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Sammanfattning

Regeringen beslutade i november 2019 att Trafikverket ska uppritta en
handlingsplan med ett atgdrdsprogram i syfte att forbattra informationen som
ligger till grund for person- och godstransportorers mojligheter att formedla en
lattillganglig och palitlig trafikinformation, i rimlig tid, till resenirer och
transportkopare. I uppdraget ingar att beskriva bristerna i informationen om
ersattningstrafik och att 6verviaga upprattande av matt for uppfoljning av
kvalitetsforandringar.

Trafikverket har tagit fram handlingsplanen tillsammans med branschen.
Projektet pagick fran slutet av november 2019 till mitten av april 2020, och det
genomfordes tillsammans med jarnvagsforetag, regionala kollektivtrafik-
myndigheter och branschorganisationer. Branschaktorerna har adven tagit fram
atgarder utover de som ingar denna handlingsplan, for att gemensamt arbeta for
en an battre trafikinformation.

Digitaliseringen skapar nya mgjligheter f6r och férvantningar pa
trafikinformationen. Statistik visar att 67 procent av alla personresor i Sverige
bokas via mobilappar eller datorer, och allt fler resenarer och foretag forvantar
sig trafikinformation i realtid. Bland annat anviander Tyskland och USA
artificiell intelligens (AI) for att automatiskt prognostisera ankomsttider vid
forseningar.

For att digitalisera trafikinformationsprocessen i Sverige kravs mycket
samordning, mer an i flera andra ldnder. Den svenska marknaden ar avreglerad,
har 88 konkurrerande jarnvagsforetag och flera infrastrukturagare. Aktérerna
maste samarbeta och samordna 6verlamningen av information mellan varandra
for att det ska fungera.

Utmaningar finns i stort Liige

Kundundersokningar visar att ungefar 95 procent av resenirerna ar nojda med
trafikinformationen nér tagen gar enligt tidtabell. Daremot dr 30—40 procent av
resendrer missndjda med informationen vid trafikstorningar och férseningar.
Resenirer upplever da att informationen ifran Trafikverket respektive
jarnvagsforetag kan skilja sig at, samt att information erhélls sent, kan vara
felaktig och ar svar att forsta.

Resenirer med funktionsnedsattningar kan uppleva att storningar och
forandringar under resan ir extra svara att hantera, da dessa resenirer kan vara
mer beroende av planering och specifik service pa tdg, perrong och i
stationsbyggnader sdsom hissar, rulltrappor, passagerarservice och tydliga utrop
i hogtalare.
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Nir ersattningstrafik anvands upplever resenérer for 1ang vantan pa
information, att skyltar saknas eller ar otydliga, och trangsel vid hallplatser.
Huvudorsaken ar brist pa samordning mellan jarnvagsforetag, bussbolag och
infrastrukturagare.

Huvudorsakerna till problemen med trafikinformationen ar att

» kraven pa informationen som 6verfors mellan Trafikverket och
jarnvagsforetag ar otydliga

* informationen delas via telefon, chatt och epost mellan branschens
aktorer

» informationen bygger pa manuellt arbete dar bland annat prognoser
uppréttas med hjilp av papper, penna och linjal

» vissa indata saknas avseende tekniska fel, underhéllsarbeten, tigens
service ombord, tdgens position med mera.

Dessa orsaker gor att processen att skapa och 6verfora trafikinformation blir
ldngsam, vantetiden lang, och distributionen till resenirer och foretag sker
osynkroniserat.

Forbattringar mot gemensam malbild

De senaste aren har Trafikverket drivit ett samlat forbattringsarbete for att
forbereda for en bredare digitalisering av trafikinformation, och for att gora
processen snabbare, fraimst genom smartare interna arbetssitt. For att 6ka
branschfokus pé trafikinformation har dven ett branschgemensamt
forbattringsarbete drivits inom ramen for Tillsammans for tdg i tid under de
senaste aren.

Inom ramen for denna handlingsplan har Trafikverket och branschen utarbetat
en gemensam malbild. Den séger att trafikinformation ska vara i rdtt tid,
anvdandbar och samstdmmig i alla kanaler. For att ndrma sig méalbilden ska
Trafikverket vidta forbattringar inom ramen for denna handlingsplan som
stracker sig fram till 2022. Planen omfattar atgiarder inom fem omraden:

1) Snabbare och mer korrekt information till resenirer och foretag

a. Utoka information pa dynamiska skyltar pa perronger och i
stationsbyggnader.

b. Forbattra utrop for ersattningstrafik genom att upprétta ett nationellt
register for hallplatser for ersattningstrafik.

c. Proaktivt ge information om forvantad forseningstid, bland annat genom
att analysera historiska data av trafikstorningar.

d. Visa positionering pa skarmar for Stockholms pendeltag.

2) Bittre samarbete mellan Trafikverket, jarnvigsforetag och
trafikorganisatorer

a. Uppritta nya avtalsvillkor mellan Trafikverket, jairnviagsforetag och
trafikorganisatorer.
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b. Starta branschgemensamt initiativ for trafikinformation inom JBS,
Jarnvagsbranschens samverkansforum.

3) Nya arbetssiitt och it-stod inom Trafikverket
a. Skapa en fardplan for digitaliseringen av trafikinformation.

b. Ta fram nytt digitalt verktyg och beslutsstod for trafikstyrning, som
ersiatter anvindning av penna och linjal.

c. Skapa nya arbetssitt, roller och ansvar i takt med ovrigt
utvecklingsarbete.

d. Riktad utlysning for forskning och innovation inom trafikinformation.
4) Battre indata till Trafikverket

a. Utbilda jarnvagsforetag och entreprendrer.

b. Implementera realtidspositionering av tag.

c. Overfora annonseringsinformation for skyltar digitalt mellan
jarnvagsforetag och Trafikverket.

5) Miit effekt

a. Ta fram en ny resenarsundersokning.

Den forviantade effekten av att atgardsprogrammets genomfors ar att storre
delar av informationsflédet for trafik- och resenérsinformation ska vara
digitaliserat vid slutet av 2022. Resenirer och transportkopare ska kianna sig
tryggare i den information de fir om exempelvis tagets position och om
forseningar. Information ska kunna levereras snabbare, vara mer anviandbar och
samstammig.

Utover atgiarderna i Trafikverkets atgardsprogram 2020—2022 har projektet
identifierat atgirder som branschen gemensamt behover arbeta med. Dessa
behov bestar av att gemensamt kartldgga processer, 6va pa arbetssitt vid stort
ldge, ensa nomenklaturen som anvinds i informationen till resenérer, uppratta
en plan for digitalisering och starta en studie for att forbattra information till
ersattningstrafik.

Trafikverket behover fortsatta forbattringsarbete dven efter 2022, inte minst for
att na behoven av digitalisering och automatisering.

Trafikverket och branschen planerar att regelbundet méita och f6lja upp ngjd-
kund-index och efterlevnaden av avtalade servicenivaer for trafikinformationen,
mellan Trafikverket, jarnvagsforetagen och transportkopare. Detta ska goras sa
snart atgarderna som behandlar ny resendrsundersokning och servicenivaer har
fardigstallts. Vidare ska Trafikverket I6pande rapportera framdriften utifran
denna handlingsplan till Infrastrukturdepartementet.
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1. Uppdraget

1.1. Uppdragsbeskrivning

Enligt regeringsbeslut 1209/03104/TP ska en handlingsplan med ett
atgardsprogram uppréttas i syfte att forbattra den information som ligger till
grund for person- och godstransportorers mojligheter att formedla en
lattillganglig och palitlig trafik- och trafikantinformation, i rimlig tid, till
resendrer och transportkopare under saval normala driftférhallanden och storre
planerade underhallsatgiarder som vid trafikstorningar.

Uppdraget omfattar vidare att i dialog med berorda aktorer och utifran radande
ansvarsfordelning mellan Trafikverket och tagoperatorerna identifiera och
redogora for eventuella brister som himmar en effektiv formedling av trafik-
och trafikantinformation samt organisation av ersattningstrafik.

Vid uppdragets genomférande bor 6vervigas att pa ett kostnadseffektivt siatt och
i samverkan med berorda aktorer uppratta matt avseende kvaliteten i den
information som ligger till grund for trafik- och trafikantinformationen.
Trafikverket ska ocksa redogora for hur myndigheten avser att f6lja upp
kvalitetsforandringar over tid.

Uppdraget redovisades den 23 april 2020 till Regeringskansliet
(Infrastrukturdepartementet).

Efter avstimning med infrastrukturdepartementet har Trafikverket beslutat att
atgardsprogrammet i handlingsplanen ska omfatta aren 2020—2022.
Handlingsplanen innehéller ocksa en beskrivning av Trafikverkets och
branschens behov av langsiktigt forbattringsarbete, vilket fortgar dven efter
2022.

1.2. Avgransningar

Atgirdsprogrammet omfattar inte beslutade eller finansierade atgirder efter
2022. Diaremot beskrivs det identifierade behovet av atgarder efter 2022.

Atgirdsprogrammet exkluderar &tgirder som andra aktdrer i branschen sjilva
driver och som Trafikverket inte har radighet 6ver.
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1.3.

Genomférande och organisation

Handlingsplanen har arbetats fram inom ramen for ett projekt. Projektet har
genomforts av resurser fran Trafikverket, jarnvagsforetag, regionala
kollektivtrafiksmyndigheter och branschorganisationer.

Referensgrupp (TRV)

= Ann-Sofie Granberg

Sven Odeen

= Anne Gron
= Lennart Kalander

= Fredrik Berntsson

Projektorganisation

Styrgrupp
= Robert Réder, NRC Group
= Malin Holen, Trafikverket

= Roberto Maiorana, Trafikverket (Ordf)
= Erica Kronhoffer, Green Cargo

= Linus Eriksson, Skanetrafiken

= Madeleine Raukas, SJ

= Jonas Eliasson, Trafikverket
= Henrik Dahlin, MTR Pendel

Projektledning

= Madelene Frodell, Trafikverket (PL)
= Viktor Finn, TTT

= Ulrica Sorman, Trafikverket

= Eddie Ljungwe, Sweco

[}

Projektgrupp

= Peter Ekman, Sweco

= Niklas Nyberg, Cap Gemini

= Karl-Erik Torngvist, Cap Gemini

Pagaende projekt

= TIT
» TRV-interna projekt

= Branschinterna projekt

Projektmedlemmar
Cathrine Jensen, SJ

Leif Gjulem, Vasttrafik

Mattias Andersson Marita Nilsson, Skanetrafiken

Svensk Kollektivtrafik
= Maria Hagerdal, Jemhusen
= Sandra Tonn, MTR

= Malin Bergsvik,
Trafikforvaltningen, Region Stockholm

= Kent Lindgren, Green Cargo

Figur 1. Projektorganisationens deltagare och struktur.

Trafikverket fick uppdraget 21 november 2019 och projektet avslutades i mitten
av april 2020 genom overlamning till Infrastrukturdepartementet. Arbetet har
genomforts i flera steg:

start

nuldgesanalys

behovsanalys

framtagning av mal och uppféljning for handlingsplanen

o h P

utarbetning av atgdrdsprogram
6. projektavslut - forberedelse for fortsatt arbete.

Projektet har omfattat:

» ett 40-tal branschovergripande intervjuer
» 2 branschovergripande workshoppar

= 2 Trafikverksinterna workshoppar

= 4 styrgruppsmoten

» 4 referensgruppsmoten

= cirka 15 projektgruppsmoten.

Denna handlingsplan har skickats pa remiss till samtliga projektgrupps- och
styrgruppsmedlemmar samt 6vriga deltagare pa workshoppar sdsom
resenarsorganisationer. Saledes har handlingsplanen forankrats med ett tjugotal
aktorer i branschen. Innehallet i handlingsplanen har ocksa stamts av med
regeringsuppdraget Utreda forutsdttningar for att minska forseningar i
Jjdrnvdgstrafiken orsakade av jarnvdagsforetag, regeringsuppdraget Mobilitet
som tjdnst samt regeringsuppdraget Langsiktig underhdllsplan jarnvdg.
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2. Definitioner

Forskning och innovation (Fol) — Fol ir en samlingsbendmning for det
arbete som leder till ny kunskap och innovationer. Bendmningen avser alla steg i
arbetet fran tillampad forskning till test och demonstration av nya l6sningar.
Trafikverket driver och finansierar forskning och innovation i syfte att bygga ny
kunskap och utveckla nya losningar for ett hallbart och tillgangligt Sverige.

Hindelse — Nagonting som intraffar pa en viss tid och plats i jairnvagssystemet.
Héndelser kan fa paverkan pa leveransformagan och ska registreras.

Inriktningsplanering — Inriktningsplaneringen utgar fran regeringens
direktiv. Det omfattar underlag om och analyser av atgarder som paverkar
transportbehovet samt bidrar till att uppfylla det transportpolitiska malet och
dess delmal. Inriktningsplaneringen &r en del i att skapa en nationell
transportplan.

Jarnvigsbranschens samverkansforum (JBS) — Ett forum bildat av
aktorer inom jarnvagsbranschen i Sverige i syfte att prioritera och driva pa
jarnvagens forbattringsarbete. Forumet bestar av representanter fran
Trafikverket, SJ, Green Cargo och Jernhusen samt branschorganisationerna
Foreningen Sveriges Jarnvagsentreprenorer (FSJ), Svensk Kollektivtrafik samt
SWEDTRAIN, branschféreningen for svensk jairnvagsindustri.

Jarnvigsforetag — Den som med stod av licens eller nationellt
trafiksakerhetstillstand tillhandahaller dragkraft och utfor jarnvagstrafik.

Jiarnvagsnatsbeskrivningen (JNB) — Ger forutsittningarna for att bedriva
tagtrafik och ansoka om att f4 anvianda kapacitet i jarnvagsnatet. Trafikverket
tar fram Jarnvagsnatsbeskrivningen i dialog med tagbolag och
samarbetspartners.

Nojd kund-index (NKI) — Nyckeltal som miter kundernas ngjdhet. I denna
handlingsplan avses resenirernas nojdhet.

Orsakskod — Kod som beskriver orsak till avvikelse fran det anvandande av
infrastrukturen som &r faststillt i tagplan och trafikeringsavtal.

Regional kollektivtrafikmyndighet (RKM) — Myndigheter som ansvarar

for regional kollektivtrafik pa vag, jirnvag, vatten, sparvag och med tunnelbana
enligt lagen om kollektivtrafik.
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Resenir — Personer som planerat att resa eller reser med tag och ar mottagare
av resendrsinformation. Notera att 4ven andra kan behova resenarsinformation,
exempelvis personer som ska méta resenirer vid en station.

Reseniarsinformation — Trafikinformation som har foradlats och riktas
specifikt till resenérer.

Skylt — Finns for digital och konstant information pa stationer och plattformar.
I detta dokument avses digitala skyltar. Kan dven kallas monitorer och skdarmar.

SLA - Service level agreement. Ett sitt att ange kvalitetsniva pa en leverans
uttryckt i exempelvis tid eller kvalitet.

Trafikantinformation — Benamns resenarsinformation i denna
handlingsplan.

Trafikinformation — Information om tégtrafiken som ar &mnad for bruk
mellan aktorer inom branschen.

Trafikorganisator — Fysiska eller juridiska personer som har ett
allmannyttigt eller kommersiellt intresse av att ansoka om

infrastrukturkapacitet men som inte sjilva utfor jairnvagstrafik.

Trafikoperator — Det jarnvagsforetag som utfor jarnvagstrafik for en
trafikorganisator.

Transportkopare — Bestillare av godstransporter.

Transportor - Enligt jairnvagstrafiklagen foretag som transporterar gods eller
resenarer.

Underhallsentreprenor — Ansvarar genom avtal med Trafikverket for att

uppratthalla jarnvagsanlaggningen pa samma funktionella nivd som den ar
byggd for, vilket sker genom bade forebyggande och avhjialpande underhall.
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3. Introduktion

Nedan introduceras centrala begrepp som ér viktiga for 1asaren att ha kunskap
om och forstaelse for vid fortsatt lasning.

3.1. Trafik- och resenarsinformation

Informationen som kommuniceras om jarnvagstrafiken i Sverige kan delas in i
trafikinformation respektive resenarsinformation.

Trafikinformation ar information om tagtrafiken som ar &mnad for bruk mellan
aktorer inom branschen, inklusive transportkopare. Informationen skapas
framfor allt av Trafikverket, entreprenorer och jarnvagsforetag. Den delas med
jarnvagsforetag och trafikorganisatorer och bestar bland annat av:

» planerad avgangs- och ankomsttid

» spar for avgang och ankomst

* berdkningar pa ankomst- eller avgangstider vid trafikstérningar som
medfor en forsening pa 5 minuter eller mer

= beskrivning av en hiandelse som stor trafiken

» plats for hindelsen

* tidpunkt da handelsen registrerats

= prognos for att atgirda eventuellt fel

» uppdaterad status for hindelsen.

Resendrsinformation ar information om tagtrafiken som ar &mnad for
resendrer. Den skapas och foradlas mestadels av Trafikverket,
trafikorganisatorer och jarnvagsforetag och omfattar bland annat:

* tdgnummer

» annonserad start- och slutstation

» planerade ankomst- och avgangstider

* berdknad avging och ankomst vid storning

* beskrivning av eventuell storning som exempelvis olycka, vdxelfel eller
annat

* information om téget, exempelvis vagnsordning och om taget har bistro.

I bilaga 3 aterfinns JNB:s beskrivning av trafik- och resenarsinformation.

3.2. Dagens trafikinformationsflode

Flodet for trafikinformation skiljer sig at beroende pa om tagtrafiken fungerar
enligt plan eller om en handelse intraffar som innebar att trafiken behover
franga normalt lage och ga in i s kallat stort lage.

Sida 11 (58)



3.2.1. Trafikinformation vid normalt lage och planerat underhall

Normalt l4ge ar nir trafiken gar enligt tidtabell. I det normala laget ingér ocksa
planerat underhall, det vill siga underhallsarbeten som har planerats med god
framforhallning. Trafikinformationen skapas nar Trafikverket beviljar
jarnvagsforetaget ansokt taglage. Detta ligger till grund for all trafik- och
resenarsinformation via kanaler som mobilappar, skyltar, webb, telefon och
liknande.

Jarnvagsforetagen kan gora sena uppdateringar i informationen om fordonet
som ar relevant for reseniarerna, exempelvis om det finns bistro och wifi ombord
eller inte. Sidana uppdateringar gors inom 24 timmar innan taget ska gé och
gors via telefon, e-post eller chatt. Information rorande godstrafiken gar via
jarnvagsforetagen som transporterar godset at transportkoparen. Nedan
illustreras flodet for trafikinformation vid normalt lage.

=

Information till resenar via
« Skyltar

» Webb (TRV, JF, 3:e part)
* Mobilappar (JF, 3:e part)
« Telefon

» Ansdk taglage
+ Andringar

« Sparandringar

+ Ev. banarbete m.m.

* Proaktiv information vid
planerat underhall

Kundtjanst
E-post

+ Annonseringssystem

Figur 2. Bilden illustrerar 6vergripande fléde for hur trafikinformationen skapas vid normalt ldge.

3.2.2. Trafikinformation vid stoért lage

Stort lage uppstar nar trafiken inte kan ga som planerat. Exempel pa handelser
som kan orsaka stort ldge ar olyckor vid sparet eller tekniska fel pa taget eller
infrastrukturen. Sddana handelser kan rapporteras av till exempel lokforare,
polis och SOS, infrastrukturlarm och underhéllsentreprenorer, och registreras
manuellt i ett it-system hos Trafikverket, dar information om hiandelsen
uppdateras lopande.

Efter den initiala hdndelserapporteringen sker flera interna 6verlimningar inom
myndigheten, till exempel mellan driftévervakning och trafikledare eller mellan
tagklarerare och trafikinformator. Vidare kontaktas berorda parter, exempelvis
underhallsentreprenér. Kommunikationen sker enligt géllande arbetssatt sdsom
telefonsamtal till olika parter.

Trafikverket och jarnvagsforetagen kommer overens om hur trafiken ska
hanteras under en storning och jarnvagsforetagen berattar hur de vill gora med
sina tig. Trafikverket formedlar information om stérningen och konsekvenser
till jarnvagsforetagen, men aven direkt till resenirerna via egna kanaler.
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Jarnvagsforetagen bearbetar informationen och informerar i sin tur direkt, eller
via tdgorganisatorer, till resenirer och transportkopare. Trafikverkets kanaler ut
till resenidrerna ar:

= hogtalarutrop pa plattform och pa station

* dynamiska skyltar pa plattform och pa station
* webbsida

* Oppna data

* sociala medier.

Ovriga kanaler som mobilappar erbjuds av jirnvigsforetag, tigorganisatérer och
tredjepartsutvecklare.

Under en pagaende storning kravs lopande informationsutbyte mellan
jarnvagsforetag, operativ ledning, trafikinformatorer, infrastrukturagare med
flera. Utbytet sker framfor allt manuellt via telefon, digitala telefonmoéten, chatt
och e-post, medan uppdateringar av forloppet for sjdlva handelsen registreras i
Trafikverkets digitala loggbok av medarbetare pa Trafikverket.

Hiandelsens paverkan pa den planerade trafiken beraknas manuellt genom att
tagklareraren ritar grafer med papper och penna som visar tagets nya tid.
Forseningar som paverkar andra bevakningsomraden synkroniseras muntligt pa
trafikcentralen eller telefonledes till andra. Nedan ses en illustration 6ver
informationsflodet vid stort lage.

AT

OG-0 -0 GO

Information fran godsforetag
till transportkopare via

Lokforare exempelvis
+ Telefon
Trafik- + Kundtjanst
Uppdaterade organ- + E-post

Jarnvags

trafikupplagg foretag

Kommunikation i isatorer + Webb

flera kanaler vid

N\ flera

\\ & tilltallen ®

Handelse

rapporteras av: _
JF och lokfora

re
* loT och larm
» Entreprendr

08

—
Resenarsinformation
via exempelvis

« Skyltar

Uppdateringar m + Webb
ﬂ enligt arbetssatt W - Mobilappar

R « Telefon

> 4 N
Polis och SOS N reisn ‘—Y—‘ « Kundtjanst

Entreprenér

Figur 3. lllustrerar kommunikationsfléden vid stért Idge, som ligger till grund for trafik- och
resendrsinformation. I de fall resendrsinformation gar via en trafikorganisator sker det till féljd av att
jérnvdgsféretag dr operatér och inte har ansvar fér resendrerna.
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3.3. Befintliga mal och matt

For att ta reda pa hur bra trafik- och resenarsinformationen ar, gors i dag
matningar bade av Trafikverket och av andra aktorer.

3.3.1. Resenarsndjdhet

Resenirernas n6jdhet med informationen mits i dag genom olika
undersokningar och matningar. Trafikverket ansvarar for en sadan
undersokning, men dven exempelvis Svensk Kollektivtrafik, SJ, Vasttrafik,
Skéanetrafiken och Trafikforvaltningen region Stockholm méiter n6jdhet med
resenarsinformation.

Undersokningen som Trafikverket ansvarar for genomfors tertialvis. Den tiacker
in resendrer fran pendel-, regional- och fjarrtag och omfattar cirka 1 500
respondenter. De reser med tag minst en gang i manaden och tillfragas via
webbintervjuer. Undersokningen innehaller fragor och pastidenden sdsom:

* Hur n6jd var du med foljande faktorer nir det géller trafikinformationen
du fick i vantsal, pa perrong och ombord pa tag vid din senaste tagresa
(tillganglighet, snabbhet, tydlighet och anvindbarhet)?

» Vilka informationskanaler anvinder du dig fraimst av i samband med ditt
tagresande?

* Hur nojd var du med foljande informationskanaler vid din senaste
tagresa?

* Var god ange den (max en) webbplats som du anviander dig av mest av i
samband med ditt tigresande.

Branschens mal ar att 80 procent av alla resenirer ska vara nojda eller neutralt
instéllda till trafikinformationen i stort 14ge. Mélet sattes 2014 och f6ljs upp av
Trafikverkets generaldirektor.
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4. Omvarld och trender

Under 2010-talet har svensk jarnviag genomgatt flera forandringar som
avreglering, digitalisering och okat resande med tag. Genom att studera
omvarlden och andra marknader har nagra mojliga framtida trender
identifierats.

4.1. Resenarer forvantar sig information i realtid

Under 2019 undersokte Transportstyrelsen resenarernas syn pa
jarnvagsmarknaden (TSJ 2019-5924). Rapporten visade att allt fler koper sina
resor over internet och forvantar sig aktuell information om sin resa direkt i sin
mobilapp eller dator. Exempelvis uppgav 44 procent att de framst bokade resor
via webbplats och 23 procent att de fraimst bokade via mobilapp, jamfort med 12
procents bokningar via mobilapp vid foregdende undersokningstillfille. Denna
utveckling gor att resenidrernas forvantningar pa snabb och anvandbar
information successivt okar.

4.2. Digitalisering sker i flera i andra lander

For att mota behovet av snabbare trafikinformation, genomdriver
infrastrukturforvaltare och jarnvagsforetag i omvarlden digitalisering och
automatisering av informationsfloden (se bilaga 2 for referenser). Nagra
exempel:

» Realtidspositionering av tag finns i bland annat USA, Finland, Tyskland
och Indien.

» Interaktiv kommunikation med reseniren, dar bland annat India
Railways erbjuder chattbotten AskDisha, som lopande kan svara pa
resenarernas fragor eller dirigera fragestéllaren ratt.

» Automatisk prognos for ankomsttid erbjuds av bland annat Amtrak i
USA, som anviander Google Maps for positionering och delning av
information om tag.

* Mobilapp for guidning till ratt perrong erbjuds pa New York Penn
Station.

» Artificiell intelligens (AI) for automatisk berakning av avgangs- och
ankomsttid, anvands till exempel Tyskland.

» En app for bade biljettkop och trafikinformation for flera trafikslag,
erbjuds i Tyskland via tjansten DB Navigator som vigleder reseniren
fran dorr till dorr.

* Mobilapp som bland annat innehaller information om hissar och
rulltrappors status i realtid, erbjuds i New Yorks tunnelbana.
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4.3. Strukturella skillnader mellan lander

Jarnvagsmarknaderna i flera andra lander, exempelvis Tyskland, Spanien,
Frankrike och Indien, har inte avreglerat jarnvigsmarknaden i samma
utstrickning som Sverige. Aven i andra avreglerade linder, som till exempel
Storbritannien, opereras ett strak av ett upphandlat jairnvigsforetag, medan
infrastrukturen framst ags av det allmanna. I dessa exempel trafikeras jairnvagen
av en eller ett fatal aktorer som da dger alla eller de flesta informationskanalerna
till resenarer och transportkopare.

Vid ingangen av 2020 hade Sverige 88 foretag med trafikeringsavtal samt flera
dgare av stationer, vilket stiller krav pa samordning. Konkurrerande foretag och
infrastrukturiagare behover samarbeta och samordna 6verlamning av
information mellan varandra. Sverige kan inte rakt av plagiera arbetssitt eller
tekniska 16sningar som andra lander har implementerat, utan méaste skapa egna
samarbetsformer som lampar sig for den svenska marknaden.

4.4, Omvarldsbevakning luftfart

Den svenska flygmarknaden avreglerades 1992, och den europeiska 1997.
Formerna for informationsutbyten mellan infrastrukturagare,
underhallsentreprenorer och flygbolag har successivt utvecklats sedan dess. Det
har skapats internationella organ som The International Air Transport
Association (IATA — flygbolagens internationella branschorganisation) och
International Civil Aviation Organization (ICAO — FN:s eget organ for
internationella riktlinjer och samarbetsformer inom luftfart). Dessa organ
beslutar om internationella riktlinjer for hur information ska tillhandahéllas
mellan lander, flygbolag och flygplatser.

D4 sista steget av avregleringen av svensk jarnvag genomfordes 2010 och en
internationell konkurrensutsatt marknad saknas, finns inte motsvarande
internationella organ och riktlinjer for jarnvagen. Darfor maste EU, svenska
myndigheter och foretag uppratta egna riktlinjer och 6msesidiga krav pa utbytet
av trafikinformation.

4.5. EU arbetar for ett gemensamt jarnvagsomrade

Den europeiska jarnvagstransportpolitiken syftar till att skapa ett gemensamt
europeiskt jairnvagsomrade och 6ka jarnvagens effektivitet och konkurrenskraft i
forhallande till andra trafikslag.

Ett av malen &r att skapa en inre jirnvagsmarknad dar europeiska
jarnvagsforetag kan erbjuda jarnvagstransporter utan tekniska och
administrativa hinder. For att na dit har EU beslutat att genomfora
jarnvagspaket dar utveckling av trafikinformation ar ett av flera identifierade
omraden som behover forbattras. Utifran detta har EU exempelvis beslutat att
alla lander ska ha en nationell atkomstpunkt for att dela
realtidstrafikinformation. I Sverige ar det Trafikverket som har tilldelats det
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ansvaret. Trafikverket bar ocksa ett ansvar for att jarnviagsforetagen ska kunna
uppfylla gallande forordningar och direktiv.

Vidare finns en EU-forordning som syftar till att faststilla rattigheter och
skyldigheter for tagresenarer i hela unionen. Férordningen avser resenarers ratt
att fa information fran jarnvagsforetag, rattigheter vid forseningar,
bokningssystem och jarnvagsforetagens ansvar och skyldigheter. Enligt
forordningen bor resenérerna ges tydlig och tillganglig trafikinformation av
jarnvagsforetagen fore och under resan samt information om hur de kan lamna
in klagomal.

Sida 17 (58)



5. Nulagesanalys

Under de senaste aren har Trafikverket och branschens aktorer arbetat aktivt for
att forbattra trafik- och resenirsinformationen genom bade Trafikverksinterna
och branschgemensamma initiativ. Till exempel ligger Trafikverket ldngt
framme med digitala stod for annonsering och utrop vid en internationell
jamforelse.

5.1. Genomfort arbete

Exempel pa redan utférda forbattringar inom trafik- och resenérsinformation
stracker sig fran Fol-projekt till it-losningar och konkreta forbattringar for att
resenarer ska fa mer information i ett tidigare skede.

2017 genomfordes projektet Framtidens trafikinformation 2025, som
faststillde en gemensam malbild och inriktning for forbattringsarbetet vilket har
lett till ménga av de initiativ som nu realiseras.

Under 2020 implementeras en helt ny och skalbar it-plattform for Trafikverkets
interna informationshantering, som majliggor framtida integrationer med fler
datakallor och digitala analysverktyg.

Trafikverket har analyserat historiska data om forseningar i syfte att hitta
monster i atgirdstider per typ av storning. Det har bland annat resulterat i
arbetssattet Tidigast trafikstart. Arbetssattet innebar att Trafikverket
informerar reseniarerna om nar trafiken tidigast kan komma igang igen vid vissa
storningar, exempelvis kontaktledningsnedrivning eller evakuering och rojning.
Arbetssittet ar ocksa vidareutvecklat for att kunna anviandas utifran ett antal
kriterier: att det ar stopp pé strackan, att handelsen ar bekréaftad eller proaktiva
atgirder ar beslutade samt att det finns en tillforlitlig prognos.

Projektet Invdnta tid ar ytterligare ett initiativ som resulterat i snabbare
information vid storningar. Projektet arbetade fram en losning for att ge
resendrerna information, redan innan Trafikverket och jarnvagsforetagen har en
prognos. Innan prognosen &r klar annonseras texten “invinta tid” istillet for
felaktiga estimat eller ingen information alls.

Flera initiativ har genomforts for att 6ka automatisering och digitalisering.
Under 2019 testade Trafikverket tillsammans med SJ en webblésning dar SJ
kunde ange tagspecifik information istallet for att ringa, chatta eller skicka e-
post for att begira dndringar. Det gor att informationen ar samstammig, erhalls
snabbare och har hogre kvalitet.

Vidare har automatiseringsinitiativ genomforts for bland annat berdkning av
ankomst- och avgangstider och trafikinformation till godstransportorer.

Det bor ocksa namnas att Trafikverkets skyltning, bade fast och digital, for
narvarande byts ut pa cirka 550 stationer i Sverige.
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5.1.1. Genomfort Fol-arbete

Inom Trafikverket finns flera Fol-projekt kopplade till jirnvag. De utlysningar
som gjorts har dock inte fokuserat pa trafikinformation. Trafikverket har
bedrivit enstaka forskningsprojekt inom omradet. Nedan foljer tva exempel pa
projekt som genomforts:

* En studie om hur resenarer inklusive personer med olika
funktionsnedsattningar uppfattar, upplever och behover audiell och
visuell trafikinformation nar de befinner sig pa jarnvagsstationer och
trafiken inte gar som planerat. Resultatet visade pa flera
forbattringsbehov som tagits omhand av férvaltningen.

= Ett projekt for att med hjalp av Al skapa realtidsprognoser for tagtrafik
utifran ankomsttider och trafikstérande handelsers varaktighet.
Projektets resultat visade att det finns mgjligheter inom omréadet men att
det behovs battre data och hansyn till fler faktorer for att na goda resultat

Trafikverket bedomer att ytterligare Fol-projekt inom

trafikinformationsomradet skulle kunna ge vardefull kunskap och inspel till
forbattringsarbetet i branschen.
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5.2. Utmaningar framfor allt i stort lage

Som niamnts i foregdende avsnitt har mycket arbete gjorts och mycket har
forbattrats men flera utmaningar kopplat till trafik- och resenirsinformation
aterstar. Utmaningarna ir uppdelade i fem omraden och tar sin utgangspunkt i
resenarers och transportkopares upplevelser enligt figur nedan.

Manuell hantering ger utmaningar vid stort lage

@ Utvecklingsmdjligheter i uppfoljning
+ Flera och olika resenarsundersokningar

» Nyckeltal saknas i processen

Jarnvdgs-  J
@ Behov av Ll i LIRSS

i verke

indata nisatorer
* Viss data .

saknas 9 Manuell analys och @ Overlamningar och o Utmaningar framférallt
. Ostrukt t kommunikation kommunikation i stort lage

strukturera inom Trafikverket mellan Trafikverket « Cirka 70 % nojda eller

Telefonoch mail | ¢ e\ ation lagt och jarnvagsforetag neutralt installda till

(N ﬂ prioriterat » Krav saknas information i stort 1age
‘\ » Papper och penna * Ostrukturerad » For lang vantetid
kommunikation .

* Telefon och mail Otydligt innehall

« Telefon och mail

e T QRN

Figur 4. Dagens utmaningar Gterfinns Iéings hela flédet, fran indata till kommunikation av information till
resendr och transportképare.

« Kanaler visar olika

5.2.1. Informationsbehov varierar hos olika grupper

Behovet av trafikinformation ser olika ut beroende pa vem slutkonsumenten ar.
Overgripande kan de som konsumerar trafikinformation delas in i grupper som
transportkopare, pendeltigsresenirer, regionaltidgsresenirer och
fjarrtagsresenirer. Informationsbehovet skiljer sig ocksa at om resenéren ar van
att resa med tg eller inte. Oavsett gruppering ar det viktigt att informationen ar
individanpassad, anvindbar och samstimmig, men vad det innebér kan variera.
Nedan exemplifieras behov hos olika grupper och vad som indikerar vad
anvandbar information innebar for dessa.

Transportkopare
= Aterkoppling inom 30—-60 minuter, ndgon enskild kund betydligt kortare
(5—10 minuter).

» Nar godset beriknas vara framme pa slutdestinationen, eftersom gods
ofta ar planerat att hanteras vidare titt inpa leverans (just in time).
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Pendeltagsreseniirer
= Aterkoppling inom nigra minuter.

» Alternativa resesitt (ndsta avging, tunnelbana/sparvagn, buss, bil med
mera).

* Information om det ar storning i systemet eller endast pa specifikt tag.

» Informationen bor finnas innan resan paborjas fran stationen.

Regionaltagsresenirer
= Aterkoppling inom 5-15 minuter.

» Alternativa resesitt och resvigar (nista avgang, annan tagforbindelse,
ersattningstrafik).

» Informationen bor finnas innan resan paborjas fran stationen.

Fjiarrtagsresenirer
= Aterkoppling inom 15 minuter.

=  Nair resan beraknas vara avslutad.

» Alternativa resesitt och resvigar (nista avgang, annan tagforbindelse,
ersattningstrafik).

* Informationen bor finnas innan resan ar paborjad fran hemmet eller
startpunkten.

I dag ar det inte mojligt att fullt ut anpassa information i den grad som
resendrerna efterfragar. Det dr en utmaning da otillracklig information kan leda
till en simre upplevelse av tdg som fairdmedel.

5.2.2.  Funktionsnedsattningar

Inom olika resenarsgrupper kan behovet av information skilja sig at ytterligare.
Resenirer med funktionsnedsittningar ar inte en homogen grupp men har ofta
storre behov av information och service an manga andra resenirer. Den fysiska
och sociala miljon i allméin kollektivtrafik rymmer olika barridrer och hinder
som kan vara mer eller mindre osynliga for dem som inte har
funktionsnedséttning. Nagra exempel ar avstandet till och mellan héllplatser,
hojdskillnader, gap mellan plattform och fordon, bristande utrop, otydlig
trafikinformation, trangsel, vintetid med mera.

Ofta finns ett stort planeringsbehov och en storre sarbarhet vid avvikelser i
trafiken. Det stiller krav pa korrekt information i god tid i passande kanaler. For
resendrer med funktionsnedsattning kan det vara extra viktigt att
trafikinformationen ar enkel att ldsa och hora och tillgodogora sig pa olika sétt.
Det innebar exempelvis att forkortningar eller facksprak inte bor anviandas.
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5.2.3. Resenarsnojdhet

Trafikverkets resendrsundersokning visar att 96 procent (T3 2019) av
resendrerna ar nojda eller neutralt instéllda till resenérsinformationen i viantsal
och pa perrong i normalt lage. I stort 14ge ar 71 procent nojda eller neutralt
instéllda. Det 4r nio procentenheter lagre jamfort med malsattningen om 80
procent.

Figuren nedan visar att néjdheten i stort lage har varierat mellan 60 och 72
procent under en langre tid, medan nojdheten i normalt 14ge varit Gver 9o
procent under de senast fyra aren. Sett till denna statistik kan konstateras att
resendrsinformationen vid normalt 14ge fungerar vil medan
forbattringspotentialen aterfinns i stort lage. Undersokningar fran andra
aktorer, som exempelvis Svensk Kollektivtrafik (se bilaga 4) samt intervjuer och
resultat fran workshoppar, indikerar ocksé att informationsgivningen i normalt
lage fungerar medan bristerna finns i stort lage.

Fraga: Hur néjd var du med féljande faktorer nar det galler trafikinformationen du fick i
VANTSAL och PERRONG vid din senaste tagresa?

Normalt lage Stort lage
100 100
90 | F—w—F—a—F—u —u "= 90
g0 /94 93 94 03 94 93 gp 94 g3 b 9% 80 g7 60 Tt 60 60 g 71 72 Tt
70 70 _W
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Figur 5. Utfallet av Trafikverkets uppmdtta resendrsnéjdhet éver tid vid bade normalt och stért ldge.

De fem mest frekventa synpunkterna, enligt Trafikverkets resenars-
undersokningar 2016—2019 (se tabell 11 bilaga 4) ar att resenédrsinformationen

» kommer sent och ibland uteblir helt
» ar otillracklig

* ar otydlig i sitt budskap

= hors daligt i hogtalare.

Resenirernas upplevelse av att information ar otydlig kan delvis bero pa att det
finns flera informationskanaler som nar dem. Information till resenarer ges via
Trafikverkets, jarnvagsforetagens och trafikorganisatorernas kanaler.
Informationen i kanalerna ar inte alltid koordinerad, vilket kan leda till
bristande samstammighet.

Vidare analys av undersokningar pekar pa att tdgens punktlighet och
resendrernas uppfattning om informationen korrelerar (se bilaga 4). Vid lag
punktlighet ar resenirerna i regel mer missngjda an nir tagen ar i tid. Intervjuer
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och workshoppar inom ramen for detta projekt bekraftar att forbattringsbehovet
framst aterfinns i stort lage. Det ar vart att notera att informationsflodet i ett
normalt 14ge sker med 1dng framférhallning och fa Andringar. Flodet i stort 1age
ar mer komplicerat med fler aktorer involverade och med hogre krav pa
snabbhet i informationsutbytet, samtidigt som tillgang till systemstod ar mindre
istort lage.

5.2.4. Nojdhet hos transportkopare

Flera av godstransportorerna mater inte specifikt kunders uppfattning av
formedlad trafikinformation. De mater frimst kundnéjdhet utifrdn andra
aspekter, dar hog punktlighet till kund ar en av de mest centrala for att
kunderna ska uppvisa en hog nojdhet.

5.3. Overlamningar och kommunikation mellan Trafikverket och
jarnvagsforetag

Samarbetet mellan Trafikverket och jarnvagsforetag fungerar till stora delar i
dag, men det finns utmaningar. Det saknas till exempel avtalsvillkor som
reglerar trafikinformationens serviceniva och ansvar mellan jairnvagsforetagen
och Trafikverket avseende innehall, snabbhet och kanaler. Alla aktorer agerar
efter basta formaga, men avsaknaden av officiella 6verenskommelser gor att
forvantningarna ar otydliga och skiljer sig mellan aktorer. Oklarheterna leder
ibland till otydlighet i budskapen till resenarer och transportkopare. Exempelvis
kan en lokforare som far problem, bade informera sin egen trafikledning och
resendrer ombord om problemen, innan eller samtidigt som Trafikverket
informeras.

Kommunikation i stort ldge sker oftast manuellt via telefon, chatt och e-post
vilket orsakar problem samtidigt som en stor informationsmingd ska hanteras.
Information faller ibland bort eller férvrangs vid 6verlamningar och den
manuella hanteringen skapar ledtider som férsenar informationsutbytet. Bristen
pa strukturerade kommunikationskanaler leder till att alla aktorer inte far
samma information. En aktor kan ha tillgang till en direktchatt med personal i
trafikledningen medan en annan aktor méaste soka bland e-postutskick for att
hitta samma information.

5.4. Manuell analys och kommunikation inom Trafikverket

Som beskrivet i introduktionskapitlet passerar information som inkommer till
Trafikverket flera roller inom Trafikverkets trafikledning. D4 it-stod endast finns
i delar av processen sker overlamningar muntligen, vilket 6ppnar for tolkningar,
ger fordrojningar och informationsforluster samt forsvarar uppfoljning.
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Forseningar beriknas med hjilp av linjal och penna, vilket ar ett palitligt sitt att
arbeta pa, men ar tidskravande och forsvarar informationsdelning da den ej ar
digital och darmed inte kan delas pa ett enkelt sitt.

Figur 6. Bilden visar hur avgdngs- och ankomsttider réknas fram. Detta sker med hjélp av papper, penna
och linjal. Fotograf: Géran Filt, Trafikverket.

Vidare ar dagens arbetssitt i jairnvagstrafiken i stor utstrackning
produktionsorienterat. Fokus ligger alltsa pa att mojliggora att taget kommer
fram. Trafik- och resenirsinformation har fatt mer fokus forst under de senaste
aren.

5.5. Behov av indata

Med indata avses exempelvis:

* meddelande om fel i anlaggning

» status i felavhjdlpande arbete

* meddelande om fel pa fordon

* héndelser, som olycka eller person pa spéret

» viaderforandringar

» forseningar (i andra delar av trafiknitet)

= avgangs- och ankomsttider

» spér och sparandringar

* information om ett tagsatt (om bistro finns, vagnsordning med mera)
* information om service till funktionsnedsatta resenérer
* tagens position

= haéllplatser for ersattningstrafik.

Indata skapas dels nar tagplanen uppréttas, dels 16pande nar forandringar
uppstar. Forandringar rapporteras oftast via telefon, chattar och e-post. Dagens
manuella hantering innebér att data gar forlorad i olika led, dels pa grund av att
kommunikationen inte alltid fungerar som planerat och dels pa grund av att
data ar svar att spara. Data som sparas ar i flera fall ostrukturerad, i form av e-
post eller chatthistorik. Digitala hjalpmedel finns, framst i form av digital
loggbok dar alla handelser och uppdateringar skrivs in. Dock sparas en
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betydande del av informationen i fritext, vilket gor den svar att analysera och
folja upp samt svar att ateranvanda for att skapa resenarsinformation.

Ett arendehanteringssystem for hdandelser och avvikelser finns inte i dag inom
Trafikverket. Om mer data sparades strukturerat skulle den kunna anvandas till
uppfoljning, processforbattringar och automatisering och déarigenom forbattra
kvaliteten.

5.6. Utvecklingsmojligheter i uppféljning

Trafik- och resenérsinformation maéts och f6ljs upp i begransad utstriackning.
Resenirsinformation ar det omrade som har flest matningar kopplat till sig.
Matningar utfors av olika aktorer for enskilda aktorers syften. Trafikverkets
undersokning dr omfattande men skulle beh6va kompletteras i takt med
utveckling inom omradet.

Fa mitningar kopplat till processen och flodet av trafikinformation sker i dag.
En process som Trafikverket méter i dag ar processen for att uppdatera
berakningar som ligger till grund for annonseringen. Matningen fokuserar pa
hur snabbt berikningarna uppdateras.
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5.7. Trafik- och resenarsinformation for ersattningstrafik

Storningar eller planerat underhall kan resultera i att spar inte far anvandas
under en begransad period. Storningar kan ocksa leda till att ersattningstrafik
eller alternativa resviagar behover anviandas.

Nar Trafikverket fattat beslut om att sparet inte far anvandas beslutar
jarnvagsforetaget om ersattningstrafik. Nar bussar behévs ansvarar
jarnvagsforetagen sjalva for hantering av dessa. Efter att beslut fattats och
delgetts Trafikverket, meddelar Trafikverket i sin tur resenérerna via sina
kanaler: webb, skyltar och hogtalarutrop. Informationsflodet presenteras i figur
7 nedan.

Beslut om att satta in
ersattningstrafik eller
alternativa resesatt

Exempelvis via:

» Bussar

+ Nasta avgang

+ Biljettsamverkan
— aker med annat
foretag

Kommunikation i organisato » Andra trafikslag -
flera kanaler rer/Jarnvig lokalbussar

Ersattnings
trafik eller
Alternativa
resesatt

Beslut om att
trafikering inte Trafik-
ar majlig

Ny
\
Handelse
rapporteras av:

JF och lokférare :
loT och larm Trafik-

| 4
+ Entreprenér I verket II D ___D
) o L P2 .
Q exempelvis

vid flera sforetag
tillfallen

Resenarsinformation via

ﬂ-. + Skyltar

Polis och SOS + Webb
+ Mobilappar
+ Telefon
+ Kundtjanst

Figur 7. Informationsfldde vid beslut om ersdttningstrafik eller alternativa resvdgar vid stért Idge.

I enlighet med uppdragsbeskrivningen har projektet analyserat brister som
hammar en effektiv formedling av trafik- och resenarsinformation samt
organisering av ersattningstrafik. Projektet har genomfort intervjuer for att
identifiera brister som resenirer, jarnvags- och bussforetag upplever.

Enligt respondenterna ar bristerna exempelvis:
» ]ang vintetid innan information erhalls om alternativt firdmedel
» inga eller otydliga skyltar till ersattningstrafiken
» langa avstand mellan trafikslagen
» trangsel pa plattformar och héllplatser
» problem att verifiera biljetten vid ersattningstrafik
» otillracklig service till funktionsnedsatta vid byte av trafikslag

* tomma siten i ersittningsbussar, trots att fler resenérer ska till samma
slutdestination pa grund av att varje jarnvagsforetag sjalva ordnar med
ersattningstrafik och att ingen samordning med ovriga jarnvagsforetag
sker.
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Vidare upplever jarnvagsforetag utmaningar med att:

= Siakerstalla kapacitet av ersattningsbussar, da bussforetagens bussar kan
vara upptagna nar ersittningstrafiken bestalls.

= Sikerstilla tillracklig skyltning, da en jarnvagsstation och marken
omkring kan ha flera olika dgare och olika kommuner har olika
bygglovsprocesser for skyltning samtidigt som olika ersattningsbussar
kan ha olika avgéangsplatser.

Sammanfattningsvis kan en huvudorsak till bristerna i ersattningstrafiken vara
att inblandade aktorer inte 4r samordnade och far svart att samarbeta eftersom
flera aktorer delar pa ansvaret att koordinera skyltning, allokering av ytor och
transportkapacitet.
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6. MaAlbild trafikinformation

For fortsatt forbattringsarbete inom branschen behovs en gemensam malbild for
trafik- och resenarsinformation. Projektet har utarbetat en branschgemensam
maélbild och kommit fram till att branschens 6vergripande ambition ar att trafik-
och resenirsinformation ska vara:

=  Iratttd
= Anvandbar

» Samstidmmig (i alla kanaler)

| ratt tid

N6&jd kund

%

Anvandbar Samstammig

Figur 8. lllustration av projektets malbild, déir néjda resendrer och féretag ska genereras genom att
informationen erhdlls i rétt tid, dr anvdndbar och samstdmmig i alla kanaler.

Det overgripande resendrsmalet dr att en viss procent av resenirerna ska vara
nojda med resenirsinformationen. Exakta méaltal kommer utarbetas efter
projektets avslutande.

Inom branschen dr malet att trafikinformationen ska levereras i enlighet med
servicenivaavtal (SLA).

Malbilden forutsatter att Trafikverket och branschen tillsammans upprittar en
ny, gemensam och regelbunden mitning av ndjdheten med
resendrsinformationen och upprattar nya avtalsvillkor (SLA) for
trafikinformation mellan jarnvagsforetag och Trafikverket.
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7.  Atgardsprogram 2020-2022

Inom ramen for regeringsuppdraget har ett atgardsprogram for aren 2020—
2022 arbetats fram. Malet dr att levererad trafik- och resenérsinformation ska
vara samstdmmig, anvandbar och levererad i ratt tid. Programmet bestar av
forbattringar som Trafikverket ansvarar for att genomfora. For att sdkerstilla
framdriften upprattas samarbetsformer bade inom myndigheten och for hela
branschen.

7.1. Effekter av genomfort atgardsprogram 2020-2022

Vid slutet av 2022 kommer mer av informationsflodet for trafik- och
resenarsinformation vara digitaliserat. Resenarer och transportkopare ska
kinna sig tryggare i den information de far, om exempelvis tagets position och
om forseningar.

Trafikverket och jarnvagsforetagen ska ha tydliga avtalade krav mellan varandra
avseende informationsutbytet. Standigt forbattringsarbete leds och f6ljs upp via
en branschgemensam utvecklingsgrupp for trafikinformation.

Trafikverkets personal ska ha digitala hjdlpmedel for att uppritta prognoser vid
storningar samt erhalla mer information avseende tagets position och aktuell
status for felavhjalpande arbete.

Effekterna av alla dessa forbattringar ska matas och foljas upp genom en
branschgemensam resenirsundersokning som Trafikverket ansvarar for. Vidare
ska efterlevnaden av avtalade krav pa trafikinformationens snabbhet, innehall
och tillgdnglighet i alla kanaler l16pande foljas upp.
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Digitalisering okar snabbhet, anvandbarhet och
samstammighet

@ Mat effekt
v Branschgemensam resenarsundersikning
v Uppféljning avtalade krav

Trafik Jarnvags- ]
N . rarik- foretag &
Osittre indata verket L w A=
Information om: . anisatdrer
v T \
Varje tagsatt © Nya arbetssitt @ Bittre samarbete @ snabbare och
v Status:_yld _ och it-stod v Avtalade krav mer korrekt
felavhjalpning v Digitalt verktyg v Eramdrift bransch. information
v Tagens trafikstyrning samarbete v Snabbare

position information

v’ Farre éverlamningar N ®
D v Plan for digitalisering 0e® v Mer information for
— L alla kanaler
v/ Battre information
for ersattningstrafik

Figur 9. lllustration 6ver malbilden fér atgdrdsprogrammet, vilket syftar till att erbjuda snabbare och mer
korrekt information till resendirer och transportképare, jamfort med i dag.

7.2. Trafikverkets organisation fér genomférande

Trafikverkets generaldirektor avser att delegera ansvaret for genomforandet av
handlingsplanen till chefen for verksamhetsomradet Trafik. Trafik ansvarar for
tjansterna for trafik- och resenirsinformation inom myndigheten och intar
rollen som utforare, bestéllare eller intressent i varje initiativ som paverkar
informationen.

7.3. Branschgemensam organisation for genomforande

Under andra kvartalet 2020 startas ett initiativ for trafikinformation inom
ramen for JBS, Jarnviagsbranschens samverkansforum. Gruppen har till syfte att
hoja trafik- och resenirsinformationens prioritet i branschgemensamma
forbattringsarbeten, samt att driva sddana. Trafikverket kommer att
tillhandahalla en ansvarig for att driva arbetet inom initiativet.

Initiativet ska driva branschgemensamma aktiviteter for en forbattrad

trafikinformation. Den ska ocksa synkronisera utvecklingsbehov och koordinera
strategiska beslut med paverkan pa hela branschen.
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7.4.

Atgardsbeskrivningar

Trafikverkets atgiarder kan delas in i fem forbattringsomraden, se figur 10 nedan

for oversiktsbild.

Digitalisering okar snabbhet, anvandbarhet och

Osittre indata

Information om:

samstammighet
@ Mt effekt

v/ Branschgemensam resenarsundersokning

v Uppfblining avtalade krav

Jarnvigs-
foretag &
Trafikorg-
anisatorer

Trafik-
verket

M e

gﬁNya arbetssatt

9 Bittre samarbete

S Varie 1A
Varje tagsatt @ snabbare och
v fStlatu;‘i_ylld ) och it-stéd v Avtalade krav mer korr_ekt
elavhjalpning v Digitalt verktyg v Framdrift bransch.- information
\/Tag_e_ns trafikstyrning samarbete v Snabbare
position v Farre overlamningar N ® information
D v Plan for digitalisering 0g0 ¥ Mer information for
L~ alla kanaler

v Battre information
for ersattningstrafik

Atgérder handlingsplan

a Q Ersattningstrafik — information om hallplatser i utrop

2]

2020-2022

Q Utdkad information pa dynamiska skyltar

O Stort Iage — proaktiv resenarsinformation

0 Positioneringsvisning for Stockholms pendeltag

O Nya avtalsvillkor Trafikverket, jarnvagsforetag och
trafikorganisatérer (SLA)

0 Start av branschgemensamt initiativ for
trafikinformationinom JBS, Jarnvagsbranschens
samverkansforum

(3]

0 Fardplan digitalisering
O Trafikstyrning — digitalt verktyg
O Nya arbetssatt, roller och ansvar

0 Fol — Riktad utlysning

0 Utbilda jarnvagsforetag och entreprendrer
0 Realtidspositionering av tag

U Digital uppdatering av annonseringsinformation

O Ny resenarsundersékning

Figur 10. lllustration éver forbdttrat fléde 2022 samt tillhérande dtgdrder.

Atgiirderna presenteras dversiktligt nedan och direfter i mer detaljerat format.

1) Snabbare och mer korrekt information
(till resendrer och transportkopare)

e o

2) Bittre samarbete

Utokad information pa dynamiska skyltar
Ersattningstrafik — information om héllplatser i utrop
Stort lage — proaktiv resenarsinformation
Positioneringsvisning for Stockholms pendeltég

(mellan Trafikverket, jarnvagsforetag och trafikorganisatorer)
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a. Nya avtalsvillkor Trafikverket, jarnvagsforetag och
trafikorganisatorer (SLA)

b. Start av branschgemensamt initiativ for trafikinformation inom
JBS, Jarnvagsbranschens samverkansforum

3) Nya arbetssiitt och it-stod
(inom Trafikverket)
a. Fardplan digitalisering
b. Trafikstyrning — digitalt verktyg
c. Nya arbetssitt, roller och ansvar
d. Fol — Riktad utlysning

4) Bittre indata
(till Trafikverket)
a. Utbilda jarnvagsforetag och entreprencrer
b. Realtidspositionering av tag
c. Digital uppdatering av annonseringsinformation

5) Mat effekt

(av forbattringsarbetet)
a. Ny resenarsundersokning
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1.a) Utokad information pa dynamiska skyltar

Trafikverkets plattformsskyltar visar forhéllandevis lite information jamfort
med plattformsskyltar i andra nordiska lander. Anledningen ar att skyltarnas

layout har begransningar. Trafikverkets skyltar kan, rent tekniskt, visa mer text
och bild.

Trafikverket vill initiera ett projekt som dels omfattar en studie for att
identifiera resenirernas behov av skyltinformation, dels omfattar
implementering av stod for utokad text och bild pa skyltar pa perrong och i
stationsbyggnader.

Forvintad effekt

Atgirden ska resultera i nojdare resenirer genom att mer relevant information
kan visas pa dynamiska skyltar pa perronger och i stationsbyggnader.

Start Slut
Sep 2020 Dec 2021

1.b) Ersiattningstrafik — information om hallplatser i utrop

Alla jarnvagsforetag som anviander bussar som ersittning for instéllda tag har
egna busshallplatser for detta. Resenarer far primart information ombord pa
tagen och via jarnvagsforetagens kanaler. Dock uppstar problem nar
resenirerna ska hitta information pa perronger och i stationsbyggnader.
Trafikverkets skyltar ar inte utformade for att rymma langre texter. Darfor
anvander Trafikverket framst hogtalarutrop for att informera resenarer pa
perronger och i stationsbyggnader.

Trafikverket avser att uppritta ett register 6ver héllplatser for ersiattningstrafik,
for att mojliggora automatiserade utrop om dessa. Jarnvagsforetagen meddelar
Trafikverket vilka hallplatser de anviander sa att registret halls uppdaterat.

Forviantad effekt

Atgiirden ska resultera i néjdare resenirer som behdver anvinda
ersattningstrafik, genom att hogtalarutrop pa perronger och i stationsbyggnader
ger information om vilka héllplatser som ersattningstrafiken avgar ifran.

Start Slut
Startad Dec 2020
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1.c) Stort léige — proaktiv resenirsinformation

Nar ett stort lage uppstar kan Trafikverket initialt ha begransad kinnedom om
problemet och dess konsekvenser. Under 2019 genomférde Trafikverket
projektet Invdnta tid. Projektet har mojliggjort tidig information vid stort lage
genom att faststilla hur Trafikverket ska informera redan innan orsak och
prognos ar kiand.

Under 2020 ska Trafikverket utveckla detta arbetssatt. Arbetet omfattar bland
annat analyser som gors tillsammans med jarnvagsforetagen, i syfte att
identifiera olika hinder. Malséttningen ar att gemensamt, battre och snabbare
kunna uppskatta tidigaste avgang per tag vid storning. Resenarerna kan darefter
sysselsitta sig med annat tills tiget ska avga istillet for att vinta pa mer
information.

Forvintad effekt

Resenirer ska erhélla forvantad avgangstid tidigare jamfort med i dag.

Start Slut
Startad Dec 2020

1.d) Positioneringsvisning for Stockholms pendeltag

Trafikverket har drivit ett arbete tillsammans med Trafikforvaltningen i
Stockholm, Skanetrafiken och Vasttrafik for att forbattra trafikinformation i
pendeltagstrafiken. Arbetet resulterade bland annat i forslag till en ny tjanst som
visar var tgen befinner sig.

Tjansten implementeras nu pa tva pendeltagsstationer i Stockholm, och bestar
av nya skyltar som visar var tdgen befinner sig. Trafikverket ser att tjansten kan
vidareutvecklas och potentiellt implementeras pa fler stationer i Sverige men dar
hog implementationskostnad méste vigas mot nytta. Trafikverket ska ocksa
utreda om denna tjanst ska tillhandahallas som en mobilapp.

Forviantad effekt

Pendeltdgsresenirer ska enklare kunna fatta beslut om sin resa utifran utokad
information om var tigen befinner sig. Atgirden berér utvalda stationer.

Start Slut
Startad Sep 2020
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2.a) Nya avtalsvillkor Trafikverket, jairnviagsforetag och
trafikorganisatorer (SLA)

I dag finns inte avtalade eller 6verenskomna krav som reglerar leveransen av
trafik- och resenarsinformation. Detta forsvarar leveransuppfoljning och ett
gemensamt arbete med stindiga forbattringar. Trafikverket ska darfor, i
samarbete med jarnvagsforetag och trafikorganisatorer, identifiera
overlamningspunkter som paverkar kvaliteten pa trafik- och
resenarsinformationen samt uppritta servicenivaer for dessa. Servicenivaer kan
rora informationens innehall, snabbhet och val av informationskanaler parterna
emellan. Kraven ska vara matbara och efterlevnaden kunna f6ljas upp l6pande.

Forviantad effekt

Atgiirden ska resultera i bittre kommunikation och datautbyte mellan
Trafikverket, jarnvagsforetag och trafikorganisatorer, vilket leder till snabbare,
mer anvandbar och samstammig information i alla kanaler.

Start Slut
Sep 2020 Dec 2021
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2.b) Start av branschgemensamt initiativ for trafikinformation inom
JBS, Jarnvigsbranschens samverkansforum

Trafikinformation har varit ett effektomrade i branschsamarbetet Tillsammans
fortagitid (TTT). For att oka forbattringstakten har JBS beslutat att gora
trafikinformation till ett gemensamt prioriterat initiativ.

Trafikverket har fatt i uppdrag av JBS att driva forumet tillsammans med
branschens aktorer. Initiativet ska driva och genomfora branschgemensamma
utvecklingsaktiviteter, folja upp mitresultat och uppritta strategier for
kommande ar.

Forvantad effekt
Atgirden ska leda till:

= (Okad samordning i utvecklingen av informationstjinster och 6kad
kvalitet i trafik- och resenérsinformationen, genom att branschen har ett
en samordnande funktion for langsiktig utveckling, problemlosning och
prioritering inom forbattringsarbetet.

» Minskad kostnad i branschen for utveckling av informationstjanster, da
branschens aktorer kan synliggora och ta del av 6msesidiga synergier
bittre, exempelvis utbyte av information, digitaliseringsarbeten och

tjansteutveckling.
Start Slut
Startad Dec 2020

3.a) Fardplan digitalisering

I projektet Framtidens trafikinformation 2025 péavisades behov av digitalisering
och automatisering for att fa snabbare och battre trafikinformation samt for att
mota forvantningar hos resenirer och transportkopare. I dag pagar omfattande
utvecklingsarbete. Dock aterstar utveckling i tidigare delar av foradlingskedjan,
med syfte att minimera anvindandet av telefon, e-post och chatt.

Trafikverket ska darfor utarbeta en fardplan for digitaliseringen av hela
trafikinformationskedjan. Malsiattningen ar att minimera behovet av
informationsdelning via telefon, e-post och chatt och istillet undersoka
mojligheten att anvdnda drendehanteringssystem och andra verktyg som
sakerstaller strukturerad och samstimmig information inom myndigheten och
externt. Sddana forandringar ar beroende av andra initiativ inom Trafikverket,
och darfor ar en gemensam fardplan nodvandig.
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Forvintad effekt

Planen ska resultera i 6kad utvecklingstakt av Trafikverkets trafik- och
resenarsinformation, genom bittre samordning av pagaende utvecklingsprojekt
och battre prioritering av framtida initiativ.

Start Slut
Sep 2020 Dec 2021

3.b) Nya arbetssiitt, roller och ansvar

I takt med att mer information skapas och delas digitalt kan sitten att skapa och
kvalitetssidkra informationen forbattras. Det kan till exempel frigora tid som
personalen pa en trafikcentral istéllet kan lagga pa att utfora fler och mer
avancerade arbetsuppgifter. Vidare kan helt nya roller behova skapas for att
tacka behov som finns eller kommer att uppsta.

Trafikverket ska genom systematiskt arbete med stindiga forbattringar utveckla
personalens arbetsuppgifter och kunskap, for att fa full nytta av den pagaende
digitaliseringen inom myndigheten. Ett exempel dr uppfoljning av operativt
fokus i Malmo dar trafikinformatorer under ett arbetspass viaxlar mellan
operativa och administrativa arbetsuppgifter och drar lardomar av detta. Vidare
ska arbetssitt och rutiner utvecklas avseende hur Trafikverket kommunicerar
med resendrer eller jairnviagsforetag. Leverans och kvalitet ska 16pande
utvarderas.

Forvantad effekt

Atgiirden sikerstiller att arbetssitt, roller och ansvar utvecklas i takt med annat
forandringsarbete.

Start Slut
Sep 2020 Dec 2022
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3.c) Trafikstyrning — digitalt verktyg

Trafikverkets personal planerar om tag som inte kan ga enligt plan genom att
rita grafer med penna och linjal pa papper. Arbetssittet fungerar och ar vil
inovat och siakert, men det sitter begransningar for informationsdelning,
snabbhet och automatisering.

Trafikverket implementerar nu ett digitalt verktyg, som ersiatter manuellt arbete
med papper och penna. Under 2019 har Trafikverket genomfort tester med
mycket gott resultat. Initiativet kallas Digital graf och mojliggor bland annat
automatisk berdkning av ankomsttid samt snabbare analys och information till
resenarer och transportkopare.

Forviantad effekt

Resendrer och transportkopare far information snabbare 4n i dag, genom att ett
tidskritiskt arbetsmoment far digitalt stod. Vidare ar dtgarden en forutsiattning
for framtida automatisering.

Start Slut
Startad Sep 2021

3.d) Fol — Riktad utlysning

Trafikverket forvaltar statens forsknings- och innovationsmedel om 8 miljarder
kronor, avsedda for transportsektorn. Fonden finansierar 6ver 700 projekt men
bara ett inom trafikinformation for jairnvag. Generellt har fa forskningsinitiativ
drivits for att forbattra information till resenirer och transportkopare.

Trafikverket ska genomfora en riktad utlysning till universitet, myndigheter och
foretag, med dedikerade medel i ett antal ar avsatta till forskning och innovation
med syfte att forbattra trafik- och resenarsinformation pé jairnvag i Sverige.

Malsattning med utlysningen ar att identifiera och testa nya satt att utveckla och
dela information om jarnvagstrafiken. Framgangsrika Fol-projekt kan resultera
i framtida verksamhetsutvecklande insatser hos bade myndigheter och foretag.

Forviantad effekt

Atgirden sikerstiller 1angsiktig utveckling och forskning som ska leda till en
forbattrad trafikinformation som ar anvandbar, samstimmig och som kommer i
ratt tid.

Start Slut
Jan 2021 Dec 2023
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4.a) Utbilda jirnvagsforetag och entreprenorer

De senaste aren har Trafikverkets arbetssitt och it-stod utvecklats. Arbetssatten
och it-stéden kraver dock forandringar i externa parters arbetssétt. Framfor allt
paverkas jarnvagsforetag och underhéllsentreprenorer, som bade tillfor och
hamtar information fran Trafikverket. Trafikverket har genomfort
utbildningsinsatser, men behover utbilda fler aktorer och ny personal.

Trafikverket ska vidareutveckla utbildningsinsatserna till underentreprenorer
med syfte for att forbattra efterlevnaden av rutiner for 16pande rapportering vid
felavhjdlpande arbeten i anlaggningen. Trafikverket ska ocksa utbilda
jarnvagsforetagen i att anvianda data som Trafikverket tillhandahéller.
Utbildningsinsatserna behover goras lopande i takt med att nya aktorer kommer
in pa marknaden och nya typer av data tillgangliggors.

Forvantad effekt
Atgirden ska resultera i att:

* mer information delas via befintliga digitala granssnitt (API) istillet for
telefon och e-post

* mer och bittre indata skapas vid felavhjdlpande arbeten och

handelserapportering
Start Slut
Startad Dec 2020

4.b) Realtidspositionering av tag

I dag faststiller Trafikverket tdgens position med hjalp av avlasningspunkter i
sparen. Tester med GPS for trafikinformation har genomforts pa enstaka banor i
Sverige. Forvantan pé realtidspositionering har 6kat, och tekniker for att
astadkomma detta blir fler.

Trafikverket ska utveckla flera sitt att positionera tdg samt visa positionen via
fler granssnitt. Vidare ska myndigheten utveckla interna arbetssétt for att nyttja
kunskapen om position, hastighet med mera.

Forvintad effekt

Atgirden mojliggor att

* tjanster kan utvecklas dir resenirer ser tdgens position i realtid,
exempelvis mobilapp
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» bléljus sdsom SOS och polis vid incidenter kan fa realtidsinformation om
tagets position

» jarnvagsforetag kan gora analyser for ankomsttider, bytestider med mera

» Trafikverket kan uppritta automatiska avgangs- och ankomst-

berakningar.
Start Slut
Jan 2021 April 2022

4.d) Digitaliserad uppdatering av annonseringsinformation

Nar malbilden for Framtidens trafikinformation 2025 arbetades fram var
bristen pa samstammighet prioriterad att atgarda.

Jarnvagsforetagen ansvarar for tagspecifik information, som om bistro eller
forstaklassvagnar finns, vagnarnas ordning och numrering med mera. Nar
sddan information dndras inom ett dygn innan avgang behover
jarnvagsforetagen kontakta trafikcentralen via telefon, chatt eller e-post och be
om en uppdatering i Trafikverkets system for resenarsinformation.

Samma sak galler for information om instillda tag och ersattningstrafik eller
héanvisning till andra trafikslag, alltsa den information som jarnvagsforetagen
sjalva styr 6ver. Den manuella 6verlamningen ger upphov till fel eller
fordrojningar vilket drabbar resenirerna.

Trafikverket ska nu digitalisera detta informationsflode. Myndigheten har sedan
november 2019 testat 16sningen med ett storre jairnvagsforetag, och planen ar
att jarnvagsforetag ska kunna borja anvianda detta fullt ut under 2020.

Atgirden ska genomforas i tva steg:

1. Jarnvagsforetag lamnar annonseringsinformation via webbgranssnitt
eller maskin-till-maskinlosning, varvid dndringarna direkt gar ut till
resendrer i alla Trafikverkets kanaler.

2. Jarnvagsforetagen lamnar dven information om instéllda tdg och
ersattningstrafik.

Forvantad effekt

Resendrer far mer samstammig information i Trafikverkets respektive
jarnvagsforetagens informationskanaler.

Start Slut
Startad Sep 2021
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5.) Ny resenirsundersokning

Trafikverket genomfor flera matningar for resendrsnojdhet varje ar, da
resendrer intervjuas om deras upplevelse av resenarsinformation pa jairnvag.
Undersokningen utvecklas regelbundet och omfattar fragor om vilka kanaler
resenirerna anvander, vad resenirerna tycker om informationens kvalitet och
hur nojda de ar med informationen i vantsal, pa perrong och ombord pa tag.

Trafikverket ska utveckla undersokningen utifrdn den nya malbilden, ett arbete
som gors tillsammans med branschen.

Forvintad effekt

Branschen far en battre uppfattning om resenarernas nojdhet med
resenarsinformationen. Resultaten av undersokningarna ska anvéandas till att
gora ratt prioriteringar av forbattringsatgiarder inom Trafikverket,
jarnvagsforetagen och trafikorganisatorerna.

Start Slut
Maj 2020 Dec 2020
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8.  Branschatgarder

Projektet har dven identifierat atgiarder som kraver branschsamarbete for att
kunna genomforas. Dessa ska genomforas inom ramen for det nystartade
samarbetet for trafikinformation inom JBS. Négra exempel pa atgarder
presenteras oversiktligt nedan.

Kartlagg stort léige

Dagens arbetssétt vid stort 14ge ar fokuserade pa att 10sa upp trafikala
storningar, snarare an att ge snabb och korrekt information till resenirer och
transportkopare. Branschen har inte kartlagt var i processen som viktig
information skapas och behover formedlas. Darfor ar forbattringsatgiarder svara
att identifiera och prioritera.

Branschen vill initiera ett projekt dar processen for stort 1age kartlaggs, brister
identifieras och forbattringsatgarder kan synliggoras och prioriteras. Projektet
ska ocksé identifiera informationsméangder och var informationen foradlas,
siakra informationskvalitet, samt definiera begrepp (till exempel begreppet
prognos) for att undanroja missforstdnd i kommunikationen mellan inblandade
parter.

Ovning stort liige

Vid stort lage stills hoga krav pa trafik- och resenérsinformation. Manga aktorer
ar involverade, och flera kontaktvigar, arbetssitt och it-stod anvands.
Mpyndigheter och foretag ar beroende av varandra for att trafik- och
resenarsinformationen ska kunna levereras i ritt tid, vara anvindbar och
samstammig. Branschen har dock aldrig genomfort en gemensam 6vning for att
trana upp samordningsforméagan i kommunikationen.

Branschen vill genomf6ra en gemensam 6vning vid ett simulerat stort 14ge, i
syfte att trdna och identifiera mojliga forbattringar i interaktion och
informationsutbyte. Arbetet ska bade leda till battre samarbete, men ocksa okad
forstaelse for varandras arbetssitt och utmaningar.

Ersattningstrafik — Forstudie samordning

Samordningen av ersittningstrafik och information om alternativa fardsitt har
forbattringspotential. For att identifiera problem och forbattringsatgiarder bor
branschen genomféra en gemensam forstudie som kartldgger dagens arbetssitt,
svagheter och styrkor. Forstudien ska ge konkreta forslag pa hur branschen
battre ska kunna samordna ersattningstrafik for att resenérer ska vara
omhandertagna, trygga och informerade.
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Ensa nomenklatur till resenir

Trafikinformation foradlas till annonseringsinformation. Olika aktorer anvander
olika begrepp i sina olika kanaler, vilket gor att resenéren far olika budskap.
Ibland anvands begrepp som resenidrerna inte forstar.

Branschen vill ensa begrepp for annonsering och kommunikation och ta fram
gemensamma riktlinjer for hur samtliga aktorer ska kommunicera till
resendrerna. I tgarden ingdr att besluta om hur dessa resultat ska forvaltas och
vidareutvecklas. Arbetet ska genomforas nira resenirer for att finga behov och
synpunkter.

Digitalisering — gemensam plan

En rad initiativ pagar inom Trafikverket och jarnvagsforetagen for att
digitalisera arbetssatt och for att ta fram tekniska 16sningar for datautbyte.
Branschen saknar dock en gemensam plan for och bild 6ver vilka initiativ som
pagar och hur synergier kan komma att uppsta aktorerna emellan.

Branschen vill utarbeta en branschgemensam plan for digitalisering, 6ver hela
informationskedjan. P& sa vis kan varje aktor skapa en bild 6ver ytterligare
synergier och potentiella informationsutbyten.
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9. Fortsattning efter 2022

Ar 2025 vill Trafikverket och branschen kunna dela information i realtid med
jarnvagsforetag, trafikorganisatorer, transportkopare och resenirer. Detta
kraver fullstandig digitalisering av hela trafikinformationsprocessen och att
manuell handpéldggning minskas.

Automatiserad och digital hantering ger
information i realtid
O stindiga forbattringar

v Mat effekt
v Utfall styr val av atgarder

Trafik Jarnvags- ®
) rafik- foretag &
o Automatiserad verket Trafikorg- %
indata anisatirer
v " .
:ﬁ?;%ﬁﬂ%d © Automatisk @ Gemensam @ Okad néjdheti
+ Ubok ok analys delning stort ldge
ppkopplade lo v Nytt drende- v Tydlig kravstallning v'| ratt tid
& & hanteringssystem . pjattformar for v Anvandbar
v Al fér analys och informationsutbyte i v Samstammig
prognos realtid
v Al fér beslutsstod "Q

CF-.)

Figur 11. lllustration éver tilltdnkt framtida automatiserat fléde. Inférande av realtidsinformation krédver
storre Gtgdrder inom bdde arbetssdtt och digitala system- och beslutsstéd.

For att na detta har ndgra viktiga atgarder identifierats:
Utokad delning av information

* Gemensam delning av nodvandig trafik- och resenirsinformation mellan
Trafikverket, jairnvagsforetagen och trafikorganisatorerna infors. Det ger
battre beslutsunderlag och stod for alla parter.

Automatisk analys

» Ny digital &rendehantering dir data fors in strukturerat, och processen
for att skapa och foradla trafikinformation stods. Systemet stéiller krav pa
vilken information som ska inhamtas, vilken kvalitet den ska hélla och
hur den kan delas av intressenter. Atgirden underlittar
handelsehantering, resenarsinformation samt uppfoljning och ger data
som kan delas av flera.

= Al for att skapa prognoser, ge beslutsstod och bedoma vad som ska
informeras och nar. Detta skulle ge resenarer och transportkopare viktig
information om fortsatt resa mycket snabbare an idag.
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» Ett operativt ledningsstod (OLS) utvecklas for att i forlangningen kunna
hantera storningar effektivare med hjalp av digitalisering. Detta
innefattar tekniskt stod for att implementera beslut och atgarder mot
trafikledning, kommunikation med jarnvagsforetag och
blaljusmyndigheter, kartfunktioner for lagesbilder av storningar, digitala
storningsplaner som automatiskt kan rendera resenarsinformation med
mera. OLS far med andra ord stor positiv paverkan pa ambitionen att
digitalisera floden och kommunikationsutbyte. Det kan ocksa finnas fler
stora positiva effekter for trafikinformationen att ta vara pa.

Automatisk datainsamling

= Uppkopplad anldaggning samt uppkopplade lok och vagnar ger nya
mojligheter. Genom successiva forandringar i hur indata sasom status,
larm, tillstdndsforandringar och historik i anlaggningens tillgangar lases
och analyseras, kommer automatiserade atgardsforslag och prognoser
kunna utldsas. For trafikinformationen bor dessa utdata hanteras
tillsammans med tagplaner och trafikala beslut for att snabbare kunna
na ut med troligt trafikscenario i relevanta kanaler.

For att optimera processen beh6vs fornyade arbetssitt, i takt med 6kad
digitalisering. Darutéver behovs en kulturforandring inom Trafikverket, for att
sakerstilla att alla involverade medarbetare och chefer ska prioritera snabb och
korrekt information vid varje strategiskt och operativt beslut. Ett sdidant
exempel ar att lyfta in och behandla trafikinformation i inriktningsplanering och
atgardsplanering.

I dagslaget saknas koordinering och viss finansiering for att branschen
gemensamt ska lyckas att nd ambitionsnivin 2025. Atgirdsprogrammet 2020—
2022 syftar dock till att skapa forutsattningar for att gemensamt leva upp till
identifierade behov och n& ambitionen 2025: Atgirdsprogrammet ska ocksa
faststilla vad som kravs av varje aktor for att na dit.
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10. Uppfoljning av trafikinformation

I enlighet med regeringsuppdraget har projektet arbetat fram forslag till matt
som Trafikverket kan anvianda for att félja upp kvalitetsforandringar i trafik- och
resenarsinformation 6ver tid.

Uppf6ljningen ska knyta an till den 6vergripande mélbilden. Malen kan mitas
och foljas upp med hjalp av nyckeltal for:

1) servicenivaer, som mater efterlevnaden av avtalsvillkor avseende
trafikinformation mellan jarnvagsforetag, trafikorganisatorer och
Trafikverket

2) nojd kund-index (NKI) som miter néjdhet for resenarsinformation

3) transportkoparnas erhallna serviceniva av trafikinformation.
(Da Trafikverket och projektet inte har insyn i kravstillningen mellan
jarnvagsforetag och transportkopare har nyckeltal for detta inte arbetas
fram annu. Dessa ska faststéllas under 2020.)

Varje nyckeltal gar att folja upp branschgemensamt, men kan ocksa brytas ner till
specifika matbara mal for Trafikverket. Nagra exempel foljer i figur 12 nedan.

=

Jarnvagsforetag Resenar

Tid

NKI resenérsinfo

—~
Pl
- ~

Innehall

Kanal (tillgénglighet) ’,/ \\\
Ml framférhallning - Mal per 'ﬂge m Mal per kanal m
stortlage Normalt lage Vantsal och perrong

Andel inom 5 min « Skyltar

%

vid >5 min frsening e + Utrop

---- Stortlage % . : o
Snabbhet frén , Stationsvard
héandelse/uppdat. till ! Pa tag

utskick min B . - Skyltar 8
- Jérnvigsforetag Mal el Iage + Utrop "
- Resenar agva
o T d

: Trafikinformation vid % Agver

| attni

1

1

ersattningstrafik App, webb, SMS %

Telefon kundtjanst %
Mal entreprendrer

(enligt avtal) min

Figur 12. Exempel pd mdtbara mdl och nyckeltal fér Trafikverkets leverans till resendrer och
jérnvégsféretag.

For att framtida SLA for trafikinformation mellan Trafikverket och

jarnvagsforetag ska vara anviandbara, ska informationsutbytet ga att méta och

foljas upp. SLA bor omfatta 6msesidiga krav pa:

= Jeveranstid for information

= innehallet i informationen
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* informationskanalernas tillginglighet.

Darutover har Trafikverket nyckeltal for att I6pande méta snabbheten i sitt
informationsflode.

Resenarsnojdheten kan malsattas overgripande for alla resendrer, men ocksa for
normalt respektive stort 1age samt for kommunikationskanal. P4 s& vis kan
nyckeltalen anviandas for att styra branschens forbattringsarbete mot specifika
kanaler och situationer dar resenirerna upplever brister i informationen.
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Bilaga 3 — Trafik- och resenarsinformation enligt

JNB

Trafikinformation (tjansten Trafikinformation till sékande och
trafikoperatorer)

Planerade ankomst- och avgéangstider pa platser med trafikutbyte
Uppgifter om var tagen i realtid geografiskt befinner sig (dar sa ar tekniskt
mojligt)

Punktlighet (presenteras i minuter i forhéllande till faststilld korplan)
Aktuellt ankomst- eller avgangsspar pa platser med trafikutbyte

Berakningar pa ankomst- eller avgangstider vid trafikstorningar som
medfor en forsening pa 5 minuter eller mer

Bedomd forseningsorsak vid forsening pa 3 minuter eller mer

Trafikhdndelser, information om eventuella atgarder for aterstillande av
bana och trafik samt prognoser for detta.

Resenirsinformation (tjansten Trafikinformation till reseniirer)

Annonserat tdignummer

Annonserad start- och slutstation

Via-station, som ar avgorande for resrutten

Planerade ankomst- och avgangstider pa platser med resande-utbyte

Berakningar pa ankomst- och avgangstider for tdg som ar 5 minuter
forsenat eller mer (jaimfort med faststilld korplan). Om orsaken till
forseningen ar kiand ldmnas den vid forseningar pa 10 minuter eller mer.

Aktuellt ankomst- och avgangsspar pa platser med resandeutbyte

Samlad information med orsak och prognos for hiandelser som ger
trafikpaverkan pa ett flertal tag

Den sokandes/trafik-operatérens namn

Produktnamn, information om tdgsamman-sattning, service, information
om att taget inte stannar vid vissa stationer (sa kallade "skip-stop”) med
mera
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Bilaga 4 — Figurer n6jd kund

Tidhallning och Stérningsinformation
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Figur 13 Tidhdllning och Stérningsinformation (Tdgoperatér A)

Information vid forseningar och stopp ar bra
(resenar ej forsenad)
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Figur 14 Information vid férseningar och stopp (resendr ej férsenad, Svensk kollektivtrafik)
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Information vid forseningar och stopp ar bra
(resenar 5-15 minuter forsenad)
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Figur 15 Information vid férseningar och stopp (resendir 5-15 minuter férsenad, Svensk kollektivtrafik)

Ar och kategori De fem vanligaste svaren
2019 Hogtalarutrop 1. Det kom ingen information i hogtalaren
perrong och vdntsal 2. Otillracklig med information om

problemet/orsaken till forseningen
3. Tiden for avgang dndrade med korta
intervall/nagra minuter at gangen
4. Ljudkvaliteten var dalig, svart att hora
5. Innehaller i informationen var svar att

forsta.
2019 1. Det fanns ingen information alls
Informationsskyltar 2. Innehéllet i informationen var for svar att
perrong och vdntsal forsta
3. Tiden for avgang dndrades med korta
intervall/nagra minuter at gangen
4. Otillracklig med information om
problemet/orsaken till forseningen
5. Otillrackligt med information om
ersittningstrafik och varifran/néar den
berdknas avga
2018 Perrong och 1. Informationen kommer for sent
vdntsal 2. Otydlighet i informationen/otydlig
information
3. Utebliven/ingen information kring
forseningen

4. Ingen/dalig bristfallig info
5. Felaktig/ej korrekt information
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2017 Perrong och
vdntsal

Ingen/dalig bristfillig info
Informationen kommer f6r sent
Hogtalarutropen hors déligt/otydligt
Otydligt kring tidsangivelser, hur lang
forseningen ar

Otydlighet i informationen/otydlig
information

Informationen kommer forsent
Ingen/dalig bristfallig information
Hogtalarutropen hors daligt/otydligt
Otydlighet i informationen/otydlig
information

Felaktig/ej korrekt information

2018 Ombord pa Utebliven/ingen information kring
taget forseningen

Hogtalarutropen hors déligt/otydligt
Informationen kommer f6r sent
Otydlighet i informationen/otydlig
information

Ingen/dalig bristfallig info
Ingen/dalig bristfallig info
Informationen kommer for sent
Hogtalarutropen hors daligt/otydligt
Otydlighet i informationen/otydlig
information

Otydliga tidsangivelser/Inga tidsangivelser
Ingen/dalig bristfillig information
Informationen kommer forsent
Hogtalarutropen hors déligt/otydligt
Otydlighet i informationen/otydlig
information

Informationsskyltar ofullstandiga/saknar
info pa

Tabell 1 Fritextsvar varfér resendrerna varit missnéjda med Trafikinformationen (Trafikverket)

PO

e

2016 Perrong och
vantsal

b=

= O

WD

2017 Ombord pa
taget

Sl "

2016 Ombord pa
taget

PRMEW

b
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0 TRAFIKVERKET

Trafikverket, Borlange. Roda vigen 1
Telefon: 0771-921 921, Texttelefon: 020-600 650

www.trafikverket.se



