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SJ

SJ ar ett reseféretag dar karnverksamheten ar persontrafik pa jarnvag. Verksamheten ska
bedrivas sa att kundernas behov tillgodoses pa ett satt som ar socialt, miljomassigt och
ekonomiskt hallbart.

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.

SJ kor varje dag 1 600 avgangar fran over 400 stationer i Sverige och Norge. Under 2021
bedrevs koncernens tagtrafik i moderbolaget SJ AB och dotterbolagen SJ Gétalandstag AB, SJ
Norrlandstag AB, SJ Norge AS och SJ Oresund AB. Ovriga dotterbolag har begransad
verksamhet.

Koncernen hade 5 400 medarbetare vid utgangen av 2021. Omséattningen under 2021
uppgick till nastan 7,3 miljarder kronor. Sedan andra kvartalet 2021 har resandet med SJ
Okat kraftigt, aven om det inte atergatt till nivaerna fére pandemin.

Var kommersiella trafik bedrivs under SJs varumarke dar vi ansvarar for utveckling, férsaljning,
produktion och leverans. Alla SJ ABs resor ar markta med Bra Miljéval och vi kér kommersiell
trafik i stora delar av Sverige samt till Kdpenhamn och Oslo. Vi arbetar standigt med att férbattra
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, affarsideé,
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.

Eldrivna tag har mycket laga utslapp av vaxthusgaser jamfort med andra trafikslag tack vare
att all el som anvands for tagdrift i Sverige och Norge ar fossilfri. Resor med SJs tag ar Bra
Miljoval-markta. Det betyder bland annat att halften av den el vi kdper fran Trafikverket
dessutom ar Bra Miljéval-markt. Det innebar att det stalls hdga miljokrav pa produktionen av
elen, utéver att den ar fornybar.

For att férandra bilden av SJ och starka varumarket lanserade vi hésten 2019
kommunikationskonceptet "Framtidens satt att resa”. Kommunikationskonceptet lyfter fram
tagets klimatférdelar och SJ som ett innovativt, harligt, viktigt och palitligt foretag. Med
kampanjen och laten "Nu stannar vi pa marken” ville SJ tillsammans med artisten Veronica
Maggio sommaren 2021 uppmana och inspirera fler manniskor att fortsatta ta ansvar for klimatet.
SJ var en av fyra finalister till utmarkelsen Arets varumarkesresa 2020 tack vare det fokuserade
arbetet for att forandra bilden av SJ och starka varumarke.
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SJ utsags i bérjan av 2021 till Sveriges gronaste varumarke inom kategorin Transport for
trettonde aret i rad i undersékningen som genomforts av konsultféretaget Differ. SJ var aven
Sveriges mest hallbara varumarke inom transportsektorn i undersékningen Sustainable Brand
Index som mater hur varumarken inom 34 branscher uppfattas inom hallbarhet.

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 tilgodose kundernas behov och att socialt,
miljdmassigt och ekonomiskt ansvar ska ga hand i hand genom hela var verksamhet.

1.3. Tillstand och certifikat

Licens

Utfdrdad 2008-07-01. Géller tills vidare.

Utférdande myndighet: Jarnvégsstyrelsen.

Omfattar typ av tjdnst: Passagerare.

Lagstod: Jarnvagslagen (2004:519) 3 kap.; Jarnvagsférordningen (2004:526) 3 kap.

Sakerhetsintyg del A

Férnyat 2018-06-01. Géller ldngst t.o.m. 2023-06-01

Utfdrdande myndighet: Transportstyrelsen.
EU-identifikationsnummer: SE1120130007.

Omfattar typ av trafik: Passagerartrafik inklusive héghastighetstrafik.
Lagstéd: Jarnvagslagen (2004:519) 3 kap. 1 och 3 §§.

Sakerhetsintyg del B, Sverige

Férnyat 2018-06-01. Géller langst t.o.m. 2023-06-01.

Utfdrdande myndighet: Transportstyrelsen.

EU-identifikationsnummer: SE1220130007.

Omfattar typ av trafik: Passagerartrafik inklusive hdghastighetstrafik, pa jarnvdgsnat som férvaltas av staten,
Oresundsférbindelsen, Arlandabanan samt anslutande sidospar.

Lagstéd: Jarnvéagslagen (2004:519) kap. 1 och 3 §§.

Sikkerhetssertifikat del B, Norge

Uppdaterat 2020-03-07. Géller ldngst t.o.m. 2023-06-01.

Utfdrdande myndighet: Statens jernbanetilsyn.

EU-identifikasjonsnummer: NO1220160004.

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

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

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

Sikkerhedscertifikat del B, Danmark

Férnyat 2018-08-25. Géller léngst t.o.m. 2023-06-01.

Utfdrdande myndighet Trafikstyrelsen.

EU-identifikationsnummer: DK1220130015.

Omfattar trafiktype: Ikke hohastighedstrafik, pa TIB straekning 1 Kebenhavn H — Odense, TIB streekning 6
Kobenhavn H — Vigerslev, TIB streekning 10 Kebenhavn H — Helsingdr, TIB straekning 11 Kaebenhavn
H/Vigerslev — Peberholm (landegraensen DA/SE).

Lagstéd: Bekendtgarelse om sikkerhedscertifikat til jernbanevirksomheder (nr 14, 4. Januar 2007).
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Certifikat Kvalitet och Miljé

Frén och med januari 2022:

Standard SS-EN ISO 9001:2015 (Kvalitet)
Standard SS-EN ISO 14001:2015 (Milj6)
Utférdat av Bureau Veritas Certification

Certifikat Nummer: SE007386-3 / SE007387-3

Tillstand att bedriva lokférarutbildning, Sverige

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

Utfdrdande myndighet: Transportstyrelsen.

Omfattar: Rétt att bedriva utbildning avseende allménna yrkeskvalifikationer f6r férarbevis, infrastruktur,
rullande materiel samt fér praktiska moment i samband med framférande av jérnvégsfordon.

Lagstod: Lagen (2011:725) om behérighet for lokfbrare, 3 kap. 1 §.

Tillstand att vara examinator vid prov for lokférare, Sverige

Férnyat 2022-04-06. Géller I&ngst t.0o.m.2027-04-05.

Utférdande myndighet: Transportstyrelsen.

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

Tillstdnd 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. (Tillstdndet géller som tillagg till SJ:s tillstand frén
Transportstyrelsen.).
Lagstéd: Bekendtggrelse nr 1213, 20. november 2017.

Sida 4 av 13



SJ
XN

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

For att fa veta mer om vad vara kunder tycker om oss och sin resa genomfor vi I6pande en
undersokning bland resenarer pa SJs samtliga linjer. Den sa kallade NKI-undersékningen
resulterar bland annat i Nojd kundindex (NKI).

Vara erbjudanden och tjanster syftar till att géra det enklare att resa med SJ sa att fler valjer oss.
Darfér involverar vi vara kunder och resenarer i utvecklingen. Forslag pa nya koncept eller storre
foérandringar presenteras for kundpaneler som djupgaende diskuterar forslagen. 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 nytankande och inkluderande féretag.

Inom ramen for vart innovationsarbete har vi konceptet SJ Labs, ett snabbspar for
produktutveckling och innovation ombord pa tagen. Syftet ar att snabbare kunna testa nya idéer
som kan forbattra reseupplevelsen och det ar resenarerna som avgor ifall ett nytt erbjudande
eller produkt ska utvecklas vidare eller Iaggas ner.

2.2. Kunderbjudande

Tack vare att vi kor pa sa manga linjer gor var trafik det 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 storre upptagningsomraden.

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 sékerstaller att det finns
biljetter till ett férmanligt pris for resenarer som antingen ar ute i god tid med sin bokning eller ar
flexibla med restider.

Prismodellen bidrar ocksa till att vi har hég beldggning 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 darfor valt
att fortsatta trafikera samtliga SJs linjer aven om vi tidvis kort farre avgangar. Tagtrafik éver
granserna Sverige-Norge och Sverige-Danmark var under inledningen av pandemin tillfalligt
installd pa grund av myndighetsbeslut. Under hdsten 2021 har vi fatt ateruppta trafiken till vara
grannlander.

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 ansbker om avgangar (taglagen) for att resenarerna ska fa
tidseffektiva kollektivresor.

Lojalitetsprogram
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.
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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 for nya SJ-resor i bade Sverige och
Norge eller for reserelaterade upplevelser. Medlemmarna kan ocksa skanka sina poang till
nagon av SJs ideella partners.

Vid utgangen av 2021 hade SJ Prio ndrmare 1,4 miljoner medlemmar i Sverige och Norge.

Erbjudande for féretagskunder
SJ Biz ar vart erbjudande for foretagskunder i Sverige. Vara féretagskunder far regelbundet en
rese- och miljdrapport som visar hur stora utslapp de besparat miljon genom att valja SJ istallet
for bil eller flyg. Rapporten visar hur mycket foretaget rest och vilka strackor de oftast fardats,
vardefull data som hjalper foretaget att na sina hallbarhetsmal.

Manga foretag och organisationer har tecknat SJ Biz-avtal med oss under pandemin. Foretag
med ambitidsa hallbarhetsmal ser 6ver sina resepolicyer och forordar att deras medarbetare i
forsta hand ska valja taget for tjansteresor. Vid utgangen av 2021 hade nastan 15 000 féretag
och organisationer ett SJ Biz-avtal, vilket ar en 6kning med drygt 8 procent sedan forra arsskiftet.

2.3. Forsaljning av biljetter och service i stationsmiljon
Utvecklingen av vara foérsaljningskanaler drivs utifran vara kunders behov av enkla och
personliga tjanster som hjalper dem fére, under och efter resan. De allra flesta av vara biljetter
saljs via digitala kanaler medan resterande del huvudsakligen séljs av resebyraer.

Fler och fler kunder bokar och betalar sin resa pa sj.se eller i SJs app och anvandningen av SJs
biljettautomater minskar. Under 2021 har vi darfér minskat antalet biljettautomater.

SJs kunder har manga alternativ for att kdpa biljetter. Utéver SJs egna digitala kanaler finns vara
biljetter aven att kdpa hos SJs Kundservice via telefon och hos Pressbyran och 7-Eleven. Vi
lanserar regelbundet nya och férbattrade tjanster pa sj.se och SJs app och foljer I6pande
kundndjdheten med vara tjanster.

Fram till den 1 mars 2021 fanns SJ Servicecenter pa centralstationerna i Stockholm, Géteborg
och Malmé. Darefter finns SJs kundvardar istallet tillgangliga i stationsmiljon fér att guida vid kép
pa sj.se, i Sds 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.

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 for 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.
Apputvecklingsteamet hanterar I6pande synpunkter fran anvandare for att bibehalla och férbattra
kvaliteten.

Vad gaéller den existerande webbplatsen SJ.se gjordes en stdrre insats 2019 for att hdja
kvaliteten och narma oss WCAG 2.1 AA-niva. Vi atgardade de 10 mest kritiska problemen i
kopflodet, tilsammans 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 genomfdér ocksa aterkommande anvandningstester med personer med olika typer
av funktionsnedsattning.

Den nya versionen av SJ.se som ar under uppbyggnad kommer att vara fullt tillganglig och
uppfylla WCAG 2.1 (AA).
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2.4. Omsorgsfull hantering av personuppgifter
Vara kunders integritet ar viktig for oss. Vi 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 vi ska kunna tillhandahalla vara tjanster. Vidare
behandlas personuppgifter bland annat for att utveckla och marknadsféra var verksamhet, for att
forbattra kundens upplevelse, utveckla vart erbjudande och ge kunden relevant marknadsforing.
Ytterligare information om SJs personuppgiftsbehandling och de registrerades rattigheter
aterfinns pa www.sj.se/dataskydd.

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

SJ har ett dataskyddsombud som sarskilt ansvarar fér att personuppgifter hanteras pa ett sakert
satt.

2.5. Trafik- och stérningsinformation
Vara resenarer behdver uppdaterad trafikinformation fér att planera och genomféra sin resa.
Vara resenarer planerar sin tid utifran utlovad tidtabell och maste vid en stérning snabbt fa
anvandbar stérningsinformation.

Vi 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 stérningar far SJs resenarer information via sms eller notiser i SJs app. Vara
pendelresenarer kan prenumerera pa stérningsinformation 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.

Manga av vara resenarer behdver byta tag for att na sin destination. Om en stdrning uppstar kan
vi tack vare en digital I16sning boka om samtliga resenarer pa ett tag, med bibehallna val.
Resenarerna far sedan information om sin nya reseplan med sms.

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. Langdistanstag kor langre strackor och snabbtadgen samsas pa sparen med
langsammare tag.

Punktlighet i Sverige under 2021
Punktlighet och regularitet (andel tdg som gatt enligt planen i jamférelse mot planen tva dygn
fore avgang) har varierat stort under aret, utfall redovisas pa nasta sida. Utmanande
vaderférhallanden — varme, kyla, vind och nederbérd — orsakade periodvis trafikstérningar nar
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saval tag som infrastruktur paverkades. Spar- och vaxelfel, obehdriga i sparomradet samt
olyckor var vanliga orsaker till storningar.

Trots utmanande perioder nadde SJs langdistanstag sin hogsta punktlighet sedan 2011, bortsett
fran 2020 da farre avgangar pa grund av coronapandemin medférde minskad trdngsel pa sparen
och darmed hogre punktlighet. SJs regionala trafik, medel- och kortdistanstagen, hade ockséa
nagot lagre punktlighet under 2021 @n under aret innan.

Problem med SJs nya planeringssystem medférde installda avgangar i framst Malardalen och
Bergslagen under november och december. Situationen férvarrades ytterligare av kraftigt kade
sjukfranvarotal bland SJs medarbetare under jul- och nyarshelgerna, vilket paverkade alla linjer.

Stort internt fokus pa punktlighet
SJ orsakade knappt 10 procent av samtliga stérningar som uppstod i det svenska jarnvagsnatet
under 2021. Var andel ar tamligen konstant ver tid.

Intelligenta tag gor vart underhall effektivare, vilket bidrar till hdgre punktlighet nar vi kan atgarda
fel innan de skapar problem. En annan viktig del i vart interna punktlighetsarbete ar
avgangspunktlighet. Funktionen "Var ska jag sta pa plattformen?” i SJs app visar resenarerna
var deras vagn kommer att stanna, vilket 6kar férutsattningarna fér punktlig avgang.

Samarbete for férbéttrad punktlighet
Eftersom jarnvagen &r ett slutet system — det gar inte att kéra om eller att valja en annan vag —
med manga beroenden maste alla aktorer vara skickliga pa sin uppgift och samarbeta val.
Branschen samarbetar i Tillsammans for Tag i Tid (TTT) for att na det gemensamma malet om
95 procents punktlighet.

Under 2021 har TTT genomfért en rad aktiviteter for att 6ka punktligheten. SJ har med kunskap
och systemutveckling bidragit till att férbattra forutsattningarna for att ta fram mer palitliga
prognoser vid storningar. Lyckade forsok med att skicka automatisk information mellan SJs
lokforare och Trafikverkets trafikledning innebar ett genombrott under aret.

Punktlighet for SJs tag i Sverige, %

100

90 ——
% _\\//\
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020Y 2021

== Kortdistanstag == \edeldistanstidg == | angdistanstag

Ds férbattringar som vi genomfér pa sgen hand och tillzammans med &vriga branschen har bidranit
till att punktligheten fér vara taq i Sverige férbéttrats Sver tid.

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

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 storningsplaner for att sékerstalla 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

Regularitet
Regularitet mater andelen tdg som avgar fran utgangsstation och kommer fram till slutstation
enligt den plan som galler tva dygn innan avgang. Det innebar férenklat att sa fa tdg som mdjligt
ska stallas 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 tdg nara avgang kravs en minutios planering fran alla involverade parter.
Vi har férbattrat planeringsflddet och fortsatter kontinuerligt att forfina arbetssatten och
implementera stod for vara medarbetare som jobbar med planering. Under coronapandemin har
vi anpassat vara avgangar efter tillfalligt forandrat resemdnster hos vara resenarer, vilket ibland
paverkat regulariteten.

Problem med SJs nya planeringssystem medférde instéllda avgangar i framst Malardalen
och Bergslagen under november och december 2021. Situationen férvarrades ytterligare av
kraftigt kade sjukfranvarotal bland SJs medarbetare under jul- och nyarshelgerna, vilket
paverkade alla linjer. Regulariteten 2021 var for SJs langdistanstag i Sverige 97%,
medeldistanstag 95% och for vara kortdistanstag 97%.

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

En av SJs viktigaste fragor &r att tagen
ska ga och komma fram i ratt tid.

- .

| SR

Punktlighet ar ett av vara starkaste fokus

Vi ar stolta Gver att vara en drivande parti branschens samverkan for batre punktlighet och
darmed en battre vardag for vara resenarer som reser med oss varje dag i storre delen av Sverige,
till Oslo och till Képenhamn.

SJ har ett stort engagemang i det branschgemensamma forandringsprogrammet Tillsammans for tag i tid, vars syfte ar
att forbattra forutsattningarna for ett stabilare och darmed punktligare jarnvagssystem.

Antalet timmar som trafiken inte har fungerat som tankt pa grund av fel pa infrastrukturen, fel pa nagot forden, sen
avgang fran bangarden eller depa och forsenade/akuta banarbeten har minskat stadigt sedan starten.

Under 2019 och 2020 har Trafikverket haft stort fokus pa att forbattra sparvéxlar och signaler i Stockholms
pendeltagssystem, vilket reducerat antalet storningstimmar i systemet markant. Trafikverket haller pa att inféra
avlasare av infrastrukturen for att lattare kunna planera ett mer férebyggande underhall

Nér det géller fordon har viinvesterat i underhall av var fordonsflotta bade for att avhjélpa och for att forebygga. SJ
infor fler och battre avlasare i fordonen for att kunna upptacka och atgarda felinnan de har uppstatt. Genom fordonets
data kan aven fel i infrastrukturen upptackas och identifieras.

Nar storningstimmarna minskar sa att tigen kommer in till en bangard eller depaitid blir det dubbelt positivt. Da kan
arbetet utforas som planerat och darfor ocksa avga darifran i tid, vilket var fallet i mycket storre utstrackning under
2019 och 2020, jamfort med tidigare ar.

Samarbetet i branschen for att planera trafiken vid banarbeten (Starkt branschsamverkan) har haft en positiv effekt pa
antalet storningstimmar vilket beror pa att banarbeten forlangs eller omplaneras. Det finns dock en stor
forbattringspotential i korttidsplaneringen av banarbeten

Den allt starkare och mer effektiva samverkan i branschen nar det galler allt fran planering av tidtabell till hantering vid
trafikstérningar bérjar bara frukt. Inkopplingen av Citybanan har haft stor positiv paverkan pa langdistanstagen samt
medeldistanstagen i Méalardalen. Men det ar framférallt ettidogt arbete med att analysera, identifiera och genomfara
forbattringar gemensamt i branschen som stér for den bestaende forbattringen av punktlighet.

Las mer om férandringsprogrammet Tillsammans for tag i tid

Sida 10 av 13

Punktlighetsredovisning

Ett tag raknas som punktligt om det ar i ratt tid med en
marginal pa fem minuter. Punktlighetsstatistiken
baseras pa matningar vid varje uppehaill
Resenérspunktlighet

SJ redovisar dessutom punktligheten till nagra utvalda
orter som SJ trafikerar. Har presenteras punktligheten
ur bade tagens och resenérens perspektiv.

| LLas om punktligheten per manad |

| L&s om punktligheten per vecka |

| L&s om punktlighet hos Trafikverket |
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Punktlighet per manad

Punktlighet RT+5 Forklaringar
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Stormningar som paverkar punktligheten pa SJs tag

Forklaringar

Driftledning: Trafikverkets driftledning.
Féljdorsaker: Hir ingar bland annat
1200 forseningar orsakade av ett annat tag,

oavsett om det &r framfértav SJ eller
ovriga operatirer

Storningstimmar

Infrastruktur: Inklusive banarbeten.
Jarnvigsféretag: Har lika med 5.

Olyckor/Tlllbud och yttre faktorer: Ytire:
taktorer sdsom vader, alyckor,
bradppningar med mera.

Merfdrseningar for SJs tdg pd mer an 5
minuter. Kalla: Trafikverket LUPP

202108 202108 202110 202111 202112

wDrifledning = Foljdorsaker  m Infastruktur W Jimvagsforetag  m OlyckorTillbud och yitre faktorer

Punktlighet per vecka

Punktlighet per vecka Storre trafikpaverkande handelser under vecka 12, 2022
Vecka 12 (pdf) 21 mars
Vecka 11 (ndf) Obehirioa i spareti Sandviken Fordonsskada | Skinnskartebera. Invantade ambulans i Falkdning naa siukdomsfall

2.7. Stadning och luftkvalitet pa SJs tag
SJs stadrutiner innebar att tdgen grundstadas en gang per dygn, vanligen pa natten. Da gor
vi en storre reng0ring 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. Utsatta ytor sa som
ledstanger, handtag och knappsatser sattes extra i fokus under pandemin och torkas aven
av.

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

Vi genomfor ocksad omfattande stadningar av vara tag med maskiner, till exempel
angmaskiner och mattvattmaskiner, med olika intervall.
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Samtliga stadinsatser utfors av personal som utbildats fér att anvanda sarskilda
stddmaskiner och -redskap.

SJ anvander SJQS kvalitetsuppfdljningssystem samt Insta-800 for kontroll och uppfdljning av
levererad stadkvalité.

| SJs I6pande kundmatningar féljs bland annat resenarens asikter om stadningen. Generellt
sett ges ett bra betyg av resenarerna for stadningen. | kundmatningen stalls pastaenden 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 rér sig om ett tidsspann pa varannan till var attonde
minut. Kupéerna ombord pa vara nattag har separat tilluft.

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

2.8. Kundmatningar
Varje kvartal genomfér vi en undersokning pa utvalda tag i SJ ABs linjenat for att fa veta mer om
vad vara kunder tycker om oss och sin resa. Sedan juni 2020 genomférs undersékningen med
en ny metod, vilket innebar att undersékningen mejlas ut till resenéarer 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 2021 till 77, vilket &r en indexenhet lagre an
rekordutfallet pa 78 aret innan. Pa grund av metodbytet &r utfallen fér 2020 och 2021 inte fullt ut
jamforbart med tidigare ar.

De resenarer som rest med ett forsenat tag far i NKI-undersokningen fragor kring hur de upplevt
informationen férseningen. Utfallet presenteras i nyckeltalet information vid férsening och det
uppgick 2021 till 66, jamfért med 69 under 2020.

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 &r ndjd med hanteringen finns
ocksa mojlighet att lata var Kundombudsman préva arendet. Under 2021 mottog vi ca 76 137
kundfragor och reklamationer. Periodvis under aret har svarstiderna varit langre an malet 7
dagar.

Ansdkan om ersattning vid forsening (EVF) gors via formular pa sj.se, under 2021 hanterades ca
114 409 EVF varav ca 62% hanterades via ett automatiserat fléde vilket innebar att ansékan
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 kollektivtrafikresenarers rattigheter som
forstarker dina rattigheter ar du reser med ett SJ-tag som kor en kortare stracka an 150 km,
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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 anstka om restidsersattning via ett
formular pa sj.se.

Om taget du reser med blir férsenat har du ratt till ersattning vid forsening enligt féljande:
Tag som kor 150 km eller langre:

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 forsening ersatter vi 50% av biljettpriset
e Vid 40 minuters forsening ersatter vi 75% av biljettpriset
e Vid 60 minuters férsening ersatter vi 100% av biljettpriset

e Om det finns risk att taget du tédnker 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 gér en kombinerad resa som omfattas av tva eller fler efter varandra féljande
tagstrackor ersatter vi dig enligt det regelverk som galler for respektive férsenad stracka. For
att berakna biljettpriset for de tagstrackor som trafikeras med tag som gar kortare an 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 taget samt vid tagbyte. Bestallning av ledsagning sker i
samband med biljettbokning (ledsagning kan &ven 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 moétesplatser dar en ledsagare med gul vast
hjalper resenaren till ratt tag och vagnsdorr. 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 métesplats pa ankomststationen eller till nasta tdg om resenaren ska aka
vidare.

Bokning sker genom ledsagningsportalen som tillhandahalls av Samtrafiken, under 2021
bokades 9 948 ledsagningar. Trafikverket har ansvaret for stationsledsagningen.
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