Tjanstekvalitetsrapport SJ AB 2020
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SJ ar ett reseféretag dar karnverksamheten ar persontrafik pa jarnvag. SJ ar huvudsakligen
verksamt pa marknaderna for regional- och fjarresor i Sverige och Norge samt till
Kdpenhamn. Taget ar ett mycket energieffektivt transportslag och har lag miljobelastning. SJ
har darfoér en viktig roll for att na klimatmalen och vart viktigaste bidrag till ett hallbart
samhalle ar att fa fler att aka tdg genom att ha ett erbjudande som gor det enkelt att valja
klimatsmart resande.

Var kommersiella trafik bedrivs under SJs varumarke dar vi ansvarar for utveckling, foérsaljning,
produktion och leverans. Alla SJ ABs resor ar markta med Bra Miljéval och vi kor i stora delar av
Sverige samt till Kbpenhamn 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 uppskattas av
resenarerna och gor SJ till Sveriges ledande tagoperator.

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.

Hallbart foretagande ar integrerat i SJs affarsmodell. Med utgangspunkt i vision, affarside,
vardeord och vart balanserade styrkort kan var verksamhet bedrivas sa att vara kunder och
resenarer erbjuds en resa som ar socialt, miljomassigt och ekonomiskt hallbar.

Tagresor ger minimala utslapp av koldioxid eftersom nastan alla tag i Sverige drivs av el och
all el SJ képer i Skandinavien ar fornybar fran huvudsakligen vattenkraft. SJ ABs resor ar Bra
Miljoval-markta, vilket bland annat betyder att halften av den el vi kbper fran Trafikverket
dessutom ar Bra Miljoval-markt. Det innebar att det stalls hoga miljokrav pa produktionen av
elen, utdver att den ar fornybar.

I matningen av Svensk Kvalitetsindex varen 2020 var SJ bland dem som gjort den storsta
positiva varumarkesforflyttningen sedan den férra matningen och aven i YouGov Brandindex
2020 stod SJ for den storsta forbattringen jamfort med foérra arets matning. | bérjan av 2020
utsdgs SJ aven for sjunde gangen till Sveriges gronaste varumarke enligt en undersékning
av varumarkesforetaget Differ.

| februari 2020 tilldelades SJ som forsta tagbolag priset for basta transport inrikes pa
prestigefyllda Grand Travel Awards. | motiveringen framhalls att SJ ar punktligare an sina
konkurrenter och erbjuder den basta transporten mellan Sveriges stader.

SJ kor varje dag 1 500 avgangar fran éver 400 stationer i Sverige och Norge. Under 2020
bedrevs koncernens tagtrafik i moderbolaget SJ AB och dotterbolagen SJ Goétalandstag AB,
SJ Norrlandstag AB, SJ Norge AS och SJ Oresund AB. Ovriga dotterbolag har begransad
verksamhet.

Koncernen hade 5 400 medarbetare vid utgangen av 2020. Omsattningen under 2020
uppgick till cirka 5,5 miljarder kronor, vilket var en minskning med 36 procent jamfort med
aret innan pa grund av kraftigt minskat resande under coronapandemin.
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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. 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 2018-06-01. Galler langst t.o.m. 2023-06-01

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.
EU-identifikationsnummer: SE1120130007.

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

Sakerhetsintyg 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,
Oresundsforbindelsen, Arlandabanan samt anslutande sidospar.

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

Sikkerhetssertifikat del B, Norge

Uppdaterat 2020-03-07. Galler langst t.0.m. 2023-06-01.

Utfardande myndighet: Statens jernbanetilsyn.

EU-identifikasjonsnummer: NO1220160004.

Omfattar type trafikktjeneste: Persontransport unntatt hgyhastighetstrafikk, pa hele nasjonale nettet forutom
Flamsbanen.

Seerlige villkor: Veere oppleeringssenter for tilknyttede farere - dock langst t.o.m. 2022-03-15.

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

Sikkerhedscertifikat del B, Danmark

Fornyat 2018-08-25. Géller langst t.o.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 straekning 11 Kgbenhavn
H/Vigerslev — Peberholm (landegreensen DA/SE).

Lagstdd: Bekendtggrelse om sikkerhedscertifikat til jernbanevirksomheder (nr 14, 4. Januar 2007).

Certifikat Kvalitet, Miljo och Arbetsmiljé
Frén 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 lokférarutbildning, Sverige

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

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Ratt att bedriva utbildning avseende allménna yrkeskvalifikationer for férarbevis, infrastruktur,
rullande materiel samt fér praktiska moment i samband med framférande av jarnvagsfordon.

Lagstdd: Lagen (2011:725) om behérighet for lokforare, 3 kap. 1 8.
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Tillstand att vara examinator vid prov for lokférare, 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.
Lagstdd: Lagen (2011:725) om behdérighet for lokforare, 3 kap. 3 8.

Tillstand att vara uddannelsescenter for uddannelse af lokomotivfarere, Danmark
Fornyat: 2020-06-18. Galler langst t.o.m. 2025-06-24.
Utfardande myndighet: Trafikstyrelsen.

Omfattar: Tillstand att vara uddannelsescenter. (Tillstdndet galler som tillagg till SJ:s tillstand fran
Transportstyrelsen.).

Lagstdd: 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 dnskemal ar en forutsattning for att vi ska kunna fortsatta att vara relevanta pa
den konkurrensutsatta jarnvagsmarknaden.

2.1. Kunddialog

Vara erbjudanden och tjanster syftar till att géra det enklare att resa med SJ sa att fler valjer oss.
Darfor involverar vi vara kunder och resenarer i utvecklingen. Forslag pa nya koncept eller storre
forandringar presenteras fér kundpaneler som djupgaende diskuterar férslagen. Manga
synpunkter kommer aven fran resenarer via vara tagvardar och SJs Kundservice.

Student Advisory Board syftar till att utveckla SJ utifran vad studenter efterfragar. Vid traffarna
far studenterna samtidigt en inblick i SJs verksamhet och vi kan dela med oss av var ambition att
vara ett nytdnkande och inkluderande féretag.

Under konceptet SJ Labs utforskar vi nya digitala I6sningar 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
2020 var vi en av de forsta i varlden att testa Googles nya AR-teknik, som vi anvande for att
guida resenarer pa Stockholms Centralstation. Vi testade ocksa en tjanst for att underlatta
ersattning vid férsening fér vara pendlare.

2.2. Kunderbjudande
Tack vare att vi kor pa sa manga linjer gor var trafik att det ar majligt att arbeta eller studera pa
ett stalle och bo pa ett annat. Pa sa satt bidrar vi till tillvaxt genom att féretag kan rekrytera
kompetens fran ett stérre upptagningsomrade.

Vi har en kontinuerlig dialog med kommuner, regioner och resenarer sa att vi kan anpassa linjer
och avgangar till uttalade och lokala behov. Var dynamiska prismodell 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. Prismodellen ser ocksa till att vi har hég belaggning och inte kér omkring
med tomma stolar. Vi samverkar med regionala lanstrafikbolag for att kunna erbjuda Resplus-
resor med kom fram-garanti.

Tagtrafik har en viktig roll for att samhallet ska fungera. Under coronapandemin har vi darfér valt
att fortsatta trafikera samtliga SJs linjer for att den som maste ska kunna resa. Trafik dver
granserna Sverige — Norge och Sverige — Danmark har daremot tillfalligt varit installd pa grund
av myndighetsbeslut.

Vara resenarer uppskattar korta restider, tata avgangar och ankomsttider anpassade till
arbetstider och anslutande kollektivtrafik. Vi utgar fran dessa énskemal och tar stor hansyn till
regionaltrafikens avgangar nar vi ansdker om avgangar (taglagen) for att resenarerna ska fa
tidseffektiva kollektivresor.

SJs lojalitetsprogram SJ Prio syftar till att dels skapa en langsiktig relation med SJs resenarer,
dels anpassa produkt- och tjansteutbud utifran djupare insikter om vad vara aktiva resenarer
prioriterar. SJ Prio finns sedan lange i Sverige och blev i samband med trafikstart i juni 2020 det
forsta bonusprogrammet inom jarnvag i Norge.

Medlemmarna i SJ Prio far poang nar de reser med SJ och nar de képer varor och upplevelser
fran SJs samarbetspartners. Poangen kan sedan anvandas fér nya SJ-resor i bade Sverige och
Norge eller fér reserelaterade upplevelser. Medlemmarna kan ocksa skanka sina poang till
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nagon av SJs ideella partners. Vid utgangen av 2020 hade SJ Prio nastan 1,4 miljoner
medlemmar i Sverige och 12 200 medlemmar i Norge.

SJ Biz ar vart avtal for féretagskunder i Sverige. Vara foretagskunder far regelbundet en rese-
och miljérapport som visar hur stora utslapp de besparat miljon genom att valja SJ istallet for bil
eller flyg. Rapporten visar hur mycket foretagets medarbetare rest och vilka strackor de oftast
fardats, vardefull data som hjalper foretaget att na sina hallbarhetsmal. Vid utgangen av 2020
hade 13 750 féretag och organisationer ett SJ Biz-avtal.

2.3. Kundloften

SJ ar en viktig del i mangas liv och vi gor allt vi kan for att leva upp till vara tre kundléften: En
saker och punktlig resa med god service.

En resa med SJ ar trygg och saker
En saker och punktlig resa med god service ar SJs kundléften och vi prioriterar alltid sdkerheten
hogst. Trafiksakerhet ar grundldggande inom SJ och utdver det omfattar vart sdkerhetsarbete till
exempel trygghet och sakerhet for resenarer och medarbetare ombord, informationssakerhet
samt god beredskap for att hantera svara och oférutsagbara handelser.

EU:s sakerhetsdirektiv och nationell reglering pa SJs marknader i Sverige, Danmark och Norge
utgdr grunden for det systematiska sdkerhetsarbete som vi bedriver inom koncernen och i
samverkan med externa partners och myndigheter.

Punktlighet kraver samarbete
SJs viktigaste hallbarhetsfraga ar punktlighet eftersom palitliga tagresor far fler att valja taget.
Punktlighet ar ett komplext pussel dar manga aktorers bitar maste laggas pa ratt plats och dar
forutsattningarna hela tiden andras. SJ arbetar strukturerat for att forbattra punktligheten, det ar
en hogt prioriterad fraga internt och vi ar aktiva i branschsamarbetet Tillsammans fér Tag i Tid
(TTT). Las mer under avsnitt 2.7.

Alla ska kanna sig valkomna till SJ
Den tredje delen i vart kundlofte ar god service. Alla ska kanna sig valkomna till SJ. | SJs
Tillganglighetsrad diskuterar vi regelbundet med representanter for flera stora
intresseorganisationer hur vara tag och erbjudanden kan géras annu mer tillgangliga. Vara
kundvardar pa station och plattform och tagvardarna ombord ska halsa valkommen och bidra till
att resan blir sa enkel som mojligt. Vardarnas uppgift ar ocksa att ge anvandbar information pa
ett trevligt satt. God service innebar aven att vara tag ska vara tillgangliga, rena och
andamalsenliga for saval arbete som vila.

2.4. Forsaljning av biljetter och service i stationsmiljon
SJ arbetar med digitaliseringen pa flera fronter samtidigt, dar utvecklingen av vara
forsaljningskanaler drivs utifran vara kunders behov av enkla och personliga tjanster som hjalper
dem fore, under och efter resan. Information om avgangar, bokning av biljett och betalning sker i
hog utstrackning i SJs digitala kanaler (framst sj.se och SJs app men aven biljettautomater.

SJs ambition nar det galler tillganglighet i vara digitala kanaler ar att vid all nyutveckling som
gors folja de riktlinjer som ar specificerade i den internationella standarden WCAG 2.1 AA (Web
Content Accessibility Guidelines). WCAG 2.1 AA ar en standard for att uppna digital tillganglighet
som betyder att alla manniskor oavsett - exempelvis funktionsnedsattning - ska kunna anvanda
digitala tjanster.
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SJs app uppfyller de krav som finns i standarden WCAG 2.1 AA, vad géller sj.se stravar vi efter
att na WCAG 2.1 AA. Under 2019 I6ste vi de tio mest kritiska arendena kopplat till
bokningsflodet.

Vi lanserar regelbundet nya och férbattrade funktioner for sj.se och i SJs app och foljer Ibpande
hur néjda vara kunder ar. Under 2020 6kade kundnéjdheten ytterligare i vara digitala kanaler
enligt de matningar vi regelbundet genomfor.

Under 2020 saldes 84 procent (86) av SJs biljetter via digitala kanaler (sj.se, SJs app och
biljettautomater) medan resterande del huvudsakligen saldes av resebyraer. Vara kunder valjer i
allt hogre utstrackning att betala med andra betalmedel &n kontanter och merparten av vara
privatkunder som koper biljett i SJs app betalar med Swish. SJs biljetter kan aven képas per
telefon hos SJs Kundservice, Pressbyran och 7-Eleven.

Fram till den 1 mars 2021 fanns SJ Servicecenter pa centralstationerna i Stockholm, Géteborg
och Malmd. Darefter finns SJs kundvardar istallet tillgangliga i stationsmiljon for att guida vid kop
pa sj.se, i SJs app eller i SJ biljettautomat. De guidar ocksa resenarer i hur man sjalv genomfor
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.

2.5. Omsorgsfull hantering av personuppgifter
Vara kunders integritet ar viktig for oss. Insamlade personuppgifter anvands for de syften som de
samlats in for och hanteras med stor omsorg. Vi foljer dataskyddsférordningen General Data
Protection Regulation (GDPR) och rensar darfor personuppgifter kontinuerligt nar uppgifterna
inte langre behdvs for de syften de samlats in for eller nar kund sa begar.

SJ AB ar certifierat enligt Payment Card Industry Data Security Standard (PCl DSS), vilket
innebar att var hantering av kredit- och betalkort haller hog sakerhetsniva.

SJ samlar in de personuppgifter som behdvs 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 syftet vid
insamling av personuppgifter och vi hamtar in samtycke vid behov. Genom SJs lojalitetsprogram
for resenarer, SJ Prio, har vi aven god kunskap om vara frekventa resenarers boknings- och
resvanor. Dessa djupare insikter anvands bland annat fér att anpassa produkt- och
tjansteutbudet.

SJ har ett risk- och sakerhetsforum med sarskilt ansvar for sdkerhetsrisker i verksamheten,
inklusive risker relaterade till informationssakerhet. Risk- och sakerhetsforum staller regelbundet
samman informationssakerhetsrapporter och baserat pa dessa vidtas forebyggande atgarder. SJ
har ett dataskyddsombud som sarskilt ansvarar for att personuppgifter hanteras pa ett sakert
satt.

Hosten 2020 inforde vi tvastegsverifiering for SJ Prio-medlemmar vid inloggning pa sj.se eller i

SJs mobilapp. Det innebar att alla medlemmar utéver anvandarnamn och Idsenord aven maste
identifiera sig med en sms-kod. Andringen gérs for att 6ka sakerheten i inloggat lage och for att
forsvara for bedragare att komma at kontouppgifter.

2.6. Trafik- och stérningsinformation

Vara resenarer behover uppdaterad trafikinformation fér att planera och genomféra sin resa. Om
vi inte kan leva upp till vart kundléfte om en punktlig resa maste de fa relevant och anvandbar
stérningsinformation.

SJ informerar om trafiklaget i vara egna kanaler sj.se och SJs app, via vara medarbetare ombord
och hégtalarutrop pa tagen. Trafikverket ansvarar for utrop och tavlor pa stationer och perronger.
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Vid storre stdrningar far SJs resenarer information via sms eller notiser i SJs app. Vara
pendelresenarer kan prenumerera pa storningsinformation till mobilen for den stracka och
tidpunkt de brukar resa. Tillsammans med Trafikverket forbattrar vi standigt informationen
samtidigt som nya och férbattrade tekniska I6sningar bidrar till 6kad kvalitet.

Vara resenarer planerar sin tid utifran utlovad tidtabell och maste vid en stérning snabbt fa
anvandbar stérningsinformation. | slutet av 2020 lanserade SJ en férbattrad webbplats for
trafikinformation dar all information som Trafikverket har om en resa finns samlad. En ny teknisk
I6sning gor det mojligt att skapa en direkt koppling mellan de kanaler som anvands for
information till resenarerna, framst SJs mobilapp, sj.se och Trafikverkets utrop och skyltar pa
stationerna. Om en storning intraffar kan vi komplettera informationen till vara resenarer, ill
exempel med information om ersattningstrafik, alternativa resvagar eller om de om- och
avbokningsregler som géller.

Manga av vara resenarer behdver byta tag for att nd sin destination. Om en stérning uppstar kan
vi tack vare en digital I6sning boka om samtliga resenarer pa ett tdg, med bibehallna val om
exempelvis tyst avdelning. Resenarerna far sedan information om sin nya reseplan med sms.

2.7. Forbindelsernas punktlighet och allmanna principer for hantering av
storningar i trafiken
For att fler ska valja att resa med tag maste det ga att lita pa att tagen avgar och kommer
fram i tid. SJs viktigaste hallbarhetsmal ar darfor att tillsammans med 6vriga aktorer i
tagbranschen na en punktlighet for tagen i Sverige pa 95 procent. Férutsattningarna for
punktlighet varierar beroende pa tagsort, linje, stracka och tidpunkt. Langdistanstag kor
langre strackor och snabbtagen samsas pa sparen med langsammare tag.

Punktlighet i Sverige under 2020
Punktligheten for SJs tag i Sverige var den hégsta sedan branschens méal om 95 procents
punktlighet faststalldes 2013. SJs kortdistanstag i Sverige hade under helaret 2020 en
punktlighet pa 95 procent (94). Fér vara medeldistanstag blev punktligheten 94 procent (92) och
for langdistanstagen 88 procent (83). Trafik utférd av SJ Oresund efter trafikstarten den 13
december 2020 ingar inte i punktlighetsutfallen for 2020.

Punktligheten har paverkats positivt av att branschsamarbetet forbattrats ytterligare under 2020
infor underhallsarbeten och nar trafiken behévt reduceras vid stérningar eller vaderrelaterade
situationer.

En forklaring till hdgre punktlighet for langdistanstagen ar att Trafikverket tilsammans med 6vriga
branschen fortsatt arbetet med att utveckla reglerna fér hur tidtabeller konstrueras och fér hur
forsenade tag ska prioriteras. Under 2020 har langdistanstagens punktlighet paverkats negativt
av att vi vid behov koért langre tag an planerat for att minska trangseln ombord.

Vanliga orsaker till stérningar under 2020 var fel pa egna och andras fordon samt fortsatt
infrastruktur- och vaderrelaterade fel. Obehdriga i sparomradet och oidentifierad pakorning
fortsatter vara en stor kalla till trafikstorningar.

Stort internt fokus pa punktlighet
SJ orsakade knappt 10 procent av de storningar som uppstod i det svenska jarnvagsnatet under
2020. Var andel ar tamligen konstant over tid. Intelligenta tag gor vart underhall effektivare.
Effektivare underhall bidrar till hdgre punktlighet och en battre upplevelse for vara resenarer och
medarbetare.

En annan viktig del i vart interna punktlighetsarbete ar avgangspunktligheten. Funktionen "Var
ska jag sta pa plattformen?” i SJs app anger for resenarerna var deras vagn kommer att stanna,
vilket 6kar forutsattningarna fér punktlig avgang. Alla SJs avgangar annonseras en minut tidigare
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gentemot resenar an den egentliga avgangen for taget for att vi ska vara redo och kunna avga i
tid.

Samarbete for forbattrad punktlighet
Eftersom jarnvagen ar ett slutet system — det gar inte att kéra om eller att valja en annan vag —
med manga beroenden maste alla aktoérer vara skickliga pa sin uppgift och samarbeta val. Alla
maste ta ansvar for helheten.

Branschen samarbetar i Tillsammans for Tag i Tid (TTT) for att na det gemensamma
punktlighetsmalet. Under 2020 har TTT initierat en rad aktiviteter som férbattrar punktligheten,
bland annat test av digitala verktyg fér omplanering av trafiken vid stérningar och en gemensam
utbildning for medarbetare pa Trafikverkets och tagoperatorernas trafikledningar.

Enklare for resenarer vid storning
Vara resenarer behover uppdaterad trafikinformation for att planera och genomféra sin resa. Om
vi inte kan leva upp till vart kundléfte om en punktlig resa maste de fa relevant och anvandbar
stérningsinformation.

SJ informerar om trafiklaget i vara egna kanaler sj.se och 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. Vara
pendelresenarer kan prenumerera pa storningsinformation till mobilen for den stracka och
tidpunkt de brukar resa. Tillsammans med Trafikverket forbattrar vi standigt informationen
samtidigt som nya och forbattrade tekniska I6sningar bidrar till 6kad kvalitet.

Punktlighet for S)s tag i Sverige, %
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== Kortdistanstag == Medeldistanstdg == Langdistanstig

1) Trafik utférd av SJ Oresund efter trafikstarten den 13 december 2020 ingér inte i utfallet.

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

- faststéllda direktiv for kundomhandertagande

- fordefinierade storningsplaner for att sakerstalla en enhetlig operativ hantering av
stérningar 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 resenéarer

- processer for att utdka antalet kundvardar under stérning
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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 férenklat att sa fa tdag som
mojligt ska stéllas in nara avgangstiden. For SJs kunder ar det en kritisk faktor att veta om taget
kommer att stéllas in i tillrackligt god tid s& att de har méjlighet att planera om sin resa.

For att slippa stalla 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. Under 2020 har vi anpassat
vara avgangar efter tillfalligt forandrat resemonster hos vara resenarer, vilket ibland paverkat
regulariteten.

Regulariteten 2020 var for SJs langdistanstag 96%, medeldistanstag 97% och for vara
kortdistanstag 98%.

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

._,/ En av SJs viktigaste fragor ar att tagen !
I ska ga och komma fram i ratt tid.

Punktlighet ar ett av vara starkaste fokus

Vi &r stolta dver att vara en drivande part | branschens samverkan for batre punkilighet och
darmed en barre vardag for vara resendrer som reser med ose varje dag | storre delen av Sverige,
tll Oslo och dll Kopenhamn.

5 har ef stort engag: 19 | det bransch o Halfala] Tillsammans for t3g | bd, vars syfte ar
aiorbatra farutsatningama far et stabilare och darmed punktligare jamyvagssystem
Antalet immar som trafiken inte har fungerat som tankt pa grund av fel pd infrastrukturen, fél pa nagot fordon, sen
avgdng frin bangarden eller depd och fGrsenade/akuta banarbeten har minskat stadigr sedan staren.

Under 2019 och 2020 har Trafikverket haft stort fokus pa ait forbéatra spanvidar och signaler | Stockholms
pendeltagesystem, vilket reduceral antalet stomingstmmar | systemet markant. Trafikverket halles pa att infora
avidsare av infrastrukturen 15 att Littare kunna planera ett mer farebyggande underhall.

MNar det galker forden har vi investerat | underhall av var fordonsflotta bade for att avhjalpa och for an forebygga. 5
intar fler och battre aviasare | fordonen far att kunna upptacka och atgdrda felinnan de har uppstatt. Genom fordonets
data kan dven fel i infs 1 upptackas och identifs

Nér stmingstimmarnna minskar & att thgen kommer in till en bangdrd eller depd i tid blir det dubbelt positive. D4 kan
arbetet utftras som planerat och darfor ocksa avga darifran i tid. vilket var fallet | mycket stome utstrackning under
2019 ach 2020, jamfort med tdigare ar.
Samarbetet | branschen for att planera trafiken vid banarbeten (Starkt branschsamverkan) har haft en positiv effekt pa
antalet stomingsummar vilket baror pa ant banarbeten farlangs eller omplanearas, Det inns dock en stor

stiali eringen av .

Den allt starkare och mer effekliva samverkan | branschen nar det galler allt fran planering av tdtabell ull hantering vid
trafikstémingar birjar béra frukt. Inkopplingen av Citybanan har haft stor positiv pdverkan pd dngdistanstdgen samt
medeldistanstagen | Malardalen. Men det ar framifcrall et idogt arbete med ait analysera. identifiera och genomfora
ferbatringar gemensamt | branschen som stir for den bestdende forbatningean av punkilighet.

Las mer om farandringsprogrammet Tillsammans for tag i tid
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Punktlighetsredovisning
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Punktlighet per vecka

Punktlighet per vecka Stérre trafikpaverkande hindelser under vecka 12, 2021

Vecka 12 (pdf) 22 mars

Vecka 11 (pdf) Brand i narheten av sparet i Linghem. Signalfel i Jadersbruk. Vaxelfel i Hovsta. Tag mot stopp i bada riktningarna
ecka 10 (ndf) Almnas-Sodertalje Syd. Obehoriga i sparet forbi Alvsjo. Obehariga i sparet mellan Linkdping och Linghem. Olycka i

2.8. Stadning och luftkvalitet pa SJs tag
SJs stadrutiner innebar att tdgen grundstadas en gang per dygn, vanligen pa natten. Da 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, rengdring av golv i bistron och
samma noggranna stadning av toaletterna som vid en grundstadning. Som en uttkad atgard
under coronapandemin torkar vi dven av utsatta ytor s& som ledstanger, handtag och
knappsatser.

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

Vi genomfor ocksa mer omfattande stadningar av vara tdg med maskiner, till exempel
angmaskiner och mattvattmaskiner, med olika intervall.
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Samtliga stadinsatser utfors av personal som utbildats foér att anvanda sarskilda
stadmaskiner och -redskap.

SJ anvander SJQS kvalitetsuppféljningssystem fér kontroll och uppféljning av levererad
stadkvalitet.

| 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:

¢ 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 ror sig om ett tidsspann pa varannan till var attonde
minut. Kupéerna ombord pa vara nattadg har separat tilluft.

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

2.9. Kundmatningar

Varje kvartal genomfér vi en undersékning pa utvalda tag i SJ ABs linjenat for att fa veta mer om
vad vara kunder tycker om oss och sin resa. Sedan juni 2020 genomférs undersékningen med
en ny metod, vilket innebar att undersékningen mejlas ut till resenarer efter genomférd resa
istallet for att delas ut pa lasplattor ombord. Den nya sa kallade NKI-undersékningen resulterar
bland annat i N6jd kundindex om (NKI). NKI uppgick 2020 till 78, vilket ar det hogsta arsvardet
sedan matningarna inleddes. Pa grund av metodbytet ar utfallet inte fullt ut jamférbart med
tidigare ar.

De resenarer som rest med ett forsenat tag far i NKl-undersékningen fragor kring hur de upplevt
informationen forseningen. Utfallet presenteras i nyckeltalet information vid férsening och det
uppgick 2020 till 69, vilket var detsamma som aret innan.

SJ Goétalandstag mater Nojd resenarsindex (NRI). Utfallet fér NRI under 2020 blev 96 (96) for
pendeltdg och 96 (96) for regionaltdg. Matningen av NRI har varit pausad sedan andra kvartalet
2020 pa grund av pandemin.

2.10. 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 n6jd med hanteringen finns
ocksa mojlighet att lata var Kundombudsman prova arendet. Under 2020 mottog vi ca 68 000
kundfragor och reklamationer. Periodvis under pandemins inledande manader var svarstiden
langre an malet 7 dagar.

Ansdkan om ersattning vid férsening (EVF) gors via formular pa sj.se, under 2020 hanterades ca

91 000 EVF var ca 58% hanterades via ett automatiserat flode vilket innebéar att ansokan
hanteras inom 3 dagar.

| Sverige har vi tva regelverk att forhalla oss till gallande ersattning vid férsening. Dels det
overgripande EU regelverket, Tagpassagerarforordningen, som galler for resor med tdg som gar
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en langre stracka (150 km eller langre), dels Lagen om kollektivtrafikresenarers rattigheter som
forstarker dina rattigheter ar du reser med ett SJ-tag som koér 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.

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

Om taget du reser med blir forsenat har du ratt till ersattning vid férsening enligt féljande:
Tag 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 beraknas bli langre an 60 minuter har du ratt att fa assistans i form
av fortaring i relation till forseningens langd och logi vid behov, under forutsattning att
detta ar praktiskt genomférbart.

Tag som kor kortare stracka an 150 km:
e Vid 20 minuters forsening 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 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 féljande 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 an 150 km
anvander vi en fast prislista.

2.11. Ledsagning till personer med funktionsnedsattning eller nedsatt

rorlighet
| samband med en tagresa kan personer med funktionsnedséattning 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 fére
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 métesplatser dar en ledsagare med gul vast
hjalper resenaren till ratt tdg och vagnsdoérr. Ombord pa taget tar tagpersonalen éver och
hjalper resenaren till dennes plats. Om resenaren behdver hjalp med servering vid sittplats
hjalper personalen till med detta. Pa perrongen tar ledsagningspersonal vid och foljer
resenaren till motesplats pa ankomststationen eller till nasta tdg om resenaren ska aka
vidare. Under 2020 bokades 7 185 ledsagningar. Fran den forsta april 2019 har Trafikverket
tagit 6ver hela ansvaret for stationsledsagningen fran Jernhusen.
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