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Jernbanenaavnet

Dandsh Rail Regulatory Body

Beslutning

i Jernbanenaevnets tilsyn med Metro Service A/S’ overhol-
delse af Jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel
28. Jernbanenavnets sag, IN36-00013.

Jernbanenaevnets beslutninger om tilsyn

Jernbanenaevnet besluttede pa sit mgde den 25. november 2011 at
indlede tilsyn med jernbanevirksomhedernes overholdelse af jernba-
nepassagerrettighedsforordningens artikel 28 om standarder for ser-
vicekvalitet, og har ved brev af 13. januar 2012 overfor blandt andet
Metro Service A/S igangsat dette.

Jernbanenavnet har pd sit mgde den 21.oktober 2013 behandlet sa-
gen og vedtaget nedenstdende.

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

Nzevnsmedlemmer: Professor MSO David Dreyer Lassen, prodekan,
professor Per Baltzer Overgaard, kontorchef Jacob Schaumburg-
Miller, chefkonsulent Martin Salamon, professor Bjarne Kjeer Ersbgall
og lektor Alex Landex.

Tilsynets baggrund

Jernbanenaevnet har i henhold til jernbanelovens1 § 24, stk.1, en ge-
nerel forpligtelse til at varetage tilsyns-og klagefunktioner p& jernba-
neomradet. Det fglger endvidere af samme paragraf, at naevnet kan

undersgge sager pa eget initiativ eller efter klage.

Jernbanenavnets tilsyn omfatter bade et retligt tilsyn og tilsyn med
hensigtsmaessigheden af givne forhold.

Det fglger endvidere af jernbanelovens § 24 b, at Jernbanenasvnet
forer tilsyn med overholdelsen af Europa-Parlamentets og Radets for-
ordning nr. 1371/2007 om jernbanepassageres rettigheder og forplig-
telser’. Tilsynet omfatter blandt andet jernbanevirksomhedernes
overholdelse af forordningen.

! 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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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. Medlemsstaterne har, jf. forordningens artikel 2, stk.4,
haft mulighed for at fritage visse typer af personbefordring fra forord-
ningen. Der er ikke fra dansk side indrgmmet nogen fritagelser herfra.

Forordningens artikel 28 om standarder for servicekvalitet har fglgen-

de ordlyd:

4

1. Jernbanevirksomhederne skal opstille servicekvalitetsstandar-
der og indfgre et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af
servicekvaliteten. Servicekvalitetsstandarderne skal som mini-
mum omfatte punkterne i bilag III.

2. Jernbanevirksomhederne skal overvdge deres eget praestati-
onsniveau p8 grundlag af servicekvalitetsstandarderne. Jern-
banevirksomhederne offentligger hvert §r en rapport om deres
servicekvalitetsniveau sammen med deres 8rsberetning. Rap-
porterne om servicekvalitetsniveauet skal offentliggores p&
jernbanevirksomhedernes websted. Disse rapporter skal endvi-
dere gores tilgeengelige p8 det Europaeiske Jernbaneagenturs
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 p4 toiletterne osv)

Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-
opfyldelse af servicekvalitetsstandarderne

Assistance til handicappede og bevaegelseshaeemmede
personer.”

Jernbanenavnet har pa denne baggrund ved sit brev af 13. januar
2012, anmodet blandt andet Metroselskabet I/S og Metro Service A/S
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om dokumentation for overholdelse af forordningens artikel 28 samt
bilag III for savel dret 2010 som 2011.

Jernbanenavnet henledte endvidere opmaerksomheden pa en vejle-
dende skrivelse fra EU Kommissionen af 29. marts 2011% vedrgrende
definition af servicekvalitetsstandarder og minimumskrav til service-
kvalitetsrapporternes indhold.

Ved mail af 27. februar 2012 meddelte Metroselskabet I/S, at besva-
relsen af Jernbanenaevnets henvendelser ville blive foretaget af Metro-
service A/S, idet dette selskab er ansvarlig for drift af Metroen og har
licens som jernbanevirksomhed.

Jernbanevirksomhedens efterlevelse af enkeltkrav, der ved forordnin-
gens gvrige bestemmelser eller ved vejledende skrivelser fra Kommis-
sionen knytter sig til ovennaevnte servicekvalitetsomrader, er ikke
omfattet af naervaerende tilsyn.

Jernbanenaevnet tager ved dette tilsyn som udgangspunkt heller ikke
naermere stilling til kvaliteten af Metro Service A/S’ servicekvalitets-
standarder og kvalitetsstyringssystem.

Metro Service A/S fremsendte den 31. maj 2012 materiale i anledning
af Jernbanenaevnets tilsynsspgrgsmal af 13. januar 2012, herunder
felgende:

- H&ndbog for Service Kvalitetssystem for Passagerer dateret 31.
maj 2012 (Handbog for Service Kvalitetssystem).

- Redeggrelse og dokumentation for overvagning af praestati-
onsniveau inden for servicekvalitet (Dokumentation for ser-
vicekvalitet).

- Monthly Report March 2012 Operation and Maintenance of the
Copenhagen Metro (Manedsrapport for marts 2012).

- Arsrapport 2011, Metroselskabet I/S.

Den 8. maj 2013 fremsendte Metro Service A/S pa Jernbanenaevnets
opfordring falgende dokumenter:

- Certifikat for Kvalitetsledelsessystem af 19. juli 2012, udstedt
af Force Certification A/S.

- Bilag 1.0 til certifikat ISO 9001.

- Liste over dokumenter i kvalitetsstyringssystem.

3Dokument “Rail Service Quality Standards and Reports Publication Procedure and Con-
tents” dateret J5/290311, fremsendt fra EU Kommissionen til Jernbanenaevnet ved mail
af 13. maj 2011.
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Jernbanenavnets gennemgang af Metro Service A/S’ oplys- j.nr.JN36-00013
ninger

Opstilling af servicekvalitetsstandarder:

Servicekvalitetsstandarder for Metro Service A/S fremgar af jernbane-
virksomhedens hjemmeside* samt dokumentet “Kundevision” som
findes pa hjemmesiden samt dokumentet Handbog for Service Kvali-
tetssystem.®

Ad Oplysninger og billetter

P& hjemmesiden under "kundeservice”” er det anfgrt som mal for Me-

tro Service A/S at yde et konstant og korrekt informationsniveau over
for kunderne om Metroens drift.

I Handbog for Service Kvalitetssystem er det anfgrt, at oplysninger til
passagererne om billetter og @vrig passagerinformation gives via
hjemmesiden, i informationstavler pa stationer, via informationstavler
og billetautomater pa stationer, via "passenger information dis-
plays”(PID) samt via passagermagasinet MetroNyt og via personlige
beskeder.

P& hjemmesiden under menuen “Priser og billetter” findes oplysninger
om billetpriser, billettyper, takstzoner og rejsevilkar, oplysning om
muligheder for billetkgb, ligesom der er mulighed for online billetkgb
pd hjemmesiden. Under menuen “Rejseinformation” findes blandt an-
det kgreplan, oplysninger om rejsetid samt oplysning om driftsaen-
dringer, samt mulighed for at sende spgrgsmal elektronisk til kunde-
service. Under “Pjecer og Tryksager” findes forskellige brochurer med
saerlig information om blandt andet stationer, ruter, rejseregler,
abonnementsordninger, m.v.

I Kundevisionen er det anfgrt, at passagererne skal modtage pracis,
palidelig og tilstreekkelig information. Endvidere er det anfgrt, at stati-
oner skal vaere let overskuelige. Opdateret og rettidig information
gives via skiltning, displays og via hgijttalere. Der er opkaldssteder pd
stationer og i tog, hvor passagererne omgaende kan fa kontakt med
personalet. Endelig er det anfgrt, at der er personale overalt pa sy-
stemet, som kan besvare spgrgsmal.

“http://www.m.dk/
Shttp://www.m.dk/#!/om+metroen/om+os/metro+service/kundevision

5H&ndbog for service kvalitetsstyringssystem for passagerer dateret 31. maj 2012,
fremsendt til Jernbanenaevnet ved mail af 31. maj 2012.
7 http://www.m.dk/~/media/Metro/PDF/PDF%?202008/Metro_Rejsegaranti_0308.ashx
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P& hjemmesiden under "kontakt” er der blandt andet mulighed til at j.nr.JN36-00013
sende spgrgsmal elektronisk eller til at benytte Metroens kundeser-

vicetelefon, som er aben mandag til fredag mellem kl. 8.00 og K.

16.00.

Der fgres statistik over antallet af skriftlige og telefoniske henvendel-
ser samt besvarelserne heraf. For sa vidt angar de telefoniske hen-
vendelser fgres der blandt andet statistik over, hvor stor en del af
henvendelserne, som besvares inden for 60 sekunder®

Handbog for Service Kvalitetssystem samt hjemmesiden indeholder
oplysninger om en raekke foranstaltninger, der gennemfgres til infor-
mation af passagererne.

De Igbende undersggelser af kundernes tilfredshed, der gennemfgres
som led i kvalitetsstyringssystemet (omtalt neden for) omfatter blandt
andet undersggelser af kundernes tilfredshed med mulighederne for
hele tiden at f& opdateret trafikinformation pd Metro-stationerne og i
Metro-togene.

Ad forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af
trafikforstyrrelser

I H&ndbog for Service Kvalitetssystem er det anfgrt, at Metroen kgrer
efter en fast kgreplan. Dermed er overholdelse af den fastlagte kgre-
plan defineret som mal for sa vidt angar spgrgsmalet om punktlighed.

I kgreplanen® er det anfgrt, at Metroen ikke kgrer efter bestemte mi-
nuttal, men kgreplanen omfatter derimod, at der kgres med faste in-
tervaller (2 til 20 minutter) inden for forskellige tidsperioder og
straekninger.

P& hjemmesiden under "kundeservice”*’ er det anfart som mal for

Metro Service A/S at informere i god tid om planlagte sendringer i drif-
ten.

P& hjemmesiden under "Rejseinformation” og undermenuen “&Andrin-
ger i driften” findes information om kommende planlagte driftszen-

dringer!!. Det er anfgrt, at sddanne aendringer i forbindelse med ved-
ligeholdelsesarbejder typisk sker om natten. Pludselige driftsaendrin-

8 Monthly Report March 2012 Operation and Maintenance of the Copenhagen Metro
(M8nedsrapport for marts 2012), afsnit 4.3.

° http://www.m.dk/#!/om+metroen/rejseinformation/koereplan
10 http://www.m.dk/~/media/Metro/PDF/PDF%202008/Metro Rejsegaranti 0308.ashx

11 http://www.m.dk/#!/om+metroen/rejseinformation/planlagte+driftsaendringer

Side 5 (18)



Version til hjemmeside

Dato 21.10.2013
ger vil fremga af hjemmesidens forside. Yderligere er det anfgrt, at j.nr.JN36-00013
der indsaettes metrobusser ved stgrre afbrydelser. Ved planlagte an-
dringer i driften vil metrobusserne kgre med cirka den halve frekvens i
forhold til Metroens kgreplan. Om uplanlagte driftsaendringer er det
anfgrt, at der indsaettes s& mange metrobusser, som skgnnes ngd-
vendigt. Dernaest er der link til Metroens rejsegarantiordning, hvoref-
ter der ved mere end en halv times forsinkelser, som ikke p& forhand
var varslet, og som ikke skyldes force majeure, daekkes taxaregninger
med op til kr. 200.

Endvidere er der pd hjemmesiden under “Facts om Metroen” link til
statistik om Metroens driftsstabilitet. Heraf fremgar blandt andet, at
Metroen har 13.000 afgange hver dag pa i alt 22 stationer. Driftssta-
biliteten udregnes som forholdet mellem antallet af planlagte afgange
og antallet af faktiske afgange i forbindelse med inddeling af metro-
dggnet i 3 minutters intervaller. Dette opggres hver dag for hele Me-
troen og offentligggres pa hjemmesiden for de seneste 12 maneder.!?
Det er i den forbindelse blandt andet oplyst, at i 2011 forlgb 98,8% af
Metroens tog rettidigt.

Der fgres endvidere statistik over arsagerne til driftsforstyrrelser og
de foranstaltninger, som ivaerksaettes til at imgdegd disse.!?

I H3ndbog for Service Kvalitetssystem er det anfgrt, at det automati-
ske togreguleringssystem “Automatic Train Control” (ATC) sikrer, at
kgreplanen overholdes, ligesom der i handbogen er henvisninger til en
reekke dokumenter med procedurer for handtering af forskellige for-
mer for funktionssvigt, m.v. Det anfgres, at Metroens punktlighed
overvages konstant, bade manuelt og automatisk, og at der gribes ind
ved afvigelser. Ved stgrre trafikforstyrrelser udnyttes fleksibiliteten i
det fgrerlgse system til hurtigt at iveerksaette alternativ drift.

Endvidere omfatter de Igbende undersggelser af kundernes tilfredshed
i forbindelse med kvalitetsstyringssystemet (omtalt neden for) blandt
andet omfatter tilfredsheden overholdelsen af kgreplanen.

Ad Aflysning af togforbindelser,

I H&ndbog for Service Kvalitetssystem er det anfert, at planlagte af-
lysninger primeert laegges i perioder, hvor det bergrer passagererne
mindst muligt.

12 http://www.m.dk/#!/om+metroen/facts+om+metroen/statistik

13 Monthly Report March 2012 Operation and Maintenance of the Copenhagen Metro
(M8nedsrapport for marts 2012), afsnit 2.1.1.
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Ved planlagte aflysninger indsaettes der metrobusser pa den bergrte
straeekning med cirka den halve frekvens i forhold til Metroens kgre-
plan. Ved uplanlagte aflysninger indsaettes s8 mange metrobusser,
som skgnnes ngdvendigt'*.

I forbindelse med aflysninger er der endvidere pa hjemmesiden hen-
vist til rejsegarantiordningen?®.

Aflyste tog indgar i opggrelserne over Metroens driftsstabilitet!®.

I Handbog for Service Kvalitetssystem er der henvisninger til en raek-
ke dokumenter med procedurer for handtering af forskellige former
for funktionssvigt i forbindelse med aflysninger, m.v.

De Igbende undersggelser af kundernes tilfredshed, der gennemfgres
ifglge kvalitetsstyringssystemet (omtalt neden for) omfatter blandt
andet tilfredsheden med overholdelsen af kgreplanen.

Ad Renggring af togvogne og stationsbygninger (luftkvalitet i vogne-
ne, hygieineniveau pa toiletter osv),

Der ses ikke for Metro Service A/S at veere defineret tilgaengelige
servicekvalitetsstandarder vedrgrende renggring af togvogne og sta-
tionsbygninger som en del af en information, som er rettet til passa-
gererne.

I en brochure pa hjemmesiden om rekruttering af Metro Steward
medarbejdere er det dog anfgrt som mal, at toge og stationer er pae-
ne og rene.

I Handbog for Service Kvalitetssystem er det anfgrt, at renggring af
tog og stationer er detaljeret beskrevet i Driftskontrakten for Metro-
en. Driftskontrakten ses ikke at vaere offentliggjort pa hjemmesiden.

De Igbende undersggelser af kundernes tilfredshed der gennemfgres
ifalge kvalitetsstyringssystemet (omtalt neden for) omfatter dog

14 http://www.m.dk/#!/om+metroen/rejseinformation/planlagte+driftsaendringer

Bhttp://www.m.dk/#!/om+metroen/rejseinformation/planlagte+driftsaendringer/rejseg

aranti

16 http://www.m.dk/#!/om+metroen/facts+om+metroen/statistik
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blandt andet tilfredsheden med renggringen af savel stationer som j.nr.JN36-00013
toge.

Ad Tilfredshedsundersggelse blandt kunderne

I Handbog for Service Kvalitetssystem er det anfgrt, at tilfredsheds-
undersggelser i Metroen bliver gennemfgrt og afrapporteret af den
eksterne analysevirksomhed Megafon hvert kvartal.

Undersggelserne gennemfgres efter det oplyste ved personlige inter-
views i Metroen fordelt med ca. 340 interviews pr. maned i bestemte
tidsrum, hvor passagererne i forhold til den pagaeldende rejse med
Metroen bliver stillet en raekke spgrgsmal vedrgrende tilfredsheden
med rejsen generelt, renggring i toge og pa stationer, overholdelse af
kgreplanen, Metro-personalets service og fremtraeden pa stationer og
i toge, muligheden for hele tiden at f& opdateret trafikinformation pa
stationer og i toge, samt tryghed ved rejsen.

Ved besvarelserne af ovennaevnte spgrgsmal har de adspurgte fglgen-
de svarmuligheder: Tilfreds, meget tilfreds, hverken tilfreds eller util-
freds, utilfreds og meget utilfreds.

P& hjemmesiden er under "Kundetilfredshed” offentliggjort resultatet
af kundetilfredshedsmalinger for 8rene 2003- 2010'’. Her er det an-
fart, at de kvartalsvise eksterne undersggelsesrapporter fra Megafon
om kundetilfredsheden indgar som et vigtigt delelement i Metro Ser-
vice A/S’ fortsatte arbejde med at forbedre Metroen. Undersggelserne
indgar i virksomhedens kvalitetsstyringssystem.

Ad Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke opfyldelse af ser-
vicekvalitetsstandarderne

Servicekvalitetsstandarder vedrgrende klagebehandling, refusion og
erstatning er blandt andet defineret pa hjemmesiden under “Kunde-
service” og undermenuen "Rejsegaranti”*® hvor der endvidere er link
til folderen "Rejsegaranti og servicekvalitet”'® . Her er det blandt an-
det anfgrt, at ved forsinkelser p& mindst en halv time, som ikke har
vaeret varslet dagen forinden, og som ikke skyldes force majeure,

17 http://www.m.dk/#!/om+metroen/facts+om+metroen/statistik/kundetilfredshed

Bhttp://www.m.dk/#!/om+metroen/rejseinformation/planlagte+driftsaendringer/rejseg

aranti
19 http://www.m.dk/~/media/Metro/PDF/PDF%202008/Metro Rejsegaranti 0308.ashx
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daekkes udgifter til taxa fra den metrostation, hvor forsinkelsen op- j.nr.JN36-00013
stod, med op til kr. 200.

Endvidere er der p& hjemmesiden under "Kundeservice” 2° mulighed
for at sende meddelelser til Metros Kundeservice, herunder reklamati-
oner vedrgrende forhold i forbindelse med rejser.

P& hjemmesiden under “Ankenavn for offentlig transport” er der vej-
ledning om fremgangsmaden for at indgive klager og links til formula-
rer til brug herfor samt kontaktoplysninger og link til hjemmesiden for
Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro.

Ad Assistance til handicappede og bevaegelseshaammede personer.

Servicekvalitetsstandarder vedrgrende assistance til handicappede og
bevaegelseshaammede personer findes blandt andet defineret i Hand-
bog for Service Kvalitetssystem. Her er det anfart, at der er fglgende
indretninger med henblik pd at ggre det sa let som muligt for handi-
cappede og bevaegelseshaemmede personer at benytte metroen:

- Adgang med elevator fra gadeniveau til perron.

- Adgangen mellem perron og tog er altid i niveau.

- Ledelinjer i gulvet, samt szerligt udformede fliser ud for togdg-
rene, leder blinde og svagtseende korrekt til og fra toget.

- Opkaldspunkter pa samtlige tog og stationer sikrer, at der altid
kan tilkaldes assistance fra personalet.

- I toget annonceres naeste station bade i dynamisk display samt
ved et hgjttalerudkald.

- P3 stationer annonceres destination pd naestkommende afgang
bdde i dynamisk display samt ved et hgijttalerudkald.

P& hjemmesiden under "#&ldre, handicappet eller szerlige behov”?! er

der szerlige vejledninger til henholdsvis blinde eller svagtseende, kg-
restolsbrugere eller gangbesvaerede, dgve eller hgrehaeemmede samt
allergikere. Herunder er det yderligere blandt andet anfart, at Metroen
er indrettet med henblik pd at ggre det nemt for seldre, handicappede
og personer med szrlige behov at rejse pa egen hand, og at der altid
kan rettes henvendelse til en Metro Steward, der konstant opholder
sig i Metroens toge eller pa stationerne. Yderligere er det blandt andet
anfgrt, at billetautomater og stempelautomater samt opkaldssteder
placeres i maksimalt 1,2 meters hgjde. Endvidere er det anfgrt, at der

20 http://www.m.dk/#!/kundeservice/skriv+til+ metro+kundeservice

2http://www.m.dk/#!/om+metroen/rejseinformation/brug+metroen/saerlige+rejsende

/rejse+behov
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af hensyn til dgve eller hgrehaemmede blandt andet er teleslyngean- j.nr.JN36-00013
laeg ved opkaldssteder. Af hensyn til allergikere er der blandt andet
hundefri afdelinger i togene.

Kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalitetsstandarder:

Metro Service A/S’ Handbog for Service Kvalitetssystem indeholder et
skema, hvor der ud for hvert af de syv emner for servicekvalitets-
standarder i passagerrettighedsforordningens bilag III findes dels kor-
te beskrivelser af, hvorledes kravene til kvalitetsstyringssystem opfyl-
des og dels referencer til en raekke dokumenter med planer og proce-
durer herfor.

Endvidere er det i handbogen anfgrt, at Metro Service A/S arbejder
efter ISO 9001, og at dette daekker fglgende:

e Egenkontrol

e Mal

e Kontrol af malopfglgning
e Forebyggende handlinger
e Korrigerende handlinger
e Behandling af afvigelser
e Styring af dokumenter

o Arlig evaluering

Den 19. juli 2012 blev Metro Service A/S’ kvalitetsledelsessystem cer-
tificeret af Force Certification A/S. Efter certifikatet er virksomhedens
kvalitetsstyringssystem i overensstemmelse med kravene i DS/EN ISO
9001:2008. Certifikatet geelder blandt andet for professionel service
og drift af fgrerlgse Metro-tog.

ISO 9001 stiller krav om systematisk dokumentation i forbindelse med
afvigelser og forbedringer, som kan forebygge fremtidige afvigelser.

Det indgadr saledes som en del af Metro Service A/S’ kvalitetsstyrings-
system, at virksomheden har procedurer, der sikrer overvagning af
virksomhedens praestationsniveau. Dokumentation for gennemfgrelse
af egenkontrol samt dokumentation for resultaterne heraf ses dog
alene at foreligge for sd vidt angdr den fremsendte manedsrapport for
marts 2012, opggrelser bl.a. pa hjemmesiden om regulariteten samt
oplysningerne pa hjemmesiden og i arsrapporten om kundetilfreds-
hedsundersggelser.

Af den fremsendte manedsrapport for marts 2012 fremgar blandt an-
det registreringer af regulariteten i form af alle begivenheder i Igbet af
méaneden, som har fgrt til, at regulariteten (sdkaldt “service availabili-
ty”) har veaeret lavere end 98%. Endvidere er der heri en registrering
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af laengere forsinkelser (18 minutter og derover). Yderligere er der j.nr.JN36-00013
blandt andet registreret begivenheder, hvor elevatorer og rulletrapper

har veeret ude af drift samt reparationstider for disse. Derudover er

der statistik for besvarelse af breve, mails og telefonopkald. Yderligere

er der statistik med hensyn til en raekke tekniske procedurer til sikring

af driften, m.v. @vrige emner for servicekvalitet er ikke bergrt i ma-

nedsrapporterne.

Om kundetilfredshedsundersggelserne, som foretages kvartalsvis af
Megafon henvises til afsnittet herom oven for. Heraf fremgar, at der
er opstillet minimumskrav for antallet af adspurgte samt fordelingen
af adspurgte.

Resultaterne af kundetilfredshedsundersggelserne ses dog alene at
veere offentliggjorte til og med a8r 2010 pa hjemmesiden. I &rsrapport
2011 for Metroselskabet I/S er gengivet 3 grafer over kundetilfreds-
heden, som viser den forholdsmaessige fordeling af besvarelserne,
blandt andet vedrgrende tilfredsheden med den information, som ydes
passagererne.

Kvalitetsstyringssystemet ISO 9001 forudsaetter etablering af proce-
durer, der sikrer styring af kommunikationen med kunderne, ligesom
kvalitetsstyringssystemet indeholder processer til styring af korrige-

rende og forebyggende handlinger.

Evalueringer af egenkontrol, kundetilfredshedsundersggelser, afvigel-
ser (kundeklager) samt korrigerende handlinger er ligeledes en del af
ISO 9001. Af bilag 1.0 til ovennavnte ISO 9001 certifikat af 19. juli
2012 fremgar, at der er forudsat arlige overvagningsbesgg fra Force
Certification A/S, hvoraf det fgrste blev gennemfgrt den 8. og den 9.
april 2013.

Der ses ikke at veere udarbejdet og/eller offentliggjort arlige rapporter
om servicekvaliteten pa@ baggrund af evalueringen.

Afrapportering:

Jernbanenavnet konstaterer, at Metro Service A/S ikke pa sin hjem-
meside har offentliggjort arlige rapporter om virksomhedens service-
kvalitet sammen med jernbanevirksomhedens arsberetning. I selve
arsberetningen?? er der dog oplysninger om driftsstabiliteten samt
oplysninger om kundetilfredsheden bl.a. vedrgrende jernbanevirk-
somhedens information af passagererne.

22 Rrsrapport 2011 for Metroselskabet I/S, side 17.
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Offentligggrelse p8 det Europaeiske Jernbaneagenturs websted: j.nr.JN36-00013

Jernbanenavnet konstaterer ved gennemgang foretaget den 30. april
2013 af det Europaeiske Jernbaneagenturs websted for offentligggrel-
se af danske jernbanevirksomheders servicekvalitetsrapporter 23, at
Metro Service A/S ikke er blandt de danske jernbanevirksomheder,
der har uploadet servicekvalitetsrapporter pa dette websted.

Jernbanenaavnets udtalelse

Bemaerkninger om forordningens krav til kvalitetsstyringssystem

Forordningens artikel 28, stk. 1, fastlaegger ikke naermere krav til
jernbanevirksomhedens opbygning af et kvalitetsstyringssystem in-
denfor forordningens omrade, eller til selve definitionen pa en service-
kvalitetsstandard.

I betragtning af forordningens uklarhed herom ma jernbanevirksom-
hederne indremmes en vis frihed.

Ved vurderingen af, om jernbanevirksomheden opfylder forordningens
krav i forhold til kvalitetsstyringssystem og servicekvalitetsstandarder,
finder Jernbanenavnet, at udgangspunktet bgr veere, hvilke mini-
mumskrav, der ma antages at vaere ngdvendige for, at hhv. kvalitets-
styringssystemet og servicekvalitetsstandarderne kan opfylde deres
formal.

Kvalitetsstyringssystemer er de af en virksomheds ledelsessystemer,
der har til formal at fastholde eller forbedre kvaliteten af en virksom-
heds produkter, saledes af forbrugerens behovstilfredsstillelse, som
minimum, opretholdes %,

Jernbanenaevnet bemaerker i den forbindelse, at enhver jernbanevirk-
somhed der opererer i Danmark, allerede gennem en &rraekke og i
sammenhang med sin sikkerhedscertificering, har vaeret underlagt
myndighedskrav om etablering af et jernbanesikkerhedsledelsessy-
stem med formalet at tilsikre virksomhedens eget ansvar for sikker
drift i egen virksomhed. Denne forpligtigelse gaelder bl.a. i henhold til
artikel 4 i direktiv 2004/49/EF %* (jernbanesikkerhedsdirektivet).

Bwww.era.europa.eu/Core-Activities/Interoperability/Pages/Rail-PRR-QR

24 Jernbanenaevnets konklusioner pd dette omrade baserer sig bl.a. pa r@dgivning ind-
hentet hos Dansk Standard, R&dgivning og Trafikstyrelsens Center for Jernbane sep-
tember-december 2012.

25 Europa-Parlamentets og R3dets 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-
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Mange af elementerne i jernbanesektorens sikkerhedsledelsessyste- j.nr.JN36-00013
mer er meget lig de ledelsessystemer og praksis, der ogsa anbefales
anvendt indenfor kvalitet, sikkerhed og sundhed pa arbejdspladsen,
miljobeskyttelse, business excellence m.v. %,

Samtlige sikkerhedscertificerede jernbanevirksomheder i Danmark ma
saledes formodes allerede i dag at vaere bekendt med den systematik
og strukturerede tilgang, der ligger til grund for sddanne ledelsessy-
stemer %7, herunder ogsa i forhold til styringen af virksomhedens ser-
vicekvalitet.

Et kvalitetsstyringssystem i relation til jernbanepassagerrettighedsfor-
ordningens artikel 28 m3, jf. ovenstdende og almindelig kvalitetssty-
ringspraksis, forstas saledes, at jernbanevirksomheden skal kunne
dokumentere, at denne i forhold til forordningens syv servicekvalitets-
omrader:

e har opstillet servicekvalitetsstandarder i henhold til forordningens
bilag III,

e har udarbejdet handlingsplaner for de opstillede standarder,

e har gennemfgrt resultatmaling vedrgrende opretholdelse af stan-
darderne,

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

e har relevant overvdgning og opfglgning indenfor omrddet herunder
med ledelsens involvering.

Jernbanenavnets generelle anbefalinger herom fremgar af bilag 2.

tet og opkraevning af afgifter for brug af jernbaneinfrastruktur samt sikkerhedscertifice-
ring (jernbanesikkerhedsdirektivet)

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

?’Krav til jernbanevirksomhedens sikkerhedsledelsessystem fremgdr 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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Bemeaerkninger til Metro Service A/S’ dokumentation j.nr.JN36-00013

Jernbanenasvnet konstaterer, at Metro Service A/S har defineret ser-
vicekvalitetsstandarder om emnerne i henhold til forordningens Bilag
ITI, idet der dog navnlig ses at mangle offentliggjorte servicekvalitets-
standarder for sa vidt angar renggring.

Ved servicekvalitetsstandarder forstds sproglige beskrivelse af, hvil-
ken servicekvalitet man som passager kan forvente indenfor det p&-
gaeldende omrade.

Servicekvalitetsstandarderne bgr offentligggres pa en let tilgaengelig
made over for passagererne.

Gennemgangen oven for af Metro Service A/S’ servicekvalitetsstan-
darder viser, at disse fremgar forskellige steder pd hjemmesiden her-
under forskellige steder i brochurer, som findes pa hjemmesiden,
samt af Hdndbog for Service Kvalitetssystem.

Jernbanenaevnet har ingen bemaerkninger til, at oplysning om ser-
vicekvalitetsstandarderne som naevnt stilles til r&dighed for passage-
rerne via hjemmesiden og brochurer, som findes p& hjemmesiden.

Enkelte af Metro Service A/S’ servicekvalitetsstandarder, herunder
f.eks. mal for assistance til handicappede og bevaegelsesheemmede
fremgar imidlertid alene af den naevnte hadndbog. I hdndbogen er der
endvidere for s3 vidt angar spgrgsmalet om renggring henvist til
driftskontrakten for Metroen.

Da hverken Metro Service A/S’ Handbog for Service Kvalitetssystem
eller driftskontrakten er offentliggjort pa8 hjemmesiden, anbefaler
naevnet, at servicekvalitetsstandarder i disse (og eventuelle gvrige)
dokumenter eventuelt ogsa naevnes som en del af den information,
som er rettet til passagererne pa hjemmesiden om jernbanevirksom-
hedens servicekvalitetsstandarder.

Det kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvaliteten, som
Metro Service A/S har indfgrt, opfylder de hovedkrav, som fglger af
forordningen med hensyn til kvalitetsstyringssystemets indretning.

Kvalitetsstyringssystemet opfylder sdledes de oven for naevnte gene-
relle minimumskrav med hensyn til handlingsplaner for de opstillede
servicekvalitetsstandarder, resultatmalinger, evalueringer og opfalg-
ning.

For sa vidt angar den egenkontrol, som gennemfgres i henhold til kva-
litetsstyringssystemet, har Jernbanenzevnet dog kun modtaget dels
den oven for omtalte manedsrapport, som alene vedrgrer marts 2012
og ikke daekker alle de i forordningens bilag III neevnte emner for ser-
vicekvalitetsstandarder (blandt andet er renggring ikke omfattet).
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For sa vidt angdr kundetilfredshedsundersggelserne har Jernbane- 1.nr.JN36-00013
naevnet alene kunnet finde de pd hjemmesiden offentliggjorte resulta-
ter frem til 2010 samt de overordnede og fa oplysninger i arsrappor-
ten for Metroselskabet I/S.

Endelig ses der derudover for sd vidt angar egenkontrol alene at fore-
ligge opggrelserne om driftsstabilitet pa hjemmesiden.

Dernaest har Jernbanenzevnet ikke modtaget dokumentation for, at
Metro Service A/S opfylder kravet i forordningens artikel 28, stk. 2, 2.
pkt., hvorefter jernbanevirksomhederne hvert ar skal offentligggre en
rapport om servicekvalitetsniveauet sammen med &rsberetningen.

Endelig skal Jernbanenavnet henlede opmaerksomheden pa kravene
efter forordningens artikel 28, stk. 2, 3.-4. pkt., hvorefter rapporterne
om servicekvalitetsniveauet skal offentligggres pa jernbanevirksom-
hedens websted samt ggres tilgaengelige pa Det Europaeiske Jernba-
neagenturs websted.

Jernbanenaevnets beslutning

Jernbanenaevnet anmoder Metro Service A/S om til Jernbanenasvnet
at fremsende:

1. Dokumentation for, at Metro Service A/S har defineret service-
kvalitetsstandarder vedrgrende renggring og stillet information
herom til r&dighed for passagererne.

2. Yderligere dokumentation for Metro Service A/S’ egenkontrol,
herunder eksempelvis plan for interne audits og resultater af
undersggelser af kundetilfredsheden foretaget efter 2010.

3. Dokumentation for opfyldelsen af ovennaevnte krav om offent-
liggarelse af arlige rapporter om servicekvalitetsniveauet
sammen med arsrapporten for sd vidt angdr den seneste &rs-
rapport.

4. Dokumentation for opfyldelse af ovennaavnte krav om offent-
ligggrelse af arlige rapporter om servicekvalitetsniveauet pa
Metro Service A/S’ websted samt tilgeengeligggrelse af disse pa
Det Europeeiske Jernbaneagenturs websted.
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Denne beslutning offentligggres pa Jernbanenaevnets hjemmeside. j.nr.JN36-00013

P. N. V.

Torben Sgrensen
Naevnsformand

Vedlagte Bilag:
Bilag 1: Oversigt af 21. oktober 2013 over sagens akter.

Bilag 2: Anbefalinger for s vidt angar passagerrettighedsforordnin-
gens krav om servicekvalitetsstandarder og kvalitetssystem.
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BILAG 1: Oversigt af 21. oktober 2013 over sagens akter. j.nr.JN36-00013
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 ngd-
vendigt fgrst at opstille standarder for servicekvaliteten og herefter at
definere, hvordan der skal males pd, at virksomheden lever op til
standarderne.

Artikel 28 henviser til bilag III, der oplister 7 omrader, som virksom-
heden som minimum skal opstille servicekvalitetsstandarder for.

En standard for servicekvalitet bgr beskrive, hvad kunderne kan for-
vente af virksomheden, hvis de benytter sig af virksomhedens pro-
dukter.

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

Nar virksomheden har opstillet standarder for servicekvaliteten bgr
denne formidles til kunden, s& kunden oplyses om, hvad kunden kan
forvente.

Handlingsplaner:

For hver servicekvalitetsstandard bgr virksomheden opstille hand-
lingsplaner, der underbygger standarderne, og der skal defineres ma-
lemetoder for om standarderne overholdes. Der skal med passende
mellemrum fglges op pa status pa handlingsplanerne.

Resultatmaling (Praestationsniveau):

For at male virksomhedens praestationsniveau, vedrgrende de opstil-
lede standarder, bgr virksomheden sikre

- at kunderne oplever at de far den forventede servicekvalitet
(f.eks. tilfredshedsundersggelse),

- at der fglges op pa henvendelser fra kunder (f.eks. klagebe-
handling),

- at handlingsplanerne overholdes.

Herudover bgr virksomheden mindst en gang pr. ar evaluere praesta-
tionen indenfor de enkelte servicekvalitetsstandarder.
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Evaluering: j.nr.JN36-00013

I forbindelse med den arlige evaluering bgr virksomhederne tage stil-
ling til, om kunderne oplever, at de far den kvalitet som de forventer.
Virksomheden skal dokumentere de beslutninger, der er truffet i for-
bindelse med evalueringen.

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

Ovenstdende er eksemplificeret ved nedenstdende oversigt og kan
beskrives ved nedenstdende model (Figur 1), 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’ underbyggende 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
omrader.

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 p
hjemmesiden.

Figur 1

Dokumentere beslutninger Formidling af standarder til
Offentligggre resultat kunder

Servicekvalitets-
standard 1

Handlingsplaner

‘ Przestationsniveau J \
Udarbejde procedurer for: Definere og sikre:
- Tilfredshedsundersggelse - Ansvar
- Klagebehandling - Ressourcer

)

- Egen kontrol - Befgjelser
- Korrigerende handlinger
- Dokumentation




