Version til hjemmeside

Jernbanenaeavnet

Dandsk Rail Regulatory Body

Beslutning

i Jernbanenavnets tilsyn med DSB’s overholdelse af Jern-
banepassagerrettighedsforordningens artikel 28. Jernba-
nenavnets sag JN36-00005.

Jernbanenaevnets beslutninger om tilsyn

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

Jernbanenavnet har pa sit mgde 15. februar 2013 behandlet og af-
gjort nedenstdende i sagen.

Navnets sammensaetning under sagens behandling var fglgende:
Neevnsformand: Direktgr Torben Sgrensen

Neaevnsmedlemmer: Professor, MSO, David Dreyer Lassen, prodekan,
professor Per Baltzer Overgaard, chefkonsulent Lotte Vibild Schgnau,
chefkonsulent Martin Salamon og lektor Alex Landex.

Tilsynets baggrund

Jernbanenaevnet har i henhold til jernbanelovens ! § 24, stk.1, en ge-
nerel forpligtelse til at varetage tilsyns-og klagefunktioner pa 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 forhold og tilsyn
med hensigtsmaessigheden af givne forhold.

Det fglger endvidere af jernbanelovens § 24 b, at Jernbanenavnet
forer tilsyn med overholdelsen af Europa-Parlamentets og Radets for-
ordning nr. 1371/2007 om jernbanepassageres rettigheder og forplig-
telser 2. Tilsynet omfatter blandt andet jernbanevirksomhedernes
overholdelse af forordningen.

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

! 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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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 formulering:

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 offentliggor 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 den baggrund ved brev af 13. januar 2012,
og med henvisning til forordningens artikel 28 samt bilag III og for
savel aret 2010 som 2011, anmodet jernbanevirksomheden DSB om
at fremsende fglgende:
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e redeggrelse og dokumentation for hvorvidt der i jernbanevirk-
somheden er opstillet servicekvalitetsstandarder, hvorvidt der
er indfgrt et kvalitetsstyringssystem til opretholdelsen af ser-
vicekvaliteten, samt hvordan dette styringssystem i givet fald
er tilrettelagt/struktureret,

e redeggrelse og dokumentation for hvorvidt og i givet fald hvor-
dan overvdgningen af jernbanevirksomhedens eget praestati-
onsniveau indenfor servicekvalitet foregar,

e redeggrelse og dokumentation for jernbanevirksomhedens &rli-
ge offentliggorelse af afrapportering af servicekvalitet sammen
med 8rsberetningen, samt verifikationen heraf (fx ved henvis-
ning til hjemmeside).

Jernbanenavnet har ved brev af 13. januar 2012 ud over selve for-
ordningen med bilag III szerligt henledt opmaerksomheden pa en vej-
ledende skrivelse fra EU Kommissionen af 29. marts 2011 ? vedrgren-
de definition af servicekvalitetsstandarder og minimumskrav til ser-
vicekvalitetsrapporternes indhold.

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.

DSB fremsendte 2. marts 2012 ved et oversigtsskema sin besvarelse
af Jernbanenaevnets tilsynsspgrgsmal. Besvarelsen var vedlagt et om-
fattende dokumentationsmateriale i form af bilag.

DSB oplyste i den forbindelse, at jernbanevirksomheden pa davaeren-
de tidspunkt ogsd var ved at udarbejde de i forordningens artikel 28,
stk.2, kraevede servicekvalitetsrapporter, og at naevnet ville blive ori-
enteret, sa snart rapporterne var udarbejdet.

DSB oplyste herefter 7. august 2012, at jernbanevirksomheden nu
havde uploadet DSB'’s servicekvalitetsrapporter til Det Europzeiske
Jernbaneagenturs (ERA) hjemmeside og vedlagde de til ERA frem-
sendte servicekvalitetsrapporter for 2010 og 2011. DSB oplyste sam-
tidig, og ved link hertil, at samme rapporter indenfor en kort tidshori-

3 Dokument "Rail Service Quality Standards and Reports Publication Procedure and Con-
tents” dateret J5/290311, fremsendt fra EU Kommissionen til Jernbanenavnet ved mail
13. maj 2011.
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Dato 15.02.2013
sont ville optraede pd DSB’s hjemmeside under virksomhedens rap- j.nr.JN36-00005
porter og regnskab.

Jernbanenavnets gennemgang af fremsendte oplysninger

Jernbanenaevnet konstaterer efter en gennemgang af materiale frem-
sendt fra DSB fglgende:

Opstilling af servicekvalitetsstandarder:

For s3 vidt angadr de syv omrader for servicekvalitet, der i henhold til
forordningens artikel 28, stk.1, 2. pkt., jf. bilag III, som minimum
skal vaere blandt jernbanevirksomhedens servicekvalitetsstandarder,
fremgar det af DSB’s besvarelse 2. marts 2012, at der med kontrakt
mellem Transportministeriet og DSB for perioden 2005-2014 *, inklu-
sive dennes bilag og tillaegskontrakter, er fastlagt servicekvalitetskrav
til minimum disse syv omrader, samt at der for disse er fastlagt en
struktur for opfelgning pa henholdsvis styring af kvalitetsstandarder
herfor.

I relation til forordningens syv omrader for servicekvalitet oplyser DSB
bl.a. fglgende:

Ad Oplysninger og billetter

DSB skal i henhold til kontraktens pkt. 1.2.2 udarbejde kgreplaner,
som skal veere offentligt tilgaengelige. DSB skal give kunderne oplys-
ninger om kgreplaner, forsinkelser og aflysninger samt gvrige forhold
af relevans for rejsen. Oplysningerne skal afgives i form af kgreplan,
online information om trafikken, og kan ogsa gives via pressen, i bil-
letsalg, integrerede butikker og telefonsalg.

DSB er herudover, i henhold til tillaegskontrakt 2 ° til kontraktens
punkt 5.2.6, forpligtet til at salge billetter. Salget p& stationer skal
foregd ved betjent salg eller salg fra automater og fremgangsmaden
afstemmes efter passagermaengde og behov. DSB skal derudover
saelge billetter udenfor stationerne via f.eks. telefon og internet.

4 "Kontrakt mellem Trafikministeriet og DSB om fjern-og regionaltrafik udfgrt som of-
fentlig service i perioden 2005-2014". Underskrevet 4. marts 2004.

> "Tilleeg 2 til kontrakten mellem Transport- og Energiministeriet og DSB om fjern- og
regionaltrafik udfart som offentlig service i perioden 2005-2014". Indg&et i overens-
stemmelse med kontraktens punkt 10.6.1. Transportministeriet, udateret.
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DSB oplyser ogsa, at al passagerrelevant information om DSB gene-
relt, herunder om billetter, er at finde p& DSB’s hjemmeside, som |g-
bende opdateres. Pa hjemmesiden kan der ogsa kgbes billetter. I
DSB's betjente billetsalg kan indhentes oplysninger om billetter, lige-
som der pa billetautomater er information om de billetter, der kan kg-
bes. Her henvises til www.dsb.dk.

DSB overgiver data til Rejseplanen.dk, hvor man som passager kan
finde samtlige relevante informationer til planlaegning af en rejse. Her
henvises til Rejseplanens hjemmeside: www.rejseplanen.dk.

Herudover kan DSB’s Kundeservice kontaktes pr. telefon eller brev/e-
mail. For information om kundeservice generelt henvises her til
http://www.dsb.dk/kundeservice/ .

DSB oplyser herudover, at jernbanevirksomheden med sine forret-
ningsbetingelser ° fastlaegger regler for billetter, andringer i trafikken,
tilbagebetaling, forsinkelser, erstatning, reklamationer mm. Her hen-
vises til, at DSB's forretningsbetingelser er at finde pa:
http://www.dsb.dk/global/pdf/brochure/brochurersiden/2012/forretni
ngsbetingelser_jan%2012_web.pdf.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning af disse forhold oplyser
DSB, at

e Transportministeriet fgrer tilsyn med DSB’s overholdelse af kon-
trakten,

e DSB'’s afdeling for digitale kanaler er hovedansvarlig for opdatering
og vedligehold af DSB’s hjemmeside og afholder manedlige mgder
med salg og markedsfgring, og at der pd disse mg@der besluttes og
koordineres opgaver i forhold til enkelte produkter pa dsb.dk,

e generel trafikinformation om forstyrrelser i trafikken opdateres af
DSB'’s trafikinformationschef,

o | tilfeelde af pludseligt opstaede trafikale situationer koordinerer
DSB's afdelinger for trafikinformation, salg, kommunikation og
kommercielle anliggender opdateringerne pa virksomhedens
hjemmeside (dsb.dk),

e DSB internt i tilfaelde af kundehenvendelser om dsb.dk kontakter
DSB’s afdeling for digitale kanaler med henblik p3 rettelser pa
hjemmesiden.

8 DSB'’s Forretningsbetingelser gyldig fra 17. januar 2012
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Dato 15.02.2013

Ad Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af j.nr.JN36-00005
trafikforstyrrelser

DSB oplyser, at der med kontraktens pkt. 1.7, 1.8 og 1.10 er fastsat
regler for hhv. regularitet, palidelighed og afbgdning af virkninger for
passagerer ved trafikforstyrrelser.

Ved kontraktens punkt 1.7 og tillaeg 4 7 til denne kontrakt er der fast-
sat specifikke regularitetsmal for DSB. DSB har som beskrevet i tidli-
gere naevnte tillaegskontrakt 4 indfgrt en kompensationsordning for
togpassagerer (Rejsetidsgarantiordningen), som kompenserer passa-
gerer for forsinkelser efter naermere fastsatte regler. Oplysninger om
DSB’s rejsegarantiordning kan findes pa
www.dsb.dk/kundeservice/efter-rejsen/rejsetidsgaranti/.

DSB’s kontraktbetaling kan i tilknytning hertil efter nsermere fastsatte
regler justeres i overensstemmelse med opfyldelse af regularitet og
udbetalinger via pendlergarantien.

Ifglge kontraktens pkt. 1.10 er DSB forpligtet til at afbgde virkninger-
ne for passagererne i tilfeelde af forsinkelser og aflysninger af tog.
Herunder er der med kontrakten fastlagt regler om rettidig orientering
af kunder samt kommunikationsmidler.

Udover kontrakten med Transportministeriet er der indgdet en opera-
tgrkontrakt med Banedanmark . Operatgrkontrakten indeholder bl.a.
udfgrlige aftaler om opgave- og ansvarsfordelingen ved trafikforstyr-
relser (forsinkelser og aflysninger), samt om hvordan der Igbende
samarbejdes og fglges op pa forstyrrelser.

I overensstemmelse med EU direktiv 2001/14/EF af 26. februar 2001
er der i bilag 7 ° til operatgrkontrakten indlagt en praestationsordning
(bod/bonus-aftale) Banedanmark og DSB imellem med det formal at

7 "Tillaeg 4 ("tillaegskontrakten”) i overensstemmelse med punkt 10.6.1 i kontrakten
mellem Transportministeriet og DSB om fjern-og regionaltrafik udfgrt som offentlig ser-
vice i perioden 2005-2014 (“trafikkontrakten”)”. Transportministeriet 14. december
20009.

8 Kontrakt mellem Banedanmark og DSB om samarbejdsrelationer og betingelser for
benyttelse af infrastrukturen m.v. for perioden 1. januar 2011-31. december 2011
("Operatgrkontrakt”). Underskrevet hhv. 17. og 22. marts 2011.

° Kontrakt 2011 mellem Banedanmark og DSB (Operatgrkontrakt), Bilag 7 -Bod/Bonus-
aftale.
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Dato 15.02.2013

give begge parter yderligere motivation til at minimere trafikforstyr- j.nr.JN36-00005
relser.

DSB oplyser, at et af de seneste tiltag DSB og Banedanmark imellem
er ansattelse af én og samme person som chef for rettidighedsenhe-
derne i begge virksomheder, hvilket har til formal yderligere at styrke
arbejdet og ansvarsplaceringen i forhold til rettidighed.

P& DSB’s hjemmeside er der opdateret information om aktuelle plan-
lagte savel som uforudsete trafikforstyrrelser (forsinkelser og aflys-
ninger). Trafikinformation kan ogsd modtages pr. mobiltelefon.

Information om den generelle regularitet og palidelighed, samt angi-
velse af malene for samme, er at finde p& DSB’s hjemmeside:
http://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/togenes-rettidighed/.

Ligeledes gives der pa DSB’s hjemmeside opdateret information om
trafikforstyrrelser:
http://www.dsb.dk/kundeservice/trafikinformation/.

DSB henviser i gvrigt til DSB’s forretningsbetingelser som fastlaegger
regler for billetter, aendringer i trafikken, tilbagebetaling, forsinkelser,
erstatning, reklamationer mv.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning oplyser DSB, at

e DSB udarbejder ugentlige og ménedlige detaljerede driftsrapporter
om regularitet, og rettidighed og palidelighed er et fast tilbage-
vendende punkt pa DSB'’s koncernledelsesmgder,

e DSB i kvartalsrapporterne til Transportministeriet afrapporterer om
opfyldelse af regularitet, palidelighed og trafikforstyrrelser,

e kvartalsrapporterne oversendes til Transportministeriet, som vide-
resender disse til Folketingets Transportudvalg (TRU). Eksempel
pd en sadan kvartalsrapport er fremsendt Jernbanenaevnet 1° .
DSB oplyser, at disse rapporter offentligggres pd TRU’s hjemme-
side:
http://www.ft.dk/Folketinget/udvalg delegationer kommissioner/
Udvalg/Trafikudvalget.aspx.

10 "Afrapportering Fjern-og Regionaltog, 3. kvartal 2011”, DSB Koncernsekretariat &
Jura, 30. november 2011
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Dato 15.02.2013

e DSB, for sa vidt angar aflysninger og som fglge af indfgrelsen af j-nr.JN36-00005
Rejsetidsgarantien, aflaegger saerskilte rapporter til Transportmini-
steriet herom. Oplysningerne heromkring daekker bl.a. regularite-
ten pa de straekninger som passagererne kan tilmelde sig, det
samlede belgb, der er udbetalt til togpassagerer, antallet af pend-
lere, der er tilmeldt kompensationsordningen og antallet af klager
med relation til kompensationsordningen. Eksempel pa en sddan
afrapportering for Rejsetidsgarantien er fremsendt til Jernbane-
naevnet !,

e der i operatgrkontrakten mellem DSB og Banedanmark er fastsat
rammer for Igbende opfglgning.

Ad Aflysning af togforbindelser,

DSB oplyser, at der jf. kontraktens pkt. 1.7, 1.8 og 1.10 er fastsat
regler for hhv. regularitet, palidelighed og afbgdning af virkninger for
passagerer ved trafikforstyrrelser. Der er i kontraktens punkt 1.8 fast-
sat minimumkrav til palidelighed. Ifglge kontraktens pkt. 1.10 er DSB
forpligtet til at afbgde virkningerne for passagererne i tilfaelde af for-
sinkelser og aflysninger af tog. Herunder er der regler om rettidig ori-
entering af kunder samt kommunikationsmidler.

Operatgrkontrakten med Banedanmark indeholder udfgrlige aftaler om
opgave-og ansvarsfordelingen ved trafikforstyrrelser (forsinkelser og
aflysninger) samt om hvordan der Igbende samarbejdes og falges op
pa forstyrrelser.

Som omtalt ovenfor er der i overensstemmelse med EU direktiv
2001/14/EF af 26. februar 2001 med operatgrkontraktens bilag 7
(bod/bonus-aftale) indlagt en praestationsordning som giver yderligere
motivation til at minimere trafikforstyrrelser.

P& DSB’s hjemmeside er der opdateret information om aktuelle plan-
lagte sdvel som uforudsete trafikforstyrrelser (forsinkelser og aflys-
ninger). Oplysningerne er tilgaengelige bl.a. via
http://www.dsb.dk/kundeservice/for-rejsen/trafikinformation/
Trafikinformation kan ogsd modtages pr. mobiltelefon.

11 "Afrapportering for Rejsetidsgarantien - 4. kvartal 2011”, DSB Reguleringsforhold
den 27. februar 2012.
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Dato 15.02.2013
Der henvises i gvrigt til DSB’s forretningsbetingelser, som fastlaegger j.nr.JN36-00005
regler for billetter, aendringer i trafikken, tilbagebetaling, forsinkelser,
erstatning, reklamationer mm.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning oplyser DSB, at

e der internt udarbejdes ugentlige og manedlige detaljerede drifts-
rapporter om regularitet og palidelighed,

e DSB internt, pa sine ugentlige koncernledelsesmgder, har rettidig-
hed og pélidelighed som et fast tilbagevendende punkt til drgftel-
se,

e DSB, i sine kvartalsrapporter til Transportministeriet afrapporterer
om palidelighed, aflysninger og erstatningsbefordring. For doku-
mentation se ovenfor,

e der i operatgrkontrakten mellem DSB og Banedanmark er fastsat
rammer for Igbende opfglgning disse to parter imellem.

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

DSB oplyser, at jernbanevirksomheden, jf. tidligere naevnte tillaegs-
kontrakt 2 til kontrakten mellem Transportministeriet og DSB, er an-
svarlig for den forngdne renggring og oprydning af de bygninger, sta-
tioner og arealer, som DSB har ansvaret for.

Ifglge kontraktens punkt 1.9 om kundetilfredshed, specifikt afsnittet
om kundemalinger ved tidligere naevnte tillaeg 4 til kontrakten mellem
Transportministeriet og DSB, skal DSB halvarligt i forbindelse med
kundetilfredshedsundersggelser spgrge til kundernes tilfredshed med
togets generelle stand og renggring pa det tog, hvor undersggelsen er
foretaget. Et markant fald i tilfredsheden med renggring af togvogne
og stationsbygninger kan medfgre en reduceret kontraktbetaling, lige-
som DSB i s3 tilfselde skal beskrive, hvilke foranstaltninger man vil
tage pa dette omrade.

DSB har indgdet kontrakt med ISS om renggring i togene pa fjern- og
regionalstraekninger. I kontrakten med ISS er nedfzeldet preecise krav
til renggringen. Kvalitetsstyringssystemet, der anvendes, indgar som
en del af renggringsstandarden INSTA 800. For sa vidt angar forkla-
ring af kvalitetsstyringssystemet INSTA 800 henviser DSB til falgende
link:
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Dato 15.02.2013

http://www.dk.issworld.com/om iss dk/kvalitet og miljoe/insta800/ j.nr.JN36-00005
pages/default.aspx

DSB’s andel af stationsarealerne, der i gvrigt er delt mellem DSB og
Banedanmark, renggres primeert af medarbejdere fra DSB, som be-
skaeftiger sig med stationsrenggring mv.(DSB Ground Service). Der er
opstillet interne mal for renggringen.

Den tidligere naevnte operatgrkontrakt mellem DSB og Banedanmark
indeholder jf. dennes punkt 2.2.7. aftale om renggring af de stations-
arealer, som Banedanmark har ansvaret for.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning oplyser DSB, at
e Transportministeriet fgrer tilsyn med DSB’s overholdelse af kon-
trakten,

« DSB Igbende fglger op pa kontrakten med ISS via kvalitetssty-
ringssystemet INSTA 800,

e DSB udarbejder ugentlige kontrolrapporter med henblik pd at fglge
ISS’ opfyldelse af kontrakten. Eksempel pa kontrolrapport med
ISS er fremsendt til Jernbanenaevnet 12,

e DSB udarbejder kvalitetsrapporter for renggringen af DSB’s stati-
onsarealer hver maned. Eksempel pa kvalitetsrapport for rengg-
ring pa stationsarealer indenfor fjerntog er fremsendt til Jernbane-
naevnet 13,

o der fglges op pa malopfyldelsen med henblik pd eventuelle korri-
gerende handlinger,

e DSB og Banedanmark er i Igbende kontakt vedrgrende overholdel-
se af operatgrkontrakten.

Ad Tilfredshedsundersggelse blandt kunderne

Det er i henhold til punkt 1.9 i kontrakten mellem Transportministeriet
og DSB samt tillaegskontrakt 4 hertil aftalt, at DSB halvarligt skal
gennemfgre kundetilfredsundersa@gelser.

12 Rapport “DSB Kundekvalitet” Togproduktion Klarggring, Komfort uge 5”, udateret.
Rapportens pkt. 4 omhandler togvask og instakontrol p8 renggring.

13 Kvalitetsrapport for renggring pa stationsarealer indenfor fijerntog. Udateret. ansvars-
fordeling Banedanmark og DSB imellem fremgar bl.a. heraf.
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Dato 15.02.2013

DSB gennemfgrer saledes halvarlige kundetilfredshedsundersggelser. j-nr.JN36-00005
Spgrgsmalene i kundeundersggelserne er specificerede i kontrakten,

og det er fastlagt, at safremt DSB ikke opnar et naermere anvist ni-

veau for kundetilfredshed foretages der reduktion i kontraktudbetalin-

gen, ligesom DSB i sa tilfeelde skal beskrive, hvilke foranstaltninger

man vil tage.

Udover de halvarlige undersggelser omfattet af kontrakten med
Transportministeriet, falger DSB hver maned op pa kundernes hen-
vendelser/klager til DSB (primaert kundecentret) i en intern rapport
"Kundens Puls”.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning oplyser DSB, at

¢ kundetilfredshedsundersggelser drgftes i ledelsen og omdeles til
relevante medarbejdere,

e de halvarlige rapporter om kundetilfredshed fremsendes Trans-
portministeriet, som videresender disse til Folketingets Transport-
udvalg (TRU), pa hvis hjemmeside disse rapporter offentligggres:

e http://www.ft.dk/Folketinget/udvalg delegationer kommissioner/
Udvalg/Trafikudvalget.aspx

e Eksempel pd en sddan oversendt rapport er fremsendt Jernbane-
naevnet fra DSB 4 15,

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

DSB skal fastsaette sine forretningsbetingelser i henhold til geeldende
lovgivning '® samt jf. punkt 5.3.1 i kontrakten mellem Transportmini-
steriet og DSB. Forretningsbetingelserne skal bl.a. indeholde bestem-
melser om reklamationer og klageadgang m.m.

Der henvises endvidere til indfgrelsen af Rejsetidsgarantien jf. oven-
for.

14 DSB's "Afrapportering af kundetilfredshedsundersggelse” nr. 2, gzelder for 2. halvar
2011. Afrapportering op mod trafikkontrakt, viser bl.a. historisk udvikling siden 1. halv-
ar 2007.

15 DSB's "Afrapportering af kundetilfredshed (tilfredshed pa rejserelationer)” nr 3, geel-
der for 1. og 2. halvar 2011. Afrapportering op mod trafikkontrakt.

16 | ovbekendtggrelse nr. 1249 af 11. november 2011 om jernbane § 12.
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Retningslinjer og vilkar for refusion og erstatning som fglge af forsin- j.nr.JN36-00005
kelser og aflysninger fremgar sdledes af DSB’s forretningsbetingelser.

Hertil kommer, at retningslinjer og vejledning i forhold til erstatning

eller refusion ogsa kan findes p& DSB’s hjemmeside:

http://www.dsb.dk/kundeservice/. DSB’s kundecenter modtager hen-
vendelser fra kunderne og tager stilling til evt. refusion og erstatning.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning, oplyser DSB, at

e DSB kvartalsvis rapporterer til Transportministeriet om Rejsetids-
garantien. Oplysningerne deekker bl.a. det samlede belgb, der er
udbetalt til togpassagerer, og antallet af klager med relation til
kompensationsordningen,

e DSB’s Kundecenter pa baggrund af de modtagne henvendelser
hver maned udarbejder en intern rapport: “Kundens Puls”. DSB

har tilsendt Jernbanenzevnet en udgave af denne interne rapport

17
!

e rapporten “Kundens Puls” bruges til at holde gje med saerlige pro-
blemer, og hvilke foranstaltninger der i givet fald er taget. Rappor-
ten er til intern brug og omdeles til alle medarbejderne i Kunde-
centret, og rundsendes ogsa til andre relevante medarbejdere i
DSB herunder ledelsen. Rapporten, som typisk er pa 20-30 sider,
indeholder statistik over klage, statistik over hvor mange der har
faet udbetalt kompensation som fglge af forsinkelser/aflysninger
og der er uddrag fra henvendelser og svar herpa. Rapporten for-
taeller, hvordan der er fulgt op pd de enkelte omrdder eller fortzel-
ler om nye tiltag,

e der er internt fastlagt mal for behandlingen af henvendelser i Kun-
decentret. Besvarelse af skriftlige henvendelser skal bl.a. ske in-
den 10 dage, og 85 % af alle telefoniske henvendelser skal besva-
res. Der udarbejdes dagligt statistik herfor som offentligggres pa
DSB'’s intranet,

e der til internt brug arligt udarbejdes en opggrelse over forskellige
omraders malopfyldelse. DSB har tilsendt Jernbanenavnet en af
disse arlige opggrelser fra Kundecentret til internt brug i DSB 8,

17 7Kundens Puls” januar 2012, udformet af DSB Kundeservice.

18 Rrsopggrelse 2011 fra DSB Kundecenter benaevnt “Manedsrapport”. Indeholder bl.a.
oplysninger om besvarelser af kundehenvendelser, sygefravaer, omsaetning af Er-
hvervskort, Uddannelseskort o0.a.
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j.nr.JN36-00005
o DSB oktober 2011 oprettede en intern funktion med formalet at

vaere med til at sikre, at DSB’s kunder far den service, som disse

forventer eller er berettiget til (DSB’s Kundeambassadgr). DSB'’s

kunder har sdledes mulighed for at klage over Klagecentrets be-

slutninger til denne funktion. Funktionen kan ogsa selv tage emner

op til undersggelser pa grundlag af henvendelser eller den Igbende

interne overvagning af DSB’s kundeundersggelser og statistik over

kundehenvendelser. Kundeambassadgren udformer anbefalinger til

DSB’s administrerende direktar,

e kundeambassadgren udarbejder en halvarlig rapport over sine ak-
tiviteter. Fgrste statusrapport deekker 1. halvar 2012 og kan findes
pd DSB’s hjemmeside: www.dsb.dk/kundeservice/efter-
rejsen/dsb-kundeambassador.

Ad Assistance til handicappede og bevaegelseshaammede personer.

Den service, DSB som minimum skal tilbyde handicappede og bevee-
gelseshaemmede er fastlagt med bilag 5 i kontrakten mellem Trans-
portministeriet og DSB.

DSB udgiver sammen med de gvrige togoperatgrer brochuren "Handi-
capservice". Med denne brochure vejledes kunder med nedsat mobili-
tet ved rejser med tog og bus. Brochuren "Handicapservice" findes
her:
http://www.dsb.dk/global/pdf/brochure/brochurersiden/2012/handica
pservice jan%?202012.pdf

DSB har endvidere udgivet en folder “lige til for handicappede” der
henvender sig til savel handicappede kunder, organisationer som poli-
tikere. Folderen “lige til for handicappede” kan bestilles pd DSBs
hjemmeside:
http://www.dsb.dk/kundeservice/for-rejsen/handicapservice/lige-til-
for-handicappede/

Rent organisatorisk har DSB en medarbejder, som er ansvarlig for
DSB'’s tiltag i forhold til handicappede. Denne person varetager lgben-
de samarbejde og dialog med handicaporganisationer. Blandt andet
afholdes mgder i DSB’s Handicappanel mindst 4 gange arligt.

For s3 vidt angar opfelgning og overvagning oplyser DSB, at

e Transportministeriet fgrer tilsyn med DSB’s overholdelse af kon-
trakten, og er repraesenteret i DSB Handicappanel.
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j.nr.JN36-00005
o DSB siden 2003 en gang &rligt har fremsendt en redeggrelse til
Folketingets Ombudsmand indeholdende de seneste tiltag pa stati-
oner og i tog for at forbedre tilgaengeligheden for kunder med
nedsat mobilitet. DSB har tilsendt Jernbanenaevnet en af disse
oversigter til Folketingets Ombudsmand *°.

e DSB arligt udarbejder en oversigt til DSB’s Handicappanel for be-
nyttelsen af DSB's handicapservice. Fglgende data indgar i over-
sigten:

o Arlige antal solgte billetter/10 turskort i henhold til ledsager-
ordningen,

o Arlige antal udferte handicapassistancer udfert af DSB eller
DSB's underentreprengrer(Falck og Taxa), samt antallet af de
af kunderne annullerede assistancer,

o Antal kunder med nedsat mobilitet der arligt benytter den
landsdaekkende handicapkgrselsordning, hvor rejsen bestilles
og planlaegges af de regionale trafikselskaber,

o Antallet af &rligt ydet handicapassistancer til EU-borgere med
nedsat mobilitet der benytter toget. Assistance koordineres via
et feelles vaerktgj, der er udviklet i PASSAGE %° under UIC.

DSB har til Jernbanenavnet fremsendt eksempler pd sddanne over-
sigter tilsendt DSB’s Handicappanel 2! 22,

Jernbanenavnet konstaterer sammenfattende pa baggrund af oven-
naevnte, at DSB har tilgaengeliggjort information om samtlige syv ser-
vicekvalitetsforhold i henhold til forordningens Bilag III.

19 Notat "Tilgaengelighed til DSBs stationer” fra DSB Fjern & Regionaltog til Transport-
ministeriet, 18. maj 2011.

20 pASSAGE-systemet er et internationalt reservationssystem jernbaneoperatgrerne
imellem der af operatgrerne anvendes til brug for tilrettelaeggelse af rejser bestilt af
handicappede og bevaegelseshaemmede.

21 Oversigt ” Ledsagerbilletter og assistancer 2008-2010" til DSB’s Handicappanel. Uda-
teret.

22 Oversigt ledsagerordning 2000-2010 “Billetstatistk: DSB Billetstatistik: salg maned-
ligt”, udateret.
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Som anfgrt indledningsvist tager Jernbanenavnet ved dette tilsyn ik- j.nr.JN36-00005
ke stilling til kvaliteten af de anfgrte oplysninger.

Kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalitetsstandarder:

DSB har med sin besvarelse af 2. marts 2012 fremsendt en oversigt 23
hvormed der, ved reference til geeldende kontraktgrundlag mellem
DSB og Transportministeriet 2%, for hvert af de syv servicekvalitetsom-
rader beskrives DSB’s koncerninterne struktur for overvagning og op-
fglgning heraf, samt opfglgning fra Transportministeriets side for disse
omrader. Som dokumentation herfor er fremsendt en lang raekke bi-

lag.

Herudover har DSB med samme oversigt som yderligere dokumenta-
tion herfor angivet en raekke links til bl.a. DSB’s hjemmeside (se af-
snit "Opstilling af kvalitetsstandarder”).

Jernbanenavnet bemezerker, at der ikke fra DSB foreligger dokumen-
tation for, at DSB har opstillet et kvalitetsstyringssystem til oprethol-
delse af sin servicekvalitet henholdsvis sine servicekvalitetsstandar-
der, jf. artikel 28, stk.1, 1. pkt. 2., led, eller at virksomheden overva-
ger eget praestationsniveau pd baggrund af sddanne standarder, jf.
artikel 28, stk. 2, 1. pkt.

Afrapportering:

Jernbanenaavnet konstaterer, idet der henvises til artikel 28, stk.2,
2.pkt og 3.pkt., at DSB pa sin hjemmeside for 2010 og 2011 har of-
fentliggjort rapporter om virksomhedens servicekvalitet. DSB har 7.
august 2012 til Jernbanenavnet fremsendt offentligt tilgaengelige
links hertil (http://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/rapporter-og-
regnskab/servicekvalitetsrapporter).

DSB har tilsvarende for 2010 og 2011, pa sit websted foretaget of-
fentligggrelse af sine drsrapporter.

Offentliggarelse p8 det Europaeiske Jernbaneagenturs websted:

23 Dokument: “12-02 Besvarelse af tilsyn om passagerrettighedsforordningen Artikel
28"

24 Kontrakt mellem Trafikministeriet og DSB om fjern- og regionaltrafik udfgrt som of-
fentlig service i perioden 2005-2014, Tillaeg 2 til kontrakten mellem Transport- og Ener-
giministeriet og DSB om fjern- og regionaltrafik udfgrt som offentlig service i perioden
2005-2014, Tillaeg 4 til trafikkontrakten 2005-2014.
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Jernbanenaevnet konstaterer ved en gennemgang 23. august 2012 af j.nr.JN36-00005
det Europeeiske Jernbaneagenturs websted for offentligggrelse af dan-
ske jernbanevirksomheds servicekvalitetsrapporter #° , at DSB er
blandt de danske jernbanevirksomheder, der bade for 2010 og 2011
har uploadet servicekvalitetsrapporter pa dette websted, jf. artikel 28,
stk.2, 4.pkt.

Jernbanenaavnets udtalelse

Bemeaerkninger til forordningens krav om kvalitetsstyringssystem

Forordningens artikel 28 stk. 1 fastlaegger ikke naermere krav til jern-
banevirksomhedens opbygning af et kvalitetsstyringssystem indenfor
forordningens omrade, eller til selve definitionen pa en servicekvali-
tetsstandard.

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 2°,

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).

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

26 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.

27 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
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Dato 15.02.2013

Mange af elementerne i jernbanesektorens sikkerhedsledelsessyste- j.nr.JN36-00005
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 ?°, 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,

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

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

jernbanevirksomhed og direktiv 2001/14/EF om tildeling af jernbaneinfrastrukturkapaci-
tet og opkraevning af afgifter for brug af jernbaneinfrastruktur samt sikkerhedscertifice-
ring (jernbanesikkerhedsdirektivet)

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

29 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 -m&l, 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 handelser eller andre sikkerhedsmaessige for-
hold, dokumentstyring, arlig sikkerhedsrapport m.v.
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Dato 15.02.2013
Bemeaerkninger til DSB’s dokumentation j.nr.JN36-00005

I forhold til DSB’s forpligtigelser overfor kvalitetsstyringssystem og
servicekvalitetsstandarder udtaler Jernbanenasvnet:

DSB angiver pa sin hjemmeside information om samtlige syv service-
kvalitetsomrader anfgrt i forordningens Bilag III.

Jernbanenaevnet konstaterer, at det via DSB’s hjemmeside er muligt
for en jernbanerejsende at finde beskrivelser af, hvordan man som
passager skal forholde sig i en reekke forskellige situationer, samt
hvor og hvordan man som passager kan fa information herom. F.eks.
vedrgrende DSB's rejsegaranti, udarbejdelse og opfglgning pa rengg-
ringsrapporter, kundetilfredshedsundersggelser, kundeambassadgren,
handikapservice, billetinformation samt kundeservice (fgr, under og
efter rejsen).

Jf. ovenstdende m3& der ved en servicekvalitetsstandard forstds en be-
skrivelse af, hvilken servicekvalitet man som passager kan forvente
indenfor det padgseldende omrade, ndr man rejser med DSB.

Det fremsendte materiale fra DSB rummer efter Jernbanenaevnets op-
fattelse generelt ikke sddanne beskrivelser.

En undtagelse herfra er servicekvalitetsomradet vedrgrende assi-
stance til handicappede og beveegelseshaemmede personer, for hvil-
ken DSB har formuleret fglgende:

"Rejsen med tog skal veere lige til for alle DSB’s kunder - 0gs8 for de
handicappede” 3° .

Jernbanenaevnet finder, at DSB med denne formulering for dette af
sine servicekvalitetsomrader sdledes har defineret en servicekvalitets-
standard i overensstemmelse med forordningens malsaetninger og in-
tention.

Jernbanenasvnet finder tilsvarende, at den information som DSB for
dette servicekvalitetsomrade stiller til radighed for den rejsende (pje-
cer, foldere m.v.), bibringer handicappede og/eller bevaegelseshaem-
mede rejsende samt disses eventuelle ledsagere, hensigtsmaessig vi-
den om, hvad man fra DSB'’s side har gjort, for at udsagnet "Rejsen
med tog skal veere lige til for alle DSB’s kunder - 0gs8 for de handi-
cappede” af disse opleves som opfyldt.

30 http://www.dsb.dk/kundeservice/for-rejsen/handicapservice/lige-til-for-

handicappede/
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Jernbanenavnet udtaler i forlaengelse heraf: j.nr.JN36-00005

at DSB ogsa for jernbanevirksomhedens gvrige servicekvalitetsomra-
der bgr definere og offentligggre servicekvalitetsstandarder herfor, pa
en sadan made, at en passager ogsa for disse omrader bibringes in-
formation om, hvilken servicekvalitet passageren kan forvente, nar
denne anvender DSB, samt

at DSB underbygger disse standarder med passagerrettet information
om, hvilke aktiviteter DSB gennemfgrer indenfor det enkelte omrade
med sigte pa, at kunden far den definerede servicekvalitet.

Jernbanenavnet bemaerker herudover, at DSB bl.a. med sin svarskri-
velse af 2. marts 2012 har anskueliggjort og fremsendt dokumentati-
on for at der, sdvel internt i DSB samt overfor jernbanevirksomhedens
ejer, er etableret forskellige strukturer for opfglgning og overvagning
for samtlige syv servicekvalitetsomrader.

Jernbanenaevnet konstaterer i den forbindelse, at dokumentationen
fremsendt fra DSB primeert i det vaesentligste bestar af henvisninger
til, hvilke krav der for de syv servicekvalitetsomrader er fastlagt i
henhold til jernbanevirksomhedens kontraktgrundlag overfor sin ejer,
samt hvordan disse krav overholdes internt og produktionsmeessigt.

I relation til forordningens malsaetning om opfyldelsen af en passagers
forventninger og rettigheder bemaerker Jernbanenaevnet saerligt DSB’s
Kundecenterfunktion, den interne rapport “Kundens Puls” samt den
interne funktion benaevnt "DSB’s Kundeambassadgr”. Disse vurderes
alle at veere elementer af vaesentlig betydning for varetagelsen af
passagerers behov og interesser.

Jernbanenavnet kan dog ikke pa det foreliggende grundlag tage stil-
ling til, om de af DSB beskrevne aktiviteter i et samlet hele udggr et
kvalitetsstyringssystem i den forst3else et sadant bgr ses i henhold til
jernbanepassagerrettighedsforordningen.

Jernbanenaevnet udtaler i forlaengelse heraf:

For s3 vidt angar forpligtigelsen til etablering af kvalitetsstyringssy-
stem til opretholdelse af servicekvaliteten, og pa grundlag af gaengs
kvalitetsstyringspraksis, bgr DSB som minimum kunne dokumentere:

at DSB'’s servicekvalitetspraestationsniveau overvages. DSB bgr sdle-
des dokumentere tilstedevaerelsen af procedurer, der fastlaegger
hvormed egenkontrol af servicekvalitetsniveau samt kundetilfreds-
hedsundersggelser gennemfgres,

at DSB styrer afvigelser, samt gennemfgrer korrigerende og forebyg-
gende handlinger,
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at DSB anvender data fra sin egenkontrol, kundetilfredshedsmalinger, j.nr.JN36-00005
status pa handlingsplaner, kun