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Revisionens syfte

Revisionens syfte har varit att verifiera att utlovad Tjanstekvalitet levereras pa avtalat satt.

Revisionens fokusomraden

Revisionen har utgatt fran féljande dokumentation:

e Kvalitetskrav enligt anbudshandlingar
e System, metodbeskrivningar och i inlamnat anbud angivna mal och trender

e Avtalsvillkor

Ledningens introduktion

Vid startmétet redovisade narvarande representanter fran DSB sina uppgifter i uppdraget. En
overgripande beskrivning redovisades gallande organisationens bemanning, se éversand bild
Startmdte (Augusti 29. ppt), bilaga till detta protokoll.

Sammanstallning av revisionsiakttagelser

1. Sammanfattning

Bakgrund och grundlaggande fakta

DSBFirst Vast AB erhdll vid anbudsutvarderingen en mycket hdg vardering avseende utlovad
kvalitet. FOretagets processer varderades som mycket val strukturerade, stédda av metoder som
var systematiska och integrerade. Ett val dokumenterat ledningssystem med styrning, mal,
uppféljning och forankring &nda ut i foretagets basorganisation utfastes.

Vid revisionen noterade avvikelser fran det utlovade

Denna forsta revision har genomforts vid foretaget kontor i Goteborg samt depder i Boras,
Falkdping och Uddevalla samt hos foretagets underleverantorer I1SS/TrafiCare och EuroMaint.
Den visar att den utlovade leveransen inte stimmer 6verens med det satt som DSBFirst Vast AB
utlovat. Sammanfattat till huvudrubriker avviker uppdraget géallande foljande utféstelser:

Lokalisering

Organisation

Ansvar och befogenheter

Mal och uppféljning

Planering av verksamheten

Implementering av ledningssystem

Samarbetsavtal underleverantdrer och Trafikverket

No g krwbdE
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2. Forklaring till avvikelser och ej uppfyllda utfastelser
1. Lokalisering

DSBFirst Vast AB har utfast att verksamheten skall vara etablerad genom en lokal organisation,
med fa nivaer, i Goteborg. Den lokala organisationen skulle ha fullt ansvar for verksamheten, se
anbud 4.2, B1, sidan 1. Foretagets alla formella beslut &r nu och sedan starten centraliserat till
VD vilken &r placerad pa annan ort, Malmo. Placering av exekutiv ledning, VD, stammer inte
med det utlovade och utgdr ett hinder for det synliga ledarskap som utfasts i leveransen.
Avsaknad av befattningsbeskrivningar for den lokala organisationen bidrar vidare till bristen av
ett synligt ledarskap. DSBFirst Vast AB uppfyller saledes inte det som utlovats vilket allvarligt
bryter mot utfastelsen i uppdraget.

2. Organisation

DSBFirst Vast AB har i sitt anbud utfast en organisationsmodell som inte &r den som tillampas i
verksamheten. Resurser och bemanning foljer inte det som utlovats, se anbud 4.2, B1, sidan 2.
Andringar ar gjorda fran det utlovade genom att centrala tjanster, utvecklingschef med flera, ej
ar tillsatta inom DSBFirst Vast. Befattningen som affarsomradeschef &r vidare en ny befattning
som tillkommit och vars uppgift ej finns ansvarssatt eller beskriven i foretagets utfastelse. Ett
flertal av de resurser som utfésts ar ej heller organisatoriskt knutna eller tilldelade DSBFirst
Vast AB. Den totala resursinsatsen ar darfor ej sakerstalld pa satt som utfasts da den bland
annat delas med andra inom koncernen. Styrning och ledning av resurser foljer ej det utlovade
och leds ej heller av en lokal organisation. Organisationsstruktur, tilldelat ansvar och resurser
foljer saledes ej det utlovade vilket allvarligt bryter mot utfastelsen i uppdraget.

3. Ansvar och befogenheter

De utféstelser som gjorts innefattar en lokal organisation som leds av en verkstallande direktor
med Overgripande ansvar och som vidare har delegerat ansvar for tillsyn, styrning, uppféljning,
rapportering till avdelningschefer enligt uppstéllning redovisat i anbud, se anbud 4.2, B1, sidan
2. Den nu tillampade organisationen avviker fran det utlovade och utgor ett avsteg som ej ar
dokumenterat, sparbart och tydliggjort i foretagets ledningssystem. Avsaknad av lokala
ledningsfunktioner, med delegerat mandat for att fatta beslut utgor ett allvarligt avsteg fran den
utfastelse som foretaget gjort i sitt anbud.

4. Mal och uppfdljning

DSBFirst Vast AB har angivit att man har nyckeltal fér utveckling och forbattring av den dagliga
verksamheten. Mal for kundtillfredsstéllelse respektive mal i balanserat styrkort har redovisats i
leveransutfastelsen, se anbud 4.2, B1, sidan 9. Vid revisionen kunde det e]j verifieras att utpekade
mal ar féremal for uppfoljning och analys eller att de kommuniceras och ar kanda i
organisationen. Metoden med kundundersokningar Mystery Shopping och anvandargrupper som
beskrivs under kvalitetssystem punkt 5.7.1,sidan 32 tillampas ej. Idébank som utlovats, se 4.2, B5,
sidan 47, ar ej implementerad. Nagot annat tydliggjort angreppsétt for att strukturerat ta tillvara
awvvikelser eller forslag till forbattringar tillampas ej heller i DSBFirst Vast AB. Enligt utfastelse
skall foretaget som en del av ledningssystemet, en gang om aret, utvardera samtliga processer.
Sadan utvardering gors ej och ar inte planerat genomforas som utlovats, se B5, sidan 49.
Utvardering och forbattringsarbete, ledningens utvardering av ledningssystem, kompletterat med
den EFQM-utvardering, som utfasts i anbudets punkt 4.2, sidan 17, genomfors saledes e;.
Utvarderingen skall ledas av DSBFirst Vast och dess utvecklingschef. En saddan befattning finns
gj tillsatt inom foretaget. Att uppféljningssystem och forbattringsarbete ej tillampas pa utfast sétt
ar ett allvarligt avsteg fan det som utlovats i leveransen.
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5. Planering av verksamheten

System for trafikplanering inom DSBFirst Vast AB har genererat allvarliga brister i leveransen.
Hastus och dartill kopplade planeringssystem har tillampats pa sa satt att det resulterat i
installda tag. Revisionen har visat pa brister orsakat av bland annat oklart beslutsunderlag for
den nu genomforda trafikperioden. DSBFirst Vast AB beskriver i sin utfastelse évergripande mal
for jourpersonal gallande saval sommar som vinterperioder, se B2, sidan 19. Enlig
Trafikatagandet aligger det DSBFirst Vast AB att ha tillrécklig bemanning under hela
avtalstiden, se punkt 2.8, Avtalets Bilaga C2. Allvarliga storningar relaterade till bemanning och
mojligt arbetstidsuttag for vissa personalgrupper har i uppdraget visat pa brister i gallande
personalplanering. Bristerna synes bland annat ha ett samband mellan tagens omloppstider och
gallande kollektivavtal hos foretaget. Vid revisionen har inte orsakssamband, avvikelsehantering,
analyser eller korrigerande atgarder kunnat tydliggoras for bekréaftelse av tillampning av ett
sadant robust system som utlovats, se B6, sidan 57. Tillvaratagande av driftserfarenheter fran
hela organisationen enlig verksamhetsférbattring med bland annat Plan-Do-Check-Act-
modellen, PDCA, som utfésts, se anbud 4.2, B1 sidan 1 och B5, sidan 44, &r inte sékerstalld.
DSBFirst Vast AB utfaster att mal uppnas genom kontinuerlig forbattring av metoder och att
robusthet uppnas genom noggrann planering och test av den robusthet som ingar i planerna. Hur
man sékrar denna robusthet for kommande trafikperioder ar mot bakgrund till det ovanstaende
inte sékerstallt och infort motsvarande det som utfast enligt atagandet, se B2 bland annat sidorna
16 och 17. Bristerna utgdr ett allvarligt avsteg fan det som utlovats i leveransen.

6. Implementering av ledningssystem

DSBFirst Vast AB har inte pa satt som utfasts implementerat ett kvalitetssystem som det som
angivits i anbudet. Foretaget skulle enligt utfastelse tillampa ett integrerat ledningssystem, IMS,
vars syfte skulle vara att uppfylla intressenternas krav och forvantningar. Foretaget beskriver
bland annat hur systemet ar uppbyggt, att det stods av 1ISO 9001, PDCA- modellen, uppstéllning
av mal och nyckeltal, riskhantering, forbattringsarbete, revisioner och utvardering genom
tillampning av ISO och EFQM. Enligt den Strategiska 6versikt som angivits under, B5, sidan 44,
i foretagets utfastelse anges att hela organisationen skall involveras i kvalitetsarbetet . En sadan
tillampad metod &r ej bekraftat vid revisionen. Den organisation for kvalitetsarbetet, de
upprattade styrsystem samt det underhall av det integrerade ledningssystem som angivits i
anbudet, se dokument 5, speciellt punkterna 5.2 och 5.2.1 tillampas ej hos DSBFirst AB Vast.
Bristerna utgor ett allvarligt avsteg fran gjorda utfastelser.

7. Samarbetsavtal underleverantdrer och Trafikverket

DSBFirst AB har under punkten A3, sidan 30 i utfastelse angivit hur éverlamning vid trafikstart
skulle ske till driftsorganisation. Det atagande som gjorts skulle innebara ett 1angsiktigt
perspektiv med bland annat fokusering pa riskhantering. Metoder som skulle anvéandas for
riskhantering har beskrivits under punkten A3, sidan 26. Det har inte bekréaftats under den
genomfdrda revisionen att sddana angivna metoder anvands i nu I6pande drift. Oklara gréanssnitt
finns mellan foretagets olika underleverantérer och samverkanspartners. Vem som gor vad samt
hur det utférda skall anses uppna den bestallda kvalitetsnivan ar ej dokumenterat pa sakerstallt
satt. Mal, uppfoljning respektive egna revisioner hos underleverantrer ar omraden som inte
heller sékrar det som utlovas. Vidare &r rutiner och metoder for att sékerstélla
uppstallningsplatser, tillracklig sparkapacitet och taglagen relativt trafikplaner ej utvarderade
och sékerstéllda av DSBFirst AB. Brister vid samverkan med Trafikverket har resulterat att
sparkapacitet vid uppstéllningsplatser, taghall, ej har sakerstallts for en leverans som den
utlovade. Bristerna har inneburit avvikelser som resulterat i storningar i utlovad trafik samt for
stad och underhallsatgarder. Utfastelse i anbudet gallande DSBFirst AB Vast samarbete med
Trafikverket och andra underleverantorer, se fraga B2 sidan 17 och sarskilt da metoder och
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riskbeskrivning, till exempel simuleringar innan planer infors, har inte sékrat den robusta
planering som utfasts. Bristerna utgor ett allvarligt avsteg fran gjorda utfastelser.

3. Slutsatser och revisionsanmarkningar

En 6vergripande aterforing till narvarande affarsledning, Rolf Torwald och medarbetare, har
gjorts 2011-09-01 med anledning av de iakttagelser som noterats har ovan, se punkt 2.

Revisionsanmarkningar

DSBFirst Vast AB avviker pa ett allvarligt séatt i leveransen genom att:

1. Lokalisering ej foljer det som utfasts gallande:
o Geografisk placering av verksamhetens ledning och att man inte har en sadan lokal
organisation som utfasts.

2. Organisationen ej ar som utfasts géllande:
0 Organisatorisk tillhorighet for nyckelbefattningar,
0 Resurser for nyckelbefattningar ej ar lokal och att de delas med andra i foretagets
koncern pa satt som ej motsvarar den resurs som utlovats.

3. Ansvar och befogenheter:
o Ejdelegerats for nyckelpersoner i foretaget pa det satt som utfasts.

4. Mal och uppféljning:
o Ej implementerats eller foljs upp och analyseras i verksamheten pa det sétt som
utfésts.

5. Planering av verksamheten ej ar som utfésts gallande:
0 Systemsdkerhet och robusta underlag som ej sékerstéllts samt att integration och
tillvaratagande av forbattringsatgarder uppvisar brister.

6. Implementering av ledningssystem:
0 IMS ej & genomfort,
o Uppfoljning och systematiskt arbete enligt EFQM ej verkstallts pa utfast satt,
o Metoder for notering, uppfoljning samt korrigering av avvikelser ej ar verkstallt pa
utfést satt,
o Erfarenheter fran medarbetare ej tillvaratas pa utfast satt i forbattringsarbetet.

7. Samarbetsavtal Trafikverket och underleverantorer brister da:

Grénssnitt i uppdraget mellan parter ej ar sékerstallda,

Mal mellan parter ej ar sékrade,

Uppféljning av underleverantorer ej ar sakerstalld,

Samverkan for en robust leverans med Trafikverket ej ar sékerstalld.

o
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Géteborg 2011-09-19

~ y
Karl/Ax&t-Sjéblem

Kvalitetsrevisor
Add Competence AB
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