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1. SJ AB

1.1.  Verksamhet
SJ ar ett reseforetag dar karnverksamheten ar persontrafik pa jarnvag. Vi ska erbjuda
marknadens mest kundnara och klimatsmarta resor for att bidra till en langsiktigt hallbar
transportforsorjning. Taget ar ett mycket energieffektivt transportslag och har lag
miljébelastning. SJ har darfor en viktig roll for att na klimatmalen och vart viktigaste bidrag till
ett hallbart samhalle ar att fa fler att &ka tdg genom att ha ett erbjudande som goér det enkelt
att valja klimatsmart resande.

Under coronapandemin minskade resandet, s aven med tag, kraftigt. Efter att
coronarelaterade reserestriktioner tagits bort i Sverige och Norge har resandet med SJ 6kat
sedan andra kvartalet 2021.

SJ ar huvudsakligen verksamt pa marknaderna for regional- och fjartagsresor i Sverige och
Norge samt till Kbpenhamn, Oslo och Hamburg. Under 2022 trafikerade vi i genomsnitt 433
stationer. Koncernens tagtrafik bedrevs 2022 i moderbolaget SJ AB och dotterbolagen SJ
Gétalandstag AB, SJ Norrlandstag AB, SJ Norge AS och SJ Oresund AB. Ovriga dotterbolag
hade begransad verksamhet.

Koncernen hade drygt 4 800 medarbetare vid utgangen av 2022. Omséattningen under 2022
uppgick till 10,4 miljarder kronor.

Var kommersiella trafik bedrivs under SJs varumarke dar vi ansvarar for utveckling, férsaljning,
produktion och leverans. Alla SJs resor ar markta med Bra Miljéval och vi kdr kommersiell trafik i
stora delar av Sverige samt till Képenhamn och Oslo. Vi arbetar standigt med att forbattra var
konkurrenskraft ytterligare sa att fler resenarer valjer taget och SJ. Enkel bokning i SJs app eller
pa sj.se, tata avgangar, korta restider, ankomst direkt till stadskarnan och var service ombord ar
viktiga delar i vart erbjudande.

Den upphandlade (samhallsfinansierade) delen av svensk persontagstrafik ar en viktig och
Okande del av Sveriges transportsystem. For oss pa SJ ar det viktigt att vara aktiva inom
upphandlad trafik och pa sa satt bidra till att utveckla och leverera de resor som ar en del av
manga resenarers vardag.

1.2. Hallbart vardeskapande
Hallbart vardeskapande ar integrerat i SJs affarsmodell. For oss handlar hallbart
vardeskapande om att langsiktigt, resurseffektivt och ansvarsfullt skapa varde for bolaget,
vara intressenter och for samhallet i stort.

SJs verksamhet har en viktig roll i samhallet. Vart agerande och var leverans paverkar andra,
samtidigt som vi paverkas av det samhalle vi finns i och av vara intressenter. De tre
dimensionerna inom hallbarhet — miljdmassig, social och ekonomisk omsorg — samspelar och
stédjer varandra i vart beslutsfattande. Det lagger grunden for ett féredémligt agerande

inom hallbart vardeskapande, vilket ar ett krav som stalls i agarpolicyn for statligt &gda bolag.

SJ utsags i borjan av 2022 till Sveriges nast gronaste varumarke i en undersdkning som
genomférts av konsultféretaget Differ. SJ vann aven kategorin Transport for fijortonde aret i rad i
samma undersokning. Sustainable Brand Index utsag 2022 SJ till Sveriges mest hallbara
varumarke inom transportsektorn. SJ ar ocksa Framtidens hallbaraste varumarke inom
transportbranschen enligt en studie av ungas attityder kring hallbarhet och varumarke som
genomfoérts av Ungdomsbarometern och Jung relations.
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Vision
Ett SJ att lita pa och langta till.
Affarsidé

SJ ska erbjuda marknadens mest kundnara och klimatsmarta resor for att bidra till en
langsiktigt hallbar transportférsorjning.

1.3. Tillstand och certifikat

Licens

Utfdrdad 2008-07-01. Géller tills vidare.

Utfdrdande myndighet: Jérnvégsstyrelsen.

Omfattar typ av tjidnst: Passagerare.

Lagstéd: Jarnvégslagen (2004:519) 3 kap.; Jarnvagsférordningen (2004:526) 3 kap.

Gemensamt Sakerhetsintyg

Utfardat 2023-05-04. Géller ldngst t.o.m. 2028-05-03

Utférdande myndighet: Europeiska unionens jérnvagsbyra (ERA)
EU-identifikationsnummer: EU1020230109

Omfattar typ av trafik: Passagerartrafik inklusive héghastighetstrafik i Sverige,
Norge och Danmark.

Lagstéd: (EU) 2016/798, Jarnvégssékerhetslagen (SFS 2022:367),
Jernbaneloven (lov av 11.juni 1993 nr 100) och Jernbaneloven (love nr. 686 af
27/05/2015).

Certifikat Kvalitet och Miljo
Gallande till 2023-11-15:

Standard 1ISO 9001:2015 (Kvalitet)
Standard ISO 14001:2015 (Milj6)
Utféardat av Bureau Veritas Certification

Certifikat Nummer: SE007386-4 / SE007387-4

Certifikat ECM — Underhallsansvarig enhet
Géllande till 2027-06-01

ECM-férordningen (EU) 2019/779

Utfardat av AAA Certification AB (A3Cert)

Certifikat Nummer: SE/31/0122/2448

Tillstand att bedriva lokférarutbildning, Sverige

Férnyat 2022-04-06. Géller lédngst t.o.m. 2027-04-05

Utfdrdande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Rétt att bedriva utbildning avseende allmédnna yrkeskvalifikationer for férarbevis, infrastruktur,
rullande materiel samt fér praktiska moment i samband med framférande av jarnvédgsfordon.

Lagstéd: Lagen (2011:725) om behérighet for lokforare, 3 kap. 1 §.

Tillstand att vara examinator vid prov for lokférare, Sverige

Férnyat 2022-04-06. Géller ldngst t.0.m.2027-04-05.

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Rétt att vara examinator avseende infrastruktur, rullande materiel och vid kérprov.
Lagstéd: Lagen (2011:725) om behérighet for lokférare, 3 kap. 3 §.

Tillstdnd som oppleeringssenter for farere, Norge

Férnyat 2023-01-19. Géller ldngst t.o.m. 2028-05-11

Utfdrdande myndighet: Statens Jernbanetilsyn

Omfattar: Rétt att bedriva utbildning som opplaeringssenter for opplzering av tillknyttede farere (Tillstdndet géller som
tillagaq till SJ:s tillstand frén Transportstyrelsen).
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Lagstéd: Forskrift om sertifisering av farere av trekkraftkaretaj pa det nasjonell jernbanenettet av 27.november 2009 nr
1414.

Tillstand att vara uddannelsescenter for uddannelse af lokomotivfgrere, Danmark
Férnyat: 2020-06-18. Géller léngst t.o.m. 2025-06-24.

Utfardande myndighet: Trafikstyrelsen.

Omfattar: Tillstand att vara uddannelsescenter. (Tillstandet géller som tilldgg till SJ:s tillstand fran
Transportstyrelsen.).

Lagstéd: Bekendtgarelse nr 1213, 20. november 2017.
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2. Tjanstekvalitetsrapport

For oss pa SJ ar resenarerna alltid i centrum. Att vi har god kdnnedom om och agerar pa deras
synpunkter och énskemal ar en forutsattning for att vi ska kunna fortsatta att vara relevanta pa
den konkurrensutsatta jarnvagsmarknaden.

2.1. Kunddialog

Vi far manga synpunkter och forslag vid sidan av de insikter vi erhaller fran vara SJ Prio-
medlemmars (se nedan) resemdnster. Nya erbjudanden, koncept samt SJs digitala kanaler
utvecklas och utvarderas genom strukturerade kundtester i syfte att kontinuerligt forbattra
kundupplevelsen och for att moéta kundernas efterfragan.

For att mer strukturerat fa veta vad vara kunder tycker om oss och sin resa genomfér vi I6pande
en undersdkning bland dem som reser pa SJ AB:s samtliga linjer. Den sa kallade NKI-
undersokningen ger oss vardefulla insikter som vi anvander i utvecklingen av erbjudanden och
tjanster. Liknande undersdkningar genomfors av vara bestéllare inom upphandlad trafik sa att vi
far veta vad som fungerar bra och var var leverans kan férbattras.

2.2. Kunderbjudande

Manga valjer taget for att restiden kan anvandas till arbete, studier, vila eller for att umgas. Vara
kunder uppskattar ocksa korta restider, tata avgangar och ankomsttider anpassade till
arbetstider och anslutande kollektivtrafik. Dessa énskemal ligger till grund nar vi ansdker om
avgangar (taglagen).

Vara olika erbjudanden gor att det alltid finns en resa som passar: For fritids- eller
affarsresenarer, for barnfamiljer, studenter eller pensionarer. Tack vare samarbeten med
partners kan vara kunder komma till sin slutdestination aven om jarnvag saknas.

SJ erbjuder resande i 1klass och 2klass. Studenter, ungdomar och pensionarer och de som
reser med barn kan ta del av rabatterade priser.

Var dynamiska prismodell innebéar att biljettpriserna 6kar ju kortare tid det ar kvar till avgang och
ju fler som kopt biljett till en avgang. Prismodellen sakerstaller att det finns biljetter till ett
formanligt pris for resenarer som antingen ar ute i god tid med sin bokning eller ar flexibla med
restider. Samtidigt sékerstaller den dynamiska prismodellen att det finns biljetter kvar nara
avgang for den som far ett plotsligt resbehov. Prismodellen bidrar ocksa till hdg belaggning och
att vi inte kér omkring med tomma stolar.

Om platser finns kvar mindre an 24 timmar fére avgang saljer vi sista minuten-biljetter till
studenter, ungdomar, barn och pensionéarer.

Lojalitetsprogram
Lojalitetsprogrammet SJ Prio ar ocksa en del av vart erbjudande. SJ Prio syftar till att dels skapa
en langsiktig relation med SJs kunder, dels anpassa produkt- och tjansteutbud utifran djupare
insikter om vad vara aktiva kunder prioriterar. Vid utgangen av 2022 hade SJ Prio cirka 1,5
miljoner medlemmar i Sverige och Norge.

Medlemmarna i SJ Prio far poang néar de reser med SJ och nar de képer varor och upplevelser
fran SJs samarbetspartners. Poangen kan anvandas for nya SJ-resor i Sverige och Norge (fram
till mars 2023) eller for reserelaterade upplevelser. Medlemmarna kan ocksa skanka sina poang
till nAgon av SJs ideella partners.
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Erbjudande fér féretagskunder
SJ Biz ar vart erbjudande for foretagskunder i Sverige. Vid utgangen av 2022 hade drygt 16 700
féretag och organisationer ett SJ Biz-avtal, vilket &r en 6kning med 12 procent sedan foérra
arsskiftet.

Vara foretagskunder far regelbundet en rese- och miljérapport som visar hur mycket och vilka
strackor de oftast fardats samt hur stora utslapp de besparat miljon genom att valja SJ istallet for
bil eller flyg. I anslutning till SJs arsstamma delas SJs diplom for hallbart féretagsresande ut till
foretag och organisationer som aktivt har arbetat for att i hogre grad valja taget for tjansteresor.

2.3. Forsaljning av biljetter och service i stationsmiljon
De allra flesta av vara biljetter saljs via vara digitala kanaler sj.se och SJs app medan resterande
del huvudsakligen saljs av resebyraer. Pa vissa stationer finns biljettautomater. Utvecklingen av
vara forsaljningskanaler drivs utifran vara kunders behov av enkla och personliga tjanster som
hjalper dem fore, under och efter resan. Utdver SJs egna digitala kanaler finns vara biljetter att
kdpa hos SJs Kundservice via telefon och hos Pressbyran och 7-Eleven.

SJs kundvardar finns i stationsmiljon for att guida vid kdp pa sj.se, i SJs app eller i SJ
biljettautomat. De guidar ocksa resenarer i hur man sjalv genomfér en ombokning i vara digitala
kanaler. Dessutom hjalper de till med trafikinformation, att hitta ratt i stationsmiljon samt hjalper
till pa plattformar for att underlatta ombordstigning.

SJs ambition nar det galler tillganglighet ar att alla manniskor, oavsett funktionsnedsattningar,
ska kunna anvanda vara digitala kanaler. Alla nyutvecklade granssnitt skall uppfylla de riktlinjer
som finns specificerade i den internationella tillganglighetsstandarden Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG), version 2.1 niva AA.

SJs app fér Android och iOS har arbetat proaktivt med tillganglighet sedan 2016 och ar idag fullt
tillganglig och uppfyller WCAG 2.1 pa AA-niva med enbart enstaka mindre avsteg. App-
utvecklingsteamet hanterar [6pande synpunkter fran anvandare for att bibehalla och férbattra
kvaliteten.

Vad galler den existerande webbplatsen SJ.se gjordes en storre insats 2019 for att hdja
kvaliteten och narma oss WCAG 2.1 AA-niva. Vi atgardade de 10 mest kritiska problemen i
kopfloédet, tillsammans med ett 80-tal mindre arenden.

SJ:s webbutvecklingsteam har idag ett etablerat arbetssatt med utbildning for alla medarbetare,
expertstdd, kvalitetssakrade komponenter, och testmetoder for att sakra tillgangligheten i allt
som byggs. Vi genomfor ocksa aterkommande anvandningstester med personer med olika typer
av funktionsnedsattning.

Den nya versionen av SJ.se som ar under uppbyggnad har som krav att vara fullt tillganglig och
uppfylla WCAG 2.1 (AA).

2.4. Omsorgsfull hantering av personuppgifter
Vara kunders integritet ar viktig for oss. SJ foljer tillamplig dataskyddslagstiftning. Det innebar
bland annat att kunden vid insamlingen av personuppgifter informeras om andamalet med
behandlingen, att personuppgifter endast anvands for dessa specificerade andamal och att
uppgifterna darefter raderas. All personuppgiftsbehandling har vidare en angiven laglig grund
samt ar skyddad med lampliga tekniska och organisatoriska skyddsatgarder.

SJ behandlar i férsta hand personuppagifter for att kunna tillhandahalla tjanster. Vidare behandlas
personuppgifter bland annat for att utveckla SJs verksamhet och erbjudande, for att forbattra
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kundens upplevelse och ge kunden relevant marknadsféring. Ytterligare information om SJs
personuppgiftsbehandling och de registrerades rattigheter aterfinns pa www.sj.se/dataskydd.

Genom SJs lojalitetsprogram fér resenarer, SJ Prio, har SJ god kunskap om frekventa
resenarers boknings- och resvanor. Dessa djupare insikter anvands bland annat for att anpassa
produkt- och tjansteutbudet.

SJ har utsett ett dataskyddsombud for koncernen for att ge rad om personuppgiftshanteringen,
Overvaka efterlevnaden och for att vara kontaktperson till tillsynsmyndigheter i enlighet med
GDPR.

SJ AB ér certifierat enligt Payment Card Industry Data Security Standard (PCI DSS), vilket
innebar att hanteringen av kredit- och betalkort haller hog sakerhetsniva.

2.5. Trafik- och stérningsinformation
Vi informerar om trafiklaget i vara egna kanaler sj.se och SJs app. Vara pendelresenarer kan
aven prenumerera pa storningsinformation till mobilen for den stracka och tidpunkt de brukar
resa. Vid storre stérningar far vara kunder information via utrop pa tagen och via sms eller
notiser i SJs app.

I NKI-undersokningen mater vi hur kunder som varit pa ett forsenat tag upplevt informationen om
forseningen. Utfallet forbattrades nagot under 2022 jamfért med aret innan och uppgick till 67
(66).

Trafikverket ansvarar for utrop och for att det finns informationstavlor pa stationer och perronger.
Tagoperatérerna ansvarar sedan for den information som visas pa tavlorna.

2.6. Forbindelsernas punktlighet och allmanna principer for hantering av

storningar i trafiken
For att fler ska vélja att resa med tag maste det ga att lita pa att tagen kommer fram i tid. Darfoér
ar punktligheten var viktigaste hallbarhetsfraga. Vart strukturerade arbete fortsatter och ger
langsiktigt resultat.

Forutsattningarna for punktlighet varierar beroende pa tagtyp, linje, stracka och tidpunkt. Allt mer
tagtrafik har gjort svensk jarnvag hart belastad, vilket innebar att stérningar snabbt kan spridas
Over stora geografiska omraden.

Langdistanstag ar kansliga genom att de kor langre strackor dar stérningar kan uppsta och
snabbtagen riskerar att hamna bakom langsammare tag som inte kan kéras om.

Manga som reser med SJs medeldistanstag ar beroende av en palitlig tagtrafik for att fa sin
vardag att fungera. Inom upphandlad trafik finns ofta ett vite kopplat till opunktliga eller installda
avgangar.
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Punktlighet i Sverige under 2022
Det blev ett stokigt ar pa den svenska jarnvagen med manga férsenade eller installda tag. Den
vanligaste orsaken till storningar var fel pa jarnvagsinfrastrukturen. Trafikverkets omfattande och
sent planerade banarbeten paverkade ocksa punktligheten negativt. SJs kunder paverkades
aven av att vi hade brist pa fordon och lokforare vilket ledde till férseningar eller till att avgangar
stalldes in, helt eller pa delar av strackan. Obehdriga i sparomradet orsakade manga storningar
och ar dessutom férenat med livsfara.

Stort internt fokus pa punktlighet
Av de stérningar som uppstod i det svenska jarnvagsnatet under 2022 orsakade SJ knappt 10
procent. SJs andel var nagot lagre 2022 an tidigare ar till foljd av att den totala mangden
storningar Okat.

Brist pa lokforare och fordon lag bakom de flesta av vara egenorsakade storningar. Vi har startat
en egen lokférarskola da det rader stor brist pa lokforare i Sverige. For att forbattra tillgangen pa
fordon kopplar vi upp allt fler komponenter sa att vi genom uppsatta regler kan atgarda
avvikelser innan problem uppstar. De omfattande investeringar vi gor i var fordonsflotta kommer
pa sikt att forbattra forutsattningarna for punktlighet.

Punktligheten 2022 var for SJs langdistanstag i Sverige 82%, medeldistanstag 91% och for vara
kortdistanstag 93% (avser perioden 1 januari - 11 december, tiil foljd av Trafikverkets inférande
av MPK saknades anvandbar data for resterande dagar av aret).

Samarbete for foérbéttrad punktlighet
Eftersom jarnvagen &r ett slutet system — det gar inte att kdra om eller att valja en annan vag —
kravs gott och nara samarbete inom tagbranschen. SJ har ett stort engagemang i Tillsammans
for Tag i Tid (TTT) dar svenska jarnvagsaktérer gemensamt arbetar for att forbattra
punktligheten.

Punktlighet for S)s tag i Sverige, %

100 Ovanligt Farre tigavgangar under

Y varm sommar Y ftorsta pandemiaret

90 v

80 \/ Langvariga problem med infra- A
strukturen samt brist pa med-

arbetare och fordon hos SJ

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
== Kortdistanstag == Medeldistanstdg === Langdistanstag

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

- faststallda direktiv fér kundomhandertagande
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- fordefinierade stérningsplaner for att sakerstélla en enhetlig operativ hantering av
stérningar 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 resenarer

- processer for att utdka antalet kundvardar under stérning

Regularitet
Regularitet ar andra sidan av punktlighetsmyntet, regulariteten anger andelen av tdg som
avgar fran utgangsstation och kommer fram till slutstation enligt den plan som galler tva dygn
innan trafikdygn.

Regulariteten 2022 var for SJs langdistanstag i Sverige 96%, medeldistanstag 94% och for
vara kortdistanstag 98% (avser perioden 1 januari - 11 december, till féljd av Trafikverkets
inforande av MPK saknades anvandbar data for resterande dagar av aret).

Nagot lagre regularitet under 2022 férklaras framst av att SJ till foljd av brist pa fordon och
lokférare under hela aret behovt stalla in avgangar, helt eller pa delar av strackan.
Regulariteten forbattrades nagot i slutet av aret.

Pa sj.se redovisas punktligheten ur flera perspektiv samt sammanfattande
veckokommentarer kring storre trafikpaverkande handelser:

Punktlighet &r ett av vara starkaste fokus plRlEEy
Ett tag réknas som punktligt om det &r i ratt

Vi dr stolta Gver att vara en drivande part i branschens samverkan fér battre tid med en marginal pa fem minuter.
punktlighet och darmed en béttre vardag for vara resenarer som reser med Punktlighetsstatistiken baseras pa
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Punkdighet per manad
; Forklaringar
Punktlighet Purkdighet RT-5:
Ett tag raknas som punktligt om det ari
100.0 % ratt id med en felmarginal pa fem

minuter. Punktighetsstatistiken baseras
- -— - — - - - - pé matningar vid varje uppehal.
- -, e Ri2man:
De senaste 12-ménademas
medelvarde. Dena varde anses vara ent
batire sat att folja den langsiktiga
urvecklingen. eftersom
sasongsheroenden eller llfalliga
stomingar utidmnas dver 12 manader.
e 1 it jqust  seplember cidober noverrber decerber  wnusn  febroum =

Stérmingar som pdverkar punktligheten pd SJs tig

Stmingstimmar fofklanngar
o Drifiledning: Trafikverkets driftledning.
Foljdorsaker: Har ingar bland annat
farseningar orsakade av ett annat tag,
cavsett om det ar framfirt av SJ eller
Gvriga operatorer.

Infrastruktur: Inkiusive banarbeten.
Jamvagsforetag: Har lika med 5J.
Olyckor/Tillbud och yttre faktorer: Yitre

faktorer sdsom vader. olycikar,
broéppningar med mera.

Merfarseningar fér Sls tag pa meréns
minuter. Kalla: Trafikverket LUPP

uDriffedning  ®Fajdorsaker  ®inkastrubtur  Wiirvigeretag  ® Olycker Tilbud och yitre fakiorer

2.7. Stadning och luftkvalitet pa SJs tag
SJs stadrutiner innebar att tdgen grundstadas en gang per dygn, vanligen pa natten. D& gor
vi en storre rengoring av toaletter, saten, knappsatser, ledstanger, handtag, vaggar och golv.

Pa merparten av SJs tag gors dagtid ocksa lattare stadning nar tagen vander vid sina
destinationer. Stadningen innefattar borttagning av skrap, rengéring av golv i bistron och
samma noggranna stadning av toaletterna som vid en grundstadning.

De rengéringsmedel SJ anvander vid grund- och vandstadning ar miljévanliga fettldsande
rengdringsmedel som ocksa har effekt pa virus sdsom corona.

Vi genomfor ocksa omfattande stadningar av vara tdg med maskiner, till exempel
angmaskiner och mattvattmaskiner, med olika intervall.

Samtliga stadinsatser utférs av personal som utbildats for att anvanda sarskilda
stddmaskiner och -redskap.

SJ anvander SJQS kvalitetsuppfdljningssystem samt Insta-800 for kontroll och uppféljning av
levererad stadkvalité.
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| SJs I6pande kundmatningar foljs bland annat 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:

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

Luften ombord pa SJs tag byts ut mot luft utifran flera ganger i timmen. Exakt hur ofta luften byts
skiljer sig mellan vara olika tagtyper men det rér sig om ett tidsspann pa varannan till var attonde
minut. Kupéerna ombord pa vara nattag har separat tilluft.

SJ féljer regler for luft- och ventilationssystem pa tag och vi jobbar bade férebyggande och
avhjalpande for att sékerstalla god luftkvalitet.

2.8.  Kundmatningar
SJs digitala NKI-undersdkning har som mal att na ett sa representativt urval av SJ AB:s
resenarer som mojligt. Minst 4 000 svar samlas in varje kvartal férdelat pa alla arets manader.
Svaren analyseras noggrant for att SJs erbjudanden ska kunna anpassas och utvecklas, liksom
servicen bade évergripande och per linje.

NKI-undersékningen resulterar bland annat i N6jd kundindex om (NKI). NKI uppgick 2022 till 71
(77).

2.9. Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande
kvalitet

Resenarer ar valkomna att Iamna synpunkter och klagomal till tag- eller kundvard pa plats, via
formular pa sj.se, via telefon eller genom att mejla till kundservice@sj.se. Reklamationerna som
inkommer skriftligt hanteras sedan inom 7 dagar. Om kunden inte ar néjd med hanteringen finns
ocksa mdjlighet att 1ata var Kundombudsman préva arendet. Under 2022 mottog vi ca 163 500
(76 100 under 2021) kundfragor och reklamationer. Under aret har svarstiderna varit langre an
malet 7 dagar pa grund av mycket hdéga inkommande volymer for att fran och med november
ater hanteras inom utsatt tid.

Ansokan om erséattning vid forsening (EVF) gors via formulér pa sj.se. Under 2022 hanterades ca
249 300 EVF (114 400 under 2021) varav ca 58% hanterades via ett automatiserat flode vilket
innebar att ansdkan hanteras inom 3 dagar.

| Sverige har vi tva regelverk att forhalla oss till gallande ersattning vid forsening. Dels det
overgripande EU regelverket, Tagpassagerarférordningen, som galler for resor med tag som gar
en langre stracka (150 km eller langre), dels Lagen om kollektivirafikresenarers rattigheter som
forstarker dina rattigheter ar du reser med ett SJ-tag som kor en kortare stracka an 150 km,
raknat fran tagets forsta till sista station. Det ar alltsa inte den stracka du reser som réknas, utan
tagets hela stracka.

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

Om taget du reser med blir férsenat har du ratt till ersattning vid férsening enligt féljande:

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

e Vid 120 minuters férsening eller mer ersatter vi 50% av biljettpriset

e Om forseningen beraknas bli langre an 60 minuter har du ratt att fa assistans i form
av fortaring i relation till férseningens langd och logi vid behov, under férutsattning att
detta ar praktiskt genomférbart.

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

e Om det finns risk att taget du ténker 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 goér en kombinerad resa som omfattas av tva eller fler efter varandra féljande
tagstrackor ersatter vi dig enligt det regelverk som galler for respektive forsenad stracka. For
att berakna biljettpriset for de tagstrackor som trafikeras med tag som gar kortare &n 150 km
anvander vi en fast prislista.

2.10. 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 tadget samt vid tagbyte. Bestalining av ledsagning sker i
samband med biljettbokning (ledsagning kan dven bokas separat) senast 24 timmar fore
avresa. Resenaren far via e-post eller sms en bokningsbekraftelse. 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 moétesplatser dar en ledsagare med gul vast
hjalper resenaren till ratt tdag och vagnsdorr. Ombord pa taget tar tagpersonalen éver och
hjalper resenaren till dennes plats. Om resenéaren behdver hjalp med servering vid sittplats
hjalper personalen till med detta. Pa perrongen tar ledsagningspersonal vid och foljer
resenaren till métesplats pa ankomststationen eller till nasta tag om resenaren ska aka
vidare.

Bokning sker genom ledsagningsportalen som tillhandahalls av Samtrafiken, under 2022
bokades 14 886 ledsagningar. Trafikverket har ansvaret for stationsledsagningen.
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