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Fzlles trafikinformationsplan mellem DSB og Banedanmark

Fransport- og Energiministeriets departernent har med e-post d. 17. august 2006 bedt
Banedanmark sammen med DSB udarbejde en redeggrelse for, hvilke initiativer der
allerede er igangsat eller planlaegges igangsat for at forbedre kommunikationen til
passagererne.

Indledningsvis skal vi oplyse, at der har varet atholdt mgde mellem bestyrelsesfor-
mandene og direktgrerne for hhv. DSB og Banedanmark d. 28, august,

Trafikinformationens veasentligste funktion er at vejlede passageren fgr, under og
efter rejsen — rettidigt, relevant og troverdigt — uagtet den trafikale situation.

Det nedslidte jernbanenet skaber et vasentligt stgrre behov for trafikinformation end
tidligere, idet passagererne oftere oplever afvigelser (sporarbejder, forsinkelser og
uheld) fra den normale kgreplan. Behovet for information er stgrst i uordenssituatio-
ner, men essentielt for passagererne til hver en tid

For at kunne levere denne information er det vigtigt at opbygge et sikkert og validt
produktionsapparat, som teknisk og procesmessigt kan levere hurtig og kvalitativ
information. Dette geelder sivel de bagvedliggende styresystemer som skzrme og
hgjttalere, men omfatter ogsd et veluddannet personale som til daglig skal varetage
denne vigtige funktion.

Banedanmark og DSB har det seneste ar styrket samarbejdet for at sikre en bedre tra-
fikinformation til gavn for sivel kunder som frontpersonale.

Situationsbeskrivelse:

e Banedanmark varetager ansvaret for at levere information via hgjttalere og in-
formationsskaerme pa perronerne i hele landet.

¢ DSB varetager ansvaret for informationen til kunder og personale i togene.
e DSB S-tog varetager al information p stationer og i tog pa S-togsnettet.

Bide DSB, DSB S-tog og Banedanmark arbejder derudover med information af kun-
derne inden rejsen via Internet, e-post, sms og tekst TV.
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Med henblik pd at verificere Banedanmarks fornyelsesbehov af skarme, hgjttalere og
informationssystemer har Cowi og BSL pd vegne af Banedanmark udviklet en finan-
siel livscyklusmodel (LCC-modellen). Denne model har bragt fornyet overblik over
trafikinformationsudstyrets tilstand. Modellen viser bl.a. at gennemsnitsalderen er for
hgj i forhold til den forventede levetid af denne type udstyr, og at et stort eftersizb er
opbygget pé trafikinformationsomridet. En ngjere gennemgang af fornyelsesbehovet
er at finde i Banedanmarks oplazg til ny Trafikaftale.

Oppetider og driftsstabilitet er helt centralt for at sikre en hgj kvalitet pa trafikinfor-
mationsomradet. Fejl pd trafikinformationssystemer og udstyr har alvorlige konse-
kvenser for trafikinformationen. Skarme der svigter, og hdjttalere der ikke virker,
giver problemer med tilgengeligheden af informationen og passagererne oplever man-
gelfuld eller slet ingen trafikinformation i disse situationer. Det er derfor vigtigt for
den oplevede kvalitet, at bide system og udstyr har mindst mulig fejlhyppighed.

I dag oplever ca. 22.000 fjernbane-passagerer dagligt mangelfuld information pga. fejl
ved systemer eller udstyr' - svarende til 6 % af alle rejsende pa landsplan. Hvis den
gennemsnitlige alder af udstyret stiger vil antallet af fejl ogsd stige, hvorved flere
passagerer vil blive bergrt af fejl.

Passagertilfredshed blandt DSB’s passagerer

DSB har i flere ir foretaget malinger af den generelle kundetilfredshed herunder til-
fredsgraden med trafikinformation pé stationerne og i toget. De seneste kundemélin-
ger viser, at:

e i yordensituationer gnsker passagererne en bedre information om forsinkel-
sens drsag og omfang. Niveauet opleves i dag som acceptabelt, nar der er
mindre forstyrrelser. I situationer med stgrre uregelmeessigheder i togtrafik-
ken er niveauet dog langt fra godt nok, hvilket antallet af kundehenvendelser
ogsi dokumenterer

o den generelle opfattelse af trafikinformationen pa stationerne og i toget er til-
fredsstillende, mens tydeligheden af hgjttalerinformationen kun opleves som
acceptabel

s tilfredshedsgraden med trafikinformation pa stationerne og tydeligheden af
hgjttalerinformationen er svagt stigende siden marts 2005.

Den oplevede trafikinformation bliver til hver en tid belastet af regulariteten pi
strekningen. Det er derfor vanskeligt at adskille trafikinformationen som et selvsten-
digt produkt, idet den indgér som en del af rejseoplevelsen.

DSB’s indsats i 2006
DSB har mange projekter kgrende i indevarende ar, som skal vere medvirkende til at
I¢fte tilfredsheden hos passagererne. Af de mere kundevendte tiltag kan nevnes:

! Fejlene der opstdr, kan f.eks. veere nedbrud pd en af serverne, der styrer skazrmvisningen eller
systemudfald pi K@benhavns Hovedbanegdrds hgjttalersystem. Det kan ogsd vere skerme, der
ikke virker pa en hel perron, osv. Fejl pa ure indgér ikke i denne fejlstatistik.
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o sms Igsning som leverer realtidsinformation
e bemandet informationsdisk pa Kgbenhavns Hovedbanegird

e et markant lgft af informationen pa stationerne i form af etablering af infor-
mationszoner, informationsskerme i forhaller samt kiosker og realtidsinfor-
mationsskserme pi InterCity stationer

e forbedret info pa hjemmeside og Tekst TV

o nyt hgjttalersystem og nye dynamiske informationsskerme pd dele af S-
togsnettet

o DSB er i gjeblikket ved at vurdere en raekke yderligere aktiviteter med hen-
blik pé ogsa at forbedre trafikinformationen i togene.

Banedanmarks indsats i 2006

e Vasentlig udvidelse af antallet af dedikerede info-medarbejdere (12 nye med-
arbejdere)

e intern holdningszndrende kampagne “Informer fgrst”

e milrettet fejlretning og driftsikring af det visuelle styresystem (VICOS I)

e udvikling af et nyt hgjttalersystem, med semi-automatiske udkaldsfunktioner
e tettere dialog med pendlerne om oplevelsen af trafikinformationen

e ibrugtagning af ny Fjernstyrings- og informationscentral for S-togsnettet

o allekald fra fjernstyringscentraien til toget

e beslutningsoplag til Trafikaftalen 2006

DSB’s og Banedanmarks seerlige indsats i andet halvar 2006
DSB og Banedanmark har i 2006 igangsat en rakke aktiviteter pa forskellige niveau-
er, som bidrager til at forbedre trafikinformationen. DSB og Banedanmark har beslut-
tet at fokusere seerligt pa en razkke allerede planlagte aktiviteter, som kan bidrage til
en styrkelse af trafikinformationen, den nuvarende trafikale situation taget i betragt-
ning:

e det nye, felles Driftscenter

o trafikmeldinger pd TV direkte fra Det nye fzlles Driftscenter (primo 2007}

e fokus pd fejlretning af udstyr

¢ nye hjemmesider med forbedret trafikinformations indhold

o udarbejdelse af principplaner for en rakke pendlerstrekninger

o optimering af planieegningsprocessen ved trafikinformation i forbindelse med
sporarbejder, kgreplansendringer osv.

Med venlig hilsen

Kim Backmann Paulsen
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