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Ett ar efter operatorsbytet

Norrtagstrafiken har nu pagatt i snart 7 ar, (2010-2017) med en trafik i successiv
utveckling. Idag har vi ett resande med cirka 120 000 resande varje manad. Arbets- och
studiependling utgér cirka 50 % av allt resande. En tagresa &r beroende av samverkan
mellan flera aktorer och operatérerna. Ju battre samverkan desto mindre stérningar.
Genom gemensamma satsningar pa samverkan, ékat utbud och nya produkter hos
Tagkompaniet har resandet 6kat, samtidigt har resenéren fatt ett 6kat fortroende fér
trafiken. Trafikinformation och service har forbattrats under Tagkompaniets forsta avtalsar
och antal stérningar har minskat som har varit orsakade av operatéren.

Norrtag ska fortsatt arbeta med var affarsidé att pa affarsméssiga grunder, erbjuda
samhallsekonomiskt effektiva, attraktiva och langsiktigt hallbara resméjligheter fér de som
bor i, verkar i eller besdker regionen.

Resande i Norrtag

Utveckling resande Ack Juli
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Antal resenarer uppgick till knappt 820 000 st ack juli manad. Féréndringen &r totalt + 6 %
jamfort med fg. ar. Sett till de enskilda strackorna har resandet, jamfért med 2016,
foréndrats enligt féljande:

Umea-Sundsvall +5 %
Sundsvall-Ostersund-Trondheim +10%
Umea-Vannas - 2 %

Umea-Lycksele -14 %

Kiruna-Lulea + 14 %

Luled-Umea + 46 %

Sid 3
Kvalitetsrapport Ack 2017-07-31

7



Sommarmanaderna juni och juli har visat en tkad férséaljning av forkdép enkelresor. Men
det ar resande med Tagkompaniets pendlarkort som &r den stérsta enskilda posten som
bidrar till ett 6kat resande under aret. Den forsaljningskanal som ékar mest ar den som
sker via Tagkompaniets app, ett enkelt system fér kép och planering av resendrens resa.
De fordonsproblem som funnits pa dieselstrackan Umea-Lycksele har gett effekt av ett
mindre resande framforallt pa strackan Lycksele-Umea och det paverkar
resandeutvecklingen negativt. Strackan Lulea-Kiruna visar en fortsatt positiv utveckling
jamfort med fg ar, trots problem med punktlighet.

Féréndring av resande per biljettyp, kélla biljettsystem Norrtag jan-jul 2017
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Andelen som &ker med periodkort eller skolkort utgér 50 %. Under aret ser vi en stor
évergang fran RKTM,s pendelkort till Tagkompaniets pendlarkort. Det ar framst pa
stréckor under 10 mil som det 6kar framst orsakad av ett lagre pris.
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89 % av vara kunder ar néjda !

Vi pa Norrtag ar intresserade av att lyssna pa vara resenérer och vill veta hur de trivs pa
resan med Norrtag. Det &r viktigt for att vi ska kunna prioritera ratt atgarder for att utveckla
verksamheten och erbjudandet till kunden.

Arligen genomfér vi tillsammans med Trafikverket, en kundundersokning for att ta reda pa
hur vara resendrer uppfattar sina resa. Det ar alltid lika intressant att ta del utav resultatet
efter en genomford kundundersokning for att se vad som &r bra samt vilka
forbattringsomraden som kan gora battre. Det ger ocksa vara resenédrerer méjligheten att
sjalva ge forslag pa forbattringar som kan goéras for att resan ska bli battre. Samtliga
matningar har genomférts av ett externt undersékningsféretag. Resenérerna har genom
enkatsvar ombord pa taget lamnat sina synpunkter och kommentarer. Matningarna av
resenarernas uppfattning om oss ar breda och pa sa vis kan vi fanga upp alla nyanser i
hur de upplever sin tagresa. Andelen mycket positiva resenérer har ékat fran 15 % till 23
%. Helhetsintrycket for 2017 for Norrtag ar hela 89 %.
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| genomfoérda NKI-undersokningar beaktar vi sarskilt resenérernas totala omdéme liksom
delkomponenterna komfort, bemé&tande, trygghet ombord, information och punktlighet.

2017

Fokusomraden [BEESTIRSu-St-Tr Ua-Ly
Ombordstigning 95 94
Information och
Skyltning 85 85
Trygghet 95 90
Personal/service 90 91
Komfort l 89
Stidning 85 88
Virmel/ventilation 83 84
Bagage 70 82
Punktlighet 94 84

Resultat per linje pa utvalda fokusomraden

Upplevelsen av komfort ombord har stor inverkan pa resenérens trivsel. Komfort berér
grundldggande fragor som att tdgen ar hela och rena, bra varme/ventilation, bekvama
sittplatser samt att det finns fungerande toaletter och bagageutrymmen. Vi arbetar hela
tiden med att forbattra komforten och upplevelsen ombord for att motsvara resenérernas
dkade krav och férvantningar. Idag &r indextalet fér komfort ombord varierat pa de olika
strackorna. De problem som vi haft med varme ombord pa taget avspeglas i
undersoékningen. Okad beldggning pa tagen ér givetvis gladjande, men medfér i vissa fall
féorsamrad komfort. Pendelresendren och enkelbiljettresenaren kan uppleva konkurrens
om sittplatsen. Férbokade platsbiljetter &r en trygghet fér resenaren som bokat en biljett
fran och till en ort. Efterfragan pa bagagehyllor &r aterkommande bland kommentarerna,
liksom okat utrymme for stérre bagage i form av skidor och cyklar. Andra saker som det
efterfragas forbattringar pa &r bl a battre wifi och tyst avdelning. Vi har férstarkt wifi och
det har skett forbattringar men vi har problem med téckning i tunnlar. Tyst avdelning
kommer att inféras i forsta hand pa Umea-Sundsvall under 2017.
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Helhetsintrycket per linje.
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Resandeutveckling per stracka

Umea-Sundsvall: 5 % 6kning

Resandet ligger pa 60 000 resenarer i snitt under manaderna med stora grupper av
arbets- och studiependling. Ackumulerad fér 2017 &r resandet 395 000 st.
Resandestrdommarna mellan Umea-Ornskéldsvik &r fortfarande den starkaste relationen
pa strackan och Umea-Sundsvall har tappat resande med vidare anslutning till Stockholm
till SJ, framfér allt morgonturen. Okningen jamfért med fg ar &r 5 %.
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Sundsvall-Trondheim: Tagkompaniets pendlarkort en efterfragad produkt

P& "Mittlinjen” Storlien-Ostersund-Ange-Sundsvall ser vi en 6kad resande framférallt med
Tagkompaniets pendlarkort. Totalt uppgar resandet till 273 000 st fér 2017, vilket ar en
6kning med 10 % jamfort med fg ar.
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Umea-Lycksele: Bristande regularitet och punktlighet

Strackan Umea-Lycksele har under aret haft problem med regularitet orsakad av
underhall pa fordonet. Strackan &r sarbar da fordonstillganglighet &r kopplat till bara ett
fordon. Under kvartalet har resandet minskat jamfort med féregaende ar med -14 % och
totalt antal resande uppgar till 31 000 st.
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Umea-Vannas: En stabil pendlarlinje

Resandet ar stabilt pa strackan och uppgar till 62 000 totalt sett en mindre férsdmring med
-2 % jamfort med féregaende ar. Den storsta anledningen till minskat resande ar
hanférbart till minskat antal skolresor pa strédckan Vannasby-Vannas.
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Lulea-Kiruna: Forkopta enkelbiljetter, ar det klart 6vervagande alternativet

Antalet resor fortsatter att vara stabilt och ékningen &r bla direkt kopplat till
konjunktursvangningar hos LKAB. Under aret ser vi en 6kning med hela 14 % direkt
kopplat till férsaljning av enkelbiljetter. Totalt uppgar resandet till 41 000 st resor.
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Umea-Lulea: Béattre restider har medfort ett resande

En 6kad punktlighet och battre restider har medfért ett 6kat resande med cirka 1 000
resenarer per manad eller + 46 %, under aret . Resandet har under aret uppgatt till
16 000 st.
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Servicegrad kundtjanst

Tagkompaniets Servicecenter/kundtjanst har under aret aret uppvisat god tillgénglighet.
Resenaren kan komma i kontakt med Tagkompaniets servicecenter via flera olika kanaler;
telefon, e-post, chatt pa Norrtdgs webbplats och via sociala medier. N&r servicecenter ar
Oppet, svarar de pa alla kundens frdgor om resan, hittegods, reklamationer samt

hjalper kunden med bokning och &ndring av biljetter. Servicecenters 6ppettider, ar i
normalfallet kl. 6—23 dagligen.

Manadsvis aterrapporterar Tagkompaniet sina serviceniva om svarstider. De utlovade
svarstiderna &r olika men avseende samtal eller chatt ska kunden erhalla ett svar inom tre
minuter. De kvalitetsmatningarna uppvisar nedanstaende genomsnittliga svarstid per
manad.
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Varumarket Norrtag

Tagkompaniet har I6pande under aret haft aktiviteter och kampanjer for att starka
varuméarket och gora taget attraktivt. Under sommaren har fokus varit pa bland annat
mojligheten att boka resor i mobile/app, ta taget i stallet — skippa bilen, Sommartag,
helgresor mm. Kampanjer och publiceringar sker via sociala medier, hemsida men &ven
annonser i kvéllstidningar.

TATAGET ISTALLET

| SKIPPABILEN S5
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Punktligheten uppgar till 90 %

Statistiken éver ankomstpunktlighet anger hur stor andel av tdgen som har natt sin
slutstation eller en viktig bytespunkt i ratt tid. Tagen raknas vara i tid om de kommit fram
inom fem minuter efter ankomsttiden enligt tidtabellen. Att tagen stéllts in kan bland annat
bero pa att det har blivit nagot fel pa taget eller ndgon vagn och att taget darfor har tagits
ur trafik. Andra orsaker kan vara att tdget har varit med i en olycka eller att det har blivit
stopp pa strackan och resenérerna har fatt resa vidare med ett annat tag eller med buss.

15:56

SPAr ankommande

Banarbeten under sommaren och problem med infrastruktur paverkar punktligheten
tillsammans med fordonsunderhall pa dieselfordonet. Strackan Umea-Luled uppvisar en
klart férbattrad punktlighet efter de ralsbyten och hastighetsférbattringar som vi nu har pa
stréackan. Norrtag ligger fortsatt bra i jamforelse med riket genomsnitt avseende
medeldistanstag (regional tag). Problem med signalfel och infrastruktur paverkar strackan
Kiruna-Lulea negativt. Banarbeten runt Ange har fungerat bade bra och mindre bra pga
stora variationer pa dagarna som paverkar punktligheten pa vissa tag.

Punktlighet manadsvis jamfért med riket
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Ratt tid +5 min inklusive helt akutinstéllda tag ar 90 % ack 2017.

Umea-Sundsvall 4 827

1324
Umea- Vannés 2535
Umea-Lulea 374
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Cirka 26 % av alla férsenande tag ar direkt kopplat till operatéren. Férdelning av den del
som operatéren ansvarar for ar framforallt kopplat till terminal/plattforms hantering och fel

som uppstar pa fordon under resan.
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Regulariteten 95 %

Har redovisar vi andelen persontag som stéllts in samma dag eller dagen fére planerad
avgangstid och persontag som startat, men av nagon anledning inte kunnat ga till

slutstationen.

Vi ser en stabil trafik pa samtliga strackor dar vi kan paverka nyckeltalet, undantag

strackan Umea-Lycksele dar ersattningsfordon saknas. Banarbeten pa stréckan

Sundsvall-Ostersund har paverkat regulariteten negativt.
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