Tjanstekvalitetsrapport SJ AB 2017
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1. SJ AB

1.1. Verksamhet
SJ ar ett reseforetag dar karnverksamheten ar persontrafik pa jarnvag. SJ ar huvudsakligen
verksamt pa marknaderna for regional- och fjarresor inom Sverige samt till Oslo, Halden,
Narvik och Képenhamn. SJ bedriver kommersiell trafik i egen regi och upphandlad trafik.
Under 2017 bedrevs tagtrafiken i koncernen i moderbolaget SJ AB och dotterbolaget SJ
Gotalandstag AB. Ovriga dotterbolag har begransad verksamhet.

SJ ags av svenska staten och har till uppdrag att driva [6nsam persontrafik pa jarnvag. SJ
driver verksamheten utifran affarsmassiga villkor pa en fullt avreglerad marknad, och far inga
statliga anslag eller subventioner.

Koncernen hade vid arsskiftet 4 535 medarbetare. Varje dag reser omkring 130 000 personer
med SJ frdn 284 stationer for att ta sig till arbete, studier, familj eller nojen. Alla resor med
SJs tag ar markta med Bra Miljoval.

Under 2017 omsatte SJ 7 780 MSEK.

Vision

Ett SJ att lita pa och langta till.

Affarsidé

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,
miljdmassigt och ekonomiskt ansvar ska ga hand i hand genom hela var verksamhet.
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1.2. Tillstand och certifikat

Licens

Utfardad 2008-07-01. Géller tills vidare.

Utfardande myndighet: Jarnvagsstyrelsen.

Omfattar typ av tjanst: Passagerare.

Lagstod: Jarnvagslagen (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. Galler langst t.0.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

Uppdaterat 2016-12-16. Galler langst t.0.m. 2018-06-30.

Utfardande myndighet: Statens jernbanetilsyn.

EU-identifikasjonsnummer: NO1220160004.

Omfattar type trafikktjeneste: Persontransport unntatt hgyhastighetstrafikk, pa linjerna Bjgrnfiell (grense) —
Narvik, Charlottenberg (grense) — Oslo bade via Hovedbanen og via Romeriksporten, Bryn — Loenga,
Kornsjg — Halden. Seerlige villkor: Vaere opplaeringssenter for tilknyttede farere.

Lagstod: Jernbaneloven (11 juni 1993 nr 100) med forskrifter.

Sikkerhedscertifikat del B, Danmark

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

Utfardande myndighet Trafikstyrelsen.

EU-identifikationsnummer: DK1220130015.

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

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

Certifikat Kvalitet, Milj6 och Arbetsmiljo
Giltigt till 15 november 2017:

Standard SS-EN ISO 9001:2008 (Kvalitet)
Standard SS-EN ISO 14001:2004 (Milj6)

Fran och med november 2017:

Standard SS-EN 1SO 9001:2015 (Kvalitet)
Standard SS-EN ISO 14001:2015 (Milj6)

Utfardat av Bureau Veritas Certification

Certifikat Nummer: SE005357-1 / SE005356-1

Tillstand att bedriva lokforarutbildning, Sverige

Fornyat 2017-03-03. Géller langst t.0.m. 2022-03-15.

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Rétt att bedriva utbildning avseende allméanna yrkeskvalifikationer for férarbevis, 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.
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Tillstand att vara examinator vid prov for lokférare, Sverige

Fornyat 2017-03-03 . Galler léangst t.0.m.2022-03-15.

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Ratt att vara examinator avseende infrastruktur, rullande materiel och vid kdrprov.. Lagstéd:
Lagen (2011:725) om behdérighet for lokforare, 3 kap. 3 8.

Tillstand att vara uddannelsescenter for uddannelse af lokomotivfarere, Danmark
Fornyat: 2015-06-23. Galler langst t.0o.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 utifrdn 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 harligt.

2.1. Kunddialog
Relationen med kunder och resenérer ar avgorande for SJs framgang och tillvaxt.

Vi har en standigt pagaende dialog med vara kunder och resenarer genom var
forséljningsorganisation, kundtjanst, medarbetare ombord och sociala medier. Ytterligare tillfallen
ar kund- och testpaneler dar kunder och resenarer far tycka till och ar med och utvecklar nya
produkter och tjanster.

Ombordundersokningar genomfors kontinuerligt och analyseras noggrant. SJ anvander aven
data fran resenarsprogrammet SJ Prio for att i hog grad anpassa sitt kunderbjudande. SJ har
kundpaneler som bjuds in for att diskutera viktiga fragor, exempelvis utformningen av information
i storda lagen.

Varje manad far resenarer ombord pa SJs tag svara pa fragan "Hur ndjd ar du som kund hos SJ,
om du tanker pa dina samlade intryck av resor med SJ under de senaste 12 manaderna?”.
Resultaten viktas gentemot faktiskt antal resande per stracka och levereras till SJ kvartalsvis
som ett N6jd kundindex. Utvecklingen av Nojd kundindex foljs noggrant liksom av underliggande
index sédsom Serviceindex och Information vid stérre stérning. Atgarder vidtas skyndsamt vid
behov.

2.2. Kundl6ften

Att sakert komma fram till ratt plats i ratt tid ar det viktigaste for vara resenéarer. Darfor ar
sakerheten och darefter punktligheten SJs i sarklass viktigaste fragor och utgér tilsammans med
god service vara tre kundl6ften. For att forbattra punktligheten arbetar vi pa manga fronter, bade
pa egen hand och inom branschinitiativet Tillsammans for Tag i Tid (TTT).

En resa med SJ ar trygg och séker. Det géller saval den upplevda tryggheten ombord pé tagen,
dar tdgpersonalen har ett stort ansvar, som vetskapen att SJ inte evakuerar ett tag ute pa sparet
om inte resendrernas sakerhet kan garanteras.

Vi arbetar systematiskt och proaktivt med alla sakerhetsfragor som &r viktiga for vara kunder,
resenarer och medarbetare och vi foljer forandringar i var omvarld och anpassar oss till de
forandrade behov som uppstar. Sakerhetsarbetet bedrivs i samverkan med évriga aktorer inom
jarnvagen.

God service gor resan med SJ harlig. Nar nagot av vara l6ften inte kan hallas stravar vi alltid
efter att l6sa det sa enkelt som mojligt for resenarerna. Det sker exempelvis med korrekt och
relevant trafikinformation, prognoser for nar trafiken kan aterupptas och ersattningstrafik.

2.3. Kunderbjudande
SJ erbjuder resor i egen regi eller tillsammans med andra for att resenarer ska kunna ta sig fran
dorr till dorr med kollektivtrafik. SJ samverkar med regionala lanstrafikbolag for att erbjuda sa
kallade Resplus-resor dar fardmedel och/eller operattrer kombineras for att resenaren ska fa en
sammanhallen resa med kom-fram-garanti. SJ tar i méjligaste man hansyn till regionaltrafikens
avgangar nar tagens tidtabeller konstrueras for att kollektivt resande ska bli mer attraktivt.

Under 2017 valde ytterligare 200 000 resenarer att ga med i SJs lojalitetsprogram SJ Prio, som
idag har mer &n en miljonmedlemmar. Syftet med SJ Prio ar dels att skapa en langsiktigrelation
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med SJs resenarer, dels att anpassa produkt- och tjansteutbud utifrAn djupare insikter om vad
aktiva resenérer prioriterar.

Medlemmarna i SJ Prio far poang nar de reser med SJ och nar de koper varor och upplevelser
fran SJs samarbetspartners. Poangen kan sedan anvandas for nya SJ-resor eller for
reserelaterade upplevelser. Medlemmarna kan ocksa skénka sina poang till nagon av SJs ideella
partners.

Var kundservice har kontakt med vara kunder och resenérer i digitala kanaler och via telefon.
Tagresor ska vara tillgangliga for alla och SJs kundservice kan boka ledsagare for den som
behover extra hjalp med att ta sig till eller fran taget. Fore resan kan 1 klass-resenarer och SJ
Prio-medlemmar med hdgsta niva (svart) nyttja vara lounger i Stockholm, Géteborg och Malmo.

Flertalet av SJs tag ar tillganglighetsanpassade med bland annat lyft for rullstol. Barnvagnar som
kan fallas ihop far tas med pa taget. For den som reser med séllskapsdjur finns djurkupé och
aven mojlighet att boka egen liggvagnskupé pa nattagen.

Pa alla vara snabbtag och pa vissa InterCity- och Regionaltag finns bistro med matservering.
Ombord pa snabbtagen finns wifi och i allt hogre utstrackning finns det &ven pa vara andra tag.
Installation av wifi i 6ver 200 lokdragna personvagnar paborjades i slutet av 2017.

Efter tagresan kan vi genom vara samarbetspartners erbjuda transport anda fram till ytterddrren.

2.4. Omsorgsfull hantering av personuppgifter
Vara kunders integritet ar viktig for oss. Nar vi samlar in personuppgifter informerar vi om syftet
samt hamtar vid behov in samtycke. Vi samlar in de personuppgifter som behovs for att vi ska
kunna tillhandahalla vara tjanster samt for att bedriva och utveckla var verksamhet. Vi samlar
aven in personuppgifter for att forbattra kundens upplevelse och for att utveckla vart
kunderbjudande. De insamlade personuppgifterna anvands endast for de syften som de samlats
in och hanteras med stor omsorg. Rensning sker enligt lag eller nar kund sa begar.

Under aren 2015-2017 har inga substantiella klagomal motkunders integritet eller forluster av
kunddata forekommit.

Den 25 maj 2018 kommer en ny dataskyddsférordning General Data Protection Regulation
(GDPR) att ersatta den svenska personuppgiftslagen, PUL. SJ har under lang tid forberett sig for
att kunna leva upp till de nya kraven.

2.5. Forsaljning av biljetter
Kunderna vill kunna boka sin resa oberoende av plats och tid. Vi har darfor i allt hégre grad
digitaliserat forsaljningskanalerna och under 2017 saldes 85 procent av SJs biljetter via digitala
kanaler (sj.se, SJs mobilapp och biljettautomater). Resterande del saldes huvudsakligen av
resebyrder och endast knappt 3 procent i SJs fysiska resebutiker och per telefon till SJs
kundservice. Det gar aven att képa SJs biljetter hos Pressbyran och 7-Eleven.

Under 2017 har vi gjort flera [opande forbéttringar av funktioner i de digitala kanalerna sj.se och
SJs mobilapp utifrdn kundernas behov. SJs mobilapp har under aret anpassats till det
internationella ramverket for tillganglighet WCAGs krav for niva AA, vilket innebar att appen
uppfyller hdga krav pa tillganglighet. En engelsk version av appen lanserades ocksa under aret.

2.6. Information vid stérda lagen
Nar en storning val intraffat ar det viktigt att i mojligaste man mildra konsekvenserna.
Resenarerna har rétt till snabb och korrekt trafikinformation. SJs trafikledning fattar beslut kring
storningsmildrande atgarder utifran information fran medarbetare ombord, erfarenheter fran
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tidigare handelser samt ratt data fran simulerings- och 6vervakningssystem. For att underlatta
hantering av trafikstorningar och trafikinformation utvecklar SJ digitala arbetsredskap for
medarbetare och kunder.

For oss ar inte punktlighet enbart systemets robusthet utan &ven kundens uppfattning. For att
vara resenarer ska uppleva sin resa som palitlig jobbar vi bland annat med att optimera
anslutningar och forbattra trafikinformationen vid storningar.

Vara tagvardar vet vart de som forbokat biljetter ska, aven resenarer med internationella
anslutningar. Det gor att tagvardarna kan agna mindre tid at biljettvisering och mer tid at att
hjalpa resenarer tillratta.

2.7. 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. Punktlighet ar ett komplext pussel dar manga aktorers bitar ska
laggas pa ratt plats. SJ arbetar aktivt med att minska andelen egenorsakade forseningar och
avsatter allt mer resurser till branschsamarbeten, framst Tillsammans for Tag i Tid (TTT). Nar
en storning val intraffat arbetar vi tillsammans for att i mojligaste man mildra konsekvenserna
for resenarerna.

Av de storningar SJ-tdg drabbas av ansvarar vi sjalva for runt 15 procent. Egenorsakade
storningar beror bland annat pa fordonsfel eller pa att taget inte avgar fran station enligt
tidplan. Vi arbetar strukturerat for att minimera de storningar vi kan paverka.

Detta gor vi for att bidra till forbattringar:

Avsatter tid och resurser for att arbeta med att forbattra punktlighet
Forbattrar fordonens standard

e Forbattrar avgangspunktlighetsprocessen

e Skapar en robust tidtabell

Resterande 85 procent arbetar vi tillsammans med branschen for att atgarda. Inom
Tillsammans for Tag i Tid (TTT) avsatter vi tid och resurser for att forbattra punktligheten
genom arbete inom féljande omraden:

e Styrning, ledning och kultur

e Effektomrade Fordon

e Effektomrade Operativ Trafikering

e Effektomrade Trafik- och resursplanering

e Effektomrade Obehdriga i spar

o Effektomrade Trafikinformation och hantering av storda lagen
e Strakansvar Sodra Stambanan

e Analysgruppen

Eftersom jarnvagen ar ett slutet system med manga beroenden maste alla akttrer vara
skickliga pa sin sak och samarbeta val. For att na det branschgemensamma malet om 95
procents punktlighet till 2020 maste tagbranschen arbeta &n mer effektivt tillsammans. Alla
aktorer maste ta ansvar for helheten istallet for att enbart optimera sitt eget system.
Branschen samarbetar sedan 2013 i Tillsammans for Tag i Tid (TTT). SJ ar 6vertygade om
att samarbete ar avgorande for na battre punktlighet och darfér satsar vi bade personella
resurser och finansiella medel i TTT.
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Under 2017 infordes en mobilapp dar medarbetare kan rapportera in avvikelser, vilket
medfort en stor 6kning av mangden avvikelserapporter. Appen har medfort att
uppfoljningsarbetet kring avvikelser och olyckor har férbattrats.

Under 2017 lag punktligheten for vara Langdistanstag pa 82 procent, Medeldistanstag pa 92
procent och for Kortdistanstag pa 93 procent.

Punktlighet
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60%
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==SJ koncern Langdistanstag RT+5==5J koncern Medeldistanstag RT+5 ==SJ koncern Kortdistanstag RT+3

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

- faststallda direktiv fér kundomhandertagande

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

- processer for bestéllning och leverans av ersattningstrafik

- processer for trafikinformation till drabbade resenérer

- processer for att utdka antalet kundvardar under stérning

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 férenklat att sa fa tdg som
mojligt ska stallas in nara avgangstiden. For SJs kunder ar det en kritisk faktor att veta om taget
kommer att stallas in i tillrackligt god tid sa att de har méjlighet att planera om sin resa. For att
slippa stélla in tdg nara avgang kravs en minutids planering fran alla involverade parter. Vi har
forbattrat planeringsflodet och fortsatter kontinuerligt att forfina arbetssatten och implementera
stod for vara medarbetare som jobbar med planering.

Regulariteten 2017 var:

e Langdistanstag 98%
e Medeldistanstag 97%
e Kortdistanstag 98%
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2.8. 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 férebyggande stadunderhall pa samtliga SJs
fordon. Varje trafikdygn gors saval vandstadning som grundstadning. Med vandstadning
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 utfors vid den dagliga stadningen.

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

SJ anvander 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. | kundmaétningen stélls pastdenden som kunden
ska vardera. For stadning ar fragorna:

e Denna vagn ar valstaddad
e Stolen jag sitter i var ren nar jag kom till platsen
e Toaletten var ren
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2.9. Kundmatningar
SJ genomfor en mangd kundundersdkningar med syfte att ta reda pa vad kunder och resenarer
tycker om SJ och olika delar av SJs erbjudande.

Den storsta, och mest omfattande, av dessa undersokningar ar en sa kallad
ombordundersokning, riktad till resenarer pa taglinjer som SJ trafikerar under eget varumarke.
Undersokningen genomfors lIopande under aret och resulterar bland annat i ett N6jd kundindex
(NKI) och flera av SJs andra kundnara nyckeltal. NKI méater resenarernas samlade
reseupplevelser med SJ under de senaste tolv manaderna.

Ombordundersodkningen &r en av de undersokningar som genomfors i kontaktytan med
kunderna. Undersokningar gors aven bland kunder i SJs lounge, resebutiker, pa sj.se, i SJs app
och for bade skriftlig kontakt och telefonkontakt med kundservice. De lI6pande undersokningarna
bland kunder kompletteras med riktade undersokningar till vissa malgrupper och i olika
utvecklingsprojekt.

SJ har aven ett lojalitetsprogram fér resenarer, SJ Prio. Programmet lanserades 2007 och har
idag 6ver 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.

Utfall 2016 | Utfall 2017
No6jd kundindex, SJ AB 70 92
NGjd resenarsindex, SJ Gotalandstag Pendeltag 94 94
Nojd resenarsindex, SJ Gétalandstag Regionaltag 94 94

2.10. Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande

kvalitet
Fran den 1 april 2016 galler en ny lag som vid en forsening, forstarker dina rattigheter nar du
reser med vissa av vara tag. De nya réattigheterna galler for dig som reser med ett SJ-tdg som
kor en kortare stracka an 150 km, raknat fran tagets forsta till sista station. Det ar alltsa inte den
stracka du reser som raknas, utan tagets hela stracka.

Eftersom SJ kor 6ver hela Sverige, bade korta och langa strackor, omfattas vara resor av tva
regelverk. Dels den nya lagen, dels EUs regelverk vid férsening.

For resor med tag som gar en langre stracka (150 km eller langre) galler
Tagpassagerarférordningen. For resor med tag som gar en kortare stracka (mindre &n 150 km)
géller den nya Lagen om kollektivtrafikresenarers rattigheter.

Kunder som har blivit forsenade vid sin tagresa kan enkelt ansoka om restidsersattning via
ett formular pa sj.se.

Om taget du reser med blir forsenat har du ratt till ersattning vid férsening enligt
foljande:

tdg som kor 150 km eller langre:
e Vid 60 minuters forsening eller mer ersatter vi 25% av biljettpriset

e Vid 120 minuters forsening eller mer ersatter vi 50% av biljettpriset
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e Om forseningen beréknas bli langre an 60 minuter har du rétt att fa assistans i form
av fortéring i relation till férseningens langd och logi vid behov, under forutsattning att
detta &r praktiskt genomforbart.

tdg som kor kortare stracka an 150 km:
e Vid 20 minuters férsening ersatter vi 50% av biljettpriset
e Vid 40 minuters forsening erséatter vi 75% av biljettpriset
e Vid 60 minuters forsening ersatter vi 100% av biljettpriset

e Om det finns risk att tAget du tanker resa med blir minst 20 minuter sent kan du
anvanda ett annat fardmedel och fa ersattning for det.

Detta géller for resa som omfattar tva eller flera efter varandra foljande tagstrackor:

Om du gor en kombinerad resa som omfattas av tva eller fler efter varandra foljande
tagstrackor ersatter vi dig enligt det regelverk som géller for respektive forsenad stracka. For
att berakna biljettpriset for de tagstrackor som trafikeras med tdg som gar kortare &n 150 km
anvander vi en fast prislista.

2.11. Ledsagning till personer med funktionsnedsattning eller nedsatt

rorlighet
| samband med en tagresa kan personer med funktionsnedsattning eller nedsatt rorlighet fa
hjalp med ledsagning till och fran taget samt vid tagbyte. Bestéllning av ledsagning sker i
samband med biljettbokning (ledsagning kan aven bokas separat) senast 24 timmar fore
avresa. Resenaren far via e-post eller sms en bokningsbekréaftelse. For att forbereda resan
och veta hur det ser ut innan man kommer till stationen finns mer information pa
www.stationsledsagning.se

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. P&
perrongen tar ledsagningspersonal vid och foljer resenaren till motesplats pa
ankomststationen eller till nasta tdg om resenaren ska aka vidare.

Under 2017 bokades 17301 ledsagningar.
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