Jernbanenaevnet

Danish Rail Regulatory Body \—/

Metro Service A/S

Metrovej 3

2300 Kgbenhavn S

Att: Quality Coordinator Flemming Kronby

Jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28, Jernba-
nenavnets IN36-00013

Ovennavnte tilsynssag om Metro Service A/S’ overholdelse af jernba-
nepassagerrettighedsforordningens artikel 28 om standarder for ser-
vicekvalitet blev senest behandlet af Jernbanenaevnet pa sit mgde den
21.oktober 2013 1.

I den forbindelse konstaterede nzevnet, at Metro Service A/S havde
opfyldt en raekke af kravene i forordningens artikel 282, idet naevnet
dog anmodede om fglgende:

1. Dokumentation for, at Metro Service A/S havde defineret
servicekvalitetsstandarder vedrgrende renggring og of-
fentliggjort disse i forhold til passagererne.

2. Yderligere dokumentation for Metro Service A/S’ egen-
kontrol, herunder eksempelvis plan for interne audits og
resultater af undersggelser af kundetilfredsheden foreta-
get efter 2010.

3. Dokumentation for opfyldelsen af kravet om offentliggg-
relse af arlige rapporter om servicekvalitetsniveauet
sammen med arsrapporten for sd vidt angar den seneste
arsrapport.

4. Dokumentation for opfyldelse af ovennavnte krav om
offentligggrelse af arlige rapporter om servicekvalitetsni-
veauet pa Metro Service A/S’ websted samt tilgaengelig-
gorelse af disse pd Det Europaeiske Jernbaneagenturs
websted.

! Der henvises her til Jernbanenavnets beslutning i naevnets tilsyn med Metro Service
A/S’s overholdelse af jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28 af 21. oktober
2013, JN36-00013.

2 Europa-Parlamentets og R3dets forordning nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om
jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser.
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Ved mail af 12. juni 2014 til Jernbanenaavnet meddelte Metro Service
A/S blandt andet:

“Dokumentation for opfyldelse af de 4 punkter, findes ved
at folge nedest8ende link:

1. Servicekvalitetsstandarder vedrgrende renggring er offent-
lig-
gjort http://www.m.dk/#!/om+metroen/facts+om+metro
en/statistik/rengoering
2. Egenkontrolplan, og resultat af kundetilfredshedsundersg-
gelse
http://www.m.dk/#!/om+metroen/facts+om+metroen/sta
tistik/kundetilfredshed
3. Arsrapport for servicekvalitetsniveauet, samt den sene-
ste
port http://www.m.dk/#!/om+metroen/om+os/metro+
service/kundevision
http://www.m.dk/#!/om+metroen/om+os/metroselskab
et/selskabsdokumenter
4. Arsrapport er tilgaengeliggjort p8 Metroservice A/S* web-
sted, samt p8 Det Europeeiske Jernbaneagenturs Web-
sted http://www.m.dk/#!/om+metroen/om+os/metro+se
rvice/kundevision
https://eradis.era.europa.eu/interop docs/ruSQPreports/v
iew.aspx?id=117 ”

Ved gennemgang foretaget den 21. august 2014 af de naevnte oplys-
ninger fra Metro Service A/S har Jernbanenaevnet konstateret, at Me-
tro Service A/S nu ogsd opfylder kravene i forhold til ovennsevnte
punkter - herunder om offentligggrelse af servicekvalitetsstandarder
vedrgrende renggring, yderligere dokumentation for egenkontrol samt
offentligggrelse af arlige rapporter om servicekvalitetsniveauet sam-
men med blandt andet seneste &rsrapport p& hjemmesiden og offent-
liggorelse af arlige rapporter om servicekvalitetsniveauet pd ERA's
hjemmeside.

P& denne baggrund finder Jernbanenaevnet, at tilsynssagen kan af-
sluttes pa det foreliggende grundlag.

Dette brev offentligggres pd Jernbanenaevnets hjemmeside.

P& naevnets vegneT

Tom Latrup-Pedersen
Naevnsformand
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