Servicekvalitetsrapport
Fjern og regionaltog 2011

Jf. Europa-parlamentets og Radets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om jernbanepassagerers
rettigheder og pligter (passagerrettichedsforordningen) artikel 28 skal jernbanevirksomheder hvert ar udarbejde
en rapport om deres servicekvalitetsniveau. Denne skal som minimum gore rede for falgende punkter:

e Oplysninger og billetter

e Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af trafikforstyrrelser samt
aflysninger af togforbindelser

e Renggring af togvogne og stationsbygninger

¢ Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

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

e Assistance til handicappede og bevagelseshemmede personer

DSB’s standarder genereres dels af mal som DSB selv formulerer og dels af mal som er aftalt i DSB's kontrakt
om kollektiv trafik med staten (ved Transportministeriet). En del af standarderne er at laese i DSB's
forretningsbetingelser for rejse med tog, som er at finde pa DSB's hjemmeside:
http://www.dsb.dk/global/pdf/brochure/brochurersiden/2012/forretningsbetingelser jan%2012 web.pdf

DSB har en lebende malopfalgning, en del af malopfalgningen videresendes til Transportministeriet i form af
kvartalsrapporter, halvarlige rapporter og arsrapporter. En del af malopfelgningen, f.eks. ift. forsinkelser og
aflysninger er at findes pa DSB’s hjemmeside og andet foreligger primaert i interne rapporter (f.eks. opfalgning
pa renggring i tog og pa stationer).

1. Oplysninger og billetter
e Adgang til information

DSB udgiver kgreplaner og oplyser om togafgange og &ndringer i kareplaner i brochurer og ved lgbende
information pa stationer, via internetsiden www.dsb.dk og andre passende medier. Der er informationstavler pa
alle stationer med information om afgange og ankomster samt tavler med informationer om kareplansandringer
og lignende i forbindelse med for eksempel sporarbejder.

Kgreplanen kan indeholde szrlige bestemmelser om benyttelse af visse tog, herunder eventuelt tillaeg. DSB
orienterer om praktiske forhold pa rejsen og andre tilsvarende serviceinformationer pa www.dsb.dk og i
brochurer.

Pa DSB’'s hjemmeside er det endvidere muligt at fa oplyst hvilket faciliteter der er pa de enkelte stationer i
Danmark. | toget oplyses passagererne om rejsen via realtime informationstavler afhangig af materieltype,
hgjtaleropkald og af personalet i toget.

Handicappede og personer med nedsat mobilitet kan pa DSB's hjemmeside fa information om rejser med DSB.
Se i gvrigt mere herom i afsnit 6.



¢ Rejseplanen

Pa www.rejseplanen.dk kan man s@ge pa en rejse mellem to specifikke destinationer (adresse til adresse) og fa
oplyst rejsemuligheder med kollektiv trafik samt tid og pris for rejsen uanset operater og rejsemiddel.
Rejseplanen A/S er et direkte resultat af et Bus og Tog samarbejde.

Ejerkredsen bestar af alle trafikselskaberne i Danmark, samt DSB og Metroselskabet. Derudover er Arriva,
Abildskou og Netbus tilsluttede parter, og alle leverandarer af kollektiv trafik leverer saledes ogsa kareplaner til
Rejseplanen.

Antallet af kundeforespargsler pa Rejseplanen er fortsat stigende og [a i 2011 pa mellem 12 og 13 millioner
sggninger om maneden, hvilket svarer til godt 390.000 rejseforslag om dagen (i gennemsnit) og mere end 4,5
rejseforslag i sekundet. Det bemaerkes, at der ses en stigende brug pa mobiltelefoner, og ved arets slutning var
antallet af rejseforslag pa mobiltelefonen naesten pa hgjde med brugen pa nettet.

e Salg af billetter
DSB giver oplysninger om priser, rabatter, gebyrer og kontrolafgifter pa dsb.dk.

Billetter og kort kan k@bes pa DSB's stationer i disses abningstider, i automater, pa dsb.dk eller bestilles
telefonisk og sendes med posten mod gebyr. Nogle billetter kan udelukkende kgbes pa dsb.dk og nogle
stationer forer et begranset sortiment. Liste herover kan findes pa dsb.dk.

For billetter kabt pa dsb.dk, gaelder szrlige regler, der oplyses ved kabet. DSB kan fastsaette sarlige regler for
tilbagebetaling for billetformer pa elektroniske medier, herunder at der ikke kan finde tilbagebetaling sted. For
billetter med szrlige benyttelsesregler kan DSB fastsaette szerlige tilbagebetalingsregler, herunder at billetten
ikke kan tilbagebetales. Yderligere oplysninger om regler og fremgangsmaden ved tilbagebetaling findes pa
dsb.dk.

Passageren skal ved modtagelsen af billet eller kort sikre sig, at det udleverede svarer til det gnskede.

Nar et billetsalg er lukket ved det pagzldende togs afgang, skal billet pa rejsedagen kabes i en billetautomat.
Kan billet til den samlede rejse ikke kabes pa den station, hvor rejsen begynder, ma passageren kgbe billet
til den naermeste station, hvor den gnskede billet kan kabes.

Billet kan ikke kabes i toget.

Billet og korts gyldighed fremgar af billet eller kort. Billet og kort ma ikke overdrages til en anden person, nar de
lyder pa navn, eller nar rejsen er begyndt eller afsluttet.

Til nogle tog kan der kabes pladsbillet. Pladsbilletten giver adgang til en bestemt plads i et bestemt tog. Til

nogle tog kan der kraeves pladsbillet. Oplysninger herom fremgar af kareplanen.

2. Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af
trafikforstyrrelser samt aflysninger af togforbindelser

e Krav til regularitet og palidelighed

| kontrakten mellem Transportministeriet og DSB om fjern- og regionaltrafik udfert som offentlig service er der
fastsat regler for hhv. regularitet, palidelighed og afbadning af virkninger for passagerer ved trafikforstyrelser.



12011 var malet for rettidige tog ifelge DSB's kontrakt med Transportministeriet pa 90,2 % En forsinkelse er i
kontrakten for DSB defineret til at vaere tog der ankommer mere end 5,59 minutter efter planlagt ankomst til
udvalgte registreringsstationer. Malet for palidelighed, som er udtryk for forholdet mellem den planlagte trafik
og antallet af aflysninger, var 99,3.

1 2011 var DSB Fjern og regional’s ydede rettidighed pa 90,6 inden for intervallet 0-5,59 min. Forsinkelser kan
skyldes forhold hos DSB, Banedanmark, andre tog-operatgrer eller eksterne forhold som f.eks. ekstreme vejr-
forhold.

0,15% af togene var forsinket mellem 60 og 119 minutter og 0,02 % var forsinket over 120 minutter Det skal
dog bemarkes, at ved sa store tog-forsinkelser vil passagererne ofte blive henvist til alternative forbindelser.
Derfor er opggrelsen her ikke ngdvendigvis lig med den for passagererne oplevede forsinkelse.

12011 4 arsagen for forsinkelserne i 39 % af tilfaeldene hos DSB, 36 % hos Banedanmark, 21 % eksterne forhold
og 4 % af forsinkelserne opstod pa grund af andre tog-operatgrer.

2011 var praeget af mange eksterne handelser som pavirkede regulariteten i perioder, men der var ogsa
perioder hvor rettidigheden var meget flot. | december |3 rettidigheden f.eks. pa 94,4 %

Vinteren 2010/2011 var praeget af hardt vintervejr som medfgrte mange skinnebrud og materielproblemer,
hvilket vaesentligt pavirkede regulariteten i arets begyndelse. Farste halvdel af juli maned var pavirket af et
kraftigt skybrud og eftervirkningerne heraf, og perioden fra medio oktober til slutningen af november maned
var preget af langvarigt lovfald samt lukningen af Storstremsbroen.

Passagererne i DSB's fjern- og regionaltog var i 2011 i gennemsnit forsinket med 3 minutter og 36 sekunder
ved ankomst, hvilket er en forbedring pa 9 % i forhold til 2010.

Palideligheden for fjern- og regionaltog var i 2011 97,5 %. Resultatet pavirkes af at der ved starre handelser
og problematisk vejrlig blev kart med en reduceret kareplan for at opretholde trafikken med mindre
forsinkelser.

DSB er forpligtet til at afba@de virkningerne for passagererne i tilfeelde af forsinkelser og aflysninger af tog.

Ved planlagte @ndringer i togtrafikken, som er annonceret med opslag pa stationen, pa DSB's hjemmeside og pa
tekst-TV minimum 24 timer i forvejen for den enkelte rejse, ydes der alene kompensation safremt der er
yderligere forsinkelser pa rejsen.

¢ Beredskabsplaner

DSB har beredskabsplaner for indsatsen ved starre afbrydelser af trafikken pa grund af pludselige eller pa anden
made uforudsigelige handelser som eksempelvis starre tekniske problemer eller handelser, der lukker en
streekning i et kortere eller l@ngere tidsrum. Ved personpakarsel er beredskabets indsatsleder ansvarlig for
trafikafviklingen pa ulykkesstedet. Normalt vil det bergrte sporafsnit blive lukket for al trafik af hensyn til
oprydningen.

DSB vurderer konkret behovet for og vaerdien af at indsaette erstatningsbusser til lasning af de opstaede trafikale
problemer. DSB har aftaler om buskarsel og har etableret og skiltet stoppesteder for erstatningsbusser. Der er
udarbejdet kareplaner og karselsvejledninger til buspersonalet og planer for den relevante kundeinformation.

Der er desuden beredskabsplaner omfattende blandt andet nadkareplaner, der kan sikre opretholdelse af
trafikken pa et lavere men stabilt grundlag i tilfelde af ekstraordinzre vejrforhold, eller andre forhold, som
umuligger en opretholdelse af normal trafik/den planlagte trafik.



3. Renggring af togvogne og stationsarealer

¢ Renggring af togvogne
Der sker en renggring af alle tog inden daglig drift og der sker mindst én Trafikrenggring daglig. DSB har indgaet
kontrakt med ISS om renggring i togene pa fjern- og regionaltogs straekninger. | kontrakten er nedfzeldet praecise
krav til renggringen. Kvalitetsstyringssystemet der anvendes er renggringsstandarden INSTA 800. Der er adgang
til toiletter pa alle fjern- og regionaltos.

¢ Renggring af stationsarealer

Pa de store stationer foretages der daglig renggring, visse steder med supplerende soignering i labet af dagen.
Pa mindre stationer foretages renggringen efter vurderet behov.

Der gxlder for stationsarealer det sarlige forhold, at ansvaret for arealerne er delt mellem DSB og
Banedanmark. Ansvarsfordelingen er kompleks. F.eks. er lys, hajtalere, reklamesgjler, beplantninger, ure pa
perronerne eller ydre adgangstuneller i udgangspunkt Banedanmarks ansvar mens oplysningstavler,
skraldespande, venterum, toiletter og indre adgangstuneller kan vaere DSB's, pa nogle stationer er der sarlige
forhold der gor sig geldende i forhold til fordelingen.

DSB's andel af stationsarealerne renggres primart af DSB’s Ground Service. Der er opstillet mal for renggringen
og DSB'’s straekningsansvarlige vurderer lgbende den daglige renggring

Der er adgang til toiletter pa de fleste fjern- og regionaltogs stationer i Danmark.

4. Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne
¢ Kundetilfredshedsundersggelser

| kontrakten mellem Transportministeriet og DSB om offentlig servicetrafik er det aftalt, at DSB halvarligt skal
gennemfore kundetilfredsundersggelser.

Nedenfor angives besvarelserne for 2011 i hhv. 1. og 2. halvar pa en skala fra O til 10:

Afrapportering af kundetilfredshed (tilfredshed pa rejserelationer) for Fjern- og Regional

Internt Sjaelland Internt Jylland/Fyn
Ost-Vest-rejser (incl. EuroCity (incl. EuroCity
. (incl. Bornholm) Kbh.- Radby Gstjylland -
Spergsmal Ferge) Padborg)
1h 2011 | 2h 2011 | 1h 2011 | 2h 2011 | 1h 2011 | 2h 2011
Rejsen alt i alt 7,72 7,88 7,33 7.74 7,60 7,85
DSB's serviceniveau pa denne rejse 7,66 7.73 7.08 7,49 7.16 7,42
Den information, der blev givet i toget 7,93 7,86 7,68 7,63 7,57 7,65
Togets overholdelse af kareplanen 8,10 7,96 7.30 7.72 7.84 7,84
Mulighed for at fa en siddeplads pa denne rejse 8,41 8,22 8,41 8,30 8,45 8,26
Togpersonalet 8,30 8,24 7,95 7,98 7,87 7,96
Togets generelle standard 7,68 7,50 7,48 7,47 7,57 7,46
Indvendig renggring i toget 7,89 7,57 7,78 7,63 7,41 7,51
Rejsetiden 7,51 7,35 7,34 7,30 7,60 7,31
Sum /Gnst. 7,83 7,81 7,46 7,67 7,57 7,67




5. Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-opfyldelse af
servicekvalitetsstandarderne

¢ Generelt om klager
Af DSB’s forretningsbetingelser af 7. juni 2011 fremgar falgende:

§ 7 Reklamationer
Klager over forhold vedrarende rejsen, som ikke er lost ved henvendelse til DSB’s personale i tog eller pd stationer,
kan sendes til DSB Kundecenter, Postboks 340, 0900 KH C.

Klagen skal vaere kommet frem til DSB senest 14 dage efter den haendelse, der har givet anledning til klagen.
Klagen skal vaere ledsaget af kopi af original stemplet billet eller kort. Inden for 14 dage efter klagens modtagelse
kvitterer DSB for modtagelsen af klagen og oplyser om dens videre behandling.

DSB er tilsluttet Ankenavnet for Bus, Tog og Metro og klager kan ogsa rettes til Ankenavnet Fremgangsmdde og
betingelser findes pd ankenavnets hjemmeside eller fds ved telefonisk eller skriftlig henvendelse til ankenavnet.
Ankenavnet kan opkraeve gebyr for behandling af e klage.

e DSB's klagecenters behandling af klager

| alt modtog DSB’s kundecenter i 2011 18.004 klager om indlandsrejser, 3120 klager om kontrolafgifter og 1783
klager over udlandsrejser

Malene for behandlingen af henvendelser i Kundecentret er for 2011:
e Besvarelse af alle skriftlige henvendelser skal ske inden 10 dage
e 85 % af alle telefoniske henvendelser skal besvares.

Reelt var besvarelsestiden for skriftlige henvendelser i 2011 14,25 dage og besvarelsesprocenten pa telefoniske
henvendelser i alt 86,34 %

¢ Opfelgning og forbedringer
DSB’s kundecenter udarbejder hver maned en intern opsamling pd de modtagne klager. Det fremgar heraf om
der har vaeret sarlige temaer for klagerne i perioden og der folges op pa om der i den forbindelse er gjort
saerlige tiltag. Opsamlingen tilsendes de relevante personer i DSB som pa baggrund heraf kan overveje at
igangsaette forbedrende tiltag.

¢ Tilbagebetaling pa grund af forsinkelser
Rejsegarantien er for kunder pa fjern- og regionalstraekninger opdelt i en basisgaranti og en pendlergaranti. Jf.
kontrakten mellem Transportministeriet og DSB, rapporterer DSB hvert kvartal til Transportministeriet om

tilbagebetaling som folge af rejsegarantifonden.

12011 blev tilbagebetalingen som falger:



Antal ansggninger og fordeling af godtggrelse pa basisrejsegaranti for hele aret 2011:

Antal sager 2011

Antal sager i alt 64.520
Heraf imgdekomne anmodninger 61.248
- heraf ny billet 23.598
- heraf kontant kompensation 37.650
Heraf afslag pa grund af ikke opfyldt betingelse * 3.272

Antal sager i alt 64.520

* Naesten alle afslag skyldes manglende opfyldelse af betingelse om forsinkelsens omfang.

Godtggrelse pa basisrejsegaranti for hele aret 2011 i kr.

Godtgoarelse i kr. 2011
Godtgarelse ved ny billet 6.326.834
Kontant kompensation 7.698.073
Samlet godtgorelse 14.024.907

DSB har for hele 2011 modtaget i alt 70 kundehenvendelser, hvor der ankes over afggrelser. Disse sager gar til
klageinstansen Ankenavnet for Bus, Tog og Metro.

For pendlergarantien for Fjern- og regionaltogs straekninger gar falgende sig geldende:

Antal tilmeldte til pendlergarantien pa Fjern- og regionaltogs streekninger ultimo 4. kvartal 2011 37.896

Samlet godtgarelse pa Fjern- og regionaltogs straekninger 8.816.258

Det skal i gvrigt bemaerkes, at det fremgar af DSB's forretningsbetingelser af 7. juni 2011 at rejser med tog er
omfattet af den til enhver tid gldende lov om jernbane, og af Passagerrettighedsforordningen, EU Forordning
1371/2007 af 23. oktober 2007. Forretningsbetingelserne er at finde pa DSB's hjemmeside.

6. Assistance til handicappede og bevagelseshemmede personer
e DSB's service til handicappede kunder

Pa DSB's hjemmeside er der information om de tilbud DSB har til handicappede kunder.

Man kan bestille handicapservice, enten direkte pa hjemmesiden eller ved at ringe til DSB. Billetter kan afhentes
pa nogle stationer eller kan tilsendes nar de bestilles i god tid. Man kan fa kerestole med i toget eller fa hjzelp til
at komme ind eller ud af toget ved forudgaende bestilling.

Der er for handicappede eller personer med nedsat mobilitet information om falgende pa hjemmesiden:
o Bestilling af handicapservice ved telefonisk henvendelse eller online.

Information om handicapservice i udlandet til pa- og afstigning pa stationerne.

Information om tilgaengelighed for handicappede.

Information om ledsagerordningen.

Video med en karestolsbruger, der skal pa rejse med IC3-toget. Og video med en blind, der er pa turi S-

toget.

o Materiale om udviklingsprojektet om et standard ledeliniekoncept til brug for Banedanmark, DSB S-tog
og DSB.

O O O O

DSB udgiver sammen med de @vrige tog operatarer brochuren "Handicapservice”. Der vejleder kunder med
nedsat mobilitet ved rejser med tog og bus

DSB har endvidere udgivet en folder "lige til for handicappede” henvendt til handicappede kunder,
organisationer og politikker.



DSB har en centralt placeret medarbejder, som er sarskilt ansvarlig for DSB's tiltag ift. handicappede. Denne
medarbejder har lebende samarbejde og dialog med handicap organisationer. Blandt andet afholdes mader i
DSB’s handicappanel mindst 4 gange arligt.

DSB har siden 2003 engang arligt fremsendt en redeggrelse til Folketingets Ombudsmand indeholdende de
seneste tiltag pa stationer og i tog for at forbedre tilgaengeligheden for kunder med nedsat mobilitet.

e statistik

Antal solgte ledsagerbilletter og assistanceri 2011:

Varenavn Antal i 2011
Ledsageordning 39.252
10-turskort Ledsager 8.890
I alt. 48.142
Ledsager (Blind) 143
@resundsbillet Ledsageordning 1.172




