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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 kor kommersiell tagtrafik i egen regi och upphandlad trafik.
Under 2018 bedrevs koncernens tagtrafik i moderbolaget SJ AB och dotterbolaget SJ
Gotalandstag AB. Ovriga dotterbolag har begransad verksamhet.

SJ ags av svenska staten och vart mal ar att leverera [dnsam persontrafik pa jarnvag, bade i
egen regi och i samarbete med andra. Som landets marknadsledande tdgoperator knyter vi
ihop Sverige och Skandinaviens huvudstader. Var verksamhet gor det mgjligt for manniskor
att resa enkelt och hallbart med det 6verlagset mest klimatsmarta transportalternativet. SJ
driver verksamheten utifran affarsmassiga villkor pa en fullt avreglerad marknad, och far inga
statliga anslag eller subventioner.

SJ-koncernen har 4 600 medarbetare och omsattningen 2018 var cirka 7,9 miljarder kronor.
Varje dag valjer 140 000 personer att resa med nagon av SJs 1 200 avgangar fran 284
stationer. Alla resor med SJs tag ar markta med Bra Miljoval.

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.

Séakerhetsintyg del A

Fornyat 2018-06-01. Galler langst t.0.m. 2023-06-01 Utfardande

myndighet: Transportstyrelsen.

EU-identifiationsnummer: SE1120130007.

Omfattar typ av trafik: Passagerartrafik inklusive hdghastighetstrafik. Lagstod:
Jarnvagslagen (2004:519) 3 kap. 1 och 3 88.

Sékerhetsintyg del B, Sverige

Fornyat 2018-06-01. Galler langst t.0.m. 2023-06-01.

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 2018-06-01. Galler langst t.0.m. 2022-03-15.

Utfardande myndighet: Statens jernbanetilsyn.

EU-identifikasjonsnummer: NO1220160004.

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

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

Sikkerhedscertifikat del B, Danmark

Fornyat 2018-08-25. Géller langst t.0.m. 2023-06-01.

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 streekning 11 Kgbenhavn
H/Vigerslev — Peberholm (landegraensen DA/SE).

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

Certifikat Kvalitet, Miljo och Arbetsmiljo
Fran och med november 2017:

Standard SS-EN ISO 9001:2015 (Kvalitet)
Standard SS-EN ISO 14001:2015 (Miljo)

Utfardat av Bureau Veritas Certification

Certifikat Nummer: SE005357-1 / SE005356-1

Tillstand att bedriva lokforarutbildning, Sverige

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

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Rétt att bedriva utbildning avseende allméanna yrkeskvalifikationer for forarbevis, infrastruktur,
rullande materiel samt for praktiska moment i samband med framférande av jarnvagsfordon. Lagstéd: Lagen
(2011:725) om behérighet for lokférare, 3 kap. 1 8.
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Tillstand att vara examinator vid prov for lokférare, Sverige

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

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

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

Tillstand att vara uddannelsescenter for uddannelse af lokomotivfgrere, Danmark
Fornyat: 2015-06-23. Galler 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

Att resa med SJ ska vara ett relevant, hallbart och prisvart alternativ. Vem du an ar och vart du
an ska. Darfor forbattrar vi kontinuerligt vart erbjudande utifran vara kunders och resenarers
behov. Tillsammans med kollektivtrafikmyndigheter utvecklar vi kollektivtrafiken inom och mellan
regioner och knyter ihop den upphandlade trafiken med var kommersiella trafik.

1.3. Kunddialog
Vi utvecklar standigt vart kunderbjudande utifran insikter om vad kunderna och resenéarerna vill
ha. Dagliga méten med resenérer ombord, via kundservice och i sociala medier ger oss uppslag
till forbattringar. Vi traffar regelbundet olika intresseorganisationer och foretradare for kommuner
och regioner for att diskutera SJs befintliga och framtida erbjudanden utifran deras behov och
onskemal. SJ bjuder ocksa in kunder for att bland annat tycka till om nya koncept, utformningen
pa var information och stolarna i nya X 2000.

| utvecklingsappen SJ Labs utforskar vi nya digitala Iosningar tillsammans med vara kunder. Den
som laddat ned appen far testa funktioner under utveckling och bidra till att utvardera och
utveckla dessa. Fardigutvecklade funktioner flyttas sedan till SJs app. SJ Labs utvecklade till
exempel kundidén att lata resenarer ha tagbiljetten i ett chippimplantat, nagot som SJ var forst i
varlden med. Funktionen Anslutningsguiden dar resenarer kan kdpa anslutande
kollektivtrafikresor till eller fran tagstationen utvecklades ocksa i SJ Labs.

Student Advisory Board ger oss vardefull kunskap om studenters syn pa SJ, som resenérer och
som potentiella framtida medarbetare. Vi bjuder @dven in utvalda resenarer pa SJ Labs-resor for
att testa digitala koncept som SJs affarsutveckling arbetat fram och for att bidra med vardefulla

insikter och synpunkter.

1.4. Kundl6ften

Varje dag valjer omkring 140 000 resenarer SJ. Manga gor det just for att vi erbjuder héallbara
resor och ett utbud som gor det mojligt att resa med oss. Vi ar en viktig del i mangas liv och gor
allt vi kan for att leva upp till vara tre kundloften: En séker och punktlig resa med god service.

1.5. Kunderbjudande
Sverige ar ett land med stora avstand och det skapar behov av smidiga resor. Att resa med SJ
ska vara ett relevant, hallbart och prisvart alternativ. Vem du an &r och vart du an ska. Darfor
forbattrar vi kontinuerligt vart erbjudande utifran vara kunders och resenarers behov.
Tagresan med SJ ska vara resendarernas forstahandsval, oavsett om resan gar till ett mote i
Umea, semestern i Skane eller arbetsplatsen i Enkoping. Tillsammans med
kollektivtrafikmyndigheter utvecklar vi kollektivtrafiken inom och mellan regioner och knyter ihop
den upphandlade trafiken med var kommersiella trafik.

Vart erbjudande
Vara resendarer uppskattar korta restider, tata avgangar och ankomsttider anpassade till
arbetstider och anslutande kollektivtrafik. Vi har darfor stort fokus pa detta nar vi anséker om
plats pa sparen. SJ erbjuder forutsattningar for att tiden ombord ska bli s& enkel och harlig som
mojligt: Mojlighet att arbeta eller umgas, tysta avdelningar for koncentration eller vila och bistro
med god mat och fika.

Vad vi lovar vara resenarer
Varje dag valjer 140 000 personer att resa med SJ till arbete, studier, familj eller ndjen. Det ar ett
stort ansvar och vi gor allt vi kan for att halla vad vi lovar: en séker och punktlig resa med god
service.
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En resa med SJ ar trygg och saker
Vi sétter alltid sakerheten framst. Det galler i forsta hand trafiksakerhet, men vart arbete omfattar
aven omraden som sakerhet och trygghet ombord, informationssakerhet samt god beredskap for
att hantera svara och oférutsagbara handelser.

Punktlighet kraver samarbete

SJs viktigaste hallbarhetsfraga ar punktlighet eftersom palitliga tagresor far fler att valja taget.
Punktlighet &r ett komplext pussel dar manga aktorers bitar maste laggas pa rétt plats och dar
forutsattningarna hela tiden andras. Av de storningar som uppstod i jarnvagsnatet under 2018
orsakades knappt 10 procent av SJ, pa grund av bland annat fordonsfel eller att taget inte avgick
fran station enligt tidplan. Merparten av de handelser som paverkar var punktlighet rader vi alltsa
inte Gver utan dven andra aktorer maste aktivt bidra. Vi samarbetar nara med Trafikverket och
andra jarnvagsaktorer i Sverige inom branschinitiativet Tillsammans for Tag i Tid (TTT) for att
forbattra forutsattningarna for punktlighet genom langsiktigt och systematiskt arbete. SJ bidrar
med kompetens i TTT och har effektomradesansvar for tre av atta omraden samt strakansvar for
Sddra stambanan.

Vart eget punktlighetsarbete innebar att vi forbattrar vara processer. Hela kedjan maste fungera,
fran planering till genomférande. Under de kommande aren genomfor vi omfattande
investeringar i nya och befintliga tag for att forbattra var fordonsflotta. Vi arbetar for att bli battre
pa forebyggande underhall genom bland annat forbattrad planering. Vi anvander digitala verktyg
fér information och kommunikation mellan trafikledning, lokférare och tagvardar. Funktionen "Var
ska jag sta pa plattformen?” i SJs app innebar mindre stress och spring for resenarerna pa
perrongen, och bidrar till att vi kan avga pa utsatt tid.

Vem du an ar, vart du &n ska
Alla ska kanna sig valkomna och val omhandertagna fére, under och efter sin resa med SJ.
Under 2018 lanserades bland annat mer flexibla biljettlosningar for vara affarsresenarer. Vart
barnerbjudande sags 6ver med bland annat sarskilt barnvanliga matréatter i bistron ombord.

| SJs Tillganglighetsrad diskuterar vi regelbundet med representanter for flera stora
intresseorganisationer hur vara tag och erbjudanden kan goras annu mer tillgangliga.

Under 2018 valde ytterligare 200 000 resenarer att ga med i SJs lojalitetsprogram SJ Prio, som
idag har 1,3 miljoner medlemmar. Syftet med SJ Prio &r dels att skapa en langsiktig relation med
SJs resenarer, dels att anpassa produkt- och tjansteutbud utifran djupare insikter om vad aktiva
resenérer prioriterar.

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

SJ Biz ar vart avtal for foretag. Vara foretagskunder far rabatt pa alla SJ-resor, manatlig rese-
och miljérapport som visar hur stora utslapp de besparat miljén genom att valja SJ, regelbunden
statistik Over foretagets reseinkdp och alla resor pa en faktura

1.6. Omesorgsfull hantering av personuppagifter
Véra kunders integritet ar viktig for oss. SJ hade forberett sig under lang tid nar den nya
dataskyddsforordningen General Data Protection Regulation (GDPR) tréadde i kraft den 25 maj
2018. SJ 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 erbjudande. Kunden informeras om
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syftet vid insamling av personuppgifter och vi hamtar in samtycke vid behov. De insamlade
personuppgifterna anvands for de syften som de samlats in fér och hanteras med stor omsorg.
Personuppgifter rensas kontinuerligt nar uppgifterna inte langre behovs for de syften de samlats
in for eller nar kund sa begar. Sedan hosten 2018 ar SJ AB certifierade enligt Payment Card
Industry Data Security Standard (PCI DSS), vilket innebar att var hantering av kredit- och
betalkort haller hog sakerhetsniva. Arbetet med certifieringen har bland annat medfort att vi infort
en ny betalldsning for kop av biljetter via SJs Kundservice sa att vara medarbetare aldrig tar del
av kortnumret.

Genom SJs lojalitetsprogram for resenarer, SJ Prio, har vi god kunskap om vara frekventa
resendrers boknings- och resvanor. Dessa djupare insikter anvands bland annat f6r att anpassa
produkt- och tjansteutbudet. Vi foljer GDPRs regler och kundernas integritet ar alltid en viktig del
nar kunddata anvands. SJ har ett risk- och sakerhetsforum med sarskilt ansvar for
sakerhetsrisker i verksamheten, inklusive informationsséakerhetsrelaterade risker. Risk- och
sakerhetsforum stéller regelbundet samman informationssakerhetsrapporter och baserat pa
dessa vidtas forebyggande atgarder. Las mer om SJs riskhantering pa sidan 42. SJ har aven ett
dataskyddsombud som sarskilt ansvarar for att personuppgifter hanteras pa ett sakert satt.
Under 2018 har SJ anmalt tre befarade eller konstaterade intrang mot kunders integritet eller
forluster av kunddata till Datainspektionen. Vid ett av dessa intrang anvande en forévare stulna
anvandarnamn och lésenord fran andra internettjanster och utnyttjade ett 60-tal medlemmars SJ
Prio-konton. De kunder som utsattes &r vidtalade och har fatt tillbaka de poang de forlorat och
samtliga SJ Prio-medlemmar har fatt nya I6senord. Handelsen ar polisanmald. Under aren
2016-2017 forekom inga substantiella klagomal mot kunders integritet eller férluster av kunddata.

1.7. Forsaljning av biljetter
Digitaliseringen av SJs forsaljningskanaler har drivits p& av vara kunder. Under 2018 saldes 85
procent av SJs biljetter via digitala kanaler (sj.se, SJs app och biljettautomater) medan
resterande del huvudsakligen saldes av resebyraer. SJs biljetter kan &ven kopas i vara
resebutiker, per telefon hos SJs Kundservice samt hos Pressbyrén och 7-Eleven. Ar 2017
lanserades betalning via Swish i SJs foérséljningskanaler och 2018 betalades hélften av alla resor
salda i SJs app med Swish.

SJ rankades 2018 av foéretaget BearingPoint som Sveriges mest digitala reseféretag och som
nast mesta digitala foretag alla kategorier i Sverige. | borjan av 2019 utndmndes SJ aven till
Europas mest digitala reseforetag av BearingPoint. Var sajt sj.se utsags dessutom 2018 till
Sveriges basta webbsajt av IDG/Internetworld. Tydlig kundnytta och enkelhet samt den standigt
pagaende utvecklingen av tjansterna lyftes i motiveringen. Den anvandarvanliga miljén och
nyckelfunktioner som méter anvandarens behov framhdlls ocksa nar SJ vann forstapriset i
kategorin Digitala produkter och tjanster i samband med Swedish Design Awards 2018.

Nya funktioner och tjanster lanseras regelbundet pa sj.se och i SJs app. Flertalet lanseringar i
appen har forst testats och fardigutvecklats tillsammans med vara kunder i appen SJ Labs.
Under 2018 lanserades bland annat Anslutningsguiden (till och fran taget) dar resenéarer kan
hitta anslutande kollektivresor till eller fran tagstationer samt képa biljetter till dessa anslutande
resor. Hosten 2018 lanserade SJ sin forsta pilotversion av en roststyrningstjanst i form av en app
till Google Assistent dar SJs kunder kan fa information om sin resa samt stalla fragor om SJs
verksamhet. Vi foljer lpande hur nojda vara kunder ar med SJs digitala forsaljningskanaler via
olika indexmatningar och under 2018 har néjdheten varit hog bade med sj.se och SJs app.
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1.8. Information vid storda lagen
Vid de tillfallen da vi inte moter resenarernas forvantningar, till exempel vid stérningar, maste de
fa relevant och agerbar trafikinformation. SJ informerar om trafiklaget i egna kanaler pa sj.se och
i SJs app, via vara medarbetare ombord och hogtalarutrop pa tagen. Trafikverket ansvarar for
utrop och tavlor pa stationer och perronger. Vid storre storningar far SJs resenarer information
via sms eller notiser i SJs app. Las mer om vart punktlighetsarbete pa sidorna 38-39.
Ombordundersokningen innehaller fragor kring hur resenarerna upplever informationen i
samband med stdrre storningar. Utfallet presenteras i ett index for SJ ABs fjarrtadg (SJ Snabbtag
samt InterCity) respektive regionaltdg. SJ mater ocksa resenarernas nojdhet med
trafikinformationen via undersokningen No&jd Informations Index. Tack vare synpunkter fran vara
kunder fortydligar vi standigt var information, samtidigt som nya och forbattrade tekniska
I6sningar okar kvaliteten. Tillsammans med Trafikverket arbetar vi p& en modell for att kunna
lamna béttre prognoser till resenérer vid stdrningar. Under 2018 lanserades funktionen Byte av
avgang for att resenéarer enklare ska kunna boka om sin resa i SJs app och pa sj.se. SJ kan
numera aven automatiskt boka om samtliga resenérer pa ett tag, med bibehallna val om
exempelvis tyst avdelning och rullstolsplats, och skicka ut information om nya rese detaljer med
sms.

1.9. Forbindelsernas punktlighet och allménna principer for hantering av
storningar i trafiken
For att fler ska vélja att resa med tdg maste det ga att lita pa att tdgen avgar och kommer
fram i tid. SJs viktigaste hallbarhetsmal &ar darfor att tilsammans med 6vriga aktorer i
tagbranschen na en punktlighet pa 95 procent till 2020.
Forutsattningarna for punktlighet varierar beroende pa tagsort, linje, stréacka och tidpunkt.

Punktligheten under 2018
Under 2018 hade SJs medeldistanstag en punktlighet pa 88 procent (92) och SJs
kortdistanstag (pendeltag) nadde 92 procent (93). SJ beddmer trots det att branschens
langsiktiga mal 95 procent till 2020 ar mojligt att na for saval medel- som kortdistanstag.
Punktligheten for SJs langdistanstag uppgick under 2018 till 77 procent (82). Eftersom tagen
kors langre strackor och genom omraden med regional- och pendeltagstrafik blir dessa tag
mer storningskansliga. SJs bedomning &r att det blir utmanande att nd 95 procents
punktlighet for langdistanstagen till 2020 med en toleransniva pa 5 minuter, men att riktade
insatser for langdistanstagen kommer att forbattra punktligheten bade for dessa tag och for
hela jarnvagssystemet. Flertalet forseningar for SJs langdistanstag ligger mellan 6 och 10
minuter. Jamfort med flyget hade SJ hogre punktlighet under 2018 dven om arets mal for
punktlighet inte naddes.

Under 2018 inledde Trafikverket omfattande underhallsarbeten pa Vastra och Sédra
stambanorna for att Sverige pa sikt ska fa en mer robust jarnvag. Pagaende
underhallsarbeten innebér att det inte finns ndgot utrymme att kora in férseningar pa den
redan hart belastade jarnvagen och att alternativa fardvagar kan vara stangda. Arbetena
paverkade framst punktligheten pa Stockholm—Goteborg, Stockholm — Malmé/Képenhamn,
Stockholm — Karlstad — Oslo samt Stockholm — Uppsala och vara resenarer fick darfor
tidvis farre avgangar att valja bland pa dessa linjer.

Avstangningen av Getingmidjan (strackan Stockholm Central—Stockholms sodra) under atta
sommarveckor avlopte forhallandevis val for SJs resenarer, medarbetare och tag tack vare
SJs grundliga forberedelser pa egen hand och tillsammans med Trafikverket.
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Sommarens extrema varme och torka fick stor paverkan pa jarnvagsinfrastrukturen och vara
fordon, vilket orsakade storningar i tagtrafiken. Torkan ledde till brander pa banvallar, vilket
medférde nya resvagar for paverkad tagtrafik eller instéllda avgangar.

Stort internt fokus pa punktlighet
Trafikverket ansvarar for punktlighetsdata och for att alla stérningar som uppgar till minst tre
minuter far en kod som anger orsaken. Av de stérningar som uppstod i jarnvagsnatet under
2018 orsakades knappt 10 procent av SJ. Vi arbetar strukturerat for att minimera de
storningar vi sjalva orsakar, vilket forutsatter en stabil tagplan (tagtidtabell) och férebyggande
underhall av vara fordon. Nar en stérning intraffat omplanerar SJs trafikledning tagtrafiken for
att minimera spridnings effekten.

Vi forbattrar aven proceduren for avgang och stanger tagdorrarna 30 sekunder fore avgang
for att kunna avga planenligt. Funktionen "Var ska jag sta pa plattformen?” i SJs app
underlattar resenarernas pastigning och bidrar darmed till punktlig avgang.

Samarbete for forbattrad punktlighet
En forutsattning for mer punktlig tagtrafik ar att grundplaneringen av tagplanen
(tagtidtabellen) ar val anpassad till exempelvis banans skick och tillganglig kapacitet.
Eftersom jarnvagen &r ett slutet system med manga beroenden maste alla aktorer vara
skickliga pa sin sak och samarbeta val. Alla maste ta ansvar for helheten istéallet for att
optimera sitt eget system. Branschen samarbetar sedan 2013 i Tillsammans for Tag i Tid
(TTT) for att nd det gemensamma malet om 95 procents punktlighet till 2020. SJ ar
Overtygade om att samarbete ar avgorande for na battre punktlighet och darfor satsar vi
mycket resurser i form av tid och kompetens i TTT.

Antalet storningstimmar orsakade av otillatet sparbetradande har okat kraftigt de senaste
aren. Obehoriga i sparomradet medfor att hastigheten begransas kraftigt for tag i omradet
eller att trafiken stoppas helt, med lagre punktlighet som f6ljd. Branschen arbetar darfor
gemensamt for att motverka att obehoriga vistas i sparomradet. Stangsel i storstadsomraden
minskar direkt antalet storningstimmar och TTT identifierar darfor platser dar manga roér sig
for nara sparen for att vidta atgarder. Att vistas i sparmiljo utan tillstand ar belagt med 3 000
kronor i boter.

Den 1 juli 2018 tradde en ny jarnvagstrafiklag i kraft som ger tagoperatorer ratt att krava
ersattning fran infra strukturforvaltare for kostnader som uppstar till féljd av operattrens
tvingande skyldigheter gentemot resenarer, sa kallad regressratt. Den nya lagen innebar att
operatdren kan begara ersattning for kostnader avseende till exempel ersattningstrafik och
utbetald forseningsersattning, i de fall férseningen orsakats av Trafikverket eller annan
infrastrukturforvaltare. SJ har lamnat krav pa ersattning till Trafikverket.

Storningsmildrande atgarder
Nar en storning val intraffat maste konsekvenserna for resenarerna mildras. For att vara
resenarer ska uppleva sin resa som palitlig jobbar vi bland annat med att optimera
anslutningar och forbattra trafikinformationen.

Digitala hjalpmedel underlattar och effektiviserar trafikledningens beslut och de atgarder som
vidtas. Atgarder vid stérningar kan bland annat innebéra att taget far ny resvag eller att
resenarerna far fortsatta med annat fardmedel. SJ kan tack vare en digital I6sning numera
boka om samtliga resenérer pa ett tag, med bibehallina val om exempelvis tyst avdelning och
rullstolsplats, och skicka ut information om nya rese detaljer med sms.
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Punktlighet
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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 kundomhandertagande

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

- processer for bestallning 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 stéllas in nara avgangstiden. For SJs kunder &r det en kritisk faktor att veta om taget
kommer att stallas in i tillrackligt god tid sa att de har mdjlighet att planera om sin resa. For att
slippa stélla in tag nara avgang kravs en minutiés planering fran alla involverade parter. Vi har
forbattrat planeringsflédet och fortsatter kontinuerligt att forfina arbetssatten och implementera
stod for vara medarbetare som jobbar med planering.

Regulariteten 2018 var:

e Langdistanstag 96%
e Medeldistanstag 96%
e Kortdistanstag 98%
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1.10. 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 vandstadning
menas den stadning som till mestadels utférs under kortare vandningar nér taget star inne pa
en slutstation. P& ett och samma fordon kan vandstadning goras vid flera tillfallen per dygn.
Med grundstadning menas den stadning som utférs 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 aven 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 resenarerna for stadningen. | kundmatningen stalls 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
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1.11. Kundmatningar

Varje kvartal genomfor vi en undersokning pa utvalda tag i SJ ABs linjenat for att fa veta mer om
vad vara kunder tycker om oss och sin resa. Malet ar att na ett sa representativt spektrum av SJs
resenarer som mojligt. Minst 4 000 svar samlas in varje kvartal, fordelat p& dryga 300 olika
tagturer, och undersokningen genomfors under alla arets manader. Svaren fran
ombordundersokningen analyseras noggrant for att vi ska kunna anpassa och utveckla vart
kunderbjudande och var service bade 6vergripande och per linje.

Ombordundersokningen resulterar bland annat i NOjd kundindex (NKI). NKI minskade under
2018, efter en stadig uppgang sedan 2015, och uppgick till 69 (72). Nedgangen forklaras framst
av lagre punktlighet under arets forsta tre kvartal samt att resenarerna upplevde informationen
vid trafikstorningar som otillracklig. NKI forbattrades nagot under fjarde kvartalet men arets mal
naddes inte.

SJ Gotalandstag mater Nojd resenarsindex (NRI). NRI uppgick 2018 till 95 (94) for pendeltag
och till 94 (94) for regionaltag, vilket innebar att arets mal naddes. Aktiviteter for 6kad punktlighet
ar centrala for att 6ka NKI och NRI.

Student Advisory Board syftar till att utveckla SJ utifran vad studenter efterfragar. Vid varje
tillfalle traffas 10 — 12 studenter och diskuterar SJ ur olika perspektiv, tidigare teman har bland
annat varit sociala medier och varumarke. Deltagande studenter far samtidigt en inblick i SJs
verksamhet och var ambition att vara ett nytankande och inkluderande foretag.

Under konceptet SJ Labs utforskar vi nya digitala losningar tillsammans med vara kunder. Den
som laddat ned appen SJ Labs far testa funktioner under utveckling och bidra till att utvardera
och utveckla dessa. Anvandbara och fardigutvecklade funktioner flyttas sedan till SJs app. Under
2018 genomfordes fem SJ Labs, bland annat utveckling av Anslutningsguiden. Nya koncept eller
stdrre forandringar presenteras forst for strukturerade kundpaneler som bjuds in for att diskutera
forslagen pa djupet. Manga synpunkter kommer &aven in fran resenarer via vara tagvéardar och
SJs Kundservice.

1.12. Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande
kvalitet
Fran den 1 april 2016 géller en ny lag som vid en forsening, forstarker dina rattigheter nar du
reser med vissa av vara tag. De nya rattigheterna 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 forsening.

For resor med tdg som gar en langre stracka (150 km eller langre) galler
Tagpassagerarforordningen. For resor med tdg som gar en kortare stracka (mindre an 150 km)
géller den nya Lagen om kollektivtrafikresenarers rattigheter.
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Kunder som har blivit forsenade vid sin tagresa kan enkelt ans6ka om restidsersattning via
ett formular pa sj.se.

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

tdg som kor 150 km eller langre:
o Vid 60 minuters forsening eller mer ersatter vi 25% av biljettpriset
e Vid 120 minuters forsening eller mer ersatter vi 50% av biljettpriset

e Om forseningen beréaknas bli langre an 60 minuter har du rétt att fa assistans i form
av fortaring i relation till forseningens langd och logi vid behov, under férutsattning att
detta &r praktiskt genomforbart.

tdg som kor kortare stracka an 150 km:
¢ Vid 20 minuters forsening erséatter 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 galler 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 galler 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.

1.13. 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. Bestallning 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 resenéren till motesplats pa
ankomststationen eller till nasta tdg om resenaren ska aka vidare.

Under 2018 bokades 17126 ledsagningar.

Den 3 december ar 2009 kom nya EU-regler som sager att de som forvaltar stationer

ska ansvara for ledsagning. Bade Trafikverket och Jernhusen &r forvaltare av tagstationerna i
Sverige. Fran den forsta april 2019 tar Trafikverket 6ver hela ansvaret for
stationsledsagningen fran Jernhusen.
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