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Koncernen har under aret bedrivit persontrafik for tag i egen regi eller upphandlad regi pa
uppdrag av regionala kollektivtrafikmyndigheter eller nationell myndighet.

Under 2025 trafikerade SJ stora delar av Sverige och Norge samt korde till Oslo, Kbpenhamn,
Hamburg och Berlin. Tagtrafik bedrivs i moderbolaget och i dotterbolagen SJ Gétalandstag AB,
SJ Stockholmstag AB och SJ Norge AS. SJ Norrlandstag AB bedriver verksamhet med nara
anknytning till tagtrafiken. Ovriga dotterbolag &r vilande.

SJ ska erbjuda marknadens mest kundnara och klimatsmarta resor for att bidra till en langsiktigt
hallbar transportférsérjning. SJ ar ett reseféretag dar karnverksamheten ar persontrafik pa
jarnvag och kér kommersiell och upphandlad tagtrafik. Kommersiell trafik forutsatter att
efterfragan ar tillracklig for att trafiken ska vara lonsam. Upphandlad trafik styrs av
kollektivtrafiklagen och sakerstéller att samhallsviktig trafik som saknar tillrackligt underlag utfors.

Koncernen hade cirka 7 100 medarbetare under 2025. Omséattningen under 2025 uppgick till
cirka 14,5 miljarder kronor.

Kommersiell trafik bedrivs under SJs varumarke dar vi ansvarar for utveckling, forsaljning,
produktion och leverans. SJ kér kommersiell trafik i stora delar av Sverige samt till Képenhamn
och Oslo. Vi arbetar standigt med att férbattra konkurrenskraften 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 god service ombord ar viktiga delar i erbjudandet.

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.

For oss pa SJ innebar hallbar tillvaxt att vi tar ansvar for att maximera positiv paverkan och
minimera negativ paverkan i hela var verksamhet. Vi arbetar intensivt for att uppna vara fyra
langsiktiga, strategiska malomraden for hallbart vardeskapande till 2030. Dessa fyra
malomraden ar att:

e Bidra till att uppna Skandinaviens tillvaxt- och klimatmal

e Bli branschens mest attraktiva arbetsgivare

e Erbjuda Skandinaviens basta kundupplevelse av resor

e Leverera en Idnsam och motstandskraftig verksamhet

Utifran dvergripande mal att minska utslappen i hela koncernens vardekedja beslutade SJs
koncernledning under 2025 om vetenskapligt baserade reduktionsmal. De kortsiktiga malen
validerades i borjan av 2026 av Science Based Targets Initiative (SBTi).

| Differs hallbarhetsundersdkning PUSH anser svenska folket att SJ ar Sveriges mest hallbara
foretag. Utmarkelsen ar ett kvitto pa vart langsiktiga arbete for att géra resandet med tag mer
attraktivt.

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.

Kundlbfte: SJ gor det enkelt for dig att resa. Du kan lita pa att vi alltid gor vart yttersta for att du
ska kanna dig sedd och val omhandertagen.
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1.3. Tillstand och certifikat

Licens

Utférdad 2008-07-01. Géller tills vidare.

Utfardande myndighet: Jarnvégsstyrelsen.

Omfattar typ av tjénst: Passagerare.

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

Gemensamt Sakerhetsintyg

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

Utfardande myndighet: Europeiska unionens jarnvédgsbyréa (ERA)
EU-identifikationsnummer: EU1020230109

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

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

Certifikat Kvalitet och Miljo
Géllande till 2026-11-30:

Standard ISO 9001:2015 (Kvalitet)
Standard SO 14001:2015 (Milj6)
Utfardat av Qualify AB

Certifikat Nummer: 2862

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

ECM-férordningen (EU) 2019/779

Utférdat av AAA Certification AB (A3Cert)

Certifikat Nummer: SE/31/0122/2448

Tillstand att bedriva lokférarutbildning, Sverige

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

Utfardande myndighet: Transportstyrelsen.

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

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

Tillstand att vara examinator vid prov for lokférare, Sverige

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

Utfdrdande myndighet: Transportstyrelsen.

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

Tillstand som opplaeringssenter for farere, Norge
Férnyat 2023-01-19. Géller léngst t.o.m. 2028-05-11
Utfardande myndighet: Statens Jernbanetilsyn

Omfattar: Rétt att bedriva utbildning som opplaeringssenter for oppleering av tillknyttede farere (Tillstandet géller som

tillagg till SJ:s tillstand fran Transportstyrelsen).

Lagstéd: Forskrift om sertifisering av farere av trekkraftkaretaj pa det nasjonell jernbanenettet av 27.november 2009 nr

1414.

Tillstdnd att vara uddannelsescenter for uddannelse af lokomotivfgrere, Danmark

Férnyat: 2025-06-25. Géller léngst t.o.m. 2027-04-05.

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.
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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
| syfte att starka tadget och SJ som resealternativ ytterligare pagar en kontinuerlig dialog med
alla kundgrupper om hur erbjudandet utvecklas bast utifran deras behov samt for att starka SJs
varumarke och anseende. SJ har aven en kontinuerlig dialog med kommuner, regioner och
resenarer for att om majligt kunna anpassa linjer och avgangar till uttalade och lokala behov. SJs
verksamhet styrs darfor i hog utstrackning utifran vad kunder och resenarer anvander och
efterfragar, och ansdker om avgangar nar resenarer vill resa.

Varje kvartal genomfér SJ AB den sa kallade NKI-undersdkningen pa utvalda tdg inom den
kommersiella trafiken for att fa insikter om vad kunder tycker om SJs leverans. Malet ar att na ett
sa representativt urval av SJ ABs resenarer som mojligt. Minst 4 000 svar samlas in varje
kvartal, fordelat pa dryga 300 olika tagturer, och undersokningen genomférs under alla arets
manader. Svaren analyseras noggrant for att anpassa och utveckla SJs erbjudande och service
bade 6vergripande och per linje. De resenarer som genomfér NKI-undersdkningen pa ett
forsenat tag far fragor kring hur de uppleversituationen. Manga synpunkter erhalls aven l6pande
fran dagliga méten fran resenarer via SJ tagvardar och SJs Kundservice.

SJs kundprogram med cirka 1,8 miljoner medlemmar fyller flera viktiga syften, dels att skapa en
langsiktig relation med SJs resenarer, dels att anpassa produkt- och tjansteutbud utifran djupare
insikter om vad de som reser prioriterar.

SJs Kundservice ar oppet for alla kunder, och SJs chatbot Sonja finns alltid tillganglig dygnet
runt. Fér kunder med funktionsnedsattning finns mer tilltagna dppettider med mdjlighet till hjalp.

SJs kundombudman har som uppgift att féra kundens talan in i SJs organisation och borgar fér
att kunden far den aterkoppling som efterfragas. SJs kundombudsman hanterar saval
6verklagan av hantering av kundklagomal, som énskemal om férbattringar.

2.2. Kunderbjudande

En viktig del av SJs erbjudande ar vara uppskattade kund- och tagvardar. Alla ska kanna sig
valkomna och omhandertagna fére, under och efter sin resa med oss.

Vara olika erbjudanden riktar sig till fritids- eller affarsresenarer, till barnfamiljer, studenter eller
pensionarer. Tack vare samarbeten med partners kan vara kunder resa hela vagen med
kollektivtrafik aven om jarnvag saknas pa delar av strackan.

Resan med SJ kan valjas utifran reseklass och flera typer av flexibilitet. Pa varje avgang finns
biljetter i bade lagre och hogre prissegment. Priserna styrs av utbud och efterfragan, vilket gor att
det i de allra flesta fall finns biljetter kvar nara avgang. Nar biljetterna slapps ar priser ofta lagre.
Ju ndrmare avgang kop av resa sker, desto mer kan priset variera. Prismodellens framsta bidrag
ar dock att fylla tagen med s& manga resenarer som mojligt. Om platser finns kvar mindre an 24
timmar fére avgang slapps Sista minuten-biljetter till studenter, ungdomar, barn och pensionarer.
SJ har i 2 klass alltid 15 procent student- och ungdomsrabatt och alltid 10 procent rabatt for
pensionarer.
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Lojalitetsprogram
Lojalitetsprogrammet SJ Prio ar ocksa en del av erbjudandet. SJ Prio syftar till att dels skapa en
langsiktig relation med SJs kunder, dels anpassa produkt- och tjansteutbud utifran djupare
insikter om vad aktiva kunder prioriterar.

Medlemmarna i SJ Prio tar del av rabatter och férmaner samt far poang nar de reser med SJ och
nar de kdper varor och upplevelser fran SJs samarbetspartners. Poangen kan anvandas for nya
SJ-resor eller for reserelaterade upplevelser. Medlemmarna kan ocksa skanka sina poang till
nagon av SJs ideella partners.

Erbjudande for féretagskunder
Inom konceptet SJ Biz aterfinns SJs foretagskunder. SJs foretagskunder 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 féretaget att na sina hallbarhetsmal.

2.3. Forsaljning av biljetter och service
De allra flesta av SJs biljetter séljs via de digitala kanalerna sj.se och SJs app. Det gar ocksa att
kopa SJ-biljetter hos resebyraer, SJ Kundservice eller hos aterférsaljare som Pressbyran och
7-Eleven. Sj.se och SJs app utvecklas kontinuerligt utifran kunders behov av enkla och
personliga tjanster som hjalper dem fére, under och efter resan. Tjanster och information som
erbjuds ska skapa varde och bidra till att gora kunderna mer lojala.

SJs kundvardar finns i stationsmiljon for att guida vid kdp pa sj.se eller i SJs app. De guidar
ocksa resenarer i hur man sjalv genomfér en ombokning i digitala kanaler vid behov.
Kundvardarnas uppgift ar att hjalpa till att hitta trafikinformation, hitta ratt i stationsmiljon samt
ska befinna sig pa plattformar for att underlatta ombordstigning.

Ambitionen nar det galler digital tillganglighet ar att alla kunder ska kunna anvanda vara digitala
tjanster, kanaler och appar (Android och iOS). SJ arbetar aktivt for att uppratthalla gallande
lagkrav och standarder pa tillganglighet, dar bland Tillganglighetsdirektivet (EN 301 549 och
WCAG 2.2) och Diskrimineringslagen.

SJs medarbetare har ett etablerat arbetssatt med utbildning for alla yrkesroller, internt
expertstdd, ett designsystem med kvalitetssakrade komponenter och testmetoder for att sékra
tillgangligheten i allt som byggs. Tillganglighet ar ocksa en naturlig del av nyutveckling och ingar
vid kravstallning i avtal med tredjepartsldsningar, konsulter och inkép av digitala tjanster/system.

2.4. Omsorgsfull hantering av personuppgifter
Kunders integritet ar viktig och SJ fdljer tillamplig dataskyddslagstiftning. Det innebar bland annat
att kunden vid insamling av personuppgifter informeras om andamalet med behandlingen, att
personuppgifter endast anvands for dessa specificerade andamal och att uppgifterna darefter
raderas.

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
kundens upplevelse och ge kunden relevant marknadsforing. Ytterligare information om SJs
personuppgiftsbehandling och de registrerades rattigheter aterfinns pa www.sj.se/dataskydd.

SJs Privacy Office arbetar med att bista och stotta SJ-koncernen inom dataskyddsrelaterade
fragor. Utdver Privacy Office har SJ ett dataskyddsombud. Dataskyddsombudets roll ar att
Overvaka och granska SJs efterlevnad av dataskyddslagstiftning genom att bland annat bista vid
DPIA samt fungera som kontaktperson mellan SJ och tillsynsmyndigheten.

Sida 5 av 9



S)
XN

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

2.5. Trafik- och stérningsinformation

SJ informerar om trafiklaget i egna kanalerna sj.se och SJs app. Pendelresenarer kan aven
prenumerera pa storningsinformation till mobilen for den stracka och tidpunkt de brukar resa. Vid
storre storningar far resenarer information via utrop pa tagen och via sms eller notiser i SJs app.
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. Foarbindelsernas 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 kommer fram i tid. Darfér
ar punktligheten SJs viktigaste hallbarhetsfraga. Det strukturerade arbetet 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 uppsté 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.

Punktlighet under 2025
SJ tar ansvar for och arbetar malmedvetet med att minska egenorsakade forseningar.
Tillsammans med Trafikverket och dvriga jarnvagsoperatorer driver och deltar SJ aktivt i
branschdverskridande projekt for att lyfta punktlighetsnivan totalt sett. Tydligt fokus pa
forbattringsarbete ar strategiskt viktigt da en punktlig resa bidrar till néjdare kunder samt 6kat
fértroende for SJ som bolag.

SJs punktlighet redovisas enligt branschdefinitionen ankomstpunktlighet RT+5. Det innebar att
tdg som ankommer senast 5 min 59 s till sin slutstation rdknas som punktliga. Samtliga avgangar
som pabdrjas eller avslutas i Sverige (Iang-, medel- och kortdistanstag) inkluderas (alltsa aven
trafik som kors inom andra koncernbolag &n moderbolaget SJ AB). Avgangar som helt stalls in
rapporteras i matetalet Regularitet. Punktlighet under 2025, med utfall 2024 inom parantes:

e Sammantaget for lang-, medel- och kortdistanstag, 88 procent (87)
e Langdistanstag, 63 procent (59)

¢ Medeldistanstag, 90 procent (87)

e Kortdistanstag, 87 procent (92), matt som RT +3

Regularitet for SJ AB redovisas som andel utférda avgangar med bokade kunder, saledes
inkluderas endast tdg med avgangsspecifik forsaljning (biljetten galler pa en viss avgang).
Andelen utférda avgangar med bokade kunder under 2025 var 98 procent (93).

Sida 6 av 9



S)
XN

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

- processer for bestéllning och leverans av ersattningstrafik
- processer for trafikinformation till drabbade resenarer

- processer for att utbka antalet kundvardar under stérning

Internt pa SJ finns en beredskapsorganisation val etablerad som aktiveras vid storre
storningar. Beredskapsorganisationen underlattar beslutsfattande och skapar forutsattningar
for att pa ett sa bra satt som majligt ta hand om kunderna. Dartill finns &ven
branschgemensamma férdefinierade stdérningsplaner for att sdkerstélla en enhetlig operativ
hantering av stérningar och darmed paskynda och underlatta stérningshantering inklusive
kopplingar till snabb trafikinformation till resenarer och ersattningstrafik.

2.7. Stadning och luftkvalitet pa SJs tag
SJs stadrutiner innebar att tdgen grundstadas en gang per dygn, vanligen pa natten. Da
genomfdrs en storre rengdring 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.

De rengéringsmedel som anvands vid grund- och vandstadning ar miljévanliga fettlésande
rengoringsmedel. SJ genomfor ocksd omfattande stadningar av tdgen med maskiner, till
exempel angmaskiner och mattvattmaskiner, med olika intervall.

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

SJ anvander SJQS kvalitetsuppfdljningssystem samt Insta-800 fér kontroll och uppféljning av
levererad stadkvalitet.

I NKl-undersdkningen féljs resenédrens asikter om staddningen genom pastdenden som
kunden ska vardera:

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

Generellt erhalls ett gott betyg for stadningen och resenarernas nojdhet 6kade under 2025
jamfort med aret innan.

Luften ombord pa SJs tag byts ut mot luft utifran flera ganger i timmen. Hur ofta luften byts skiljer
sig mellan olika tagtyper men det ror sig om ett tidsspann pa varannan till var attonde minut.
Kupéerna ombord pa vara nattdg har separat tilluft. SJ foljer regler for luft- och
ventilationssystem pa tag och jobbar bade férebyggande och avhjalpande for att sakerstalla god
luftkvalitet.
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2.8. Kundmatningar
For att mer strukturerat fa veta vad kunderna tycker om SJ och sin resa genomférs I6pande en
undersdkning bland dem som reser pa SJ AB:s linjer. Minst 4 000 svar samlas in digitalt varje
kvartal fordelat pa alla arets manader. Den sa kallade NKI-undersdkningen ger vardefulla insikter
som anvands i utvecklingen av erbjudanden och tjanster samt av servicen bade évergripande
och per linje.

NKI-undersdkning resulterar varje kvartal i N6jd kundindex (NKI). Matetalet anger hur ndjd en
resenar ar som kund hos SJ AB med hansyn till sina samlade reseupplevelser med SJ de
senaste 12 manaderna. Nojdheten beror i hég utstrackning pa om kunden upplevde att det tag
hen reste med kom fram i tid. Om taget ar sent kan lundupplevelsen forbattras av snabb
storningsinformation. Under 2025 forbattrades NKI till 71 (67 under 2024).

Matetalet NPS (Net Promoter Score) ar ett 6vergripande néjdhetsmatt som baseras pa kundens
rekommendationsvilja, och utgar fran fragan "Hur sannolikt ar det att du skulle rekommendera en
van eller kollega att resa med SJ?” som stélls till resendren efter avslutad resa i SJs I6pande
kundnéjdhetsundersdkning (NKI-undersdkningen). Utfallet for NPS Resenar under 2025 uppgick
till 13 (5 under 2024).

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
formulér 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 mojlighet att lata SJs Kundombudsman préva arendet.

Under 2025 mottog SJ ca 115 000 (165 800 under 2024) kundfragor och reklamationer via mejl.
Under aret har svarstiderna varit generellt mycket bra, med nagra korta undantag vid storre
handelser eller stérningar.

Processer och rutiner for gottgodrelse vid trafikstdérning innefattar att planera nya mdjliga
resealternativ, till exempel boka om biljett till annat tag eller ersattningstrafik med buss eller taxi.
Resenarer kan aven erbjudas att avbryta resa och erhélla pengarna tillbaka, fértéring och logi
(vid behov) eller ersattning mot kvitto fér nédvandiga och rimliga kostnader for ersattningsresa
som kund ordnat sjalv.

Vid trafikstorningar kan resenarer enligt lag fa Ersattning vid férsening (EVF). | Sverige finns tva
regelverk att forhalla sig till gallande ersattning vid foérsening. Dels det dvergripande EU-
regelverket, Tagpassagerarforordningen, som galler for resor med tag som gar en langre stracka
(150 km eller langre), dels Lagen om kollektivtrafikresenarers rattigheter som foérstarker
rattigheterna for resa pa ett tdg som gar kortare stracka an 150 km, raknat fran tagets forsta till
sista station. Det ar alltsa inte den stracka som resenarer reser som raknas, utan tagets hela
stracka.

Kunder som har blivit férsenade vid sin tagresa kan ansdka om restidsersattning via ett formular
pa sj.se. Ansdkan om ersattning vid forsening (EVF) gors via formular pa sj.se. Under 2025
hanterades ca 302 098 ansdkningar om EVF (297 400 under 2024) varav ca 48 procent
hanterades via ett automatiserat flode. | genomsnitt fick kunden svar och utbetald ersattning
inom 2,5 arbetsdagar.
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Om taget blir férsenat har resenarer ratt till ersattning vid forsening enligt féljande:

Tag som kor 150 km eller langre:
e Vid 60 minuters forsening eller mer ersatts 25% av biljettpriset
e Vid 120 minuters férsening eller mer ersatts 50% av biljettpriset

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

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

e Om det finns risk att taget resenaren tanker resa med blir minst 20 minuter sent kan
resendren anvanda ett annat fardmedel och fa ersattning for det.

Vid en kombinerad resa som omfattas av tva eller fler efter varandra foljande tagstrackor
ersatts resenaren 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
anvands en fast prislista.

Service Recovery innebar att SJ AB valjer att kompensera resenarer automatiskt vid
kvalitetsbrist eller en extraordinar handelse under resan med den kommersiella trafiken. Denna
process skiljer sig fran reklamationshanteringen genom att kunden inte behéver anséka om
ersattning. Istallet informeras och kompenseras alla resenarer pa ett tag eller i en vagn samtidigt
och i anslutning till att handelsen intraffat med vardebevis.

2.10. 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 &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 ankomst 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 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
2025 bokades 18 132 ledsagningar. Trafikverket har ansvaret for stationsledsagningen.
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