Tjanstekvalitetsrapport SJ AB 2015
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1. SJ AB

1.1. Verksamhet
SJ ar ett reseféretag som &gs till 100 procent av svenska staten. Omkring 5 000 medarbetare
bidrar till att erbjuda ett effektivt och klimatsmart resande. SJ AB har dagligen 440 avgangar
och trafikerar 160 stationer mellan Narvik och Képenhamn. Till det kommer ett stort antal
avgangar i koncernens trafikdrivande dotterbolag.

Alla resor med SJs tag ar markta med Bra Miljoval.

Under 2015 omsatte SJ 9052 MSEK.

Mal

SJ ska vara en hallbar och marknadsledande tagoperator i Sverige.
Afférsidé

SJ ska erbjuda marknadens mest kundnara och hallbara resande i egen regi och i samarbete
med andra. Det innebar att vi ska vara bast pa att tillgodose kundernas behov och att socialt,
miljomassigt och ekonomiskt ansvar ska ga hand i hand genom hela var verksamhet.
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1.2. Tillstdnd och
certifikat

Licens

Utfardad 2008-07-01. Géller tills vidare.

Utfardande myndighet: Jarnvagsstyrelsen.

Omfattar typ av tjanst: Passagerare.

Lagstod: Jarnvéagslagen (2004:519) 3 kap.; Jarnvagsforordningen (2004:526) 3 kap.

Sakerhetsintyg del A

Fornyat 2013-06-20. Géller langst t.o.m. 2018-06-30 Utfardande

myndighet: Transportstyrelsen.

EU-identifiationsnummer: SE1120130007.

Omfattar typ av trafik: Passagerartrafik inklusive hoghastighetstrafik. Lagstod:
Jarnvagslagen (2004:519) 3 kap. 1 och 3 §8.

Sakerhetsintyg del B, Sverige

Fornyat 2013-06-20. Géller langst t.0o.m. 2018-06-30.

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

EU-identifikationsnummer: SE1220130007.

Omfattar typ av trafik: Passagerartrafik inklusive hoghastighetstrafik, pa jarnvagsnat som forvaltas av staten,
Oresundsférbindelsen, Arlandabanan samt anslutande sidospér. Lagstod: Jarnvagslagen (2004:519) kap. 1
och 3 88.

Sikkerhetssertifikat del B, Norge

Fornyat 2013-06-25. Géller langst t.0o.m. 2018-06-30.

Utfardande myndighet: Statens jernbanetilsyn.

EU-identifikasjonsnummer: NO1220130001.

Omfattar type trafikktjeneste: Persontransport unntatt hgyhastighetstrafikk, pa linjerna Bjgrnfiell (grense) —
Narvik, Charlottenberg (grense) — Oslo bade via Hovedbanen og via Romeriksporten, Bryn — Loenga.
Lagstdd: Jernbaneforskriften (2010-12-10 nr 1568) § 6-1.

Sikkerhedscertifikat del B, Danmark

Fornyat 2013-11-08. Galler langst t.0.m. 2018-10-16.

Utfardande myndighet Trafikstyrelsen.

EU-identifikationsnummer: DK1220130015.

Omfattar trafiktype: Ikke hghastighedstrafik, pa TIB streekning 1 Kgbenhavn H — Odense, TIB straekning 6
Kgbenhavn H — Vigerslev, TIB streekning 10 Kgbenhavn H — Helsingdr, TIB straekning 11 Kgbenhavn
H/Vigerslev — Peberholm (landegraensen DA/SE).

Lagstod: Bekendtgarelse om sikkerhedscertifikat til jernbanevirksomheder (nr 14, 4. Januar 2007).

Certifikat Kvalitet, Miljo och Arbetsmiljo
Standard SS-EN ISO 9001:2008 (Kvalitet)
Standard SS-EN I1SO 14001:2004 (Miljo)

Standard OHSAS 18001:2007 (Arbetsmiljo)
Fornyat 2014-11-14. Giltigt till 15 november 2017.
Utfardat av Bureau Veritas Certification

Certifikat Nummer: SE003979-1 / SE003978-1 / SE003977-1

Tillstand att bedriva lokforarutbildning, Sverige

Utfardat: 2012-03-16. Galler langst t.0o.m. 2017-03-16.

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Ratt att bedriva utbildning avseende allménna yrkeskvalifikationer for forarbevis, infrastruktur,
rullande materiel samt for praktiska moment i samband med framférande av jarnvagsfordon. Lagstéd: Lagen
(2011:725) om behdorighet for lokforare, 3 kap. 1 8.

Tillstand att vara examinator vid prov for lokforare, Sverige

Utfardat: 2012-05-11. Géller langst t.0.m. 2017-05-10.

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Ratt att vara examinator avseende infrastruktur, rullande materiel och vid korprov.. Lagstdd:
Lagen (2011:725) om behdérighet for lokforare, 3 kap. 3 8.
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Tillstand att vara uddannelsescenter for uddannelse af lokomotivfarere, Danmark
Fornyat: 2015-06-23. Géller langst t.0.m. 2020-06-24.

Utfardande myndighet: Trafikstyrelsen.

Omfattar: Tillstdnd att vara uddannelsescenter. (Tillstandet galler som tillagg till SJ:s tillstand fran
Transportstyrelsen.). Lagstod: Bekendtggrelse nr 1029, 5. november 2012.
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2. Tjanstekvalitetsrapport

For att starka taget som resealternativ och méta den 6kade konkurrensen pa sparen lyssnar SJ
kontinuerligt och systematiskt pa resenarerna och utvecklar erbjudandet utifran deras behov och
efterfragan. Motet med SJ ska upplevas som enkelt med hog grad av palitlighet. Resenarerna
ska aven langta efter nasta resa med oss. For att uppna det ska motet med SJ vara bade
manskligt och hérligt.

1.3. Digital kundservice
Under aret investerade vi i mer resurser for att oka tillgangligheten pa SJs kundtjanst ytterligare.
Kundtjanst finns aven i digitala kanaler och anvander Facebook, Twitter och Kundforum pa sj.se
for att sprida viktig information, upplysa om SJs erbjudanden och till att fora dialog med
kunderna.

1.4. Kombinationsresor
SJ och évriga transportféretag inom Samtrafiken arbetar gemensamt for att underlatta for
kunderna som vill kbpa kombinationsresor mellan flera transportféretag. Kunden som har en
Resplus-resa erhaller en kom-fram-garanti och far hjalp att na sin slutdestination, &ven om en
storning uppstar.

1.5. Information och biljetter
Biljettforsaljning sker pa foljande satt;

- sj.se

- SJs mobilapp "SJ”

- SJs egna resebutiker i Stockholm, Géteborg och Malmé
- via ca 650 biljettombud

Allt fler resenarer véljer att besdka SJ digitala forsaljningskanaler. Webbplatsen sj.se hade i
genomsnitt ca 2 miljoner unika besok i manaden under 2015 och anvandandet okar over tid.

Anvandandet av SJs mobilapp "SJ” tkar aven stadigt. Appen anvands av ca 80 000
anvandare dagligen och per manad har appen éver 200 000 anvandare.

1.6. Forbindelsernas punktlighet och allménna principer for hantering av

storningar i trafiken
Att komma fram i tid &r det viktigaste for resenarerna och helt avgdrande for fortroendet for
hela jarnvagssystemet. Att skapa punktlighet kréver god planering och hdg leveransprecision
med manga pusselbitar som ska passa ihop. Darfor tar SJ ett helhetsgrepp i syfte att aktivt
aven paverka forutsattningar utanfor den egna verksamheten.

| branschinitiativet Tillsammans for tag i tid (TTT) arbetar SJ sedan 2013 aktivt med i forsta
hand Trafikverket men ocksa ovriga aktorer for att forbattra punktligheten. Inom TTT arbetar
vi for att forbattra hela jarnvagssystemets funktionalitet for att darigenom 6ka punktligheten
och forbattra trafikinformationen i stérda lagen. Den gemensamma malséattningen ar att na 95
procents punktlighet 2020 och 80 procents kundnojdhet avseende trafikinformation och
hantering i stérda lagen.

Under 2015 lag punktligheten pa fijarrtdg pa 82 procent och for regionaltdgen 89 procent.
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Tagen ska ankomma i tid

Kunder och resenarer vardesétter punktlighet mycket hogt. En av SJs viktigaste
hallbarhetsfragor &r att till 2020 na branschens mal om punktlighet pa 95 procent pa samtliga
tag. Hog punktlighet ar en forutsattning for SJs och hela jarnvagens fortroende. Under 2015
var punktligheten 82 procent (81) for SJ ABs fjarrtag och 89 procent (89) for regionaltagen.
Forutsattningarna och darmed utmaningarna ar mycket varierande beroende pa tidpunkt och
stracka. Ett stort fokus under 2016 ar att forbattra forutsattningarna for att vara fjarrtag ska ga
enligt tidtabell.

Under 2015 var cirka 14 procent av stérningarna pa SJ ABs tag sjalvorsakade. Det innebar
att aven om andelen egenorsakade storningar minskat markant, behdver ytterligare
forbattringar goras. En dryg tredjedel av stérningarna under 2015 pa SJ ABs tag orsakades
av infrastruktur, medan yttre handelser sdsom olycksfall eller extremvader stod for knappt en
tredjedel. For att na punktlighetsmalet arbetar vi darfor pa flera fronter. For det forsta ska
vara interna processer och fléden analyseras for att kunna vidta atgarder som okar
punktligheten. For det andra kravs annu djupare samarbete med Trafikverket och andra
tagoperatorer.

Alla interna processer granskas

Analyser av SJs interna processer och floden runt punktligheten goér det maijligt att definiera
brister och satta in ratt atgarder. Arbetsprocesser i alla delar av verksamheten, allt fran
ITstod och rutiner ombord till trafikinformation och reparationer av tag, ska fungera smidigt
och effektivt for att mojliggora att tdgen avgar och ankommer i tid.

Allmanna principer for hantering av storningar i trafiken
SJ har val beskrivna processer for hantering av stérningar i trafiken innehallande bland
annat;

- faststallda direktiv for kundomhéandertagande

- fordefinierade stérningsplaner for att sékerstalla en enhetlig operativ hantering av
storningar och darmed paskynda och underlatta stérningshantering inklusive
kopplingar till snabb trafikinformation till resenérer och ersattningstrafik

- processer for bestéllning och leverans av ersattningstrafik

- processer for trafikinformation till drabbade resenérer

- processer for att utoka antalet kundvardar under stérning

Sida 6 av 10



Sl3 Information vid storre storning

| den ombordundersgkning som genomfdrsvane kvarcal ingdr Sven
fragor kring hur resendrerna upplever informarionen i samband
me d sime stiningar. Urallet pre seneras e index #or 5] ABs fjarr
t3g respekoive regionaltdg. Under drerhar index forinformarion pa
fjarmag frbaroras. Index tor informanion pd regionalrdg har daremaor
TOrsSmrans.

Index 2015 2014

Irformat anvid sume suming (+21min],

SABsTEmEg T3 -
Irformat anvid sume suming (+6 min),
5 ABs regionaltig 57 -

Regularitet
Regularitet mater andelen tag som avgar fran utgangsstation och kommer fram till slutstation
enligt den plan som galler tva dygn innan trafikdygn. Det innebar forenklat att sa fa tdg som
mojligt ska stallas in nara avgangstiden. For SJs kunder &r det en kritisk faktor att veta om taget
kommer att stallas in i tillrackligt god tid s& att de har mojlighet att planera om sin resa. For att
slippa stélla in tdg nara avgang kravs en minutiés planering fran alla involverade parter. Vi har
forbattrat planeringsflodet och fortséatter kontinuerligt att forfina arbetsséatten och implementera
stod for vara medarbetare som jobbar med planering.

Manadsutfall for kundkritisk regularitet (hel stracka):

Kundkritisk regularitet -

&kt hela strackan 201501 201502 201503 201504 201505 201506 201507 201508 201509 201510 201511 201512 Totalsumma
Fjarrtag 98% 98% 97% 98% 98% 98% 96% 98% 96% 96% 98% 97% 97%
Regionaltag 99% 98% 98% 96% 99% 98% 99% 97% 97% 97% 97% 96% 98%
Totalsumma 98% 98% 98% 97% 98% 98% 98% 97% 97% 97% 98% 97% 98%
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Pa sj.se redovisas varje vecka punktligheten pa flertalet linjer inom saval fjarr- som
regionaltrafik samt sammanfattande kommentarer kring storre trafikpaverkande

handelser.

Se nedanstaende exempel;

SJ
7

Kop resa Erbjudanden SJ Prio Trafikinfo Kundservice m

Start > Om SJ > Punktiighet = Punktighet per vecka > Arkiv

SJ pé tvé minuter
SJ Nyhetsrum
Jobba pd SJ
I Trafik och tég
Agare och organisation
Finansiell information
Hsllbarhet och miljé
Punktlighet
Punktlighet per vecka
Fjamsag
Regionaltdg
Punktlighet per ménsd

Punktlighet vecka 18, Fjarrtag
Har nedan visas punkiligheten for utvalda

fiarrtagsstrackor.

Stracka
Alvesta-Stockhoim
Falun-Stockholm
Gavie-Stockholm
Goteborg—-Maimd
Goteborg—Stockheim
Karistad—Steckhoim
Linkoping—Malmd
Linképing—Stockhoim
Malmid—Goteborg
Malmo-Linkdping
Maimid—Stockholm
Nassji—Stockholm
Stockholm-Alvesta
Stockholm—Falun
Stockholm-Gavie
Stockholm—Goteborg
Stockholm—Karistad
Steckholm-Linkdping
Stockholm—Maimd
Stockholm—Nassjo
Stockholm—Skavde
Stockhelm—Sundsvall
Stockholm-Umea
Stockhoim—Ostersund
Sundsvall-Stockholm
Sundsval-Umea
Umea—Stockholm
Umea-Sundsvall
Ostersund—Stockholm

Punktlighet
8%
87 %
79%
80 %
58 %
80 %
83 %
78 %
91%
93 %
78 %
78 %
2%
88 %
92 %
78 %
2%
84%
83 %
57%
63 %
96 %
2%
88 %
1%
2%
%
50 %
57%

Hogtrafik*
78 %
83 %
86 %
68 %
46 %
45%
88 %
78 %
83 %
92%
78 %
78 %
88 %
88 %
2%
7%
51%
86 %
88 %
46 %
61%
92 %
7%
85%
7%
7%

* Hogtrafik=tdg som avgar fran eller ankommer till stationerna
Stockhoim, Goteberg eller Maimd mellan 06.00-09.00 eller 15.30-18.00.

Storre trafikpaverkande handelser:

* 27 april: Sprickor i en vaxel vid Steckholm sddra medforde
stora forseningar for trafiken pa strackan Stockholm S —
Arstaberg. Vaxelfeli Kaviinge pa strackan mellan Lund-
Helsingborg. Signalfel mellan Hamra och Varberg. Olycka
mellan Avesta Krylbe och Snickarbe.

+ 28 april: Sparledningsfel i Goteborg C. Det brann i en husvagn
inarheten av sparet i Balsta, vilket medforde stopp i
tagtrafiken forbi platsen tills raddningstjanst har meddelat att
det ar ok att kora forbi. Stopp i Grums pa grund av brand intil
sparet. Ordergivning pa grund av trasiga bommar i Saby.
Stopp i trafiken pa grund av brofeli Kungsér. Brander i
banvallen i Nassjo medforde stopp i tagtrafiken mellan Nassjo
och Grimstorp. Lokskada med rokutveckling orsakade
totalstopp mellan Knivsta-Uppsala.

* 29 apri: Tr

P s

pa

T

o,

ad i iKahrmr paa >behori

Stall din fraga har

sparet.

+ 30 april: Vittolycka mellan Emmaboda och Orsjo.Vaxelfel
mellan Kummelby och Haggvik. Sparledning
S. Sianalfel i Stockholm C. Vaxelfel i Lagqesta. Stanasel pa

pa Stockh
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1.7. Stadning pa SJs tag
SJs kunder skall fa ett valkomnande intryck vid start och under hela resan pa SJs tag.

Darfor utfors bade dagliga stadinsatser och forebyggande stadunderhall pa samtliga SJs
fordon. Varje trafikdygn gors saval vandstadning som grundstadning. Med vandstéadning
menas den stadning som till mestadels utférs under kortare vandningar nar taget star inne pa
en slutstation. Pa ett och samma fordon kan vandstadning goras vid flera tillfallen per dygn.
Med grundstadning menas den stadning som utfors en gang per dygn da fordonen finns
tillgangliga pa en serviceort under en nagot langre tidsperiod. Med férebyggande
stadunderhall (periodisk stadning) avses stadinsatser som ar mer tidskravande an de
stadinsatser som utférs vid den dagliga stadningen.

Samtliga stadinsatser utfors av utbildad personal med stddkompetens, som &ven har
utbildning p& anvandning av sarskilda maskiner och redskap.

SJ anvéander SJQS kvalitetsuppfdljningssystem for kontroll och uppféljning av levererad
stadkvalitet. All stadpersonal har dokumenterad utbildning i SJQS.

| SJs I6pande kundmatningar foljs bl.a. resenarens asikter om stadningen. Generellt sett ges
ett bra betyg av resenéarerna for stadningen. | kundmatningen stélls pastdenden som kunden
ska vardera. For stadning ar fragorna:

¢ Denna vagn ar valstadad
e Stolen jag sitter i var ren nar jag kom till platsen
e Toaletten var ren

1.8. Kundmatningar
SJ genomfor en sa kallad ombordundersokning riktad till resenéarer pa taglinjer som SJ
trafikerar under eget varumarke. Undersokningen genomfors I6pande under aret och
resulterar i ett N6jd kundindex (NKI) och flera av SJs andra kundnara nyckeltal. NKI méter
resenarernas samlade reseupplevelser med SJ under de senaste tolv manaderna.
SJ har aven ett program for resenarer, SJ Prio. Programmet lanserades 2007 och har éver
en miljon medlemmar. Syftet med SJ Prio ar dels att skapa en langsiktig relation med SJs
resenarer, dels att anpassa produkt- och tjansteutbud utifran djupare insikter om vad de som
reser prioriterar.
Ombordundersokningen ar en av de undersdkningar som genomfoérs i kontaktytan med
kunderna. Undersokningar gors aven bland kunder i SJs lounge, resebutiker, pa sj.se och for
kundservice via mail och telefon. De |6pande undersdkningarna bland kunder kompletteras
med riktade undersokningar till vissa malgrupper och i olika utvecklingsprojekt.
Under 2015 genomfdérdes ocksa kundpaneler samt olika testpaneler, dar kunder bidragit med
viktiga synpunkter som hjalper SJ att utveckla erbjudanden. De har bland annat gett
synpunkter pa SJs nya hemsida, sj.se. Kunderna har ocksa hjalpt till att utvardera SJs nya
matutbud samt testat komforten pa nya stolar infor pAgaende upprustning av X 2000.

Utfall 2014 Utfall 2015
N6jd kundindex, SJ AB 63 66
Nojd kundindex, NKI, Stockholmstag 72 66
Kundnojdhet index, SJ Gotalandstag, pendeltag 94 92
Kundnojdhet index, SJ Gotalandstag, regiontag 94 92

Sida 9 av 10



1.9. Hantering av klagomal, aterbetalning och erséttning for bristande

kvalitet
SJ &ndrade i maj 2015 ersattningsmodellen vid forsening enligt EU-standard. Avsikten var att
regelverket skulle bli enklare att forsta och att resenaren skulle fa sin erséattning snabbare.
Forandringen innebar att ersattningen ar densamma oavsett vem som orsakat en férsening om
minst 60 minuter.

Kunder som har blivit forsenade vid sin tdgresa kan enkelt ans6ka om restidsersattning via
ett formular pa sj.se. SJ tillampar EUs regelverk vid férseningar och sedan 1 maj 2015 galler
i korthet foljande;

- Vid 60 minuters férsening eller mer ersatter SJ 25 % av biljettpriset
- Vid 120 minuters férsening eller mer ersatter SJ 50 % av biljettpriset

Under 2015 hanterade SJ 215412 stycken ansdkningar om restidsersattning. Den
genomshnittliga handlaggningstiden har varit ca 6 dagar.

Fran och med 1 april 2016 trader en ny lag i kraft som forstarker resenarernas rattigheter
ytterligare. Lagen omfattar transporttjanster kortare an 150 kilometer och innebér bland annat att
resendrerna ges ratt till féljande;

- Vid 20 minuters férsening ersatter SJ 50 % av biljettpriset
- Vid 40 minuters férsening ersatter SJ 75 % av biljettpriset
- Vid 60 minuters férsening ersatter SJ 100 % av biljettpriset

1.10. Ledsagning till personer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet
| samband med en tagresa kan personer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet fa hjalp
med ledsagning till och fran taget samt vid tagbyte. Bestallning av ledsagning sker i
samband med biljettbokning (ledsagning kan aven bokas separat) senast 24 timmar fore
avresa.

Pa tagstationer med ledsagning finns utpekade motesplatser dar en ledsagare med gul vast
hjalper resenaren till ratt tdg och vagnsdorr.

Ombord pa taget tar tagpersonalen 6ver och hjalper resenaren till dennes plats. Om
resenaren behover hjalp med servering vid sittplats hjalper personalen till med detta. Pa
perrongen tar ledsagningspersonal vid och foljer resenaren till motesplats pa
ankomststationen eller till nasta tdg om resenaren ska aka vidare.

Under 2015 bokades 15846 ledsagningar.
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