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1 Forsiljning
1.1 Allméant

Forsaljning innefattar att sélja biljetter och besvara fragor relaterade till
biljettférsédljningen, sAsom vilka biljetter som finns att kopa, hur man képer
biljett etc.

Trafikutévaren ansvarar for personlig forséljning pa de stationer for vilka
TrafikutGvaren har ett drift- och underhillsansvar och som har fysisk spérrlinje.
Utdver personlig forsiljning har Trafikutdvaren visst driftsansvar {or
biljettautomater, Trafikuttvaren ska inte uttva forséljning ombord pé fordon.
Forsélining ska utforas i enlighet med Bestéllarens vid var tid gillande krav,

1.2 Bestillarens ansvar
1.2.1  Forsdlinings- och Viseringsutrustning
Bestillaren tillhandahaller Forsaljnings- och Viseringsutrustning for Uppdraget,
i enlighet men Bilaga 2G. Férsiljnings- och Viseringsutrustning avser béde fast
utrustning, utrustning som anvénds av trafikutévarens personal samt

utrustning som anvinds av resenéren,

For den forsdljning som sker i biljettautomater tillhandahéler Bestéllaren
kontolortsterminaler samt ansvarar for kostnader {6r korttransaktioner.

1.2.2 Information om biljetipriser m.m.
Bestillaren tilthandahéller information till Trafikutévaren om kop- och
resevillkor, biljettbestimmelser samt dven instruktioner, rutiner och regler (
aveeende forsiljning och intékissikring,
1.3 Trafikatévarens ansvar

1.3.1 Allmint

Trafikutdvaren ska alitid erbjuda kunden mdéjlighet att kopa biljett, 8 muntlig
och skriftlig information om biljetter, priser, resevillkor, 6vrigt sortiment och
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Ovrig av Bestillaren kravstilld information, Trafikutévaren ska sélja de biljetter
som Bestillaren vid var tid anger. Vid férséljning ska Trafikutévaren tillampa av
Best#llaren tillhandahéllna biljettpriser. TrafikutGvaren ska tillse att
information om taxeftrindringar och andra forandringar avseende
biljetthanteringen ndr alla berorda i sin organisation.

Forsdlining och dterkdp av biljetter

Trafikutdvaren ansvarar for att silja kort och biljetter och att Aterképa biljetter,
Forsiljningen omfattar av Bestillaren beslutat sortiment,

Trafikutdvaren dger inte silja annat sortiment utan Bestéllarens skriftliga
medgivande.

TrafikutGvaren ansvarar for {6rsorjning av kortimnen samt skrivarpapper till
Forsaljnings- och Viseringsutrustning. Forkopsbiljetter pa papper och
forladdade kort levereras av Bestillaren till Trafikutévaren utan kostnad.
Bestillning och leverans ska ske enligt Bestillarens vid var tid gillande rutin.

Drift av biljettautomater

Trafikutdvaren ansvarar for utvindig rengtring av biljettautomaterna samt att
byta kvittorullar, Trafikutévaren ska utféra l6pande tillsyn av
biljettautomaterna och vid behov anmala fel till av Bestéllaren anvisad part
enligt vid var tid gillande rutin.

Kassa- och kontanthanteringssystem

Trafikutdvaren ansvarar for att tillhandahélla ett kassa- och kontanthanterings-
system. TrafikutGvaren ansvarar for att integrera kassasystemet med herdrd
Forséljnings- och Viseringsutrustning, TrafikuiGvaren ska erbjuda kunder
mdjlighet att betala kontant och med sedvanliga kort- och betallésningar,
TrafikutGvaren ansvarar for kontant- och virdehantering samt kort- och
betalningstransaktioner. Tntdkterna ska hanteras enligt Bestéllarens vid var tid
gallande rutin,

1.4 Ersittning forsaljning

Trafikutévaren erhller ersittning bade for personlig forsiljning och for den
forsiljning som gors i biljettautomaterna, Erséttningen framgir av Bilaga 7B.
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2 Kundservice
2.1 Allmént

Trafikutvaren ska tillhandahalla kundservice till resenéirerna. Med kundservice
avses att delge trafikinformation, t.ex. destinationer, alternativa resvégar och
stérningsinformation, Darut6ver ingér ocksa att delge information om taxor,
ledsagning, resegaranti, information om naromradet etc. Kundservice ska
utforas i enlighet med Bestéllarens vid var tid géllande krav for kundservice.

2.2 Serviceniva

Trafikutdvaren ska verka for att kvaliteten pa kundservice ska vara hog genom
att bland annat sakerstilla ett serviceinriktat arbetssitt och bra kunskapsniva
hos personalen. De medarbetare som har direkt resenérskontakt har stor
pdverkan p# hur resenéiren uppfattar en resa med kollektivtrafiken.

2.3 Kundsynpunkter och remisser

1 syfte ait gora den allménna kollektivtrafiken mer attraktiv och tillgénglig, f6r
att ddrigenom locka fler resendrer, ir ett professionelit kundbemétande och
systematisk hantering av kundsynpunkter av yttersta vikt,
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Trafikutévaren ska hantera kundsynpunkter pa ett systematiskt satt. I sitt
arbete med kundsynpunkter ska Trafikutévaren verka for stéindig forbéittring av
kvaliteten i sin tjinst gentemot resenéren. I detta innefattas att via Bestiéllarens
kundtjanst besvara kundsynpunkter och att bistd Bestéllarens kundtjénst med
svarsunderlag samt att vidta lampliga tgarder i de fall kundsynpunkterna pekar
pé brister i den egna verksamheten.

Niir Bestillarens kundtjénst inte p& egen hand kan besvara en kundfraga eller
kundsynpunkt kan kundtjinsten skicka en remiss till Trafikutévaren med
begiran om svarsunderlag eller fordjupande information. Trafikutévaren ska
besvara en sddan remiss snarast, dock senast inom tjugofyra (24) timmar pa
Arbetsdagar. Bestillarens kundtjanst ansvarar for kontakt med kunden,
Trafikuttvaren kommer lépande erhélla rapporter avseende kundsynpunkter
som ror Verksamheten, Trafikutdvaren ska i enlighet med vad som anges i
Bilaga 7A avrapportera hur det systermatiska arbetet med kundsynpunkter
fortléper samt pd begiran av Bestillaren informera om 4tgédrder med anledning
av specifika kundsynpunkter.

Kundsynpunkter avseende tillginglighet ska sarskilt beaktas.

2.4 Resegarantiersitining

Trafikuttvaren ansvarar for samtliga kostmader som féljer av att resenéirer inom
det omride som Verksamheten omfattar begér ersittning enligt den
Resegaranti som Bestidllaren tilthandahdller resenérerna enligt vid var tid
gillande villkor, inklusive sfdan Resegaranti Bestéllaren limnar for resendrer
med funktionsnedsittning, Trafikutovaren ansvarar for Resegarantin for
samtliga resegarantidrenden inom det omride som Verksamheten omfattar,
oavselt vallande.

Om resegarantiersittningen pd Bestillarens initiativ utbetalas utGver vad som
anges i gallande villkor for Resegaranti ska den Gverskjutande delen av
ersiatiningen bekostas av Bestéllaren.

2.5 Kartlaggning av reseniirssynpunkter samt mobil-applikation
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Intiktssikring

3.1 Allméant

Trafikutovaren ansvarar for att samtliga resenirers biljetter, oavsett biljettyp,
viseras och valideras och att alla resenérer ges mdjlighet att kopa biljett i
enlighet med vad som anges i 1.1. Angvaret for visering och validering avser de
stationer for vilka Trafikutovaren har ett drift- och underhallsansvar, men inte
under de tider under vilka stationsentréerna inte behéver vara bemannade
enligt avsnitt 4.

3.2 Bestiilllarens ansvar for intiiktssikring

3.2.1

System intdktssikring

Bestéllaren ansvarar for att tillhandhélla Forsaljnings- och Viseringsutrustning,
vilket dven innefattar utrustning for visering och validering av biljetter pé
strickor ddr inpasseringssystem saknas,

Bestéllaren utfér uppf6ljande biljettkontroll inom Verksamheten.
TrafikutGvaren har mojlighet att instruera Bestéllaren att gbra avrop av
ytterligare biljettkontroller, utver de kontroller som genomfors av Bestillaren,

under det avtal som Bestéllaren har med leverantdrer av biljettkontrollstjanster.

Vid s8dana avrop stir Trafikutévaren kostnaden mot faktura {rén Bestillaren i
enlighet med Bestéllarens vid var tid gillande avropspriser fér ytterligare
biljettkontroller. Bestiillaren har dven riit till ersitining for sina administrativa
kostnader kopplat till hanteringen, Bestillning och utférande av ytterligare
kontroller ska alltid ske i samrad mellan Trafikutovaren och Bestéllaren.

i

)




__JJ L Trafikfoérvaltningen

STOCKHOLMS LANS LANDSTING 7{9)
Pendeltdgsverksamheten | Stockholmsregionen  AVTAL Arende/Dok. Id.
(E24) 2015-12-04 SL 2014-0784
Bilaga 4A Forsélining, kundservice och Infostk. [dass

Intdktssékring K1 (Oppen)

3.8 Trafikutovarens ansvar for intiktssikring

3.3.1 Allmant

Trafikutévaren ska aktivt arbeta med att intiiktssiikra och 6ka biljettintiikter,
samt 16pande redovisa handlingsplaner f6r utveckling av intéiktsdkring av SL-
trafiken.

3.3.2 Giltig biljett

TrafikutGvaren ska sdkerstilla att alla reser med giltig biljeit. TrafikutGvaren ska
férhalla sig till vid var tid gillande villkor avseende biljetter for resor med SL-
trafiken, vilket bland annat framgar av taxehandboken. Bestdllaren ansvarar for
att tillhandahélla taxehandboken.

3.8.3 Fordndringar i system for intiktssdkring
Trafikuttvaren ska medverka i eventuell framtida utveckling av befintlig
Forsiljnings- och Viseringsutrustning och vrig utrustning som anviinds for
intéktssikring, TrafikutGvaren ska ocksé medverkan vid ett eventuellt inférande

av ny Forsiljnings- och Viseringsutrustning, TrafikutGvaren ska medverka
genom att bland annat delta i kravstillning av framtida funktionalitet.

4 Bemanning

4.1 Allmiint

Samtliga stationsentréer med fysisk sparrlinje ska vara bemannade i enlighet
med planerad trafik. Oppethéllandet ska vara minst tio (10) minuter innan
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forsta Avging och minst fem (5) minuter efter sista Ankomst. Savitt avser
sekundirentréer med fysisk spirrlinje kan Bestéllaren anvisa andra
bemanningstider. Till exempel kan Bestéllaren anvisa att dessa sekundéreniréer
bemannas enbart under rusningstid. De tider sekundirentréer inte bemannas
ska dessa vara stiingda for in- och utpassering. All bemanning ska uigoras av for
Uppdraget ldmpad personal.

Trafikut6varen ska alltid bemanna spérrlinjen. Trafikutvarens personal ska
alltid vara synlig vid spérrlinjen, Trafikutvarens personal tilldts endast 1dmna
sparrlinjen 1 hindelse av sjukdomsfall, akut ledsagning eller vid hindelse som
riskerar att orsaka personskada.

Siirskilda bestimmelser for vissa stationer

Sekundirentrén Kungsingen Sodra ska bemannas vardagar 06,00-09.00,
16rdagar 10.00—12.00 och séndagar 11,.00—-13.00 och sekundirentrén Handen
Sodra ska bemannas enbart vardagar 06.00-09.00 och 15.00—18.00, Handen
Sédra ska vid behov bemannas med en extra stationsvérd under rusning pa
morgonen och eftermiddagen for att siikerstilla visering och validering,

Stationerna Sodertélje Centrum (norrgdende trafik) och Visterhaninge
(norrgiende trafik) ska bemannas med minst en person under hela
trafikdygnet. Darutéver ska vid behov en extra stationsvidrd bemanna under
morgonrusning for att sikerstilla visering och validering.

Vid sidana kundservice- och forsiiljningsstillen som inte ligger i anslutning till
spérrlinjen (vid Driftstart, Sddertilje C ), samt vid Jirna och Visterhaninge, far
personalen limna biljettexpeditionerna under forutséttning att
biljettexpeditionerna finns i direkt anslutning till resenéirsytorna.

P4 stationer med fysisk spérrlinje som har relativt smé resenérsfliden tillits
Trafikutévarens personal dock limna spérrlinjen under en kortare tid. Med
kortare tid menas exempelvis avvikelse for toalettbesdk el dyl. och inte
schemalagda raster. Trafikutvaren ska beakta sikerhet och intdktssikring nér
spérrlinjen tillfdlligt inte bemannas. De stationer som innefattas dr Barkarby,
Bro, Bélsta, Farsta strand, Helenelund, Higgvik, Jordbro, Kallhill, Kungséngen
(norra entrén), Mérsta, Norrviken, Rosersberg, Rotebro, Ronninge, Skogis,
Stuvsta, Sédertdlje hamn, Tréngsund, Tullinge, Ulriksdal och Ostertilje.
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P4 stationer som saknar fysisk spirrlinje ska visering och validering ombord de
forsta tre ren fran Driftstart utforas av tvA konduktorer per Fordon utéver
thgets tAgvird, Direfter kan en av kondukttrerna erséttas av tigvirden.

Ovrigt

5.1 Hittegods och effektférvaring

Bestallaren dr den aktdr som avses i férordningen (1985:201) om behandling av
fremal som har upphittats i sparvigs-, tunnelbane- eller busstrafik.
Trafikutévaren ska utféra och hantera hittegods i enlighet med gillande
forfattningar och Bestillarens vid var tid géllande rutiner. Det innebér att
Trafikutévaren ansvarar for upphittade foremél fram till dess att Trafikutovaren
levererar de upphittade foremaélen till av Bestéllaren angiven plats for
effektférvaring, Leverans av upphittade foremaél ska ske pa veckobasis.
Bestallaren ska tillhandahélla ett system/en rutin f6r mérkning och registrering
av hittegods, som ska tillimpas av Trafikutdvaren. Mirkning och registrering
gors i syfte att godset ska vara sparbart genom hela processen, frdn det att
foremélet upphittats tills dess att den rattmitige Agaren aterfitt det borttappade
féremélet.

Vissa upphittade foremél ska hanteras med extra omsorg da dessa klassas som
extra viktiga for resenéiven. Dessa foremal aterfinns pd den si kallade "Viktiga
Listan”, Listans inneh3ll kan komma att férindras &ver tid.
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