Servicekvalitetsrapport 2020

Jf. artikel 28 i Europa-Parlamentets og Radets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23.
oktober 2007 om jernbanepassagerers rettigheder og pligter (passagerrettighedsforord-
ningen) skal jernbanevirksomheder hvert ar udarbejde en rapport om deres servicekvali-
tetsniveau. Denne rapport omfatter DSB’s fjern- og regionaltogtrafik og S-togtrafik.
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1. Oplysninger om billetter

I sommerperioden, fra d. 27. juni til d. 9. august 2020, udbgd DSB i samarbejde med
Transportministeriet 1 mio. ekstra billige Orange-billetter til rejser i Danmark, da antallet
af udlandsrejser var vanskeliggjort pa grund af Covid-19 og de medfglgende begraensnin-
ger. Omkring halvdelen, 565.000, af de udbudte billetter blev solgt. Endvidere blev der i
sommerperioden udbudt 50.000 Rejsepas, der gav fri rejsehjemmel til al kollektiv transport
i Danmark i otte dage. Disse rejsepas blev udsolgt pa fire dage.

DSB har gennem en laengere periode haft overvejelser om at indfgre et mere fleksibelt
pendlerprodukt for at imgdekomme et a&ndret behov hos kunderne for f.eks. at arbejde
hjemmefra og dermed for ikke at rejse hver dag i ugen. Dette sendrede behov er gennem
2020 yderligere blevet aktuelt som en fglge af Covid-19-situationen.

DSB har derfor sammen med de gvrige trafikselskaber i Danmark i sommeren 2020 pabe-
gyndt et arbejde med udvikling af et nyt produkt, som skal imgdekomme behovet for at
rejse faerre gange om ugen, men som stadig er at betegne som et pendlerprodukt. Eksterne
kundeundersggelser bakker fuldt op om et sddant tiltag.

Det er umiddelbart planen at lancere produktet landsdeekkende nar Covid-19-situationen
tillader, at der igen kommer flere kunder i den kollektive trafik.

Operatgrer af Kollektiv Transport (DSB, Arriva Tog og Metroselskabet 1I/S, samt Trafiksel-
skabet Movia, BAT, FynBus, Sydtrafik, Midttrafik og Nordjyllands Trafikselskab) opdaterer
lgbende de Fzelles landsdaekkende rejseregler, som kan findes pa fglgende link:
https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/raad-og-regler/alle-rejseregler/

1.1 Salg af billetter

DSB giver oplysninger om priser, rabatter, gebyrer og kontrolafgifter pa dsb.dk.

Billetter og kort kan kgbes i billetsalg eller kiosker p& nogle stationer i disses abningstider.
Derudover kan de kgbes i automater pa samtlige stationer, pr. sms, pa dsb.dk, via mobil
app eller bestilles telefonisk og sendes med posten mod et gebyr. Nogle billetter kan ude-
lukkende kgbes pa dsb.dk, og nogle stationer fgrer et begraenset sortiment. Information
om dette kan findes pd https://www.dsb.dk/. Kunder kan ogsa benytte Rejsekort som
billet.

Rejsekortet szelges pa internettet og udvalgte betjente salg. Rejsekortet kan foruden i
DSB’s tog benyttes til rejser med samtlige andre togselskaber i Danmark, Metroen, og samt-
lige andre offentlige trafikselskabers busser. Der kan indsaettes penge pd Rejsekortet til
brug for billetkéb gennem tank-op aftale, via web og i automater pa stationerne

For billetter kgbt pa dsb.dk kan gzelde szerlige regler, der oplyses ved kgbet. DSB kan fast-
saette saerlige regler for tilbagebetaling for billetformer kgbt pa elektroniske medier, herun-
der at der ikke kan finde tilbagebetaling sted. Yderligere oplysninger om regler og frem-
gangsmaden 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 pagaeldende togs afgang, kan billet pd rejsedagen kgbes
i en billetautomat eller andet salgsmedie.
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Billetter kan kun kgbes i toget, hvis kgbet via de seedvanlige salgskanaler, betjente og digi-
tale, ikke kan gennemfgres.

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 kgbes pladsbillet. Pladsbilletten giver adgang til en bestemt plads i
et bestemt tog. Til nogle tog kan pladsbillet vaere et krav. Oplysninger herom fremgar
af kgreplanen. Som fglge af Covid-19-situationen var der gennem 2020 skeaerpede krav til
fremvisning af pladsbilletter og pladsbilletter var derfor gratis. DSB udviklede et helt nyt
pladsbilletsystem til regionaltrafikken, som sikrer, at de restriktioner, der udmeldes fra
sundhedsmyndighederne kan overholdes.

1.2 Adgang til information

DSB udgiver kgreplaner og oplyser om togafgange og andringer i kgreplaner ved lgbende
information pa stationer, via internetsiderne www.dsb.dk, www.rejseplanen.dk og andre
passende medier, herunder mobile tjenester. Der er informationstavler pa alle stationer
med information om afgange og ankomster samt tavler med informationer om kgreplans-
&ndringer og lignende i forbindelse med for eksempel sporarbejder.

Kgreplanen kan indeholde saerlige bestemmelser om benyttelse af visse tog, herunder
eventuelt tillaag. DSB orienterer om praktiske forhold pa rejsen og andre tilsvarende
serviceinformationer pa www.dsb.dk og i brochurer. P& DSB’s hjemmeside er det endvi-
dere muligt at fa oplyst, hvilke faciliteter der er pa de enkelte stationer i Danmark. I
toget oplyses passagererne om rejsen via realtime informationstavler afhaengig af ma-
terieltype, hgjtaleropkald og af personalet i toget.

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

1.3 Rejseplanen

P& www.rejseplanen.dk kan man sgge pa en rejse mellem to specifikke destinationer
(adresse til adresse) og fa oplyst rejsemuligheder med bus, tog og metro, foruden andre
transportservices som dele- og bybiler, delecykler, samkgrsel, faerge og indenrigsfly, samt
tid og pris for rejsen uanset operatgr og transportmiddel. Det er ligeledes muligt at
tilpasse rejsen og inkludere via-ruter, gnsket antal skift og konfigurere cykel- og gangind-
stillinger.

Rejseplanen ejes af Rejsekort & Rejseplan A/S. Ejerkredsen bestar af DSB og Metrosel-
skabet, Movia og Midttrafik. Derudover er blandt andet Arriva tilsluttede parter. Alle
leverandgrer af kollektiv trafik leverer kgreplaner til Rejseplanen. Andringer leveres i
realtid og Rejseplanen opdateres Igbende med de seneste a&ndringer i trafikken.

Rejseplanen leverer omkring 18,5 mio. rejseplansopslag hver maned i apps og pa web, og
den erdermed Danmarks stgrste offentlige internetservice. Ca. 80% af opslagene foretages
nu via Apps og ca. 22% er via Rejseplanen web.
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2. Forbindelsers punktlighed og generelle principper for be-
handling af trafikforstyrrelser samt aflysninger af togfor-
bindelser

2.1 Krav til punktlighed

I DSB’s kontrakt med Transportministeriet om trafik udfgrt som offentlig service i perio-
den 2015 - 2024 er der fastsat mal for hhv. kundepunktlighed og operatgrpunktlighed.

Kundepunktlighed beskriver andelen af passagerer, som ankommer punktligt til statio-
nen. Ankomster anses for punktlige, hvis de er forsinkede mindre end 3 minutter. M3lene
for kundepunktlighed samt den opndede kundepunktlighed for 2019 og 2020 kan ses i
nedenstdende tabel.

2019 2020
Opnaet Mal Opnaet
AR LIS 83,4% 79,1% 78,7% 86,7%
togtrafik
S-togtrafik 92,3% 93,0% 92,3% 94,3%

Operatgrpunktligheden beskriver den punktlighed, som DSB preaesterer, nar der ses bort
fra forsinkelser og aflysninger, som skyldes forhold uden for DSB’s kontrol. Operatgr-
punktligheden pavirkes ikke af antallet af kunder. Malene for operatgrpunktlighed samt
den opndede operatgrpunktlighed for 2019 og 2020 kan ses i nedenstdende tabel.

2020

Opnaet Y EL Opnaet

Fjern- og reglonal- 94,9% 94,1% 96,5%
togtrafik ! ! !

S-togtrafik 98,2% 97,5% 98,7%

Forsinkelser kan skyldes forhold hos DSB, Banedanmark eller eksterne forhold som
f.eks. ekstreme vejrforhold eller personpakgrsler. Fordelingen er vist i nedenstaende ta-
bel.

Ansvar for forsinkelser og aflysninger, fordelt pd DSB, Banedanmark og eksterne forhold,
2020

Banedanmark Eksterne

Fjern- og regionaltogtrafik
Forsinkelser 30,2% 48,9% 20,9%
Aflysninger 50,9% 28,5% 20,6%

S-togtrafik
Forsinkelser 24,7% 51,4% 23,9%
Aflysninger 32,6% 42,7% 24,7%
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DSB er forpligtet til at afbgde virkningerne for passagererne i tilfaelde af forsinkelser
og aflysninger af tog. Det sker blandt andet ved indsaettelse af erstatningsbefordring,
typisk i form af bus, og ved ydelse af Rejsetidsgaranti. DSB’s Rejsetidsgaranti giver vee-
sentlig bedre dakning end fastsat i forordningen om jernbanepassagerernes rettigheder.

2.2 Beredskabsplaner

DSB har beredskabsplaner for indsatsen ved stgrre afbrydelser af trafikken pa grund
af pludselige eller p& anden made uforudsigelige hsendelser som eksempelvis stgrre
tekniske problemer eller haendelser, der lukker en straekning i et kortere eller leengere
tidsrum. Ved personpakgrsel er redningsberedskabets indsatsleder ansvarlig for trafikaf-
viklingen pa ulykkesstedet. Normalt vil det bergrte sporafsnit blive lukket for al trafik
af hensyn til oprydningen.

DSB vurderer i de enkelte tilfaelde behovet for og vaerdien af at indseette erstatningsbusser
til lgsning af de opstaede trafikale problemer. DSB har aftaler om buskgrsel, der kan ivaerk-
saettes med kort varsel. Pa stationer er der skiltning med stoppesteder for erstatnings-
busser. Der er udarbejdet kgreplaner og kgrselsvejledninger til buspersonalet og planer
for den relevante kundeinformation.

Der er udover beredskabsplaner ogsd ngdkgreplaner, der kan sikre opretholdelse af
trafikken pd et lavere men stabilt grundlag i tilfeelde af ekstraordinsere vejrforhold
eller andre forhold, som kan umuligggre opretholdelse af den planlagte trafik.

DSB har derudover udarbejdet en beredskabsplan, der sikrer kunderne hurtig og
korrekt information ved tekniske nedbrud pa salgs- og billetteringsudstyr.



3. Renggring af togvogne og stationsarealer

3.1 Renggring af togvogne

Der foretages en grundig renggring af alle tog inden starten pa den daglige drift, og tog-
vogne renggres desuden i forhold til antal kgrte kilometer med passagerer. DSB har indgdet
kontrakt med en ekstern leverand@gr om renggring i togene. I kontrakten er der nedfaeldet
preecise krav til renggringen. Kvaliteten bliver malt pa en skala fra 1-5, hvor malet for
de daglige renggringer er 3,8. Resultatet for de daglige renggringer var i 2020 3,8. Kva-
liteten males ved egen og feelleskontroller, som foretages af DSB og den eksterne
leverandgr. Der er adgang til toiletter i alle fjern- og regionaltog, men ikke i S-tog.

I forbindelse med Covid-19 har der veeret stor fokus pa indvendig togrenggring. Bade i S-
tog og i fjern- og regionaltog er der i Igbet af 2020 foretaget ekstra renggring af bergrings-
flader, som blandt andet omfatter dgrknapper, holdestaenger, vindueskarme og affaldsbe-
holdere. Der er endvidere opsat tjeklister i vestibuler pa alle tog, hvor der kvitteres for
renggring. I december 2020 er der udvidet med undervejsafspritning pa S-tog, for at mind-
ske smittefaren af Covid-19.

3.2 Renggring af stationsarealer

Alle stationer renggres som udgangspunkt iht. fast plan og efter fast renggrings- og kva-
litetskoncept. P& de store stationer foretages der daglig renggring, visse steder med
supplerende soignering i lgbet af dagen. P& mindre stationer foretages renggringen
efter vurderet behov. Ud over den daglige renggring sikrer et zonerenggringssystem, at
alle DSB’s elementer pa stationerne grundrenggres jaevnligt.

Afledt af Covid-19 har der i 2020 vaeret szerlig fokus pa renggring af overflader i kundeom-
raderne pa stationerne med fokus pa seerlige opmaerksomhedspunkter. Blandet andet har
der veaeret seerligt fokus pa renggring af kundetoiletter, opsaetning af spritdispensere og
renggring af bergringsflader i form af billetautomater, geleendere, hdndtag og lignende. I
flere perioder med seerligt hgjt Covid-19 smittetryk har der i hele Hovedstadsomradet og
andre udvalgte omrader vaeret udfert ekstra overfladerenggring mindst 2 gange dagligt.

For stationsarealer gaelder det saerlige forhold, at ansvaret for arealerne er delt mellem
DSB og Banedanmark. Ansvarsfordelingen er kompleks. Som udgangspunkt er f.eks. lys,
hgjttalere, elektroniske togviserskilte, beplantninger, ure pa perronerne og ydre adgangs-
tunneller Banedanmarks ansvar, mens faste oplysningstavler, skraldespande, venterum,
toiletter og indre adgangstunneller kan vaere DSB’s. P& nogle stationer er der saerlige
forhold, der ggr sig geeldende i forhold til fordelingen. DSB’s andel af stationsarealer
og -inventar renggres primeaert af DSB’s Stationsservice. Der er desuden adgang til
toiletter, som primaert kan anvendes mod betaling.

DSB har sammen med Banedanmark i en arraekke indsat ekstra ressourcer og gget fokus
pa graffitibekeempelsen pd stationerne. Indsatsen er rettet mod bédde DSB’s og Banedan-
marks anleeg og infrastruktur, og der er fastsat nye og skrappe krav til, at graffiti skal be-
kaeempes straks eller hurtigst muligt.

Renggringen vurderes eksternt pa en skala fra 1-10.Resultatet for 2020 var i Kundeanaly-
sen 6,9 for den samlede vurdering af renggring pa stationen og 7,5 i gennemsnit for
vurderingen af de 26 elementer og omrader.



4. Kundetilfredshed

DSB foretager kundetilfredshedsundersggelser hver maned. Kundetilfredsheden er indtil
februar 2020 blevet malt ved at uddele spgrgeskemaer i trykt format, som kunderne selv
udfylder. Grundet Covid-19 har DSB dog indstillet undersggelsen fra marts til juni maned i
2020. I juli 2020 genoptog DSB undersggelsen i en revideret version, hvor der ikke lzengere
uddeles skemaer i trykt format, men i stedet ved uddeling af et link til undersggelsen via
SMS, e-mail eller QR-kode. Respondenten udfylder sdledes skemaet pa sit eget device, og
dermed undgas fysisk kontakt og medfglgende smitterisiko.

Link til skemaerne uddeles fortsat repraesentativt for bade S-tog og fjern- og regionaltog,
og der males forsat pa “denne rejse” og pd "DSB generelt” og malet er fortsat at fa besva-
relser, der er sa taet pa kundens rejseoplevelse som muligt. Da undersggelsen nu besvares
via et online link, har det vaeret ngdvendigt at reducere i antallet af spgrgsmal sa kun de
mest ngdvendige er medtaget.

Tilfredsheden males pa en 0-10 pkt. skala, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget
tilfreds. Tilfredsheden med "denne” rejse for DSB samlet 18 i 2020 pa 7,90 i gennemsnit, hvor
tilfredsheden med at rejse med DSB generelt 18 pa 7,46.



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

5.1 Generelt om klager
DSB’s rejseregler indeholder en klagevejledning for kunder.

Covid-19 og kundernes andrede rejsemgnstre har haft stor indflydelse pa antallet af hen-
vendelser til DSB’s Kundecenter. I marts og april maned havde vi mange henvendelser om
generel information, tilbagebetaling af kort og billetter og, som noget nyt, hjzlp til at re-
servere pladsbilletter. Resten af aret faldt antallet af henvendelser som et resultat af sam-
fundets nedlukning og de dermed langt faerre rejser.

DSB’s Kundecenter handterede i 2020 godt 488.000 skriftlige kundehenvendelser, heraf
23.715 skriftlige henvendelser vedrgrende kontrolafgifter og ca. 17.000 henvendelser om
Rejsetidsgaranti. Ca. 80.300 af henvendelserne omhandlede rejsekort.

Henvendelser om indlandsrejser havde en gennemsnitlig svartid pa 4,5 dage. Forordningen
om jernbanepassagerernes rettigheder kraever, at der svares inden 30 dage. DSB ’s interne
mal var 10 dage. DSB 's svartid pa Rejsekortsager var 3,1 dage, hvilket er betydeligt hurti-
gere end malsaetningen pa 10 dage. Svartiden pa skriftlige henvendelser om internationale
rejser var gennemsnitlig p@ 5,5 dage, hvilket er hurtigere end malsaetningen pd 30 dage.

5.2 Ankemuligheder

Kunder, der har faet behandlet en klage i DSB’s Kundecenter og ikke er tilfreds med afgg-
relsen derfra, har mulighed for at anke afggrelsen til DSB’s Kundeambassadgr. Kundeam-
bassadgren er en intern uafhangig instans. I 2020 modtog Kundeambassadgren 785 klager
svarende til ca. 0,8 % af det samlede antal klager til DSB’s Kundecenter.

Hvis der er grundlag for det, kan Kundeambassadgren anbefale DSB at traeffe en ny afggrelse
i den konkrete sag eller give en uddybende begrundelse for, hvorfor afggrelsen bgr fasthol-
des. I 2020 blev der i 31 % af klagerne til Kundeambassadgren truffet en ny afggrelse til
kundens fordel og i 26 % af sagerne givet en uddybende begrundelse for DSB’s afggrelse.

Kundeambassadgren udarbejder bl.a. pa baggrund af de modtagne klager anbefalinger til
DSB om konkrete forbedringsforslag til gavn for kunderne. I 2020 blev der afgivet i alt 14
principielle anbefalinger, hvoraf DSB har accepteret dem alle.

= D5B's afeorelse fastholdes

= Retur til DSB for genbehandling

= Kritik af DSB's afeorelse

= Kritik af DSB’s begrundelser




DSB’s kunder har mulighed for at klage videre over en afggrelse fra enten DSB’s Kundecenter
eller DSB’s Kundeambassadgr til Ankenaavnet for Bus, Tog og Metro. Her behandles bl.a.
forhold, der er omfattet af EU’s forordning om jernbanepassagerers rettigheder og forplig-
telser som fx sager om forsinkelser. I 2020 blev 40 klager mod DSB indbragt for Ankenaav-
net, heraf hovedparten vedrgrende en kontrolafgift.

5.3

Rejsetidsgaranti

Rejsetidsgarantien for DSB’s kunder er opdelt i en basisgaranti og en pendlergaranti. DSB
rapporterer hvert kvartal til Transportministeriet om godtggrelser som fglge af rejsetids-
garantien.

5.4

Basisrejsetidsgaranti
Basisrejsetidsgarantien bliver udbetalt til passagerer, der rejser med fjern- og re-
gionaltog og som er mere end 30 minutter forsinket pa deres ankomststation.

Der blev i 2020 i alt udbetalt ca. 2,3 mio. kr. i Basisrejsetidsgaranti i form af ny
billet eller kontant kompensation.

Pendlerrejsetidsgaranti

Pendlerrejsetidsgarantien bliver udbetalt til rejsende med pendlerkort eller ars-
kort, som har tilmeldt sig en given pendlerstraekning, sadfremt DSB i en kalender-
maned ikke lever op til malet for kundepunktligheden, som i 2020 I3 pa 86,1%.

Ved udgangen af 2020 var der tilmeldt i alt 13.000 personer til pendlerrejsetids-
garantien p@ DSB's forskellige pendlerstraekninger i fjern- og regionaltogtrafikken og
S-togtrafikken.

I alt blev der i 2020 udbetalt 4,2 mio. kr. pa grund af manglende overholdelse af
malet for kundepunktligheden.

Opfglgning og forbedringer

DSB’s Kundecenter udarbejder hver maned en intern opsamling p@ de modtagne klager.
Det fremgar heraf om der har vaeret szerlige temaer for klagerne i perioden og der fglges
op pa om der i den forbindelse er gjort seerlige tiltag. Opsamlingen tilsendes de relevante
personer i DSB og indgar herefter i det Igbende arbejde med at forbedre produkterne.



6. Assistance til handicappede og bevaegelseshaammede perso-
ner

6.1 DSB'’s service til handicappede kunder

P& DSB’s hjemmeside er der information om de tilbud, DSB har til handicappede kunder.
Handicappede kunder kan fa assistance til at f& kgrestole med i toget, og kunder med et
syns- eller psykisk handicap kan fa hjeelp til at komme ind eller ud af toget. Begge
dele kraever forudgdende bestilling. Handicappede kunder kan bestille handicapservice
enten direkte pa hjemmesiden eller ved at ringe til DSB.

DSB implementerede i 2016 forbedrede vilkar for brugen af DSB’s handicapservice og ned-
satte varslingstiden til 12 timer i stedet for forordningens krav om en varslingstid pa
minimum 48 timer. Herudover er abningstiden for bestilling blevet udvidet, ligesom det
nu er muligt at modtage service i alle de timer, hvor der kgrer tog.

Kunder kan afhente bestilte billetter pd stationerne - enten i billetsalget eller i en automat
- eller fa dem tilsendt, hvis de er bestilt i tilstraekkelig god tid.

Der er information for handicappede eller personer med nedsat mobilitet om fglgende
pa hjemmesiden http://www.dsb.dk/find-produkter-og-services/handicapservice-i-dsb/:

Bestilling af handicapservice ved telefonisk henvendelse eller online.

Information om handicapservice i udlandet til pd- og afstigning pa stationerne.
Information om tilgaengelighed for handicappede.

Information om ledsagerordningen.

Video med en kgrestolsbruger der skal pa rejse med IC3-toge samt video med en
blind, der er pa tur i S-toget.

e Materiale om udviklingsprojektet om et standard ledelinjekoncept til brug for Ba-
nedanmark og DSB.

DSB udgiver sammen med de gvrige togoperatgrer brochuren "Handicapservice", der vej-
leder kunder med nedsat mobilitet ved rejser med tog og bus: https://www.dsb.dk/glo-
balassets/produkter og services/pdf/032 handicapservice dec2020 web v7 mj.pdf

DSB har en centralt placeret medarbejder, som er sarskilt ansvarlig for DSB’s tiltag ift.
DSB’s tilgeengelighed og handicapservice. Denne medarbejder har Igbende samarbejde
og dialog med handicaporganisationer. Blandt andet afholdes der mgder i DSB’s handi-
cappanel mindst 4 gange arligt.

6.2 Handicapassistancer

I 2020 udfgrte DSB ca. 9.000 handicapassistancer p@ med fjern- og regionaltog og S-
tog, og solgte omkring 38.000 handicap- og ledsagerbilletter.

Indeholdte links er gaeldende under udarbejdelse af DSB Servicekvalitetsrapport 2020.
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