Jernbanenasvnet

Dandsh Rabl Regulatory Body

Vejledende udtalelse

i Jernbanenavnets tilsyn med Regionstog A/S’ overholdelse af Jern-
banepassagerrettighedsforordningens artikel 28. Jernbanenaevnets
sag, JN36-00009.

Jernbanenaevnets beslutninger om tilsyn

Jernbanenaevnet besluttede pa sit mgde den 25. november 2011 at indlede
tilsyn med jernbanevirksomhedernes overholdelse af jernbanepassagerret-
tighedsforordningens artikel 28 om standarder for servicekvalitet og har ved
brev af 13. januar 2012 over for blandt andet Regionstog A/S (Regionstog)
igangsat dette.

Jernbanenaevnet har senest pd sit mgde den 25. april 2014 behandlet sagen
og vedtaget nedenstdende.

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

Naevnsmedlemmer: Dekan, lektor Troels @stergaard Sgrensen, prodekan,
professor Per Baltzer Overgaard, kontorchef Jacob Schaumburg-Miuiller, chef-
gkonom Martin Salamon, professor Bjarne Kjser Ersbgll og chefkonsulent Alex
Landex.

Tilsynets baggrund

Jernbanenaevnet har i henhold til jernbanelovens® § 24, stk. 1, en generel
forpligtelse til at varetage tilsyns-og klagefunktioner p& jernbaneomradet. Det
folger endvidere af samme paragraf, at navnet kan undersgge sager pa eget
initiativ eller efter klage.

Jernbanenaevnets tilsyn omfatter bade et retligt tilsyn og tilsyn med hen-
sigtsmaessigheden af givne forhold.

Det fglger endvidere af jernbanelovens § 24 b, at Jernbanenzevnet fgrer tilsyn
med overholdelsen af Europa-Parlamentets og Radets forordning nr.
1371/2007 om jernbanepassageres rettigheder og forpligtelser?. Tilsynet om-
fatter blandt andet jernbanevirksomhedernes overholdelse af forordningen.

Det fglger af Jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 2, stk.1-2, at
forordningen finder anvendelse pa jernbanevirksomheder, der har EU-licens,
hvilket alle jernbanevirksomheder i Danmark er i besiddelse af. Medlemssta-

! Lovbekendtggrelse nr. 1249 af 11. november 2010 af lov om jernbane.

2 Europa-Parlamentets og Radets forordning nr. 1371/2007 om jernbanepassageres
rettigheder og forpligtelser af 23. oktober 2007 (Jernbanepassagerrettighedsforordnin-
gen).
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terne har, jf. forordningens artikel 2, stk. 4, haft mulighed for at fritage visse j.nr.JN36-00009
typer af personbefordring fra forordningen. Der er ikke fra dansk side ind-
remmet nogen fritagelser herfra.

Forordningens artikel 28 om standarder for servicekvalitet har fglgende ord-

lyd:

”

Jernbanevirksomhederne skal opstille servicekvalitetsstandarder og
indfgre et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalite-
ten. Servicekvalitetsstandarderne skal som minimum omfatte punk-
terne i bilag III.

Jernbanevirksomhederne skal overvage deres eget praestationsniveau
pa grundlag af servicekvalitetsstandarderne. Jernbanevirksomhederne
offentligggr hvert ar en rapport om deres servicekvalitetsniveau sam-
men med deres arsberetning. Rapporterne om servicekvalitetsniveau-
et skal offentligggres pa jernbanevirksomhedernes websted. Disse
rapporter skal endvidere ggres tilgaengelige pa det Europaeiske Jern-
baneagenturs websted.”

Forordningens bilag III er sdlydende:

"MINIMALE STANDARDER FOR SERVICEKVALITET

Oplysninger og billetter

Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af
trafikforstyrrelser

Aflysninger af togforbindelser

Renggring af togvogne og stationsbygninger (luftkvalitet i vognene,
hygiejneniveauet pa toiletterne osv)

Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-opfyldelse af service-
kvalitetsstandarderne

Assistance til handicappede og bevasgelseshaemmede personer.”

Jernbanenaevnet har pa denne baggrund ved sit brev af 13. januar 2012 an-
modet blandt andet Regionstog om dokumentation for overholdelse af forord-
ningens artikel 28 samt bilag III for sdvel aret 2010 som 2011.

Side 2 (16)



Dato 25.04.2014

Jernbanenaevnet henledte endvidere opmaerksomheden pa en vejledende j.nr.JN36-00009
skrivelse fra EU Kommissionen af 29. marts 20113 vedrgrende definition af

servicekvalitetsstandarder og minimumskrav til servicekvalitetsrapporternes

indhold.

Jernbanevirksomhedens efterlevelse af enkeltkrav, der ved forordningens
gvrige bestemmelser eller ved vejledende skrivelser fra Kommissionen knytter
sig til ovennaevnte servicekvalitetsomrdder, er ikke omfattet af nservaerende
tilsyn.

Jernbanenezevnet tager ved dette tilsyn som udgangspunkt heller ikke nserme-
re stilling til kvaliteten af Regionstogs servicekvalitetsstandarder og kvalitets-
styringssystem.

Efter anmodning fra Regionstog meddelte Jernbanenaevnet ved brev af 17.
juni 2013 udsaettelse af svarfristen til den 1. februar 2014.

Regionstog fremsendte herefter den 3. februar 2014 fglgende materiale i an-
ledning af Jernbanenaevnets tilsynsspgrgsmal:

- Brev af 31. januar 2014 til Jernbanenaevnet med bilag:

o Bilag 1: Fra gratis internet til Intelligent Trafikinformations Sy-
stem.

o Bilag 2: Arshjul - servicekvalitet.
o Bilag 3: Rettidighed og palidelighed.

o Bilag 4: Procedurer for meldinger/beskeder om andringer i drif-
ten.

o Bilag 5: Passagertilfredshed, oktober 2013.
o Bilag 6: Handtering af glemte sager - Harlev, version 2,0.
o Bilag 7: Sprogfolder.

o Bilag 8: Regionstogs forretningsbetingelser for rejse med tog, 1.
januar 2014.

o Bilag 9: Servicekvalitetsniveau, Arsrapport 2013.

o Bilag 10:Servicekvalitetsstandard og kvalitetsstyring, version 30-
01-2014.

3 Dokument "Rail Service Quality Standards and Reports Publication Procedure and
Contents” dateret J5/290311, fremsendt fra EU Kommissionen til Jernbanenaevnet ved
mail af 13. maj 2011.
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Som yderligere vejledning af Regionstog med hensyn til opfyldelse af forord- j.nr.JN36-00009
ningens krav sendte Jernbanenavnet den 26. februar 2014 en raekke doku-
menter fra en parallel tilsynssag.

Herefter fremsendte Regionstog ved mail af 14. marts 2014 fglgende yderlige-
re dokumenter:

- "Servicekvalitetsstandard - opfglgning og rapportering”, dateret 14.
marts 2014 som bilag til tidligere fremsendt dokument af 30. januar
2014 om servicekvalitetsstandard og kvalitetsstyring hos Regionstog.

- "Servicekvalitetsstandarder hos Regionstog”.

Jernbanenavnets gennemgang af Regionstog A/S’ op-
lysninger

Opstilling af servicekvalitetsstandarder:

Servicekvalitetsstandarder for Regionstog fremgar af jernbanevirksomhedens
hjemmeside* herunder navnlig af dokumentet “Servicekvalitetsstandarder hos

Regionstog™.

Ad Oplysninger og billetter

Regionstog benytter sig af Intelligent Trafikinformation System (ITS), som har
til formal at sikre kunderne s& aktuel information som muligt.

Oplysninger i relation til rejser med Regionstog kan findes:
- I trykte kgreplaner
- P3 hjemmesiden
- Pa stationer
- Itoget
- Hos Regionstogs samarbejdspartnere.

Regionstogs trykte kgreplaner med relevante oplysninger i relation til togrej-
sen skal senest 2 uger fgr et kgreplanskifte forefindes i tog og pa informati-
ons- og billetsalgssteder.

Ved landsdaekkende kgreplanskift i december er det endvidere Regionstogs
mal, at kgreplanerne forinden er tilgeengelige i uge 42 fornaevnte steder, dog
altid senest 2 uger fgr planskiftet.

* www.regionstog.dk
5 http://www.regionstog.dk/om-regionstog/standarder-for-servicekvalitet/
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P3 hjemmesiden offentliggares kgreplanerne, sa snart de foreligger, dog se- j.nr.JN36-00009
nest 4 uger fgr en varslet kgreplansandring.

Hjemmesiden er tilgeengelig p& samtlige stationer via touch-skaerm pa ITS-
standere.

Yderligere oplyser Regionstog, at hjemmesiden Igbende opdateres med hen-
blik pa altid at indeholde aktuel information om Regionstogs ydelser, takstom-
rader og muligheder for billetkgb samt rabatordninger.

P& Regionstogs stationer forefindes opslag med geeldende kgreplaner samt
oversigt over zonegranser. Desuden gives oplysninger vedrgrende togdriften,
bl.a. forventede ankomsttidspunkter og Igbende driftsaendringer m.v. via ITS-
standere.

I togene findes trykte kgreplansholdere for den pdgeeldende straekning og via
4 informationsskaerme i hvert togsset modtager passagererne Igbende infor-
mation om togets placering pa stakningen og forventede forestaende an-
komsttidspunkter. Via hgjttalere annonceres ankomster til naeste station.

Der gennemfgres arlige undersggelser af passagerernes tilfredshed (omtalt
naermere i afsnittet nedenfor om tilfredshedsundersggelser) i medfar af kon-
trakten med Trafikselskabet Movia. Disse undersggelser omfatter bl.a. passa-
gerernes tilfredshed med Regionstogs informationer til passagererne.

Ad forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af trafik-
forstyrrelser

Regionstog definerer et tog som rettidigt, hvis det ankommer mindre end 3
minutter efter det i kgreplanen anfgrte tidspunkt.

Det er Regionstogs malsaetning, at mindst 97% af togene skal kgre rettidigt.

Information om forsinkelser pa mere end 5 minutter sendes automatisk som
realtidsmelding til skeerme pa stationer.

Ved akut opstaede aendringer i trafikafviklingen pa mere end 5 minutter an-
nonceres dette pd ITS-skaerme pa stationer og i tog samt ved hgijttalerudkald
pa stationerne.

Planlagte sendringer i togdriften annonceres bade pd hjemmesiden og pa sta-
tionernes og togenes ITS-skaerme samt ved hgjttalerudkald pa stationerne.

Regionstog har fremsendt kopi af det interne dokument “Procedurer for mel-
dinger/beskeder om aendringer i driften” (bilag 4 til Regionstogs brev af 31.
januar 2014 til Jernbanenavnet). Heri er blandt andet indeholdt en checkliste
til sikring af den forngdne information i tilfeelde af sendret drift.

Nar kgreplanen ikke kan gennemfgres pg en straekning eller dele heraf, vil
Regionstog lade togafgangen erstatte af togbusser eller taxabetjening i det
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omfang, dette er ngdvendigt med hensyn til at sikre, at kunderne i videst j.nr.JN36-00009
muligt omfang modtager den transport, der var forventet.

Daglige driftsrapporter danner grundlag for ugentlige mgder mellem de an-
svarlige ledere med fokus pa den forgangne uges drift og regularitet og korri-
gerende handlinger foretages ud fra dette.

Pa hjemmesiden findes manedlige opggrelser af rettidigheden for de enkelte
baner. Som eksempel pa den fgrte statistik over rettidigheden har Regionstog
fremsendt dokumentet "Rettidighed, 27. januar 2014” (bilag 3 til Regionstogs
brev af 31. januar 2014 til Jernbanenaevnet).

Dernaest fremgar det af hjemmesiden, at passagererne i henhold til rejsega-
rantiordningen® kan f& udbetalt kompensation ved forsinkelser p& mere end
20 minutter i forhold til kereplanens ankomsttidspunkter, sdfremt Regionstog
ikke mindst 24 timer forinden har informeret om forsinkelsen, og safremt
forsinkelsen i gvrigt ikke skyldes force majeure, sasom f.eks. fglger af ekstra-
ordinaere vejrforhold, arbejdsnedlaeggelser m.v.

Endvidere omfatter de arlige undersggelser af kundernes tilfredshed blandt
andet tilfredsheden med overholdelsen af kgreplanen.

Ad Aflysning af togforbindelser

P& hjemmesiden er der opdateret information om sdvel aktuelle planlagte som
uforudset opstdede trafikforstyrrelser’.

Regionstog definerer et tog som aflyst, nar det ikke ankommer til en station
inden for 30 minutter i forhold til kereplanen. P3lideligheden, svarende til den
gennemfgrte del af den forudanmeldte trafik, offentligggres manedligt pa
hjemmesiden.

Ved aflysninger hos Regionstog samt a&ndrede korrespondancer til/fra DSB
som fglge af eendringer p& Banedanmarks straekninger sgrger Regionstog i
samarbejde med DSB for, at kunderne altid far forbindelse med dagens sidste
tog, eller alternativt tilbud om anden form for transport.

I gvrigt henvises til afsnittet ovenfor om punktlighed og principper for be-
handling af trafikforstyrrelser.

8 http://www.regionstog.dk/billetter-og-priser/movia-rejsegaranti/
7 http://www.regionstog.dk/trafikinfo/
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Ad Renggring af togvogne og stationsbygninger (luftkvalitet i vognene, hygi- j.nr.JN36-00009
ejneniveau pa toiletter osv)

Regionstogs malsaetning er, at passagererne mgdes af paene og ryddelige
stationer, renholdte perroner, som er ryddet for sne, og tog, som er rene og
paene.

Rutinemaessig oprydning af omraderne ved stationer foretages mindst 2 gan-
ge ugentligt.

Ventesale og toiletter pa stationer renggres 2 gange ugentligt og i vinterperi-
oder ryddes perroner Igbende for sne og saltes.

Alle toge i drift renggres en gang i degnet, herunder ogsa med renggring af
toiletter i togene. Togene hovedrenggres én gang arligt. Udvendig renggring,
herunder ogsa fjernelse af eventuel graffiti, sker mindst én gang om ugen.

Graffiti pa togene fjernes i gvrigt hurtigst muligt, og graffiti pa stationer og
andre bygninger fjernes regelmaessigt.

De Igbende undersggelser af kundernes tilfredshed omfatter blandt andet
tilfredsheden med renggringen, jf. nedenfor.

Ad Tilfredshedsundersggelse blandt kunderne

I henhold til Regionstogs kontrakt med Movia foretages hvert &r kundetil-
fredshedsundersggelser, der gennemfgres i uge 40 som 300 stikprgveunder-
sggelser for hver af de 4 togstraekninger fordelt over alle ugens dage og alle
dggnets timer.

Som eksempel pa afrapporteringen af de arlige kundeundersggelser har Regi-
onstog fremsendt dokumentet "Passagertilfredshed, Regionstog, oktober
2013” (bilag 5 til Regionstogs brev af 31. januar 2014 til Jernbanensevnet)
udarbejdet af konsulentfirmaet Wilke A/S.

I undersggelserne males kundetilfredsheden pé en skala fra 0-5 vedrgrende
blandt andet fglgende spgrgsmal:

- Informationen til passagererne.
- Overholdelse af kgreplanen.

- Mulighederne for billetkgb.

- Renggringen.

- Rejsen som helhed.

- M.v.
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Kundetilfredshedsundersggelserne danner grundlag for Igbende kvalitetsfor- j.nr.JN36-00009
bedringer, ligesom de danner grundlag for, at der hvert &r udarbejdes hand-
lingsplaner for det kommende ar til sikring af fokus p& de omrader for forbed-
ring, undersggelserne har udpeget.

Regionstog er forpligtet til at udarbejde forslag til gnsker om forbedringer,
hvis indekset er under 3,00, eller hvis indekset er faldet med mere end 1,00 i
forhold til sidste &rs undersggelse, eller hvis et enkelt af spgrgsmalene i un-
dersggelsen ikke opndr mindst 2,5 point.

Kundetilfredshedsundersggelserne danner grundlag for administrationen af en
bod/bonus ordning i kontrakten med Movia, ligesom undersggelserne indgar i
Regionstogs kvalitetsstyringssystem, jf. nedenfor.

Ad Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke opfyldelse af servicekvali-
tetsstandarderne

Kunder, der henvender sig med telefoniske klager, opfordres til at klage
skriftligt ved udfyldelse af en dertil oprettet formular p8 hjemmesiden®.

Regionstog har fastsat som mal, at 80% af kundehenvendelserne besvares
senest 3-5 dage efter modtagelsen, og at alle henvendelserne er besvaret
inden 10 arbejdsdage.

Servicekvalitetsstandarder vedrgrende refusion og erstatning fremgar endvi-
dere p& hjemmesiden under "Rejsegaranti”® . Her er det blandt andet anfort,
at ved forsinkelser pfi mere end 20 minutter, som ikke har veeret varslet da-
gen forinden, og som ikke skyldes force majeure, traeder rejsegarantiordnin-
gen i kraft.

Passagerer kan i givet fald f& refunderet udgifter til taxa med op til 300 kr. for
den del af turen, som ligger mellem stationer, og safremt ansggning med
dokumentation fremsendes inden 14 dage. Regionstogs mal er, at refusion
udbetales 7-14 dage efter modtagelse af ansggningen.

Pa hjemmesiden er der elektronisk ansggningsskema til brug for ansggninger
om kompensation efter rejsegarantiordningen.

Endvidere er der pa hjemmesiden anfgrt telefonnummer og e-mailadresse til
Kundeservice med mulighed for at sende meddelelser, herunder reklamatio-
ner vedrgrende forhold i forbindelse med rejser.

I Regionstogs forretningsbetingelser, § 7, er det anfgrt, at klager over forhold
vedrgrende rejsen skal veere kommet frem til Regionstog senest 14 dage efter
den haendelse, der har givet anledning til klagen.

8 http://www.regionstog.dk/kontakt/
° http://www.regionstog.dk/billetter-og-priser/movia-rejsegaranti/
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Dernaest er det anfgrt, at Regionstog senest 14 dage efter vil kvittere for j.nr.JN36-00009
modtagelsen af klagen samt oplyse om dens videre behandling.

Hver uge udarbejdes en oversigt over antallet af klager samt arten af disse,
og oversigten indgdr i Regionstogs kvalitetsstyringssystem, jf. nedenfor.

Ad Assistance til handicappede og beveegelseshaemmede personer.

Servicekvalitetsstandarder vedrgrende handicappede og bevaegelseshaemme-
de personer findes defineret bade i det szerlige afsnit herom p& hjemmesi-
den!® og i dokumentet om Regionstogs servicekvalitetsstandarder.

Begge steder er det blandt andet anfgrt, at der er fglgende indretninger og
ordninger med henblik pd, at handicappede og bevaegelseshaemmede perso-
ner uden problemer og med egen hjzelp skal kunne rejse med Regionstog:

- Alle tog er lavgulvstog med flexrum, hvor der er god plads, bl.a. til
kgrestolsbrugere.

- Hvis der er behov for hjaelp, vil togets lokomotivfgrer uden krav om
forudgdende aftale herom hjzelpe med indstigning i toget, herunder
ved at laegge en kgrestolsrampe ud, sd brugere af kgrestole kan kgre
om bord.

Kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalitetsstandarder:

Dokumentet Servicekvalitetsstandard og kvalitetsstyring, Regionstog A/S,
version 30-01-2014, indeholder en beskrivelse af kvalitetsstyringssystemet i
relation til hvert enkelt omrade for servicekvalitet.

I dokumentet “Servicekvalitetsstandard - opfglgning og rapportering” er op-
lysningerne om Regionstogs kvalitetsstyringssystem sammenfattet ved ne-
denstdende Tabel 1 og yderligere illustreret ved nedenstdende Figur 1:

10 http://www.regionstog.dk/kundeservice/handicaphjaelp/
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Tabel 1 Kilde: Servicekvalitetsstandard og kvalitetsstyring, Regionstog A/S,

version 30. januar 2014
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Ansvar: Standard: Afd. opfelgning: Rapportering: Ladelses-
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Figur 1 Kilde: Servicekvalitetsstandard og kvalitetsstyring, Regionstog A/S,
version 30. januar 2014

Det indgdr sdledes som en del af Regionstogs kvalitetsstyringssystem, at virk-
somheden har procedurer, der sikrer overvdgning af virksomhedens praestati-
onsniveau.

Om kundetilfredshedsundersggelserne, som foretages arligt, henvises til af-
snittet herom ovenfor. Heraf fremg%r, at der er opstillet minimumskrav for
antallet af adspurgte samt fordelingen af adspurgte.

Kvalitetsstyringssystemet omfatter, sdledes som det er beskrevet ovenfor,
egenkontrol, overvé’lgning og evalueringer, handlingsplaner samt korrigerende
handlinger.

Som bl.a. anfert nedenfor, udarbejdes der arlige rapporter om servicekvalite-
ten.

Afrapportering:

Jernbanenaevnet konstaterer, at Regionstog pa hjemmesiden?! for arene
2011, 2012 og 2013 har offentliggjort rapporter om virksomhedens service-
kvalitet sammen med jernbanevirksomhedens arsberetninger.

1 http://www.regionstog.dk/om-regionstog/aarsrapporter-mm/
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Dato 25.04.2014
Offentligggrelse p8 det Europaeiske Jernbaneagenturs websted: j.nr.JN36-00009

Jernbanenaevnet konstaterer endvidere, at Regionstog pa det Europaeiske
Jernbaneagenturs websted for offentligggrelse af danske jernbanevirksomhe-
ders servicekvalitetsrapporter'?, har uploadet arlige servicekvalitetsrapporter
for 2010-2013.

Jernbanenavnets udtalelse
Bemeaerkninger om forordningens krav til kvalitetsstyringssystem

Forordningens artikel 28, stk. 1, fastlaegger ikke naermere krav til jernbane-
virksomhedens opbygning af et kvalitetsstyringssystem inden for forordnin-
gens omrade eller til selve definitionen pa en servicekvalitetsstandard.

I betragtning af forordningens uklarhed herom ma jernbanevirksomhederne
indrgmmes en vis frihed.

Ved vurderingen af, om jernbanevirksomheden opfylder forordningens krav i
forhold til kvalitetsstyringssystem og servicekvalitetsstandarder, finder Jern-
banenaevnet, at udgangspunktet bgr vaere, hvilke minimumskrav der ma an-
tages at vaere ngdvendige for, at hhv. kvalitetsstyringssystemet og service-
kvalitetsstandarderne kan opfylde deres formal.

Kvalitetsstyringssystemer er de af en virksomheds ledelsessystemer, der har
til formal at fastholde eller forbedre kvaliteten af en virksomheds produkter,
saledes at forbrugerens behovstilfredsstillelse, som minimum, opretholdes?>.

Jernbanenavnet bemaerker i den forbindelse, at enhver jernbanevirksomhed,
der opererer i Danmark, allerede gennem en drraekke og i sammenhang med
sin sikkerhedscertificering har vaeret underlagt myndighedskrav om etablering
af et jernbanesikkerhedsledelsessystem med formalet at tilsikre virksomhe-
dens eget ansvar for sikker drift i egen virksomhed. Denne forpligtigelse geel-
der bl.a. i henhold til artikel 4 i direktiv 2004/49/EF** (jernbanesikkerhedsdi-
rektivet).

Mange af elementerne i jernbanesektorens sikkerhedsledelsessystemer er
meget lig de ledelsessystemer og praksis, der ogsd anbefales anvendt inden

12 https://eradis.era.europa.eu/interop_docs/ruSQPreports/search_results.aspx

13 Jernbanenaevnets konklusioner pd dette omrdde baserer sig bl.a. pd radgivning ind-
hentet hos Dansk Standard, R&dgivning og Trafikstyrelsens Center for Jernbane sep-
tember-december 2012.

14 Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2004/49/EF af 29. april 204 om jernbanesik-
kerhed i EU og om andring af R&dets direktiv 95/18/EF om udstedelse af licenser til
jernbanevirksomhed og direktiv 2001/14/EF om tildeling af jernbaneinfrastrukturkapaci-
tet og opkraevning af afgifter for brug af jernbaneinfrastruktur samt sikkerhedscertifice-
ring (jernbanesikkerhedsdirektivet)
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Dato 25.04.2014

for kvalitet, sikkerhed og sundhed pa arbejdspladsen, miljgbeskyttelse, busi- j.nr.JN36-00009
ness excellence m.v.1>,

Samtlige sikkerhedscertificerede jernbanevirksomheder i Danmark m& sdledes
formodes allerede i dag at vaere bekendt med den systematik og strukturere-

de tilgang, der ligger til grund for sddanne ledelsessystemer'®, herunder ogsa

i forhold til styringen af virksomhedens servicekvalitet.

Et kvalitetsstyringssystem i relation til jernbanepassagerrettighedsforordnin-
gens artikel 28 ma, jf. ovenstdende og almindelig kvalitetsstyringspraksis,
forstds saledes, at jernbanevirksomheden skal kunne dokumentere, at denne i
forhold til forordningens syv servicekvalitetsomrader:

e har opstillet servicekvalitetsstandarder i henhold til forordningens bi-
lag III,

e har udarbejdet handlingsplaner for de opstillede standarder,

e har gennemfgrt resultatmaling vedrgrende opretholdelse af standar-
derne,

e handterer korrigerende og forebyggende handlinger,
e gennemfgrer evalueringer af resultatmalinger og handlingsplaner,

e har relevant overvagning og opfslgning indenfor omradet herunder
med ledelsens involvering.

Jernbanenaevnets generelle anbefalinger herom fremgar af bilag 2.

Bemeerkninger til Regionstogs dokumentation

Jernbanenzevnet konstaterer, at Regionstog har defineret servicekvalitets-
standarder om emnerne i henhold til forordningens Bilag III og offentliggjort
disse pa hjemmesiden.

Ved servicekvalitetsstandarder forstds sproglige beskrivelse af, hvilken ser-
vicekvalitet man som passager kan forvente inden for det pageeldende omra-
de.

15 "En systembaseret fremgangsmade. Anvendelsesvejledning i udformning og indfgrel-
se af et sikkerhedsledelsessystem indenfor jernbanesektoren ”. Det Europaeiske Jernba-
neagentur 13. december 2010, version 1.0.

16 Krav til jernbanevirksomhedens sikkerhedsledelsessystem fremgar af Bekendtggrelse
nr. 14 af 4. januar 2007 om sikkerhedscertifikat til jernbanevirksomheder og er bl.a. at
virksomheden kan dokumentere sin sikkerhedspolitik og -mal, metoder og procedurer
for risikovurdering, procedurer der sikrer efterlevelse af gaeldende lovgivning herunder
Tekniske Specifikationer for Interoperabilitet, procedurer for ledelsens evalue-

ring, procedurer for revision, procedurer for kommunikation og informati-

on, beredskabsplaner, procedurer ved haendelser eller andre sikkerhedsmaessige for-
hold, dokumentstyring, arlig sikkerhedsrapport m.v.
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Dato 25.04.2014

Det kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvaliteten, som Regi- j.nr.JN36-00009
onstog har indfgrt, opfylder de minimumskrav, som fglger af forordningen
med hensyn til kvalitetsstyringssystemets indretning.

Kvalitetsstyringssystemet opfylder sdledes de ovenfor naevnte generelle mi-
nimumskrav med hensyn til handlingsplaner for de opstillede servicekvalitets-
standarder, resultatmalinger, egenkontrol, evalueringer og opfglgning.

Endelig har Jernbanenaevnet konstateret, at Regionstog opfylder kravene om
offentligggrelse af arlige rapporter om servicekvalitetsniveauet sammen med
[} . [} ’ . .

arsberetningen samt pa ERA’s hjemmeside.

Jernbanenaevnets beslutning

Med henvisning til bemeerkningerne ovenfor om Regionstogs opfyldelse af
kravene efter jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28 finder Jern-
banenaevnet, at denne tilsynssag kan afsluttes pa det foreliggende grundlag.

Denne vejledende udtalelse og beslutning offentligggres pa Jernbanenaevnets
hjemmeside.

Torben Sgrensen

Naevnsformand

Vedlagte Bilag:

Bilag 1: Oversigt af 25. april 2014 over sagens akter.
Bilag 2: Anbefalinger for sa vidt angdr passagerrettighedsforordningens krav
om servicekvalitetsstandarder og kvalitetssystem.
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Dato 25.04.2014
BILAG 1: ---- j.nr.JN36-00009

BILAG 2: Anbefalinger for sd vidt angar passagerrettighedsfor-
ordningens krav om servicekvalitetsstandarder og kvalitetssty-
ringssystem.

Opstille mal (Servicekvalitetsstandarder):

For at sikre, at en servicekvalitetsstandard overholdes, er det ngdvendigt farst
at opstille standarder for servicekvaliteten og herefter at definere, hvordan
der skal méles p3, at virksomheden lever op til standarderne.

Artikel 28 henviser til bilag III, der oplister 7 omrdder, som virksomheden
som minimum skal opstille servicekvalitetsstandarder for.

En standard for servicekvalitet bgr beskrive, hvad kunderne kan forvente af
virksomheden, hvis de benytter sig af virksomhedens produkter.

At sikre efterlevelse af en servicekvalitetsstandard er derfor ikke ngdvendigvis
det samme som at sikre, at evt. krav i en kontrakt med en trafikudbyder
overholdes. Det vil eksempelvis ikke veere meningsfuldt overfor en passager
at give som information, at der max. ma veere x stgvpartikler pr. cm2, hvor-
imod en passager kan forholde sig til en beskrivelse af, hvor ofte toget rengg-
res eller kontrolleres.

N&r virksomheden har opstillet standarder for servicekvaliteten bgr denne
formidles til kunden, sa kunden oplyses om, hvad kunden kan forvente.

Handlingsplaner:

For hver servicekvalitetsstandard bgr virksomheden opstille handlingsplaner,
der underbygger standarderne, og der skal defineres malemetoder for om
standarderne overholdes. Der skal med passende mellemrum falges op pa
status pa handlingsplanerne.

Resultatmaling (Praestationsniveau):

For at male virksomhedens praestationsniveau, vedrgrende de opstillede stan-
darder, bgr virksomheden sikre

- at kunderne oplever at de far den forventede servicekvalitet (f.eks.
tilffredshedsundersggelse),
- at der fglges op pa henvendelser fra kunder (f.eks. klagebehandling),
- at handlingsplanerne overholdes.
Herudover bgr virksomheden mindst en gang pr. ar evaluere praestationen
indenfor de enkelte servicekvalitetsstandarder.

Evaluering:

I forbindelse med den arlige evaluering bgr virksomhederne tage stilling til,
om kunderne oplever, at de far den kvalitet som de forventer. Virksomheden
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skal dokumentere de beslutninger, der er truffet i forbindelse med evaluerin-
gen.

I henhold til Artikel 28 stk. 2 skal jernbanevirksomheden minimum en gang
pr. ar offentligggre en rapport vedrgrende overholdelse af servicekvalitets-
standarderne.

Ovenstdende er eksemplificeret ved nedenstdende oversigt og kan beskrives
ved nedenstdende model (Figur ), der endvidere beskriver de procedurer og
handlinger, der som minimum er ngdvendige for at sikre et velfungerende
kvalitetsstyringssystem.

Model for opstilling af servicekvalitetsstandarder og Metro Service A/S’ un-
derbyggende aktiviteter:

Servicekvalitetsstandard Aktiviteter i Metro Service A/S vedrgrende hand-
lingsplan for servicekvalitetsstandarden

Beskrive i korte og klare Henvise til generel standard.
seetninger, hvad kunden
kan forvente af service-
kvaliteten for de forord-
ningens bilag III neevnte
omréader.

Beskrive handlinger til opfalgning pa opfyldelse
af standarden, bl.a. egenkontrol, m.v.

Disse servicekvalitets-
standarder foreslds samlet
i et afsnit om Jernbane-
virksomhedens service-
kvalitetsstandarder pa
hjemmesiden.

Figur 1

Dokumentere beslutninger Formidling af standarder til
Offentligggre resultat kunder

Servicekvalitets-
standard 1

Handlingsplaner

\

Udarbejde procedurer for: Definere og sikre:
- Tilfredshedsundersggelse - Ansvar
- Klagebehandling - Ressourcer

Evaluering

Praestationsniveau

-,
10
L

- Egen kontrol - Befgjelser
- Korrigerende handlinger
- Dokumentation
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