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Jernbangnaavnet

banish Rail Regulatory Body \/

Nordjyske Jernbaner A/S
Skydebanevej 1B
9800 Hjarring

Vedr. Jernbanenavnets tilsyn med Passagerettighedsforord-
ningens Artikel 28 om standarder for servicekvalitet.

Jernbanenzevnet besluttede pad sit mpde 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 Nordjyske Jernbaner A/S igangsat dette.

Jernbanenaevnet har pd sit made 28. september 2012 behandlet og
truffet beslutning i sagen, og naevnets sammensaetning under sagens
behandling var felgende:

Naevnsformand: Direktgr Torben Sgrensen

Naevnsmedlemmer: Dekan, lektor Troels @stergaard S@rensen, prode-
kan, professor Per Baltzer Overgaard, kontorchef Jacob Schaumburg-
Miller, chefkonsulent Martin Salamon, lektor Alex Landex og senior-
forsker Lotte Larsen.

Tilsynets baagrund

Jernbanenaevnet har i henhold til jernbanelovens ! § 24 stk.1 en ge-

nerel forpligtelse til at varetage tilsyns-og klagefunktioner pé jernba-
[+] .

neomradet. Det faglger endvidere af samme paragraf, at naevnet kan

undersgge sager pa eget initiativ eller efter klage.

Jernbanenzevnets 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. Der tankes her primaert pa jernbanevirksomhedernes over-
holdelse af forordningen.

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

2 Europa-Parlamentets og Radets forordning nr. 1371/2007 om jernbanepassagerers
rettigheder og forpligtelser af 23. oktober 2007 (Jernbanepassagerrettigheds-
forordningen)
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Det fplger af Jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 2, stk.
1 - 2, at forordningen finder anvendelse pd jernbanevirksomheder,
der har EU-licens, hvilket alle jernbanevirksomheder i Danmark er be-
siddelse 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 indremmet nogen fritagelser herfra.

Forordningens artikel 28 om standarder for servicekvalitet har fglgen-
de formulering:

L

1. Jernbanevirksomhederne skal opstille servicekvalitetsstandar-
der og indfgre et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af
servicekvaliteten. Servicekvalitetsstandarderne skal som mini-
mum omfatte punkterne i bifag II1.

2. Jernbanevirksomhederne skal overv8ge deres eget praestati-
onsniveau p8 grundlag af servicekvalitetsstandarderne. Jern-
banevirksomhederne offentligger hvert 8r en rapport om deres
servicekvalitetsniveau sammen med deres 8rsberetning. Rap-
porterne om servicekvalitetsniveauet skal offentliggores pé
jernbanevirksomhedernes websted. Disse rapporter skal endvi-
dere geres tilgaengelige pd det Europaeiske Jernbaneagenturs
websted.”

Forordningens bilag III er sdlydende:
“MINIMALE STANDARDER FOR SERVICEKVALITET
o Oplysninger og billetter

e Forbindelsers punktlighed og generelle principper for
behandling af trafikforstyrrelser

s Aflysninger af togforbindelser

 Rengegring af togvogne og stationsbygninger (luftkvalitet
i vognene, hygiejneniveauet p§ toiletterne osv.)

s Tilfredshedsundersogelser blandt kunderne

e Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-
opfvidelse af servicekvalitetsstandarderne

e Assistance til handicappede og bevagelseshammede
personer,”
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Jernbanenaevnet har pa den baggrund ved brev af 13. januar 2012,
og med henvisning til forordningens artikel 28 samt bilag III og for
savel dret 2010 som 2011, anmodet jernbanevirksomheden Nordjyske
Jernbaner A/S om at fremsende fglgende:

* redegprelse 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 | givet fald
er tilrettelagt/struktureret,

s redeggrelse og dokumentation for hvorvidt og i givet fald hvor-
dan overvdgningen af jernbanevirksomhedens eget praestati-
onsniveau indenfor servicekvalitet foreg8r,

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

Nordjyske Jernbaner er med Jernbanenaevnets brev af 13, januar
2012 blevet gjort bekendt med selve forordningen, dennes bilag III
samt en vejledende skrivelse fra EU Kommissionen af 29. marts 2011
3 vedrerende definition af servicekvalitetsstandarder 0g minimums-
krav til servicekvalitetsrapporternes indhold.

Jernbanevirksomhedens efterlevelse af enkeltkrav til jernbanevirk-
somheden, der ved forordningens gvrige bestemmelser eller ved vej-
ledende skrivelser fra Kommissionen knytter sig til ovennavnte ser-
vicekvalitetsomréder, er ikke omfattet af nasrvaerende tilsyn.

Nordjyske Jernbaner besvarede 8. marts 2012 Jernbanenzvnets hen-
vendelse af 13, januar 2012. Jernbanevirksomheden anfgrte som sin
dokumentation og redeggrelse for nzevnets tilsynsspgrgsmal, at der
pa selskabets hjemmeside www.njba.dk og ved link til det regionale
trafikseiskab informeres om billetpriser, rejsegaranti samt oplysninger
forbundet med transport af handicappede.

Herudover oplyste selskabet, at visse forhold forbundet med offentlig-
gorelse af selskabets kundetilfredshedsundersggelser afventede en
afklaring med Nordjyllands Trafikselskab, dette forventeligt den 15.
marts 2012.

? Dokument “Rail Service Quality Standards and Reports Publication Procedure and
Contents” dateret J5/290311, fremsendt fra EU Kommissionen til Jernbanenasvnet ved
mail 13. maj 2011.
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Jernbanenavnet konstaterede over for Nordjyske Jernbaner den 12. Dato 28.09.2012
april 2012, at oplysninger om offentliggarelse i forlaengelse af den J.nr.: IJN36-00014
naevnte afklaring ikke var modtaget.

Nordjyske Jernbaner forklarede, at afklaringen med det regionale tra-
fikselskab endnu manglede, samt at baggrunden herfor var ekstraar-
bejde til bl.a. Nordjyske Jernbaner som falge af en pasejling af Lim-
fjordens jernbanebro (28. marts 2012).

Jernbanenavnet modtog 27. april 2012 Nordjyske Jernbaners afkla-
ring med trafikselskabet vedrgrende offentliggsrelse af selskabets
kundetilfredshedsundersggelser.

Nordjyske Jernbaner oplyste 25. maj 2012 til Jernbanenavnet, at sel-
skabet efter egen opfattelse ved brev af 8. marts 2012 har besvaret
Jernbanenaevnets tilsynsspgrgsmal af 13, januar 2012,

Nordjyske Jernbaners efterlevelse af krav i jernbanepassagerret-

tighedsforordningens artikel 28, jf. bilag III
Jernbanenaavnet kan konstatere folgende:
Opstilling af servicekvalitetsstandarder:

Nordjyske Jernbaner oplyser 8. marts 2012, at der p3 selskabets
hjemmeside informeres om billetpriser, rejsegaranti samt handicapbe-
fordring, og henviser for alle tre forhold bl.a. til det regionale trafik-
selskabs bestemmelser pd omrddet (Nordjyllands Trafikselskab).

Nordjyske Jernbaner oplyser herudover, at en del servicekrav fremgar
af kontrakten mellem Nordjyske Jernbaner og Nordjyllands Trafiksel-
skab, uden at det dog naermere dokumenteres, hvori disse service-
krav bestdr.

Jernbanenasvnet har ingen bemaerkninger til, at de kraevede oplysnin-
ger stilles til radighed for passagererne via en hjemmeside.

Jernbanenaevnet har primo september 2012 gennemgadet hjemmesi-
derne www.njba.dk og www.nordjyllandstrafikselskab.dk og konstate-
rer, at Nordjyske Jernbaner pa egen hjemmeside har enkelte oplys-
ninger tilgsengelige af generel servicekvalitetsmaessig karakter, og at
jernbanevirksomheden herudover i udstrakt grad henviser til oplys-
ninger tilgaengelige pa det regionale trafikselskabs hjemmeside.

Jernbanenzevnet bemaerker, at Jernbanepassagerrettighedsforordnin-
gen efter dennes artikel 2, stk. 1, alene finder anvendelse pa jernba-
nevirksomheden og ikke det regionale trafikselskab, som denne matte
vaere organiseret under. Jernbanenavnets tilsynskompetence indbe-
fatter ikke de regionale trafikselskaber.
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Jernbanenzaevnet finder pa det grundlag, at de rettigheder og forpligti- Dato 28.09.2012
gelser, der udspringer af jernbanepassagerrettighedsforordningen, og J.nr.: JN36-00014
som matte vaere relevante som information til jernbanepassagererne

om deres rettigheder, herunder information om jernbanevirksomhe-

dens servicekvalitetsstandarder m.v., entydigt bgr fremgé hos, og

vaere tilgaengeligt fra, den enkelte jernbanevirksomhed. Oplysninger-

ne kan eventuelt gives via f.eks. det regionale trafikselskabs hjemme-

side, safremt der fra egen hjemmeside linkes direkte til de p8gaeiden-

de oplysninger, eller jernbanevirksomheden kan give alle oplysninger-

ne via trafikselskabets hjemmeside.

Det skal imidlertid under alle omstaendigheder fremga entydigt, hvilke
oplysninger der gaelder for jernbanen, og jernbanevirksomheden alene
er ansvarlig for, at samtlige oplysninger kraevet i jernbanepassager-
rettighedsforordningen tilvejebringes og offentligggres.

For sa vidt angar de syv omréder for servicekvalitet, der i henhold til
forordningens artikel 28, stk.1, 2. pkt., jf. bilag III, som minimum
skal veere biandt jernbanevirksomhedens servicekvalitetsstandarder,
konstaterer Jernbanenavnet som fglger:

Jernbanenaevnets egen gennemgang af Nordjyske Jernbaners hjem-
meside viser, at der via denne er tilgaengelig information vedrgrende
folgende servicekvalitetsforhold hos jernbanevirksornheden:

e Oplysninger og billetter

s Forbindelsers punktiighed og generelle principper for behandling af
trafikforstyrrelser

s Aflysning af togforbindelser
s Assistance til handicappede og bevezegeiseshaemmede personer

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

Som anfgrt indledningsvist tager Jernbanenzevnet ved dette tilsyn ik-
ke stilling til kvaliteten af de anfarte oplysninger.

Der er ved gennemgangen ikke konstateret tilgaengelige oplysninger
vedrgrende jernbanevirksomhedens

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

¢ Tilfredshedsundersggelse blandt kunderne.

Om tilfredshedsundersggelser oplyser Nordjyske Jernbaner 27.april
2012, at der kvartalsvis gennemfgres passagerundersggelser, samt at
det pd mgde mellem Nordjyllands Trafikselskab og Nordjyske
Jernbaner 24. april 2012 er aftalt, at disse undersggelser udsendes
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samlet med opdatering for alle fire kvartaler i et format anvendeligt til
offentligggrelse pd Nordjyske Jernbaners hjemmeside. Materialet ses
ikke pt. at veere tilgaengeligt.

Kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalitetsstandarder:

Der foreligger ingen dokumentation for, at Nordjyske Jernbaner har
opstillet et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af sine servicekva-
litetsstandarder, jf. artikel 28, stk. 1, 1. pkt., 2. led, eller at virksom-
heden, ud over de kvartalsvise passagerundersggelser, overvager
eget prastationsniveau pa baggrund af sddanne standarder, jf. artikel
28, stk. 2, 1. pkt.

Afrapportering:

Jernbanenasvnet konstaterer generelt, at arsberetninger for Nordjyske
Jernbaner ikke er tilgaengelige pa virksomhedens hjemmeside, og at
det sdledes ikke er muligt at konstatere, hvorvidt der indgdr afrappor-
tering af virksomhedens servicekvalitet heri. Der henvises til artikel
28, stk. 2, 2. pkt.

Jernbanenasvnet konstaterer, at Nordjyske Jernbaner hverken for
2010 eller 2011 har foretaget en offentligggrelse af sit servicekvali-
tetsniveau pa virksomhedens websted i tilknytning til virksomhedens
arsberetninger, jf. artikel 28, stk. 2, 3. pkt.

Offentliggwerelse p8 det Europaeiske Jernbaneagenturs websted:

Jernbanenaevnet konstaterer ved en gennemgang 23. august 2012 af
det Eurcpeeiske Jernbaneagenturs websted for offentligggrelse af dan-
ske jernbanevirksomheds servicekvalitetsrapporter ¢, at Nordjyske
Jernbaner ikke er blandt de danske jernbanevirksomheder, der har
uploadet servicekvalitetsrapporter pa dette websted, jf. artikel 28,
stk. 2, 4. pkt.

Sammenfatning

Jernbanenaevnet finder:

at det er dokumenteret, at Nordjyske Jernbaner har tilgangeliggjort
informationer om en raekke, men ikke alle, af de syv omrader for ser-
vicekvalitet, som en jernbanevirksomhed i henhold til forordningens

4 winw.era. europg ey Core-Activities/Interoperability /Pages/Rail- PFRR-OR
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artikel 28, stk.1, 2. pkt., jf. bilag III, som minimum skal have service-
kvalitetsstandarder for,

at Jernbanenzevnet ikke p& grundlag af de foreliggende oplysninger er
i stand til at vurdere, hvorvidt jernbanevirksomheden Nordjyske Jern-
baner har opstillet servicekvalitetsstandarder, og naavnet kan ikke p3

det foreliggende grundlag vurdere jernbanevirksomhedens efterlevel-

se af forordningens krav herom,

at det ikke er dokumenteret, at Nordjyske Jernbaner har etableret et
kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af virksomhedens servicekva-
litetsstandarder,

at det ikke er dokumenteret, at Nordjyske Jernbaner overvager eget
praastationsniveau pa grundlag af servicekvalitetsstandarder,

at Nordjyske Jernbaner hverken for 8ret 2010 eller 2011 har foretaget
offentligggrelse af sit servicekvalitetsniveau pa virksomhedens web-
sted i tilknytning til virksormhedens arsberetning, og

at Nordjyske Jernbaner hverken for dret 2010 eller 2011 har tilgaen-
geliggjort sine servicekvalitetsrapporter pa Det Europaiske Jernbane-
agenturs websted.

Jernbanenaavnets beslutning

Jernbanenavnet anmoder Nordjyske Jernbaner om til Jernbanenav-
net at fremsende en handlingsplan for, hvordan man i forhold til de
navnte punkter vil tilsikre efterlevelse af passagerrettighedsforord-
ningens besternmeiser. Denne handlingsplan bedes fremsendt til
Jernbanenaevnet senest den 1. december 2012.

Safremt Nordjyske Jernbaner ikke finder at kunne overholde denne
frist, bedes virksomheden snarest redegere neermere for begrundel-
sen herfor.

Dette brev offentliggares pa Jernbanenaevnets hjemmeside.

Torben Sgrense

Neevnsformand
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