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Skanetrafiken PERSPEKTIV - KUND

SAMMANFATTNING

Resandet ackumulerat december 2019 &r 2,2 %. Mal 3 %. Forséljning sjalvbetjaning ackumulerat december 2019 &r 74 %. Mal 70 %.

NKI N&jd Kund ackumulerat december 2019 &r 55 %. Mal 55 %. Forseningsersattning, besvarade inom 24 timmar ackumulerat december 2019 54 %. Mal 70 %
NKI Enkelt att kdpa biljett ackumulerat december 2019 &r 75 %. Mal 80 %. Handlaggningstid Fardtjanst ackumulerat december 2019 &r 61 % inom 30 dagar. Mal 90 %.

NKI Serviceresor Senaste resan ackumulerat december 2019 &r 88 %. Mal 86 %.
KM-Kvalitetsmé&tning ombord 2019. Nojd kund (denna resa).
P3gatag 8,5. Oresundstag 7,6.

Antalet medarbetare i december 2019 &r 430.

Stadsbuss totalt 8,2. Stadsbuss Malmo 8,1 Stadsbuss Helsingborg 8,0 Resultatet for 2019 ar 110 Mkr vilket &r 110 Mkr battre dn budget.
Stadsbuss Lund 8,2 Stadsbuss Kristianstad 8,1. Regionbuss 8,3.
KM-Kvalitetsmétning 2019. Upplevd punktlighet. Prognosen for 2019 var 120 mkr battre &n budget sa avvikelsen mot prognos &r 10 mkr.

Pagatag 7,5. Oresundstag 7,9.
Stadsbuss totalt 7,3. Stadsbuss Malmé 7,1 Stadsbuss Helsingborg 6,9

Stadsbuss Lund 7,4 Stadsbuss Kristianstad 7,5. Regionbuss 7,4. Totala intakter &r 6 255 Mkr, rensat fran vidarefakturering, vilket &r 44 Mkr battre &n budget.

Punktlighet ackumulerat december 2019. Pagatagen 91 % Oresundstag 86 %

Stadsbuss 84 % Regionbuss 83 % Serviceresor 93 % Totala kostnader &r 6 144 Mkr, rensat fran vidarefakturering vilket ar 66 Mkr battre dn budget.
6 b .

Resor NKI
Ack Utfall 2019 Diff i % Prognos % Mal % Mal antal NKI - Allménhet Ack Utfall 2019 M3l 2019 2018
Tag 50309 6,8% 3,0% 4,0% 49 010 Totalt 49% 50% 47%
Varav Pagatagen % 25931 4,0% - - - 49 % av allmanheten dr néjda med Skanetrafiken 2019, vilket &r en procentenhet lagre dn drsmalet men
Oresundstag % 23970 10,0% R B R en férbattring jamfort med 2018.
Varav Otag 6 bron 0 - - - -
Stadsbuss 83 675 0,3% 2,2% 3,0% 85902
Varav Malmé 45788 4,6% 4,0% 4,0% 45532 NKI -N&jd kund Ack Utfall 2019 Mal 2019
Helsingborg 14154 0,8% 1,0% 0,5% 14118 Totalt 55% 55% 53%
Lund 10 658 -3,3% 2,0% 3,0% 11347 55 % av Skanetrafikens kunder ar néjda 2019 vilket &r en forbattring med tva procentenheter jamfort
Kristanstad 3480 2,2% 1,0% 1,0% 3504 med 2018. Punktlighet, d.v.s. att kunna lita pa att komma fram i tid, &r den fraga som &r viktigast for
kunderna, foljt av att det ska vara enkelt och tryggt.
Regionbuss 34585 0,8% 3,0% 3,0% 35327
Varav Anropsstyrd 19 9,7% - - -
Nartrafik 15 -7,1% = = =
Serviceresor 1389 -1,0% 2,0% - <1200 NKI -Képa biljett Ack Utfall 2019 Mal 2019
Varav  Férdtjénst 691 4,2% 0,0% - - Totalt 75% 80% 76%
Sjukresor 645 -5,7% 4,0% - - De senaste aren upplever skaningen att att det har blivit enklare att képa biljett. | december bytte
Totalt 169973 2,2% 3,0% 3,0% 171334 ?kanetnraflken‘ betalsystem vilket innebar att Jojokortet Fogs bort ?ch ersattes av andra betalsétt.
Overgangen till det nya betalsystemet har skett successivt under aret.
Antal resor (tusental) — 2019
16000 2018 NKI Kund - Komma fram i tid Ack Utfall 2019 Mal 2019
Totalt 34% 34% 31%
15 000 Upplevd punktlighet, d.v.s. att lita pa att komma fram i tid, &r det som Skéanetrafikens kunder tycker ar
det viktigaste for den totala reseupplevelsen. Kunder har ett lagt fortroende for att komma fram i tid,
14000 dock ar den upplevda punktligheten battre 2019 jamfort med 2018.
13 000
NKI Allm - Komma fram i tid Ack Utfall 2019 Mal 2019
12 000 Totalt 32% 32% 30%
Allméanheten har ett lagt fértroende for att komma fram i tid nar man reser med Skanetrafiken. Den
11000 upplevda punktligheten ar dock battre 2019 jamfort med 2018.

jan feb mar apr maj jun jul aug sep okt nov dec

Antal resor 2019 jamfort med 2018 ar 2,2 %. Kalendereffekt 1 vardag mer i december, jamfort
heldr 2019 med 2018 &r det ingen kalendereffekt. Det har tillkommit engédngsposter pd totalt 501
858 resor, varav Stadsbuss 392 342 och Regionbuss 112 516 resor, resorna ingar €j i totalen. NKI Kund - Trygghet Ack Utfall 2019
Antalet resor fér Pagatagen i januari och februari har justerats med avdrag for pastigning av
kundvardarna, dessa resor ska ej inga statistiken for 2019.

Utfallet i drets resanderikning visar pa en resandedkning fér Oresundstagen i Skane och éver bron
pa totalt 10 %. Analysen av rdkningen visar att en forbattrad metod med utékade resurser pa de
stora stationerna har gett en hog resandedkning pa 20-30% pa dessa stationer. Resanderakningen
visar pa orimliga 6kningar men samtidigt mer tillforlitliga varden, vilket tyder pa att
resanderdkningen for 2018 ger bristfalliga siffror. Genom analys av férséljningssiffror i Sverige och - NI INETI T 388 (Ve 1Ay Ack Utfall 2019 Mal 2019 2018
Danmark tillsammans med rakningsresultatet uppskattar vi den faktiska resandedkningen till ca 4-
5%. Pagatégen har en positiv resandeutveckling,pd 4 % 2019 och Oresundtig 10 %. Malmé
Stadsbuss har en stark resandeutveckling dven i december och landar pa 4,6 % for 2019 , Stadbuss
Helsingborg har en positiv resandeutveckling medan Stadsbuss Lund och Kristianstad har en
negativ resandeutveckling. For Regionbuss har vi en positiv resandeutveckling i bland annat avtal
Séderslatt, Malmé Lund, Lund Oster, SkaneExpressen Horby, Kristianstad sédra och Nordost. NKI Kund - Prisvérdhet Ack Utfall 2019
Serviceresor totalt minskar jamfort med 2018. Vi ser en fortsatt minskning av sjukresorna, dels Totalt 44%
beroende pa krav pa intyg fran varden men framst beroende pa att antalet sjukresor som Malmé
utfor &t oss minskar. Fardtjanstresorna okar dels beroende pa att Svedala tillkom den 1 februari.

Mal 2019

Totalt 68% 70% 67%
Den upplevda tryggheten hos Skénetrafikens kunder &r relativt hog jamfort med 6vriga fragor. 2019 ars
resultat landar pa 68 % vilket &r tva procentenheter lagre an arsmalet. Tryggheten ar en viktig fraga for
vara kunder och paverkar den 6vergripande kundndjdheten i hog grad.

Totalt 62% 65%
Allménhetens trygghet for 2009 &r 62 %, d.v.s. tre procentenheter fran arsmalet.

Mal 2019

45% 42%
Prisvardhet &r det upplevda vérdet du far fér dina pengar. Kundngéjdheten i fragan har forbattrats
jamfort med 2018 men fortfarande ar mindre an halften av Skanetrafikens kunder néjda 2019.

Andel i allmdn Mal

Fardtjanstresor Ack Utfall
d kollektivtrafik 2019 2018

1212119 3% 47% 46% NKI Allménhet - Prisvérdhet Ack Utfall 2019 Mal 2019 2018
Fardtjanstresendrer som nyttjar den allméanna kollektivtrafiken minskar mot féregaende ar och
ligger under mal. Orsaker till resultatet ar att fler kommuner har seniorkort samt att
handlaggningen kvalitetssakras och att ratt kunder far fardtjansttillstand.

Totalt 40% 43% 38%
Allménheten ger ett lagt betyg pa fragan om det &r prisvart att resa med Skanetrafiken, dock sker en
forbattring i betyget 2019 jamfort med 2018.
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NKI - Serviceresor

NKI - Serviceresor
NKI - Senaste resa Ack Utfall 2019 Mal 2019 NKI - Trygghet Ack Utfall 2019

Mal 2019

Totalt 88% 86% 84% Totalt 76%
Kundndjdheten for Serviceresor senaste resan ar 88 %. Vi ligger 6ver utsatt mal och jobbar vidare
med att forbattra NKI. Vi ser att det ger resultat.

77% 72%
Kundernas upplevda trygghet ligger ackumulerat pa 76%, en 6kning med 4% mot 2018. Nagot som vi vill
utveckla vidare.

NKI - Serviceresor NKI - Serviceresor

NKI - Punktlighet

Mal 2019 Ack Utfall 2019 Mal 2019

Ack Utfall 2019 NKI Handldggning Fardtjanst

Totalt 92% 92% 91%
Den kundupplevda punktligheten &r 92 % i december och &r néstan i harmoni med den av bolagen
inrapporterade punktligheten. Intensivt arbete med kvalitet, avtal och uppféljning ger resultat.

Totalt 76% 84%
Resultatet avser jan - mars. Ny métning gérs fran och med juli (resultat ej klart).

KM - N6jd Kund (denna resa) KM - Upplevd Punktlighet

Mal 2019 2018 Ack Utfall 2019 Mal 2019

Ack Utfall 2019

Tag 0,0 0,0 Tag 0,0 0,0
Oresundstag 7,6 7,7 0,0 Oresundstag 7,9 7,5 0,0
Pagatagen 8,5 8,2 8,2 Pagatagen 7,5 7,0 7,0
Stadsbuss 8,2 8,3 8,1 Stadsbuss 7,3 7,6 7,0
Malmo 8,1 79 Malmo 71 6,6
Helsingborg 8,0 79 Helsingborg 6,9 6,7
Lund 8,2 8,1 Lund 7,4 7,2
Kristanstad 8,1 8,1 Kristanstad 7,5 7.2
Regionbuss 8,3 8,4 8,3 Regionbuss 7,4 7,7 7,2
Kvalitetsmatning ombord &r en kundundersékning som gérs ombord pa stads- och regionbussar Punktlighet &r viktig for vara kunder och har en stark paverkan pa den totala upplevelsen av resan.
och Pagatagen under ca 10 veckor tva ganger per ar (var och hést). Matningen pa Oresundstagen Punktligheten har forbattrats betydligt pa Pagatagen under 2019 jamfért med 2018. Diverse satsningar
ansvarar Oresundstag AB for. P& Pagatégen stills det fragor kring omradena punktlighet, har gjorts under aret for att paverka punktligheten, bl.a. att dérrarna stiangs 30 sekunder innan avgang.
information, tagvardar, fordon samt ersattningstrafik. Inom samtliga omraden ses en férbattring Aven pa pa stads- och regionbussar ses en férbattring av punktligheten 2019 jamfért med 2018.

2019 jamfort med 2018, dér den storsta forbattringen ses inom punktlighet. Under aret har
satsningar gjorts for att férbattra punktligheten for Pagatagen, bl.a. stdngs dérrarna 30 sekunder
innan avgang. Pa stads- och regionbussarna stélls fragor om punktlighet, information,
upptradande, framférande av bussen samt fordonets skick. For stadsbussarna ses en forbattring
inom flera omraden 2019 jamfort med 2018 och den stérsta férbattringen har skett inom
omradena punktlighet och fordonets skick. Aven for regionbuss har den stérsta férbattringen skett
inom punktlighet och fordonets skick.

Trafikinformation i stort lage Skanetrafikens Kundservice
Ack Utfall 2019 Mal 2019 Ack Utfall 2019 Mal 2019
0,0 0,0 90% 88% 88%

Framtagning av matmetod pagar. Nar det géller betyget kunderna ger oss for "Service och Bemétande" har siffrorna stadigt 6kat under
dret. Under sista kvartalet far vi hogsta siffran hittills vilket ger indikationer om att kunderna verkligen
uppskattat anstrangningarna som gjorts av medarbetare pa kundcenter och kundtjanst.

Marknadsandelar
Ack Utfall 2019 Mal 2019 2018 Ack Utfall 2019 Mal 2019

Gentemot bilen 32% 30% 30% 24% 32% 23%

Marknadsandelen for 2019 &r 32 %, en férbattring med tva procentenheter jamfért med 2018. Varumarket méts kvartalsvis. Snittvardet fér Q4 2019 och fér 2019 i sin helhet ar 24 %, vilket &r en
procentenhet hogre an snittvardet for bade Q3 2019 och 2018 totalt. Attributen Enkelt och Praktiskt har
forstarkts nagot liksom Hallbara resor. Det upplevda Prisvirdet starktes mellam september och oktober
for att sedan markant vika nedat i december. For de profilerande attributen gér det inte att uttyda nagra
tydliga tendenser till forsvagning eller till férstarkning 6ver perioden. Ger en kansla av gemenskap ligger
dock pa en lag niva i december. Rekommendationsbendgenheten for kollektivtrafiken har sjunkit och
ligger pa 77 % for Q4 jamfért med 82 % for Q3, men har for helaret 6kat till 80 % jamfért med 76 %
2018.
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Utférandegrad Punktlighet
Trafikslag Perioden /innev .\ ytfall 2019 Ack utfall 2018 Trafikslag Getoseniiney Ack Utfall 2019 Ack utfall 2018
mén mén
Tag = - - Tag - - - -
Oresundstag 97,00% 94,33% 96,00% Oresundstag 90% 86% 81% 86%
Pagatégen 98,00% 95,67% 95,75% Pégatagen 94% 91% 89% 92%
Stadsbuss 99,91% 99,91% 99,91% Stadsbuss 84% 84% 83% 86%
Malmo 99,91% 99,87% 99,83% Malmo 85% 84% 82% 86%
Helsingborg 99,96% 99,86% 99,88% Helsingborg 76% 77% 81% 82%
Lund 99,92% 99,98% 99,98% Lund 91% 90% 84% 87%
Kristianstad 99,99% 99,98% 99,92% Kristianstad 85% 84% 84% 87%
Regionbuss 99,89% 99,91% 99,85% Regionbuss 82% 83% 82% 86%
Utférandegraden fér Oresundstég och Pagatégen har sjunkit 2019 framst beroende pé stérningar AT T 92% 93% 91% 91%

och dérmed samre utférandegrad under sommarménaderna. Punktligheten for Oresundstag i stiger och hamnar pé 90,1% vilket ar &rets bésta resultat. Punktligheten r hyfsat

" jamn 6ver manadens och hamnar inte under 80% pa nagon enskild dag under december.
For Oresundstdg ar det en bra utférandegrad i december, 97% vilket tangerar toppnoteringen fran

maj. Totalt blev 135 avgangar instllda i december. Punktligheten for Pagatagen 6kar i december till 94 %, det &r en hog notering senast vi var uppe 6ver 93% var i

januari 2017. Sarskilt strackan Malmé - Trelleborg har en hog punktlighet i december och landar pé 96,5 %.
Utférandegraden for Pagatagen i december hamnar pa 98 %, en 6kning jamfort med foregaende

ménad och en toppnotering for 2019. Ungefér 330 avgangar stalldes in. Punktligheten for Stadsbuss Malmé och Stadsbuss Lund &r pa en hégre niva jamfort med samma period 2018

medan punktligheten ar pa en lagre niva for Stadsbuss Helsingborg och fér Stadsbuss Kristianstad ar punktligheten

Utférandegraden ackumulerat for Stadsbuss Malma, Stadsbuss Kristianstad och Regionbuss &r pa en pé samma niva. For Regionbuss &r punktligheten pa en nagot hogre niva jamfort med 2018.

hégre nivd medan den ar pa en lagre niva for Stadbuss Lund och Helsingborg. Fér december manad
har Kristianstad 100 % utférandegrad och Stadsbuss Lund har haft 10 installda turer, medan
utférandegraden for Stadsbuss Helsingborg sjunker i november. Fér Regionbuss 6kar
utférandegraden nagot i november.

Serviceresor fortsatter att leverera en hog punktlighet och ar 92 % i november manad och ackumulerat pa en
hégre niva &n 2018 och dven éver uppsatt mal for 2019.

Forseningstimmar Tag Medelhastighet Buss km/h
g FEL A 019 A 0 g S OCE A 019 A 018
Tag 534 8729 10673 Stadsbuss 18,9 19,0 18,8 21,5
Oresundstag 260 4564 5315 Malmé 17,6 17,9 17,9 19,0
P3gatagen 274 4165 5003 Helsingborg 20,7 20,4 19,4 19,1
Forseningsvolymen minskar och hamnar pa 260 timmar vilket &r arets lagsta notering. Lund 185 186 182 19,0
Olyckor/tillbud och yttre faktorer &r fortsatt den storsta kategorin med 89 férseningstimmar i
Kristianstad 20,7 20,8 21,1 21,5
december.
Regionbuss 38,2 38,6 38,3 38,5
For Pagatagen var forseningsvolymen 274 timmar i december, den lagsta noteringen for 2019. Medelhastigheten méats under rusningstrafiken, férmiddag och eftermiddag, och ar en viktig indikator pd trafikens
Fortsatt fokus pa forbattringsarbete med forseningar orsakat av driftledning. effektivitet.

Medelhastigheten fér Stadsbuss totalt, Stadsbuss Helsingborg, Stadsbuss Lund och fér Regionbuss &r pa en nagot

llektivtrafikens ieffektivitet - Buss och Tag hégre niva dn 2018. For Stadsbuss Kristianstad dr medelhastigheten pa en lagre niva, medan Stadsbuss Malmé &r
Bra Miljéval Ack Utfall péa samma niva som 2018. Fortsatt arbete i trepartssamverkan och med framkomlighetsatgérder for att 6ka
medelhastigheten fér Stadsbuss och Regionbuss for att uppna mal.
kWh / pkm - 0,18 0,21
Energieffektiviteten har minskat vilket beror pé att pkm har minskat jamfort med 2017 och vi har i God framkomlighet, prioritet av busstrafiken fére biltrafiken samt snabb ombordstigning &r framgangsfaktorerna
flera regionbussavtal bytt fran naturgas till biogas vilket medfor en ékad energiférbrukning da for att forbattra medelhastigheten. Arbetet med detta sker friamst i samverkan med kommuner och Trafikverket.

biogas har lagre energiinnehall dn naturgas. Vi har blivit fossilbrénslefria i dec 2018, CO2-utslappen
har minskat med 27% under 2018 fran 14 g/pkm till 10g/pkm. Resultatet fér Kollektivtrafikens
energieffektivitet fér 2019 foérvantas vara klart i februari.

Férsiljning per kanal (tkr)

Forsiljning i egna o . Vi ser en kraftig dvergang till appen i december manad. Ménga som
Jning 1 egf Ack Forsiljning Ack Mal Diff (kr) Diff % Ack 2018 Prognos-helar L g" g N PP N A &
kanaler tidigare har anvant Jojo-Reskasa koper nu sin biljett i appen. 67 % av

forséljningen sker nu i Skanetrafikens app. Tyvérr har férséljningen
S0 329183 385 000 55817 -14,5% 442 670 385 000 > ) o e
ombord pa bussarna inte kommit igang i den omfattning vi 6nskat,
Regionbuss 87629 80 000 7629 9,5% 124 042 80 000 men i takt med utrullningen av det nya systemet bor denna
férséljning 6ka nagot. Vi ser ocksa en tydlig nedgang i forséljningen
Stadsbuss 13 097 25000 -11903 -47,6% 14 147 25000 2 " N " 2
hos vara ombud. Vi tror dven att detta kommer att hdmtas upp nagot
Kundcenter 324565 370 000 -45 435 -12,3% 458 649 370 000 nar det nya systemet &r fullt utrullat.
Biljettautomat 541222 550 000 -8778 -1,6% 723 469 550 000
E-tjdnster 62307 95 000 -32693 -34,4% 127 274 95 000
Appar 1483868 1225000 258 868 21,1% 862 008 1225000
Foretag 24327 38625 -14 298 -37,0% 24374 38 625
Totalt 2866 199 2768 625 97574 3,5% 2752259 2768 625

Sjalvbetjining

100% Ack Utfall 2019 a Ack utfall 2018
90%
80% Serviceombud Sjalvservicegraden ékar rejilt dven i december. Kunderna strémmar
70% Regionbuss over i var nya app vilket gor att vi har en sjalvservicegrad pa
s0% 1| N m Stadsbuss imponerande ?4"& i decuember. Ackumulerat for 2019 ligger vi nu pa
74 %, en bra bit 6ver malet.
0% +— @ — @ — @ — @ — — — — — W Kundcenter
0% I —E— M Foretag
30% Appar
20% u Webb
10% M Biljettautomat
0%
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Kundservice FCR First contact resolution - Mal 86%

Forseningsersittning - Mal 70% besvarade inom 24 h
Perioden /innev A . o

man Ack Utfall 2019 Ack utfall 2018 R IR

6226 113 554 142 830
varav digitala 3745 61121 82493

Besvarade i tid 60% 54% 60%

Automatiseringsgraden fér december slutar pa 60% och arets ackumulerade siffra blev 54%. Ganska
langt fran var malsattning pa 70%, men vi ser fortfarande att detta ska vara en méjlig siffra och tar
med oss den for ar 2020.

Ack Utfall 2019 Ack Utfall 2018
Antal drenden

Besvarade i tid 91,0% 86,7% 0,0%

"Fick du ditt drende I6st?" fragar vi kunden som varit i kontakt med oss p& kundcenter, telefon och chatt.
Malsattningen ar att minst 86 % ska svara ja och dven december levererar ett mycket bra resultat, trots manga

fragestallningar gillande nytt biljettsystem. Ackumulerat hamnar vi pa 86,7 vilket &r lite dver malsattningen och
véldigt positivt.

Svarstider Kundtjanst Facebook - Mal inom 29 min Handlaggningstid Fardtjanst 90% inom 30 dagar
Perioden /innev

man

Ack Utfall 2019  Ack utfall 2018 Perioden /innev mén

Ack Utfall 2019 Ack Utfall 2018

Antal besvarade

8326 66 136 54 664 Antal 641 8552 8568
Genomshitt (min) 18 17 26 Hanterade i tid 86% 62% 82%
| december har vi fina resultat for responstid pa facebook - detta trots att antal inlagg &r "all time

Tre vakanta tjénster &r tillsatta, introduktion pagar. Verksamheten jobbar aktivt med att nd malet.
high".

Handlaggningstid Sjukresor 92% inom 10 dagar

Perioden /innevmén .\ yitall 2019 Ack Utfall 2018

Springlife Antal 514 9317 8640

019 018 Hanterade i tid 88% 73% 76%
Prestationsniva 73 >=70 73,3 Handldggningen péverkas av tekniska problem och har svarigheter att nd resultatet. Man ser éver rutinerna for att

inska sarbarhet
Ledarskap 76,4 77 76,7 minska sarbarheten
2018 ars utfall var det basta utfallet vi har haft sedan vi bérjade arbeta med Springlife &r 2005 och N
att vi nu dven 2019 ligger i paritet med utfallet 2018 pa samtliga matvérde &r mycket bra. Antal anstéllda
019 018 érandring anta 6randring
430 410 20 4,88

Antal anstallda for december 2019 &r 20 fler an december 2018.

Antal anvanda arbetstimmar omréknat till arsarbetare

460 449 10 2,31
Antal anvdnda AOH fér november 2019 &r 10,4 mer &n november 2018, detta framst pga 6kat antal anstéallda samt
okat uttag av ledighet i samband med utford beredskap (Tj led u Ion).
Attraktiv Arbetsgivare

- andel som kan rekommendera Skénetrafiken som arbetsplats Friskare Medarbetare - Minskad Sjukfranvaro

Utfall Mal 2019 Ack Utfall 2019 Ack utfall 2018 Mal Utfall 2018 - 1 dag
80,9% 82% 80,4% Antal sjukdagar 14,72 15,29 16 dagar
Utfallet 2019 ar det basta utfallet vi har haft gallande attraktiv arbtsgivare. Att 80,9% som avslutar

Antalet sjukdagar ackumulerat november 2019 &r 0,57 mindre &n 2018.
sin anstéllning hos oss kan rekomendera personer i deras omgivning att borja arbeta pa

Skanetrafiken &r ett mycket gott betyg, det ska vi vara bade stolta och néjda med.
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Ekonomi (tkr)

Resultat Ack Utfall Ack Budget  Diff (tkr) Diff % Ack utfall fg Ar  Diff (fg ar) :{f % (fe Budget heldr Prognos helar Avvikelse tkr

Kontant -792 810 -750 400 -42 410 6,0% -607 477 -185333  31,0% -750 400 -750 400 0
Reskassa -463 185 -482 400 19215 -4,0% -658 942 195757  -30,0% -482 400 -482 400 0
Summa kont/resk -1255995  -1232800 -23195 2,0% -1266 419 10424  -1,0% -1232 800 -1232 800 0
Periodkort -1134977  -1223 050 88073 -7,0% -1094 584 -40 393 4,0% -1223 050 -1223 050 0
Skolkort -214 384 -194 950 -19434 10,0% -201914 -12 470 6,0% -194 950 -194 950 0
Ovriga biljettintakter -299 261 -260 200 -39 061 15,0% -246 672 -52589  21,0% -260 200 -260 200 0
Summa biljettintakter -2904617  -2911000 6383 -0,2% -2 809 589 -95 028 3,4% 0 0 0
Intakter serviceresor -221544 -214 672 -6 872 3,0% -203 504 -18 040 9,0% -214 672 -223 672 -9 000
Ovriga intakter -233171 -189 199 -43 973 23,0% -199 064 -34107  17,0% -189 199 225199 -36 000
Summa dvriga intékter -454 715 -403 871 -50 844 13,0% -402 568 -52147  13,0% -403 871 -448 871 -45 000
Regionalt bidrag -2869300 -2 869 300 0 0,0% -2/580 300 -289000  11,0% -2 869 300 -2 869 300 0
Periodis investeringsbidr -26 689 -25574 -1115 4,0% -27 489 800  -3,0% -25574 -25574 0
Ovriga statsbidrag -18 -35 17 -48,0% -104 86 -83,0% -35 -35 0
Summa bidrag -2896008 -2 894 909 -1099 0,0% -2 607 893 -288115  11,0% -2894 909 -2894 909 0
Summa Intékter -6255339 -6 209 780 -45 559 1,0% -5 820 050 -435 289 7,0% -6 209 780 -6 254 780 -45 000
Entreprenadkostnader 4329222 440259 -73373 -2,0% 4178031 151191 4,0% 4402594 4348594 -54 000
Serviceresor 343742 381720 -37978 -10,0% 348218 -4476  -1,0% 381720 339720 -42 000
Ovriga trafikkostnader 228024 190 838 37185 19,0% 188 783 39241 21,0% 190 838 190 838 0
Summa trafikkostnader 4900987 4975153 -74 166 -1,0% 4715031 185 956 4,0% 4975153 4879153 -96 000
Ovriga verksamhetskostn 227 479 190 005 37474 20,0% 172357 55123 32,0% 190 005 210005 20 000
Info. och marknadsféring 41177 42910 -1732 -4,0% 35836 5341 150% 42910 42910 0
Képta tjénster & provision 159 212 121612 37 600 31,0% 109 992 49220  45,0% 121612 140 612 19 000
Personalkostnader 268 494 295184 -26 690 -9,0% 241745 26748  11,0% 295184 277184 -18 000
Avskrivningar 451033 482 626 -31593 -7,0% 426378 24656 6,0% 482 626 482 626 0
Finansnetto kostnad 96 953 102 290 -5337 -5,0% 87121 9832  11,0% 102 290 102 290 0
Summa dvr kostnader 1244349 1234627 9722 1,0% 1073429 170920  16,0% 1234627 1255627 21000
Summa kostnader 6145336 6209780 -64 444 -1,0% 5 788 460 356 876 6,0% 6209 780 6134780 -75 000
Resultat -110 003 0  -110003 -31 590 -78414  248,0% 0 -120 000 -120 000

Kostn.tackningsgrad inkl.
serviceresor 55,1% 53,8%

Resultatet 2019 ar 110 Mkr vilket ar 110 Mkr battre &n budget.

Biljettintakterna uppgar till 2 905 miljoner kronor vilket &r 6 miljoner kronor (0,2 procent) lagre an budget men 95 miljoner kronor (motsvarande tre procent) hogrean 2018.
Biljettintakterna éver Oresund &r 55 miljoner kronor hogre dn budget, medan biljettintakterna inom Skane &r 61 miljoner kronor ligre 4n budget.

Intdkterna pa Serviceresor har ett utfall p& 222 miljoner kronor, vilket & 7 miljoner hégre dn budget. En av anledningarna &r det 6kade antalet interna sjukresor, vilket ger 6kade intakter.
Ovriga intakter uppgar till 233 miljoner kronor, vilket &r 44 miljoner kronor hégre &n budget och 34 miljoner kronor hégre dn 2018. Den stora dkningen bestar framst av fler tillkdp av trafik, en
6kning med 24 miljoner kronor jamfért med 2018, varav en 6kning med 10 miljoner kronor var budgeterade. De évriga intékterna paverkas ddrutéver positivt med 10 miljoner kronor i form av
erséttning fran en forsakring, i och med den dom som féll i den utdragna tvisten pd serviceresor.

De totala intdkterna for perioden (rensat fran vidarefakturering pa 67 miljoner kronor samt reavinst pa 1,5 miljoner kronor) blir darfér 6 255 miljoner kronor, vilket &r 44 miljoner kronor
(motsvarande en procent) hogre an budget fér samma period.

Utfallet pa trafikkostnaderna utgdr &r 2019 80 % av Skanetrafikens totala kostnader och uppgar till 4 901 miljoner kronor, vilket &r 74 miljoner kronor (motsvarande tva procent) lagre dn budget.
Kostnaderna for busstrafiken uppgar till 2 785 miljoner kronor och har blivit hégre dn budgeterat frimst pa grund av indexékningen pa drivmedel under hésten 2018, och hamnar 24 miljoner
hoégre an budget.

Kostnaderna for tagtrafiken uppgar 1 533 miljoner kronor och ligger 75 Mkr lagre dn budget. Det Iaga utfallet jimfort med budget beror bland annat p& att banarbeten och infrastrukturfel under
ret bidragit till en lagre utférandegrad, vilket ger lagre kostnader avseende trafikerséttning, ombordpersonal, banavgifter och drivmotorstrém. Kostnaderna for tagersattande buss &r lagre dn
budget (trots stdrningen i mitten av augusti da det brann bredvid sparen i Hassleholm). P& grund av férseningar i upprustningen av Oresundstagen &r dven underhaliskostnaderna lagre dn
budget.

Trafikkostnaderna for serviceresor uppgar till 355 miljoner kronor, vilket &r 35 miljoner kronor ldgre &n budget. Den enskilt stérsta orsaken till detta &r domen i en utdragen tvist med en
entreprendr pa Serviceresor som avgjordes under mars. Domen sénkte trafikkostnaderna fér serviceresor med 31 miljoner kronor, sd om man bortser fran domen &r trafikkostnaderna fér
serviceresor fyra miljoner kronor lagre an budget. Av de fyra miljonerna &r den storsta delen (oonskade) viten som fakturerats till entreprencrerna enligt avtal.

Ovriga trafikkostnader uppgar till 228 miljoner kronor vilket &r 37 miljoner kronor hogre &n budget. 25 miljoner av dessa &r ett kostnadsfort bidrag till Trafikverket fér uppstallningsspar i
Simrishamn som beréknas spara 5-6 miljoner kronor per &r i trafikkostnader. Kostnaden fér erséttning till kunder avseende t ex férseningar &r 6 miljoner kronor hégre &n budget.

Ovriga verksamhetskostnader uppgar totalt till 696 Mkr och ar 47 Mkr (7%) hogre &n budget.

| vriga verksamhetskostnader ingar en delen av domen i tvisten pa serviceresor. 20 miljoner kronor har redovisats som kostnad under denna rubrik vilket gor att 6vriga verksamhetskostnader
egentligen &r 27 miljoner kronor hogre &n budget.

Personalkostnaderna 2019 uppgar till 268 miljoner kronor, vilket &r 27 miljoner kronor lagre @n budget. Vakanser i samband med rekryteringar (bland annat 16n och kostnader for rekrytering) &r
den enskilt stérsta anledningen till avvikelsen mot budget.

Informations- och marknadsféringskostnader, kopta tjanster och forséljningsprovision samt 6vriga verksamhetskostnader (exkl tvisten), uppgar till 408 miljoner kronor, vilket ar 53 miljoner
kronor hogre dn budget. 33 miljoner kronor av dessa harror sig till 6kade kostnader for utveckling av det nya biljettsystemet. Under aret har satsningar gjorts pa digitalisering inom Serviceresor
och infrasturkturatgérder och det &r forklaringen till kostnader hogre an budget.

Kapitalkostnaderna (i huvudsak bestdende av avskrivningar och internranta) uppgar till 548 miljoner kronor, vilket &r 37 miljoner kronor ldgre an budget (motsvarande sex procent). Detta beror
pa att investeringsbudgeten for 2018 inte utnyttjats fullt ut och att investeringstidpunkter skjutits framat i tiden jamfort med planen for budget 2019. Framférallt beroende pa interna
omprioriteringar och yttre faktorer.

De totala kostnaderna (rensat fran vidarefakturering pa 67 miljoner kronor samt reavinst pa 1,5 miljoner kronor) uppgar till 6 144 miljoner kronor, vilket &r 66 miljoner kronor lagre dn budget.

Prognosen for 2019 har sedan augusti varit 120 Mkr battre an budget. Avvikelsen till resultatet pa 110 Mkr férklaras av en risk kopplad till underhall av tag, samt ett lagre utfall pa
biljettintdkterna an prognosticerat.




Resor

Fardtjdnstresor
NKI - Allmdnhet

NKI - N6jd kund
NKI - Képa biljett
NKI Kund - Komma fram i tid

NKI Allmanhet - Komma fram
i tid

NKI Kund - Trygghet

NKI Allm&nhet - Trygghet

NKI Kund - Prisvdrdhet

NKI Allmé&nhet - Prisvirdhet

NKI Serviceresor - Senaste
resan

NKI Serviceresor - Trygghet
NKI Serviceresor - Punktlighet

NKI Serviceresor -
Handlaggning

KM, N&jd kund

KM, Upplevd punktlighet

Trafikinformation i stort lage

Kundservice
Marknadsandel
Varumarke
Utférandegrad
Punktlighet
Tag
Stadsbuss
Regionbuss

Serviceresor

Forseningstimmar tag
Medelhastighet

Kollektivtrafikens
energieffektivitet
Forsaljning per kanal
Sjalvbetjaning
Férseningsersattning
Kundservice FCR

Svarstid Facebook
Handldggningstid fardtjanst

Handldggningstid sjukresor

Prestationsniva

Ledarskap
Attraktiv arbetsgivare
Antal anstidllda

Antal anvanda arbetstimmar

Friskare medarbetare

Ekonomi i balans

Antal resor méats genom vart biljettsystem. Fardtjanst och sjukresor hamtas fran trafikledningssystemet.

Andel resor, av samtliga fardtjanstresor, som sker i den allmana kollektivtrafiken.

Hur nojda alla i Skane dr med oss. Avser samtliga respondenter. Kalla: Nationellla undersokningen Kollektivtrafikbarometern,
Kolbar.

Hur néjda vara regelbundna kunder &r med oss. Med regelbunden avses de som reser minst ndgon/nagra ganger per manad.
Kalla: Kolbar.

Samtliga respondenters svar pa fragan "Det ar enkelt att kopa Skanetrafikens biljetter och kort" Kalla: Kolbar

"Jag kan lita pa att jag kommer fram i tid om jag reser med Skanetrafiken". Kalla: Kolbar
"Jag kan lita pa att jag kommer fram i tid om jag reser med Skanetrafiken". Kalla: Kolbar

"Det kanns tryggt att resa med Skanetrafiken". Kalla: Kolbar
"Det kdnns tryggt att resa med Skanetrafiken". Kalla: Kolbar
"Det ar prisvart att resa med Skanetrafiken". Kalla: Kolbar
"Det ar prisvart att resa med Skanetrafiken". Kalla: Kolbar

Hur néjda vara fardtjanst- och sjukresekunder &r. Kélla: Den nationella undersdkningen, Anbaro, Barometern for anropsstyrd
trafik.

"Vilket betyg vill du ge tryggheten nar du gor en fardtjanstresa/sjukresa?" Killa: Anbaro.

Kundupplevd punktlighet. "Kom fordonet pa det klockslag som du fick 16fte om?" Kalla: Anbaro.

Hur nojda fardtjanstkunderna ar med bemdotande, information och tid fér handlaggningen. Kélla Anbaro

Hur nojda vara kunder dr med sin resa. KM = Kvalitetsméatning ombord pa tag och bussar. "Sammanlagt betyg pa den har
buss/tagresan"? P& Oresundstégen ar frégan "DIn resa i detta tg som helhet".

Hur punktlig kunderna upplever att trafiken ar. KM = Kvalitetsmatning ombord. "Jag upplever att bussen/taget ar i tid"? Pa
Oresundstagen &r frdgan "Detta tags punktlighet".

Framtagning av matmetod pagar.

Var formaga att ge service i varje kundmote pa Kundtjanst och Kundcenter
Var konkurrenskraft jamfort med bilen mats genom andelen av alla motorburna resor. Kélla: Kolbar.
Vi mater varumarket regelbundet for att folja bilden av Skanetrafiken utifran utvalda hygienfaktorer och profilerande attribut.

Andel av trafiken som gar enligt planering. En tur réknas som installd om den ej utforts eller gatt med mer &n 20 minuters
forsening.

Att vara kunder kommer fram i tid. Avser den faktiska punktligheten.

Realtidsmatning +3.59 min. Vid utgangsstation mats avgangstiden i forhallande till tagets tidtabell. Undervégs och till slutstation
mats ankomsttiden i forhallande till tagets tidtabell.

Realtidsmatning +2.59 min. Méts avseende planerad och verklig avgangstid pa reglerhallplatser samt ankomsttid pa
sluthallplats.

Realtidsmatning +2.59 min. Méts avseende planerad och verklig avgangstid pa reglerhallplatser samt ankomsttid pa
sluthallplats.

Realtidsmatning +/- 10 min i férhallande till avtalad tid med kunden. Mats genom att féraren registrerar nar kunden ar hamtad.

Forseningstimmar motsvarar den tid som tagen avviker fran sin ordinarie tidtabell med mer dn 3.59 min.

Visar var konkurrenskraft mot bilen samt hur effektiv trafiken dr. Hastigheten mats i hogtrafik, dvs man-fre kl. 06.00-09.00,
14.00-18.00. inkl stopptid.

For att uppfylla kraven fér bra miljoval ska utfallet vara 0,18 Kilowatt-timmar per personkilometer. Avser den allmédnna
kollektivtrafiken.

Anger vilka olika kanaler kunderna anvéander for att kopa sin biljett.

Avser andelen av kundernas biljettkép som sker via biljettautomater, app-biljetter och e-handel.

Var férmaga att snabbt hantera kundernas ersattningsansprak vid forseningar i trafiken.

First contact resolution. Var férmaga att I6sa kundernas drenden i forsta kontakten.

Hur snabbt vi svarar och far ut information till kunderna via Facebook, som ar var huvudkanal.

Andelen fardtjanstarenden som far forslag till beslut inom 30 dagar, matt fran ankomstdagen och forutsatt att ansdkan ar
komplett.

Andelen sjukresedrenden som behandlats inom 10 dagar, matt fran ankomstdagen for ansékan till utbetalning.

Att var organisation ar i zonen for férandringskraft och diarmed har goda férutsattningarna att utféra vart arbete. Kélla: den
arliga medarbetarundesokningen Springlife.

Att cheferna ar tydliga och konsekventa i sitt agerande. Kélla: Springlife.

Andel medarbetare som rekommenderar oss som arbetsgivare. Kalla: Springlife.

Antal manadsanstéllda medarbetare.

Resursmatt, antal anstéllda omraknat till heltid, avdraget for franvaro och tillagt for extra narvaro.

Sjukfranvaro genomsnitt per medarbetare i antal kalenderdagar.

Vart ackumulerade ekonomiska resultat jamfért med budget.



