Servicekvalitetsrapport for S-tog 2012

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. opfglgning
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.

DSB S-tog giver trafikinformation direkte til de kunder, der er tilmeldt tjenesten trafikinformation via
loyalitetsgrogrammet S-more. Kunderne modtager sms besked om starre omlaegninger eller uorden pa S-banen.
Informationen er malrettet kundens behov i forhold til stationer og tidsintervaller, hvor kunden eftersparger
information om trafikken.

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 pa S-
togsnettet. | toget oplyses passagererne om rejsen via realtime informationstavler og af hgjtaleropkald.

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 ligger nu pa over 20 millioner sggninger om
maneden. Iszr er der sket en stigning i brug pa mobiltelefoner de seneste ar.

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

Billetter og kort kan kabes pa enkelte stationer i disses abningstider, derudover kan de kabes i automater pa
stationerne, pr. sms, pa dsb.dk eller bestilles telefonisk og sendes med posten mod gebyr. Nogle billetter kan
udelukkende kabes pa dsb.dk og nogle stationer farer et begraenset sortiment. Liste herover kan 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 pag®ldende 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.

1 2012 blev brugen af rejsekort landsdekkende for DSB. Rejsekort kan kgbes pa internettet, i
rejsekortautomater samt i enkelte billetsalg.

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

¢ Regularitet og palidelighed

| kontrakten mellem Transportministeriet og DSB S-tog om S-togstrafikken udfert som offentlig service er der
fastsat regler for hhv. regularitet, palidelished og afbadning af virkninger for passagerer ved trafikforstyrrelser.

1 2012 var malet for rettidige tog ifalge DSB S-togs kontrakt med Transportministeriet pa 94 % En forsinkelse er
i kontrakten for DSB S-tog defineret til at vaere tog der ankommer mere end 2 minutter efter planlagt ankomst.
Malet for palidelighed, som er udtryk for forholdet mellem den planlagte trafik og antallet af aflysninger, var
97,5.

1 2012 var rettidighed for S-tog pa 96,1 %. Forsinkelser kan skyldes forhold hos DSB S-tog, Banedanmark, eller
eksterne forhold som f.eks. ekstreme vejr-forhold.



Palideligheden for S-tog vari 2012 97,2 %.

DSB er forpligtet til at afbade 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.

e Beredskabsplaner

DSB har beredskabsplaner for indsatsen ved starre afbrydelser af trafikken pa grund af pludselige eller pa anden
made uforudsigelige handelser som eksempelvis storre tekniske problemer eller handelser, der lukker en
streekning i et kortere eller l@ngere tidsrum. Ved personpakearsel 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 ngdkereplaner, der kan sikre opretholdelse af
trafikken pa et lavere men stabilt grundlag i tilfelde af ekstraordinare vejrforhold, eller andre forhold, som
umuligger en opretholdelse af normal trafik/den planlagte trafik.

3. Renggring af togvogne og stationsarealer

¢ Renggring af togvogne
Renggring i S-togene foretages af DSB S-tog.
Alle tog rengares som udgangspunkt far de indsattes i daglig drift. Der fares tilsyn med renggringens kvalitet
efter gngse kvalitetsstyringssystemer.

Der er ikke toiletter pa S-tog.
¢ 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. Alle stationer renggres som udgangspunkt i

henhold til en fast plan og efter et fast rengarings- og kvalitetskoncept. Ud over den daglige renggring, er der
indfert et zonerenggringssystem, der skal sikre, at alle DSB’s elementer pa stationerne grundrenggres jevnligt

Der gzxlder for stationsarealer det sarlige forhold, at ansvaret for arealerne er delt mellem DSB og
Banedanmark. Ansvarsfordelingen er kompleks. F.eks. er lys, hgjtalere, beplantninger, ure pa perronerne eller
ydre adgangstunneller i udgangspunkt Banedanmarks ansvar mens oplysningstavler, skraldespande, venterum,
toiletter og indre adgangstunneller kan vaere DSB’s. Reklameplakater er delt mellem DSB og Banedanmark. Pa
nogle stationer er der szrlige forhold der gar sig gxldende i forhold til fordelingen.

DSB'’s andel af stationsarealerne renggres primart af DSB’s Stationsservice i DSB Stationer & Tryghed. Der er
opstillet mal for rengaringen og DSB's markedsansvarlige vurderer labende den daglige renggring



Der er adgang til toiletter pa en raekke S-togs stationer, Der blev i 2012 abnet for betalingstoiletter pa enkelte
stationer.
4. Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

¢ Kundetilfredshedsundersggelser

| kontrakten mellem Transportministeriet og DSB S-tog er det aftalt, at DSB halvarligt skal gennemfare
kundetilfredsundersggelser.

Nedenfor angives besvarelserne for 2012 i hhv. 1. og 2. halvar pa en skala fra 0-10:

Afrapportering af kundetilfredshed (tilfredshed pa
rejserelationer) for S-tog
Sporgsmal 1h 2012 | 2h 2012
Rejsen alt i alt 7,85 7,75
S-togs serviceniveau pa denne rejse 7,16 7,21
Togets hgjtalerinformation 7,30 7.25
Togets overholdelse af kgreplanen 8,21 7,90
Mulighed for at fa en siddeplads pa denne rejse 8,10 7,86
Togets generelle standard 7,47 7,38
Indvendig renggring i toget 6,26 6,40
Rejsetiden for denne rejse 8,00 7,93
Sum /Gnst. 7,53 7,47

Kundetilfredsheden pa S-tog er generelt meget stabil.

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

6. 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.



¢ DSB's klagecenters behandling af klager

| alt modtog DSB's kundecenter i 2012 17.524 henvendelser om indlandsrejser, 2.491 klager om kontrolafgifter
0g 4.201 henvendelser om udlandsrejser

Malene for behandlingen af henvendelser i Kundecentret er for 2012:
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 2012 8,8 dage og besvarelsesprocenten pa telefoniske
henvendelseri alt 81,52 %"

¢ Opfelgning og forbedringer
DSB’s kundecenter udarbejder hver maned en intern opsamling pa de modtagne klager. Det fremgar heraf om
der har veaeret serlige temaer for klagerne i perioden og der falges 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
igangsatte forbedrende tiltag.

¢ Tilbagebetaling pa grund af forsinkelser

For DSB S-tog var der ved udgangen af 2012 tilmeldt i alt 17.404 personer til pendlergarantien.
| alt blev der i 2012 pa grund af forsinkelser pa S-banen udbetalt 656.952 kr. i godtggrelse til pendlerne.

Godtgarelse er udbetalt pa folgende straekninger:

Strakning Udbetalt kr. i 2012

Valby - Ngrreport - Hellerup 33.258
Hellerup - Flintholm - Ny Ellebjerg 4.696
Valby - Hgje Taastrup 49.054
Dybbelsbro - Kage 258.269
Valby - Frederikssund 111.754
Hellerup - Klampenborg 15.164
Svanemgllen - Farum 65.026
Hellerup - Hillergd 119.731
S-togs straekninger i alt 656.952

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 geldende lov om jernbane, og af Passagerrettighedsforordningen, EU Forordning
1371/2007 af 23. oktober 2007. Forretningsbetingelserne er at finde pa DSB's hjemmeside.

7. Assistance til handicappede og bevaegelsesh®@mmede 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 tilgengelighed 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 ledelinjekoncept til brug for Banedanmark, DSB S-tog
og DSB.

O O O O

DSB udgiver sammen med de gvrige tog operatgrer 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 labende samarbejde og dialog med handicap organisationer. Blandt andet afholdes mgder i

DSB’s handicappanel mindst 4 gange arligt.

DSB har siden 2003 en gang 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.

Alle stationer pa S-banen er udstyret med enten elevatorer eller ramper.



