage och hjalpmedel

Tillaggsservice maste alltid sta
med pa korordern for att
foraren ska utfora den.
Exempel pa tillaggsservice
Hamtas/lamnas inne

Lamnas till personal/anhorig
Hamta/lamna med
transportrullstol
Trappklattring

Y vasttrafik



Synpunkter — Hanteras av Kundtjanst

Tar emot och Atgéardar och
registrerar kvalitetssakrar

Besvarar

En objektiv utredningsfunktion som sakerstaller att allas
upplevelse av en situation beaktas sa att fel rattas till och
inte aterupprepas.

Vad hander

sedan?

Y vasttrafik



Synpunkter och kundnojdhet:
FOrares bemotande

» 905 arenden kom in till Kundtjanst gallande forares bemdétande 2023
« 609 klagomal
e 296 berém

. Missndojd

Varken eller

Kundnojdhet fran ANBARO pé forares bemdotande 2023 B nojd

[ 3% |

FORARE
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Tack for att ni bidrar till trygga och
sakra resor!

O
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