Version til hjemmeside

Jernbanenasvnet

Dandsh Rabl Regulatory Body

Beslutning
i Jernbanenzevnets tilsyn med Arriva Tog A/S’ overholdelse af jernba-
nepassagerrettighedsforordningens artikel 28. Jernbanenaevnets sag,
JN36-00011.

0. Jernbanenaevnets beslutninger om tilsyn

Jernbanenaevnet besluttede pd sit mgde den 25. november 2011 at indlede
tilsyn med jernbanevirksomhedernes overholdelse af jernbanepassagerret-
tighedsforordningens artikel 28 om standarder for servicekvalitet!, og har den
27. februar 2012 overfor Arriva Tog A/S (Arriva) igangsat dette.

Ved Jernbanenaevnets beslutning af 19. april 2013 blev Arrivas oplysninger
gennemgaet og naevnet fandt, at der alene udestod nogle fa punkter til opfyl-
delse af kravene i forordningens artikel 28, som naevnet derfor anmodede
Arriva om fremsendelse af yderligere dokumentation for, jf. afsnit 1 nedenfor.

Den endelige besvarelse af Jernbanenavnets anmodning af 19. april 2013 om
yderligere dokumentation foreld ved mail fra Arriva den 24. oktober 2013, jf.
afsnit 2, nedenfor.

Jernbanenaevnet har herefter pa sit mgde den 29. november 2013 behandlet
sagen og vedtaget at afslutte tilsynssagen over for Arriva pa det foreliggende
grundlag, jf. afsnit 3, nedenfor.

Naevnets sammensaetning under sagens behandling var fglgende:
Naevnsformand: Vicedirektgr Torben Sgrensen

Nzevnsmedlemmer: Dekan, lektor Troels @stergaard Sgrensen, prodekan,
professor Per Baltzer Overgaard, kontorchef Jacob Schaumburg-Miiller, chef-
konsulent Martin Salamon, professor Bjarne Kjaer Ersbgll og chefkonsulent
Alex Landex.

1. Jernbanenavnets anmodninger til Arriva

I forleengelse af Jernbanenzevnets gennemgang af Arrivas oplysninger, anmo-

dede naevnet ved sin beslutning af 19. april 2013 Arriva om til Jernbanenaev-
net yderligere at fremsende:

! EU-Parlamentets og Radets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om
jernbanepassagerers rettigheder og forpligtigelser
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1. Dokumentation for den egenkontrol, herunder interne audits og kun-
detilfredshedsundersggelser, som gennemfgres.

2. Dokumentation for opfyldelsen af ovennaevnte krav om offentligggrel-
se af rapporter om servicekvalitetsniveauet sammen med arsrappor-
ten.

3. Dokumentation for opfyldelse af ovennaevnte krav om offentligggrelse
af rapporter om servicekvalitetsniveauet pd Arriva Tog A/S’ websted
samt tilgeengeligggrelse af disse pd Det Europaeiske Jernbaneagenturs
websted.

2. Arrivas besvarelse af anmodningerne og Jernbanenavnets
gennemgang heraf

Ad punkt 1:

Som dokumentation for den egenkontrol, herunder interne audits og kundetil-
fredshedsundersggelser, som gennemfgres, har Arriva dels fremsendt “Audit-
program for Arriva Tog 2012-2014". Det fremgar af programmet, at audits
udferes af 4 godkendte interne auditorer, som ikke ma auditere eget arbejde.
Programmet fastseetter en tidsplan for gennemfgrelse af audits omfattende 27
identificerede processer og 27 forskellige sites inden for virksomheden.

Endvidere har Arriva fremsendt en praesentation af kundetilfredshedsundersg-
gelserne, som gennemfgres 2 gange arligt med det eksterne konsulentfirma
Wilke som underleverandgr. I praesentationen indgar blandt andet beskrivel-
ser af malgruppe og dataindsamlingsmetode for undersggelserne, m.v. Endvi-
dere fremgar det, at der i forbindelse med kundetilfredshedsundersggelserne
arbejdes med en “Strukturel tilfredshedsmodel” som omhandler henholdsvis
indsatsparametre, resultatparametre og sammenhangen mellem disse.

Yderligere har Arriva fremsendt referat af internt mgde afholdt den 18. febru-
ar 2013 vedrgrende “Ledelsens evaluering 2012” der gennemfgres som led i
kvalitetsstyringssystemet. Heri gennemgas blandt andet resultaterne af inter-
ne og eksterne audits, sammenfatning af periodens kundeklager, resultaterne
af periodens kundeundersggelser, kvantitative og kvalitative mal, evalueringer
og opfglgning, m.v.

Endelig indeholder "Servicekvalitetsrapport, Arriva Tog 2012” en gennemgang
af servicekvaliteten for virksomheden inden for blandt andet hvert af de em-
ner, hvor jernbanevirksomhederne i henhold til jernbanepassagerrettigheds-
forordningens artikel 28, stk. 1, jf. bilag III, som minimum skal opstille ser-
vicekvalitetsstandarder.
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Dato 29.11.2013
Ad punkt 2: j.nr.JN36-00011
Som dokumentation for opfyldelsen af kravet om offentligggrelse af rapporten
om servicekvalitetsniveauet sammen med arsberetningen har Arriva henvist
til hjemmesiden?, hvor bade arsberetningen for 2012 og “Servicekvalitetsrap-
port Arriva Tog 2012" nu er tilgaengelige.

Ad punkt 3:

Som dokumentation for opfyldelsen af kravet om offentligggrelse af rapporten
om servicekvalitetsniveauet pa Det Europaeiske Jernbaneagenturs websted
har Arriva henvist til, at “"Servicekvalitetsrapport Arriva Tog 2012” nu findes
uploadet® som foreskrevet i jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel
28, stk. 2, 4. punktum.

3. Jernbanenavnets beslutning

Med henvisning til Jernbanenaevnets beslutning af 19. april 2013 og gennem-
gangen af besvarelserne af naevnets anmodninger i afsnit 2 oven for, finder
Jernbanenzevnet sammenfattende, at Arriva Tog A/S i forngdent omfang har
fremlagt dokumentation for virksomhedens overholdelse af kravene i henhold
til jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28.

Tilsynssagen kan derfor afsluttes pa det foreliggende grundlag.

Denne beslutning offentligggres pa Jernbanenaevnets hjemmeside.

P.N.V.

Torben Sgrensen
Naevnsformand

2 http://www.mitarriva.dk/om-arriva-tog.

3 https://eradis.era.europa.eu
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