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SJ pa 2 minuter

SJ pa 2 minuter

=» SJ ar ett kundnara, modernt och I6nsamt rese-
foretag som star for 55 procent av den totala
tégtrafiken i Sverige.

=> Varje dag reser 100 000 personer pa 700 tag
med SJ.

=» Antalet medarbetare ar cirka 5 400.

=>» Alla resor med SJs tag i Sverige ar méarkta med

=>» De finansiella resultaten 2010 visade en netto-

omsattning pa 8,6 miljarder kronor. Soliditeten upp-
gick till 48 procent och Oversteg darmed agarkravet
om 30 procent. Avkastning pa eget kapital uppgick
till 6,7 procent.

=>» SJ expanderar bade i Sverige och utomlands gal-

lande egentrafiken. Under 2010 uttkades trafiken
till Kopenhamn med avgéngar till Odense. | Sverige
har vi utékad trafik mellan Stockholm och Umea
och mellan Ornskéldsvik och Umeé.

Bra Miljoval. Vi kdper 100 procent fornybar el fran
vatten- och vindkraft for att driva tagen i Sverige.

Kassaflode fran den I6pande
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Viktigaste handelserna under 2010

Viktigaste handelserna under 2010

Under de extrema vintermanaderna drabbades SJs
kunder av forseningar. Detta resulterade for SJs del
i extra kostnader pad MSEK 362. Skadade tag samt
kompensation till kunderna utgjorde de storsta pos-
terna.

Vart effektiviseringsprogram har sedan start 2009
inneburit besparingar pd MSEK 500. Méalet ar MSEK
650 for 2011.

Extra intékter till foljd av askmolnet och instéllda flyg
under april uppgick till MSEK 66. Genom extrainsatta
vagnar pa existerande avgangar lyckades SJ kraftigt
utdka antalet platser och darmed antalet resenarer.

Vinterférberedelser enligt ett 80-punktsprogram har
till storsta delen genomforts som planerat.

Ny och forbattrad restidsgaranti infors. Garantin
innebar att kunden har en majlighet att valja kontant
ersattning eller vardebeuvis.

Tagolyckan i Kimstad intraffade den 12 september. Ett
arbetsfordon kolliderade med ett X 2000-tadg pa vag
fran Stockholm mot Malmé. 15 personer skadades,

SJs nya snabbtag

varav tre allvarligt. En kvinna avled senare pa sjukhus.

X 2000-flottans balkar har renoverats vilket har pa-
verkat utbudet. Hastigheten reducerades och det pa-
verkade punktligheten.

SJ och Deutsche Bahn Regio startar Botniatdg som
bedriver den upphandlade persontrafiken pa strack-
an Ornskéldsvik — Umea.

SJ 6ppnar ny enhet i Karlstad. Denna ar ett resultat
av SJs satsning pa trafiksystemet i hela regionen och
ett nav for var trafik, till exempel till Norge. 40 nya
SJ-medarbetare kommer att vara stationerade har.

SJs nya snabbtag ar pa vag till Sverige. Forsta tdgen
testas nu i Vasteras och satts successivt i trafik med
start under senare delen av 2011.

En tagolycka intraffade i norska Skotterud den 1
oktober. Inga personer skadades allvarligt, men ett
30-tal resenérer fick lindriga skador och manga
chockades svart. Parallellt med den norska haveri-
kommissionens utredning genomférde SJ en besikt-
ning av alla SJs dver 3 000 vagnshjul pa loktégen.



Finansiellt 2010

Nettoomsattningen uppgick till MSEK 8 627 (8 741).
Intékterna har paverkats negativt av extremvinter un-
der forsta och fjarde kvartalet. Till viss del kompense-
rades detta genom positiva intaktseffekter av Eyjafjal-
lajokulls utbrott i bérjan av andra kvartalet.
Koncernens rorelseresultat blev MSEK 439 (629).
Extremvinter under forsta och sista kvartalet har haft

Femarsoversikt

en negativ resultatpaverkan om totalt MSEK 362.
Under andra kvartalet paverkades resultatet positivt
med cirka MSEK 66 med anledning av vulkanutbrottet.
Tredje kvartalets resultat har paverkats av kostnader
for dtgarder som genomforts for att starka leverans-
kvaliteten och forbattra kundservicen.

Arets resultat Soliditet
294— MSEK 4—8,4%
Finansiella nyckeltal 2010 2009 2008 2007 2006
Nettoomséttning 8627 8741 8992 8230 6938
Rérelseresultat 439 629 795 814 615
Rorelsemarginal (%) 5,0 7.2 8,8 9,9 8,8
Arets resultat 294 460 525 493 368
Avkastning pa eget kapital (%) 6,7 11,2 13,5 13,8 115
Soliditet (%) 48,4 41,0 40,4 36,6 33,2
Investeringar 858 595 1011 380 590
Medelantalet anstéllda 4262 4439 4539 4053 3581
Operativa nyckeltal
Utbud och beléaggning SJ
Personkilometer (miljoner) 6774 7 038 7 156 6 467 6160
Platskilometer (miljoner) 12534 12915 13263 12510 12318
Belaggningsgrad (%) 54 54 54 52 50
Antal resor (miljoner) 37,8 36,3 40,1 384 374
Arets resultat Soliditet, % Nettoomsattning, MSEK
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7 500
400
5000
200 2500
0 0
06 07 08 09 10 06 08 09 10




Innehall

Vd har ordet 2
Det tuffa 2010 4
Reseprocessen 6
Infrastrukturen 8
Fragor till infrastrukturministern 9
Kunder och koncept 10
Fran uppdrag till ansvar 12
Vision, affarsidé, karnvarden 14
Strategier 18
Kvalitet 20
Effektivitet 30
Expansion 34
Medarbetare 39
Det héllbara 43
Styrelse 46
Ledning 47
Ordférande har ordet 48
Forvaltningsberattelse i korthet 50
Bolagsstyrning i korthet 52
Dotterbolag 53

Rapporttillféllen

Delarsrapport januari — mars i april 2011
Delarsrapport januari — juni i augusti 2011
Delarsrapport januari — september i oktober 2011
Bokslutskommuniké i februari 2012
Arsredovisning 2011 vecka 11 2012

Rapporter 2010
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Vd har ordet

Utmaningarnas ar — och
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Det har aret kommer att bli historiskt med alla kéld- och snémangdsrekord som
noterades. SJ klarade under radande omstandigheter inte av att leverera mot
vara kunder sa som vi ska. Darfor startade vi arbetet med var stérsta kraftsam-
ling nagonsin, ett 80-punktsprogram for att battre kunna ta hand om vara re-
senarer i stérda lagen. Vi har annu inte gatt i mal med allt vi foresatt oss, men
forbattringarna har gett och fortsatter att ge resultat.

SJ Arsredovisning 2010

utmanande. Vi levde helt enkelt inte upp till

vara kunders forvantningar och manga drab-
bades av forsenade eller instéllda tag. Darfor har vi
lagt mycket kraft pa att bli battre inom en rad omra-
den. Det stérsta interna projektet under aret har varit
vart forbattringsprogram, som ska gora att vi férebyg-
ger och hanterar trafikstérningar pa ett effektivare
satt. Foérenklat kan man saga att vi jobbat med bade
hard- och mjukvaran, med teknik och fordon samt
med arbetsprocesser, servicerutiner och kundbemo-
tande. Allt for att minimera fel och brister ifrdn var
sida. Sammanlagt handlar det om ett 80-punktspro-
gram som ska hoja var prestationsformaga under
svara trafikforhallanden. Var trafikledning har omor-
ganiserats och forstarkts med cirka 40 personer vars
uppdrag ar att sékra att resenérerna tas omhand pa
basta mojliga satt vid storningar i trafiken. De ansva-
rar for att bestalla ersattningstrafik, mat och dryck,
stddja kollegorna ombord pa tagen och mildra effek-
terna av en storning sa langt det ar mojligt. Utdver
de utbildningar vi genomfér varje ar har vi under
aret sarskilt satsat pa utbildningar for frontlinjemed-
arbetare. Cirka 2 700 personer har utbildats for att
battre kunna ta hand om resenarerna vid stérningar
och cirka 300 har tranat i skarpt lage vid var tra-
ningsanlaggning i Hagalund. Detta bidrog till att tra-
fikstorningarna i december hanterades mer struktu-
rerat an i borjan av aret. Det bekraftas ocksa i de
kundundersokningar som gjorts. Det visar hur viktigt
det &r med omtanke och ett bra kundbemétande.

D e extrema vintermanaderna under 2010 blev



Infrastrukturen - en stor utmaning

Merparten av problemen i tagtrafiken ar kopplade
till brister i infrastrukturen det vill sdga spar, vaxlar,
kraftforsorjning och signalsystem, som ligger utan-
for SJs ansvarsomrade. Att komma tillratta med
dessa problem ar sannolikt den stérsta utmaningen
av alla for svensk jarnvag. Har maste Trafikverket och
politiker bidra. Sjalvklart kommer SJ att ta ansvar for
de omraden dar vi har mojlighet att paverka och
medverka pé ett konstruktivt satt for att stérka jarn-
vagen som varumarke. For oss ar det avgérande att
kunderna kanner fortroende for tagtrafiken och att
den forknippas med trygghet och tillforlitlighet, oav-
sett &rstid och vader.

Fortsatt expansion
SJ uppvisar, trots hart vintervader i borjan saval som
i slutet av aret, en god I6nsamhet. Resultatet férsam-
rades dock med dryga 350 miljoner kronor pa grund
av de trafikstérningar all sn6 och kyla gav upphov till.
Langsiktigt ser vi anda en fortsatt positiv utveckling
for tagresandet i allmanhet och for SJ i synnerhet.
En av arets mest spannande satsningar ar var
expansion pa den danska marknaden, som gjort Ko-
penhamn till en ny knutpunkt i SJs verksamhet. Un-
der 2010 hade Képenhamn 14 avgangar per dag till
Stockholm och Goéteborg. Dessutom bedriver vi nu-

I efterhand tycker jag att vi,
sérskilt i slutet av aret, hanterade
situationen pa ett tillfredsstal-
lande sétt. Jag tinker da pa de

omraden vi som tagoperator kan
paverka namligen, service, be-
motande och information till
kunderna.

mera trafik mellan Odense och Képenhamn, vilken
kopplar ihop Odense med flera destinationer i Sveri-
ge. Ett annat viktigt steg i denna satsning ar var nya
resebutik pa Képenhamns Hovedbanegard. Butiken
blir navet for fortsatt expansion i Danmark och vida-
re ned mot kontinenten, dar malet pa sikt ar tagtrafik
till storre europeiska stader som Bryssel och Ham-
burg. Den har ambitionen ar viktig eftersom den
markerar att vi vill ndgonting mer, att vi hela tiden vill
utvecklas, vaxa vidare och erbjuda resenarerna fler
alternativ. For den trafik som Norrtag har upphand-
lat har vi tillsammans med tyska Deutsche Bahn
startat ett gemensamagt bolag, Botniatadg. SAS ar
ocksd en viktig samarbetspartner. Vi har utvecklat
kombinerade tjanster for tdg- och flygresor; ett rese-
koncept som byggs ut annu mer under 2011.

Vd har ordet

Redan idag ar vi Sveriges storsta resebyra for in-
rikesresor. Siktet ar installt pa att bli ett resevaruhus,
dar fler tjanster kan kopplas till tdgaffaren som ar
och forblir var karnverksamhet. Under 2010 har vi
utokat erbjudandet av evenemangsbiljetter. Darmed
kan tagresan kombineras med teater-, sport- eller
konsertupplevelser runt om i landet. Vi har unika
mojligheter att erbjuda denna typ av tjanster. SJ har
32 egna resebutiker i Sverige och 2 000 aterforsal-
jare, som gor det enkelt att ta del av vart utbud.

Utmanande konkurrens

Den 1 oktober 2010 avreglerades marknaden for per-
sontagtrafik i Sverige. Det lar dock drdja ytterligare
tva eller tre ar innan vi ser storre konkreta effekter av
forandringarna. Vi ar val forberedda. Konkurrens ar
bra och egentligen inte nagot nytt for oss. Under lang
tid har vi konkurrerat inte bara om uppdragstrafiken i
lanen utan med bilen, bussen och flyget och vi kdnner
oss val rustade ocksa for tagkonkurrensen. Vara for-
delar ligger i att kunna erbjuda ett stort heltackande
trafiksystem, priser som styrs av efterfragan och ett
omfattande salj- och distributionssystem. Dartill har
SJ en god finansiell stallning som vi bland annat an-
vander till att kdpa nya och moderna tag, utbilda och
trana var personal samt utveckla erbjudanden och
samarbeten. Vara nya tdg som satts i trafik successivt
fran och med i host ar ett exempel pé viktiga investe-
ringar. Tagen erbjuder basta mojliga komfort samt
har ocksa sa kallade infotainmenttjanster ombord,
som kommer att forhoja reseupplevelsen ytterligare.
Apropa investeringar sa knyter vi aven stora for-
hoppningar till ett beslut om nya hoghastighetstag,
som SJs styrelse nu studerar forutsattningarna infor.
Darmed skulle SJ péd sikt kunna ersatta delar av
X 2000-flottan.

Storartade insatser

Under 2010 har SJs medarbetare i frontlinjen, det
vill saga alla de som arbetar ombord pa tagen, i buti-
ker men ocksé de som jobbat med fordonsunderhall
och trafikplanering, arbetat under extremt svéara for-
hallanden. Sammantaget har alla gjort storartade
insatser, médnga génger langt dver forvantan.

Till kunderna vill jag séga att SJs ambition ar att
vara Sveriges basta och mest palitliga tdgoperator —
detta har varit extra svart under vinterméanaderna
2010. Jag kan anda garantera att vi gor allt vi ndgon-
sin kan for att ge Er en sé trygg och tillforlitlig tagresa
som mojligt. Nu ser jag fram emot ett givande 2011
tillsammans med Er och hoppas som alltid att SJ ar
Ert forstahandsval nar ni planerar nasta resa.

‘*; ‘Q Jan Forsberg
Verkstallande direktor

Arsoversikt



Det tuffa 2010

Brett program med 80
forbattringar

Om nagot ska ga som taget sa kan man ju tycka att det borde vara just taget. Men sa
har det tyvarr inte varit under aret som gatt. Tag har statt stilla, ersattningstrafiken
inte rackt till, informationen har varit bristfallig och ibland till och med felaktig. Det
duger inte. Darfor gor vi nu allt vi kan for att bli battre.

ringsprogram nagonsin. Manga av forandring-
arna ar sadana, som du som reser med oss, inte
ens ska marka. Tagen ska helt enkelt fungera och kom-
ma i tid, men vi vill &nda garna beratta om vad vi gor.
Farre fordonsfel, snabbare trafikinformation,
nojdare kunder. Det ar nagot av innehallet i det for-
battringsprogram vi tog fram 2010. Vi lat gbra en
analys om hur vi klarade av vintern och baserade
programmet pa den. Programmet innehaller 80 for-
battringsatgarder inom sex omraden: Kundbemo-
tande, Trafikledning & Kundgrupp, Trafikinforma-
tion, Reduceringar, Fordon och Restidsgaranti. Slut-
malet ar ett SJ som forebygger trafikstorningar pa
ett effektivare satt och ar battre rustat att méta kun-
derna om storningar trots allt intraffar.

l | nder 2010 pabodrjade vi vart stérsta forbatt-

Farre fordonsfel

Vart mal ar att minska férseningarna pa grund av
fordonsfel med 75 procent. Darfér har tdgen vinter-
rustats for att klara snd och kyla battre. Vi har satsat
pa forebyggande atgarder for att minska isbildning,
men aven byggt ut kapaciteten for avisning av lok
och vagnar. Dessutom har vi arbetat med att frys-
sakra toaletterna ombord. Hjulskador ar ett annat
viktigt omrade. Under aret har kapaciteten for att
hantera sddana skador byggts ut. Samtidigt ska fler
hjulset finnas i reserv for snabbare utbyten. Vara
X 2000 gors ocksad krocktaligare genom att nosko-
nerna byggs om for att klara till exempel viltolyckor.

Battre kundbemoétande

Medarbetarna ombord pa tagen och i vara resebuti-
ker ar var "frontlinje”. Darfor har vi lagt mycket kraft
pa att stddja dem, bland annat via utbildningar och

n SJ Arsredovisning 2010

utokade mandat sa att de enklare kan fatta beslut
och I6sa problem vid trafikstérningar. Temat i utbild-
ningarna har varit "N6jd kund — Mitt ansvar”. Det be-
tonar vilken stor betydelse varje medarbetare har
och hur viktigt bemdtandet ar i kontakten med kun-
derna. Utbildningen i kundbemotande har omfattat
2700 medarbetare.

Beredskapen har hojts vid vara Contact Centers.
Vid trafikstérningar kan vi snabbt satta in mer personal
i var telefon- och webbservice. Pa storre stationer mo-
biliserar vi med kort varsel ett stort antal trafikvardar,
som hjélper kunderna tillratta och svarar pa fragor.

Stodjande kundgrupp

SJs trafikledning har organiserats om. En ny Kund-
grupp har skapats, som vid en trafikstérning bland
annat arbetar med kundomhandertagandet. Mélet ar
att mildra och dédmpa effekterna av en sadan stor-
ning. Kundgruppen ska till exempel sékra flodet av in-
formation, hantera ersattningstrafik samt tillgangen
pa mat och dryck ombord, medverka i eventuella eva-
kueringar samt se till att personalen ombord har ratt
forutsattningar i sitt arbete. Roller och ansvarsomra-
den ombord har ocksa tydliggjorts och medarbetarna
har fatt tillgang till fler kommunikationsverktyg.

Ratt information

Ratt information i ratt tid, i ratt kanal och vid ratt till-
falle. Det ar malet for trafikinformationen. For att sak-
ra detta har vi ett nytt avtal med Trafikverket, som har
en nyckelroll i den har hanteringen. Dessutom for-
battras arbetsverktygen for ombordpersonalen och
pa sikt utvecklas fler mobila tjanster. Vara sms-tjans-
ter byggs ut och ska aven bdrja anvandas i pendlings-
trafiken. Resenadrerna ska f& en mer enhetlig informa-



tion, som tacker hela resan, oavsett om den lamnas
via Trafikverkets eller SJs kanaler. Det gor att informa-
tionen kring stérningar blir snabbare och prognoser-
na mer traffsakra.

Effektivare trafikledning

Trafikledningen har aven utvecklats. Verksamheten
har organiserats om samtidigt som bemanningen ut-
Okats. Vi har ocksa satsat stort pa utbildning och 6v-
ningar. Dessutom har roll- och ansvarsfordelningen
blivit tydligare. Det har givit oss en trafikledning som
gor battre analyser, fattar snabbare beslut och som
ombordpersonalen har enklare att na i akuta lagen.

Farre tag - 6kad framkomlighet
SJ kan dra ned péa antalet fordon for att sékra fram-
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komligheten i sarskilda situationer. Denna typ av re-
duceringar gors till exempel vid extrema vaderfor-
hallanden, vid myndighetsbeslut och nar banan inte
ar farbar. Det har hjalper oss att agera snabbare och
bidrar till att forbattra kvaliteten och tillganglighe-
ten. Reduceringsplanerna kan snabbt aktiveras. Allt
for att vi ska kunna halla vad vi lovar.

Utdokad garanti

Till forbattringarna 2010 hor ocksad SJs restidsga-
ranti som blev mer generds under aret. Garantin
innebar att resenarerna far ersattning vid tagforse-
ningar. Beroende pé forseningens storlek, och typen
av ersattning, fAr man tillbaka en del av eller hela bil-
jettpriset. Resenaren valjer sjalv om ersattningen
ska betalas uti form av vardebevis eller kontanter.



Reseprocessen

Reseprocessen

— Manga gor resan mojlig

Information: SJ star for trafikinformation i egna kanaler sdsom
Trafikverket ansvarar for trafikinformationen genom  Si-se, mobil.sj.se, ombord pa tagen och via olika an-
utrop och tavlor pa stationer och plattformar. Tra- slag.

fikverkets ledningscentraler runt om i landet ar navet
i informationsflédet for all tagtrafik. Sms till kunder med information om trafiklaget och

eventuella férandringar ar ytterligare en del i SJs in-
formationsarbete.

Kontaktledningarna:
Trafikverket sakrar kontakt-
ledningar och elférsérjning-
en for hela jarnvagsnatet.
\
ombord pa vara tag. Cirka
700 medarbetare ombord
smartphones. Genom dessa
far medarbetarna snabbare
tion och kan ge kunderna

battre service.

\ y

o )

Ombord:

SJs medarbetare ansvarar
for service och information
péa tagen har fatt tillgang till
och mer specifik informa-

4
\

Fardbevis:

Fardbevis kan kdpas och bokas pa manga olika satt; sj.se,
via mobilen, i nagon av vara 30 resebutiker, via kund-
tjanst, SJs biljettautomater, via resebyraer samt i Press-
byran och pa 7-Eleven. Tradera auktionerar ut SJ-biljetter
pa vissa avgangar. Ju tidigare resan bokas desto billigare
blir den. 90 dagar fore avgang ar resan som billigast.

Fordon:

Alla operatérer ansvarar for sina fordon. SJ
sakrar att tagen ar klara for avgang och att
personalen ar redo for avfard. Varje opera-
toér star ocksa for underhall och renovering
av sin fordonsflotta.

m SJ Arsredovisning 2010



Reseprocessen

e B
Stationen: Signalsystem:
Jernhusen ager och forvaltar Sveriges storsta jarn- Trafikverket ansvarar for signalsystem vid
vagsstationer, samt kontor, underhallsdepaer och spar och jarnvagsovergangar.

godsterminaler runt om i landet. Jernhusen ansva-
rar ocksd for stationsmiljon och det serviceutbud

som finns dar. -
—

e N\ a )
Perrongen och plattform: Spar och vaxlar:
P& perrongen ansvarar Trafikverket for saker- Trafikverket ansvarar for drift och underhall
het och framkomlighet, till exempel att det ar samt ut- och nybyggnation av hela jarnvags-
snorojt och stadat. natet.

\. 7 \ y




Infrastrukturen

Jarnvagen

— ett avancerat samspel

dets jarnvag och manga andra aktérer under-
héller, reparerar och bygger nytt. Allt detta pa-
gar dygnet runt, arets alla dagar.

Trafikverket ar en central aktor med ett dvergri-
pande ansvar. Myndigheten ansvarar for drift och
underhall av jarnvagen men ocksa for tilldelning av
tédglagen och daglig styrning av all tagtrafik. SJ har
dock alltid det yttersta ansvaret for sina resenarer, i
alla lagen. Samspelet mellan SJ, Trafikverket och alla
ovriga aktorer ar avgorande for att allt ska fungera.

| hogtrafik har infrastrukturen bdérjat narma sig
sitt kapacitetstak. Det beror pd att jarnvagen ar ett
slutet system, en avgorande skillnad jamfort med alla
andra transportslag. Dagens jarnvagsnat innebar be-
gransningar for tagtrafken att kunna expanderna i
nagon stérre omfattning framover. Detta trots att ta-
get ar det mest milj6- och klimatsmarta resealterna-
tivet. Utdver det finns ockséa stora forvantningar pa
att kollektivtrafiken ska fordubblas och fler ska valja
taget som fardmedel.

Runt storstaderna, dar efterfragan ar som storst,
ar trycket extra hart. Den lokala och regionala tagtrafi-

V arje dag trafikerar 25-talet tdgoperatorer lan-

m SJ Arsredovisning 2010

ken ska samsas med fjarrtag och godstrafik. Minsta
forsening skapar problem under hela resan for den
langvaga trafiken. Tag i ratt tid prioriteras fére andra
tdg och darmed kan snabbtdg hamna bakom lang-
sammare tag med ytterligare forseningar som foljd.

SJs tagtrafik i Sverige ar ett samspel mellan
framst SJ, Trafikverket och Jernhusen som ansvarar
for tagstationerna runt om i landet. En tagresa ar be-
roende av samverkan mellan dessa aktorer. | storda
lagen ar samverkan an viktigare for att skapa basta
mojliga forutsattningar for att ge resenarer informa-
tion och service. Till exempel att stationshus 6ppnas
upp och att en fungerande ersattningstrafik snabbt
kan organiseras. Genom satsningar pa jarnvagen
kan vi komma tillratta med trangseln, minska belast-
ningen pa vagnatet och klara klimatmalen.

Villkor for jarnvagstrafiken

Politikerna och regeringen ar slutligen de som har
storst ansvar for den svenska tagtrafiken. Regering-
en star for tilldelning av medel och for satsningar i
infrastrukturen. De beslutar aven om framtidsfragor
som till exempel byggnation av hoghastighetsbanor.



Infrastrukturen

Fragor till infrastrukturministern

Resandet har 6kat kraftigt, men infrastrukturen har
inte byggts ut i samma takt. Maste resandetillvaxten
sla av pa takten eller gar det att fa fram mer resurser
till jarnvagen pa sikt?

— Redan idag har vi svart att mdta behovet av kapacitet
pa vissa jarnvagsstrackor. Det kan bero pa att kraftfor-
sérjningen inte racker till eller att vi har for fa spar. |
detta ligger en risk. Om intresset for tagtransporter
fortsdtter att 6ka hamnar vi i ett lage da vi inte kan méta
detta behov. | det beslut som fattats for de kommande
tolv aren satsas i och f6r sig mer pengar pa infrastruktu-
ren. Samtidigt maste vi dven vara éppna for att géra
justeringar i ett kortare perspektiv, fér att minska sar-
barheten. Kanske gar det att byta ett investeringsobjekt
mot ett annat for att 6ka kapaciteten i nartid.

Gar det konkret att fa fram mer resurser for
infrastrukturen?

— Idag har vi tagit beslut om vissa resurser. Nésta steg
ar att 6ka kunskapen och sékerstélla att dessa pengar
anvands pa ratt satt. Mitt mal ar att vi ska fa ut mer nyt-
ta for pengarna och gora rétt saker. Hur detta kan ge-
nomforas tittar Trafikverket pa just nu i en kartlaggning
av drift- och underhallsverksamheten. Vad vi redan vet
ar att det behéver géras mer &n vad som redan &r be-
slutat for de kommande tolv dren, annars blir det lang-
siktigt dyrare for oss. Resurser for mig kan antingen
vara pengar eller smartare arbetssatt och har tror jag
att det behovs en kombination for att I6sa problemen.
Det racker inte med att bara skjuta till resurser om de
anvénds pa fel sdtt. Da ar det viktigare att ha en hel-
hetsbild, dér allt vi gor syftar till att bka kapaciteten och
géra infrastrukturen mer robust.

Har vagar varit prioriterade framfor jarnvagar
tidigare?

— Det géller i sddana fall inte under de senaste aren da
det byggts jarnvagar som aldrig forr, till exempel Hap-
arandabanan, Adalsbanan, Citytunneln, Citybanan och
Botniabanan. Ett allmédnt problem &r att manga vag-
och jarnvagsprojekt initieras ute i en region och da blir
“snuttifierade”. Detta vill vi styra om genom att tdnka i
storre strukturer. For jarnvagen ar det intressantare att
veta hur man planerar strackningar genom hela landet,
an bara genom en viss region. En annan utmaning ar
att tdnka pa ett trafikslagsévergripande sétt, som bade
omfattar vdg- och jarnvdgstrafik, sa att transporterna
fungerar hela vdagen och blir optimala fér slutkunden.
Sammanfattningsvis kan man dnda konstatera att vég-
ndtet haller hogre kvalitet dn jarnvdgsndatet. Darfor ar
jarnvagen den stora utmaningen for framtiden.

Nar far Sverige hoghastighetstag?

— Fragan éar pa vilket sétt vi kan 6ka kapaciteten sa att
trafiken kommer fram pa det snabbaste séttet. Hoghas-
tighetstag kan vara ett verktyg for att klara detta, men
for att inte fastna pa fragan om ja eller nej till hoghas-
tighetstag bor vi i istdllet arbeta med hur kapaciteten
kan forbéattras. Regeringen haller just nu pa att ta fram
direktiv kring detta. Malet ar att lyfta blicken och se till
helheten for att skapa en stérre kapacitet. Da far vi ex-
empelvis titta pa befintliga stambanor och vilka méjlig-
heter som finns dar, men ocksa Overvaga att satsa pa
helt nya hdghastighetstag. For mig dr hoghastighetstag
dérfor inte ett mal i sig, det viktiga ar att sdkerstalla ka-
paciteten och tillférlitligheten i jarnvagstrafiken.

Infrastrukturminister Catharina ElImsater-Svard

Vad behover SJ forandra och gora battre for att klara
den kommande konkurrensen?

— Jag tror det handlar om att vidareutveckla helhets-
konceptet gentemot resendrerna, alltsa tillforlitlighet,
pris, service och bekvdamlighet. Redan idag har SJ for-
béttrat sig inom flera omraden, till exempel vad géller
resenéarsinformation vilket visar att man manar om
maénniskors tid. Nér jag traffar resendrer ar manga frus-
trerade oOver att inte veta vad som hadnder. Manga ver-
kar acceptera att vdnta, bara de far veta nér det hdnder
nagonting sa att de kan planera efter detta, kanske
vdlja att sitta kvar pa jobbet eller lésa frdgan om barn-
passning om taget ar férsenat.

Vilken ar ”varumarket jarnvagens” viktigaste
utmaning - pa kort och lang sikt?

— Pa kort sikt dr det tag i tid, det vill séga tag som inte
bara avgar i tid, utan ocksa kommer fram i tid! Tillférlit-
ligheten &r en av de viktigaste fragorna eftersom varda-
gen for manga bygger pa att man kan lita pa taget. Dar-
fér maste vi ocksa sdkra en tillrdckligt stor och robust
kapacitet i jarnvagsnétet. En langsiktig utmaning &r
miljon, dar jarnvagen kan bidra till att I6sa en del av
framtidens transportproblem.



Kunder och koncept

Ratt tag och erbjudande till

ratt kuna

Genom en fordjupad kunskap om vara resenarer utvecklar vi intressanta erbjudan-
den, tillval och tjanster anpassade till olika behov och férvantningar pa resan. Alla ska
enkelt kunna valja serviceniva och utbud.

X
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lla vill ta taget! — det ar SJs vision. Var strategis-
ka utgdngspunkt ar att det ska finnas en resa
fér varje behov och varje planbok.

Tydligare tagkoncept

For att méta kundernas behov férsdker vi anpassa
vara erbjudanden genom tydliga koncept. Alla ska
enkelt kunna valja serviceniva och utbud. Det ska fin-
nas ett koncept om man vill prioritera en bekvam
resa till bra pris och ett annat om man har héga krav
pa komfort, service och utbud och vill komma fram
snabbt.

SJ erbjuder fyra olika koncept att valja mellan:
X 2000, SJ InterCity, SJ Regional och SJ Nattag.
Dessa ar knutna till en viss fordonstyp, men omfattar
ocksa vilken serviceniva och komfort vi erbjuder och
hur lang tid resan tar. Till exempel sa gar X 2000 och
InterCity generellt sett langre strackor och de har
ocksa farre stopp an Regionaltag.

Vara olika erbjudanden visas framst via SJs
webbplats, dar man far dverblick éver de skillnader
som finns i pris, komfort och restid. Ambitionen ar
att fortydliga valmojligheterna sa att det klart fram-
gar vad man kan forvanta sig nar resan bokas.

Starkt kundfokus inom hela SJ

For att lyckas attrahera och behdlla vara kunder har
hela SJs arbete starkt fokus pa kundens behov och for-
vantningar. Olika kundgrupper har olika behov och de
stravar vi efter att mota pa ett sé bra satt som mojligt.

Kunder och koncept

Frekventa resendrer

reser kontinuerligt till och fran jobbet och har ofta
arskort hos SJ. Manga bor i Malardalsregionen. Frek-
venta resenarer vardesatter punktlighet, en bra ar-
betsmiljé och egen tid pa taget.

Affarsresenarer

reser ofta i forsta klass, vardesatter komfort och maj-
lighet att kunna arbeta under resans gang. En snabb
resa ar viktigt fér dessa kunder.

Vardags- och helgresenarer

reser idag mest med Regionaltadg och InterCity och
oftast i andra klass. Deras syfte med resan varierar;
en hel del helgresenarer tar taget for att exempelvis
tillbringa en weekend i storstaden.

Dialog med vara resenarer

Kommunikationen med vara resenérer ar viktig och
SJ genomfor kontinuerligt samtal, ombordmatning-
ar, enkater, intervjuer med fokusgrupper med mera,
for att fa kunskap om behov och férvantningar. Vi ge-
nomfor arligen flera stora undersékningar dar vi kan
stalla direkta fragor kring hur vi uppfattas och kan bli
battre. Vi har ocksa etablerat en kundpanel genom
vilken vi far in synpunkter och forslag och som vi
snabbt kan aterkoppla till. Vi ar mycket aktiva i soci-
ala medier vilket ger oss nya mdjligheter till dialog
och vi traffar kontinuerligt journalister, politiker och
resenarer for att mota och fanga upp fragor.

SJs fyra tagkoncept

* En resa med X 2000 innebar hogsta komfort och service
och kortast restid pa langa strackor. | forsta klass finns
ett stort utbud av tillval och tjanster, alltifran frukost och
lunch till personlig service, internetuppkoppling och el-
uttag.

* En resa med InterCity innebar en bekvam resa pa langa
strackor med tillgang till bistro eller kiosk samt eluttag.
| férsta klass finns ocksa vissa tillval och tillaggstjanster.
Resan tar lite langre tid och ligger lagre i pris jamfort
med X 2000.

* Regionaltag innebar snabba tagtransporter med manga
avgangar och stopp i storregioner. Aven om ett regional-
tag kan tacka langa strackor sa ar det framst behovet av
punktliga och frekventa resor, sasom arbetspendling,
som Regionaltag ska tillgodose.

* SJ Nattag har de langsta resorna, vilket innebar en
mdjlighet att sova under resan och vakna utvilad vid
ankomst. Konceptet erbjuder olika komfort for olika re-
senarer och budgetar sasom sittvagn, liggvagn, sovvagn
och egen kupé.



Fran uppdrag till ansvar

SJ — med uppdrag att mota
konkurrensen

SJ arbetar for att erbjuda tagresenarer en saker, punktlig, trivsam och bekvam resa,
idag och i framtiden. Att vi bedriver en |onsam verksamhet ar en forutsattning for att
klara konkurrensen fran bade andra tagoperatorer och trafikslag.
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bedriver tagtrafik pa affarsméassiga grun-
SJ der. Det har vi gjort sedan 2001 da Statens

jarnvagar delades upp i sex olika bolag och
SJ AB bildades.

For att kunna erbjuda véra kunder de produkter
och den service de efterfragar och for att behélla var
konkurrenskraft pa sikt, har SJ i uppdrag att skota
persontrafiken pa ett sddant satt att vi kan generera
vinst. Det ger oss en ekonomi som tillater investe-
ringar och nya satsningar.

Konkurrensutsatt tagtrafik

Idag rdder konkurrens péa hela tdgmarknaden. SJ har
lange haft ensamratt pa den interregionala jarnvags-
trafiken, till exempel X 2000-trafiken Stockholm -
Malmé och Stockholm — Géteborg. | och med avreg-
leringen av persontrafiken pa jarnvag éppnas denna
tagtrafik ocksa for andra jarnvagsforetag.

Vid sidan av den langvaga persontrafiken har vi
bedrivit entreprenadtrafik pa uppdrag av regionala
trafikhuvudman. En trafikhuvudman ansvarar for
kollektivtrafiken i ett lan, till exempel Vasttrafik i Go-
teborgsregionen och Storstockholms lokaltrafik, SL.

Trafikhuvudmannen upphandlar den lokala och
regionala trafiken i full konkurrens. For att SJ ska
delta i en upphandling gors en affarsmassig bedom-
ning av forutsattningarna och dar Iénsamhet inte
kan uppnas valjer SJ att avsta fran att delta.

SJ fokuserar i forsta hand péa den trafik dar det
finns bra mojligheter att paverka sjalva affaren, tag-
trafik dar vi erbjuder en helhet. Vi vill nyttja alla vara
resurser, vart breda utbud av forsaljningskanaler,
vara egna fordon, var mojlighet att erbjuda differen-
tierade servicekoncept till olika resenarer och var
egen servicepersonal. Allt detta ska sammantaget
medverka till att SJ kan moéta kundens behov och
férvantningar pa ett satt som bidrar till langsiktigt
goda resultat.

Nattrafik och pendeltag

Den langvaga nattrafiken i Norrland har upphandlats
av den statliga myndigheten Rikstrafiken som vid ars-
skiftet blev en del av Trafikverket. Myndighetens upp-
drag ar att upphandla trafik som inte skulle komma
till stdnd p& kommersiella villkor. Den senaste upp-
handlingen dgde rum 2007, da vi tilldelades uppdra-
get som stracker sig 6ver fem ar. Uppdraget utfors av
SJs dotterbolag Norrlandstag.

Ett annat exempel pa entreprenadtrafik ar pen-
deltagstrafiken i Stockholm som vart dotterbolag
Stockholmstag driver sedan vi, efter en upphandling,
tog over trafiken 2006. Stockholmstag har minskat de
problem, med bland annat férseningar som den tidi-
gare operatoren hade. Nar Stockholmstag tog Gver
lag Nojd-Kund-Index pa 27. Motsvarande matning
fyra ar senare visade 60. Den forbattrade kvaliteten

Fran uppdrag till ansvar

har bidragit till att Stockholmstag har fatt forlangt av-
tal med SL till 2016.

Moderna SJ

Manniskor reser allt mer och allt fler valjer att resa
med tag, bland annat darfor att det ar det mest mil-
jovanliga alternativet.

Det ar nu lange sedan jarnvagen bedrevs i ett
stort statligt verk. Det ar ockséa lange sedan Statens
jarnvagar ansvarade for infrastrukturen. Det uppdra-
get har idag Trafikverket.

Affarsverket Statens jarnvagar finns kvar som
forvaltare av vissa tillgdngar med anknytning till
jarnvagen.

SJ AB ar idag ett modernt, I6nsamt tagbolag
som agerar pa en konkurrensutsatt marknad dar
framgéngsfaktorn ligger i att vi har ett brett trafiksys-
tem dar vi erbjuder manga moéjligheter och bra ser-
vice.

Nu ar konkurrens i sig inget nytt for SJ AB. Vi har
alltid konkurrerat med andra trafikslag som bil, buss
och flyg.

SJ arbetar konsekvent med att méta konkurren-
sen fran andra tagoperatorer inom den interregio-
nala tagtrafiken. Vi effektiviserar arbetet, rustar upp
vara tag, erbjuder battre service och komfort och un-
der hosten 2011 kommer vara 20 nya snabbtag suc-
cessivt att sattas i trafik. Avgoérande for var konkur-
renskraft ar att ha en kommersiellt gangbar verk-
sambhet.



Vision Affarsidé Karnvarden
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VISION AFFARSIDE KARNVARDEN STRATEGIER

Alla vill ta taget! Effektivt och Framéatanda, Kvalitet, Effektivitet
miljovanligt resande Omtanke och Ansvar och Expansion




Vision Affarsidé Karnvarden

@ \ision

Alla vill ta taget!

SJs vision fangar den bredd och kvalitet vi ska forknippas med. Visionen signalerar ocksa en omtanke
och vilja att ta hand om véara kunder nar de valjer SJ for trygga, sékra och bekvama resor. Det kan gélla
i arbetet eller pa fritiden och ibland kan resan vara en del av ett storre upplevelsepaket. Oavsett tillfalle
eller planbok har vi en rad mojligheter, som gor att kunderna vill ta taget i allméanhet och valja SJ i
synnerhet.

@ Affarsidé

Effektivt och miljévéanligt resande

SJ erbjuder ett modernt resande, som ar praktiskt och effektivt for kunderna, men ocksa konkur-
renskraftigt och klimatsmart i forhallande till andra transportsatt. Effektiviteten sékrar vi genom en
fortgdende utveckling av produkter och tjanster samt genom investeringar i nya och forbattrade tag.
Utvecklingen baseras ocksa péa olika former av samarbeten dar intressanta partners, som breddar
och kompletterar vart eget erbjudande, spelar en allt viktigare roll. Till effektiviteten hér dessutom
miljomassiga mervéarden, dar taget, som ett hallbart alternativ, bidrar till att ytterligare forstéarka SJs
konkurrenskraft.

@ Karnvarden

Framatanda, Omtanke och Ansvar

SJ arbetar med kundernas basta i fokus. Omtanken &r vagledande for oss, men ocksa formagan att
leverera och i slutdnden forsoka overtraffa de forvantningar kunderna har. Att na dit ma ta ytterligare lite
tid, men malet ar givet och drivkrafterna for att na anda fram ar framatandan, omtanken och ansvaret,
som vara medarbetare visar i vardagen. SJ ska bidra konstruktivt till att [6sa problem och astadkomma
forbattringar, som ar till nytta for tdgresenérerna. Aven detta uppnas enklast nar ansvar férenas med
omtanke och framatanda.
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Strategier

Strategier

Kvalitet, Effektivitet och Expansion

For att na uppsatta mal har SJ tre huvudstrategier — Kvalitet, Effektivitet och Expan-
sion. Kvaliteten ges en sarskild stor betydelse eftersom det ar svart att vara effek-
tiv och expandera om kvaliteten brister. Det ar i skarningspunkten mellan Kvalitet,
Effektivitet och Expansion, som resultaten uppnas, bade ekonomiskt och i forhal-

lande till vara kunder.

Kvalitet

Effektivitet

Kvalitet

Kvalitet handlar om bra service, som gor att resorna
med SJ kanns trivsamma. Lika viktigt ar det att kun-
derna kan lita pa oss och kanna fortroende for verk-
samheten med allt vad det innebar av punktliga tag i
gott skick, tydlig information samt ett professionellt
och personligt bemaétande. Till arets viktigaste kvali-
tetssatsningar hor vart forbattringsprogram som
bland annat tacker dessa omraden.

Effektivitet
For att leva upp till kundernas forvantningar maste
vara arbetssatt och processer vara effektiva. Det
innebar att SJs resurser nyttjas pd ett sa optimalt
satt som mojligt samt att planeringen férbattras.

| och med detta underlattas arbetet for medar-
betarna. SJ genomfér ett koncerngemensamt effek-
tiviseringsprogram som ska sanka kostnaderna. Ar-
betet med fordon, bemanning och service utvecklas

SJ Arsredovisning 2010

Expansion

sa att produktionsresurserna ar tillgangliga nar kun-
derna reser som mest under trafikdygnet. En annan
viktig del galler arbetet med resurssnal produktion i
verkstader och depder — ett arbete som kraftigt for-
battrat produktiviteten i denna del av verksamheten.

Expansion

Malet ar att allt fler resenarer ska valja SJ, bade i Sve-
rige och utomlands. Expansionen innebar ett insteg
pa nya marknader, men en minst lika betydelsefull
del ar att ytterligare forbattra var baskvalitet. En hog
och jamn kvalitet attraherar fler resenarer pa befint-
liga marknader vilket banar vag for 6kad expansion.
Till denna utveckling hor aven nya typer av samarbe-
ten, dar vi och vara partners har tagit fram olika pa-
ketlésningar som till exempel resa, boende och upp-
levelser.



Strategier
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Kvalitet

Punktlighet

— vart framsta kundlofte

Punktlighet ar den allra viktigaste kvalitetsfragan for SJs kunder och for SJ. For att
forbattra detta omrade har vi fordjupat samarbetet med Trafikverket och genomfort

ett antal insatser i var egen organisation.

som vi i alla lagen stravar efter att uppfylla.

Konkret innebar det att vi arbetar systematiskt
med de problem, fel och brister som kan aventyra
punktligheten och darmed véar kvalitet. Nagra av
dessa orsaker kan vi dtgéarda direkt i var egen verk-
samhet. Andra har koppling till véra leverantérers och
samarbetspartners ansvarsomraden. | bada fallen
gor vi vart yttersta for att medverka till positiva 16s-
ningar, som sammantaget forbattrar punktligheten i
tagtrafiken.

Omkring tva tredjedelar av alla tagfoérseningar
beror pa omstandigheter som ligger utanfor var kon-
troll, framst i jarnvagsnatet som har kraftigt eftersatt
underhall, ar underdimensionerat och i behov av
moderniseringar. Det gor att problem med till exem-
pel vaxlar, signaler eller stallverk riskerar att forsam-
ra tagens punktlighet. For att astadkomma mer
inom detta omrade har SJ fordjupat samarbetet
med Trafikverket, som ansvarar for infrastrukturen.
Nu gors regelbundna avstamningar kring stérningar,
potentiella problem och férebyggande insatser, vil-
ket ska f& en positiv effekt pa punktligheten.

F or SJ ar punktlighet det framsta kundloftet,

Punktliga ankomster

En tredjedel av forseningarna beror pa orsaker som
vi sjalva kan paverka. SJ arbetar intensivt med att
forbattra dessa omraden. Vart mal ar att 90 procent
av alla tag ska ankomma i ratt tid. For att klara detta
ar det framst tre omraden SJ fokuserar pa:

« fordonsunderhall
» hantering av trafikstérningar
» avgangspunktlighet

Vért arbete med fordonsunderhall innebar att service
och reparationer av lok och vagnar ses éver, genom
att till exempel planeringen och underhallsrutinerna
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gors effektivare sa att allt fler tag ar ute i trafik.

Vi forbattrar de interna rutinerna sa att de vid
trafikstorningar ska fungera smidigt och strukturerat
och atgarder genomfors pa basta mojliga satt.

Avgangspunktlighet fokuserar pa de forberedel-
ser som maste till for att vara tag ska avga i tid, sa-
som att medarbetarna ar pa plats, tagen ar tillgang-
liga, stadningen ar klar, bistron kan 6ppna, resena-
rerna kommer ombord i tid samt att taget far sin av-
gangssignal fran Trafikverket. Det ar en komplex
kedja, dar vi utvarderar floden och processer for att
hitta 1ampliga atgarder och férbattringar. Malet ar
strukturerade och mer enhetliga rutiner vid alla av-
gangar, vilket forenklar for vara medarbetare och
forbattrar punktligheten.

Vi mater aven det som kallas punktlighet under
vag, alltsé alla olika delstrackor pa en resa. Genom
att analysera ocksa denna typ av punktlighet blir det
enklare att hitta lokala problem och brister och satta
in ratt atgarder pa ratt plats och vid ratt tid. Det bi-
drar till att vi, pa ett tydligare satt, arbetar med vart
framsta kundlofte, punktligheten.

Vad paverkar var punktlighet?

Fordon 16 %

Ovrigt 18 %
I‘ Operator 13 %
Trafik-
Infra- ledning 2 %

struktur 51 %



Restidsgaranti

Grunden for néjda kunder ar service och bra bemdtande
fore, under och efter resan. Till det kommer punktlighet
och god komfort. Nar vi inte haller vart kundlofte ar det
viktigt med en kompensation.

Kundundersoékningar visade att manga av vara kunder for-
vantade sig en hogre ersattning an den som lanserades
2009. Darfor har SJ forbattrat restidsgarantin och andrat
ersattningsnivaerna. Nu finns det tva satt att bli kompen-
serad vid forsening, kontanter eller vardebevis. 85 procent
av vara kunder valjer vardebevis.

Himnmeymg *
AANTTAGEY
nem
»

|

KONTANTERSATTNING Dagtag och Nattag

¢ 60 minuters forsening ger 25 procent av resans pris
tillbaka.

¢ 120 minuters forsening ger halva resans pris tillbaka.

VARDEBEVIS Dagtag

¢ 30 minuters forsening ger halva resans pris tillbaka.

¢ 60 minuters forsening ger hela resans pris tillbaka.

VARDEBEVIS Nattag

¢ 60 minuters forsening ger halva resans pris tillbaka.
¢ 120 minuters forsening ger hela resans pris tillbaka.

Anledning till att ersattningsnivaerna ligger nagot lagre
for nattagsstrafiken ar att forutsattningarna for punktlig-
het ar svagare, med langa strackor av enkelspar.




Kvalitet

Professionellt

och personligt bemotande

Framatanda, Omtanke, Ansvar. Vart kundbemotande kan beskrivas pa flera olika satt
och kopplas till en mangd insatser. Gemensamt for dem ar att de ska bidra till ett
bemotande som ar professionellt och kanns personligt samt svarar mot kraven och

behoven vara kunder har for stunden.

medarbetare med kundkontakter, ombord pa

tag, i butiker och pa telefon. Lika viktigt ar det
att vi lever upp till forvéantningarna pa service och be-
motande i olika situationer, saval i vardagssamman-
hang, som vid sarskilda omstandigheter som stéaller
ytterligare krav pa oss.

B emotandet ar en fradga som berdr alla vara

No6jd kund - Mitt ansvar

For att skapa en samsyn kring bemdtande och ser-
vice genomfdr SJ atgarder som ska forbattra organi-
sationen, utveckla ledarskapet, stddja medarbetarna

m SJ Arsredovisning 2010

samt forstarka arbetet med information och kompe-
tensutveckling. Det gemensamma temat ar "Nojd
kund — Mitt ansvar”. Det tydliggdr att alla medarbe-
tare bidrar till ett SJ déar bemoétandet ar a och o. Alla
tar ansvar for kunden.

For resenarerna innebar detta snabba, trygga
och tydliga besked, aktiv problemlésning samt en
service som haller jamn och hog kvalitet. Varje en-
skilt bidrag har betydelse. Det ar da det personliga
kundbemotandet blir tydligt med allt vad det inne-
bar av lyhdrdhet, omtanke och I6sningar som skapar
trivsel, klarar ut fragor och l6ser problem.

Okad service ombord
P& X 2000 har en ny funktion som kallas service-
ledare inrattats. 200 medarbetare har utbildats i
denna satsning. Deras framsta funktion ar att sakra
och samordna servicetjansterna ombord och ta
hand om kunderna och de behov som kan uppsta.

Vid behov kan vi aven héja kapaciteten genom att
utoka antalet medarbetare i tjanst. Det galler sarskil-
da atgéarder som vi satter in vid trafikstorningar da fra-
gorna ar manga och kundernas behov av stéd extra
stort. Pa de storre stationerna har servicen pa per-
ronger och vantsalar byggts ut; vardar ror sig bland
resendrerna och pa ett aktivt satt stottar, ger rad, fol-
jer upp och hjalper till. Vi har ocksa tecknat avtal for
att snabbt kunna dubblera antalet medarbetare inom
kundtjansten.

Att vara proaktiva ar en sjalvklar ambition for oss
i arbetet med service och kundbemotande. Exempel
pa detta ar de telefon- och sms-tjanster som utnytt-
jas i allt hogre grad vid trafikstérningar for att fore-
bygga och reducera problem som uppstar. Kunder-
naska i férvag kunna fa information om férandringar
som ror deras resa, vilket sparar tid och underlattar
den egna planeringen.
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Gor resandet enklare

och smartare!

SJ Prio ar vart kundprogram for ett enklare och mer formanligt resande. Intresset har
varit stort sedan starten 2007, vilket vi ar stolta éver. Idag har SJ Prio cirka 700000
medlemmar, en 6kning med nastan 200 000 bara under 2010.

rundidén ar att man som SJ Priomedlem ska
G fa extra férmaner och erbjudanden samt

skraddarsydd kommunikation. Via SJ Prio far
vi ocksd mojlighet att na ut till kunderna, stalla fragor,
testa idéer och introducera nyheter.

Vi ar i standig dialog med resenarerna och gor
[6pande undersokningar som visar vad man tycker
om SJs leverans. Resultaten ligger till grund for ny-
heter och forbattringar. Det bidrar till att utveckla
SJs verksamhet och kvalitet och darfér ser vi SJ Prio
som en del i var stréavan att kontinuerligt bli battre.

Mangder av formaner

SJ Prios princip ar enkel - ju fler resor, desto mer for-
maner. Medlemmarna far poang pa resor och inkdp.
Dessa poang kan anvandas till nya resor, mat i bi-
stron, Internet ombord eller till erbjudanden fran SJ

eller vara partners. P4 de hogre medlemsnivaerna
finns extra formaner, till exempel tilltrade till SJs
lounger.

Alla SJ Prio-medlemmar far manadsvis ett ny-
hetsbrev och erbjudanden. Erbjudanden anpassas
till olika behov sasom resmonster, alder och bo-
stadsort, allt for att SJ Prio ska bli sa traffsdkert som
mojligt. Att vara SJ Priomedlem ska upplevas som
intressant och ge mervarden.

Nya erbjudanden

SJ 6kar mojligheterna for medlemmarna att nyttja
sina poang genom nya erbjudanden och samarbets-
partners. Hit hor exempelvis nya samarbetsavtal
med ett flertal hotellkedjor, hyrbilsfirmor och upple-
velseproducenter.

En ny partner for aret ar Stiftelsen Min Stora
Dag. Stiftelsen har som mal att uppfylla svart sjuka
barns dnskningar, nar dagarna ar langa och behand-
lingarna tuffa. SJ och priomedlemmarna skanker
poang sa att barnen kan aka tag gratis till de upple-
velser stiftelsen ordnar.

SJ Prio har erhallit flera utmarkelser och ar idag
ett kundlojalitetsprogram som har blivit mycket om-
skrivet. Med 700 000 medlemmar skapar vi forut-
sattningar for att utveckla programmet vidare och
kunna erbjuda an mer.
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Tillganglighet

— tryggt och enkelt

SJ ska alltid vara tillgangligt for kunden. Det ska vara enkelt och tryggt att boka sin
resa eller kopa andra tjanster, oavsett nar, var och hur denna bokning gors. Det finns
ett brett utbud av forsaljningskanaler och flera distributionssatt. Allt for att férenkla

resandet med oss.

Skraddarsydd forsaljning

SJ arbetar med olika typer av kunder som har olika
behov av service- och férsaljningstjanster. Att skrad-
darsy tjansterna pa ett satt som passar kundernas oli-
ka roller och beteenden éar viktigt f6r oss. Den vane af-
farsresenaren eller den trogne pendlaren har helt
andra behov an semesterresenaren, helgfiraren, stu-
denten eller pensiondren, som kanske bara aker tag
nagon gang per ar.

Forsaljningskanalerna kan delas in i tva huvud-
kategorier, sjalvbetjaning respektive personlig for-
séljning. Sjalvbetjaningen 6kar mest och star idag
for cirka 55 procent av var samlade forsaljning. Har
ingar internettjansten sj.se, mobil.sj.se, foretagspor-
talen samt cirka 155 biljettautomater runtom i lan-
det. Det langsiktiga malet ar att forsaljningen via
sjalvbetjaning ska 6ka ytterligare. Den personliga
forsaljningen hanteras via SJs 32 resebutiker, vart
Contact Center for telefontjanster och via externa re-
sebyraer som star for en stor andel av forséljningen
till foretagskunder. Dessutom samarbetar vi med
7-Eleven, Pressbyran och ATG.

Latt att kopa biljett

Mixen av olika forséljningskanaler for SJs tagbiljetter
Okar tillgangligheten. Just enkelhet, tillganglighet
och narhet ar for oss nyckelord i forsaljningsarbetet.
Under 2010 har vi gjort foljande forbattringar i vara
forsaljningskanaler:

* Fortsatt utveckling av sj.se. Denna saljkanal har
gjorts enklare, tydligare och mer informativ for
kunderna. Fler resealternativ visas och vi har for-
enklat nagra av kdpstegen.

» Mangdkdp av till exempel &rskort och manadskort
kan numera goras pa sj.se.

SJ Arsredovisning 2010

*De s& kallade tio- och femtiobiljetterna, som ar
Oppna for resor under en viss tidsperiod, finns nu-
mera som elektroniska biljetter.

* Mobil.sj.se har byggs ut ytterligare och anpassats
till fler produkter.

* Cirka 150 TIM-automater har uppgraderats for att
forbattra servicen for framfor allt pendlartrafiken i
Malardalen.
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20260 resenarer

har sagt sitt

Trots ett tufft ar med stora storningar i trafiken har vi aterigen fatt betyget "Bra” i
No6jd-Kund-Index, nagot vi kan tacka vara medarbetare ombord fér. | var stora om-
bordmatning intervjuar vi fler an 1 600 kunder varje manad om hur deras resande
med SJ ser ut. Under 2010 intervjuade vi totalt 20 260 kunder.

upplever punktlighet, komfort, information och

service och bemotande. Resultatet redovisas
varje ar i Nojd-Kund-Index (NKI). Fér 2010 blev index
70 vilket motsvarar betyget "Bra”. De omraden dar vi
far hogst betyg ar géllande bemotande, komfort och
information.

F rédgorna vi staller handlar om hur resenarerna

Punktlighet. 85 procent av vara tag haller tiden.
Kundnojdheten nar det galler punktlighet gar dock ner
till 53 (60), for 2010. Nedgangen beror i forsta hand pa
vinternstrafikstorningar samt hastighetsnedsattningen
for X 2000-flottan under sommarmanaderna.

Bra komfort. Komfort ar den viktigaste aspekten
efter punktlighet for den totala kundnéjdheten. In-
dex for aret blev 72 (72) vilket motsvarar betyget
"Bra”. Kunderna upplevde resandet med SJ som be-
kvamt och behagligt.

Tydlig information. Kunderna ar mycket néjda med
informationen. Index 76 ar i fas med de senaste arens
matningar och motsvarar betyget "Mycket bra”. Infor-
mationen upplevs vara tydlig och valkomnande, att
den ar tillracklig och innehéller det kunden behdver
for resan. Daremot var resenarerna inte lika néjda nar
storningar uppstod och tydligare information om vad
som hant och hur anslutningar paverkas efterlyses.

Gott bemdtande. Hur vi bemoter vara resenarer ar
avgorande for kundndjdheten. De senaste aren har
betyget pendlat mellan "Bra” eller "Mycket bra”. Fér
2010 blev index 73, vilket motsvarar betyget "Bra”.

Resultat av ett tufft ar
Fortroendet for SJ har sjunkit, vilket vi ser allvarligt pa.

Vi arbetar malmedvetet for att forbattra detta. Ned-
gangen hanger till stor del samman med vinters prov-
ningar. Kunder drabbades hart nar banor inte var far-
bara eller snordjda, nar stora férseningar intraffade
och tag stélldes in. Punktligheten var dven dalig under
sommarmanaderna, bland annat med anledning av
X 2000-flottans reducerade hastighet. Sammantaget
paverkade detta det totala NKl-resultatet negativt.

Storningarna under 2010 har gjort att arbetssi-
tuationen har varit tuffare an normalt. Det har stallts
stora krav pa medarbetarna och deras formaga att
ta hand om kunderna pa ett s& bra satt som mojligt,
vilket NKl visar att de har gjort bra.

Kundpanelen

Kundpanelen ar ett komplement till vdra ménatliga
ombordmatningar och innebar ytterligare en majlig-
het att fora dialog med kunderna. Detta ar sarskilt vik-
tigt infor forandringar, produktlanseringar och utvar-
deringar. Undersokningar genomférs vid cirka tio
tillfallen under aret. Ett par tusen resenérer fragas ut
gallande specifika fragor vid varije tillfalle. De tillfraga-
de har sjalva anmalt sittintresse av att delta i panelen.

Indexnivaer

Metod fér matning ombord dér 100 star for "total nojd-
het”. Indexnivéerna brukar klassificeras enligt féljande
indelning:

0 - 50 = helt oacceptabelt

51 - 54 = mycket daligt

55 - 60 = daligt

61 - 69 = medel

70-74 = bra

75 =79 = mycket bra

80 - 100 = utomordentligt bra

prssversn: R
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Den nya KUNAgruppen
—en del av Trafikledningen

Vi tar nu ett helhetsgrepp gallande kundservice. For att 6ka kundnyttan och férbattra
arbetet med kundbemaotande och service ansvarar den nyetablerade Kundgruppen
for kommunikationen med kunder och medarbetare ombord.

att tagen kommer fram till sin destination i tid.

En ny enhet, Kundgruppen, har etablerats.
Den bestar av ett fyrtiotal personer som bland annat
arbetar med att dampa och mildra effekterna av oli-
ka stérningar. Gruppen ansvarar for ersattningstra-
fik, fortaring, logi och information. Resenarer kan till
exempel fa information om férandringar i tidtabellen
via sms. Dessutom ska de ge stod till kollegor om-
bord, till resebutiker och till medarbetare som arbe-
tar pa perronger.

T rafikledningen leder och styr trafiken och ser till

Effektivare Trafikledning

Trafikledningen fokuserar péa att hantera trafikatgar-
der och sakerstalla att trafiken fungerar. Effekten av
forstarkningen ar att Trafikledningen vid stérda 1a-
gen har kraft och resurser att analysera och planera
for att reducera konsekvenserna av stérningen.

Ett annat resultat av gruppens arbete ar snab-
bare och effektivare hantering av trafiklaget, till ex-
empel da passagerare behdver evakueras nar tag
gar sonder. SJs och Trafikverkets malsattning ar att
nar ett tdg stannar pé linjen sa ska alla passagerare,
om sé blir nddvandigt, vara evakuerade till ett annat
fardsatt inom tva timmar.

Effekterna av denna forstarkning ger battre moj-
ligheter till uppfdljning och battre rutiner for att pla-
nera bade kort- och langsiktiga beslut.

SJ Arsredovisning 2010
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Tagresa for alla

— oavsett behov

En tagresa med SJ ska vara tillganglig for alla, sjalvklart ocksa for
resande med funktionshinder av olika slag.

SJ Arsredovisning 2010



resan enklare och bekvamare for kunder med

hogre krav pd tillganglighet. Det sker i nara
samarbete med atta olika handikapporganisationer,
som representerar manniskor med funktionsnedsatt-
ningar som innebar hinder nar de ar ute och reser.
Var ambition ar att standigt bli battre pa att tillgodose
behoven fran resenarer med funktionsnedsattningar.
| olika utbildningar kring bemdtande och krishante-
ring tas fragor om funktionshinder numera upp som
en sjalvklar del. Evakueringar simuleras med rollspel
och dar har en deltagare alltid en funktionsnedsatt-
ning eller annan sarskild forutsattning.

\/ i bedriver ett kontinuerligt arbete for att gora

Nya tagen ar till fér alla

Nar det géller nya eller ombyggda tag finns ett detal-
jerat EU regelverk som SJ foljer. Under hosten 2011
kommer 20 nya tag att successivt sattas i trafik.
Dessa tdg kommer att vara fullt anpassade for alla
som kan resa pa egen hand och har rullstolar inom
standardmatten for jarnvag: 70 cm bred och 120
cmlang.

Varje tdg kommer att ha tva rullstolsplatser. Alla
viktiga funktionsknappar finns inom rackhall f6r den
rullstolsburne. Resenaren kan sjalv hantera rullstols-
lyften och det finns en knapp for dérréppning som
underlattar vid avstigning.

X 2000 har ocksé fatt nya rullstolslyftar som har
betydligt battre driftsékerhet an de gamla. Fran ars-
skiftet 2010/2011 finns dessa pa plats och klarar
rullstolar inom de ndmnda standardmatten.

Information
For manniskor med nedsatt syn har vi tagit fram ett
markningsprogram for skyltar ombord pa tagen. Det
ar taktila piktogram som kompletteras med punkt-
skrift. Dessa skyltar monteras i samband med att
nya tag satts i trafik och aldre vagnar rustas upp.
Battre och mer tillganglig information ombord
blir det genom inférandet av konceptet Infotain-
ment, som ar en blandning av information och un-
derhallning. Konceptet kommer att inforas pa de nya
snabbtagen.

Fler anpassade platser

For att underlatta mojligheten att hitta anpassade
platser ombord, kommer vi att erbjuda fler platsty-
per. Idag finns det rullstolsplats, rullstolsplats med
stol (som resenaren kan flytta dver till) och handi-
kapplats pa ett fatal tdg. Framover kommer det att
finnas:

» Handikapplatser pa samtliga SJ-tag. Dessa platser
finns nara utgang och toalett och ar tankta for dem
som har svart att ga, svart att se, har ledarhund el-
ler vill ha nara till toalett.

Kvalitet

* Djurfri plats ar for de som har palsdjursallergi.
Dessa platser ar placerade i vagnar dit sallskaps-
djur aldrig har tilltrade. | séllsynta fall kan en ledar-
hund eller annan assistanshund ha varit i vagnen,
men i sé fall i andra anden av den.

 Plats nara rullstolsplats, vilket underlattar for med-
foljande assistenter, familj, kollegor eller vanner att
resa tillsammans med resenar i rullstol.

Fran och med januari 2011 blir dessa specialplatser
bokningsbara pa alla tag dar det gar att boka plats.
Forsta resdatum ar den 20 juni 2011. Alla platser i
SJs tag som ar avsedda for personer med hoga krav
pa tillganglighet saljs ocksa sist i bokningssystemet.
Det ar for att de ska finnas tillgangliga for dem som
behdver platserna sé lange som mojligt.

Ledsagning och utbildning
SJ deltar aktivt i Samtrafikens projekt for att ta fram
ett battre och mer heltackande system for ledsag-
ning an det nuvarande. Malsattningen ar att skapa
en sa bra tjanst att alla trafikoperatérer vill ansluta
sig, aven regional- och expressbussar. Detta ar en
grundférutsattning for att hela resan ska fungera.
Idag ar dock endast SJ och fem andra aktorer av cir-
ka 30 anslutna.

Vi fortsatter vart givande samarbete med Sam-
trafiken nar det géller att tillgadngliggbra tag, bok-
ningssystem och informationskanaler.
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Langsiktig [onsamhet och

konkurrenskraft

Vara investeringar bidrar till att SJ ar langsiktigt Il6nsamt, konkurrenskraftigt samt
till att vi kan bedriva en finansiellt stabil verksamhet over tiden. Under de senaste tio
aren har vi investerat betydande belopp, dels i nya tag och dels i fortlopande teknik-

och komfortupprustningar.

eftersom tagen ska ga i trafik under flera de-

cennier. X 2000 togs i drift for cirka tjugo ar
sedan och kommer, efter moderniseringar och tek-
niska uppgraderingar, att vara i trafik en tid framaover.
Detsamma maste ocksa galla for de hoghastighetstag
som forbereds for att bli nasta stora investering i SJs
tagflotta. Tagen ska kunna ga i trafik fram till 2040-ta-
let. For alla nya taginkop géaller att tdgen maste vara
flexibla och kunna anpassas till kommande krav och
forandringar. En framtida fordonsflotta maste kunna
moderniseras genom tekniska uppgraderingar. Aven
forandringar som bygger pa hur resenarernas behov
utvecklas over tid maste kunna tillgodoses. | ett lage
nar konkurrensen pa tdgmarknaden Okar blir det ex-
tra viktigt for oss att ta ratt investeringsbeslut efter-
som det kan fa stor paverkan pa saval Ionsamhet som
marknadsposition.

\/ ara investeringar maste bygga pa langsiktighet

De nya snabbtagen

Vara 20 nya snabbtag satts successivt i drift under se-
nare delen av 2011. De utgor ett nytt, spannande tag-
koncept som erbjuder samma niva av service och
komfort som X 2000. Tagen ar moderna kvalitetstag,
anpassade till fjarrtrafik. En nyhet ar att de kommer
att ha Infotainment ombord, en kombination av infor-
mation och entertainment som tillsammans skapar
ett attraktivt resande med en anvandbar stund om-
bord.
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Férbattrade InterCitytag

InterCitytagen genomgar successivt ett upprust-
ningsprogram som i ett forsta steg bland annat inne-
bar ny interior och fler eluttag. Det ska ocksa alltid
finnas servering i ndgon form ombord. Detta for att
tagen ska bli annu battre anpassade for langa resor.
Den andra delen i projektet med renoveringen har
startat och under 2012 ska alla InterCityvagnar ha
en ny frasch bistro, ny familjevagn med bord och
sittplatser for fyra, lekhdrna for vara yngsta resena-
rer, battre bagage- och barnvagnsmoéjligheter samt
rullstolslyft och rullstolsplatser.

Nyckelord i utvecklingen av de nya
snabbtagen har varit bekvimlighet
och komfort. Tagen ar driftsdkra med
motorer under varje vagn. Omsorg

om miljon har praglat val av material
bade nar det géller vagn och interior.
Nya tjdanster introduceras ombord
sasom konceptet Infotainment.
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Hog sakerhet

och komfort

| arbetet med tekniskt underhall star trafiksakerheten i centrum. Tillférlitliga och
driftsakra tag skapar trygghet nar man reser. Underhallet inkluderar aven komfort
och trivsel ombord sa att vara tag kanns moderna och férknippas med ett behagligt

resande.

ring, dar reparationer och underhall planeras

pa ett satt som gor att varje fordon ari trafik i sa
stor utstrackning som moéjligt. Alla fordonsslag har
sina underhallsprogram som de féljer under sin livs-
langd. Dar ingar saval tekniska uppgraderingar som
moderniseringar och traditionellt underhallsarbete.
Uppgraderingarna blir en del av SJs utveckling ge-
nom att vi fortldpande erbjuder nya eller férbattrade
produkter och koncept. Dessutom ar modernisering-
arna och teknikuppgraderingarna en viktig del i SJs
miljétankande genom att vi sparar resurser.

T ekniskt underhall forutsatter en rationell plane-

Mer underhall for pengarna

Nivan pa det tekniska underhdllet svarar mot de
hoga kvalitetskrav vi staller pa tagtrafiken, krav som
alltsd omfattar bédde sékerhet och komfort. Under
senare ar har effektiviseringsarbetet inom véar un-
derhallsverksamhet tagit fart. Syftet ar att hoja bade
produktiviteten och kvaliteten. Konkret innebar det
att vi ska f& ut mer underhall ur de pengar som sat-

sas varje ar. | detta utvecklingsarbete ar méalen ockséa
att:

» Reducera antalet utestdende fel med tva tredje-
delar.

» Halvera antalet trafikpaverkande fel.

« Oka tillgadngen till fordon under hoégtrafik, det vill
saga morgon och kvall da manniskor vill resa som
mest.

Forandringarna innebar att vi lagger mer kraft pa fo-
rebyggande underhall istallet for pa reparationer. Vi
har implementerat ett smartare arbetssatt med stor
potential. Ratt underhall i ratt tid sparar tid och
pengar jamfort med att vanta tills ett fel intraffar. Er-
farenheten visar att en 25-procentig 6kning av det
férebyggande underhallet kan halvera behovet av
avhjalpande reparationer. Att forebygga och gora
ratt fran borjan minskar dessutom risken for kvali-
tetsbrister, som uppmarksammas senare och da ris-
kerar att paverka vara resenarer.

Resurssnal produktion - ett smartare arbetssatt

Arbetet med resurssnal produktion innebar att nya ar-
betssatt, processer och rutiner successivt inforts i under-
hallsverksamheten. Filosofin bakom resurssnal produktion
kommer fran industrin. Nyckelorden ar lagarbete, tydlig
styrning samt visualisering av mal och de resultat som upp-
nas. Detta arbetssatt utvecklas i ndra samverkan med vara
samarbetspartners inom till exempel tekniskt underhall och
stadservice.
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Resurssnal produktion innebar att produktionsfléden laggs
om, verkstédder och anlédggningar anpassas till nya férut-
sattningar, medarbetare kompetensutvecklas samt till att
planering och samverkan forbattras. Effekten av detta ar-
betssatt ar tydlig och har bidragit till att produktiviteten vid
underhallsdepan i Hagalund 6kat med cirka 40 procent.
Samtidigt har kostnaden per producerad timme minskat.
| slutandan innebar det mer underhall per satsad krona for
SJ.



| fokus 2010

Under aret uppgick SJs kostnader for tekniskt un-
derhall och uppgraderingar till cirka 1,3 miljarder
kronor. Till arets viktigaste projekt hér den pagaende
uppgraderingen av X 2000, till en férlangd livslangd
med 15 ar. Upprustningen omfattar bland annat
kraftoverforing, driv- och bromssystem samt boggie
och hjul. Dessutom pagar ett upprustningsprojekt
for att bygga om och modernisera 160 personvag-
nar for 0kad trivsel och komfort, till en sammanlagd
kostnad om cirka 450 miljoner kronor. Ett annat
stort projekt ar upprustningen av verkstader och de-
paer, som har innefattat lokaler, maskiner och 6vrig
teknisk utrustning. Denna upprustning hanger nara
samman med den fortsatta utvecklingen av resurs-
snal produktion. Projektet 6kar tempot i det gemen-
samma arbetet med var storsta underhallsleveran-
tor for att forbattra processerna och strukturera
floden i underhallsverksamheten. For att minska ris-

Effektivitet

ken for trafikstorningar har vi ocksd gjort ett antal
forbattringar under aret:

» Utokat kapaciteten vad galler axel- och bromsskydd
sa att trasiga tag snabbare kommer ut i trafik igen.

* Tagit fram l6sningar samt implementationsplaner
for att kunna foérstérka nospartier pa X 2000 och
Dubbeldackarna, vilket syftar till att tdgen ska klara
av viltolyckor battre.

« Battre vinteranpassning av dorr- och toalettsystem.

« Stallt hogre krav pa utdkad kapacitet och beman-
ning for snabbare genomfléden i depaer och verk-
stader.

» Forebyggande avisning via glykolbesprutning samt
ombyggnad av avisningsanlaggningar som fatt till-
gang till varmluftsteknik.

« Forstarkt beredskap och kapacitet for att snabbare
kunna byta ut trasiga hjul och hjullager.



Expansion

Okade avregleringar

| tagtrafiken

Tagmarknaderna i Europa avregleras successivt. Bakgrunden ar gemensamma
EU-direktiv, dar malet ar att 6ka konkurrensen genom att bredda utbudet och
mangfalden i tagtrafiken i Europa.

SJ Arsredovisning 2010



Expansion

Sverige har den kommersiella tagtrafiken avregle-

rats i etapper fram till den 1 oktober 2010. Det gor

att nya operatorer kan ansdka om att fa bedriva
persontrafik. De tag som ska anvandas for trafiken
maste vara anpassade till den nationella tekniska
standarden, till exempel vad galler plattformshojd,
elsystem med mera.

Nagon generell 6kning av utbudet i tagtrafiken
ar inte att vanta. Orsaken ar att nya operatérer mas-
te ansdka hos Trafikverket om sa kallade taglagen,
som forenklat innebar att operatéren far ratt att be-
driva trafik pa en viss avgang eller stracka. Tillgdng-
en pa taglagen ar dock begransad, sarskilt pa de
kommersiellt mest intressanta linjerna. Trafikverket
tilldelar taglagen med syfte att nd mesta mojliga
samhallsnytta. Tilldelningen av taglagen galler un-
der tolv manader.

Flera aktorer

Avregleringarna beddms Oka konkurrensen inom
tagtrafiken, framst pa enstaka linjer eller attraktiva
avgangar. Det gor att det kommer att bli fler aktorer i
tagtrafiken och att prispressen ékar. Operatérerna
kommer ocksd att konkurrera mer med den service
som erbjuds ombord, vilket 6ppnar for ett storre ut-
bud av produkter och tjanster.

Nya uppdrag

Upphandlad trafik galler i forsta hand regionaltrafik
och den marknaden har varit konkurrensutsatt un-
der lang tid. | stort omfattar den ett tiotal uppdrag
eller trafikomrdden, som upphandlas I6pande av
respektive region. Exempel pa ett sddant uppdrag ar
Botniatag, dar SJ och tyska tdgoperatoren Deutsche
Bahn sedan sommaren 2010 bedriver persontrafik
pa den nya Botniabanan mellan Ornskéldsvik och
Umea.

SJ har valt att expandera selektivt inom den upp-
handlade trafiken. Vi fokuserar mer pa den kommer-
siella trafiken, dar vi sjalva star for affarsrisken. Den
kommersiella trafiken skapar tydligare tillvaxtmoj-
ligheter och ar darfor mest intressant.




Expansion

EXpansion

| Sverige och Danmark

SJ ar idag ett finansiellt starkt foretag och denna styrka ska vi behalla ocksa i fram-
tiden. For att kunna genomféra stora investeringar, och samtidigt vara [onsamma och
finansiellt stabila, har vi siktet installt pa fortsatt expansion.

enna expansion innebéar att vi starker var
D marknadsposition i Sverige och skapar 16n-

sam tillvaxt pd nya geografiska marknader.
Detta sker aven genom samarbeten, dels vidareut-
veckling av existerande samarbeten och dels via nya
partners.

SJ har utvecklat sin verksamhet under aret och i
centrum stér nya satsningar i Sverige och Danmark.
Den internationella tillvaxten innebar exempelvis av-
gangar till Kopenhamn och Odense. Fran Stockholm
handlar det om sex avgangar varje dag med X 2000
och fran Goéteborg ungefar lika manga avgangar
med X 2000 och InterCity-tag.

Trafikutvecklingen har hittills varit positiv och
ligger i nivd med véra forvantningar. Samtidigt har
Kdépenhamn blivit en knutpunkt i den danska mark-
naden. Numera trafikerar SJ aven strackan Képen-
hamn - Odense; en stracka som ar kommersiellt in-
tressant och har ett stort antal resenéarer. Den
utdkade satsningen i Danmark innebar att viidag er-
bjuder direkttrafik mellan en rad svenska stader och
Odense, som ar Danmarks tredje storsta stad.

Att ha ett nav i Kbpenhamn ar viktigt, inte minst
pa grund av narheten till Kastrup och mojligheten
att erbjuda resenéarer att ta taget till flyget. Vi har
ocksa Oppnat en resebutik pa Hovedbangéarden. Ko-
penhamn blir en ny hub och ett nav for trafiken och
den internationella expansionen vidare uti Europa.

Partnerskap okar tillvaxten

Under sensommaren 2010 invigdes den forsta etap-
pen av Botniabanan. SJ och den tyska tdgoperatoren
Deutsche Bahn har tillsammans etablerat foretaget
Botniatdg, som driver den regionala, upphandlade
persontrafiken pa strackan Ornskéldsvik — Umeéa. Nar
den sista etappen av Botniabanan, Adalsbanan, tas i
drift i slutet av 2011 utdkas trafiken till strackan
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Sundsvall — Umea. Botniatag skapar nya tillvaxtmaoj-
ligheter for SJ och antalet resenarer, som till stor del
bestar av arbetspendlare, har utvecklats positivt.

Den har typen av strategisk samverkan banar
aven vag for nya, gemensamma projekt med tillvaxt-
mojligheter pa tdgmarknader i och utanfér Sverige.

En annan nyhet ar att vi utokat persontrafiken
mellan Stockholm och Umea. Denna linje trafikera-
des tidigare av nattag, men fran 2010 erbjuder vi
ocksa avgangar dagtid till Umea. | férlangningen sik-
tar vi pa att utoka persontrafiken mellan Stockholm
och Oslo. Det géller planer for en utékad snabbtags-
trafik med borjan 2012.

Att utvecklas vidare mot Europa blir éverhuvud-
taget allt intressantare for oss. Det galler sarskilt
kommersiell trafik pd de utlandska stambanorna,
dar tillvaxtmojligheterna bedéms vara stora.

Nya koncept och samarbeten

Expansionen pa den svenska marknaden inriktas
inte bara péa ny trafik, utan ocksa pa nya tag och att-
raktivare koncept. Vara nya tdg som successivt satts
i trafik frdn och med hosten 2011 ar en del av tillvax-
ten. Tagen ska i forsta hand ga i trafik i Vastsverige,
Varmland, Dalarna samt pa Botniabanan. En konse-
kvens av de nya snabbtdgen ar att de frigoér kapacitet
eftersom de ska vara ett komplement till X 2000 pa
flera linjer. Totalt sett ger de nya tdgen en kapacitets-
okning pa cirka 5 000 passagerarplatser.
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Expansion

SJ — Sveriges storsta

resevaruhus

En betydande del av SJs expansion sker pa befintliga marknader. Vi utékar vart utbud
med evenemang, hotell, resor ut i Europa och mycket mer. SJs ambition ar att leve-
rera en inspirerande och smidig resa till kunden.

satsar pa evenemangsresor. Vi vill upp-
muntra resenarer att valja SJ och vi vill in-
spirera till reslust och resande.

Omfattande utbud
Utbudet har utokats allt eftersom vara kunders in-
tresse 6kar och vara erbjudanden upplevs som att-
raktiva. Under aret salde SJ paket till 110 evene-
mang. Vi har avtal med de sju storsta hotellkedjorna
i Sverige, vilket gor att vi kan erbjuda rabatterade
priser. Evenemangsresorna gar ofta till storstaderna
men SJ satsar ocksd pa en utdkad geografisk sprid-
ning med resmal som till exempel Are och Astrid
Lindgrens Varld.

Under aret har vi ocksa utvecklat mojligheterna
att boka olika attraktioner pa resmalen.
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SJ utanfor Sverige

Det ska vara enkelt att resa med SJ. Genom samar-
beten med de stoérsta utlandska tadgaktérerna ar det
mojligt att boka hela sin resa, till eller fran kontinen-
ten, via SJ. Natbaserade aterforsaljare saljer ocksa
biljetter till personer som bor utanfér Europa. Dess-
utom finns avtal med de stérsta utlandska resear-
rangdrerna som anvander SJ for till exempel char-
tergrupper.

Det finns ocksé ett sarskilt evenemangsutbud for
Danmark. Satsningen skapar majligheter for resande
till Danmark frdn Sverige, men ocksa fran Sverige till
Danmark.

Foretagskunder

SJ har ett stort antal foretagskunder. Vi har tagit fram
sarskilda paket med tjanster for sdval sma- och medel-
stora som stora foretag, alla med olika behov av
skraddarsydda l6sningar for resetjanster och paket.

Inom foretagsmarknaden Okar ocksa antalet
gruppresor. SJ arrangerar konferenstag och charter-
tdg bade i egen regi och tillsammans med resebyra-
er eller konferensarrangorer.

FlyRail ar SJs och SAS gemensamma erbjudan-
de, dar resenarer kan boka resor och kombinera flyg
och tag. FlyRail lanserades kring halvarsskiftet 2010
pa internet. Tjansten erbjuder en service utover det
vanliga. Ett konkret exempel pa detta ar den Komma-
fram-garanti som SJ och SAS erbjuder inom Europa.
Den innebar att resenarerna alltid kommer fram, oav-
sett om flyget eller taget ar forsenat. Om en anslut-
ning bryts tar det bolag som ar ansvarigt for forse-
ningen hand om ombokningen.

Andra viktiga samarbeten ar bland annat avtal
med de stdrsta pensionars- och studentorganisatio-
nerna samt med Svenska Riksidrottsforbundet.



Medarbetare

Medarbetare som trivs och

utvecklas

Vi vill att medarbetarna trivs och utvecklas hos SJ. Vi vill ocksa attrahera nya, duktiga
manniskor som tycker att var verksamhet ar spannande och som ser en framtid hos
oss. Vi arbetar aktivt for att vara ett modernt foretag med sunda varderingar, som
erbjuder stimulerande arbetsuppgifter, skraddarsydd kompetensutveckling, en val
utvecklad halsovard och mycket, mycket mer.

varderingar som ar i takt med tiden. Det har SJ.
Fragor om jamstalldhet och likabehandling ar
sjalvklara for oss vilket innebar att alla medarbetare
bemdts med respekt och erbjuds utvecklingsmaijlig-

E n stark och positiv foretagskultur bygger pa

heter. Vi tror att méngfald och jamstalldhet gor oss till
ett battre och i forlangningen mer l6nsamt foretag.
Sunda varderingar gor oss till en attraktivare arbets-
givare, bade for dem som arbetar hos oss idag och
bland dem som funderar pa att soka sig till SJ.



Medarbetare

Vér jamstalldhet ar inte bara formulerad i policys
och riktlinjer, utan syns direkt i var organisation. Vi ar-
betar aktivt med dessa fradgor. Av alla vara medarbe-
tare ar 60 procent man och 40 procent kvinnor och
denna fordelning genomsyrar hela foretaget, ocksa
pa hogsta ledningsniva.

Kompassen visar vagen

Kompetensutvecklingen sakrar dels att vi har ratt
kompetens pa ratt plats och dels att medarbetarna
kanner att de kan utvecklas inom foretaget. Vi har ett
antal lagstadgade utbildningar som galler sakerhet
ombord och runt vara tag. Till det kommer en rad an-
dra utbildningar och kurser. Malet ar att komma nara
individens behov och vara sa traffsakra som mojligt i
de utvecklingsvagar som erbjuds.

Sedan 2010 har vi ett nytt verktyg som underlat-
tar arbetet med kompetensutveckling. Det ar ett IT-
stod som heter Kompassen och som numera ar en
del av vart intranat. Via Kompassen kan alla medar-
betare enklare halla koll pa sin kompetensplanering.
Det ger ordning och reda for egen del, men ockséa en
battre dverblick i kontakterna mellan chef och medar-
betare. Individuella kompetensprofiler kan laggas
upp via Kompassen och sedan matchas mot beho-
ven, bade pa den egna arbetsplatsen och inom SJ i
stort.

Eftersom Kompassen ar sé pass heltackande blir
den aven en hjalp i var chefsforsorjning och i den
langsiktiga successionsplaneringen. Vi genomfor
ocksa allt fler interaktiva, datorbaserade utbildning-
ar. Det innebar att medarbetarna fullféljer sin kurs
pa egen hand narhelst det passar. Det ar ett smart
och flexibelt komplement till de traditionella utbild-
ningarna, enkelt att folja upp samt att férnya inne-
hallet i.

Levande dialog

Intranatet ar navet i den interna kommunikationen.
Har finns policys, stdd och riktlinjer som lotsar chefer
och medarbetare vidare i specifika fragor - praktiska
guider helt enkelt. Numera ar interna bloggar och
chattar ocksé givna inslag pa SJs intranat. Det for-
battrar 6ppenhet, bjuder in fler att tycka till och ger
en bredare dialog. Diskussioner och fragor kan
snabbt spridas i organisationen. Detta blev extra vik-
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tigt under vintern nar effekterna av trafikstérningar-
na 6kade behovet av samverkan inom hela SJ.

Under aret lanserades Medarbetarpanelen. | den-
naingar 1 000 medarbetare som besvarar fragor och
kan komma med forslag och idéer pa forbattringar.
Pa detta satt har SJ mojlighet att fanga upp viktiga
signaler i organisationen. Medarbetarpanelen svarar
pa fragor ungefar en gdng i manaden.

Léne- och utvecklingssamtal ar en annan form
av dialog. Vi lagger stor vikt vid dessa samtal dar
medarbetare och chefer diskuterar och utvarderar
mal och prestationer.

Friskare medarbetare

Vi gor omfattande satsningar pa saval friskvard, som
stéd och rehabilitering i samband med sjukskriv-
ningar. Utvecklingen pekar at ratt hall eftersom sjuk-
franvaron inom SJ har haft en positiv trend och
minskat de senaste aren. En viktig orsak ar de pro-
gram for minskad sjukfranvaro som vi bedrivit sedan
fyra ar tillbaka. Under vinterperiodernas stérningar
2010 stalldes vara medarbetare infor stora utma-
ningar och sjukfranvaron 6kade till 5,2 procent (4,6);
men bortsett fran vinterns utmaningar fortsatter
den positiva trenden. Aven om mer arbete aterstar
for att na det langsiktiga malet, som ar en sjukfran-
varo pa hogst 4,5 procent, har vara insatser gett tyd-
liga effekter. En nyhet for aret ar att en sjukskoterska
kopplas in direkt i samband med sjukanmalan for
att stotta och underlatta atergangen till arbetet. Nu-
mera har vi ocksd en sarskild rehabiliteringskoordi-
nator som stdéder vara chefer sa att rehabiliteringen
av deras medarbetare gar sa smidigt som mojligt.

Halsa ar ett chefsansvar

Arbetet med hélsa och friskvard drivs med ett uttalat
chefsansvar. Vi har lokala halsoinspiratérer som dri-
ver arbetet och anpassar utbudet efter orten. Vissa
omraden har genomfort specialsatsningar pa exem-
pelvis halsosamt ledarskap och seminarier for che-
fer. Nasta steg blir att se dver mojligheterna att inféra
ett halsobokslut som ett verktyg for att mer precist
kunna folja upp effekterna av halsoarbetet inom SJ.



Medarbetare

Kom petenSutveckling

av medarbetare starker SJ

SJs signum ska vara attraktiva erbjudanden och bra service. Genom utbildning och
kompetensutveckling starks bade medarbetare och SJ.

s stora satsning pa utbildning och tréaning
SJ ar en viktig del i vadr ambition att leva upp

till kundernas forvantningar. Varje ar ge-
nomgar ett stort antal medarbetare olika typer av ut-
bildning, som gor SJ battre rustat och bidrar till att
vara medarbetare vidareutvecklas och trivs i sina dag-
liga roller.

Nojda kunder forutsatter att vi alltid agerar pro-
fessionellt, sakert och fortroendeingivande med de-
ras basta i fokus, saval i vardagssituationer som i be-
svarliga trafiklagen. Utbildning av medarbetare ar

darfor en av SJs viktigaste investeringar. Allt for att
uppratthalla en hog trafikséakerhet och dartill en hog
serviceniva. Manga av utbildningarna inriktas pa just
service, bemotande och personliga kontakter, inom
alla delar av verksamheten. Andra utbildningar foku-
serar pa ledarskap, forsaljning, affarsmannaskap,
lagstadgade utbildningar samt mansklig sakerhet.
Sammantaget ror det sig om ett hundratal olika kur-
ser och under aret genomférde vara medarbetare
cirka 12 000 utbildningsdagar.




Medarbetare

Beredskapsovningar

Vi har forstéarkt med utbildningar dar vara olika
yrkeskategorier samlas for att genomféra dvningar
som ska vara séa verkliga som majligt. De har utbild-
ningarna genomfors vid SJ Service Academy, vart
snabbvéaxande dotterbolag. Under aret har ett séar-
skilt traningscenter skapats inom SJ Service Acade-
my, dar komplexa scenarion med méanga olika akto-
rer och problemstallningar kan spelas upp, hanteras
och darefter utvarderas av kursdeltagarna.

Genom 6vningarna far medarbetarna en bredare
erfarenhet kring hur man agerar i besvarliga och
stressiga situationer. SJ har genomfért tio sddana ut-
bildningstillfallen. Frontlinjens chefer genomfér ock-
sa casetraningar dar de tranas till att stodja sina med-
arbetare sa att de kan ta hand om resenérerna annu
battre. Forutom dessa nya utbildningar s& har vi ater-
kommande kurser inom service och bemotande.

Bemotandet i centrum
Den storsta utbildningssatsningen under 2010 har
handlat om bemotande. Behoven inom detta omra-
de har 6kat de senaste aren.

Vara medarbetare ska ha mojlighet att fatta
sjalvstandiga och snabba beslut for att pa basta satt
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ta hand om kunden aven néar problem uppstéar. Dar-
for har utbildning och informationsmaterial pa te-
mat "N6jd kund - Mitt ansvar” i ar tagits fram, for att
tydliggéra ansvaret for det personliga kundbemé-
tandet. | &rets omfattande serviceutbildning har fle-
ra tusen medarbetare deltagit. Utbildningen har va-
rit praktiskt inriktad med syftet att starka medarbe-
tare i deras kundkontakter.

Om storningar uppstar har medarbetaren ett
klart mandat och ansvar, att 16sa kundens problem
och sakra att kunden far det han eller hon behéver,
exempelvis hjalp med taxi, buss eller hotellbokning.
Beredskapsutbildningen och andra insatser som ska
starka medarbetare i deras kundkontakt ar en del i
det forbattringsprogram pa 80 punkter som SJs led-
ning tog fram efter vinterns besvarliga handelser.

Ytterst ar den sjalvklara utgangspunkten for ut-
bildningarna de 6énskemal och forvantningar som
vara kunder har. Darfor ses de tjanster som SJ Servi-
ce Academy tillhandahaller som en del av vart kvali-
tets-, sakerhets- och servicearbete. Utbildning och
traning hjalper till att utveckla bdde manniskor och
arbetsrutiner pa ett satt som gor SJ till ett mer kon-
kurrenskraftigt, Ionsamt och professionellt foretag.



allbarhet

Det hallbara

som gor skillnad

Taget ar det mest miljdanpassade transportsattet. SJ har darigenom en stor konkur-
rensfordel gentemot flyget och vagtrafiken. Taget ar extremt energieffektivt och vi
koper bara fornybar el till vara tag, vilket ger lag miljobelastning. SJs miljoprofil har

fatt ett tydligt genomslag pa marknaden.

r miljohéanseende ar tadget 6verlagset konkur-
U rerande transportslag som bil och flyg. Vara

kunder kan enkelt minska sin miljopaverkan
fran resor genom att resa med oss. For att driva en
langsiktigt hallbar verksamhet och skapa stérsta moj-
liga varde for samhallet behéver vi hela tiden arbeta
med att stérka var konkurrenskraft. Det gor vi genom
att erbjuda ett effektivt, kundorienterat och miljéan-
passat resande som motsvarar vara intressenters for-
vantningar.

Intressenterna styr hallbarhetsarbetet

SJ definierar intressenter som individer, grupper och
organisationer som SJ ar beroende av for sin verk-
samhet och som SJ paverkar genom sin verksamhet,
i nulaget och i framtiden. Genom dialoger och enka-
ter far vi vardefull information om hur vi kan utveckla
verksamheten. SJs maltal ar grundlédggande for vart
arbete. For att realisera de forvantningar som vi sjal-
va och véra intressenter har pa verksamheten maste
vi genomfdra investeringar och aktiviteter. Vi kom-
municerar de forbattringar som vi lyckats astad-
komma och det mervarde detta skapar for vara in-
tressenter.

SJs varumarke
Genom l|6pande intressentdialog kartlagger vi hur
val SJs verksamhet lever upp till de olika gruppernas
férvantningar. Med hjalp av intressentdialogerna
kan vi identifiera de mest prioriterade hallbarhets-
fragorna. Dialogerna ar ett verktyg i vart strategiska
héllbarhetsarbete.

| borjan av aret tar vi del av Anseendebarome-
tern dar Sveriges starkaste varumarken bedéms av
allméanheten. Anseendebarometern ligger till grund
fér annan informationsinsamling kring vart varu-

marke och paverkar sedan utformningen av vara
kommunikationsstrategier.

SJ ar ett mycket kdnt varumarke och var verk-
samhet ar av stort intresse for allmanheten och me-
dier. | arbetet med media ska SJ vara transparent
och dialogen rak och tydlig.

SJ har en sarskild kundpanel som bestar av ett
stort antal frivilligt deltagande kunder. Kundpanelen
ar vid sidan av vara omfattande NKI-undersékningar
en viktig kunskaps- och inspirationskalla for vart for-
battringsarbete.

2010 har varit SJs mest aktiva ar i dialogen med
intressenter hittills. Under aret startade vi en medar-
betarpanel bestdende av cirka en tredjedel av vara
medarbetare. Syftet ar att snabbt kunna stélla fragor
och fa synpunkter pa forandringar samt skapa enga-
gemang och delaktighet hos medarbetarna. Vi har
dessutom manga interna chattar och bloggar dar
medarbetare har mojlighet att diskutera fragor.

Vi ar aven aktiva inom sociala medier som Twit-
ter och Facebook.

Tagresandet okar

Tagresandet har 6kat med 65 procent sedan 1990
som foljd av investeringar i nya banor, nya tdg och
lagre priser. 2009 naddes en ny rekordniva med
11,1 miljarder personkilometer, for att falla tillbaka
med tva procent under 2010, framst som fo6ljd av
vinterproblem. Jarnvagens marknadsandel har ¢kat
for saval langvaga som kortvéga resor.

Kapaciteten i det svenska jarnvagsnatet

Det svenska jarnvagsnatet ar hart belastat inte bara i
hogtrafik omkring storstadsregionerna utan aven pa
flera andra strackor péa de stora linjerna. Blandning-
en av fjarrtag, regionaltdg och godstag gor att kapa-



Det hallbara

Intressenter

Resenérer

Medarbetare

Agare

Leverantorer

Trafikverket

Medier

Bransch-
foreningar

Samhille

Forvantningar
Punktlighet

Tydlig information

Ett ansvarsfullt agerande i hallbarhetsfragor
Skalig kompensation vid férseningar

Tydliga mal

Mojlighet att paverka
Forbattrad intern dialog
Kompetensutveckling

Ekonomisk avkastning
Utdelning
Ett ansvarsfullt agerande i hallbarhetsfragor

Forbattrad kvalitet i leverans av tjanster
Utokat samarbete
Tillgangliga

Transparent

Delaktighet, bidra till att driva viktiga fragor

Oppenhet och tydlighet

Dialog under 2010
Resenarsforum,
kundundersokningar
Fokusgrupper, resenarsforum,
NKI-undersokning
NKI-undersokning, dialoger
Fokusgrupper, Kundpanel

Arbetsméten
Utvecklingssamtal
Interna bloggar, chattar
NMI-undersokning

Styrelse- och ledningsarbete
Bolagsstamma
Moten, dialog, enkater

Lopande dialog

Strategiska, taktiska och
operativa moéten

Presskonferenser, moten,
samtal

Pressmeddelanden, moten

Samarbeten, utbildning,
informationsutbyten

Sambhéllsdebatt, kontakt med
politiker

Atgirder under 2010
Kundgrupp etablerad

Punktlighetsprojekt avgangspunktlighet
Hallbarhetsredovisning / GRI
Forbattrad restidsgaranti

Maldialog, utvecklingssamtal

Narmaste chef ansvarar for genomférande
Fler kommunikationsvéagar

Verktyg for kompetensutveckling och
uppféljning

Effektiviseringsprogram, affarsplan

Hallbarhetsredovisning / GRI
Leverantorsbyten

Atgarder for forbattrad punktlighet och
framkomlighet

Méten regionalt och centralt

Ekonomisk rapportering

Handikappanpassning av nya tag,
drivit viktiga branchfragor

Ars- och Hallbarhetsredovisning,
Pressmeddelanden

citeten sjunker och storningskansligheten okar. Det
innebar att det i praktiken &r mycket svart att f& nya
tédglagen for snabba tdg och samtidigt uppratthalla
en hég punktlighet. SJ forsdker sa langt det ar moj-
ligt att kdra fler och snabbare tag genom att kom-
plettera med direkttdg i hogtrafik mellan de storsta
staderna. Om inte detta gar kan vi kora langre tag
genom att koppla ihop flera tagsatt eller fler vagnar.
Harigenom kan SJ ytterligare 6ka kapaciteten nagot
under de ndrmaste aren.

| kombination med eftersatt underhall av infra-
strukturen okar storningskansligheten ytterligare.
Detta har blivit uppenbart de senaste vintrarna da
varken kapaciteten eller kvaliteten i jarnvagsnatet
varit tillracklig, samtidigt som beredskapen varit lag.
Den enda atgard som da ar maojlig ar att stalla in tag
for att skapa storre marginaler.

Skalen till tagets miljomassiga 6verlagsenhet

Taget ar bra ur miljésynpunkt av flera anledningar.
Manga manniskor reser tillsammans pa tag. Trots ta-
gens stora vikt kravs relativt lite energi for att forflyt-
ta taget. Moderna tadg har energieffektiva motorer
och ar stromlinjeformade foér minskat luftmotstand.
Flera av vara tag ar dessutom férsedda med aterma-
tande elbromsar vilket gor att kraften kan anvandas
igen. Att SJ enbart kdper el fran fornybara energikal-
lor innebar att koldioxidutslappen fran eldriften blir
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minsta mojliga.

Aven nar miljdpaverkan fran infrastrukturen rak-
nas med sa ar taget det basta sattet att resa pa ur
miljésynpunkt. Det visar en miljovarudeklaration ge-
nomférd av Botniabanan.

Resor markta med Bra Miljoval

Nar kunden kliver ombord pa SJs tdg méts han eller
hon av Falken, symbolen for Naturskyddsférening-
ens miljomarkning Bra Miljéval. Det ar ett kvitto pa
att en resa med oss uppfyller Naturskyddsférening-
ens krav pa fornybar energi och ldga utslapp av kol-
dioxid, kvaveoxider, kolvaten och partiklar.

Ombord syns vart miljdarbete exempelvis i Bi-
stron, dar vi serverar kalla ratter i formar tillverkade
av fornybar majsstarkelse, dar kaffet ar bryggt pa
KRAV- och Fairtrade-markta bénor och dar kunden
sjalv kan kallsortera sitt avfall.

Vidare staller vi miljdkrav pa véra leverantérer,
till exempel de som stadar och underhaller vara tadg
och vi miljosékrar skrotningen av gamla tag som
kéllsorteras och atervinns.

Vi arbetar kontinuerligt med att minska var mil-
jopaverkan ocksad inom manga andra omraden.

En tredjedel valjer taget av miljoskal
Var senaste kundundersdkning ombord (Nojd-
Kund-Index) visar att farre anger miljdaspekten som



framsta skal for att resa med tag. Toppnoteringen
fran 2008 var pa 51 procent. | &r har utfallet minskat
till 36 procent. Det ar alltséd anda drygt en tredjedel
av vara kunder som svarar att de i férsta hand valt
att resa med taget for att det ar bra for miljon. Detta
visar pa att miljdaspekten fortfarande har stor bety-
delse vid val av transportmedel.

Ny Kundgrupp stottar
| &r har vi genomfort en rad satsningar i syfte att
stddja medarbetarna vid trafikstérningar.

Till exempel har trafikledningen fatt en ny enhet,
Kundgruppen, som bland annat ska ge medarbetar-
na ombord nddvandigt stéd vid trafikstérningar for
att underlatta kundomhandertagandet. Battre forut-
sattningar for att hjalpa kunden, till exempel genom
att ha tillgang till ratt information i ratt tid, har ockséa
betydelse for hur medarbetarna uppfattar sin ar-
betssituation nar det galler trivsel, engagemang och
upplevd stress.

Traning och beredskap infor trafikstorda situatio-
ner ar ocksa en viktig komponent. Flera utbildnings-
satsningar har genomforts under aret, till exempel
Beredskapsutbildning och Kundomhandertagande
vid trafikstorningar. Dessa har i ar skettien ny anlagg-
ning och i en miljo som liknar verkligheten ombord pa
tag, vilket gor utbildningen mer realistisk och effektiv.

Vantat resultat for medarbetarindex

SJ AB genomfor medarbetarundersokningar for att
se hur medarbetarna upplever sin arbetssituation.
Det totala resultatet for Nojd-Medarbetar-Index
(NMI) 6kade markant mellan 2006 och 2008 och
gick da fran 49 till 58 i index. Arets undersokning vi-
sar en liten minskning till 56. Enligt referensstatistik
ar ett index 6ver 60 bra och ett index under 40 visar
att mycket behéver fordndras och atgardas. Ett sam-
manfattande NMI fér svenskt arbetsliv ligger pa 55—
57 i genomsnitt.

Arets resultat for vara medarbetare &r vantat
med tanke pa att undersdkningen genomférdes pre-
cis efter vinterns pafrestningar.

Delmatt, som tydlighet i ansvar och befogenhe-
ter, ligger kvar pd samma niva som tidigare, liksom
det samlade ledarindexet (63). Utvecklingsomraden
ar samarbete mellan staber och divisioner, uppfolj-
ning av mal, fortroende foér foretagsledningen och
férmagan att ta tillvara pa forbattringsidéer.

Medarbetarpanel for battre dialog

SJ AB har under aret satsat péd att forbattra dialogen
inom organisationen. En sarskild Medarbetarpanel
har startats som gor det mojligt att kontinuerligt
stalla aktuella fragor till en stérre grupp medarbeta-
re om SJs verksamhet. Medarbetarpanelen ar en
snabb och enkel kanal for dialog och kompletterar

Det hallbara

pa sa satt medarbetarundersékningen. Medverkan
ar frivillig och helt anonym. Delar av panelen, som
bestar av cirka 1 000 medarbetare, byts ut ungefar
var fjarde manad, sa att alla medarbetare pa sikt far
mojlighet att delta.

Interna bloggar

For att underlatta och utveckla den mer vardagsnara
dialogen pd intranatet har ett antal interna bloggar
startats. En fordel med bloggar ar att lasare kan 1am-
na kommentarer och stalla fragor direkt i bloggen. |
nuldget finns nio aktiva bloggar dar de mest lasta ar
skrivna av chefer inom divisionerna. Vi har ocksa vid
flera tillfallen anvant chattar, bland annat under va-
ren da merparten av SJ ABs ledning deltog for att
diskutera vinterns trafikstérningar och olika atgar-
der. Chatten ar ett uppskattat satt att kommunicera
och det fortsatter vi att anvanda och utveckla.

Omfattande matningar ombord

For att SJ ska kunna utveckla och forbattra verksam-
heten ar det viktigt att vi lyssnar pa vara kunder. Var-
je &r genomfor vi darfér 16pande under aret omfat-
tande ombordmatningar, som bland annat mater
NKI. Under aret tillfrdgades 20 260 resenarer om de-
ras synpunkter och kommentarer kring komfort, in-

NKI

Mal 2011 2010 2009 2008 2007 2006
Komfort 72 72 72 73 71
Information 76 78 76 75 73
Punktlighet 53 60 59 61 63
Bemotande 73 75 73 74 73
NKI Totalt? 70 70 74 73 73 71

1) Varje post ar separat. Aven NKI &r separat

formation, punktlighet och bemétande. De lamnar
ocksa ett totalt omddéme om att resa med SJ.

Trenden med stigande siffror for NKI har i ar bru-
tits. Undersokningen redovisar en nedgang totalt
sett frdn 74 i index for 2009 till 70 fér 2010. 70 mot-
svarar betyget "Bra”.

Var vision ar att alla vill ta taget. En stravan som
inte minst ur ett miljoperspektiv gynnar samhallet i
stort eftersom det innebar en dverflyttning av trafik
fran transportmedel med stérre miljopaverkan till
det mer miljdanpassade taget.



Styrelse

Elisabet Salander Bjorklund

Fodd 1958. Vd Bergvik Skog AB. Styrelseledamot i SJ AB
sedan 2008. Styrelseordférande/Ledamot i styrelser for
flera dotterbolag/associerade bolag inom Bergvik Skog
AB, Marcus Wallenberg Prize Foundation, Mistra. Member
of The Royal Swedish Academy of Agriculture and
Forestry, The Royal Swedish Academy of Engineering
Sciences.

Ulf Adelsohn

Fodd 1941. Konsult. Styrelseordférande SJ AB sedan
2002. Styrelseordférande i Realm (Xanté+Sherry
Heering), SEB/Tryggstiftelsens Fullméaktige, Nordic Airport
Properties (LFV+ General Electric), Humle Kapitalforvalt-
ning, Svenska Vardfastigheter AB. Ovriga styrelseuppdrag:
Stiftelsen Acta Oto-Laryngologica, Aktiv Arbetsmedicin
(Falk), EPC Euro Parking Collection, Transticket AB.

Eivor Andersson

Foédd 1961. Vd Coop Marknad AB. Styrelseledamot i SJ
AB sedan 2005. Styrelseledamot i Coop Butiker och
Stormarknader AB.

Lars-Olof Gustavsson

Fodd 1943. Styrelseledamot i SJ AB sedan 2005.
Styrelseordférande i Four Seasons Venture Capital AB,
Fouriertransform AB. Styrelseledamot i Data Respons
ASA, Mikroponent AB, Siem Capital AB, Industrifonden,
Mellifer AB, TA Associates AB.

Ingela Tuvegran

Fodd 1951. Utvecklingsdirektor i Vastra Gétalandsregionen.
Styrelseledamot i SJ AB sedan 2003. Ordférande i hogskolan i
Skovde. Styrelsesuppleant i UMC (Uppsala Monitoring Center).
Styrelseledamot i Intresseforeningarnas styrelse i Svenska Institutet
for kvalitetsfragor (S1Q).

Bjorn Mikkelsen

Fodd 1962. Kanslirad, Naringsdepartementet. Styrelseledamot
i SJ AB sedan 2001. Styrelseledamot i Green Cargo AB.

Avgatt som ledamot, dgaren valjer ersattare vid arsstimman 2011.

Caroline Sundewall

Foédd 1958. Civilekonom. Styrelseledamot i SJ AB sedan maj 2010.
Styrelseordférande i Svolder AB, Streber Cup Stiftelsen. Styrelsele-
damot i Ahlsell AB, Electrolux AB, Haldex AB, Lifco AB, Mertzig
Asset Management, Pagengruppen AB, TradeDoubler AB, Aktie-
marknadsbolagens Férening. Ordférande i revisionsutskott: Ahlsell
AB, Haldex AB, TradeDoubler AB. Ledamot i revisionsutskott: AB
Electrolux.

Thomas Winas

Fodd 1952. Lokforare. Styrelseledamot i SJ AB sedan
2003. Ordférande ST-spartrafik SJ AB, ledamot i ST- spar-
trafiks avdelningsstyrelse.

Nils-Gunnar Nyholm

Foédd 1944. Controller. Styrelseledamot i SJ AB sedan
2001. Arbetstagarrepresentant for SACO/TJ, ordférande i
TJ-foreningen vid SJ AB och styrelseledamot i TJ
férbundsstyrelse.

Erik Johannesson

Fodd 1957. Lokforare. Styrelseledamot i SJ AB sedan
2005. Arbetstagarrepresentant i SEKO, ledamot SEKO
Vast klubb SJ Resor.
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Hakan Ahl

Fodd 1955.

Direktor Trafik och Service.
MBA University of Leicester.
Anstallningsar 2007.

Britta Dalunde

Fodd 1958.

Ekonomidirektor.

Civilekonom.

Anstéllningsar 2009.

Styrelseledamot i Boule Diagnostics AB,
Linkon AB. Styrelseordférande i SJ
Forsakring AB och SJ Invest AB.

Lars Svensson

Fodd 1948.

Direktor Trafiksakerhet.
Civilingenjor KTH.
Anstéllningsar 1999.

Claes Brostrom

Fodd 1954.

Direktor Fordon.
Maskiningenjor/Marknadsekonom.
Anstallningsar 2006.
Styrelseordférande i Linkon AB.

Nina Hornewall

Fodd 1956.

Forsaljningsdirektor.
Marknadsekonom.

Anstéllningsar 2005.

Styrelseledamot i SJ Event AB, SJ
Service Academy AB, SJ Norrlandstag
AB, KF Fastigheter, SCCF (Sveriges
Callcenter Férening).

Ledning

Jan Olson

Fodd 1950.

Direktor Affarsutveckling.

Civilekonom.

Anstallningsar 2003.

Styrelseordférande i Merresor i Sverige AB.
Styrelseledamot i Stockholmstag KB, SJ Event AB,
SJ Service Academy AB, SJ Norrlandstag AB.

Peter Blomqvist

Fodd 1954.

Direktér HR.

Socionom.

Anstéllningsar 1982.
Styrelseledamot i Forsakringskassan.

Jan Forsberg

Fodd 1951.

Verkstallande direktor.

Civilingenjor KTH.

Anstéllningsar 2002.

Styrelseledamot i Samtrafiken i Sverige AB,
Apoteket Omstrukturering AB och Almega.
Styrelseordférande i Stockholmstag KB,

SJ Event AB, SJ Service Academy AB och
SJ Norrlandstag AB.

Elisabeth Lindgren

Fodd 1963.
Kommunikationsdirektor.

Fil kand. Marknadsekonom,

MBA Handelshdgskolan i Stockholm.
Anstéllningsar 2007.
Styrelseledamot i Magelungen AB.




Ordforande har ordet

Redo for nasta steg

| alla transportslag 6kar behoven i en sadan omfattning att infrastrukturen inte
hanger med. Detta ar sarskilt tydligt ar det galler jarnvagen. Vi skulle kunna ha
en battre fungerande jarnvag — men det kostar. For att kunna utveckla tagtrafi-
ken behovs saledes bade mer satsningar pa infrastruktur och pa tag.

Vad var bast under 2010 och vad
var mindre bra?

— Det var verkligt bra att allt fler fick battre insikt om
jarnvagens forutsattningar och att ansvaret for tag-
trafiken vilar pd manga aktorer, inte bara pa SJ. Det
bekraftas ocksa i matningar som gjorts. Nar 7 av 10
lagger ansvaret for vinterproblemen pé brister i in-
frastrukturen ar det en tydlig signal till oss alla. Vi
har arbetat jarnhart med den del som vi i SJ ansva-
rar for och resultatet av dessa anstrangningar ar jag
noéjd med sé& har langt.

— Det finns enligt Trafikverkets generaldirektor ett
40-tal operatérer med verksamhet inom béade per-
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son- och godstrafik och alla hade svéart att klara sina
leveranser och kundléften i bérjan av 2010. Trots
alla problem var vi pa SJ betydligt battre rustade och
skickade att ta hand om vintern, som kom rekordti-
digt i hostas, an vi var forra varen. Men glém inte att
vi hade sammanlagt fem riktigt tuffa manader med
historiskt hart vintervader!

— Mindre bra var infrastrukturen. Att problemen blev
sa stora ar dock inte férvdnande med tanke pa vad-
ret. For resenaren som star och fryser pa perrongen
ar det emellertid svart att forstad och annu svéarare att
acceptera att taget ar sent eller inte kommer alls.
"Varfor har Sverige inte en jarnvag som klarar alla
typer av vinterforhallanden, som i Schweiz?”, ar en
begriplig fraga dar och da. Svaret ar att det skulle vi
ocksa kunna ha, men da kostar det. Schweizarna be-
talar fyra gdnger mer i underhall och reinvesteringar
per kilometer an vad vi gor!

Resandedkningen har varit 50 procent pa 10 ar
och narmare 70 procent pa 20. Hur forklarar du
denna 6kning?

— Det ar verkligt gladjande och beror pa att taget ar
ettigrunden effektivt satt att resa, och trots sin alder
blir mer modernt for varje ar som gar! Samtidigt
Okar transportbehoven i alla transportslag i en sa-
dan omfattning att varken vag- eller jarnvagsinveste-
ringarna hanger med.

— Att den riktigt stora resandedkningen kommit un-
der de senaste atta aren hanger samman med att SJ
har genomgétt en genomgripande férandring. Vi ar i
dag ett modernt och ekonomiskt valskott foretag, i
alla delar verksamt pa kommersiella grunder. Inom
flera omraden fore sin tid. Bland annat har en for-
andrad prismodell dar efterfragan styr priset inne-
burit en stor forandring — nu reser allt fler mer och



det pa dygnets alla tidpunkter. Vi fyller tAgen genom
att tillhandahalla en resa for varje planbok.

— Under ett antal decennier 6kade biljettpriserna i
Sverige snabbare an inflationen och den allmanna
prisékningstakten, men SJs ekonomi blev allt sémre.
Sedan 2004 gar SJ med vinst, samtidigt som vi kla-
rar av att investera i nya tag och underhalla de gam-
la. Tagpriserna har fallit med fem till sju procenten-
heter p& ungefar lika manga ar. Vi har 10 miljoner
fler resor per ar nu samtidigt som vi har genomsnitt-

Den enskilt viktigaste
fragan fér SJ under 2011

ar att vi ska ta hand om
vara resenéretr.

ligt lagre priser. SJ ar ett battre foretag, till och med
bast i Europa, ur dessa aspekter. Det ar dock en in-
formation som vi inte har sa latt att fa ut!

— Jarnvagen skulle kunna bidra annu mer till sam-
hallet, men utmaningarna ar tva. Den forsta och
storsta ar kapacitetsbristen, det finns helt enkelt for
lite spar och de som finns ar alldeles for illa skotta.
Bristerna beror pa& decennier av férsummelse och
underlatelser. Aratal av férsyndelser har lett till att vi,
i pengar raknat, har det lagsta underhéllet i Europa
av jamforbara lander.

Ordforande har ordet

— Den andra utmaningen handlar om bristen pa tag.
SJ har investerat mer an fem miljarder i nya tdg un-
der 2000-talet och vi planerar for fler. For att kunna
utveckla tagtrafiken behovs saledes bade mer sats-
ningar pa infrastruktur och tag.

Hur ser du pa avregleringen?

— Avreglering har delvis varit bra, SJ har blivit battre
inom omraden dar vi tidigare inte klarat av att kon-
kurrera. Samtidigt har avregleringen skapat en del
problem och det &r ingen hemlighet att jag ar kritisk.
Men nu ar beslutet fattat, utmaningen ligger framfér
oss. Vi har fortfarande brister som vi méaste jobba
med, men det ar med tillfredsstéllelse, jag som ord-
férande kan konstatera att vi har en personal som ar
suveran gentemot vara kunder, ofta i lagen dar de ar
totalt oskyldiga. Internationellt sett ar trots allt SJ
ocksa ett foretag i mycket gott skick.

Vilken enskild fraga ar viktigast for

SJ under 20117

— Att ta hand om vara resenarer. Sedan ar det mycket
viktigt att vi lyckas satta in vara 20 nya snabbtag pa
ett bra satt. Men det stannar inte dar. Nasta fraga
handlar om nya hoghastighetstdg som ska ersatta
X 2000-flottan som nu bdrjar bli gammal. Jag vill att
SJ koper ytterligare 20 moderna tdg som kan trafike-
ra bade de spar vi har i dag och framtida hoghastig-
hetsbanor. Det ar min innerliga férhoppning att vi,
liksom nastan alla andra lander i Europa, nu beslutar
attinvestera i nasta generations jarnvagsspar.

Ulf Adelsohn
Styrelseordférande



Forvaltningsberattelsen i korthet

Forvaltningsberattelsen | korthet

Var verksamhet och kunder

SJ AB kor persontrafik pa jarnvag. Kunderna delas in
i privat-, affars- och pendelresenarer. Tagtrafiken be-
drivs framst inom moderbolaget SJ och i dotterbola-
gen Stockholmstag och Norrlandstag. Ovriga dotter-
bolag och intressebolag bedriver verksamheter med
nara anknytning till SJs karnverksamhet.

Marknadsutveckling

Aret har préaglats av en snabb aterhdmtning av kon-
junkturlaget med 6kande export och ett langsamt for-
battrat lage pa arbetsmarknaden. De positiva effek-
terna for SJ har inte varit lika stora. Intakterna har pa-
verkats negativt av extremvinter under forsta och fjar-
de kvartalet men ocksa positivt av vulkanutbrottet pa
Island i kvartal tva. Rensat for dessa effekter ar den
underliggande intaktsutvecklingen i linje med forega-
ende ar, vilket stammer overens med erfarenheterna
att nar konjunkturen vander tar det cirka ett ar innan
tdgbranschen paverkas pad motsvarande satt. Aven
Turistdatabasen indikerar stabila marknadsandelar
pa den inrikes resemarknaden. Affarsresandet med
tadg har haft svart att aterhamta sig efter recessionen
trots en allt hogre aktivitet i ekonomin. Pendlingsre-
sandet har minskat marginellt. Det volymmassigt do-
minerande fritidsresandet har kompenserat for en
stor del av minskat 6vrigt resande. Till skillnad fran
inrikesflyget har tdget en hog andel fritidsresenarer. |
tider med vikande konjunktur har detta varit en fordel
och ar en av forklaringarna till SJs jamforelsevis sta-
bila utveckling under de senaste aren.

Resultat och finansiell stallning

Moderbolaget

Moderbolaget, SJ AB, med styrelsens sate i Stockholm,
omfattar 78,9 procent av koncernens intakter. Moder-
bolagets andel av koncernens resultat ar 91,8 procent.
Trafikintakter utgdr den dominerande intaktskallan.

Rorelsens intakter

Roérelsens intékter uppgick till MSEK 8 717 (8 790),
vilket &r 1 procent lagre an i fjol. Intakterna har pa-
verkats negativt av extremvinter under férsta och
fiarde kvartalet. Till viss del kompenserades detta
genom positiva intaktseffekter av Eyjafjallajokulls ut-
brotti bérjan av andra kvartalet.
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Rorelseresultat och rérelsemarginal

Rorelseresultatet blev MSEK 439 (629), vilket ar 30
procent lagre an féregdende ar. Rorelsemarginalen
blev 5,0 procent (7,2) vilket beror pa att framst mo-
derbolaget SJ AB har forsamrat sina marginaler. De
svara vinterférhallandena under foérsta och sista
kvartalet ledde till bland annat skadade, installda
och forsenade tag vilket paverkat resultatet negativt
med totalt MSEK 362, bade i form av lagre intakter
och hogre kostnader sasom restidsgaranti, ersatt-
ningstrafik och fordonsskador. SJs effektiviserings-
program har sedan starten 2009 reducerat kost-
nadsnivan med MSEK 500 varav MSEK 145 har pa-
verkat 2010 érs resultat jamfért med foregédende ar.

Resultat fére skatt

Koncernens resultat fore skatt uppgick till MSEK
406 (622). Minskningen ar framst en féljd av vinter-
storningar under férsta och sista kvartalet. Finans-
nettot uppgick till MSEK -33 (-7).

Arets resultat
Arets resultat uppgick till MSEK 294 (460).

Kassafléde

Kassaflodet uppgick till MSEK -438 (1) vilket ar
MSEK 439 samre an fjolaret. Detta beror framst pa
I6sen av leasing, aterbetalning av ett Idn som togs
upp under 2009, en omviktning fran féretagscertifi-
kat med en |6ptid dverstigande 90 dagar till fore-
tagsobligationer vilka vid tidpunkten klassificerades
som likvida medel samt ett lagre resultat.

Investeringar

Investeringar under aret uppgick till MSEK 858 (595)
varav MSEK 749 (477) avsag fordon och MSEK 60
(103) avsag investeringar i immateriella tillgangar. Till
detta kommer Ovriga investeringar pa MSEK 49 (15).
Nastan halften av investeringarna i fordon bestar av
en delbetalning for de nya snabbtagen. | ovrigt ar det
fortsatt stora investeringar i upprustningen av 80-tals
personvagnar och olika atgarder i X 2000-flottan,
framst byte av [6phjulpar.

Finansiella mal
SJ ska vara ett modernt reseféretag som uthalligt



agerar affarsméssigt och kommersiellt. Agarens fi-
nansiella méal ar en soliditet pa minst 30 procent och
en avkastning pa eget kapital uppgaende till minst
10 procent efter skatt dver en konjunkturcykel. SJs
ordinarie utdelning ska uppga till en tredjedel av
arets vinst under forutsattning att soliditetsmalet
uppnas efter utdelning. Syftet med utdelningspoli-
cyn ar att tillférsakra dgaren en direktavkastning ge-
nom hallbara, rimliga utdelningar med hansyn ta-
gen till bolagets framtida kapitalbehov och finansiel-
la stallning. Utdelningspolicyn ar faststalld av ars-
stdmman.

Vasentliga risker och osdkerhetsfaktorer

SJs verksamhet ar exponerad fér en mangd risker,
dar en risk definieras som en potentiell handelse
som kan paverka verksamhetens mojlighet att na
sina mal. Den nya riskhanteringsprocessen som im-
plementerades under 2009 har forbattrats och om-
fattar hela koncernen. | denna process ar alla delar
av organisationen representerade, vilket medfor en
forankring och ett 6kat medvetande. Riskhantering-
en syftar till att begransa oonskade effekter, som kan
komma att paverka foretagets finansiella stallning,
resultat eller marknadsposition. Med god riskhante-
ring stravar SJ efter att de aktiviteter som bolaget ge-
nomfor eller planerar ar val avvagda for att hantera
de risker som verksamheten genererar och att fore-
taget ar val rustat och forberett for att hantera po-
tentiella handelser. Huvudansvaret for SJs riskhan-
tering ligger hos koncernledningen, men en stor del
av arbetet sker lokalt ute i organisationen. Stab Eko-
nomi samordnar riskprocessen och rapporterar till
koncernledning, revisionsutskott och styrelse.

Trafiksakerhet

SJs dvergripande trafiksakerhetsmal innebar att det
ska vara tryggt och sakert att aka tadg. Inga resande
och inga SJ medarbetare ska férolyckas eller skadas
allvarligt till foljd av SJs verksamhet. Trafiksakerhets-
verksamheten fokuserar 6vergripande pé att uppratt-
halla licens och sakerhetsintyg samt att bedriva sa-
kerhetsstyrning. Arets sékerhetsarbete fokuserar pa
alla aktorers ansvar avseende stoppsignaler, resan-
deolyckor och handhavandebrister. En tragisk olycka
intraffade i Kimstad dar en resenar forolyckades da

Forvaltningsberattelse i korthet

en traktorgravare kolliderade med ett X2000-tag.

SJs hallbarhetsarbete

Hallbarhetsrelaterade aspekter av verksamheten har
alltid varit ett prioriterat omrade inom SJ och bola-
get har sedan lange arbetat aktivt med dessa fragor.
SJs ansats ar att genom ett aktivt hallbarhetsarbete
bidra till att forverkliga SJs vision "Alla vill ta taget!”
och bidra till en mer hallbar miljé- och samhallsut-
veckling. Som ramverk for hallbarhetsredovisningen
tillampas tredje generationen av Global Reporting
Initiatives (GRI) riktlinjer G3 (www.globalreporting.
org). Dessa riktlinjer ar allmant vedertagna bland
storre foretag och tillampning av G3 forbattrar jam-
forbarheten med andra foretag. SJ har valt att for
2010 applicera nivad B+. SJ utfor sjalvutvardering
gentemot GRIs riktlinjer G3. Ernst & Young har ni-
vagranskat SJs hallbarhetsredovisning och bekraf-
tar den sjalvutvardering som placerar SJ pa niva B+.

Medarbetare

Medelantalet anstallda i koncernen uppgar till 4 262
(4 439), fordelat pa 39 procent (40) kvinnor och 61
procent (60) man. SJ har beslutat att satsa pa kom-
mersiell trafik i stallet fér upphandlad trafik i Vast-
sverige och Ostergétland. Det innebér att inga bud
lades i upphandlingen av regionaltrafiken i Vast och
pa Ostgdtapendeln. Under slutet av aret har cirka
300 medarbetare gatt dver till de nya operatorerna
inom den upphandlade trafiken Vasttrafik och Ost-
gotatrafiken. SJs styrelse har under 2010 bestatt av
fyra kvinnor och tre man samt tre arbetstagarrepre-
sentanter, samtliga man. | ledningsgruppen finns tre
kvinnor och sex man. Det pagar ocksa ett langsiktigt
och malmedvetet arbete for att fa fler kvinnor att in-
tressera sig for lokforaryrket.

Vi har under 2010 fortsatt vart offensiva arbete
med att minska sjukfranvaron, sarskilt den korta sjuk-
franvaron. Det langsiktiga malet for SJ ar 4,5 procent.
Sjukfranvaron for 2010 var 5,2 (4,6) procent. Detta ar
fortfarande en bra niva for branschen och avspeglar
det breda arbete som har bedrivits under senare ar.
Den 6kning som skett finns i den korta sjukfranvaron
— 1-14 dagar — medan den langa sjukfranvaron har
fortsatt att minska. Personalomsattningen for kon-
cernen var 5 procent (9).



Bolagsstyrning i korthet

Bolagsstyrning

| korthet

SJ AB ska uppréatta en bolagsstyrningsrapport enligt nya regler i Arsredovisnings-
lagen (ARL 6:6-9), vilka skall tillampas for forsta gangen foér bolagsstyrningsrapport
avseende 2010. Bestammelserna i ARL har delvis ersatt motsvarande regler i Svensk

kod for bolagsstyrning.

Ansvar for bolagsstyrning inom SJ

| syfte att kunna tillgodose intressenternas behov
och uppréatthdlla omgivningens fértroende ar det
elementart for SJ att ha en effektiv bolagsstyrning.
Darfor lagger SJ stor vikt vid att ha en tydlig ansvars-
férdelning inom organisationen och vidareutvecklar
standigt strukturerna for beslutsfattande och be-
slutsinstanser.

Agar- och bolagsstyrning sker inom SJ utifran
aktiebolagslagen (ABL), Svensk Kod for bolagsstyr-
ning (Koden) och Statens dgarpolicy. Aven andra re-
levanta regler och rekommendationer paverkar SJs
ledning och kontroll, liksom interna dokument sdsom
bolagsordning, styrelsens arbetsordning samt in-
struktion for vd.

For ytterligare information om bolagsstyrning
héanvisas till SJs hemsida www.sj.se — Om SJ.

Bolagsstimmans funktion

Arsstamman utser pa férslag av agaren, styrelse och
faststaller resultatrakning och balansrakning samt
valjer revisorer. Pa arsstamman presenterar styrel-
sen bland annat forslag till principer for ersattning
och andra anstéllningsvillkor for ledande befatt-
ningshavare samt arsredovisning for godkannande.

Styrelsens sammansattning

Bolagets styrelse ska, till den del den utses av bo-
lagsstdmman, bestéa av lagst tre och hogst atta leda-
moter utan suppleanter. Bolagsstamman ska utse
styrelseordférande.

Styrelsen har det 6vergripande ansvaret for bo-
lagets forvaltning och skotsel. Vid utférandet av sina
uppgifter agerar styrelsen som ett kollegialt organ
med ett sjalvstandigt ansvar for bolagets forvaltning,

m SJ Arsredovisning 2010

organisation och ekonomiska situation.

Styrelsen ska ha hog kompetens som ar val an-
passad till bolagets verksamhet, situation och fram-
tida utmaningar. For att komma ifraga for en styrel-
seplats fordras en hog allman kompetens inom an-
tingen l6pande affarsverksamhet, affarsutveckling,
branschkunskap, finansiella fragor eller andra rele-
vanta omraden. Darutéver kravs en stor integritet
och forméaga att se till bolagets basta.

Styrelsens arbete

Styrelsens arbete féljer en arlig ordning med fore-
dragningspunkter och med sarskilda teman, till ex-
empel avgivande av arsredovisning och delarsrap-
porter samt godkannande av budget. Styrelsen be-
slutar aven i fragor av principiell karaktéar eller av stor
ekonomisk betydelse sasom foretagets dvergripan-
de strategi, omfattande struktur- och organisations-
férandringar samt storre investeringar. Styrelsens
arbete regleras av den av styrelsen faststéllda ar-
betsordningen med instruktioner avseende arbets-
fordelning och ekonomisk rapportering som kom-
plement till ABLs bestammelser och Koden.

Kontrollaktiviteter

Foretagets kontrollaktiviteter utformas for att syste-
matiskt hantera vasentliga risker avseende den fi-
nansiella rapporteringen, inklusive viktiga redovis-
ningsfragor som identifierats under riskbedémning-
en. Kontrollaktiviteterna syftar till att forebygga eller
tidigt upptacka fel i den finansiella rapporteringen
och darigenom minimera konsekvenserna. Stab
Ekonomi ansvarar for analysen av det ekonomiska
utfallet och sammanstaliningen av den finansiella
rapporteringen.



Dotterbolag

Linkon AB

Vd: Christer Jernberg

Arsanstillda: 65 (56)

Nettoomsattning MSEK 188 (190)

Balansomslutning MSEK 143 (151)

Linkon ager, underhaller och vidareutvecklar SJs bil-
jettforsaljningssystem. Bolaget utvecklar och mark-
nadsfor kostnadseffektiva IT-16sningar for forsalj-
ning, distribution och avrakning av tjanster for hela
resebranschen. Idag finns Linkons saljklienter hos
drygt 400 aterforséaljare samt ett antal online-distri-
butdrer.

Det ursprungliga syftet med bolaget, att saker-
stalla jarnvagsbranschens behov, har under aren ut-
Okats till att galla hela resebranschen. Linkon har nu
aven kunder som transportbolag vilka opererar med
expressbuss, hyrbil, taxi och flyg samt hotellforetag
och turistattraktioner inom hela Sverige.

SJ Norrlandstag AB

Vd: Bjorn Nilsson

Arsanstallda: 184 (180)

Nettoomsattning MSEK 388 (390)

Balansomslutning MSEK 26 (18)

Norrlandstég har avtal med Trafikverket som omfat-
tar nattégstrafik frdn Stockholm och Goteborg till
Ovre Norrland samt dagtagstrafik mellan Luled-Ki-
runa/Narvik.

Sedan SJ tog 6ver trafiken i juni 2008 har kund-
noéjdheten 6kat, enligt de arliga undersdkningar som
genomférts. Utokad service, sa som béttre stadning
och servering ar exempel pa omraden som har bi-
dragit till detta.

Sméskaligheten inom foretaget ar en fordel ex-
empelvis nar det galler att testa nya idéer, leveranto-
rer eller arbetssatt.

SJ Event AB

Vd: Michael Wikstrom

Arsanstillda: 13 (12)

Nettoomsattning MSEK 32 (27)

Balansomslutning MSEK 6 (6)

SJ Event kor chartertdg for foretag och andra rese-
bolag. Det kan vara allt fran korta turer mellan tva
stader i Sverige till mer langvaga destinationer sa-
som Berlin.

Dotterbolag

SJ Event genomfér dven egenproducerade resor,
som till exempel idrottstédg, konserttadg och skidtag.
Tag till Lidingdloppet och Vasaloppet ar véletablera-
de resor som genomfors varje ar. Aretaget ar ocksa
ett populart satt att ta sig till skidbackarna och taget
rullar sésongen 2010/2011 ivag for 18:e aret i rad.

SJ Service Academy AB

Vd: Olle Lundstrém

Arsanstillda: 52 (45)

Nettoomsattning MSEK 97 (82)

Balansomslutning MSEK 34 (14)

SJ Service Academy ar SJs eget utbildningsforetag
och serviceskola. Verksamheten har riktats framst
mot SJ-anstallda, men ar numera aven tillgangligt
for externa foretag inom ett flertal branscher. Denna
externa del vaxer allt mer.

Utbildningarna ar skraddarsydda och bygger till
stor del pa praktiska 6vningar och tréaning. En stor
del av de praktiska évningarna gors i SJ Service Aca-
demys nya Training Center. Training Center ar upp-
byggt som en teater dar man med enkla medel kan
bygga om miljon sa att den anpassas till kundens
verksamhet.

Stockholmstag KB
Vd: Kjell Farnstrom
Arsanstillda: 621 (617)
Nettoomsattning MSEK 1 466 (1 410)
Balansomslutning MSEK 270 (197)
Pendeltagstrafiken i Stockholm utférs sedan 2006
av Stockholmstdg, med landstingsdgda Storstock-
holms Lokaltrafik, SL, som uppdragsgivare. Kvalite-
ten i pendeltagstrafiken har successivt forbattrats
sedan Stockholmstdg tog éver och av bland annat
den anledningen har SL valt att férlanga avtalet i yt-
terligare fem ar, till 2016.

| samband med férlangningen analyserade
Stockholmstag avtalen med de viktigaste underleve-
rantorerna vilket resulterade i byte av underhallsle-
verantor samt forandrade avtal vad galler stations-
tjanst och fordonsvard. De nya avtalen okar
forutsattningarna ytterligare for en battre och mer
effektiv pendeltagstrafik.



Kontaktinformation

SJ AB
WWW.S|.S€

SJ Service Academy AB
www.sjserviceacademy.se

Besoksadress: Besoksadress:

Centralplan 19, Stockholm Telegrafgatan 8A, Solna

Postadress: Postadress:

105 50 Stockholm Box 3147

Tel: 010-751 60 00 169 03 Solna

info@sj.se Tel: 010-751 87 70
bokning@sjserviceacademy.se

SJ Norrlandstag AB

Besoksadress:

Centralplan 19, Stockholm www.sjevent.se

Postadress: Besoksadress:

Box 255 Telegrafgatan 8A, Solna

105 50 Stockholm Postadress:

Tel: 010-751 60 00 Box 3117

norrlandstag@sj.se 169 03 Solna

Tel: 08-522 504 50

event@sj.se

SJ Event AB

Stockholmstag KB
www.stockholmstag.se
Besoksadress:
Klarabergsviadukten 49,
Stockholm

Postadress:

Box 505 111 20 Stockholm

Linkon AB

www.linkon.se
Besoksadress/Postadress:
Vasagatan 11

101 30 Stockholm
Tel: 08-562 242 00
info@stockholmstag.se

Tel: 08-789 33 00
kontakt@linkon.se

SJ AB 105 50 Stockholm
Besoksadress: Centralplan 19
Org.nr: 556796-1599
Tel: 010-751 60 00
info@sj.se, www.sj@.se





