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Policy for kundservice i farjetrafiken for ombordpersonal

ALR 2014/4563
Kundservice bestar av olika faktorer som paverkar kundens uppfattning
av ett foretag eller en organisation. Det handlar om intryck och
forvantningar och om kontakten var positiv eller negativ.
For att Alands landskapsregering skall kunna driva en standig
forbattring i kundserviceprocessen och stalla krav mot entreprendrer
kravs en uppgraderad policy mot vilken krav och kundnéjdhetsenkéter
gors.
Beslots att uppgradera policyn pa alla frigdende- och linfarjor, bilaga 1
1215E61.

Nr 57

Checklista for farjetrafikens informations delgivning vid
driftsstorningar uppdaterad och anpassad for
entreprendorer

ALR 2015/9341

Bilagda checklista komplementerar ISM manualens
informationsskyldighet géllande driftsstorningar. Checklistans
informationsprioritering skall sakerstalla att information om
driftsstorningar ska delges via olika medier till bokade/inte bokade
passagerare, fordon, transportorer, skargardsbefolkningen, kommuner,
raddningsverket, media, bilaga 2 1215E61.

En utatriktad tydlig kommunikation efterstravas under alla
omsténdigheter.
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Policy for kundservice i firjetrafiken for ombordpersonal
Galler aven linjer som &r driftsprivatiserade eller utlagda pa totalentreprenad

Kundservice bestar av olika faktorer som paverkar kundens uppfattning av ett foretag eller en organisation. Det handlar
om intryck och férvantningar och om kontakten var positiv eller negativ.

De flesta anser att bra kundservice ar nar vi beméter kunden vanligt och professionellt. Bra service innebdr att kunden ar
ndjd och tillfredstélld efter en kontakt med en oss.

For att lyckas med god kundservice kravs att vi, som organisation, tar vara kunder pa allvar . Vi ska satta kunden i
centrum bade i teori och praktik. God kundservice och kundvard innebdr att vi stravar till att ha rétt personer pa ratt
plats, att rutiner for klagomal fungerar, att sma detaljer i vardagen inte gloms bort och att kunden anses vara prioritet
nummer ett.

1. Behandla kunden med respekt, héll vad du lovar.

Fréaga vad vi kan bli battre pa, ta emot synpunkter, forslag och konstruktiv kritik .

3. Var goda/aktiva lyssnare, var lyhord pa vad kunden séger och framfor kundens
onskemal till trafikbyran.

4. Dela med er av erfarenheter och argument.

Stréva till en rak och éppen kommunikation med kunder och kollegor.

6. Forsok brygga broar mellan kunder, samarbetspartners, kollegor, arbetsgivare och

personal.

Visa respekt och diplomati gallande olika ésikter och synsatt.

Bar vardad, enhetlig och latt identifierbar kladsel under arbetstid.

9.  Stravatill att halla turlistorna, undantag kan goras vid behov da transportkedjan
dvs anslutande farja ar sen eller for utryckningsfordon och nyttofordon som
kommunicerat sen ankomst.

10. Fartygen bor kommunicera ut forseningar till passagerarna via hogtalarsystemet.

11. Vid férseningar med anslutande kollektivtrafik bor utféraren av kollektivtrafiken

informeras.

12. Turlistor/Skargardguide ska finnas utstallda och tillgangliga for passagerarna.

13. Vid trafikstorningar informera genast enligt separat checklista.

14. Vid skador pa person eller fordon, gér en skadeanmélan skriftligt och skicka till
operatdren av fartyget med kopia till Trafikbyran och Alandstrafiken.

15. Vi méter kundndjdheten via ombordenkéter, med avsikt att korrigera och forbéttra.

16. Vi representerar alla Alands Landskapsregering i vért agerande, oavsett

avdelning/entreprendr, farja eller befattning.

17. Vart arbetssprak ar svenska.
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Vi dir professionella i det vi gér och erbjuder bra logistikservice & strdvar till stéindig férbdttring !
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. Befalhavaren : ——— Ring ISM Jourtelefon
ISM ALR rederi Gsm 0457-3434545
ISM Ansgar AB Gsm 040-7365858
ISM Sundquist AB Gsm 044-2519297
ISM NIL AB Gsm 040-5267769
ISM JL Shipping AB Gsm 040-3542376
— Bestillaren [trafikavdelningen) Gsm 0457-3446172
i Bestillaren: — > Kontakta Alandstrafiken Tel 018-525100 / 0457-3446450
L Kontakta infrastrukturministern Gsm 040-5003374
i Alandstrafiken: | > |nfo till alarmcentral Tel 018-19000
f———Info till media Group Wise : MEDIA
——> |nfo till kommuner Group Wise : KOMMUNER
>Info till resendrer www.alandstrafiken.ax  ; FB-sida
i ——— —sUppdatering av information www.alandstrafiken.ax  ; FB-sida
kontinuerligt
Ko nta ki 1 Resthlaren kantakbar Rlandeteafiken tel 535 100 och 0457 3444 451 ! L b =
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