Tjanstekvalitetsrapport SJ AB 2016
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1. SJ AB

1.1. Verksamhet
SJ ar ett svenskt reseforetag som erbjuder hdllbara tagresor i egen regi och i samarbete med
andra. Koncernen hade vid arsskiftet 4 500 medarbetare och beraknas 2017 ha en
omsattning om cirka 7,5 miljarder kronor. Som marknadsledande tagoperator knyter SJ ihop
Sverige, liksom Skandinaviens huvudstader. Varje dag valjer 130 000 personer att resa med
nagon av de 1 100 avgangarna fran 275 stationer. SJ &gs av svenska staten och har till
uppdrag att driva Ionsam persontrafik pa jarnvag.

Alla resor med SJs tag ar markta med Bra Miljoval.

Under 2016 omsatte SJ 9 336 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,
miljomassigt och ekonomiskt ansvar ska ga hand i hand genom hela var verksamhet.
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1.2. TillstAdnd och certifikat

Licens

Utfardad 2008-07-01. Galler 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. Galler langst t.0.m. 2018-06-30 Utfardande

myndighet: Transportstyrelsen.

EU-identifiationsnummer: SE1120130007.

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

Sakerhetsintyg del B, Sverige

Fornyat 2013-06-20. Galler langst t.o.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: NO1220130001.

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.

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

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

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

Certifikat Kvalitet, Milj6 och Arbetsmiljo
Standard SS-EN ISO 9001:2008 (Kvalitet)
Standard SS-EN 1SO 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

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

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 jarnvéagsfordon. Lagstéd: Lagen
(2011:725) om behérighet for lokférare, 3 kap. 1 8.

Tillstand att vara examinator vid prov for lokforare, Sverige

Fornyat 2017-03-03 . Géller 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 lokférare, 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. (Tillstdndet 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.

2.1. Kunddialog
Relationen med kunder och resenarer ar avgérande for SJs framgang och tillvaxt.

Vi har en standigt pagdende dialog med vara kunder och resenarer genom var
forsdljningsorganisation, kundtjanst, medarbetare ombord och sociala medier. Ytterligare tillfallen
ar kund- och testpaneler dar kunder och resenérer 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 htg 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 resenarer. 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. Sékerhetsarbetet bedrivs i samverkan med 6vriga aktorer inom
jarnvagen.

God service gor resan med SJ harlig. Nar nagot av vara l6ften inte kan hallas stravar vi alltid
efter att I6sa 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
Som marknadsledande tagoperator erbjuder SJ hallbara resor i egen regi eller tillsammans med
andra. En resa med SJ ska vara palitlig, enkel, mansklig och harlig. Vara resenarer far en
anvandbar stund — att arbeta, studera och umgas, och kommer fram utvilade. Fritt wifi finns pa
vara snabbtag och dubbeldackare.

SJs roll i samhallet ar viktig och forvantningarna fran samhallet ar hogt stallda. SJs tidtabeller
skapar valfrinet genom att det &r mdjligt att bo i en ort och arbeta eller studera i en annan. SJ
samverkar med regionala lanstrafikbolag for att resenarer ska kunna ta sig fran dorr till dorr med
kollektivtrafik. Den sa kallade Resplus-resan kombinerar fardmedel och/eller operatorer for att
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resenaren ska f& en sammanhallen resa med kom-fram-garanti. SJ tar i méjligaste man hansyn
till regionaltrafikens avgangar nar tagens tidtabeller konstrueras for att oka attraktiviteten med
kollektivt resande.

Under 2016 valde 200 0000 resenarer att ga med i SJs resenarsprogram SJ Prio, som idag har
mer &n en miljon medlemmar. Syftet med SJ Prio ar dels att skapa en langsiktig relation med
SJs resendarer, dels att anpassa produkt- och tjansteutbud utifrdn djupare insikter om vad de som
reser prioriterar.

Medlemmarna i SJ Prio far poang nar de reser med SJ och aven nar de koper 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.

SJs kundtjanst nas pa telefon och finns aven i de digitala kanalerna Facebook, Twitter och
Kundforum pa sj.se for att sprida viktig information, upplysa om SJs erbjudanden och fora dialog
med kunderna. Under aret fortsatte vi att 6ka tillgangligheten pa SJs kundtjanst ytterligare.

| bérjan av 2016 lanserades SJ Labs mobilapp for att kunna testa funktioner som anvander ny
digital teknik. En av de funktioner som hittills testats ar SJs digitala resekompis. Det &r en
intelligent chat, sa kallad "bot”, som hamtar svar pa vanliga fragor ur en databas och anpassar
dem utifran vilket tagresenaren sitter pa. Under 2017 har utvecklingen gatt vidare och bland
annat har funktionen "Var ska jag sta pa plattformen?” tagits fram med hjalp av vara resenérer.

2.4. Forséljning av biljetter
Sedan nagra ar har SJ digitaliserat forsaljningskanalerna. Utvecklingen har drivits av kunderna
som i allt hdgre utstrackning valt att kopa biljetterna digitalt. Under aret har digitaliseringen av SJ
fortsatt med lansering av en ny mobilapp, en ny responsiv hemsida och nya biljettautomater foér
att SJ ska finnas dar kunderna finns — online.

Under 2016 saldes 82 procent av SJs biljetter via digitala kanaler (sj.se, SJs app och
biljettautomater). Resterande del saldes huvudsakligen av resebyraer och endast fyra procent i
SJs fysiska resebutiker och via SJs kundservice via telefon. Det gar aven att képa SJs biljetter
hos Pressbyran och 7-Eleven. Allt fler valjer att kopa sin biljett via en mobiltelefon och SJ
fortsatter darfor att utveckla tjanster som éar enkla att anvanda i mobilen.

2.5. Information vid storda lagen
Nar en storning val intraffat ar det viktigt att i mojligaste man mildra konsekvenserna.
Resenarerna har rétt till snabb och korrekt trafikinformation via personalen ombord, SJs app och
de informationstavlor pa stationer och plattformar som Trafikverket ansvarar for. SJs trafikledning
fattar beslut kring storningsmildrande atgarder utifran information fran medarbetare ombord,
erfarenheter fran tidigare handelser samt réatt data fran simulerings- och 6vervakningssystem.
For att underlatta hantering av trafikstorningar och trafikinformation utvecklar SJ digitala
arbetsredskap for medarbetare och kunder.

Vara medarbetare pa tagen vet om det finns resenarer med internationella anslutningar, forutsatt
att resenaren kopt hela resan pa samma stélle. Detta for att vid behov kunna hantera
storningsinformation till dem i enlighet med TAP TSI. Vi har aven kommit langt i arbetet med att
digitalisera planeringen av tidtabeller, personal och fordon samt fordonsunderhall.
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2.6. Forbindelsernas punktlighet och allménna principer fér hantering av
stdrningar i trafiken

Att komma fram i tid &r det viktigaste for resenérerna och helt avgérande 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 méjligaste man mildra konsekvenserna
for resenarerna.

Omkring 15 procent av storningarna star SJ AB sjalv for. Detta gor vi for att bidra till
forbattringar:

e Avsatter tid och resurser for att arbeta med att forbattra punktlighet
e 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

o Effektomrade Operativ Trafikering

o Effektomrade Trafik- och resursplanering

o Effektomrade Avgangstid depa

o Effektomrade Obehoriga i spar

o Effektomrade Trafikinformation och hantering av storda lagen
e Analysgruppen

| 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 kundnoéjdhet avseende trafikinformation och
hantering i stérda lagen.

Vi ar en aktiv part i samarbetet "Digital Jarnvag” tillsammans med bland andra Trafikverket.
Samarbetets syfte ar att utvardera och analysera hur 6kat anvandande av teknik kan géra
jarnvagen battre. Ett fokusomrade ar dynamisk trafikledning, som bland annat kan minimera
foljdférseningar da problem uppstar pa nagon stracka.

Under 2016 lag punktligheten pa fjarrtag pa 83 procent och for regionaltdgen 90 procent.
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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 stérningshantering inklusive
kopplingar till snabb trafikinformation till resenarer och ersattningstrafik

- processer for bestallning och leverans av ersattningstrafik

- processer for trafikinformation till drabbade resenarer

- processer for att utdka antalet kundvardar under stérning

Regularitet
Regularitet mater andelen tdg som avgar fran utgangsstation och kommer fram till slutstation
enligt den plan som galler tva dygn innan trafikdygn. Det innebar forenklat att sa fa tag 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 mojlighet att planera om sin resa. For att
slippa stélla in tdg nara avgang kravs en minutios 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.

Manadsutfall for kundkritisk regularitet (hel stracka):

201601 201602 201603 201604 201605 201606 201607 201608 201609 201610 201611 201612 Totalsumma

Kundkritisk
regularitet - akt
hela strackan 96% 99% 99% 98% 98% 99% 99% 98% 98% 99% 97% 98% 98%
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2.7. 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. 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 forebyggande
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 fér 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 stélls pastdenden som kunden
ska vardera. For stadning ar fragorna:

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

2.8. 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 &r en sa kallad
ombordundersokning, riktad till resenarer pa taglinjer som SJ trafikerar under eget varumarke.
Undersokningen genomférs lopande under aret och resulterar bland annat i ett N6jd kundindex
(NKI) och flera av SJs andra kundnéra nyckeltal. NKI méater resendrernas samlade
reseupplevelser med SJ under de senaste tolv manaderna.

Ombordundersokningen ar en av de undersdkningar som genomfoérs i kontaktytan med
kunderna. Undersokningar gors daven bland kunder i SJs lounge, resebutiker, pa sj.se och for
kundservice via mail och telefon. De I6pande undersdkningarna bland kunder kompletteras med
riktade undersokningar till vissa malgrupper och i olika utvecklingsprojekt.

SJ har aven ett lojalitetsprogram for 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 2015 | Utfall 2016
NOjd kundindex, SJ AB 66 70
Nojd kundindex, NKI, Stockholmstag 66 68
Nojd resenarsindex, SJ Gotalandstag 92 94
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2.9. 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 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
Tagpassagerarforordningen. For resor med tdg som gar en kortare stracka (mindre an 150 km)
géaller 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 forsening enligt
foljande:

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

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

tdg som kor kortare stracka an 150 km:
¢ Vid 20 minuters forsening erséatter vi 50% av biljettpriset
¢ 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 erséttning 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 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.

2.10. 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. Resenaren far via e-post eller sms en bokningsbekréftelse. For att forbereda resan
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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 2016 bokades 16410 ledsagningar.
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