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Jf. Europa Parlamentets og -Radets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om
jernbanepassagersrettigheder og pligter (passagerrettidighedsforordningen) artikel 28 skal
jernbanevirksomheder hvert ar udarbejde en rapport om deres realiserede servicekvalitetsniveau i forhold til
geeldende standarder. Denne rapport skal som minimum omfatte falgende punkter:

1. Oplysninger og billetter /

2. Forbindelsers punktlighed og generelle prmupper for behandling af trafikforstyrrelser
samt aflysning af togforbindelser /

3. Rengering af togvogne og statlonsbygnmr?ety

4. Tilfredshedsundersggelser blandt kunder

5. Klagebehandling, refusion og erstatni “for ikke- -opfyldelse af
servicekvalitetsstandarder

6. Assistance til handicappede og /b,e(/aegelseshaemmede personer

£
i

Geldende kvalitetsstandarder i Arriva Tog udspringer dels af mal som organisationen selv definerer som en
del af det geeldende kvalitetsstyringssystem, certificeret efter DS/EN 1SO9001:2008, dels som indhold i den
kontrakt Arriva som togoperatgr har indgaet med Transport- og bygnlngsmlnlsterlet om streekningerne i
Midt- og Vestjylland.

De geldende kvalitetsstandarder tager derfor i \)aesentllg grad udgangspunkt i de overordnede mal som
eksisterer i den aktuelle kontrakt mht.:

o Rettidighed Operatgr og
o Kundetilfredshed

Disse overordnede mal er yderligere brudt ned, internt/ i d‘rganisatio delmal for de enkelte afdelinger.

@vrige geldende standarder er beskrevet i geeld de "kundese vi ept og forretningsbetingelser”, som
godkendes lgbende af Transportministeriet: o
http://mitarriva. dkl|maqes/storles/download/Brochurer/ K [ oncept%202011_web.pdf

Arriva afholder hver 14. dag interne m pé geeldende mal. Malene afrapporteres
desuden manedligt samt arligt il Trapsp 8des er geldende mal, samt den leverede
servicekvalitet i overensstemmels ens arlige evaluering i overensstemmelse med

DS/EN 1S09001:2008.
1. Oplysninger og billet

Information:
De streekninger og s

2ri Midt- og Vestjylland fremgar af informationsmateriale pa
hjemmesiden:

arriva.dk/straekningsoversigt


http://mitarriva.dk/images/stories/download/Brochurer/kundeservicekoncept%202011_web.pdf
http://www.mitarriva.dk/straekningsoversigt
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e Stationer:
- http://www.mitarriva.dk/stationer

Arriva oplyser om togafgange og @ndringer i afviklingen af driften pa flere k_gjndevendte platforme:

Via trykte kereplaner /

Via personalet i Arrivas tog og pa vores 6 betjente statloner i Midt- og Vestjylland.

Via hjemmesiden mitarriva.dk

Via realtidssystem og tekstbeskeder pa skaerme i hvert togsaet (5 skeerme i hvert af

vore 43 togst) og pa Informationstermin}le?f)pstillet pa samtlige standsningssteder

som Arriva betjener P

¢ Viaauditiv og visuel information fryBanedanmark om ankomster og afgange pa de
aktuelle standsningssteder /

¢ Via Rejseplanen.dk og Landets uls: Ip.bane.dk

e Via SMS- og mailtjenester

Via Arrivas kundecenter som er abent i tldsrummet 6-24, alle arets dage, pa tIf. 7027

7482

Via annoncering i regional-/lokalradio

Via annoncering i relevante aviser

Via borgerbreve

Via afgangsplakater 09 dpslag ifm. sporrbejder

Via MitArriva pé det sociale medie facebook.dk

Derudover oplyser Arriva om praktiske forhold, geldende --
m.m. i savel brochurer som pa mitarriva.dk

og betingelser samt handicapservice

. Det geeldende mal for opkald er, at
ort pr. maned.

Arrivas kundecenter tager imod opkald i tidsrummet},@”—fzi;\_glle arets
ventetiden skal veere mindre end 60 sekunder i 98 % af ébn"ingsti

/
Billetter: —~
Kunderne kan kabe billetter og kort pa Amvas 6 betjen c8 den for disses abningstider, i automater,
samt via kundecenteret. Information om stz |oner e / bningstider findes pa mitarriva.dk

Arriva tilbyder desuden speC|aIb|Iletter i f sbilletter, som kan kebes via mitarriva.dk
samt via mobiltelefon. /

( r og kontrolafgifter pd mitarriva.dk, via vores
ald til kundecenteret.

Arriva informerer om priser, b|I e
personale og skiltning i tog, |

Billetter kan ikke kgbes i

Pladsbilletter tilbydes


http://www.mitarriva.dk/stationer
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2. Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandli‘hlg af trafikforstyrrelser

Arrivas produktkvalitet males pa to mader \

Nedenstaende malinger danner grundlag for hhv. Arrivas produktregularltet 0g traflkpalldellghed2 Tallene
opgeres manedsvis for hver straekning og offentligggres hvert kvartal pa mltarrlva dk og pa Arrivas betjente
stationer. /

Produktregularitet og trafikpalidelighed /s

Banedanmark maler kontmuerllgt kvaliteten af Arrivas kersel og reglstrerer alle uregelmeessigheder. Tog,
der karer med en forsinkelse pa mere end 4 minutter og 59 sekunder bliver regnet som forsinkede tog.
Antallet af gennemfarte tog registreres ligeledes.

Rettidighed Operatgr i

I kontrakten mellem Arriva og Transport- og bygningsmi;vﬁeriet stilles der mal for operatgrens rettidighed
(tidligere punktlighed) med tilhgrende bonustrin. Arrlv;a\é mal for “egen" rettidighed skal sikre vedvarende
fokus og lgbende udvikling i hele organisationen, sa det kommer flest mulige kunder til gode og samtidig
udlgser det hgjeste bonustrin.

| beregningen af Rettidighed Operatar indgar antallet af forsinkede og aflyste tog (produktregularitet og
trafikpalidelighed) som alene skyldes forhold hos Arriva. |

Galdende mal for Rettidighed Operatar er i Arriva pa 99,4 %.

[
| 2015 leverede Arriva en Produktregularitet og en Rettidighed Operatar p& henholdsvis 99,7- og 99,5 %. Se
nedenstdende diagram, hvor tallene for 2014 ligeledes fremgér?

Rettidighed Operatgr

2014 1 99,5 199,5]995 994 | 995 | 995|995 |996 | 99,6 995|994 | 995 |995

2015 | 99,6 1 99,6 | 99,5 | 99,6 | 99,5 | 99,5] 995|994 | 99,6 | 99,5995 | 995 |995

Produktregularitet

2014 | 99,6 | 99,6 | 996 | 99,5 | 99,5 | 99,7 99,7 | 99,7 | 99,7 | 99,6 | 99,5 | 99,6 | 99,6

2015 99,7 | 99,7 | 99,7 | 99,7 | 99,7 | 99,7 | 99,7 | 99,6 | 99,6 | 99,6 | 99,6 | 99,6 | 99,7

Trafikforstyrrelser

Information, erstatningstransp
Ifm. trafikforstyrrelser vil Arri
vurdering af behovet for o

begranse afledte gener for kunderne, ved omgaende
atningstransport, typisk i form af busser.

dring af den kundevendte information, bade i form af
r (se punkt 1). Malet er, at Arriva til enhver tid sgger at
e har mulighed for at agere og eventuelt foretage andre
te rejse.

Desuden har Arriva st
anvendte kommunik
informere vores ku
valg for bedst muli

* udtryk for andelen af gennemforte

2 udtryk for andelen af gennemfarte tog og saledes fratrukket omfanget af aflysninger
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I overensstemmelse hermed har Arriva implementeret flere nye tiltag med dén nye kontrakt i Midt- og
Vestjylland Det omfatter bl.a. realtidsinformation og tekstbeskeder pa alle vores informationsskeerme i tog
og pa alle de 72 standsningssteder som Arriva betjener.

Som kompensation for de gener kunder oplever ifm. trafikforstyrrelser traederl,-*gaeldende regler for
Rejsetidsgaranti i kraft. Se mere herom under punkt 5 og pa mitarriva.dk ~ /

| tilfelde af sterre afbrydelser af trafikken, som falge af nedbrud pé tekniske installationer eller materiel,
eller ulykker, bliver sikkerheden sat i hgjeste beredskab. Derfor agerer Arrlva i disse situationer efter
geldende beredskabsplaner i samarbejde med involverede parter (polm beredskabsstyrelse, Banedanmark
m.m.) som beskrevet og dokumenteret i Arrivas Sikkerhedsledelsessystem (SLS). Dette beredskab og system
samt geeldende processer og dokumentation er under lgbende t| n og evaluering af Trafikstyrelsens
afdeling for Sikkerhed. /

3. Renggring af tog og stationsbygninger z

o
il
/

Renggring af tog

Renggringen af Arrivas tog og stationer sker i overensstemmelse med standarden INSTA 800. Det skal sikre
en hgj og ensartet kvalitet af renggringen. (

Renggringsindsatsen er hgjt prioriteret og bliver lgbende koordlneret mellem Arrivas Drift- og
Vedligeholdelsesafdelinger. | Arrivas tog udfares, i lobet af drlftsdﬂgnet bade undervejs- og
midtvejsrenggring, udover den lgbende hovedreng;arlng I togene som finder sted ved deres ophold pa
varkstederne i Struer og Varde. Ved undervejs- '0g midtvejsren yeringen sikres, at de kundevendte faciliteter
Igbende bliver soigneret og den samlede rengﬂrlngslwalltet over dﬂgnet derved optimeres.

Arriva har investeret i vaskefaciliteter i Struer for lhivendl rengg
eksisterende rengaringsfaciliteter i Esbjerg og Arhus\y& affelsen
pa at udvide vaskekapaciteten og tilgengeligheden for Arriva, beror pa
udtryk for, i kundetilfredshedsundersggelserne (se Qunkt 4). '

af vores togsat, som supplement til de
askeanlaegget i Struer, med henblik
e gnsker som kunderne har givet

Renggring af stationer it P
Arriva er ansvarlig for den renggringsindsats som udfzres pa de
de tilhgrende faciliteter og arealer geaelder dog det serlig
herfor deles mellem Arriva, Kommune, B,a@edan Il

aktuelle stationer til Arriva.

oner som Arriva betjener. | forhold til
enfor Arrivas billetsalg), at ansvaret

Typisk geelder det, at Banedanma':fk ar an erne pa perroner, herunder lys, hgijtalere og
udkald, ankomst- og afgangstavle € e adgangsveje i form af trapper, elevatorer, og
tunneller. ;

Ansvaret for renggring og
arealer er fordelt og afta DSB og Arriva og varierer fra station til station.

Uanset ansvarsforde -ansvarlig for, at de stationer, som vi betjener, er paene og
rengjorte i et sadan ade for - og trygge ved at benytte dem og de tilstedeveerende
faciliteter.
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\
Arrivas vedligeholdelse af arealerne omkring stationerne, foregar efter gaeldende vedligeholdelsesmanualer
og aftaler med DSB.

Arriva benytter sig hovedsageligt af egne ressourcer ifm. Rengaring af savel t(#)g som stationer.

4. Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne /
Gennemfgrelse af en tilfredshedsundersggelse blandt kunderne hvert halve ar er en konkret del af den
geeldende kontrakt mellem Transportministeriet og Arriva. z

Arriva er en kundeorienteret virksomhed, hvilket certificeringen-efter kvalitetsstandarden DS/EN
1SO9001:2008 ogsa vidner om. Denne standard bygger p k/et/ princip, at glade kunder er fundamentet i en
konkurrencedygtig og overskudsgivende virksomhed, hvi ) t netop er strategien og kulturen hos Arriva.
Derfor er mélet for kundernes tilfredshed med Arriva ogsé ambitigst i form af minimum 7.8° s& vi hele tiden
udfordres til at udvikle vores organisation, processer 0g ydelser til gavn for kunderne.

Resultasterne af tilfredshedsundersggelserne blandt kunder i 2014 og 2015 fremgar af skemaet pa neste side.

% P& en skala fra 0 til 10
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2014-1 2014-2 2015-1 2015-2

Din rejse ombord i dette tog alt i alt 8,65 8,45 8,58 8,46
Muligheden for at fa en siddeplads

i dette tog 8,67 8,42 8,56 | 8,38
Indvendig renggring i dette tog 8,12 7,99 7,95 7,88
Klimaet ombord i dette tog

(temperatur, luftfugtighed, traek 7,70 7,53 7,52 7,49
0sv.)

Muligheden for at kabe billet/kort til

denne rejse 828 817 8,15 8,15
Trygheden pa den station, hvor du
steg pa dette tog 8,32 810 8,27 8,21

Adgangsvejene til perronen, hvor
du steg pa dette tog (gange, 8,26 /8123 8,21 8,23
trapper og elevatorer)

Renggring og vedligeholdelse pa y
den station, hvor du steg pa dette 7,33/ 7,38 7,39 7,25
tog

Afgangstavler og anden trykt
trafikinformation og skiltning pa
den station, hvor du steg pa dette
tog

Information om forsinkelser i
Arrivas tog i Midt- og Vestjylland
Mulighed for at kontakte Arriva og

f& almen information og svar pa 7,13 6,87 6,82 6,78
spgrgsmal

Toiletterne i Arrivas tog i Midt- og

7,57 7,62 7,60 7,65

6,91 6,61/ 6,95 7,02

Vestjylland (fungerer de, er de 7,29 7,02 7,02
rene osv.) \

Udvendig rengaring af Arrivas tog i

Midt- og Vestjylland =B /.21 711

Fjernelse af graffiti i og uden pa \

Arrivas tog i Midt- og Vestjylland S’W S5 Uy 8,38
Hvor tilfreds var du med V4

trafikinformationen pa 7:26 7,34 7,49
afgangsstationen?

Hvis du selv pa en rejse med
Arrivas tog i Midt og Vestjylland
har oplevet at erstatningsbusser | -
var indsat eller burde have vaeret—"

r 8,09 6,08
indsat pga. togaflysninger, hv )
tilfreds var du damed
erstatningstrafikken .~ /.
Veegtet gennemsnit 7,91 7,84

Uddeling af spgrgeskemaer til
er i Arrivas tog, fordelt over
omfang, sa der ligger brug
repreesentative resultate
beslutninger og dispos
henhold til vores Ku

dsundersggelserne sker i forhold til den belaegning der
. Hver undersggelse skal desuden gennemfgres i et

um 2400 kunder. Dette er for at sikre s valide og

Jtigt, idet resultaterne danner grundlag for en del af de

farer, netop med det formal hele tiden at forbedre os i

™,
,
",

Mystery Travelli
Foruden de halvar
supplerende kvalit

ser hos Ié’qnderne gennemfarer Arriva pa eget initiativ
f Mystery Travelling. Her oplever forskellige kundeprofiler
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Arrivas egentlige produkt og serviceydelser, hvilket giver mulighed for en k\)%glitativ tilbagemelding som
supplement til de overvejende kvantitative tilfredshedsundersggelser.

Ovenstaende tiltag, savel som henvendelser fra kunderne, danner grundlag fo? en lgbende indsats for, til
stadighed at kunne opna ny og bedre viden om kunderne og dermed optlmere savel transportydelsen som de
tilknyttede serviceydelser. /

5. Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-opfyldelse af servicekvalitetsstandarderne
Af Arrivas geeldende kundeservicekoncept og forretningsbetingelser fremgar det at:

Reklamationer /
Klager over forhold vedrgrende rejsen, som ikke er lgst (/ed henvendelse til Arrivas personale i tog eller pa
stationer, kan sendes til: Arriva Tog A/S, Drewsensvej 1, 8600 Silkeborg eller til kundeservice@arriva.dk.
Klagen skal veere kommet frem til Arriva senest 14/dage efter den handelse, der har givet anledning til
klagen. Klagen skal veere ledsaget af kopi af originalstemplet billet, kort eller kontrolafgift.

Inden for 10 hverdage efter klagens modtagelse Kvitterer vi for modtagelsen af klagen og oplyser om dens
videre behandling. Inden for 14 dage herefter modtager kunden svar pa klagen.

Er kunden ikke tilfreds med udfaldet af sagsbe}jandllngen vil afggrelsen kunne indbringes for Ankenaevn for
Bus, Tog og Metro. Kontaktinformationer kan rekvireres pa www abtm.dk, hvor vejledning og betingelser er
beskrevet. \ /

Arrivas kundeserviceafdeling modtog 4375 skriftﬁ. e henvendelser.i 2015. Arsagerne til henvendelserne,

Rejsetidsgaranti A
Selvom Arrivas tog er blandt de mest preecise i Europa sker det, at iver forsinkede eller aflyst.

A

Kunder der rejser pa pendlerkort /
Med Arrlvas Pendler Rejsetldsga#ant'

Tilbagebetaling
Velger en kunde at ¢
ikke opnas, kan ku
forsinkelsen.

Tilbagebetalingen
omfattet helt eller

if-en starre forsinkelse, eller fordi en tilslutningsforbindelse
en for den del af rejsen, som ikke gennemfares pa grund af

Isen orﬁ-.._.f[ilbagebetaling er kun galdende, safremt billetten er
petence. Dette gaelder ikke kunder der rejser pa pendlerkort.


http://www.mitarriva.dk/pendler-rejsetidsgaranti
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6. Assistance til handicappede og bevaegelsesheemmede personer

Sammen med trafikselskaberne og de gvrige togoperatgrer sgrger Arriva for, at handicappede passagerer kan
komme rundt i hele Danmark.

Arrivas handicapservice og de muligheder der tilbydes rejsende med handlcaps er naermere beskrevet pa
mitarriva.dk: http://www.mitarriva.dk/handicapservice /

Bestilling af assistance /

Man skal bestille assistance senest 24 timer for rejsen med DSB og/euer Arriva. Udrejsestationen afger,
hvilken togoperatar der skal bestilles assistance hos.

Starter rejsen fra en af Arrivas stationer, bestiller man assistance‘gennem Arrivas kundecenter. Arrivas
kundecenter tager imod bestilling alle dage mellem kl. 07. @@ 18.00. Arrivas kundecenter kan kontaktes pa
telefon 70 ARRIVA (70 27 74 82).

Pa- og afstigning /
Som handicappet kan man fa assistance af Arrivas personale, nar man skal pa og af toget. Der ydes
assistance pa Arrivas stationer i Skive, Silkeborg, /Skjern, Thisted, Varde og Viborg.

Der er forskel pa, hvilken assistance Arriva kan tilbyde pa de forsklelllge stationer. Dette kan man laese mere
om i handicapfolderen, som man kan hente pa siden:

http://www.mitarriva. dk/lmaqes/storles/downlol d/Brochurer/handlcapserwce jan%202011.pdf

|
Handicapvenlige tog \
Arriva karer udelukkende med tog af typen Lmtil\l Lint41-togene er indrettet med lavt gulv ved begge

indgangspartier, og der forefindes ramper til brug ved ind- og udstigning. Ramperne betjenes af Arrivas

givning omkring udfarelse af

Technical specifications for interoperability (-T, I)
TAP-TSI (Telematics application for

Arriva fglger lgbende udviklingen inden for natignal og | lnrerna-'
offentlig transport. Her er gaeldende europeis| standarderfx i

passenger service) og PRM-TSI (Accessibility for person
forbindelse med denne serwcekvahtetsragp’ort
Arrivas overholdelse af relevant lovgivning sk af wores sikkerhedsledelsessystem (SLS) i
samarbejde med enten den natlonale eI er de |


http://www.mitarriva.dk/handicapservice
http://www.mitarriva.dk/images/stories/download/Brochurer/handicapservice_jan%202011.pdf

