Version til hjemmeside

Jernbanenaevnet

Dandsh Rabl Regulatory Body

Vejledende udtalelse

i Jernbanenaevnets tilsyn med DSB’s overholdelse af Jernbane-
passagerrettighedsforordningens artikel 28 (IJN36-00005 og
IJN36-00006).

Jernbanenaevnets beslutninger om tilsyn

Jernbanenaevnet besluttede pa sit mgde den 25. november 2011 at indlede
tilsyn med jernbanevirksomhedernes overholdelse af forordningens artikel 28
om standarder for servicekvalitet, og har den 13. januar 2012 overfor DSB og
DSB S-tog igangsat dette.

Pa sit mgde den 15. februar 2013 behandlede Jernbanenzvnet sagerne og
besluttede at anmode DSB og DSB S-tog om fremsendelse af handlingsplaner
for efterlevelse af udestdende punkter i forhold til forordningens artikel 28,
hvilket blev meddelt ved Jernbanenaevnets mail og breve af 19. februar 2013.

Medio maj 2013 fusionerede DSB med DSB S-tog A/S, hvorefter Jernbane-
naevnet har behandlet begge tilsynssager samlet.

Efter modtagelse af DSB’s handlingsplan besluttede Jernbanenaevnet pa sit
mgde den 21. oktober 2013 at anmode DSB om fremsendelse af en revideret
handlingsplan.

Jernbanenzevnet har, efter modtagelse af DSB’s reviderede handlingsplan og
gvrig dokumentation, pa sit mgde den 21. februar 2014 behandlet sagen og
vedtaget nedenstdende.

Naevnets sammensatning under sagens behandling var fglgende:
Naevnsformand: Vicedirektgr Torben Sgrensen.

Naevnsmedlemmer: Dekan, lektor Troels @stergaard Sg@rensen, prodekan,
professor Per Baltzer Overgaard, kontorchef Jacob Schaumburg-Mdller, chef-
gkonom Martin Salamon, professor Bjarne Kjaer Ersbgll og chefkonsulent Alex
Landex.
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Tilsynet

Om tilsynenes baggrund, gennemgangen af tidligere af DSB og DSB S-tog
fremsendte oplysninger samt Jernbanenaevnets bemaerkninger hertil henvises
for det fgrste til henholdsvis naevnets beslutning af 15. februar 2013 i sag
JIN36-00005 for sa vidt angar DSB samt ligeledes naevnets beslutning af 15.
februar 2013 for sa vidt angar DSB S-tog i sag JN36-00006.

Ved begge fgrnaevnte beslutninger, som blev fremsendt ved Jernbanenaevnets
mail og breve af 19. februar 2013, anmodede nzevnet om fremsendelse af
handlingsplaner senest 1. maj 2013 til efterlevelse af naermere angivne ude-
stdende punkter i relation til overholdelsen af artikel 28 i Europa-Parlamentets
og Radets forordning nr. 1371/2007 om jernbanepassagerers rettigheder og
forpligtelser (jernbanepassagerrettighedsforordningen).

DSB og DSB S-tog anmodede ved mail af 25. april 2013 om udseettelse af
fristen for fremsendelse af handlingsplaner til Jernbanenaevnet.

Medio maj 2013 fusionerede DSB og DSB S-tog med tilbagevirkende kraft pr.
1. januar 2013, og DSB fremsendte herefter den 14. august 2013 en samlet
handlingsplan.

Jernbanenavnet besluttede den 21. oktober 2013 at anmode DSB om frem-
sendelse af en revideret og mere detaljeret plan for opfyldelse af passagerret-
tighedsforordningens artikel 28. Naevnet gennemgik i den forbindelse elemen-
terne i DSB’s handlingsplan af 14. august 2013 og anfgrte, at der i den revi-
derede og mere detaljerede plan som minimum skulle indgd fslgende yderli-
gere elementer:

1. Offentligggrelse af de servicekvalitetsstandarder inden for alle de syv
omrader, hvor der som minimum skal opstilles servicekvalitetsstan-
darder efter forordningen.

2. Fastlaeggelse i kvalitetsstyringssystemet af, hvilke slags resultatma-
linger i form af kundetilfredshedsundersggelser samt gvrige egenkon-
troller, DSB vil gennemfgre i relation til alle de syv omrader, hvor der
skal opstilles servicekvalitetsstandarder, samt narmere procedurer
for gennemfgrelse af disse.

3. Tidspunkter inden for hvilken det enkelte punkt forventes at veaere
gennemfa@rt og dokumentation herfor fremsendt til Jernbanenaevnet.

Ved brev af 14. januar 2014 til Jernbanenaevnet fremsendte DSB en revideret
handlingsplan.

Med hensyn til servicekvalitetsstandarderne oplystes det i handlingsplanen, at
DSB har en raekke servicekvalitetsstandarder, at nogle af disse er afledt af
DSB’s kontrakt med Transportministeriet og at nogle er direkte bestemt af
DSB'’s ledelse. Det oplyses 0gsa, at disse servicekvalitetsstandarder er imple-
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menteret i DSB’s daglige forretningsopfalgning i form af faste malinger og
ledelsesopfglgning.

Det fremgik desuden, at DSB er i feerd med at samle servicekvalitetsstandar-
derne i et dokument, og i den forbindelse foretager en ensartet kodificering af
mal og formidling for de enkelte omrdder. DSB oplyste at disse inden udgan-
gen af januar 2014 ville fremsende en systematiseret og revideret oversigt
over jernbanevirksomhedens servicekvalitetsstandarder, som endvidere ville
blive offentliggjort p& hjemmesiden.

Endvidere oplystes for sa vidt angar kvalitetsstyringssystemet og ledelsesop-
folgningen, at der for begge ligeledes blev arbejdet pa en kodificering pa ny
med henblik pa at blive bragt i overensstemmelse med DSB'’s aktuelle organi-
sering.

Det oplystes yderligere, at en endelig beskrivelse af kvalitetsstyringssystemet,
som skal vaere implementeret senest 1. maj 2014, ligeledes ville blive frem-
sendt til Jernbanensevnet inden udgangen af januar 2014.

Herefter modtog Jernbanenaevnet ved DSB’s mail af 31. januar 2014 fglgende
dokumenter, som omtales naermere nedenfor:

1. "Servicekvalitetsstandarder i DSB, 30. januar 2014"”. DSB oplyste, at
de heri indeholdte servicekvalitetsstandarder ville blive offentliggjort
pd DSB’s hjemmeside i uge 6.

2. "Kvalitetssikring af servicekvalitetsstandarder i DSB, 30. januar
2014.”

DSB’s servicekvalitetsstandarder

Ved gennemgang foretaget den 10. februar 2014 har Jernbanenzevnet kon-
stateret, at det af DSB den 31. januar 2014 til Jernbanenzevnet fremsendte
dokument "Servicekvalitetsstandarder i DSB, 30. januar 2014"” foreligger of-
fentligt tilgaengeligt pa@ DSB’s hjemmeside®.

Af dokumentet fremgar blandt andet fglgende for sd vidt angar de syv omra-
der for servicekvalitet, hvor der i henhold til forordningens artikel 28, stk. 1,
2. punktum, jf. bilag III, som minimum skal opstilles servicekvalitetsstandar-
der:

! http://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/rapporter-og-
regnskab/servicekvalitetsstandarder/
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Dato 21.02.2014

Ad Oplysninger og billetter j.nr. IN36-00005 og
JN36-00006

DSB’s malsaetning er altid at levere korrekte oplysninger over for kunderne.

For sa vidt angar kereplaner og andringer heri, leveres oplysningerne pa
hjemmesiden?, via DSB mobil app, ved opringning til kundeservicetelefonen®,
pa stationer, pa rejseplanen.dk og via Rejseplanen mobil app.

Oplysning om billetpriser findes ligeledes p& hjemmesiden, via DSB mobil app
samt ved opringning til kundeservicetelefonen. Billetter kan kgbes i automater
pa stationerne i betjente billetsalg, pr. mobiltelefon eller online p& hjemmesi-

den.

I tilfaelde af forstyrrelser af togdriften eller betjeningen af kunderne i gvrigt er
det DSB’s malsaetning at informere kunderne inden for 10 minutter efter regi-
strering af en veesentlig haendelse.

Med hensyn til opfalgning og overvagning oplyses, at DSB’s information i for-
hold til kunderne indgar i de Isbende kundetilfredshedsmalinger som led i
DSB's kvalitetsstyringssystem.

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

For sd vidt angdr S-tog er malsaetningen for 2014, at mindst 94,1% af
togankomsterne skal veere forsinket mindre end 2:29 minutter.

For s& vidt anggr Fjern- og Regionaltog er m%lsaetningen for 2014, at mindst
90,6% af togankomsterne skal vaere forsinket mindre end 5:59 minutter.

I medfgr af DSB’s rejsetidsgarantiordning ydes godtggrelse til passagererne i
tilfeelde af forsinkelser p& 30 minutter og derover i forhold til kereplanens an-
komsttidspunkter. Naermere regler for rejsegarantiordningen og ansggnings-
formularer hertil findes pa hjemmesiden.

Med hensyn til overvagning og opfglgning oplyser DSB, at Banedanmark fore-
tager malinger af rettidigheden samt at dette spgrgsmal ogsa indgar i de Ig-
bende kundetilfredshedsmalinger som led i DSB’s kvalitetsstyringssystem.

Ad Aflysning af togforbindelser

For sd vidt angar S-tog er malsaetningen for 2014, at mindst 97,5% af de
planlagte togafgange ikke bliver aflyst.

2 www.dsb.dk

3 Kundeservicetelefonen (70131415) er aben alle dage mellem kl. 7-22.
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Dato 21.02.2014

For sd vidt angar Fjern- og Regionaltog er malsaetningen for 2014, at mindst j.nr. IN36-00005 og
99,5% af de planlagte togafgange ikke bliver aflyst. JN36-00006

Med hensyn til overvagning og opfglgning oplyser DSB, at Banedanmark fore-
tager malinger af pdlideligheden, samt at dette spgrgsmal ogsa indgdr i de
Igbende kundetilfredshedsmalinger som led i DSB'’s kvalitetsstyringssystem.

Ad Renggring af togvogne og stationsbygninger

Renggring af stationer:

Med hensyn til renggringen af stationer har DSB indfgrt et landsdaekkende
renggringskoncept, som ogsd omfatter skilte, automater, skaerme, m.v., sne-
rydning, graffitirens, m.v. Grundelementerne i konceptet er:

1. Definition af renggringsstandarder i form af fotoeksempler i service-
kvalitetshdndbog.

2. Kvalitetsrapporter/inspektioner deekkende bade DSB'’s og Banedan-
marks arealer med "smiley”-karakterskala, med henblik p& konkret
opf@lgning og forbedring.

3. Zonerenggring, saledes at det tilsikres, at alle DSB's stationsomrader
systematisk og regelmaessigt renggres.

4. Seerligt renggringskoncept vedrgrende graffiti afrensning.

Der renggres og temmes automater pa den enkelte station med en hyppig-
hed, der relaterer sig til kundebelastning og affaldsmasngder. Renggringsper-
sonalet kgrer efter faste ka@rselsplaner.

Hyppigheden af kvalitetsrapporter/inspektioner er afhaengig af stationernes
stgrrelse hvad angdr antal passagerer og rapporterne herom udfgres af et
eksternt firma henholdsvis hver maned (for de stgrste sdkaldt rgde stationer)
hver anden maned (for de naeststgrste sakaldt gule stationer) og hvert halve
ar (for de mindste sakaldt grgnne stationer).

DSB’s malsaetning for 2014 med hensyn til renggringen af stationer er en
standard pd 3,3 malt pa en skala fra 1-5.

Spgrgsmal om renggringen af stationer indgar i de Isbende kundetilfreds-
hedsmalinger som led i DSB’s kvalitetsstyringssystem.

M3lszetningen for 2014 er en kundetilfredshed p& 6,3-6,7 pa en skala fra 1-
10.

Med hensyn til graffiti er malsaetningen for 2014, at de 12 mest belastede sta-
tioner afrenses straks, 73 stationer ugentligt og de resterende ad hoc.
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Dato 21.02.2014

Renggring af Fjern- og Regionaltog: j.nr. IN36-00005 og

_ o _ o IN36-00006
DSB har outsourcet renggringsopgaven pa Fjern- og regionaltogsmateriel til

ISS, som foretager renggringen i henhold til den europeaeiske standard,
DS/Insta 800:2006.

Insta standarden opererer med kvalitetsniveauer fra 1-5, hvor malsaetningen
for den daglige renggring typisk er 3 i passagerafsnit, og 4 pa toiletter.

Som tillaeg til Insta, er der aftalt “serviceopgaver” pa szerligt kritiske omrader,
som udfgres som minimum i forbindelse med daglig grundrenggring, og som
blandt andet omfatter:

« Vask af frontruder (sikkerhedsmaessig renggringsopgave),

+ Renggring af toiletkummer, og toiletborde

« Fjernelse af indvendig graffiti.
Omkring 3-4 gange arligt foretages hovedrenggring til kvalitetsniveau 5.
Udvendig graffiti fjernes ligeledes lgbende af ISS.

Renggringskontroller foretages af DSB, stikprgvevis fra alle udgangsstationer,
og samles i manedlige rapporter i henhold til Instastandarden.

Med hensyn til graffiti er malsaetningen, at hgjst 5% af alt materiel ma vaere
graffitiramt.

Spgrgsmal om renggringen af Fjern- og Regionaltog indgar endvidere i de Ig-
bende kundetilfredshedsmalinger som led i DSB’s kvalitetsstyringssystem.

Malszetningen for 2014 er en kundetilfredshed pd 7,7 pa en skala fra 1-10.

Renggringen af S-tog:

DSB S-tog er selv ansvarlig for udfgrelsen af alle renggringsopgaver pa tog-
saettene, sdvel ind- og udvendig renggring, som foretages i henhold til den
europaiske standard, DS/Insta 800:2006.

Renggringen er opdelt i 2 hovedkategorier - henholdsvis sdkaldt basisrengg-
ring og kampagnerenggring. Basisrenggringen er daglig renggring med mal-
saetningen at levere en almindelig renggringsstandard svarende til en karakter
pa 3,8. Kampagner szettes i gang dels for at sikre renggringen af alle omrader
og dels til brug for fokus pa specialomrader, som for eksempel gulve efter en
vinterperiode. Kampagnerne er lagt ind i et arshjul, men kan aendres efter
behov.

Udvendig graffiti fjernes pa 2 S-togs depoter, hvor DSB forsgger at fjerne
graffiti s& hurtigt som muligt - kategoriseret efter stgrrelsen pa den graffiti,
der er udgvet pa togseaettet.
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Dato 21.02.2014

Malsaetningen er, at der dagligt kgrer mindre end 30 togsaet med udvendig j.nr. JN36-00005 og
graffiti. Den indvendige graffiti fjernes Igbende. JN36-00006

Renggringskontroller foretages af interne medarbejdere, stikprgvevis mini-
mum 2 gange pr. depot pr. m&ned og indgdr i en manedlig rapport i henhold
til Insta-standarden. Denne suppleres med lejlighedsvise eksterne kontroller.

Derudover indgar spgrgsmal om renggringen af S-tog i de Isbende kundetil-
fredshedsmalinger som led i DSB’s kvalitetsstyringssystem.

Malszetningen for 2014 er en kundetilfredshed pd 7,0 pa en skala fra 1-10.

Ad Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

DSB gennemfgrer kvartalsvist kundetilfredsundersggelser foretaget af et eks-
ternt konsulentfirma ved brug af spgrgeskemaer. Krav til disse undersggelser
med hensyn til spgrgsmal, kadence og afrapportering er fastlagt i kontrakter-
ne mellem Transportministeriet og DSB om henholdsvis fjern- og regionaltra-
fik og S-togstrafikken udfgrt som offentlig service.

Hovedomraderne for kundetilfredshedsundersggelserne er:

Rettidighed
Trafikinformation
Renggring

Personlig komfort
Produkter & services

u b~ W N =

Den overordnede malsaetning for 2014 er en kundetilfredshed med rejsen alt i
alt p& 8,1 pa en skala fra 1-10.

Endvidere er der fastsat specifikke malsaetninger for de enkelte omrader.

Kundetilfredshedsmalingerne indgdr som led i DSB's kvalitetsstyringssystem,
jf. nedenfor.

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

Med hensyn til kundernes reklamationsmuligheder henviser DSB til sine for-
retningsbetingelser, som ogsa findes pa hjemmesiden®*, herunder szerligt be-
stemmelsen i § 7 om reklamationer.

4 http://www.dsb.dk/om-
dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/forretningsbetingelser/
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Dato 21.02.2014
Heraf fremgar, at klager over forhold vedrgrende rejsen, som ikke er Igst ved j.nr. JN36-00005 og
henvendelse til DSB’s personale i tog eller pd stationer, kan sendes til DSB IN36-00006
Kundecenter, idet klagen skal vaere kommet frem senest 14 dage efter den
haendelse, der har givet anledning til klagen og ledsaget af kopi af original
stemplet billet eller kort.

Endvidere fremgar det, at DSB inden for 14 dage efter klagens modtagelse vil
kvittere herfor og oplyse om dens videre behandling.

Yderligere fremgar det, at DSB er tilsluttet Ankenaevnet for Bus, Tog og Me-
tro, samt at klager ogsa kan rettes dertil, idet der for s3 vidt angdr vejledning
om fremgangsmade og betingelser herfor henvises til ankenaevnets hjemme-
side.

Som mfilsaetning for 2014 er det anfgrt, at DSB vil besvare skriftlige henven-
delser inden for 8 dage for sa vidt angdr spgrgsmal om indland generelt, rej-
setidsgarantispgrgsmal og kontrolafgifter. Med hensyn til henvendelser vedrg-
rende Rejsekortet er malet for besvarelse af skriftlige henvendelser maksimalt
10 dage og for sa vidt angar besvarelse af skriftlige henvendelser om ud-
landssager er malet for besvarelse maksimalt 30 dage.

Ad Assistance til handicappede og bevaegelseshaammede personer

DSB oplyser, at assistance til kunder med nedsat mobilitet overordnet ydes i
henhold til passagerrettighedsforordningen, DSB'’s Tilgeengelighedspolitik og
DSB'’s kontrakt.

P& hjemmesiden® findes oplysninger om de tilbud, DSB har til handicappede
kunder:

1. Handicapservice kan bestilles enten telefonisk via servicetelefonen el-
ler elektronisk via hjemmesiden. P& hjemmesiden findes blandt andet
oplysninger om den sakaldte ledsagerordning, hvor bestillinger kan
indgives senest 72 timer fgr rejsen.

2. Billetter kan afhentes pa nogle stationer eller kan tilsendes, nar de
bestilles senest 48 timer f@r af rejse

3. Kunder med kgrestol kan medtage denne i toget, eller fa hjzelp til at
komme ind eller ud af toget mellem kl. 6 og 24 ved forudgdende be-
stilling af assistance senest 48 timer fgr rejsens opstart.

P& hjemmesiden findes desuden brochuren "Handicapservice" med naermere
vejledning til kunder med nedsat mobilitet om rejser med tog og bus. DSB har

5 http://www.dsb.dk/kundeservice/for-rejsen/handicapservice/
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endvidere udgivet en folder "lige til for handicappede” henvendt til handicap- j.nr. JN36-00005 og
pede kunder, organisationer, m.fl. JN36-00006

I den forbindelse anfgrer DSB bl.a. pa hjemmesiden:

“Som det er tilfeeldet for alle DSB’s kunder, er det m8lsatningen, at det
0gs§ skal veere lige til for kunder med et handicap at bruge toget som
transportmiddel. Tilgeengelighed til stationer og tog er det centrale be-
greb i forbindelse med handicaplgsninger.”

DSB udarbejder en arlig rapport over de ydede handicapservicer til Trans-
portministeriet. Heri indgar malinger baseret pa indberetninger fra servicein-
spektgren i gst og vest.

DSB har herudover et Igbende samarbejde og dialog med handicaporganisati-
oner. Bl.a. afholdes der mgder i DSB’s handicappanel mindst 4 gange arligt.

Som malsaetning for 2014 med hensyn til sikkerheden ved ind/udstigning er
det anfgrt, at denne skal ligge pd 99,99% for alle assistancer.

Som malszetning for 2014 med hensyn til manglende ydet assistance er det
anfort, at dette maksimalt m& udggre 0,5% af bestilte assistancer.

Som malsaetning for 2014 med hensyn til kundeklager er det anfgrt, at disse
maksimalt m& udggre 0,2% af bestilte rejser via ledsagerordningen.

DSB’s kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvali-
tetsstandarderne

I henhold til dokumentet “Kvalitetssikring af servicekvalitetsstandarder i DSB”
af 30. januar 2014 er DSB's kvalitetsstyringssystem struktureret omkring fgl-
gende elementer: M3lfastsaettelse, kvalitetssikringsarbejdet samt afrapporte-
ringen af servicekvalitetsmal.

DSB oplyser om sin mélfastlaaggelse og kvalitetssikringsarbejde, at dette om-
fatter fglgende hovedelementer:

1. DSB koncernledelsen fastlaegger med definitionen af DSB’s vaerditrae
de malepunkter og malsaetninger, som virksomheden falger op pa.

2. Malepunkter og malsaetninger kaskaderes fra topledelsen ned i orga-
nisationen, som ledere p3 hvert niveau godkender, implementerer og
folger op pa.

3. Opfelgning sker i den daglige drift med lgbende rapporteringer (fre-
kvensen dog forskelligt fra omrade til omrade).

4. Enhedsledelsen fglger op pa rapportering af nggletal og definerer
handlingsplaner for at forbedre nggletal, der ligger under malsaetnin-
gen.
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5. Servicekvalitetssikringen mgdes manedligt for at gennemga rapport j.nr. JN36-00005 og

over nggletal og at ggre status pa tiltag/indsatsomrader samt at ved- JN36-00006
tage eventuelle nye tiltag.

Kvalitetssikringen af servicekvalitetsstandarderne forventes sdledes foretaget
som vist i nedenstaende figur 1.

Forankret i DSB

Kommerciel ledelse Manedlige mader med ledelsen for

Kommerciel og Operation:

1. Afrapportering pa KPl'erne
2. Opfelgning pa indsatser og

Servicekvalitets- handlingsplaner

Kundetilfredsheds- 3. Nye tiltag vedtages

malinger sikring

Derudover:

» Udarbejdelse af arlig servicekvalitets-
rapport som lzegges pa dsb.dk og ERA’s
hjemmeside.

» Arlig rapport til DSB’s direktgrkreds om de
samlede konstateringer og opfelgninger pa
servicekvaliteten i DSB.

Lebende Enhedsledelsen || Enhedsledelsen || Enhedsledelsen || Enhedsledelsen || Enhedsledlesen | | Enhedsledelsen
opdateringer af behandler behandler behandler behandler behandler behandler
kereplaner, KPI rapport KPI rapport KPI rapport KPI rapport KPI rapport KPI rapport
priser og drift 1 x manedligt 1 x manedligt 1 x manedligt 4 x arligt 1 x manedligt 1 x arligt
pa DSB.dk og
DSB app Daglig Daglig Daglig Daglig Daglig Daglig
driftsopfelgning driftsopfelgning driftsopfelgning driftsopfelgning driftsopfelgning driftsopfelgning

Oplysninger &

billetter Punktlighed Rengaring Rengering Kunde- Klage- Assistence il

i tog pa stationer tilfredshed behandling handicappede

Figur 1: "Kvalitetssikring af servicekvalitetsstandarder”, figur under punkt
1.2 i dokumentet “Kvalitetssikring af servicekvalitetsstandarder i DSB” af 30.
januar 2014.

DSB oplyser endvidere i brev af 14. januar 2014 til Jernbanensevnet, at oven-
naevnte skal vaere implementeret senest 1. maj 2014.

Jernbanenavnets bemaerkninger

Kravene til jernbanevirksomhedens servicekvalitetsstandarder

Det fglger af jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28, stk. 1, at
jernbanevirksomhederne skal opstille servicekvalitetsstandarder, der som mi-
nimum omfatter punkterne i forordningens bilag III.

De generelle krav, som fglger heraf med hensyn til jernbanevirksomhedernes
opstilling af servicekvalitetsstandarder, er neermere omtalt i Jernbanenavnets
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beslutninger af 15. februar 2013° og kravet om offentligggrelse af servicekva-
litetsstandarderne er saerligt omtalt i Jernbanenaevnets beslutning af 21. ok-
tober 20137,

I forlaengelse heraf og med henvisning til gennemgangen ovenfor af det pa
DSB’s hjemmeside offentliggjorte dokument om DSB’s servicekvalitetsstan-
darder, finder Jernbanenaevnet, at DSB nu opfylder kravene efter forordnin-
gen med hensyn til opstilling og offentligggrelse af servicekvalitetsstandarder.

Kravene til jernbanevirksomhedens kvalitetsstyringssystem

Det fglger af forordningens artikel 28, stk. 1, 1. pkt., at jernbanevirksomhe-
derne skal indfgre et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvali-
teten.

Med hensyn til de generelle minimumskrav til jernbanevirksomhedernes kvali-
tetsstyringssystem, der fglger af denne bestemmelse, samt vejledning og an-
befalinger herom i gvrigt, henvises til Jernbanenaevnets beslutninger af 15.
februar 2013 og 21. oktober 2013.

I forlaengelse heraf og med henvisning til gennemgangen ovenfor af de af
DSB til Jernbanenavnet fremsendte dokumenter om DSB's kvalitetsstyrings-
system og servicekvalitetsstandarder af 30. januar 2014 bemaerkes:

Ifglge dokumentet om DSB's kvalitetsstyringssystem har DSB formaliseret et
kvalitetsstyringssystem, som ifglge DSB'’s brev af 14. januar 2014 til Jernba-
nenavnet skal vaere implementeret senest den 1. maj 2014, og som blandt
andet vil omfatte:

- Handlingsplaner og opfglgning for de opstillede servicekvalitetsstan-
darder herunder med ledelsens involvering. Det fremgdr sdledes af
DSB’s model til beskrivelse af kvalitetsstyringssystemet, at handlings-
planer og opfglgninger heraf i forhold til servicekvalitetsstandarderne
skal behandles pd manedlige mgder med ledelsen.

- Resultatmalinger evalueringer og overvagning i forhold til servicekva-
litetsstandarderne og handlingsplanerne. Det fremgar saledes af
DSB’s model til beskrivelse af kvalitetsstyringssystemet, at der fore-
tages daglig driftsopfglgning i relation til kundetilfredshedsmalingerne
samt ledelsens evalueringer og reviderede handlingsplaner.

6 Jf. Jernbanenavnets beslutning af 15. februar 2013 i sag IN36-00005 vedrgrende
DSB og Jernbanenavnets beslutning af 15. februar 2013 i sag JN36-00006 vedrgrende
DSB S-tog.

7 Jernbanenavnets beslutning af 21.oktober 2013 i sagerne JN36-00005 og JN36-
00006 vedrgrende DSB’s overholdelse af jernbanepassagerrettighedsforordningens arti-
kel 28.
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Dato 21.02.2014
- Korrigerende og forebyggende handlinger. Det fremgar saledes af j.nr. JN36-00005 og
DSB’s model til beskrivelse af kvalitetsstyringssystemet, at vedtagelse IN36-00006
af nye tiltag og daglig driftsopfslgning indgar i forbindelse med den
Igbende servicekvalitetssikring.

Jernbanenaevnet laagger pa denne baggrund til grund, at det af DSB beskrev-
ne kommende kvalitetsstyringssystem for DSB, herunder ledelsesopfglgningen
forbundet hermed, vil opfylde de minimumskrav, som fglger af forordningen.

Da kvalitetsstyringssystemet som naevnt fgrst vil vaere fuldt ud implementeret
hos DSB pr. 1. maj 2014, tager Jernbanenavnet dog forbehold for eventuelt
at anmode DSB om fremsendelse af dokumentation for implementeringen af
kvalitetsstyringssystemet efter den naevnte dato.

Kravene til afrapportering
Jernbanenavnet har ved sine beslutninger af 15. februar 2013 konstateret,

at kravene efter forordningens artikel 28, stk. 2, 2. og 3. pkt., med hensyn til
offentligggrelse af rapporter om servicekvaliteten sammen med arsrapporter-
ne og pad hjemmesiden, var opfyldte,

at kravet efter forordningens artikel 28, stk. 2, 4. pkt., om offentligggrelse af
rapporter om servicekvaliteten pa Det Europaeiske Jernbaneagenturs websted,
ligeledes var opfyldt.

Sammenfattende

Sammenfattende findes det pa ovenstdende baggrund godtgjort, at DSB med
implementeringen af det ovenfor omtalte kvalitetsstyringssystem vil opfylde
kravene hertil efter jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28, og at
DSB i gvrigt ses at opfylde de gvrige ovenfor naevnte krav efter denne be-
stemmelse.
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Jernbanenaevnets beslutning
Idet det lzegges til grund, at DSB som oplyst vil implementere det ovenfor
naevnte kvalitetsstyringssystem senest den 1. maj 2014, og at DSB dermed
ses at ville opfylde kravene hertil i jernbanepassagerrettighedsforordningens
artikel 28, samt da det i gvrigt er godtgjort, at DSB opfylder de gvrige ovenfor
naevnte krav efter denne bestemmelse, finder Jernbanenaevnet, at tilsynssa-
gen hermed kan afsluttes pa det foreliggende grundlag.

Jernbanenesevnet tager dog forbehold for eventuelt at anmode DSB om frem-
sendelse af dokumentation for implementeringen af kvalitetsstyringssystemet
efter den naevnte dato.

Denne vejledende udtalelse offentligggres pa Jernbanenaevnets hjemmeside.

Torben Sgrensen
Naevnsformand

Bilag 1: Oversigt over sagens akter pr. 21. februar 2014.
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