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SJ AB

Verksamhet

SJ AB ar ett reseforetag som ags till 100 procent av svenska staten och bedriver persontrafik
pa jarnvag. SJ AB har dagligen ca 440 avgangar och trafikerar 160 stationer mellan Narvik
och Képenhamn. Alla resor med SJs tag i Sverige ar markta med Bra Miljoval.

Under 2013 omsatte SJ 9160 MSEK.

Mal

SJ ska vara en hallbar jarnvagsoperator i Sverige.
Affarsidé

SJ ska erbjuda marknadens mest kundnara och hallbara tagresande 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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TillstAdnd och certifikat

Licens

Utfardad 2008-07-01. Galler 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 88.

Sékerhetsintyg 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 sidospar.

Lagstod: Jarnvagslagen (2004:519 kap. 1 och 3 88.

Sikkerhetssertiikat del B, Norge

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

Utfardande myndighet: Statens jernbanetilsyn.

EU-identifikasjonsnummer: NO1220130001.

Omfattar type trafikktjeneste: Persontransport unntatt hoyhastighetstrafikk, pa linjerna Bjornfjell (grense) —
Narvik, Charlottenberg (grense) — Oslo bade via Hovedbanen og via Romeriksporten, Bryn — Loenga.
Lagstod: Jernbaneloven (1993-06-11 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 héjhastighetstrafik, pa TIB strackning 1 Kébenhavn H — Odense, TIB strackning 6
Kébenhavn H — Vigerslev, TIB strackning 10 Kébenhavn H — Helsingdr, TIB stréackning 11 Kébenhavn
H/Vigerslev — Peberholm (landegransen DA/SE).

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

Certifikat:

Standard SS-EN ISO 9001:2008

Standard SS-EN ISO 14001:2004

Standard OHSAS 18001:2007

Fornyat 2014-11-14. Giltigt till 15 november 2017.

Utfardat av Bureau Veritas Certification

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

Information och biljetter
Biljettforsaljning sker pa foljande satt;

- sj.se

- SJs mobilapp "Min resa”

- SJs egna forsaljningsbutiker
- Biljettombud

Allt fler resenarer véljer att besoka SJ digitalt. Under aret har det dessutom blivit mojligt att
genomfora biljettkbp i SJs mobilapp. Nara sex miljoner resenérer besokte SJs digitala
kanaler under december 2013, nastan sju av tio tagbiljetter saldes via SJs digitala kanaler
eller via biljettautomater.

Flest unika bestkare 2013 hade SJs webbplats drygt 4 miljoner bestkare. Anvandandet av
SJs mobilsajt mobil.sj.se samt mobilappen Min resa 6kar stadigt. Mobil.sj.se hade 1 miljon,
en 6kning med 100 procent jamfoért med 2012, och appen "Min resa” hade drygt en halv
miljon besokare.

Forbindelsernas punktlighet och

allménna principer for hantering av stérningar i trafiken
En av de framsta forvantningarna kunden har pa SJ ar att komma fram till destinationen pa
utsatt tid. Det ar ett stort fokus for SJ och en férutsattning for jarnvagens fortroende.

SJ och branschen i dvrigt har som mal att na 95 procents punktlighet med en felmarginal pa
fem minuter till 2020. Under 2013 skarptes kraven vasentligt da den tidigare toleransnivan
lag pa 15 minuter. Under 2013 l&g punktligheten pa fjarrtdg pa 78 procent och for
regionaltagen 89 procent.

Punktlighet hogst upp pa dagordningen

Vart arbete med att minska SJs egen del av punktlighetsproblematiken har gett resultat och
av orsakerna bakom de forseningar som drabbade vara kunder under aret stod SJ for
ungefar en femtedel.

Under 2013 inleddes samarbetet "Tillsammans for tag i tid” (TTT) mellan
jarnvagsbranschens aktdrer. Samarbetet handlar om att satta hela jarnvagssystemets
funktion i fokus, fran 6kad punktlighet till battre trafikinformation.

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 IT-
stod och rutiner ombord till trafikinformation och reparationer av tag, ska fungera smidigt och
effektivt for att mojliggora att tdgen avgar och ankommer i tid.
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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 resenérer och ersattningstrafik

- processer for bestéllning och leverans av ersattningstrafik

- processer for trafikinformation till drabbade resenérer

- processer for att utdka antalet kundvardar under stérning

Utfall 2013
Undervagspunktlighet RT+5
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Kundkritisk regularitet (hel stracka):

Utfall 2012 Utfall 2013

Regularitet, % 96 97

Sida5 av 8



Pa sj.se redovisas varje vecka punktligheten pa flertalet linjer inom saval fjarr- som
regionaltrafik samt sammanfattande kommentarer kring storre trafikpaverkande
h&ndelser.

Se nedanstaende exempel;

S

Kop resa

Erbjudanden

SJ Prio

tart = Om 5. = Punktiighet = Punktighet per vecka = Arkiv

SJ pé tvd minuter
SJ Nyhetsrum
Jobbs pd SJ
Trafik och tég
ﬁgare och organisation
Finansiell information
Héllbarhat och miljé
Punktlighet
Punktlighet per vecka
Fjarrtdg
Regicnsltdg
Punitlighat per manad

Trafikinfo

Punktlighet vecka 18, Fjarrtag
Hér nedan visas punkiligheten for utvalda

Stall din fraga har...

Skapa konto

flarrtagsstrackor.

Stracka Punktlighet  Hogtrafik®
Alvesta—Stockholm T8 % 78 %
Falun-Stockholm 87 % &3 %
Gavile-Stockholm 79 % o6 %
Giteborg—-Malmd 80 % 658 %
Giteborg—Stockholm 58 % 45 %
Karlstad—Stockholm 80 % 45 %
Linkiyping—Malmi 83 % B8 %
Linképing-Steckholm T8 % 78 %
Malmi—Giteborg 91 % 83 %
Malmi—Linkoping 93 % 92 %
Malmd—Stockholm T8 % 78 %
Nassji—Stockholm T8 % 78 %
Stockholm—Alvesta &2 % &8 %
Stockholm—Falun 88 % 85 %
Stockholm—Gavie 92 % 92 %
Stockholm—Giteborg T8 % 77 %
Stockholm—Karlstad T2 % 51 %
Stockholm—Linkiping 84 % 86 %
Stockholm—Malmad 83 % 85 %
Stockholm—Nissjd 57 % 46 %
Stockholm—Skivde 63 % 61 %
Stockholm-Sundsvall 96 % 92 %
Stockholm—Umea 2% 1%
Stockholm—Gstersund 88 % 85 %
Sundsval-Stockholm 71 % 71%
Sundsval-Umea 2% -
Umed-Stockholm % %
Umea—Sundsval 50 % -
Ostersund—Stockholm 57 % -

*Higtrafik=tag som avgar fran eller ankommer fill stationerna
Stockholm, Giteborg eller Malmd mellan 06.00-09.00 eller 15.30-15.00.

Storre trafikpaverkande handelser:

27 april: Sprickor i en vaxel vid Stockholm sédra medforde
stora farseningar for trafiken pd strackan Stockholm S —
Arstaberg. Vaxelfeli Kaviinge pa strackan mellan Lund-
Helsingborg. Signalfel mellan Hamra och Varberg. Olycka
mellan Avesta Krylbe och Snickarbo.

28 april: Sparledningsfeli Giteborg C. Det brann i en husvagn
inarheten av sparet i Bdlsta, vilket medforde stopp i
tagtrafiken forbi platsen fils raddningstianst har meddelat att
det ar ok att kira forbi. Stopp i Grums pa grund av brand intill
sparet. Ordergivning pa grund av trasiga bommar i Saby.
Stopp i trafiken pa grund av brofel i Kungsér. Branderi
banvallen i Nassjo medfirde stopp i tagtrafiken mellan Nassjo
och Grimstorp. Lokskada med rokutveckiing crsakade
totalstopp mellan Knivsta-Uppsala.

29 april: Transmissionsfel i Eskistuna. Sparedningsfel pa
Tegelbacken. Reducerad hastighet i Kalmar pga cbehbriga i
sparet.

30 april: Vitolycka mellan Emmaboda och Grsjo. Vaxelfel
mellan Kummelby och Haggvik. Sparedningsfel pa Stockholm
5. Signalfel i Stockholm C. Vaxelfel i Lanoesta. Stanasel pa
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Renhallning av vagnar
Resenarerna ska fardas i rena, véalstadade tag, oavsett nar pa dygnet tagresan foretas och
var man pabdrjar sin resa.

Varije trafikdygn gors saval vandstadning som grundstadning. Med vandstadning menas den
stadning som till mestadels utfors under kortare vandningar ar taget star inne pa en
slutstation. Pa ett och samma tag 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 forebyggande stadunderhall (periodisk stadning) avses stadinsatser som ar mer
tidskravande an de stadinsatser som utfors vid den dagliga stadningen. Férebyggande
stadunderhall utfors av behorig personal med kompetens for sarskilda maskiner och
redskap.

SJ anvander den internordiska standarden INSTA 800, "Stadkvalitet, system for faststallande
och bedémning av stadkvalitet”, for kontroll och uppféljning av levererad stadkvalitet. All
stadpersonal har dokumenterad utbildning i INSTA 800.

I SJs I6pande kundmatningar foljs bl.a. resenarens asikter om stadningen. Generellt sett ges
ett bra betyg av resenarerna for stadningen. Tagen uppfattas som rena da det kommer fran
depa, men pa de sma ytorna behovs inte mycket skrap for att det ska se ostadat ut. |
kundmatningen stalls pastaenden som kunden ska vardera. For stadning kan det t.ex. vara:

¢ Dennavagn ar valstadad

e Stolen jag sitter i var ren nar jag kom till platsen
e Toaletten var ren

¢ Det fanns inte nagra problem med stérande lukt

Kundmatningar

SJ foljer resenarens uppfattning av olika aspekter av leveransen i [6pande undersokningar
dar bland annat n6jdhet med resa (NRI) och med féretagets leveranser som helhet (NKI —
NOjd Kund Index) mats. Definitionen av NKI ar; "matt pa hur néjd en resenar ar som kund
hos SJ med hansyn till sina samlade reseupplevelser med SJ de senaste 12 manaderna”.

Ombordundersokningen, som gors Idpande ombord pa tagen, ar en atgardsinriktad,
kvantitativ metod som hjalper SJ att styra verksamheten pa ett kundnéara satt.

Formularet bestar av 45 fragestallningar som innehaller pastaenden som resenaren ska
vardera. Forutom detta samlas bakgrundsfakta om resendren in. Resultaten sammanstéall
och redovisas regelbundet i en Kundrapport och en mangd delrapporter till olika
funktionsomraden. Dessa anvands i sin tur som underlag i SJs fortldpande
forbattringsarbete.
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Kundmatningarna ger dessutom dataunderlag at ett antal nyckeltal som anvands i

SJ Styrkort. For att sakerstalla ett socialt hallbart, miljoméassigt hallbart och ekonomiskt
hallbart féretagande mats och foljs verksamheten via sex styromraden: Medarbetare,
Partnerskap, Samhalle, Kund, Process & produkt samt Finans.

For respektive styromrade finns langsiktiga, strategiska mal fastslagna.

Pa styrkortets niva 1 foljs Nojdkundindex (NKI) som baseras pa kundmétningarna.

Utfall 2012 Utfall 2013

N§jd kundindex, SJ AB 60 60

Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande kvalitet
Kunder som har blivit forsenade vid sin tdgresa kan enkelt ans6ka om restidsersattning via
ett formular pa sj.se. Beroende pa férseningens storlek och vem som orsakat den, bestams
hur stor del av biljettpriset en forsenad resenar far tillbaka.

Under 2014 hanterade SJ 267644 stycken ansdkningar om restidserséattning.

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

Under 2013 bokades 16150 ledsagningar.

Las mer om ledsagning under sj.se/Kdp resa/Tillval.
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