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Arriva Sverige AB

Arriva Sverige AB &r en del av Arriva koncernen. Arriva koncernen &r en av Europas storsta
operatorer inom kollektivtrafik. Vi bedriver trafik i 6ver 15 lander med 50 000 anstéllda och
transporterar arligen 1,5 miljarder passagerare. | Sverige har Arriva Tadg AB pa uppdrag av
Skéanetrafiken kort Pagatag sedan 2007. | augusti 2010 férvarvades Arriva koncernen av Deutsche
Bahn.

Fram till februari 2011 leddes verksamheterna i Sverige och Danmark som ett gemensamt bolag,
Arriva Skandinavien. Under 2011 etablerades en ledningsgrupp for Arriva Sverige AB med
huvudkontor i Stockholm, i samband med detta dvertogs tva av Deutsche Bahns svenska
jarnvagskontrakt av Arriva Sverige AB, Ostgétapendeln och Botniatag, dar Botniatag 4gs tillsammans
med SJ AB. Sen juli 2014 ligger bade Ostgotapendeln och Arriva T&g AB under Arriva Sverige AB.
Tjanstekvalitetsrapporten avser Arriva Sverige AB, inklusive Ostgétapendeln AB samt Arriva Tag AB.

Arriva Sverige AB bedriver trafik pa uppdrag av féljande trafikhuvudman:

Trafikhuvudman Buss Spartrafik
Skanetrafiken X
Hallands lanstrafik X
Vasttrafik X (avslutades sommaren 2016)
Ostgotatrafiken X
Stockholms Lanstrafik (SL) X X

Legal information

Arriva Sverige AB &r ett svenskt aktiebolag med séate i Stockholm, Sverige och bedriver verksamhet i
Sverige. Bolagets registreringsnummer ar 556351-9437. Bolagets agare ar Arriva Danmark A/S.
Koncernmoder ar Deutsche Bahn AG.

Kontaktinformation

Liljeholmsstranden 5, 1 tr.
S-117 43 Stockholm
reception@arriva.se
08-410 744 74

Verksamhet

Bolaget skall bedriva buss- och spartrafik, underhall av bussar, sparfordon och trafikinfrastruktur samt
darmed forenlig verksamet.

Tillstand och certifikat

EU-licens: Arriva Sverige AB innehar en licens som jarnvagsoperatdér med EU identifikationsnummer:
SE0101200008. Utgivare ar Transportstyrelsen i Borlange.

Sakerhetscertifikat del A: Arriva Sverige AB ett sdkerhetscertifikat (Del A), utgiven av
Transportstyrelsen i Borlange, med diarienummer TSJ 2012-1125, EU identifikationsnummer:
SE1120120010. Certifikatet ar giltigt i Europa.

Sverige: Arriva Sverige AB innehar ett sékerhetscertifikat, del B for passagerartrafik i Sverige,
diarienummer TSJ 2012-1126, EU identifikationsnummer: SE0120100010. Sakerhetscertifikatet &r
giltigt i Sverige.

EU-licens: Botniatag AB innehar en licens som jarnvagsoperatér med EU identifikationsnummer:
SE120100006. Utgivare ar Transportstyrelsen i Borléange.

Sakerhetscertifikat del A: Botniatdg AB ett sakerhetscertifikat (Del A), utgiven av Transportstyrelsen i

Borlange, med diarienummer TSJ 2010-655, EU identifikationsnummer: SE1120100005. Certifikatet ar
giltigt i Europa.
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Sverige: Botniatdg AB innehar ett sakerhetscertifikat, del B for passagerartrafik i Sverige,
diarienummer TSJ 2010-655, EU identifikationsnummer: SE1220100004. Sakerhetscertifikatet ar
giltigt i Sverige.

Tjanstekvalitetsrapport

Information och biljetter

Samtlig trafik bedrivs pa uppdrag av olika trafikhuvudman. | de fall huvudmannen &gs av flera lan, sker
biljettforsalining av lanstrafikbolagen inom respektive lan, samt i vissa fall &ven ombord pa tagen.
Kommunikation av information kring biljetter samt mdjliga foérsaljningskanaler och priser sker
huvudsakligen av trafikhuvudman, Arrivas ombordpersonal ansvarar for visering av biljetter.

Forbindelsernas punktlighet och allmdnna principer for hantering av storningar i
trafiken

Punktlighet

Punktlighet mats med olika intervall och metoder beroende pa avtal och huvudman.

Gallande tagtrafik som bedrivs pa statens sparanlaggningar méats operatorsberoende punktlighet samt
faktisk punktlighet, dér faktisk punktlighet & den kundupplevda punktligheten. Som operator kan
Arriva inte direkt paverka alla delar som paverkar faktisk punktlighet. Hos majoriteten av vara
trafikomraden inbjuder vi darfor till trepartsméten for att parterna huvudman, operatér och
infrastrukturdgare skall ha ett tatare samarbete och gemensamt leverera en hdg faktisk punktlighet.

Punktlighet
(Operatérsberoende om inte annat anges)
Trafikuppdrag Ar Utfall genomsnitt
Ostgotapendeln 2016 99,56%
Kinnekulle 2016 99,20%
Pagatagen 2016 100%
Bromma (Tvar- och Nockebybanan) (verklig) 2016 96,87%
Saltsjobanan 2016 96,21%
Roslagsbanan 2016 93,89%

Trafikstérningar

Arriva har val upparbetade rutiner for hur storningar i trafiken hanteras. Stérningar(avvikelser) ar
graderade i allvarlighet och dokumenterade i scenariobaserade omfallsplaner. Dessa omfallsplaner
beskriver i vilken ordning och inom vilken tidsram, av vilken tjanstegren olika &tgarder vid storning
skall genomféras. Omfallsplaner ar i regel anpassade till lokala forutsattningar och darmed specifika
for trafikomradet. PA manadsbasis utvarderas intraffade storningar i trafiken samt hur omfallsplanen
fungerade. Genom detta systematiska tillvagagangssatt forbattras omfallsplanerna Iopande. | fall vid
allvarligare olyckor finns informationssystem baserat pa SMS till nyckelpersoner inom féretaget som
omedelbart kan ta del av intréffade handelser, och vid héndelser av allvarligare karaktar etablera en
krisledning.

Samtlig personal som arbetar pa trafik- och informationsledning inom tag saval som buss ar utbildade i
detta arbetssatt.

Information om stérningar till resenarer sker via flera kanaler, bland annat monitorer pa stationer,
trafikhuvudmannens hemsida, infrastrukturdgare samt aven direkt via plattformsvardar och information
fran tagforaren per direktutrop.

Installda forbindelser

Nedan redovisas andelen utford trafik i férhallande till planlagd (trafikservicegrad). Samtliga
trafikuppdrag har under &ret tagit nya fordon i drift alternativt genomfort storre restaurationer, dar
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tekniska problem tillsammans med infrastrukturarbeten i viss utstrackning har orsakat installda turer.
Utbver ovanndmnda orsaker drabbades Roslagsbanan av flertalet personalrelaterade handelser

som paverkade trafiken namnvart.

Trafikservicegrad

Trafikuppdrag Ar Utfall genomsnitt

Ostgotapendeln 2016 99,07%
Kinnekulle 2016 97,99%
Pagatag 2016 96,95%
Bromma (Tvar- och Nockebybanan) 2016 99,26%
Saltsjobanan 2016 99,39%
Roslagsbanan 2016 98,13%

Renhallning av vagnar och stationsomraden (luftkvaliteten i vagnarna, toaletternas

hygieniska standard etc.).

Vi ansvarar for invandig samt utvandig rengoring av fordon. In- och utvandig renhallning skots av
underentreprendrer pa uppdrag av Arriva och mats i forekommande fall enligt INSTA 800. Renhallning
av stationsomraden hanteras olika mellan kontrakten, i vissa fall ligger ansvaret pa fastighetsagaren
och i andra fall pa utévaren, i de fall ansvaret ligger pa Arriva skots underhall av underentreprendrer.

Matning av luftkvalitet genomfdrs ej.

Enkat om kundtillfredsstillelse

Arriva Sverige AB utfor ej egna enkater for matning av kundnéjdhet. FOr majoriteten av de
trafikomraden vi bedriver verksamhet inom genomfors utvardering av kundnojdhet av trafikhuvudman.
Tillvagagangssattet for hur matningar utférs och bedéms varierar kraftigt mellan olika trafikhuvudman.

Kundndjdhet
(trafikhuvudmans matningar)
Trafikuppdrag Ar Utfall genomsnitt
Ostgotapendeln 2016 Méats ej pa detta kontrakt
Kinnekulle 2016 98 av 100
Pagatag 2016 82,7 av 100
Bromma (Tvér- och Nockebybanan) 2016 88 av 100
Saltsjobanan 2016 74,3 av 100
Roslagsbanan 2016 81,3 av 100

Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande kvalitet

De trafikhuvudman som ar uppdragsgivare till Arriva Sverige AB, har egna system for att samla in
kundklagomal, vilka darefter enkelt fordelas till respektive operator. Lokalt ansvarig hos Arriva
besvarar darefter arendet. Den resa som séljs av trafikhuvudmannen omfattas av
forseningsersattning, déar villkoren varierar beroende av trafikhuvudman. Arrivas avtal tecknas med
trafikhuvudman och reglerar ansvarsfordelningen for ersattning for bristande kvalitet.
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Kundsynpunkter

(alla kategorier)

Trafikuppdrag Ar Antal
Ostgotapendeln 2016 24st
Kinnekulle 2016 357st
Pagatag 2016 564st
Bromma (Tvar- och Nockebybanan) 2016 1369st
Saltsjobanan 2016 827st
Roslagsbanan 2016 2186st
Kundsynpunkter
(férdelning 3 storsta kategorier i procent)
Trafikuppdrag Ar Fordelning
Ostgotapendeln 2016 Personal 61%, Fordon 17%, Tidhallning 14%
Kinnekulle 2016 Tidshallning 67%, Fordon 9%, Ersattningstrafik 8%
Pagatag 2016 Trafikplanering 6%, Bemdtande 72%, Fordon 11%
Bromma (Tvar- och Nockebybanan) | 2016 | Tidhalining 32%, Ersattningstrafik 27%, Resegarantier 7%
Saltsjobanan 2016 Tidshallning 48%, Fordon 15%, Ersattningstrafik 12%
Roslagsbanan 2016 | Tidhallning 39%, Ersattningstrafik 17%, Resegarantier 6%
Kundsynpunkter
(genomsnittlig svarstid)
Trafikuppdrag Ar Svarstid
Ostgotapendeln 2016 1 arbetsdag
Kinnekulle 2016 1 arbetsdagar
Pagatag 2016 1 arbetsdagar
Bromma (Tvar- och Nockebybanan) 2016 1,1 arbetsdagar
Saltsjébanan 2016 1,1 arbetsdag
Roslagsbanan 2016 1,2 arbetsdagar

Assistans till personer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet
Kundvardar anstallda av Arriva finns tillhands fér att hjalpa till med ombord- eller avstigning och ar

utbildade i enlighet med avtal.

Tag ar pa olika satt anpassade for funktionshindrade passagerare. Detaljerad information kring
stationer samt anpassningen hos enskilda tagtyper kanaliseras av respektive trafikhuvudman, i
samtliga fall finns information tillganglig pa trafikhuvudmannens hemsida.

For resor med Ostgotatrafiken skall féranmalan till trafikhuvudman ske dagen innan avresa.
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