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Region Varmland Kollektivtrafik

Region Varmland organiserar kollektivtrafiken i Varmlands lan. Sedan den
1/1 2019 ingar de tva varumarkena Varmlandstrafik och Karlstadsbuss i
Region Varmland.

Varmlandstrafik (' KARLSTADSBUSS

Vi arbetar for att det ska vara enkelt att resa inom Varmland samt att
hela Varmland ska leva och vara tillgangligt for dig som ska till jobbet,
skolan eller fardas genom var region.

Med detta som grund jobbar vi mot den évergripande visionen

”Livskvalitet i védrldsklass”

Tilsammans med olika samarbetspartners skoéter vi persontrafik med tag,
buss och specialfordon i linjetrafik, anropsstyrd trafik, separat skoltrafik
samt servicetrafik.

Region Varmland Kollektivtrafik i korthet
Siffrorna ar avrundade till ungefarliga tal.

e Kontor i Karlstad och Munkfors, samt kundcenter pa Karlstad
busstation och Karlstad centralsjukhus

519 Mkr i omsattning 2021

9,7 M resor totalt alla trafikslag 2021

100 anstallda men vi sysselsatter 1000 personer per dag
175 linjer

230 bussar i linjetrafik

14 tag i linjetrafik

100 fordon i servicetrafik

195 fordon som kdr separat skoltrafik (varav 25 ar personbilar och
Ovriga bussar)

e 2500 hallplatser
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Sammanfattning 2021

Likt féregaende ar paverkas aven 2021 stort av covid-19 pandemin och i de
flesta verksamhetsomraden syns tydliga spar av detta. Konsekvenserna av
covid-19 kommer troligen méarkas av under en lang tid framat.

Kollektivtrafikens totala avvikelse mot budget hamnar pa -9,9 Mkr 2021.
Covid-19 pandemin har paverkat bade intakter och kostnader stort.
Intékterna var ca. 26 Mkr lagre an budget, till stor del beroende pa tappade
biljettintakter samt minskat nyttjande av fardtjanst. De avvikelser som finns
pa kostnadssidan harrér aven de mestadels till fardtjanst.

Biljettférsaljningen i kronor minskade med -6% jamfort med foregaende ar.
Forsaljningen har dock, efter forsta kvartalet, successivt 6kat gentemot
2020. Mobilforsaljningen ar naturligt nog den forsaljningskanal som okar
mest.

Det totala antalet resor under
2021 uppgar till 9,7 miljoner,
vilket ar 5% farre resor an
foregaende ar. Servicetrafiken ar
det enda trafikslag som okat 2020 10 280

medan 6vriga ligger kvar pa —
2020 ars niva eller har minskat. _ 9746
Resor inom linjetrafik buss har minskat med -7% gentemot foregaende ar.

De storsta resandetappen ser vi i borjan av aret, medan det i slutet noteras
klara hojningar.

Totalt antal resor (tusental)
-5%

Pa grund av pandemin genomférdes ingen resanderakning pa tag under
aret. Resandet med tag har darfor uppskattats utifran 2019 ars siffror.
Enligt denna uppskattning uppgar tagresandet pa Fryksdals- och
Varmlandsbanan till 486 tusen tagresor. Detta &r en minskning med
-1% gentemot 2020

Inom servicetrafiken har totalt ca. 291 tusen resor genomforts. Antalet
resor har okat med 19% jamfort med 2020. Samordningen av resor ligger
dock kvar pa samma niva som féregaende ar.

Separat skoltrafik ligger kvar pd samma niva som foéregaende ar med drygt
1,78 miljoner genomférda resor.

| Kollektivtrafikbarometern, som ar en branschgemensam kund och
attitydundersokning, placerar sig Region Varmland aterigen i topp vad det
galler bade ndjda kunder samt medborgare. 79% av kunderna ar néjda,
vilket ar det hogsta betyget Region Varmland haft hittills, och det kan
jamféras med riksgenomsnittet som ligger pa 60%. Detta ar ett av fa
omraden som inte verkar ha paverkats negativt av pandemin.

I den branschgemensamma intervjuundersékningen for sjuk- och
fardtjanstresor ar hela 94% av Region Varmlands resenarer néjda med
resan. Det kan jamféras med riksgenomsnittet pa 92%.

Antal kundarenden har minskat med -13% sedan féregaende ar. Ganska

naturligt har covid-19 paverkat aven mangden kundarenden, da farre
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resenarer ger farre kundarenden. Forseningsersattningen har aven den
minskat stort under samma period, och vi noterar en minskning med -28%.
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Ekonomi
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Utfalt.  Budget  +/- Budget

Intékter 519,0 5454 | 264
Kostnader 12574 12739 __j____1_6_’§ ____
Nettokostnad -738,4 -728,5 'l____.&g_____:

Covid-19 pandemin har, aven under 2021, paverkat intakter och kostnader
stort.

Kollektivtrafikens totala avvikelse jamfért med budget blev -9,9 Mkr ar 2021

Intakterna blev 26,4 Mkr lagre an budget. De storsta orsakerna till detta var
minskade biljettintakter samt farre intakter for skoltrafik och fardtjanst.

Kostnaderna sjunker aven de och blir 16,5 Mkr lagre an budget.
Forutom att fardtjanst och skoltrafiken minskar med ca.17 Mkr beror det
aven pa att kostnader for resandeincitament i busstrafiken samt
anropsstyrd trafik var lagre 2021.

Utfallet for 6vriga verksamhetskostnader var ocksa de lagre an budget, pa
grund av att verksamheten tvingades fokusera pa covid-19-fragor och inte
kunde utféra all planerad verksamhet.
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Biljettforsaljning
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Biljettforsaljning

Biljettforsaljning
Exklusive ombordférséljning tagtrafik och Resplusbiljetter

Forsaljning per biljettkateggbri (Mkr)
®

S 1 2020 125.0 Mkr i
s | 2021 117,9 Mkr 6% 1 !

K -
M -

™
ahe ,\,q,g’
-13% 23% | -18%
I — oo o)

Enkelbiljett  Mobilbiljett  Periodbiljett Ovrigt

5%

B2020 w2021 mAndring
Forsaljning per forsaljningskanal

2021 2020

B Ombordférséljning
Ombud

M Biljettautomater

B Mobilférsaljning
Webb

Biljettforsaljning i kronor minskar med -6% jamfort med féregaende ar.
Siffrorna innefattar hela Region Varmland Kollektivtrafik, dvs Karlstadsbuss
och Varmlandstrafik, gemensamt.

Under januari till mars minskade foérsaljningen stort, p g a covid-19 effekten.
Resten av aret har férsaljningen successivt 0kat gentemot 2020, det ar
dock ganska langt kvar till 2019 ars nivaer. Jamfor vi helaret mot 2019 sa
har vi en minskning pa -36%.

Enkelbiljetter kopta pa buss eller i automat tappar 13%, vilket ar naturligt
med tanke pa att farre har rest samt att det inte har varit lika latt att kopa
biljetter hos féraren. En del av tappet har hamnat pa mobilbiljetter, som
ocksa det till storsta delen ar enkelbiljetter, och dessa 6kar med hela 23%.
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Aven farre periodbiljetter har salts under pandemitiden och dessa minskar
med -18%.

Tittar vi pa vilka forsaljningskanaler kunderna anvant sig av, sa speglar de
ocksa verkligheten, da mobilanvandandet 6kar medan de andra kanalerna
sjunker eller ligger oférandrat.

Antal salda skolkort

VT-19 VT-20 HT-20 VT-21

m gymnasieladdning  ® grundskoleladdning

Varje termin gérs en sammanstalining av grundskole- och gymnasieelevers
planerade resande och en berakning av antal skolkort som behdvs per
omrade. | ovanstdende sammanstallining inkluderas samtliga kommuner i
Varmlands lan, férutom Karlstads kommuns grundskoleladdningar,
eftersom dessa resor hanteras separat av Karlstads kommun.
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Totalt resande
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Totalt resande

Totalt antal resor
Detaljerade siffror per trafikslag rapporteras langre fram i rapporten

Resor per trafikslag (tusental)

>
)6:9
0%
7 7 9
> > 19%
1% % %
7% 2 7
I —
Linjetrafik buss Linjetrafik tag Separat skoltrafik Servicetrafiken

2020 m2021 Andring

Totalt antal resor (tusental)
-5%

2020 10280

Under 2021 har det totala antalet resor minskat med -5% jamfort med
foregaende ar. Detta motsvarar ungefar 4,1 miljoner farre resor. Resorna
med servicetrafiken har 6kat, skoltrafiken ligger kvar pa samma niva som
2020, medan 6vriga trafikslag har minskat till foljd av pandemin.

Resandet med linjetrafik buss uppgick till 7,18 miljoner resor vilket ar en
minskning med -7% mot féregaende ar. Den storsta nedgangen kan
harledas till perioden januari-mars for att darefter plana ut och under arets
sista manader ser vi ganska stora hdjningar

Da ingen resanderakning har genomférts pa tagen detta ar har en
uppskattad siffra tagits fram. Enligt denna uppskattning uppgar tagresandet
pa Fryksdals- och Varmlandsbanan till 486 tusen tagresor med
Varmlandstrafiks tag. Detta ar en minskning med -1% gentemot 2020.

Ca 291 tusen resor gjordes inom servicetrafiken, vilket ar en 6kning med
hela 19% sedan féregaende ar, resorna har 6kat successivt under aret.

Resor med skoltrafik uppgar till ca 1,78 miljoner resor aven 2021, vilket ar
pa samma niva som féregaende ar. Skoltrafiken brukar variera lite fran ar
till ar
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Linjetrafik buss
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Antal resor (tusental)

600

500

400

300

200

100

Tusental

12%

1200
1000
800
600
400
200

0

Linjetrafik buss
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| Region Varmland Kollektivtrafik ingar bada varumarkena Karlstadsbuss
och Varmlandstrafik. Den samlade organisationen har férdelat resorna i
tatort respektive lanstrafik. Tatort inkluderar, férutom resor med
Karlstadsbuss inom Karlstad tatort, aven Kristinehamn, Arvika och Saffle
tatortstrafik. Sammanlagt star tatortsresorna for 64% av totalen, dar
resorna inom Karlstad tatort ar avsevart storst.

Resandet med buss har, under 2021, minskat med -7% eller 575 tusen
resor jamfért med 2020. Hela aret har varit pandemipaverkat och det
storsta tappet aterfinner vi under januari till mars. Under sista tertialet ser vi
ett Okat resande och vi noterar resandesiffror pa ca. 70% av 2019 ars niva.
Totalt har vi en minskning med -37% gentemot 2019
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Andelen fordonskilometer med férnybara

drivmedel har stigit de senaste aren. - Under 2021 var andelen fordonskm med
fornybara drivmedel 97 %
Nar det galler linjetrafik buss har insatser gjorts . . m
for att anpassa fordonen gentemot olika resenérer. - 100% av bussarna ar
. . . tillganglighetsanpassade och
Samtliga bussar ar nu laggolvsfordon som 100% av b el
aven ar tillganglighetsanpassade for resande o BV BUESANE | BASaNK har

med syn-, rérelse- och hérselnedsattning. bilbarmstalar.
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Anropstyrd trafik

Kostnad Kostnad linjetrafik* | Besparing

& Tatortstrafik 1610 1410 7523 7 033
Lanstrafik 5779 3995 2 869 21299 18 430
Totalt 7 389 5 405 3 359 28 822 25 463

g Tatortstrafik 1642 1434 487 7 337 6 850
Lanstrafik 6 217 4 409 3268 22777 19 509
Totalt 7 859 5843 3755 30 114 26 359

Foérandring -470 -438 -396 -1292 -896

* Kostnad linjetrafik ar den summa som det skulle kostat att bedriva ordinarie linjetrafik pa den stracka
som idag ar anropsstyrd och kérs med bil eller mindre bussfordon.

Resor per manad Antal anropsstyrda resor

1200 -6 % minskning
1000

800 7 859
600 /\/\/\

200

0

jan feb mar apr maj jun jul aug sep okt nov dec 2020 w2021
2020 e=—2021

Resandet med anropsstyrd trafik 2021 har minskat med -6% jamfort med
foregaende ar. Pandemins paverkan har legat kvar under hela aret, dock
syns en liten 6kning av resandet under andra halvaret. Kostnaden minskar
aven den nagot gentemot 2020.

Besparing ar den kostnadsminskning som erhalls genom att kéra
anropstyrd trafik i stallet for ordinarie linjetrafik. Besparingen under 2021 ar
ca. 25,5 Mkr.
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Linjetrafik Tag

Antal resor med tag
Totalt antal resor (tusental)
904

450 486

2019 2020 2021 /\ '\\

Resor per linje

Jan Feb Mar Apr Maj Juni Juli Aug Sep Okt Nov Dec
=—\/armlandsbanan 23 629 23 297 24 267 21502 21968 14369 8717 23 661 37 040 49991 54 154 40 360
Fryksdalsbanan 9833 9694 10098 8948 9142 5979 3627 9846 15413 20803 22535 16 795

Kommentar

Vid tva tillfallen varje ar, tva veckor under varen och tva veckor pa hdsten,
raknas alla tagresenarer. Utifran detta underlag estimeras sedan
arsresandet och resandet per manad. inte heller detta ar har det utforts
nagon resanderakning till féljd av covid-19 pandemin.

Darfér har en uppskattad siffra tagits fram utifran en samlad bedémning av
resandet. Enligt beddmningen var resandet langt under det normala under
varen for att sedan 6ka under hosten. November och december manad
uppskattades komma upp till ca. 80% av 2019 ars niva.

Enligt denna uppskattning far vi da totalt en minskning pa -1%, eller ca.
4 tusen farre resor under 2021 jamfért med 2020. Minskningen ar -46% vid
jamférelse mot 2019

Region Varmland arbetar aktivt med hallbarhet.

Det langsiktiga malet &r att bada taglinjerna - Varmlandsbanan ar elektrifierad och

ska elektrifieras. | de dieseldrivna tagen 100% av elen kommer fran fornyelsebara
tillsatts idag AdBlue, vilket minskar kallor. c
utslapp av kvaveoxider.
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Servicetrafik

IARALVSENTREAN

Varmlandstrafik
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Servicetrafik

Resor servicetrafiken
Antal resor (tusental)
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4% 1% Oo/g = Sjukresor Totalt antal resor (tusental)
“* 4l m ardliz 19% 6knin
= Fardtjanst 0 g
Dagvard
Resor i allm. kollektivtrafik 245

= Kompletteringstrafik
2020 m2021

= Ovrigt

Kommentar

Under 2021 gjordes ca. 291 tusen resor inom servicetrafiken, vilket ar en
okning med 19% jamfoért med féregaende ar. Under det mer normala aret
2019 noterades 364 tusen resor och covid-19 har satt sina tydliga spar
aven i denna trafik.

Sjuk- och fardtjanstresor star for 89% av alla resor inom servicetrafiken.
Region Varmland arbetar for att styra dver fler av dessa resor till allman
kollektivtrafik, om kunden inte har sarskilda behov fér specialtransport.

Andelen resor som samordnades, dvs dar flera
personer samakte i ett fordon, var den hégsta
nagonsin under 2019. Denna siffra har dock sjunkit
stort under 2020 och 2021, p g a covid-19.

- Mer an var tredje resa hade mer an

en resenar i fordonet under 2019. Genom

att lata flera resenarer aka tillsammans kan

vi minska total kérstracka och utslapp av

CO2. Vi sparar dessutom skattepengar. 4)
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Samordningsvinst servicetrafiken

Lanstrafik (Exkl. Karlstads kommun)

Antal Zhlng isnl el Samordnings- | Samordning
Ar bokninaar Antal utférda | kostnad, tkr kostnad, tkr vinst (tkr) y
9 (Bruttokostnad) | (Nettokostnad) °

2021 207 094 151 380 169 600 134 161 35438 21%
2020 175 576 127 873 145 804 114 812 30 992 21%
2019 253 871 159 559 189 875 132 658 57 217 30%

Samordningseffekt

- - ° o
Samordningsvinst per manad (tusental kr) Totalt 21 %
40%
)
o & > v{?’ 30% 20% 24% 2a% 267 26%
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Karlstads kommun

Antal Osamplanerad Samplanerad e
Ar bokninaar kostnad, tkr kostnad, tkr vinst (tkr) Samordning %
9 Bruttokostnad) | (Nettokostnad

2021 84 314 9879 9 247 6%

2020 68 049 10 697 9 649 1 048 10%

2019 111 909 22774 18 968 3 806 17%

Samordningsvinst per manad (tusental kr) Samc:rrgtgil:lgf/effekt
18%
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zg ] w% |
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Region Varmland hanterar sjuk- och fardtjanstresor inom hela lanet. Den
egna trafikcentralen hanterar merparten av resorna, dock ej fardtjanstresor
inom Karlstads kommun, dar Samres ar bestallningscentral.

Samordningsvinsten skapas genom samplanering av fardtjanst och
sjukresor, dvs andelen resor dar flera kunder samaker i ett fordon.

Region Varmland jobbar kontinuerligt med att forbattra och effektivisera
arbetssatt for att na de mal som satts upp fér samordningseffekten. Pa
grund av covid-19 pandemin har dessa mal inte varit méjliga att uppna vare
sig under 2020 eller 2021.

Ganska naturligt har det varit farre resande och aven bokningen har arbetat
for att fa farre personer i samma fordon. Samordningseffekten éver aret
hamnar pa ungefar samma niva som fér 2020. Bokningarna och aven
samordningseffekten har dkat allteftersom aret har gatt, men det ar
fortfarande langt kvar till 2019 ars siffror.

Region Varmland samt Karlstads kommun har genom samordning av resor
inom servicetrafiken sparat ca. 36,1 Mkr under 2021, detta kan jamféras
med 56 Mkr under det mer normala aret 2019.

Samtalsstatistik Trafikcentralen

Totalt antal samtal 2021 180 600
Antal samtal per dag 495

Trafikcentralen, som drivs i egen reqi, tar i huvudsak emot bokningar av
servicetrafikresor.

Under 2021 hanterades ca. 180 tusen samtal med personlig service.
Utslaget pa alla dagar ger det 495 samtal per dag. Huvudparten av
samtalen kommer dock in under vardagar, da TC kan hantera dubbelt sa
manga samtal.

Samtalen till trafikcentralen var 38% fler under 2021 gentemot 2020. Sista
tertialet nar aven upp till 2019 ars nivaer.

Varmlandstrafik har under en langre tid arbetat for att kunna erbjuda kunder
att boka resor med buss och tag digitalt, med férhoppningen att antalet
samtal in minskar.
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Separat skoltrafik
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Separat skoltrafik

Resor separat skoltrafik

Totalt antal resor (tusental) Antal resor per fordon
(tusental)
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Antalet resor med separat skoltrafik bygger pa antal skolskjutsberattigade
grundskoleelever som reser med separata skoltrafiksbussar. Siffrorna visar
antalet planerade skolresor under 2021. Vilka elever som ar
skolskjutsberattigade beddms av respektive kommun. Region Varmland
kollektivtrafik ansvarar for all skolskjuts i Ianet, forutom inom Karlstad
kommun, dar kommunen sjalv har ansvaret.

Totala antalet resor 2021, med separat skoltrafik, uppgar till 1,78 Miljoner
resor, vilket ligger pa samma niva som féregaende ar. Antal resor brukar
variera en del fran ar till ar, beroende pa hur manga skolskjutsberattigade
varje kommun har.
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Ake Bus &r en satsning pa trafiksékerhet

dér elever i for- och grundskola utbildas i - Under 2021 besoktes 45 skolor i 9
trafiksékerhet. Sedan 2016 har kommuner av Ake Bus.
Varmlandstrafik, i samarbete med

entreprendrerna, besokt éver 12 000
barn med Lilla trafikskolan och Ake Bus,
for att 1ara barn om trafiksakerhet.
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Kunddialog
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Kundnojdhet kollektivtrafiken

-Hur n6jd &r du sammanfattningsvis med allmén kollektivtrafik i Varmland?
Fragan stalls till samtliga deltagare i undersdkningen.

Nationellt
2019
snitt 2021
Andel medborgarncudhet 59% 62% 58% 52%

Andel kundnéjdhet 70% 76% 79% 60%

Kund: Deltagare som reser med kollektivtrafik i Varmland minst 1 gang/man

-Om du ténker pa din senaste resa med allmén kollektivtrafik i Varmland,
hur néjd var du med den?

Fragan stélls endast till deltagare som rest med kollektivtrafik i Varmland.

Procent nojda Nationellt snitt

2019 85% 79%
2020 83% 79%
2021 83% 77%

NOjdhet mats i den manatliga kund- och attitydundersdkningen
Kollektivtrafikbarometern, som utférs av branschorganisationen Svensk
Kollektivtrafik.

Pandemin till trots kan vi konstatera att Region Varmland stéar sig fortsatt
mycket starkt i kollektivtrafikbarometern, och att bade resenarer och
medborgare ar mycket nojda. Detta omrade ar ett av fa dar covid-19 inte
verkar ha paverkat varmlanningarnas installning negativt.

Den sammanfattande kundndjdheten fér den varmlandska kollektivtrafiken
Okar under 2021, jamfort med bade 2020 och 2019. Betyget 79% ar det
hittills hogsta arsbetyg Region Varmland har utkvitterat.

Region Varmlands betyg ligger klart Over riksgenomsnittet och vi hamnar
fortfarande i toppskiktet om jdmforelse gérs med andra regioner.

Verksamhetsrapport 2021
Forfattare: Region Varmland Kollektivtrafik Sida 26 av 31



Kundnojdhet servicetrafiken

Sammanfattande betyg bestallning och resa
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Anbaro ar Svensk Kollektivtrafiks branschgemensamma
intervjuundersdkning som utférs kontinuerligt for att mata kvalitén pa sjuk-
och fardtjanstresor i landet. Den sammanfattande fragan som foljs upp i
denna redovisning ar:

-Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du ge hela resan, d.v.s. om du
tdnker pé bestéllningen och resan sammantaget?

Varmlandstrafik och Samres (Karlstads kommun) betyg slas har ihop for att
f& fram ett betyg for hela Region Varmland. Aven i denna undersdkning
fortsatter Region Varmland att gora bra ifran sig, och det verkar ej som att
covid-19 har paverkat speciellt negativt under 2021 heller.

Hela 94% av kunderna i servicetrafiken ar ndjda eller mycket néjda med
hur hela resan, fran bokning till utford resa, utférs. Detta betyg kan jamforas
mot riksgenomsnittet, som ligger pa 92%.
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Kund och kommunikation

Region Varmlands kanaler

Var verksamhet har majlighet att synas i de
verksamhetsovergripande kanalerna.

Till exempel personaltidningen Intryck dar vi
har ett uppslag att fylla till varje nummer.

Intryck

Webb
Regionens Instagram
Regionens Facebook

Gemensamma kanaler

Insidan Under 2019 integreras Karlstadsbuss i nagra
Nyhetsbrev x2 av Varmlandstrafiks kanaler. Forsta kanalen att
Instagram profileras om &r Instagram (februari 2019).

varmlandstrafik.se karlstadsbuss.se
Mobilapp Mobilapp Varmlandstrafik Varmlandstrafik och Karlstadsbuss kanaler for
Eatebook Facebook kommunikation mot kund. Under 2019 kommer
KARLSTADSBUSS @ Karlstadsbuss fortsatt finnas under Karlstads
Infotainmentskarmar Buss-TV kommuns webb
Utsida bussar Utsida bussar
Aterférsaljarorganisation Ombud

VT-informerar

Kommunikationen i de olika kanalerna fér de sammanslagna
organisationerna Varmlandstrafik och Karlstadsbuss bedrivs fortsatt mot
kund som tva varumarken. Ett langsiktigt strategiskt arbete att placera de
olika kanalerna i en gemensam kanalpyramid har inletts.

Forsta steget i den gemensamma kommunikationen var Varmlandstrafiks
Instagramkonto, som sedan februari 2019 drivs gemensamt med
Karlstadsbuss. Kontot féljs av ca. 800 personer.

De enskilt starkaste kanalerna mot kund ar fortsatt de bada
organisationernas Facebookkonton och respektive webbsidor,
varmlandstrafik.se och karlstadsbuss.se.

Pa Facebook nar de bada organisationerna tillsammans over 13 000 féljare
med hoga siffror for interaktion och korta svarstider for kundfragor och
synpunkter.

Kraftfulla kanaler for att na ut med egna budskap ar ocksa
infotainmentskarmarna i bussarna, Karlstadsbuss Buss-TV och
reklambudskap pa utsidan av vara bussar.
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Kundservice

Karlstadsbuss Varmlandstrafiks
arenden arenden
Antal samtal 2021 6 985 27 600

Antal samtal per dag 19 76

Via kundservice far resenarerna i huvudsak hjalp med trafikupplysning och
trafikstorningsinformation. Varmlandstrafiks och Karlstadsbuss kundservice
finns, sedan 2020, gemensamt pa busstationen i Karlstad. Detta mojliggor
ett effektivt arbetssatt internt och underlattar for resenarerna, som far en
lattillganglig och samlad kontaktpunki.

Kundservice hanterade, gemensamt fér bada vara varumarken, ca. 95
samtal per dag fran resenarer 2021. Under 2020 och 2019 var
motsvarande siffror ca. 80 respektive 110 samtal. Mangden fragor har 6kat

med drygt 10 procent, for bade Karlstadsbuss och Varmlandstrafik, jamfort
med ifjol.
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Kundarenden och forseningsersattning kollektivtrafik

Antal kund3renden per manad Totalt antal drenden
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Antal kundarenden, som laggs in i kundarendehanteringssystemet
Caramba, har minskat med -13% jamfért med 2020 och kostnaden for
forseningsersattningar har minskat med -28%. Jamfor vi med 2019 ar
nedgangarna hela -57% och -77%. Covid-19 pandemin har givetvis
paverkat resultatet mycket. Farre resanden ger naturligt nog ocksa farre
arenden.

Vi ser en stor nedgang under januari och februari jamfort med féregaende
ar, vilket ar naturligt da pandemin annu inte hade bdérjat paverka 2020 i det
skedet. Sedan ligger det pa en ganska jamn niva for att under slutet av
2021 6ka, bl a beroende pa tagproblematiken som var under denna tid.

| rapporteringen inkluderas saval Karlstadsbuss som Varmlandstrafik. Av
de kundarenden som ar inlagda i Caramba uppgar Karlstadsbuss del till
10% av totalt antal arenden.
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