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Sammanfattning

UBTR &r ett forbattringsinitiativinom Jarnvagsbranschens samverkansforum (JBS). Gruppen bestar
av utsedda representanter fran JBS parter samt andra aktorer. UBTR driver branschgemensamma
forbattringar och utveckling av trafik- och resenéarsinformation utifran kundernas behov.
Utgangspunkten for vart arbete ar att vi behdver samarbeta for att na resultat.

Vi mater kundndjdheten bland jarnvagsresenarer i Sverige genom en NKI-undersokning. Uppsatt
mal i normalt lage (80) uppnas och landar pa 81 for helaret 2025. Malet for NKI i stort lage (70)
uppnas inte. Dar landar resultatet pa 55 for helaret 2025. Dessa siffror har varit stabila sedan
denna matning startades varen 2021. Darfor har vi under hésten 2025 gjort en fordjupad analys
av NKI siffrorna samt en kvalitativ resenarsundersokning for att férsta vad som driver
kundnoéjdheten i syfte att sdkerstalla att vi gor insatser som ger effekt pa kundnojdheten.

Under 2025 lanserades en e-utbildning Trafikinformation i stért Idge som vander sig till alla som
bidrar till den gemensamma trafikinformationsleveransen. Utbildningen lanserades i maj 2025
och vid arets utgang hade drygt 1000 personer genomfort utbildningen.

Storre delen av UBTRs budget 2025 gick till konsultarvoden for att stotta de aktiviteter som drivits
under &ret. Ovriga utgifter har varit bidrag till projekt inom TTT, speldemo (komplement till e-
utbildning), samt fordjupad analys av NKI. Gruppens aktiviteter har skett inom ramen fér den
uppsatta strategin samt de olika prioriteringsomradena.
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Inledning

Trafik- och resenéarsinformation ar sedan halvarsskiftet 2020 ett prioriterat omrade inom
Jdrnvédgsbranschens samverkansforum (JBS). Da bildades ocksa Utvecklingsgruppen fér bdttre
trafik- och resendrsinformation (UBTR).

UBTR arbetar med trafik- och resenéarsinformation med fokus pa i stort lage eftersom det ar dar vi
har de stora utmaningarna. | normalt lage, nar tagen gar enligt tidtabell, ar néjdheten med trafik-
och resenirsinformation hog. Aven godssidan och entreprenérssidan ar representerad i UBTR.

Resenarsinformation

Information som enbart ar avsedd for resenarer.
Exempel pa kanaler: Appar, skyltar, SMS, webbsidor etc.
Exempel pa resenarsinformation:

e Information om taget (bistro, vagnsordning mm)
e Annonserad start- och slutstation

e Planerade ankomst- och avgangstider

e Berdknad avgang och ankomst vid storning

Trafikinformation

Information avsedd for samtliga aktdrer som nyttjar jarnvagen, oavsett vad som transporteras.
Information om tidtabeller, tagldgesrapporter/positionering, hdndelser och stérningar.

Exempel pa kanaler: APl Jarnvag, e-post, telefon, kundmote et. c.
Exempel pa trafikinformation:

e Avgangs- och ankomsttid

e Beskrivning av en hdndelse som stor trafiken

e Prognos for att atgdrda eventuellt fel, for trafikstart mm
e Uppdaterad status for handelse



Fakta om UBTR

Under aret har nagra personer i gruppen bytts ut. En ny medlem har tillkommit under aret
(Byggforetagen).

Lars Schyllander, Byggforetagen

Peter Hysing, Green Cargo

Maria Hagerdal, Jernhusen

(Vakant), SJ

Jenny Hellstrém, MTR

Charlotta Lundstrom, Vasttrafik

Kevin Brandt-Leander/Sofie Rindmo, Skanetrafiken

Hakan Ostlund, Samtrafiken

Cecilia Berggren/Louise Pettersson Ressel, Region Stockholm Trafikforvaltningen
Bjorn Lundwall, Vossloh

Ann-Sofi Vadstrom, Trafikverket

Tobias Wallertz, Trafikverket bitr. programledare

Ulrica Srman/Gabriella Blombéack, Trafikverket programledare

Ulrica Sorman avslutade sitt uppdrag som programledare strax innan arsskiftet. Under perioden
fram till och med augusti var Tobias Wallertz tillférordnad programledare. | september borjade
den nya programledaren Gabriella Blomback.

UBTR ska gemensamt driva pa forbattringar och utveckla trafik- och resenarsinformationsfragor
utifran kundernas behov.

Effektuppfoljningar av genomforda atgarder ska goras enligt Gverenskommet arbetssatt. UBTR
behover starka sin férmaga att arbeta datadrivet. Under hdsten 2025 har ett arbete paborjats
med fokus pa analys och uppfdéljning vilket kommer att fortsatta under 2026.



UBTR:s strateqi

UBTR é&r en strategisk ledningsgrupp som driver pa branschgemensamma férbattringar och
utveckling av trafik- och resenarsinformation utifran kundens behov.

e UBTR visar riktning och identifierar potentiella férbattringsomraden.

e UBTR ar en brygga inom branschen och bidrar till att inspirera och éverféra erfarenheter.
e UBTR stodjer initiativ for att ge battre forutsattningar och battre framdrift.

e UBTR foreslar prioriterar forbattringar/utveckling inom branschen.

e UBTR satter méatbara mal och foljer upp malen samt effekter av forbattringar.

Vagledande for var strategi

@ Vi arbetar med kunden i fokus och lyssnar aktivt efter behov.

o Vi framjar innovation och utveckling.

0, Vi skapar varden genom samverkan.
%)

J:L Vi framjar utveckling genom digitalisering.

4

Med hjalp av insikter fattar vi smarta beslut om hur vi utvecklar vara tjanster.

i
x Vi anvander moderna modeller och arbetssatt.

D Vi skapar viarde genom att dela data.
F—\ P g

Vi framjar samarbete kring arkitektur och systemldsningar.

Prioriterade omraden

UBTR har sedan tidigare identifierat prioriterade omraden for 6kade kundvarden:

e Datakvalitet och effektiva floden
e Palitliginformation
e Arbetssatt och processer



Mal och resultat 2025

NOjdkundindex (NKI)

Nojdkundindex (NKI) ar ett vedertaget satt att mata kunders ndjdhet. | denna undersékning mater
NKI resenarernas upplevelse av trafikinformation bade i normallage nér trafiken gar enligt
tidtabell och i trafikstort lage. | trafikstort lage kan tag ha blivit forsenade mellan resenérens start-
och slut-destination eller pa annat satt paverkat resenarens upplevelse.

Respondenter &r tagresenarer i Sverige, som rest med tag atminstone en gang under de senaste
fyra veckorna. Har resenaren rakat ut for ett stort Iage nagon gang under dessa fyra veckor, styrs
frageformuliret till den upplevelsen via specifika fragor. Ovriga far fragor som harror till den
senaste resan. | undersoékningen finns dven mojlighet att lamna fritextsvar. En av de vanligaste
kommentarerna i fritextsvaren ar att det 6nskas snabbare information och tata uppdateringar vid
storningar.

| NKI-arsrapport (Trafikinformation — Resendrsnéjdhet inom jdrnvdg, drsrapport 2025) visas
utvecklingen av nojdkundindex bland resenarer. Rapporten syftar i forsta hand till att redovisa
utfallet av undersdkningen under det senaste aret, men dven utvecklingen av NKl i ett langre
perspektiv. | figur 1 nedan visas utveckling av NKI per manad mellan december 2021 till och med
november 2025.

90

85
8ON~AAA‘/\J‘NMMV/
75
70 mo eo» o- o e o e e e - - - - e - - e e - - - - - - - - e
65
60
55
50
45

e N K|, normalt lage Malniva, normalt |ige e NKI, stort l[ige == == Malniva, stort lage

Figur 1. N6jdkundindex (NKl), normalt ldge och stért ldge. December 2021-november 2025.



NKI (normallage)
Malet vid normalt trafiklage ar ett NKI pa minst 80 for @.’ NKI 80 (normalt trafiklige)
innevarande ar. Resultatet fér 2025 i normalt ;
trafiklage landar pa NKI 82, vilket &r strax 6ver malet. @ ~ NKI 70 (vid trafikstérning) |

NKI (trafikstérning)
Malet vid trafikstérning ar ambitiost, ett NKI pa minst 70. Resultatet fér 2025 landar pa NKI 55 i
stort lage, vilket ar klart under malet.

| ratt tid
Effektmalet Info i rétt tid vid en trafikstorning &r satt till 55 procent for aret 2025. Resultatet for
aret landar pa 49 procent.

Anvandbar
Effektmalet Info var anvéindbar vid en trafikstorning ar @* 55 % (Info i rtt tid)

satt till 65 procent for aret 2025. Resultatet for aret
landar pa 61 procent. @ . 65 % (Info var anvandbar)

@*! 60 % (Info var samstammig)

Samstammig
Effektmalet Info var samstdmmig vid en trafikstorning
ar satt till 60 procent fér 2025. Resultatet for aret landar pa 55 procent.

Under hosten 2025 gjordes en fordjupad analys av NKI-siffrorna for att battre forsta vad som
ligger bakom kundndjdheten. Resultatet i sin helhet finns i presentationen Rapport TRV
Trafikinformation analysrapport 2025. En insikt fran den foérdjupade analysen ar att ndjdheten ar
lagst vid storre stérningar framférallt vid instdllda tag (se diagram nedan). Under 2026 kommer
detta att adresseras i de olika initiativ som genomférs av UBTR.
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Figur 2. N6jdkundindex (NKI) utifran férseningens varaktighet.



Genomforande

UBTR tilldelades en budget pa 700 000 kr av JBS styrelse for helar 2025. Pengarna har gatt till
konsultarvoden och aktiviteter som UBTR drivit under verksamhetsaret. Mer information om
dessa aktiviteter finns under kommande kapitel.

UBTR-gruppen fungerar som styrgrupp for allt UBTR genomfor. For att sdkerstalla framdrift skapas
tillfalliga grupperingar som driver de olika initiativen. Ibland drivs initiativen framférallt av UBTR:s
medlemmar, ibland med konsulthjalp. Under 2025 har tva olika konsulter anlitats. UBTR stravar
efter att arbeta allt mer data- och insiktsdrivet for att sdkerstalla ratt prioriteringar av initiativ.

UBTR har aterkommande digitala och fysiska moten under verksamhetsaret.

e Digitala arbetsmoéten for samtliga medlemmar har genomforts varannan vecka under hela
aret utom under sommar- och jul-ledighet.

e Gruppen har traffats fysiskt tva ganger under aret (juni och oktober) for langre
arbetsmoten kring inriktning, strategi och planering framat.

e Arbetet dokumenteras i form av presentationer och noteringar fran genomférda moéten
vilka sparas i ett externt arbetsrum hos Trafikverket.

UBTR:s utmaning 2025 har varit att flera medlemmar i gruppen har bytts ut inklusive
programledaren. Darfor har vi lagt tid pa att lara kdnna varandra och fa ihop gruppen. | slutet av
juni traffades vi for ett fysiskt mote i Dala Storsund lunch-lunch. Tack vare det métet fick vi chans
att lara kanna varandra samt se 6éver UBTR:s plan framat. | oktober, i samband med JBS Strategi-
seminarium, traffades gruppen en heldag igen. Pa det métet prioriterades initiativ for resten av
aret och for 2026. Vi gick igenom befintlig Roadmap 2030 som kompletterades vilket resulterade i
en omfattande backlogg av initiativ som kommer att gas igenom och prioriteras i borjan av 2026.

Trots olika insatser for att forbattra trafikinformation till resenarer ligger NKI i stort lage stabilt
runt 55 vilket ar en bra bit ifran malet pa 70. For att sdkerstalla att ratt insatser gors, genomfordes
under hdsten 2025 en férdjupad analys av NKI siffrorna samt en kvalitativ undersékning for att
forsta vad som driver kundnoéjdheten i syfte att under 2026 kunna styra de insatser vi gor inom
UBTR i ratt riktning.
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Aktiviteter under 2025

Syfte: Producera en E-utbildning med syfte att sprida information om vikten av samstammig,
snabb och korrekt trafikinformation for all spartrafik (bade gods och personresor), samt fa alla
medarbetare inom spartrafik, oavsett yrkesroll, att forsta sin medverkan i produktionen av den
trafikinformation som produceras och férmedlas vidare till trafikbolag och resenar.

Leverans: E-utbildningen producerades under varen 2025 och lanserades i maj i forsta hand till
medlemmarna i UBTR. Utbildningen ar en digital utbildning som tar ca 30 minuter att genomféra.
Den finns tillganglig genom Trafikverksskolans larplattform samt ett flertal andra aktérers
larplattformar.

Nésta steg: Under 2026 kommer utrullningen att fortsatta, bade till UBTR:s medlemmar och till
andra jarnvagsforetag med mal att vid slutet av 2026 skall 1900 personer ha genomfort
utbildningen.

Nu finns en gemensam utbildning for oss i jamvagsbranschen!
IrankKinrormauon 1 stort tage

Vilkommen

afikinformation

tort lage

Figur 3. Utbildningen Trafikinformation i stort lage lanserades under 2025
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Syfte: Som ett komplement till E-utbildningen beslutade UBTR att ta fram en speldemo. Syftet
med denna speldemo var att visa pa mojligheter for olika jarnvagsaktorer att nyttja spel som
verktyg for att utbilda, bibehalla och attrahera olika kompetenser inom jarnvagen. Forutom att
inspirera ville UBTR samtidigt ge insyn i komplexiteten med trafik- och resenarsinformation (under
en oférutsedd trafikstorning) till en bred malgrupp och pa ett kostnadseffektivt satt.

Leverans: En enklare speldemo har tagits fram dar utévaren med hjalp av olika branschkollegor
ska bidra med information hela vagen fram till jarnvagens kunder. Spel ar ett verktyg som
jarnvagsbranschen kan nyttja for att utbilda, bibehalla och attrahera olika kompetenser till
jarnvagen. Speldemon har nyttjats i manga olika sasmmanhang, tex pa massan Train and Rail, 1BS
konferens, Trafikverksskolan, etc.

Nésta steg: Speldemon kommer att slappas fri till allmanheten under bérjan av 2026. Nagon
vidareutveckling eller storre marknadsfoéringsinsats ar inte inplanerad i dagslaget, men UBTR ser
gdrna att branschen tar till sig mojligheten att anvanda fler verktyg for att informera, utbilda,
rekrytera samt bibehalla personal inom jarnvagen. Ett viktigt medskick ar att spel (likval som
andra utbildning/rekryteringsinsatser) behdver anpassas till bade syfte och malgrupp for att na
onskad effekt.

Bakgrund: |dag levereras nastan ingen information om ersattningstrafiken till resenar. | tidigare
arbete inom UBTR och JBS Datadelning har en |6sning for delning av data gallande trafik-
information om erséattningstrafik tagits fram och Nobina levererar redan nu data denna vag. Data
om ersattningstrafiken finns tillganglig via Trafikverkets APler men delas inte vidare till resenar
(utom i Nobinas egna kanaler).

Syfte: Att géra informationen om ersattningstrafiken (bussar, tidtabeller, hallplatsinformation
mm) tillganglig for resenérer, i forsta hand via Trafikverket.se och i andra hand via
jarnvagsforetagens egna kanaler

Leverans: FOrsta steget i arbetet har varit att ta fram ett gemensamt dataformat for att samla
information om erséattningstrafiken. Det har redan genomférts och Trafikverkets datautbytes-
plattform har anpassats for att ta emot information i detta format och kan nu anvandas av
aktérerna som en samlingspunkt och spridningspunkt av denna information. Nobina skickar
kontinuerligt information om ersattningstrafik till plattformen fran sitt interna informations-
system. Ett andra steg blir att presentera informationen om ersattningstrafiken till resenar. Under
2025 har arbetet med att géra informationen tillgénglig for resenarer paborjats dels av
Trafikverkets webb-team som arbetar med Trafikverket.se dels av SJ som bade arbetat med sin
|6sning for att hamta in och tillgdngliggora de aktuella dataméangderna fran sin bussoperatér och
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med sina egna kanaler for att dar kunna presentera informationen for sina resenarer. Under
hosten 2025 har UBTR och SJ haft en nara dialog och Trafikverket har delat med sig av
testversionen av de nya sidorna pa Trafikverket.se.

Nasta steg: Under Q1 2026 kommer de nya informationsmangderna att presenteras pa
Trafikverket.se. Under Q2 ansluter SJ samt visar informationen i sina egna resenarskanaler.

Syfte: UBTR informerar om olika projekt och aktiviteter inom trafik- och resenéarsinformation fér
att 6ka fokus och kunskapsspridning inom branschen.

Leverans: Tva temamoten har genomforts under 2025, varav det férsta genomférdes den 5 mars
med fokus pa: NKI arsrapport, resenarsinsikter om ersattningstrafik samt datadelning (fokus pa
ersattningstrafik och positionering). Det andra temamotet genomférdes den 12 juni med fokus pa
information om den pagaende lanseringen av E-utbildningen Trafikinformation i stért ldge.

Nésta steg: Utvardera och vidareutveckla temamotena sa att de ger nytta for branschen.

Syfte: Att skapa ett kontaktnat till alla aktorer som bidrar till trafik- eller resenarsinformation sa
att UBTR kan kommunicera med fler jarnvagsaktérer som nyttjar jarnvagen pa olika satt. Med
hjalp av detta kontaktnat kan UBTR lattare kommunicera branschgemensamma beslut, informera
och stotta samt fa input in specifika fragor fran olika typer av branschaktorer.

Leverans: Kontaktlistan dr framtagen och uppdateras kontinuerligt ndr uppgifter om nya
kontaktpersoner inkommer. Listan anvands till att bjuda in till temamoten eller specifika SPOC-
moten dar UBTR behover hamta in synpunkter eller forankra pagaende aktiviteter med fler
jarnvagsaktorer.

Nasta steg: Uppdatera kontaktlista och fortsatta anvanda SPOC som referensgrupp till UBTR.

Syfte: Forbattra trafik- och resenarsinformation genom att ta fram ett standardiserat arbetssatt
for felsokning av sparvaxlar. Malet ar att dels kunna snabba upp felsdkningen, dels kunna fa en
battre bild 6ver hur lang tid sjdlva felsokningsmomentet tar.

Leverans: Vid akuta storningar behéver jarnvagsforetag och resenéarer fa snabb information om
den uppkomna situationen och sa tidigt som majligt fa relevant information om paverkan pa
trafiken samt tider for hur lange stérningen kommer att vara. Arbetet startade hosten 2023 och
fortsatte under 2024 och 2025. Arbetet under 2025 har bestatt i att testa en standardiserad
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metodik for att felséka sparvixlar som inte gatt i kontroll p& Trafikverksskolan i Angelholm. Vid
testerna har fel "planteras” in i sparvaxeln for att felavhjalpare ska kunna identifiera dessa med
och utan en dokumenterad metodik, detta for att undersoka vilken effekt en standardiserad
felsoknings-metodik kan fa. Tyvarr har inplanerade tester under 2025 skjutits fram i tiden, enbart
ett test har kunnat genomforas pa plats i Angelholm under det gdngna ret.

Ndsta steg: Efter forsta testet som genomférdes under varen 2025 framkom vissa forbattrings-
behov. En revidering genomférdes omgaende och nu aterstar ett andra testtillfalle for att se om
det ger battre effekt (dvs mindre felskningstid). Efter testtillfalle 2 och eventuella
justeringsbehov ska felsokningsmetodiken testas under verkliga forhallanden i norra Sverige.

Syfte: Forbattrad information till resenar i det tidiga laget av en stérning (innan nagon prognos
finns) genom att utifran historisk data ge en fingervisning om hur lang tid det brukar ta innan
trafiken kan aterupptas.

Leverans: Vid akuta stérningar behover resenarer snabbt fa nagon typ av tidsuppskattning av oss
for att kunna ta beslut om sin fortsatta resa. Ju langre storningen varar desto battre tidsangivelse
kan vi ge. | det tidiga laget, innan felavhjalpare &r pa plats och kan ge en prognos, kan vi anda,
utifran historisk data, ge viss information om hur lang stérningen vantas vara till resenar.

Na&sta steg: En pilot kommer att genomfdras under varen 2026 i region Syd av Skanetrafiken och
Trafikverket dar ett arbetssatt med nya informationsmangder testas. Matningar kommer att
genomforas for att fanga upp resendrernas synpunkter gallande de nya informationsmangderna.

Beskrivning: Trafikinformation &r viktig bade for jarnvagsforetag, resenarer och godskdpare. |
normalt lage nar trafiken gar enligt tidtabell ger informationen bekraftelse pa att trafiken kommer
fram enligt plan. | stort lage ger trafikinformationen beslutsunderlag fér hur man skall agera
(vanta kvar och aka nar taget gar, resa pa annat satt eller inte aka alls). Produktionen av
trafikinformation sker gemensamt av aktérerna inom branschen, alla ar olika lankar i kedjan.

Syfte: Att kartlagga hur olika IT-system som genererar trafikinformation hanger ihop. Vilken
information genereras av vem i vilka system? Och vilken information delas vidare genom vilka
kanaler? Allt detta for att kunna optimera trafikinformationsflodet.

Leverans: En kartldggning av de olika IT-systemen som ingar i trafikinformationskedjan samt vilka
datamangder som hanteras i de olika systemen har genomforts tillsammans med en kartlaggning
av vilka aktérer som arbetar i vilka system. Och hur har/kommer leveransen att paverkats av de
nya systemen OLS/OLIM/TELS samt kommande HANNA? Finns det nagra forbattringsbehov?
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(Informationsmangder som saknas, mdjlighet till automation istéllet for manuell inmatning mm).
Det &r fragor som har hanterats i detta initiativ under hésten 2025.

Na&sta steg: Slutrapportering av arbetet kommer att géras under januari 2026.

Syfte: Att forsta vad som driver kundnéjdheten géllande trafikinformation i stort lage for att
kunna prioritera insatser som ger dnskad effekt det vill sdga forbattrad kundnoéjdhet i stort lage.

Beskrivning: NKI-siffrorna for trafikinformation ger en fingervisning av hur resenarerna uppfattar
var gemensamma leverans. | normalt lage landar utfall for helar 2025 pa NKI 82 vilket ar ett bra
resultat (mal NKI 80). | stort lage sjunker daremot NKI nagot jamfort med foregaende ar och
landar pa NKI 55 (mal NKI 70).

For att kunna driva kundnéjdheten uppat behéver UBTR gora en djupare analys av de vilka
faktorer som ar viktiga for resenarerna och vilka faktorer de ar missnéjda med for att sakerstalla
att de insatser som gors leder till forbattrad kundnojdhet.

Detta gor vi dels genom staende matningar som NKI, dels genom att f6lja upp alla insatser vi gor.
Under hosten 2025 gjordes en insats for att battre forsta bakomliggande faktorer i NKI-
undersdkningen genom:

- Fordjupad analys av NKl-siffrorna, analys genomford av Origo
- Kvalitativ undersékning, resenarspanel, genomford av Origo

Leverans och mal:

= Att analysera vad som driver kundnéjdheten for att sakerstalla att initiativ som ger positiv
effekt prioriteras

= Att bidra till 6kad forstaelse gallande kundernas upplevelser I6pande

= Att kontinuerligt méata och félja upp de insatser vi genomfér, vad blev effekten?

Nasta steg: Under 2026 kommer matning och uppfdljning av insatser vara en sjalvklar del av
arbetet. Bade noll-matningar innan och en eller flera uppféljande undersékningar efter att
forandringar har genomforts for att félja upp hur de paverkat kundndjdheten.
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