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Cr Beretning

DFDS’ CR-aRbejDe tageR FoRm
2012 var det første fulde driftsår for vores Cr Komité. Arbejdet 
har især været rettet mod udvikling og indkøring af en model for 
styring af Cr-arbejdet, herunder at forene samfundsansvar og 
værdiskabelsen i forretningen.

 Vi har besluttet at decentralisere det daglige Cr-arbejde, i 
modsætning til etablering af en Cr-koncernfunktion, for at 
integrere Cr-arbejdet i forretningsområdernes dagligdag.

 Vores rapportering om samfundsansvar er under stadig udvikling. 
Men allerede nu oplever vi, at Cr-rapporteringens krav om måling 
af resultater inspirerer til udvikling. inden for skadesforebyggelse 
af fragt har Cr-perspektivet således været katalysator for at 
intensivere måling og deling af best practice på tværs af regioner.

 Vi oplever også i stigende grad kunder, der anvender 
information om DFDS’ engagement i Cr som en del af deres 
beslutningsgrundlag. For eksempel ønskede en virksomhed at høre 
om DFDS’ Cr-arbejde forud for bookingen af en stor konference på 
et af vores passagerskibe.

 Blandt andet derfor er vi heller ikke i tvivl om, at DFDS bliver  
mere konkurrencedygtig ved at integrere samfundsansvaret  
i forretningen.

 Vores rapportering i 2012 omfatter ikke alle elementer, som kan 
rummes under Cr-paraplyen. På de områder som er mest centrale 
for DFDS, eksempelvis udledning af emissioner samt sundhed og 
sikkerhed for passagerer og medarbejdere, er vores rapportering 
dog langt fremme. Der, hvor vi skal blive bedre til at indfange 
samfundsgavnlige aktiviteter i rapporteringen, vedrører Hr, kunder 
og leverandører. Dette forudsætter dog i nogen grad indførsel af 
bedre it-systemer til indsamling af data.

 For 2013 er vores vigtigeste mål at fortsætte forankringen af Cr-
arbejdet i forretningsområdernes daglige arbejde. Ad denne vej, 
tror vi, de største fordele kan opnås for alle stakeholders. 
 
NielS SmeDegaaRD  
PreSiDent & CeO 

SamFuNDSaNSvaR (CR) i DFDS
SAMFunDSAnSVAr iNSpiReReR til væRDiSkabelSe  
FOr VOreS StAKeHOlDerS Og VOreS VirKSOMHeD

vores tilgang til samfundsansvar 
DFDS er ansvarlig for mange medarbej-
dere, deres arbejdsforhold, sikkerhed 
og sundhed på arbejdspladsen. Vi er 
med til drive nordeuropas infrastruktur 
og vareforsyning. Vi er ansvarlige for 
passagerers sikkerhed, for kunders fragt 
og miljømæssig forsvarlig drift af vores 
virksomhed. Vi er også ansvarlige for at 
skabe et afkast på investeringer i DFDS 
– og meget mere.

Dette ansvar har vi afspejlet i en række 
politikker og standarder for områder 
knyttet til samfundsansvar. På flere 
områder er der også opstillet konkrete 
mål for Cr-arbejdet, for eksempel 
vedrørende reduktionen af emissio-
ner og fra 2013 introduceres mål om 
kundetilfredshed.

Foruden politikker har DFDS indført en 
etisk code of conduct, som er et tillæg til 
de adfærdsnormer vi stræber efter som 
defineret i the DFDS Way, se side 18-19.

vores CR-strategi
DFDS’ Cr-strategi tager sigte på at skabe 
og beskytte værdi for stakeholders og 
derved understøtte DFDS’ position som 
foretrukken leverandør og arbejdsgiver. 

identifikation af stakeholders og 
forståelse af deres ønsker og krav 
til DFDS udgør en vigtig platform for 
strategien. en oversigt af stakeholders 
og deres forventningen findes på side 
44-45. Cr-perspektiver skal forankres 
i organisationen gennem interne tiltag 
og handlingsplaner, men også gennem 
en aktiv inddragelse af stakeholders i 
relevante arbejdsprocesser. 

Herudover forudsætter strategien en 
betydelig kommunikationsindsats over 
for stakeholders, der hviler på fortsat 
udvikling af vores evne til at berette om 
og måle forhold med relevans for Cr.   
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beStyRelSe
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RelatioNS CommuNiCatioNS

Cr Beretning

Styring af arbejdet med samfundsansvar 
Cr-strategien samt overordnede mål og 
politikker fastlægges af DFDS’ Cr Komité 
med reference til koncernledelsen. Ko-
miteen er sammensat af de ansvarlige 
for Cr-arbejdet i forretningsområder og 
koncernfunktioner. niels Smedegaard, 
administrerende direktør, har det overord-
nede ansvar for komiteen.

Komiteen mødes mindst en gang i 
kvartalet, og på to møder er det hensigten 
at invitere eksterne stakeholders til at 
deltage. Formanden for komiteen rap-
porterer to gange årligt til koncernledel-
sen og en gang årligt til bestyrelsen. en 
vigtig opgave for komiteen er at fremme 
decentraliseringen af Cr-arbejdet til for-
retningsområderne og koncernfunktioner. 
Én gang årligt målrettes et koncernledel-
sesmøde til Cr-arbejdet.

Cr Komiteen er ansvarlig for omfanget 
og udarbejdelsen af DFDS’ Cr-beretning, 

herunder vurdere om DFDS skal tilsluttes 
eksempelvis un global Compact og om 
beretningen skal auditeres af uafhængige 
eksterne parter. DFDS’ processer for må-
ling og indsamling af data med relevans 
for Cr er under stadig udvikling. På den 
baggrund vurderes det, at en forøgelse af 
omfanget af rapporteringen, herunder eks-
tern auditering, vil være mest hensigts-
mæssig om nogle år.     

Samarbejde med interessenter
Værdiskabelse ved Cr forudsætter ind-
dragelse af stakeholders. en stakeholder 
er en person eller organisation, som DFDS 
påvirker, eller som kan påvirke DFDS, her-
under stakeholders uden “stemme”, f.eks. 
miljøet og fremtidige generationer. 

På side 44-45 er DFDS’ stakeholders, 
processer for dialog og samarbejde,  
forventninger til os samt handlinger  
og planer opstillet.
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tabellen viser vores interessenter, hvordan vi samarbejder med dem, og vores opfattelse af fremskridt med relevans for CR.

interessent Hvem er de? Hvordan samarbejder vi? Hvad forventer de af os? Fremskridt i 2012 planer for 2013/2014

•	 Fragtkunder 
•	 Passagerer

•	 Speditions-	og	kørselsvirksomheder
•	 Producenter	af	tunge	industrivarer
•	 Detailvirksomheder	og	fødevareproducenter
•	 Enkeltpersoner,	familier	og	grupper
•	 Busselskaber	og	rejsebureauer

•	 	Kundetilfredshedsundersøgelser,	herunder	online	 
for passagerer

•	 Serviceopkald	og	kontakt	via	post	før	afrejse
•	 Løbende	relation,	herunder	møder	og	opfølgning	med	kunder
•	 Via	fragt-	og	billetreservationsagenter

•	 	Pålidelighed	og	sikkerhed
•	 Høj	frekvens	og	kapacitet
•	 Nemme	at	samarbejde	med	og	rejse	med
•	 Hurtig	kommunikation	om	ændringer
•	 Informerede	medarbejdere,	der	løser	problemer
•	 Forslag	til	forbedringer
•	 Integrerede	transportløsninger
•	 	Løbende	tilpasning	af	faciliteter	ombord	 

til kunders behov
•	 	Forståelse	af	kundebehov	ved	undersøgelser

•	 Customer	Focus	Initiative	påbegyndt
•	 Kundetilfredshedsundersøgelse	gennemført	
•	 Fase	1	opgradering	af	InfoBridge
•	 Ny	key	account	organisation	implementeret
•	 	Nyt	bookingsystem	for	passagerer	taget	 

i brug på Kanalen
•	 	Løbende	forbedringer	af	brugervenlighed	 

af web til booking af rejser

•	 	Videreførelse	af	Customer	Focus	Initiative	
•	 	Fase	2	opgradering	af	InfoBridge,	fragtbooking		 

og informationssystem
•	 	Opgradering	af	passagerområder	på	passager-

skibe under dokning
•	 Salgstræning
•	 Cargo	Care,	videreudvikling	af	skadesforebyggelse	
•	 Nyt	CRM	system
•	 	Videre	udrulning	af	nyt	bookingsystem	 

for passagerer

•	 Medarbejdere
•	 Fagforeninger

•	 	5.900	medarbejdere	i	20	lande	(ult.	2012)	
•	 Fagforeninger	
•	 Sømandsforeninger
•	 Den	Internationale	Arbejdsorganisation	(ILO)

•	 	Daglig	ledelse
•	 Årlig	medarbejdersamtale	
•	 Ugentligt	nyhedsbrev	til	medarbejdere
•	 Medarbejderundersøgelse	hvert	andet	år
•	 Løbende	møder	og	kurser
•	 Lederudviklingsprogram,	Zoom	

•	 	Et	sundt	og	sikkert	arbejdsmiljø
•	 Rimelige	ansættelsesforhold
•	 Belønning	af	ekstra	indsats
•	 Karriereudvikling
•	 Mulighed	for	læring	i	jobbet
•	 Etisk	og	konsistent	ledelse	og	arbejdsforhold	
•	 Diversitet

•	 	Code	of	conduct	indført	
•	 Udvikling	af	HR-system	for	hele	koncernen
•	 Nyt	udviklingsprogram	for	specialister
•	 Boot	Camps	for	managers

•	 	Fremme	sikkerhedskultur	gennem	 
løbende uddannelse 

•	 Indførelse	af	HR-system	for	hele	koncernen
•	 Diversitetsprogram
•	 Fokus	på	Talent	Management

offentlige og statslige myndigheder 
(på land og til søs)

•	 Den	Internationale	Søfartsorganisation	(IMO)
•	 European	Maritime	Safety	Agency	(EMSA)
•	 Organisationer	til	efterforskning	af	ulykker	til	søs
•	 Arbejdsmiljøagenturer
•	 Hav-	og	kystvagtagenturer
•	 Miljøagenturer
•	 Lokale	myndigheder
•	 Skat,	immigrationsafd.
•	 Diverse	havnemyndigheder
•	 Vejdirektorater
•	 Nationale	turismeorganer	

•	 Møder	via	brancheforeninger
•	 Kommunikation	om	opfyldelse	af	regler
•	 Kampagnearbejde
•	 Undersøgelse	af	opståede	hændelser	
•	 Møder	med	nationale	regeringer	og	ministre
•	 Fremme	af	turisme	i	regioner/lande

•	 Overholdelse	og	risikoreduktion
•	 Information	om	sikkerhed	og	immigrationskontrol
•	 Tilgængelighed
•	 Høj	kvalitet	på	arbejdsmiljøområdet
•	 	Løbende	reduktion	af	miljøpåvirkninger,	herunder	

af emissioner, indførelse af brændstoffer med lavt 
svovlindhold for skibe, forbedring af bundmaling, 
ansvarlig ophugning og affaldsbehandling

•	 	Løbende	test	efter	indførelse	af	svovlscrubber	 
på FiCAriA SeAWAYS

•	 	Udvikling	af	system	til	systematisk	styring	 
af sikkerhedsrelaterede processer

•	 Iværksættelse	af	undersøgelse	om	scrubber
•	 	Implementering	af	system	til	styring	af	 

sikkerhedsrelaterede processer

Finans •	 Aktionærer,	herunder	hovedaktionær	Lauritzen	Fonden
•	 Investorer
•	 Finansielle	institutioner
•	 Forsikringsselskaber	og		mæglere

•	 Kvartalsrapporter	
•	 Selskabsmeddelelser	
•	 Offentlige	telekonferencer	
•	 Investormøder
•	 Internationale	“roadshows”
•	 Løbende	dialog	med	analytikere
•	 Opdateringer	på	internettet	
•	 	Løbende	dialog	med	forsikringsmæglere/	selskaber,	 

virksomhedsbesøg

•		 Transparent,	konsistent	og	korrekt	rapportering
•		 Adgang	til	ledelsen
•		 Ansvarlighed	og	pålidelighed
•		 Sikkerhed	og	aktiv	risikostyring

•	 Investormøder	afholdt	i	Danmark	og	udlandet	 •	 Øge	frekvens	af	internationale	roadshows

branche-organisationer •	 PSS	–	Ports	Skills	&	Safety
•	 PSA	–	Passenger	Shipping	Association
•	 	Det	Europæiske	Fællesskabs	Rederisammenslutning	
(ECSA)

•	 INTERFERRY
•	 Lokale	rederiforeninger
•	 Klassifikationssammenslutninger

•	 PSS-møder	og	ledelsesinvolvering
•	 Møder	i	PSA’s	færgesektion
•	 	PSA-møder	vedrørende	sikkerhed,	sundhed,	 

hygiejne, miljø og velfærd
•	 	Andre	uformelle	og	formelle	møder	med	 

konkurrenter og brancheforeninger
•	 Lobbyvirksomhed/kampagner

•	 	Reduktion	af	emissioner,	herunder	indførelse	af	
brændstoffer med lavt svovlindhold for skibe

•	 	Løbende	forbedring	af	arbejde	med	sundhed	 
og sikkerhed

•	 Nye	propeller	på	skibe	på	Kanalen •	 	Opfyldelse	af	nyt	mål	for	sænkning	af	 
brændstofforbrug 

•	 	Udvide	dataregistreringssystem	til	at	omfatte	 
CO2-emissioner i DFDS logistics  

•	 Yderligere	EURO	5-lastbiler
•	 Investering	i	elforsyning	fra	land

leverandører •	 Cateringleverandører
•	 Bunkerleverandører
•	 Vognmænd
•	 Leverandører	af	reservedele	og	installationer	til	skibe
•	 Skibsværfter
•	 Producenter	af	transportudstyr
•	 Andre	leverandører

•	 Løbende	dialog
•	 Audit	af	større	vognmandsforretninger	
•	 Mentorprogram	for	mindre	vognmandsforretninger	
•	 	Interne	undervisningslokaler	stillet	til	rådighed	for	 

forretningspartnere

•	 Tilgængelighed	og	ansvarlighed
•	 Sikkerhedsstyringssystemer
•	 Risikovurderinger
•	 Reduktion	af	emissioner
•	 	Optimal	værdi,	herunder	ikke- 

finansielle faktorer

•	 	Udvikling	af	scrubber-teknologi	 
med leverandører

•	 	Udvikling	og	implementering	af	nyt	“globalt”	
forsyningskædesystem

•	 Leverandørdatabase

lokalsamfund vi opererer i •	 	Naboer	til	havne,	terminaler	og	ruter,	lagre,	 
kontorer og andre faciliteter

•	 Kontakt	gennem	lokale	medarbejdere
•	 Nyhedsbreve	og	orientering	ved	ændringer
•	 Velgørenhed,	sponsorering	

•	 Ansættelsesrmuligheder
•	 Ansvarlig	drift/godt	naboskab	
•	 Støjreduktionstiltag

•	 	Beslutningsgrundlag	for	investering	 
i elforsyning fra land udarbejdet

•	 Investering	i	elforsyning	fra	land

medier, ngo’er m.fl. •	 Medier
•	 Ngo’er	(nationale/internationale)
•	 Internationale	organisationer
•	 Lauritzen	Fonden

•	 Kommunikationsafdeling
•	 Medlemskaber	af	organisationer	
•	 Samarbejde	med	specialorganisationer,	f.eks.	Carbon	Trust
•	 Forskellige	publikationer	og	engagementer

•	 Tilgængelighed
•	 Transparent,	konsistent	og	korrekt	information
•	 	Miljøledelse	og	resultater,	herunder	emissioner	 

og ansvarlig ophugning af skibe

•	 Løbende	mediedialog
•	 Miljøtiltag	(se	ovenfor)

•	 Udvikling	af	strategi	for	sociale	medier
•	 Miljøtiltag	(se	ovenfor)

Cr Beretning
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tabellen viser vores interessenter, hvordan vi samarbejder med dem, og vores opfattelse af fremskridt med relevans for CR.

interessent Hvem er de? Hvordan samarbejder vi? Hvad forventer de af os? Fremskridt i 2012 planer for 2013/2014

•	 Fragtkunder 
•	 Passagerer

•	 Speditions-	og	kørselsvirksomheder
•	 Producenter	af	tunge	industrivarer
•	 Detailvirksomheder	og	fødevareproducenter
•	 Enkeltpersoner,	familier	og	grupper
•	 Busselskaber	og	rejsebureauer

•	 	Kundetilfredshedsundersøgelser,	herunder	online	 
for passagerer

•	 Serviceopkald	og	kontakt	via	post	før	afrejse
•	 Løbende	relation,	herunder	møder	og	opfølgning	med	kunder
•	 Via	fragt-	og	billetreservationsagenter

•	 	Pålidelighed	og	sikkerhed
•	 Høj	frekvens	og	kapacitet
•	 Nemme	at	samarbejde	med	og	rejse	med
•	 Hurtig	kommunikation	om	ændringer
•	 Informerede	medarbejdere,	der	løser	problemer
•	 Forslag	til	forbedringer
•	 Integrerede	transportløsninger
•	 	Løbende	tilpasning	af	faciliteter	ombord	 

til kunders behov
•	 	Forståelse	af	kundebehov	ved	undersøgelser

•	 Customer	Focus	Initiative	påbegyndt
•	 Kundetilfredshedsundersøgelse	gennemført	
•	 Fase	1	opgradering	af	InfoBridge
•	 Ny	key	account	organisation	implementeret
•	 	Nyt	bookingsystem	for	passagerer	taget	 

i brug på Kanalen
•	 	Løbende	forbedringer	af	brugervenlighed	 

af web til booking af rejser

•	 	Videreførelse	af	Customer	Focus	Initiative	
•	 	Fase	2	opgradering	af	InfoBridge,	fragtbooking		 

og informationssystem
•	 	Opgradering	af	passagerområder	på	passager-

skibe under dokning
•	 Salgstræning
•	 Cargo	Care,	videreudvikling	af	skadesforebyggelse	
•	 Nyt	CRM	system
•	 	Videre	udrulning	af	nyt	bookingsystem	 

for passagerer

•	 Medarbejdere
•	 Fagforeninger

•	 	5.900	medarbejdere	i	20	lande	(ult.	2012)	
•	 Fagforeninger	
•	 Sømandsforeninger
•	 Den	Internationale	Arbejdsorganisation	(ILO)

•	 	Daglig	ledelse
•	 Årlig	medarbejdersamtale	
•	 Ugentligt	nyhedsbrev	til	medarbejdere
•	 Medarbejderundersøgelse	hvert	andet	år
•	 Løbende	møder	og	kurser
•	 Lederudviklingsprogram,	Zoom	

•	 	Et	sundt	og	sikkert	arbejdsmiljø
•	 Rimelige	ansættelsesforhold
•	 Belønning	af	ekstra	indsats
•	 Karriereudvikling
•	 Mulighed	for	læring	i	jobbet
•	 Etisk	og	konsistent	ledelse	og	arbejdsforhold	
•	 Diversitet

•	 	Code	of	conduct	indført	
•	 Udvikling	af	HR-system	for	hele	koncernen
•	 Nyt	udviklingsprogram	for	specialister
•	 Boot	Camps	for	managers

•	 	Fremme	sikkerhedskultur	gennem	 
løbende uddannelse 

•	 Indførelse	af	HR-system	for	hele	koncernen
•	 Diversitetsprogram
•	 Fokus	på	Talent	Management

offentlige og statslige myndigheder 
(på land og til søs)

•	 Den	Internationale	Søfartsorganisation	(IMO)
•	 European	Maritime	Safety	Agency	(EMSA)
•	 Organisationer	til	efterforskning	af	ulykker	til	søs
•	 Arbejdsmiljøagenturer
•	 Hav-	og	kystvagtagenturer
•	 Miljøagenturer
•	 Lokale	myndigheder
•	 Skat,	immigrationsafd.
•	 Diverse	havnemyndigheder
•	 Vejdirektorater
•	 Nationale	turismeorganer	

•	 Møder	via	brancheforeninger
•	 Kommunikation	om	opfyldelse	af	regler
•	 Kampagnearbejde
•	 Undersøgelse	af	opståede	hændelser	
•	 Møder	med	nationale	regeringer	og	ministre
•	 Fremme	af	turisme	i	regioner/lande

•	 Overholdelse	og	risikoreduktion
•	 Information	om	sikkerhed	og	immigrationskontrol
•	 Tilgængelighed
•	 Høj	kvalitet	på	arbejdsmiljøområdet
•	 	Løbende	reduktion	af	miljøpåvirkninger,	herunder	

af emissioner, indførelse af brændstoffer med lavt 
svovlindhold for skibe, forbedring af bundmaling, 
ansvarlig ophugning og affaldsbehandling

•	 	Løbende	test	efter	indførelse	af	svovlscrubber	 
på FiCAriA SeAWAYS

•	 	Udvikling	af	system	til	systematisk	styring	 
af sikkerhedsrelaterede processer

•	 Iværksættelse	af	undersøgelse	om	scrubber
•	 	Implementering	af	system	til	styring	af	 

sikkerhedsrelaterede processer

Finans •	 Aktionærer,	herunder	hovedaktionær	Lauritzen	Fonden
•	 Investorer
•	 Finansielle	institutioner
•	 Forsikringsselskaber	og		mæglere

•	 Kvartalsrapporter	
•	 Selskabsmeddelelser	
•	 Offentlige	telekonferencer	
•	 Investormøder
•	 Internationale	“roadshows”
•	 Løbende	dialog	med	analytikere
•	 Opdateringer	på	internettet	
•	 	Løbende	dialog	med	forsikringsmæglere/	selskaber,	 

virksomhedsbesøg

•		 Transparent,	konsistent	og	korrekt	rapportering
•		 Adgang	til	ledelsen
•		 Ansvarlighed	og	pålidelighed
•		 Sikkerhed	og	aktiv	risikostyring

•	 Investormøder	afholdt	i	Danmark	og	udlandet	 •	 Øge	frekvens	af	internationale	roadshows

branche-organisationer •	 PSS	–	Ports	Skills	&	Safety
•	 PSA	–	Passenger	Shipping	Association
•	 	Det	Europæiske	Fællesskabs	Rederisammenslutning	
(ECSA)

•	 INTERFERRY
•	 Lokale	rederiforeninger
•	 Klassifikationssammenslutninger

•	 PSS-møder	og	ledelsesinvolvering
•	 Møder	i	PSA’s	færgesektion
•	 	PSA-møder	vedrørende	sikkerhed,	sundhed,	 

hygiejne, miljø og velfærd
•	 	Andre	uformelle	og	formelle	møder	med	 

konkurrenter og brancheforeninger
•	 Lobbyvirksomhed/kampagner

•	 	Reduktion	af	emissioner,	herunder	indførelse	af	
brændstoffer med lavt svovlindhold for skibe

•	 	Løbende	forbedring	af	arbejde	med	sundhed	 
og sikkerhed

•	 Nye	propeller	på	skibe	på	Kanalen •	 	Opfyldelse	af	nyt	mål	for	sænkning	af	 
brændstofforbrug 

•	 	Udvide	dataregistreringssystem	til	at	omfatte	 
CO2-emissioner i DFDS logistics  

•	 Yderligere	EURO	5-lastbiler
•	 Investering	i	elforsyning	fra	land

leverandører •	 Cateringleverandører
•	 Bunkerleverandører
•	 Vognmænd
•	 Leverandører	af	reservedele	og	installationer	til	skibe
•	 Skibsværfter
•	 Producenter	af	transportudstyr
•	 Andre	leverandører

•	 Løbende	dialog
•	 Audit	af	større	vognmandsforretninger	
•	 Mentorprogram	for	mindre	vognmandsforretninger	
•	 	Interne	undervisningslokaler	stillet	til	rådighed	for	 

forretningspartnere

•	 Tilgængelighed	og	ansvarlighed
•	 Sikkerhedsstyringssystemer
•	 Risikovurderinger
•	 Reduktion	af	emissioner
•	 	Optimal	værdi,	herunder	ikke- 

finansielle faktorer

•	 	Udvikling	af	scrubber-teknologi	 
med leverandører

•	 	Udvikling	og	implementering	af	nyt	“globalt”	
forsyningskædesystem

•	 Leverandørdatabase

lokalsamfund vi opererer i •	 	Naboer	til	havne,	terminaler	og	ruter,	lagre,	 
kontorer og andre faciliteter

•	 Kontakt	gennem	lokale	medarbejdere
•	 Nyhedsbreve	og	orientering	ved	ændringer
•	 Velgørenhed,	sponsorering	

•	 Ansættelsesrmuligheder
•	 Ansvarlig	drift/godt	naboskab	
•	 Støjreduktionstiltag

•	 	Beslutningsgrundlag	for	investering	 
i elforsyning fra land udarbejdet

•	 Investering	i	elforsyning	fra	land

medier, ngo’er m.fl. •	 Medier
•	 Ngo’er	(nationale/internationale)
•	 Internationale	organisationer
•	 Lauritzen	Fonden

•	 Kommunikationsafdeling
•	 Medlemskaber	af	organisationer	
•	 Samarbejde	med	specialorganisationer,	f.eks.	Carbon	Trust
•	 Forskellige	publikationer	og	engagementer

•	 Tilgængelighed
•	 Transparent,	konsistent	og	korrekt	information
•	 	Miljøledelse	og	resultater,	herunder	emissioner	 

og ansvarlig ophugning af skibe

•	 Løbende	mediedialog
•	 Miljøtiltag	(se	ovenfor)

•	 Udvikling	af	strategi	for	sociale	medier
•	 Miljøtiltag	(se	ovenfor)

Cr Beretning
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væsentlighed af CR-forhold
gennem egne seminarer og sammenlig-
ning	med	andre	(benchmarking)	er	der	
identificeret en række forhold som på-
virker medarbejderes, kunders og andre 
stakeholders velfærd. Væsentligheden 
er opgjort ud fra interne og eksterne 
stakeholders perspektiv og sammenfat-
tet i figuren ovenfor.

i figurens øverste højre hjørne er der et 
sammenfald af forhold med høj vigtig-
hed for eksterne og interne stakehol-
ders. For DFDS er disse forhold medar-
bejdervelfærd, kundevelfærd, udledning 
af drivhusgasser, fair ansættelsesvilkår 
og, helt grundlæggende, overholdelse af 
regler og lovgivning.

Prioriteringen af forholds væsentlighed  
er en dynamisk proces, der bygger på  
en løbende dialog med stakeholders  
og indsamling af viden.

om denne rapport 
Oplysninger og data i denne beretning 
om samfundsansvar omhandler DFDS’ 
aktiviteter i nordeuropa, herunder skibe, 
havneterminaler og kontorer, herunder 
et hovedkontor i København. CO2-data 
bygger på dokumentation om bunker-
forbrug og omfatter ikke på nuværende 
tidspunkt energi- eller CO2-data fra 
logistikvirksomhed og  kontorer. Be-
retningen omfatter ikke joint venture-
aktiviteter eller partnerorganisationers 
aktiviteter. Oplysninger i beretningen 

opfylder de ændrede krav i årsregn-
skabsloven fra 2009 og er underlagt 
interne datahåndteringssystemer og  
audit. Data dækker regnskabsåret fra ja-
nuar til december 2012. Der er ikke ind-
hentet en ekstern uafhængig vurdering 
af beretningens indhold. udarbejdelsen 
af beretningen er vejledt af principperne 
for rapportindhold og  kvalitet i global 
Reporting	Initiative	(GRI)	Sustainable	
Development reporting guidelines 
(GRI’s	retningslinjer	for	redegørelse	om	
bæredygtighed)	(version	3.1).

Cr Beretning

•	 	Medarbejdervelfærd	(sundhed,	 
sikkerhed	og	sikring)

•	 	Kundevelfærd	(sundhed,	 
sikkerhed	og	sikring)

•	 Fair ansættelsesvilkår
•	 udledning af drivhusgasser
•	 Overholdelse af regler og lovgivning
•	 reaktion på ulykker

•	 Støj •	 Forretningsetik
•	 Donationer til lokalsamfund
•	 Cr ledelse
•	 Medarbejder- og karriereudvikling
•	 lokale emissioner
•	 Havforurening
•	 	Ressourceeffektivitet	(affald,	 
energi,	vand	m.v.)

•	 Ansvarlig lobbyvirksomhed
•	 Ansvarlig indkøb
•	 Ophugning af skibe
•	 tilgængelighed for interessenter
•	 intern og ekstern kommunikation

•	 Økonomiske	resultater
•	 globale emissioner
•	 Økonomisk	rapportering
•	 Diversitet, medarbejdere
•	 Samarbejde med kunder om Cr
•	 effektiv infrastruktur

•	 Skibsregister	(GRI	LT1)
•	 Biodiversitet

•	 Smugling	(mennesker	og	varer)
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SikkeRHeD

SikkeRHeD – til SØS

Hovedpunkter
•	 	Der	blev	ikke	registreret	alvorlige	

hændelser i 2012
•	 	Væsentligt	forbedret	rapportering	 

om sikkerhedshændelser
•	 	Udformning	og	implementering	af	 

en global platform til fremme af  
driftssikkerheden i flåden

vores tilgang
en del af DFDS’ kundeservice består i 
systematisk implementering og overvåg-
ning af sikkerhedsstandarder. Arbejdet 
med sikkerhed bygger på løbende for- 
bedringer og deling af bedste praksis. 
De vigtigste interessenter i relation til 
styring af sundhed og sikkerhed er med-
arbejdere, passagerer, fragtkunder og 
tilsynsmyndigheder.

Sikkerhedsmål og  krav for DFDS be-
stemmes af nationale og internationale 
regelsæt. i henhold til den internationale 
sikkerhedskode	ISM	(International	Safety	
Management)	og	ISPS-koden	(Internatio-
nal	Ship	&	Port	Facility	Security)	skal	alle	
maritime sikkerhedstiltag og sikrings-
forhold løbende rapporteres for alle 
skibe, ligesom alle skibe skal indberette 
alle hændelser om bord. Dette kan ske 
anonymt i henhold til en “no blame”-
politik i overensstemmelse med interne 
procedurer og internationale sikkerheds-
retningslinjer. For logistikaktiviteter 
følges som standard regelsæt på industri  
og vejområdet.

iSM-koden har til formål at sikre, at 
alle relevante standarder overholdes, 
og at sikkerhedsberedskabet fungerer. 
Det gælder sikkerhedsmidler om bord, 
sikkerhedskrav til skibskonstruktioner, 
sikkerhedsuddannelse af besætningen, 
øvelser, dokumentation samt evaluering 
og struktureret auditering af sikkerheden 
fra myndighedernes og ledelsens side. 

endvidere kræver iSM-koden, at et 
rederi skal have en medarbejder på land 

med ansvar for sikker drift, der tillige 
fungerer som forbindelsesled mellem 
ledelsen på land og kaptajn og besætning 
om bord. Sikkerheds- og sikringsaudit 
afholdes mindst én gang årligt på alle 
skibe i flåden. resultaterne præciseres, 
analyseres, måles og deles med henblik 
på at udbrede bedste praksis og løbende 
fremme en stærk sikkerhedskultur om 
bord. Desuden gennemføres der i årets 
løb særskilte inspektioner. 

DFDS’ sikkerheds-, sundheds- og miljø-
politik, som årligt revideres af ledelsen, 
tilstræber at skabe forbedringer gennem 
udvisning af aktivt engagement og leder-
skab på alle niveauer inden for shipping 
og logistik. For at leve op til dette skal 
alle ledere udvise en adfærd, som demon-
strerer sikkerhed og ansvarlighed. 

DFDS’ sikkerhedspræstation på drifts-
området er et væsentligt element i “tHe 
DFDS WAY”, hvor implementeringen og 
udrulningen af globale systemer under-
støtter DFDS’ driftsmodel i indsatsen 
for at opnå løbende forbedringer og 
anvende bedste praksis, uanset hvilket 
flag der sejles under. et af kerneprincip-
perne for styring af skibe, der sejler under 
forskellige flag, er at sikre, at de højeste 
standarder under ét flag udbredes til 
resten af flåden via DFDS’ sikkerheds-
styringssystem	(SMS).

DFDS’ sikringsplaner følger iSPS-koden, 
som har til formål at sikre mod terror-
angreb og andre driftsafbrydelser. Der 
gennemføres løbende sikringsinspek-
tioner i både shipping- og logistikak-
tiviteter. Audit afholdes i forbindelse 
med sikkerhedsaudit. Flåden deltager 
regelmæssigt i øvelser med forskel-
lige landes beredskabstjenester for at 
træne besætningen, udveksle erfaringer 
og sikre, at skibene er forberedt på 
enhver eventualitet.

Der føres kontrol med skibenes 
præstation i eksterne undersøgelser 
med hensyn til ulykker, hændelser og 

SIKKERHEDEN	FOR	PASSAGERER	OG	MEDARBEJDERE	 
HAr HØjeSte pRioRitet FoR DFDS

Cr Beretning

LTIF PÅ DFDS PASSAGER- OG FRAGTSKIBE
(LOST TIME INJURY FREQUENCY)
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tæt	på-hændelser	(near-miss)	til	søs,	
og månedligt gennemgås resultaterne 
af audit, der afholdes løbende. Denne 
tilgang omfatter klare mål for skibssik-
kerheden på forretningsenhedsniveau. 
Vores eksperter i søfartsstandarder, 
koncerndirektøren i DFDS’ koncernfunk-
tion People & Ships og den administre-
rende direktør mødes månedligt for at 
gennemgå skibenes sikkerhedsrelate-
rede præstationer. et centralt element 
i denne proces er gennemgang af alle 
sikkerheds- og driftsrelaterede data fra 
skibe, så de er forberedt til inspektio-
ner fra de maritime myndigheders side. 
Disse data udsendes til alle skibe og 
ledelsen på land.

Vi samarbejder med relevante natio-
nale og internationale interessenter om 
sundhed og sikkerhed, bl.a. de nationale 
søfarts- og havnemyndigheder, Dan-
marks rederiforening, British Chamber of 
Shipping, nautical institute, uK Passen-
ger Shipping Association, international 
Chamber of Shipping’s Passenger Ship 
Panel og nordisk Komité for Passager-
skibssikkerhed	(“Nordkompass”).	DFDS-
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medarbejdere deltager i samarbejdsud-
valgsmøder om sundhed og sikkerhed og 
samarbejder endvidere med leverandø-
rer om at identificere muligheder for at 
forbedre sikkerheden. 

undervisning og øvelser om situationer, 
hvor der er brug for førstehjælp, gennem-
føres ligeledes. eksempelvis trænes hvert 
år hundredvis af officerer og alle besæt-
ningsmedlemmer i forskellige niveauer af 
redningsarbejde og grundlæggende eller 
avanceret førstehjælp. På alle passa-
ger- og fragtskibe gennemføres desuden 
ugentlige øvelser i omkring 15 forskellige 
scenarier, f.eks. evakuering til søs.

væsentlige begivenheder i 2012
Alle skibe inspiceres og certificeres  
i henhold til international, eu  og natio-
nal lovgivning, herunder interne audit 
og sikkerheds- og sikringsinspektioner  
i overensstemmelse med forordninger  
og interne procedurer. 

i 2012 var frekvensen af arbejdsulyk-
ker	med	fravær	(LTIF)	1 3,3, hvilket var 
en stigning fra 2,9 i 2011. Der blev 
registreret 38,5 tæt på-hændelser pr. 
skib, en stigning fra 31,7 i 2011. Stig-
ningen afspejler en øget bevidsthed om 
sikkerhed, og antallet af rapporterede 
tæt på-hændelser forventes at stige i 
de kommende år på grundlag af øget 
fokus på forbedringer. Der var ingen 
dødsfald til søs i 2012. 

ilO’s konvention om søfarendes arbejds-
standarder, der finder anvendelse på alle 
DFDS-styrede skibe, træder i kraft i august 
2013. Dette nye regelsæt fastlægger 
internationale minimumsstandarder for 
besætningens trivsel, fødevare- og hygi-
ejnesikkerhed samt sikkerhedsrelaterede 
forhold, som vil blive styret, certificeret 
og auditeret på samme niveau som sik-
kerhedsstyringssystemet.

i begyndelsen af 2012 blev liVerPOOl 
SeAWAYS tilbageholdt i Karlshamn  

i Sverige, indtil mangler var udbedret, 
bl.a. udskiftning af evakueringsstiger,  
der var for korte.

Fremtidige skridt/Forpligtelser  
indtil 2015
•	 	Udrulning	af	en	global	platform	 

med henblik på at fremme sikker-
hedspræstationen på driftsområdet  
i hele flåden.

•	 	Fastholdelse	af	udviklingen	hen	 
mod nul ulykker med fravær 

•	 	Rapportering	af	sikkerhedsdata	for	 
hele koncernen i 2014

SuNDHeD og SikkeRHeD – på laND

Hovedpunkter
•	 	Der	blev	ikke	registreret	dødsfald	eller	

alvorlige hændelser i 2012
•	 	Netværk	af	indsamlere	af	sikkerheds-

data i koncernen udviklet til månedlig 
rapportering af overordnede nøgletal 
for sikkerhedspræstation

•	 	Trendanalyse	af	ulykker	med	person-
skade i 2012 udarbejdet til støtte 
for handlingsplaner om sikkerhed på 
arbejdspladsen i 2013

•	 	Løbende	samarbejde	med	brancheorga-
nisationer	i	Storbritannien	(Passenger	
Shipping Association og Port Skills & 
Safety ltd.2)	opretholdt

DFDS’ sikkerhedsstyringssystem
ledelsen i de enkelte lokale driftsen-
heder står for sikkerhedsstyringen med 
henblik på at sikre den rette fleksibilitet 
og indsats i forhold til risikoniveauet. 
Sikkerhedskontrollen øges således for 
aktiviteter, der frembyder højere risici 
(havneterminaler),	i	forhold	til	aktivite-
ter,	der	frembyder	lavere	risici	(konto-
rer),	f.eks.	formaliserede	inspektioner,	
der kun foretages på arbejdspladser 
med højere risici.

Den nationale og internationale sik-
kerhedslovgivning, som omfatter hele 
DFDS-koncernen, bygger på eu-lovgiv-

Cr Beretning

Rapporterede hændelser shipping * 2012 2011 2010 2009 2008

Tæt-på	hændelser	(gennemsnit	pr.	skib) 38,5 31,7 13,4 4,8 4,2
Frekvens	af	arbejdsulykker	med	fravær	(LTIF) 3,3 2,9 6,6 8,0 10,2
Dødsfald 0 0 0 0 0

*	Data	omfatter	ikke	de	lokale	selskaber	AB	DFDS	SEAWAYS	(Litauen)	og	DFDS	Logistics	AS	(Norge)

på følgende skibe blev der ikke regi-
streret ulykker med fravær i 365 dage 
eller derover pr. 31. december 2012

Britannia Seaways 1.275
Primula Seaways 1.163
Ficaria Seaways 972
Anglia Seaways 681
Flandria Seaways 645
Dunkerque Seaways 556
Begonia Seaways 484
Freesia Seaways 483
Magnolia Seaways 482
Selandia Seaways 481
Suecia Seaways 421

1	 	Frekvens	af	arbejdsulykker	med	fravær	(LTIF)	er	frekvensen	af	tabte	arbejdsdage	pr.	en	million	eksponeringstimer.	En	tabt	arbejdsdag	er	tid	tabt	på	grund	af	en	ulykke,	 

der betyder, at et individ ikke er i stand til at udføre nogen af sine opgaver eller vende tilbage på arbejde som planlagt som følge af ulykken.
2  PSSl er de britiske havnes brancheorganisation for sundhed, sikkerhed, kvalifikationer og standarder. Alistair Campbell, driftsdirektør i DFDS, er medlem af PSSl’s  

bestyrelse som repræsentant for uafhængige britiske havne

ning, der giver mulighed for at udarbej-
de en intern sikkerhedsstyringsstandard 
for DFDS-koncernens aktiviteter på land 
på grundlag af en britisk sikkerheds-
styringsmodel. Systemet er beskrevet 
nærmere i et sikkerhedsrammedoku-
ment, et vejledningsdokument, der 
opstiller en model for sikkerhedsstyring 
af	aktiviteter	på	land	(havneterminaler	
[fragt- og passagerdrift], lagerbygnin-
ger	og	kontorer).	Der	er	gennemført	
en risikoprioriteret audit i henhold 
til et sikkerhedsrammedokument til 
overholdelsesvurdering. Auditprogram-
met videreføres i 2013 – igen på et 
risikoprioriteret grundlag. 

Rapportering
i 2012 er der udviklet et netværk bestå-
ende af 43 individuelle “dataindsamlere”, 
som dækker 59 driftssteder. Koncernens 
sikkerhedspræstationsdata kan derved 
indsamles centralt på månedsbasis og 
danne grundlaget for en månedlig rapport 
til ledelsen.

På grund af de store forskelle på 
tværs af driftsenheder og -steder er 
rapporteringssystemet både enkelt 
(så	det	ikke	overbelaster	små	lavri-
sikoenheder),	og	alligevel	avanceret	
nok til at sikre, at rapporteringen af 
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Cr Beretning

overordnet sikkerhedspræstation lta1 2012 *

område

2012 
Faktisk lta 

(jan-Dec)

antal  
medarbejdere  

på land  
(årligt gns.)

mande-timer
(anslået)

ulykkes-frekvens  
(aFR) på årsbasis
Så lav som muligt

(Nul er det ideelle)

logistics Division 17 857 1.727.712 9,84
Shipping Division 22 1578 3.181.248 6,92
DFDS-koncernen 39 2821 5.687.136 6,86

*	Frekvens	af	ulykker	med	personskade	og	fravær	(Lost-Time	Injury	Accident	Frequency	Rate)

ulykker med personskade er tilstræk-
keligt detaljeret til, at der kan foreta-
ges en årsagsanalyse. Årsagsanalyse 
anvendes til at informere ledelsen 
om handlingstendenser og indgår 
i ledelsens handlingsplaner på sik-
kerhedsområdet for at sikre proaktiv 
sikkerhedsstyring. 

Manuel håndtering samt situationer, 
hvor en person glider eller snubler, 
er identificeret som de væsentligste 
årsager til ulykker med personskade 
(både	ulykker	med	fravær	og	mindre	
ulykker)	i	2012.	Da	begge	disse	
årsager i høj grad er noget, hver 
enkelt må være opmærksom på, 
tager indsatsen for at forbedre sik-
kerhedspræstationen i 2013 først og 
fremmest sigte på at skabe en gene-
rel sikkerhedskultur, hvor medarbej-
derne i højere grad tager personligt 
ansvar for sikkerheden. Skabelsen af 
en sikkerhedskultur komplementerer 
den generelle kultur i the DFDS Way 
(løbende	forbedring	i	retning	af	at	
gøre DFDS til en organisation, der 
bygger	på	læring).

Sikkerhedspræstation
Sikkerhedspræstationen var generelt 
tilfredsstillende i 2012, idet DFDS ikke 
blev pålagt bøder eller lignende af 
tilsynsmyndighederne, ligesom 72 % 
af driftsenhederne rapporterede “ingen 
personskader”.

Den vigtigste præstationsindikator, der 
anvendes, er “Frekvens af ulykker med 
personskade og fravær” 3, som giver et 
overordnet statistisk mål, der muliggør 
direkte sammenligning af sikkerheds-
præstationen	(i)	på	tværs	af	alle	DFDS’	
aktiviteter	på	land,	(ii)	mellem	DFDS’	
aktiviteter	til	søs	og	på	land	og	(iii)	
med	eksterne	organisationer	(bench-
marking).

Data om mindre ulykker med person-
skade indsamles også centralt, mens 
data	om	ulykkespotentiale	(hændelser	
uden personskade, dvs. tæt på-hændel-
ser	og	farlige	observationer)	indsamles	
i de enkelte driftsenheder og ikke på 
koncernniveau.

Sikkerhedspræstationsdata for 2012 
anses for at repræsentere den “gennem-
snitlige” sikkerhedspræstation og vil 

3	 	Definition:	Frekvens	af	ulykker	med	personskade	og	fravær	(LTA-AFR)	er	frekvensen	af	tabte	arbejdsdage	pr.	en	million	mandetimer	(eksponeringstimer).	En	tabt	arbejdsdag	er	

tid tabt på grund af en ulykke, der betyder, at en person ikke er i stand til at vende tilbage på arbejde som planlagt som følge af ulykken.

ULYKKES-FREKVENS, GENNEMSNIT
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Skadesgrad (tabte arbejdsdage)

område lta

Faktisk  
antal tabte  

arbejdsdage 
2012

gennemsnitligt 
antal tabte 

arbejdsdage  
pr. lta

justeret* antal tabte 
arbejdsdage pr. lta

logistics Division 17 344 20 13
Shipping Division 22 528 24 19
DFDS-koncernen 39 872 22 17

*  inkluderingen af enkeltstående ekstreme hændelser kan skævvride dataene for det gennemsnitlige antal 
tabte arbejdsdage pr. hændelse, hvilket resulterer i for stort sygefravær for den enkelte. Der har været 
to	sådanne	hændelser	i	2012	med	fravær	på	henholdsvis	134	dage	og	123	dage	(se	diagrammet	over	
fordelingen	af	tabte	arbejdsdage).	Udeladelse	af	disse	to	ekstreme	hændelser	giver	et	mere	repræsentativt	
antal tabte arbejdsdage pr. ltA.
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Cr Beretning

således udgøre basislinjen for fremtidig 
præstationssammenligning og opstilling 
af forbedringsmål.

Diagrammet over ulykkesfrekvensen 
(AFR)	viser	i	perioden	august-december	
2012 en generelt faldende tendens,  
som forhåbentlig vil fortsætte i 2013.

De væsentligste årsager til ulykker 
med personskade er situationer, hvor 
en person glider eller snubler, samt 
manuel håndtering, der tilsammen 
tegner sig for 57 % af alle ulykker 
med personskade. Personskade 
forårsaget af, at en person glider eller 
snubler, og af manuel håndtering 
(samt	brug	af	håndværktøj	og	bugse-
ring)	kan	primært	tilskrives	menne-
skelige fejl begået af medarbejdere 
med et stort personligt ansvar for 
sikkerheden. 

Årsagsanalysen viser, at det er nød-
vendigt at forbedre sikkerhedskultu-
ren for at reducere antallet ulykker 
med personskade. Der kræves altså 
en generel forbedring af medarbejder-
nes holdning til personlig sikkerhed 
og af deres personlige sikkerheds-
adfærd snarere end en forbedring af 
eksisterende sikkerhedsstyringssy-
stemer og  praksis. Der vil blive sat 
ind på dette område i 2013, idet der 
tilbydes specialuddannelse inden for 
sikkerhed.

Sikkerhedsuddannelse i 2013
I	begyndelsen	af	2013	(den	6.	marts)	
afholdes der i immingham terminal i 
Storbritannien et sikkerhedsseminar for 
netværket af sikkerhedsdataindsam-
lere med henblik på at udvikle et mere 
ensartet sikkerhedsstyringssystem på 
tværs af koncernen. Seminaret har også 
til formål at styrke dataindsamlernes 
rolle som “ambassadører for sikkerhed 
på arbejdspladsen” som led i den over-
ordnede udvikling af sikkerhedskulturen 
i DFDS-koncernen.

DFDS har nu to kvalificerede undervi-
sere til specialuddannelsen inden for 
sikkerhed – én i immingham og én i 
Dover. De skal stå for undervisningen i 
sikker	ledelse	(IOSH	(Institution	of	Oc-
cupational	Safety	&	Health)	Managing	
Safely),	som	er	en	eksternt	godkendt	
sikkerhedsuddannelse af høj kvalitet 
for	ledere	og	driftsledere).	Der	tilbydes	
også interne specialkurser i iMDg-
koden	(den	internationale	kode	for	
søtransport	af	farligt	gods).
 

uDvikliNg aF SikkeRHeDSkultuR Som leD i tHe DFDS Way

the DFDS Way Sikkerhedskultur

Kundedrevet Kunderne ønsker at bruge velrenommerede virksom heder, 
hvilket kræver gode sundheds-, sikkerheds-  
og miljømæssige forhold

Bedste praksis Præstationssammenligning identificerer god praksis  
med henblik på udbredelse blandt koncernens forretnings-
enheder

udnyttelse af koncernnetværk Sikkerhedsstyringssystem for hele koncernen skaber  
et netværk af sikkerhedsrådgivere, der erstatter enkelt-
personer

Præstationskultur Sikkerhedskulturen kræver, at den enkelte ændrer  
holdninger og adfærd. DFDS skal være en organisation,  
der bygger på læring.

kombiNeRet åRSagSaNalySe FoR ulykkeR (lta og miNDRe ulykkeR)

personskade kode årsag
procent af det samlede 

antal arbejdsulykker

8 ‘B’ nedstyrtende genstand 6%
3 ‘C’ ramt af køretøj i fart 2%
9 ‘D’ Stødt ind i nagelfast genstand 7%
35 ‘e’ Manuel håndtering 28%
37 ‘F’ Gledet/snublet 29%
2 ‘g’ Personnedstyrtning 2%
1 ‘H’ Fanget under sammenstyrtet last 1%
3 ‘J’ Forbrændt	(værksted) 2%
1 ‘M’ Skadet af dyr 1%
7 ‘n’ Håndværktøj 6%
9 ‘O’ ‘Andet’ 7%
12 ‘t’ Bugsering 9%

127 i alt 100%

med henblik på eventuel anvendelse  
af denne internationale standard i DFDS-
koncernen.

Næste skridt/Forpligtelser indtil 2015
•	 	Øget	brug	af	online	undervisnings-

værktøj
•	 	Yderligere	undersøgelse	af	anvende-

ligheden af 18001-standarden  
om arbejdsmiljøledelsessystemer

•	 	Risikoprioriteret	auditprogram	 
skal fortsætte

•	 	Tilbagemeldinger	fra	seminarer	skal	
danne grundlaget for specifikke tiltag

•	 	Støtte	til	forbedringstiltag	på	indiv-
viduelle arbejdspladser på basis af 
årsagsanalyse

grunduddannelsen inden for sikkerhed 
skal i 2013 udbredes yderligere blandt 
medarbejderne. Det skal ske via en 
e-læringspakke bestående af online-
moduler, der allerede er testet på flere 
lokationer i 2012. Denne metode sikrer 
en meget fleksibel og ressourceeffektiv 
tilgang til sikkerhedsuddannelse. ud-
dannelsen suppleres med korte interne 
kurser i en række forskellige sikker-
hedsemner, f.eks. risikovurdering og 
undersøgelse af hændelser, der tilbydes 
medarbejderne som led i en mentor-
ordning til udvikling af færdigheder i 
at anvende koncernens sikkerhedssty-
ringssystem.

Koncernens sikkerhedschef deltog i 
januar 2012 i et 18001-auditkursus  
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meDaRbejDeRe og  
lOKAlSAMFunD

Hovedpunkter
•	 	5.900	medarbejdere	i	20	lande
•	 	Internt	lederudviklingsprogram	Zoom	

med 400 deltagere siden 2009
•	 	Nyt	Shipping	&	Logistik	Trainee	program
•	 	Internt	udviklingsprogram	for	special-

ister, FOCuS 

voReS tilgaNg
DFDS’ personaleledelse tager udgangs-
punkt i the DFDS Way, som beskriver 
de principper, DFDS drives efter, og den 
måde, vi ønsker, at medarbejdere skal 
agere på i DFDS.

i vores arbejde med de menneskelige 
ressourcer	(HR)	og	samfundsansvar	(CR)	
har vi især fokus på medarbejdernes 
sundhed, sikkerhed, tryghed, uddannelse 
og karriereudvikling samt diversitet og  
arbejdsforhold.

HR-politikkeR
DFDS har udviklet en række fælles politik-
ker på områder som international ledelse, 
evaluering, uddannelse og udvikling af 
medarbejdere, løn og bonus, arbejdstid, 
medarbejdertrivsel, rekruttering, arbejds-
standarder, etik, klager samt firmabiler.

Der er udarbejdet politikker for brug af 
alkohol/stoffer,	medarbejderudvikling	og	
erstatning af officerer, og der arbejdes 
målrettet hen imod fælles politikker for 
diversitet og fastholdelse af medarbejdere. 

Mange af disse politikker fremgår af 
DFDS’ etiske retningslinier, en såkaldt 
Code of Conduct, der giver  rammer for, 
hvordan man bør agere som medarbej-
der i DFDS. Dette gælder i forhold til 
samarbejdet med kunder og leverandører 
samt omverdenen generelt, herunder 
miljø, arbejdsforhold, sikkerhed, sundhed, 
økonomiske transaktioner.
  

Som et næste skridt forventes en 
whistleblower-ordning etableret til brug 
for anonyme henvendelser om alvorlige 
brud på retningslinierne.

Diversitet
Mangfoldighed vil spille en afgørende 
rolle i DFDS’ fremtidige vækst. Vi mener, 
at forskellige kompetencer og måder at 
se verden og møde udfordringer på, vil 
styrke mulighederne for at opfylde vores 
strategi og vision. Arbejdsstyrken i DFDS 
bør være multikulturel og mangfoldig 
for at afspejle det samfund, vi lever og 
arbejder i.

Mangfoldighed blandt medarbejdere og 
ledere er vigtig for os, og vi ønsker flere 
kvinder i seniorlederstillinger. Dette 
ligger i god forlængelse af et lovforslag 
fra det danske ligestillings- og Kirke-
ministerie, der pålægger de ca. 1.100 
største virksomheder, herunder DFDS, 
at fastlægge mål for antallet af kvinder 
i bestyrelser. i dag består ca. 27 % af 
DFDS’ bestyrelse af kvinder, og det er 
vores ambition at øge andelen af kvin-
der til mindst 33 % inden for de næste 
fire år og til mindst 40 % i 2020.
 
På basis af DFDS’ politik er der udarbej-
det en handlingsplan, som indeholder 
konkrete kort- og langsigtede initiativer. 
Hvert år vil vi rapportere om vores mål og 
fremskridt på disse områder.

Ny i DFDS
Vi har introduceret en omfattende group 
induction Policy, for at hjælpe nye medar-
bejderes introduktion til deres funktion og 
virksomhedskulturen samt arbejdsmiljøet. 
Politikken medfører, at alle ledere får en 
vejledning til at sikre, at de nye medlem-
mer af deres team modtager en systema-
tisk indføring, som er i overensstemmelse 
med vores kerneværdier, the DFDS Way og 
vores præstationsdrevne kultur.

test i DFDS
Som led i rekrutteringsprocessen i DFDS 
anvendes tests som et dialogværktøj, 
men ikke til test af kandidater. Med købet 
af norfolkline opstod et behov for til-
pasning af brugen af sådanne tests til én 
fælles testudbyder. i løbet af sommeren 
2012 har vi analyseret flere internationa-
le udbydere og besluttet at bruge thomas 
international som det fremtidige test-
værktøj. Certificering og implementering 
foregår i perioden 4. kvartal 2012 og 1. 
kvartal 2013. Sammen med beslutningen 
om det nye testværktøj er der defineret 
en gruppepolitik om test generelt, som 
beskriver anvendelsen af test i DFDS, 
herunder vores etik ved brug af test.

HR oRgaNiSatioN: people & SHipS
Ansvaret for Hr ligger i koncernfunk-
tionen People & Ships. Funktionen er 
ansvarlig  for personalet og persona-
leudvikling i såvel vores to divisioner, 
Shipping og logistik, som i de centrale 
funktioner, herunder teknisk organisation 
og drift af skibe. 

Medarbejdere til søs og på land arbejder 
under en række kollektive overenskom-
ster, som er forskellige alt efter besæt-
ningsmedlemmers	anciennitet	og	rang/
lønklasse samt det flag, der sejles under. 

Hr- og Cr-indsatsen koordineres af DFDS’ 
Director, environment & Sustainability, 
som er formand for DFDS’ Cr Komite 
og med reference til koncerndirektøren 
(Executive	Vice	President)	for	People	&	
Ships. På denne måde sikres sundheds- 
og sikkerhedsledelse af høj kvalitet til 
søs og på land i overensstemmelse med 
the DFDS Way. 

Samarbejde og lokale forhold
tre Hr-direktører refererer til kon-
cerndirektøren for People & Ships og 

VORES	MÅL	ER	AT	VæRE	EN	FORETRUK	KEN	ARBEJDS-
giVer, At Være væRDSat aF voReS meDaRbejDeRe  
Og At nYDe tilliD i De lOKAlSAMFunD, Vi OPererer i

Cr Beretning
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samarbejder med lokale chefer, så der 
sikres forståelse og respekt for lokale 
forhold. Det gælder bl.a. samarbejdet 
med medarbejdere i sundheds- og sik-
kerhedsudvalg, i samarbejdsudvalget 
og i fagforeninger. 

DFDS lægger vægt på en åben og til-
lidsfuld dialog med fagforeninger og 
medarbejdere, som desuden opfordres til 
at drøfte eventuelle spørgsmål med den 
relevante Hr-direktør.

Der blev i 2012 ikke registreret bøder, 
sagsanlæg eller regelbrud på Hr-området. 

iNDSatSomRåDeR i 2012

Forbedringer efter 
medarbejderundersøgelsen
Vores medarbejderundersøgelse blev 
sidst gennemført i 2011. undersø-
gelsen gennemføres hvert andet år 
og dækker alle medarbejdere i DFDS. 
undersøgelsen indikerede et behov for 
yderligere tiltag inden for ‘Personlig & 
professionel udvikling’. Som et resultat 
heraf, er der introduceret et nyt træ-
ningsprogram, FOCuS, for specialister 
og nøglemedarbejdere. Vi gennemførte 
to programmer i 2012 med stor suc-
ces og planlægger at gennemføre tre 
programmer i 2013.

DFDS og Dmma iNtRoDuCeReR NySkabelSe  
i oveReNSkomSt 
DFDS	og	Dansk	Metals	Maritime	Afdeling	(DMMA)	
udviklede i 2012 i fællesskab en nyskabende aftale 
i Danmark om etablering af en social fond. DMMAs 
medlemmer i servicefunktioner på en række dan-
ske passagerskibe får via udbetalinger fra fonden 
mulighed for at reducere deres arbejdstid med 
lønkompensation, hvis de på grund af sygdom eller 
af andre årsager ikke længere kan magte et fuld-
tidsjob. Derved får de mulighed for at bevare deres 
sociale tilknytning til arbejdspladsen.

Fonden, der er oprettet med støtte på en million 
kroner	fra	Lauritzen	Fonden,	samt	støtte	fra	DFDS’	
Jubilæumsfond,	finansieres	via	indbetalinger	fra	
DMMAs medlemmer og DFDS. Disse indbetalinger 
er en del af overenskomstaftalen mellem DFDS og 
DMMA. udbetalingerne besluttes af en fondsbesty-
relse bestående af medlemmer fra DFDS og DMMA. 
Formandsposten, der går på skift mellem DFDS og 
DMMA, indehaves i øjeblikket af koncerndirektøren 
for People & Ships. DFDS ser gerne sådanne aftaler 
udbredt til flere områder.

Cr Beretning
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træning for kundeprojekt
i forbindelse med DFDS’ kundeprojekt, 
Customer	Focus	Initiative	(se	side	16-17	
for	en	introduktion	til	dette	projekt),	
er der opstået et behov for træning 
i kundefokus. Hr har derfor indledt 
udvikling og tilrettelæggelse af et sådant 
træningsprogram, som bl.a. vil bestå af 
salgstræning, kundeservice, kompeten-
ceudvikling m.m.

ledelsestræning
DFDS driver et internt program for ledel-
sestræning	(ZOOM).	Siden	2009	har	400	
ledere deltaget i programmet. i 2012 blev 
der afholdt en koncentreret version af 
ZOOM	for	topledelsen.	

integration af CR i HR
For at styrke fokus på Cr og integrationen 
i DFDS’ Hr-arbejde blev der i 2012 opret-
tet en arbejdsgruppe med repræsentanter 
fra forskellige dele af organisationen. 
inden for Cr-området People & Commu-
nity er der især fokus på inklusion, social 
indvirkning og DFDS som arbejdsplads. 
en del af arbejdet består i at definere 
KPi’er for disse områder.

trainees
Sammen med Danmarks rederiforening 
er der udviklet et nyt uddannelses-
program, som har betydet, at vi har 
rekrutteret seks internationale trainees 
fra september 2012. Disse har påbegyndt 
en to-årig uddannelsesperiode, der består 
af grundig uddannelse i vores forret-
ningsområder kombineret med teoretisk 
træning i skole. rekruttering af yderligere 
seks praktikanter i 2013 er allerede 
påbegyndt.

efteruddannelse
i forbindelse med fornyelsen af over-
enskomster i 2012 opnåede DFDS, og 
skibsredere i øvrigt, enighed om en 
række punkter med Dansk Metals Mari-
time	Afdeling	(DMMA).	Det	er	nu	muligt	
for søfarende medarbejdere, der er med-
lemmer af fagforeningen, at påbegynde 
en uddannelse, hvis vedkommende ikke 
har en uddannelse eller kun en kort 
uddannelse. 

Parterne har diskuteret, hvordan oven-
stående skal finansieres og er blevet 
enige om at søge forskellige fonde 
om støtte. Desuden kan den enkelte 
søfarende, der indgår en aftale med 
DFDS om en sådan uddannelse, være 
med til at finansiere uddannelsen via  
en lavere løn i uddannelsesperioden. 

Overenskomster med DMMA omfatter 
de fleste medarbejdere i catering og ca. 
halvdelen af de øvrige medarbejdere 
(dæk/maskine).

lærepladsordning for skibe  
under uk-flag
På grund af den demografiske profil på 
vores søfartsmedarbejdere på skibe 
under uK-flag forudses det, at en stor 
del af vores helbefarne matroser går på 
pension i løbet af de næste 2-5 år. Der-
for har vi i samarbejde med Merchant 
navy training Board og British Chamber 
of Shipping sikret midler til lancering af 
en lærepladsordning for lokale unge i 
Dover-området. Der er indledt et samar-
bejde med lokale skoler for at tiltrække 
de rigtige kandidater. lærepladser 
kombineres med Seasonal Car Deck 
Marshall-stillingen, som betyder, at kan-
didaterne i lavsæsonen går i skole for at 
få en maritim uddannelse. i højsæsonen 
vender de tilbage på skibene som Car 
Deck Marshalls og får således praktisk 
arbejde til søs. Programmet blev sat i 
gang i november 2012 og efter 18/24 
måneder uddannes de første ‘lokalt 
opvoksede’ helbefarne matroser, lige  
i rette tid til at tage over, når de første 
går på pension.

Samfundsrelevant støttearbejde
relationer til lokalsamfund er hovedsage-
ligt lokalt forankret, og DFDS informerer 
løbende medarbejdere om lokale tiltag 
som frivilligt arbejde og indsamlingspro-
jekter initieret af medarbejdere. Herigen-
nem demonstreres DFDS’ værdier og 
inspirerer andre til lignende initiativer. 

Dette suppleres af initiativer på tværs 
af koncernen, herunder med støtte 
fra	Lauritzen	Fonden.	Et	eksempel	
er DFDS’ løbende samarbejde med 
den delvist offentligt finansierede 
virksomhed	High	Five	(highfive.net),	
der formidler job til unge dømt for 
kriminalitet. Formålet er at give del-
tagerne mulighed for at vende tilbage 
til en normal tilværelse. DFDS har i 
øjeblikket fem unge ansat som led i 
samarbejdet og indtil videre har ca. 30 
unge været ansat, hvoraf 60 % har fået 
fast job. 

et andet eksempel er julefrokoster for 
hjemløse, der blev afholdt i december 
i Oslo og København med deltagelse 
af ca. 200 hjemløse i begge byer. i Oslo 
blev arrangementet holdt på CrOWn OF  
SCAnDinAViA i samarbejde med net-

Cr Beretning

tbus og Frelsens Hær. i København blev 
julefrokosten holdt på PeArl SeAWAYS 
i samarbejde med Mission for Hjemløse. 
Besætningen arbejdede på frivillig og 
ulønnet basis.  

adfærd – the DFDS Way
gennem hele 2012 har der været 
organiseret og afholdt programmer med 
træningssessioner for ‘Performance 
Management – the DFDS Way’ rettet 
mod ledere og supervisors i hele DFDS 
Seaways, inklusive skibe fra Sverige, 
norge, Holland, Belgien, tyskland og 
uK, samt  DFDS logistics.. Formålet 
med programmet var at give lederne 
et sæt værktøjer til effektiv måling og 
styring af præstationer samt fremme en 
præstationsdrevet kultur.

Fremtidige skridt/forpligtelser 2016
•	 	Udvikle	og	implementere	et	HR- 

ledelsesinformationssystem på  
tværs af koncernen

•	 	Etablere	træningsprogram	for	 
Customer Focus initiative

•	 	Implementere	politik	for	mangfoldighed
•	 	Rapportere	om	mål	og	udvikling	 

vedrørende mangfoldighed
•	 	Skabe	karriereveje	for	medarbejdere
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Hovedpunkter
•	 	Bunkerforbrug	reduceret	med	10	%	 

over fem år
•	 	Over	de	næste	fem	år	skal	bunkerfor-

bruget sænkes med yderligere 5 %
•	 	DFDS’	miljøarbejde	bygger	på	effektiv	

vidensdeling med afsæt i lokale og 
centrale initiativer

•	 	Strategi	og	planer	for	overgang	til	
lavere svovlindhold i 2015 på plads 

vores tilgang 
DFDS indsats på miljøområdet er styret 
af vores miljøpolitikker, som er udarbej-
det af selskabets ledelse og godkendt af 
selskabets bestyrelse.

rammerne for miljøindsatsen og rappor-
teringen fastlægges af DFDS’ Cr-komite, 
der har selskabets Director of Sustaina-
bility & Public Affairs som formand. Den 
daglige miljøindsats drives primært af 
teknisk organisation samt af afdelingen 
Sustainability & Public Affairs. Begge 
afdelinger er en del af People & Ships-
organisationen. 

især drives indsatsen kraftigt fremad af 
lokale initiativer og enkelte afdelinger 
og medarbejdere i henhold til the DFDS 
Ways målsætninger om konstant udvik-
ling  og effektiv deling af ’Best Practices’. 

DFDS miljøberetning beskæftiger sig 
såvel med initiativer til søs som til lands.

til søs
Arbejdet med at reducere  brændstof-
forbruget og dermed CO2-emissionerne til 
søs består af tre hovedindsatsområder:
 
a: grænsefladen mellem skib og land
Det drejer sig bl.a. om sejlplaner, 
ankomst- og afgangstider, koordinering 
mellem skib og land ved ankomst og 
afgang, lasteplanlægning og lastning mv. 
Målet er at sikre skibet kortest  muligt 
havneophold med henblik på at få mest 
mulig tid på havet, således at farten 

kan nedsættes og brændstofforbruget 
reduceres.

b: teknisk optimering
teknisk optimering omfatter bl.a. e-
navigation, herunder it-programmer, der 
kan planlægge optimale sejladser på 
basis af detaljerede informationer om ski-
bet og ruten samt løbende informationer 
om strøm, vanddybde, bølgeretning og 
–højde, vind, optimering af skibets trim 
mv. endvidere indgår optimering af ma-
skiner, brug af til mere energioptimerede 
propellere og ror, rengøring af skibsbunde 
og besparelser i energiforbruget om bord, 
hvilket omfatter hundredvis af tiltag til 
pumper, opvarmning, belysning mv.
 
C: adfærd ombord 
De enkelte medarbejdere og teams kan 
med deres adfærd påvirke udviklingen i 
energiforbruget markant. Der er allerede 
sket en betydelig holdningsudvikling, 
således at hver enkelt i højere grad har 
et mål om at bidrage til en reduktion af 
energiforbruget. For at understøtte denne 
udvikling har DFDS valgt at uddele en 
særlig Oliepris, som hvert kvartal gives 
til det skib i flåden, der er bedst til at 
udveksle erfaringer om initiativer til 
bunkersoptimering, som er opnået via 
indsatsen om bord. idet alle skibe delta-
ger i afstemningen om en vinder, sikres 
det, at alle skibe får oplysninger om de 
øvrige skibes tiltag, så ideer og erfaringer 
udveksles effektivt. Det betyder, at der 
helt i henhold til the DFDS Way udvikles 
’best practices’ på miljøområdet.  

love og reguleringer
Søfartens miljøindsats er endvidere  
styret af de internationale og regionale 
konventioner og miljølove, der løbende 
vedtages og implementeres på søfarts-
området. For DFDS’ vedkommende drejer 
det sig især om konventioner og love, 
der besluttes af Fn’s søfartsorganisation 
IMO	(International	Maritime	Organisation)	
samt eu og de enkelte landes regeringer.

Hovedparten af de regelsæt, der har 
betydning for søfartens indsats for at 
begrænse forurening fra skibe, er en del  
af den såkaldte MArPOl-konvention.

MArPOl-konventionen regulerer således 
anvendelsen af miljøfarlige stoffer, 
håndteringen og udledning til havmiljøet 
af	potentielt	miljøskadelige	stoffer	(f.eks.	
almindeligt spildevand,  olieholdigt vand 
eller	ballastvand)	samt	udledning	til	
atmosfæren af potentielt miljøskadelige 
stoffer som CO2,	Nox,	og	svovl	fra	skibets	
maskiner. 

endvidere er den såkaldte AFS-konventi-
on styrende for anvendelsen af bundma-
linger på skibe. 

De rutiner og processer, som overholdel-
sen af disse regelsæt kræver, er beskrevet 
og dokumenteret i rederiets sikkerheds-
styringssystem	ISM	(International	Safety	
Management),	som	findes	i	en	komplet,	
opdateret udgave på alle skibe og ved-
ligeholdes og opdateres af afdelingen 
Marine Standards. 

rederiet og de enkelte skibe bliver 
løbende auditeret, både af myndigheder og 
internt, for at sikre, at regelsættene og de 
nødvendige rutiner er kendt og overholdes. 

på land
På land følges den normale lovgivning  
i eu og i de enkelte lande.

Miljøindsatsen på land er dels initieret af 
en afdeling for ”health, safety and the en-
vironment”, som hører under afdelingen 
Sustainability & Public Affairs i People 
& Ships-divisonen. Hertil  kommer tiltag 
iværksat af de lokale ledelser.  

På land er vi f.eks. forpligtet til at over-
holde lovgivning vedrørende klimaforan-
dring, f.eks. Carbon reduction Commit-
ment	(CRC)	i	Storbritannien	–	en	statslig	
ordning, der skal fremme mellemstore og 

miljØ
Det PriMære MÅl er At reDuCere eMiSSiOner Og  
i PArtnerSKAB MeD intereSSenter At MeDVirKe 
til en eFFektiv og veloveRvejet uDvikliNg AF 
REGLERNE	PÅ	MILJØOMRÅDET	

Cr Beretning
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store energiforbrugeres energieffektivitet.
i havne og terminaler arbejdes målret-
tet på at forbedre energieffektiviteten i 
bygninger, anlæg og udstyr.  

Som et led i vores kundeservice er virk-
somhedens logistikenhederne i Belfast, 
Brügge, gent, göteborg og Helsingborg 
iSO 14001 eMS-certificeret. 

miljørisici 
De vigtigste kommercielle risikofakto-
rer er ændringer i miljøregulering samt 
stigninger i energipriser. Miljøpolitikken 
indeholder retningslinjer for analyse 
af omkostninger forbundet med nye 
regelsæt og deres implementering samt 
omkostninger til eventuelle løsninger.

lovgivning om svovlindhold i bunker
en særlig risiko udgøres af introduk-
tionen i 2015 af iMO-regler om ikke at 
anvende brændstof med mere end 0,1 
procent svovl i brændstoffet i et særligt 
kontrolområde,	der	udgøres	af	Østersøen,	
nordsøen og Den engelske Kanal. Der 
er en risiko for, at de stærkt forhøjede 
brændstofpriser for den svovlfattige olie 
og dermed generelt forhøjede omkostnin-
ger for søtransport,  i visse transportkor-
ridorer vil kunne føre til et såkaldt modalt 
skifte, hvor en større del af fragtkunderne 
i stedet vil vælge landbaserede transport-
løsninger, hvilket vil medføre utilsigtede 
miljøproblemer på land. 

DFDS følger en innovativ kurs for at møde 
denne udfordring og undersøger løsninger 
med anvendelse af ny teknologi. DFDS 
indledte i 2008 et samarbejde med Alfa 
laval og MAn Diesel om afprøvning 

af ny scrubberteknologi på fragtskibet 
Ficaria Seaways og blev dermed pioner 
for anvendelse af svovlscrubber på et 
skibs hovedmaskine. Scrubberen  renser 
skibes	udstødningsrøg	for	svovldioxid	
og til dels partikler. lloyds har delta-
get i afprøvningen og auditeringen af 
resultaterne for udstyret. udover teknisk 
udvikling af det marine scrubbersystem 
har DFDS desuden deltaget i udviklingen 
af det regelværk, som ligger til grund for 
anvendelsen af scrubbere.

trods de gode resultater på FiCAriA 
SeAWAYS, sætter en række faktorer dog 
grænser for anvendelsen af scrubbere, 
bl.a. scrubbernes størrelse og vægt, 
installationens kompleksitet samt skibets 
stabilitet og alder. Der søges derfor 
fortsat dialog med eu om støtte til denne 
miljøinvestering. 

Alternative brændstoffer er også under 
overvejelse.	Flydende	naturgas	(LNG)	kan	
være egnet på visse nye skibe, men for-
syningskæden, prisen og implementering 
i praksis kræver yderligere undersøgelse 
og udvikling. Selv om skibsfarten er klar 
til at investere, frygter vi og vores konkur-
renter, at det vil tage længere tid at skifte 
til alternative løsninger for skibe, end 
tidsfristen i eu-direktivet tillader. 

krav om rensning af ballastvand
ligeledes vil et kommende regelsæt for 
rensning af ballastvand, som skal sikre 
imod spredning af invasive arter via 
ballastvand, være en stor udfordring for 
rederierne, idet det vil kræve investe-
ringer i renseanlæg om bord, forhøjet 
tankkapacitet mv.  

Design index for skibe (eeDi)
Der er i regi af iMO og eu vedtaget et 
såkaldt	Energy	Efficiency	Design	Index	
(EEDI),	der	stiller	krav	til	energieffektivi-
teten i skibes design med henblik på at 
reducere emissioner af CO2 fra skibe.

Der er dog endnu ikke fastlagt et eeDi for 
ro-ro	og	ro-pax	skibe,	idet	der	endnu	ikke	
er fundet en beregningsmetode, der vil 
være retvisende og anvendelig for denne 
type skibe. DFDS deltager i dialogen og 
arbejdet med at finde en retvisende og 
anvendelig beregningsmetode, der tager 
hensyn til de særlige forhold, der gør sig 
gældende for denne type skibe.    

FRemSkRiDt i 2012

Co2-intensitet 
Hovedkilden til udledning af CO2 er ski-
benes	forbrug	af	brændstof	(bunkersolie).	
Det samlede absolutte forbrug ændres 
over tid i takt med ændringer i flåden. 
For at kunne følge udviklingen på et 
transparent og objektivt grundlag, måles 
forbruget	derfor	i	gram	pr.	bruttoton	(GT)	
pr.	nautisk	mil	(g/GT/nm).	

mål for reduktion af Co2-udledning 
med 10 % blev nået i 2012 
Der er dog sket en væsentlig ændring af 
DFDS’ flåde i den periode, hvor bunkers-
forbruget er blevet systematisk målt og 
fulgt op på. Med overtagelsen af norfolk-
line, fik DFDS et betydeligt  forretnings-
område i Den engelske Kanal, således at 
forholdet	mellem	ro-ro-	og	ro-paxskibe	
og	blev	ændret.	Ro-pax-skibe,	og	især	
skibene på de korte ruter på Den engelske 
Kanal, er mere brændstofkrævende, og 
dette påvirker niveauet for besparelser på 
energiforbruget. endvidere har det betyd-
ning, at DFDS i de første fem år har kun-
net udnytte  en række lettere tilgængelige 
muligheder for at opnå besparelser. 

På trods heraf har vi nu opstillet et mål 
om at reducere brændstofforbruget pr. 
nautisk mil pr. grt. med yderligere fem 
procent inden 2017.  

I	2012	var	det	gennemsnitlige	forbrug	i	g/
Bt/nm 1,9 % lavere end i 2011 for hele 
flåden. 

Som det fremgår af figuren, er der som 
følge af en ændret flådeprofil efter overta-
gelsen af norfolkline forskel på udviklin-
gen for brændstofforbruget på tidligere 
norfolkline-skibe og tidligere DFDS-skibe. 
Der ses dog for alle typer skibe den 
samme udviklingstrend i retning af et støt 
faldende bunkersforbrug.  

Cr Beretning

BUNKERFORBRUG FOR DFDS' FLÅDE 2007-2012
(GENNEMSNITLIGT BUNKERFORBRUG, G/BT/NM)
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SpaReR eNeRgi meD leD-pæReR
et eksempel på de mange små initiativer, der  
tages om bord, ses bl.a. på de tre Dover-Dunkerque- 
skibe, hvor belysningen i høj grad lever op til DFDS’ 
mål om at sænke energiforbruget og reducere 
udledningen af CO2. Over det seneste år er næsten 
90 % af pærerne i passagerområdet udskiftet med 
leD-pærer. i alt er der skiftet 2.346 pærer, hvilket 
giver en besparelse på 94.376 watt i timen for alle 
tre skibe. De store 800 og 400 watt floodlight-pærer 
på dækket udskiftes med 86 eller 56 watt leD-
pærer, hvilket giver en besparelse på yderligere  
på 29.754 watt i timen. 

Som det fremgår af tabellerne er målet 
om en reduktion på 10 % fra 2007 til 
2012	nået	(11,18	%),	hvis	Norfolkline-
skibene ikke medregnes. Hvis disse 
medregnes, er reduktionen i perio-
den 9,5 %. Hvis hverken de tidligere 
norfolkline-skibe eller øvrige skibe 
indsat på Kanalen i 2012 medtages, var 
reduktionen 18,4 %.

Ship energy efficiency management 
plan (Seemp)
Den 1. januar  trådte en ny regel i kraft.  
Alle skibe over 400 gt skal have en 
såkaldt Ship energy efficiency Manage-
ment	Plan	(SEEMP).	SEEMP	er	et	IMO- 
initiativ, der har som mål at forbedre 
energieffektiviteten på skibe. DFDS var 
godt forberedt til at implementere planen, 
idet vi allerede har en veldokumenteret 

og struktureret indsats for at planlægge 
og iværksætte energieffektiviseringstil-
tag, herunder måling og opfølgning. 
SeeMP kan uden videre integreres  
i DFDS vedligeholdssystem Sertica,  
som medarbejdere på skibene er 
uddannet i at anvende.    

Forbedringer for logistikaktiviteter
På land bliver havne- og terminalfaci-
liteter og distributionsknudepunkter 
ligeledes mere energieffektive, bl.a. 
gennem etableringen af energisty-
ringsteam	(Energy	Management	Teams	
–	EMT).	I	Larkhall	og	Belfast	er	der	
f.eks. installeret ny og mere effektiv 
køleteknik, der forventes at give en år-
lig elbesparelse på 30 %. Der anvendes 
stadigt mere miljøeffektive trailere og 
kølevogne, herunder i samarbejde med 
kunder som f.eks. supermarkedskæ-
den ASDA i Storbritannien om brug af 
dobbeltdækkertrailere for at reducere 
udledningen af drivhusgasser pr. trans-
porteret palle. endvidere deltager DFDS 
i et offentligt forsøg i uK og nordirland 
om at teste særligt lange trailere, der 
vil nedsætte energiforbruget pr. trans-
porteret enhed. 

Der foregår et løbende samarbejde med 
leverandører om brug af mere brændstof-
økonomiske lastbiler, ligesom vi løbende 
investerer i en udskiftning af lastbilflå-
den med de mere energiøkonomiske og 
miljøvenlige eurO 5-lastbiler. i løbet af 
året er DFDS nået op på en andel af eurO 
5-lastbiler på 50 % af selskabets 150 
lastbiler. i Peterborough er hele flåden  
nu udskiftet med eurO 5-lastbiler.

en række lokale initiativer er i årets løb 
blevet gennemført for at reducere antallet 
af kørte kilometer uden last, således at 
energiforbruget kan nedsættes. Der er 
særlig fokus på planlægning og brug af it-
værktøjer. i dette arbejde er det en særlig 
fordel, at trailere og containere er samlet  
i større pools, så der kan planlægges 
mere effektivt.  

miljøsamarbejde og partnerskaber 
Der kan opnås betydelige miljøfordele 
ved at skabe fælles løsninger i samarbej-
de  med  leverandører, kunder, myndighe-
der og andre partnere. 

ud over det  omfattende samarbejde med 
Alfa laval, MAn og de danske miljømyn-
digheder om udviklingen af en svovl-
scrubber	(omtalt	ovenfor),	har	DFDS	i	
2012 samarbejdet med flere samarbejds-
partnere om miljøinitiativer. Hertil hører 
bl.a. følgende projekter:

Cr Beretning

FlåDe iNkl. NoRFolkliNe-Skibe FRa 2010 [g/gt/Nm]

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Bunkerforbrug,	g/GT/Nm 5,95 5,84 5,68 5,75 5,39 5,38
reduktion fra 2007, % n.a. 1,85 4,52 3,27 9,33 9,50
reduktion p.a., % 1,85 2,72 -1,31 6,26 0,19

FlåDe ekS. NoRFolkliNe-Skibe [g/gt/Nm]

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Bunkerforbrug,	g/GT/Nm 5,95 5,84 5,68 5,51 5,27 5,28
reduktion fra 2007, % n.a. 1,85 4,52 7,38 11,39 11,18
reduktion p.a., % 1,85 2,72 2,99 4,33 -0,23
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Højeffektivt vand-rensesystem
DFDS har indbygget og testet et nyt 
system til rensning af olieholdigt læn-
sevand på PeArl SeAWAYS, som er 
mere effektivt og pålideligt, hurtigere 
og billigere i drift end eksisterende an-
læg samt certificeret i henhold til iMO’s 
regler. Anlægget har en rensevirkning, 
der		langt	overstiger	kravet	om	max	 
15	ppm	(parts	per	million)	olierester	 
i lænsevandet. Med det nye system er 
der mindre end 5 ppm i lænsevandet. 

katalytisk reaktor på petuNia 
SeaWayS
Producenten og leverandøren MAn har 
udviklet en ny effektiv katalytisk reaktor, 
der effektivt kan rense røg fra skibe for 
Nox’er.	En	pilotmodel	er	i	2012	blevet	
indbygget i maskinrummet og skorstens-
systemet på PetuniA SeAWAYS og testes 
nu i almindelig daglig drift på nordsøen. 

landstrøm 
Som et led i bekæmpelsen af udled-
ninger til luften i havneområder, har 
DFDS siden 2010 i henhold til reglerne 
anvendt brændselsolie med et svovl-
indhold på mindre end 0,1 % under 
havneophold. Det har lokalt medført en 
reduktion af luftforureningen med svovl 
på 90 %. i nogle havne fjernes ligele-
des	kvælstofoxider	(NOx)	ved	hjælp	af	
katalysatorer. endvidere arbejder DFDS 
løbende på at reducere eventuelle støj-
gener fra skibenes elproduktion, ventila-
tionssystemer og havneoperationer ved 
hjælp af lokale foranstaltninger. 

et yderligere effektivt redskab til forbed-
ring af miljøet i havneområder er etab-
leringen af  landstrømsanlæg på land og 
på skibe, så skibene kan forsynes med 
strøm fra det almindelige elnet på land 
under havneophold. DFDS har indledt et 
samarbejde med havnen i gent, Volvo 
group samt eu, som vil støtte projek-
tet med eur 1 mio., om udvikling af 
landstrøm i havnene i gent, immingham 
og gøteborg samt på de seks skibe, der 
anløber disse havne. DFDS’ investering 
i projektet er på ca. DKK 50 mio., og det 
forventes, at disse anlæg kan startes 
som en test af landstrøm allerede i 
2014. De pågældende havne og skibe er 
valgt, da betingelserne for etablering af 
landstrøm er bedst opfyldt her. Det ved-
rører bl.a. skibenes liggetid i havnene, 
forventning om skibenes langsigtede 
forbliven på ruterne, forholdene  
i havnene og ombord på skibene.   

Dialog med naboer
Både på vores terminaler, for eksempel 
havneterminalen i rotterdam, og skibe, 

for eksempel mellem Oslo og København, 
har og ønsker DFDS fortsat at udvikle en 
god dialog med naboerne om eventuelle 
gener, som skibstrafikken kan medføre, og 
om hvordan vi i fællesskab kan mindske 
generne og skabe forståelse parterne 
imellem via møder, nabobesøg og andre 
initiativer. 

affaldsbehandling, genanvendelse  
af skibe 
Affald produceres i forbindelse med de 
fleste aktiviteter om bord på skibe og i 
logistikcentre. Olie, kemikalier og vand til 
rengøringsformål skal behandles i over-
ensstemmelse	med	miljølovgivningen	(se	
afsnit	om	rensning	af	lænsevand	ovenfor).	

På passagerskibene på Osloruten har 
rederiet i samarbejde med et eksternt 
firma og i overensstemmelse med de 
regelsæt, der gælder i de lande, hvor ski-
bene anløber, udviklet en særlig effektiv 
og miljøvenlig totalplan for håndtering af 
og bortskaffelse af affald fra driften af ski-
bene, bl.a. køkken, passagerafdeling mv. 

Ophugning af skibe sker i henhold til iMO’s 
forslag til Hong Kong-konventionen af 
2009, og vil fremover ske i henhold til 
de regelsæt, der diskuteres og forventes 
vedtaget af eu i nærmeste fremtid. DFDS 
havde ingen ophugningsaktiviteter i 2012. 

Fremtidige skridt/Forpligtelser  
indtil 2015
•	 	Videreudvikling	af	plan	for	reduktion	 

af bunkerforbruget med fem procent 
over de næste fem

•	 	Fortsat	fokus	på	reduktion	af	energi-
forbruget om bord på skibe ved lokale 
og centrale initiativer 

•	 	Øge	antal	af	EURO	5-lastbiler
•	 	Investering	i	elforsyning	fra	land
•	 	Fortsat	test	af	katalytisk	reaktor	 
til	fjernelse	af	NOx-emissioner

•	 	Investering	i	teknologisk	udstyr	 
til rensning af røg for svovl

Nye SejltiDeR SpaReR bRæNDStoF
Den 2. april 2012 blev afgangstiderne for de to 
passager skibe på ruten København-Oslo ændret for at 
reducere olieforbruget. Med afgang et kvarter tidligere 
og ankomst et kvarter senere fik skibene en halv time 
mere til søs hver dag. Det medfører en reduktion i 
olieforbruget på over to tons pr. skib om dagen, eller 
en reduktion i emissionerne af CO2 på over 6,4 tons pr. 
skib om dagen. 
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kuNDeR

vores tilgang 
DFDS’ tilgang til alle kunder bygger på 
de fem elementer i DFDS guiding Stars 
retningslinjer for kundeservice. Vi anser 
disse for at være de vigtigste byggesten 
til kundeservice, uanset om det drejer 
sig om en restaurant på et af vores skibe 
eller fragtkunder, der forventer deres pro-
dukter leveret til tiden og i god stand.

Vi er bevidste om, at kunder i stigende 
grad ønsker indblik i virksomheders 
politikker og praksis for samfundsansvar 
(CR),	og	det	er	vores	mål	at	informere	
klart om DFDS’ Cr-politikker og  praksis 
i denne rapport. Af særlig relevans for 
DFDS’ kunder er sikkerhed, sikring og 
transportydelsernes indvirkning på mil-
jøet. Disse emner er behandlet andetsteds 
i denne rapport.

vores fragtkunder (b2b)
DFDS Seaways’ rutenetværk består af 
30 ruter, og der tilbydes fragtydelser på 
alle ruter. Hovedaktiviteten er transport 
af uledsagede og ledsagede trailere for 
vores største kundesegment, som er 
speditører og vognmænd. For produk-
tionsvirksomheder transporteres tungt 
gods såsom biler, stål, papir- og skovpro-
dukter samt kemikalier. Der transporteres 
ligeledes containere og projektlast til 
offshoreindustrien og industrien for ved-
varende energi.

Fragtkunderne spænder således fra 
chauffører, der ledsager deres køretøjer, 
til speditions- og vognmandsfirmaer 
samt store produktionsvirksomheder. For 
sidstnævnte kunder er DFDS’ ydelser en 
integreret del af virksomhedens forsy-
ningskæde baseret på flerårige kontrakter, 
som ofte omfatter betydelige investerin-
ger i lastbærende materiel og it-systemer. 
i nogle tilfælde er det nødvendigt at 
indsætte større skibe for at skaffe plads 
til fragtmængderne eller at indsætte skibe 
med hængedæk til biltransport.

DFDS logistics tilbyder kunderne dør-til-
dør-transport af hel- og partlæs, som kan 
omfatte både temperaturkontrollerede 

varer og kølevarer. DFDS tilbyder ligele-
des kunderne jernbane  og lagerydelser. 
endvidere tilbydes mere komplekse 
logistikydelser, der er en integreret del af 
kundens forsyningskæde, fortrinsvis til 
detailsektoren og producenter af tempe-
raturkontrollerede varer. 

Alt i alt leverede DFDS transport  og logi-
stikydelser til flere tusinde kunder i 2012. 
På fragtruterne blev der i alt transporteret 
25 mio. lanemeter gods. Dør-til-dør- og lo-
gistikydelserne tegnede sig for transport 
af 330.000 fragtenheder.

DFDS er forpligtiget over for kunderne 
gennem løbende investeringer i skibe, 
havneterminaler, lastbærende materiel, 
lagerbygninger, it-systemer og uddan-
nelse.

Forbedring af kundernes resultater
Det er en del af vores ansvar at være med 
til at forbedre kundernes konkurrenceevne 
ved at levere effektiv kundeservice. Det 
kræver løbende forbedringer i alle dele af 
driften og en struktur, der fremmer innova-
tion og sikrer udbredelse af bedste praksis.

DFDS’ kompetencecentre for flåde, ter-
minaler, jernbane, spedition og materiel 
bidrager til øget effektivitet og omkost-
ningsreduktioner. Dette arbejde under-
støttes af vores teams af industri- og 
storkundekonsulenter, som i samarbejde 
med de lokale kontorer er drivkraften bag 
forbedringer i kundeservice, salgsresulta-
ter og produktudbud.

tiltag i 2012:
godsbehandling og klagebehandling: når 
kunderne overlader deres gods i vores 
varetægt, forventer de med rette, at vi 
behandler det omhyggeligt hele vejen 
fra afhentning til endelig levering. DFDS 
arbejder intenst med skadeforebyggelse 
baseret på resultatmålinger, driftsgen-
nemgange, udveksling af bedste praksis 
samt uddannelse og opmærksomhed. 
Det sker i tæt samarbejde med vores 
driftskompetencecentre, dvs. terminal-
kompetencecentret, lokale kontorer og 

klagebehandlingsteamet. Statistik og erfa-
ringer udveksles for at øge effektiviteten 
og minimere skader på kundernes gods.
 
Vi informerer kunderne om resultaterne af 
dette arbejde, da det ofte giver kunderne 
mulighed for at forbedre driften og det 
materiel, de anvender.

På grund af de betydelige mængder, som 
transporteres, kan der dog opstå skader. 
når det sker, er det vores mål at håndtere 
klageprocessen på en hurtig, effektiv og 
fair måde, som sikrer, at alle klagesager 
behandles hurtigt og korrekt.

Behandlingen foregår i overensstemmelse 
med DFDS’ vilkår, der bygger på inter-
nationale konventioner som Haag-Visby 
og CrM. Kunderne informeres altid klart 
og koncist om dette i tilbudsprocessen, 
så de har mulighed for at sætte sig ind i 
reglerne, inden de afgiver en ordre.

Online	fragtbooking	(InfoBridge):	For	
yderligere at forenkle bookingprocessen og 
udvekslingen af information er fragtboo-
kingsystemet infoBridge opgraderet med 
nye kundevenlige funktioner, bl.a. et nyt 
skærmlayout, som gør det lettere for kun-
derne at bruge infoBridge. Systemet opgra-
deres yderligere i 2013 med det formål at 
blive brancheførende inden for e-business.

Forbedret terminaldrift: DFDS arbejder 
løbende på at forbedre driften og redu-
cere vores CO2-fodaftryk ved at forbedre 
gennemløbstiderne for vores skibe på en 
sikker måde. nettoeffekten har været en 
nedbringelse af brændstofforbruget samt 
bedre kundeservice.

POD-service: Som led i indsatsen for at 
forbedre DFDS’ kundeservice og konkur-
renceevne introducerer DFDS logistics en 
mobiltelefonbaseret POD-service i 2013.

Materielfornyelse: Flåden af Supercube-
trailere med en kapacitet på op til 52 
paller er udvidet for at mindske DFDS’ 
miljøpåvirkning. i tæt samarbejde med 
store detailvirksomheder er det med 

VOreS MÅl er At SKABe Og BeSKYtte VærDi FOr 
FrAgtKunDer Og PASSAgerer Og væRe DeReS  
FoRetRukNe leveRaNDØR 
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DFDS guiDiNg StaR

1. Superior reliability and schedule: 
 a. rettidighed
 b. Høj frekvens og fleksibilitet 

2. easy to work with:
 a.  transparente kundekontaktpunkter,  

enkel kommunikation
 b.  Klare holdstrukturer, holdindsats  

til støtte for kunderne
 c. enkle og præcise kundeprocesser

3. Fast communication when it matters:
 a.  information om ændringer på  

grundlag af, hvad der er vigtigt  
for kunderne, og ved hjælp af  
de kommunikationsmetoder, der  
bedst opfylder kundernes behov

4.  empowered people with  
“can-do” attitude:

 a.  Kundeservice, der ydes af vel-
informerede, handle kraftige og  
moti verede medarbejdere

 b.  Service og handlekraft altid  
i højsædet i DFDS 

5. We bring you solutions:
 a.  levering af løsninger på basis af 

indsigt i kundernes behov
 b.  levering af nye kundeløsninger,  

lige fra justeringer i den daglige drift  
til udnyttelse af hele DFDS’ service-
udbud og netværk med henblik på 
optimering af kundens drift.

dette projekt lykkedes at nedbringe 
antallet af lastbiler og sikre en betydelig 
CO2-reduktion pr. transporteret palle.

DFDS deltager også i det britiske transport-
ministeriums forsøg med brug af længere 
trailere i Storbritannien. Det britiske trans-
portministerium indledte forsøgene med 
1.800 trailere i januar 2012. Forsøgene 
omfatter trailere, der er henholdsvis 14,6 
m	lange	(1	m	længere	end	den	nuværende	
maksimale	længde)	og	15,65	m	lange	(2,05	
m	længere).	Dermed	kommer	det	leddelte	
køretøjs maksimale længde op på 17.5 m 
i den første forsøgskategori og 18,55 m i 
den anden forsøgskategori. Forsøgene giver 
mulighed for at fastslå miljø- og sikkerheds-
påvirkningerne for hver længde.
 
Næste skridt/Forpligtelser indtil 2015
•	 	InfoBridge	–	implementering	af	fase	

2-opgraderinger
•	 	Opstilling	af	nøgleindikatorer	(KPI’er),	

som kunderne kan bruge til at over-

Cr Beretning

våge serviceniveauet og en del af deres 
egne driftsomkostninger

•	 	Kundernes	betalingsmønstre

vores passagerer (b2C)
DFDS’ rutenetværk omfatter 13 passage-
ruter. DFDS havde i 2012 i alt 5,0 mio. 
passagerer på disse ruter. De korte ruter i 
på Kanalen mellem Frankrig og Storbri-
tannien tegnede sig for det største pas-
sagertal med 3,4 mio. passagerer. i lighed 
med ruterne i på Kanalen dækker DFDS’ 
passagerruter	i	Østersøen	fortrinsvis	
behovet for passagertransport med 0,3 
mio. passagerer i 2012. Desuden benyt-
tede 1,4 mio. passagerer de tre skibsruter 
med overnatning, som forbinder Holland, 
Storbritannien, Danmark og norge. 

Det er et væsentligt mål for DFDS at 
kunne tilbyde kunder på tværs af europa 
en oplevelse, der opfylder eller overstiger 
deres forventninger. en sikker rejse for 
alle passagerer er helt afgørende for at 

SupeRioR Reliability
aND SCHeDule

FaSt CommuNiCatioN
WHeN it matteRS

empoWeReD people WitH  
“CaN-Do” attituDe

We bRiNg  
you SolutioNS

eaSy to 
WoRk WitH
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indfri det mål. Sikkerheden om bord på 
skibene har højeste prioritet, og regler og 
initiativer er beskrevet nærmere i afsnit-
tet “Sikkerhed” i denne Cr-beretning, se 
side 47-50. ud over ansvaret for passage-
rernes sikkerhed er forståelse af kunder-
nes behov grundpillen i DFDS’ tilgang til 
at indfri kundernes forventninger. 

et særligt passagerkompetencecenter 
(Passenger	Competence	Center	–	PCC)	
er oprettet med henblik på at udvikle 
og fremme en kundeorienteret tilgang 
i DFDS’ organisation. Formålet er at 
sikre større konsistens i passagerakti-
viteterne og at skabe et ensartet image 
over for kunderne. PCC’s mål og opgaver 
omfatter et samlet kundeserviceniveau, 
overensstemmelse mellem DFDS’ akti-
viteter og ydelser og DFDS’ standarder, 
ensartet markedsføringsmateriale og en 
rejseoplevelse af høj standard på alle 
DFDS’ ruter. 

kundeundersøgelser og 
kundeserviceprojekter
DFDS har i årenes løb udviklet en stærk 
fornemmelse for kundernes forventnin-
ger på baggrund af løbende og omfat-
tende kundetilfredshedsundersøgelser. 
undersøgelserne sikrer bedre indsigt i 
kundernes behov og gør det muligt at 
indarbejde resultaterne i DFDS’ daglige 
drift og kundeservice om bord. Kun-
detilfredshedsundersøgelserne giver 
kunderne mulighed for at komme med 
individuelle tilbagemeldinger til DFDS 
og derved bidrage til den løbende tilpas-
ning af ombordoplevelsen til passagerer-
nes forventninger. 

Der blev i 2012 igangsat to vigtige 
tiltag med henblik på at sikre fortsatte 
forbedringer. 

Customer	Focus	Initiative	(CFI),	som	
dækker hele koncernen, bliver et vigtigt 
initiativ for DFDS i 2013. Projektet 
omfatter yderligere undersøgelse af 
de kundeværdier, der er centrale for at 
fastholde og forbedre det nuværende 
høje tilfredshedsniveau. De forskel-
lige arbejdsforløb under CFi omfatter 
faciliteter og serviceområder om bord, 
bl.a. restauranter, rekreative faciliteter 
og underholdning om bord. Se også 
omtalen af CFi på s. 16. 

Endvidere	fokuserer	Compax-initiativet	på	
DFDS’	passagerdrift	i	Østersøen.	Projekt-
teamets mål er at øge kundetilfredsheden 
på østersøruterne ved at identificere 
muligheder for forbedring af DFDS’ passa-
gerservice under hele rejsen, fra billetten 
købes, til passageren går i land. 

Databeskyttelse 
i arbejdet med ovennævnte løbende 
og projektbaserede forbedringstiltag 
forholder DFDS sig til kundernes 
specifikke behov på baggrund af 
analyser af kundedata. i forbindelse 
med disse analyser overholder DFDS 
til enhver tid reglerne om beskyttelse 
af personoplysninger i henhold til eu’s 
databeskyttelsesdirektiv	(95/46/EF)	og	
den nationale databeskyttelseslovgiv-
ning i de lande, vi opererer i. Markeds-
føringsmateriale fremsendes således 
kun, hvis modtageren udtrykkeligt 
har givet tilladelse hertil. DFDS følger 
endvidere processen til vedtagelse af 
eu’s forslag til en generel forordning 
om databeskyttelse for at sikre, at den 
nye forordning overholdes.

passagerrettigheder
DFDS	følger	forordning	(EU)	nr.	
1177/2010 om passagerers rettigheder 
ved sørejser og rejser på indre vandveje, 
som trådte i kraft i december 2012. 
DFDS tilbyder i overensstemmelse med 
forordningen assistance til personer 
med handicap og bevægelseshæmmede 
personer. DFDS sikrer, at passagerer med 
særlige behov får assistance og relevant 
information i forbindelse med billetreser-
vation, havnefaciliteter og rejser om bord 
på DFDS’ skibe. i henhold til forordningen 
sikrer DFDS desuden gennemsigtige pri-
ser på tværs af lande samt passagerernes 
rettigheder i forbindelse med eventuelle 
forsinkelser eller aflysninger. 

kommunikation med passagererne 
DFDS lægger stor vægt på at informere 
alle passagerer om vigtige spørgsmål 
i forbindelse med deres rejse. Meget 
af denne kommunikation finder sted 
direkte ved indtjekning og om bord på 
skibene. Oplysninger formidles dog i sti-
gende grad gennem andre kanaler, f.eks. 
via internettet. De nye tiltag spænder 
fra servicemeddelelser inden afgang til 
øget tilstedeværelse på sociale medier, 
hvorved DFDS lettere kan opfylde kravet 
om, at passagererne skal informeres om 
alle væsentlige spørgsmål. tilgangen 
til sociale medier er decentraliseret og 
landespecifik og bygger på DFDS’ ge-
nerelle retningslinjer for brug af sociale 
medier, som sikrer ensartethed på tværs 
af markeder.

anerkendelser
DFDS har i 2012 modtaget flere priser 
for arbejdet med at indfri kundernes for-
ventninger. Priserne for mere avanceret 
kundeservice afspejler især indsatsen for 
at sikre, at vores kundeservice opfylder 
eller overstiger kundernes forventninger.  

•	 ‘ europe’s leading Ferry operator’  
og World’s leading Ferry operator’ 
DFDS føjede endnu et kapitel til 
sin succeshistorie ved den årlige 
uddeling af priser fra World travel 
Awards. DFDS vandt priserne som 
både europas og verdens førende 
færgerederi – et resultat af DFDS’ 
stærke fokus på enestående kunde-
service og oplevelser om bord. For 
sjette år i træk lykkedes det DFDS 
at vinde en af de prestigefyldte 
priser fra World travel Awards, der 
betegnes som den internationale 
rejsebranches Oscar. Og for andet år 
i træk løb DFDS endda med priserne 
for både europa og verden. 

•	 ‘ best passenger shipping company’  
ud over de ærefulde priser fra World 
travel Awards blev DFDS også hædret 
med Danish travel Award som bedste 
passagerrederi med trafik mellem 
udlandet og Danmark. Det er sjette 
gang, DFDS vinder prisen, hvilket 
understreger vores fokus på kunde-
tilfredshed og villighed til at lytte til 
forbrugeren. 

•	 			Norwegian Customer Service prize 
DFDS vandt den norske kundeser-
vicepris i kategorien skibsrejser for 
tredje år i træk. Prisen blev tildelt på 
grundlag af en omfattende under-
søgelse blandt 90 af norges største 
kundeservicecentre.	Juryen	roste	
specielt DFDS’s arbejde med at skabe 
kundevenlige løsninger for at sikre en 
god kundeoplevelse. 

•	 ‘ good Hospitality’ og ‘premier  
Collection’  
David urquhart travel, DFDS’ største 
rejsearrangørpartner i Storbritannien, 
modtog priserne for ‘good Hospitality’ 
og ‘Premier Collection’ på færgeruten 
Amsterdam-newcastle. DFDS scorede 
toppoint i den generelle rejsevurde-
ring, herunder for vigtige serviceaspek-
ter som restauranternes service og 
personalets effektivitet.

Fremtidige skridt/Forpligtelser  
indtil 2015
•	 	Videreførelse	af	Customer	Focus	Initia-
tive	(CFI)	i	2013.	Flere	arbejdsgrupper	
kører pilotprojekter, og resultaterne  
vil blive brugt til at opnå forbedringer 
på kort og mellemlangt sigt. 

•	 	De	muligheder	for	serviceforbedrin- 
ger om bord, som blev identificeret  
i	forbindelse	med	Compax-initiativet,	
vil blive integreret i den daglige drift 
fra begyndelsen af 2013.
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Hovedpunkter
•	 	DFDS	leverer	varer	og	tjenesteydelser	

for mere end 50 skibe – svarende til  
ca. 5.000 ordrer om måneden

•	 	20	logistik-kontorer	administrerer	
3.100 trailere 

•	 	Ny	organisering	af	koncernindkøb	på	vej
•	 	Alle	leveringsaftaler	indeholder	vores	

etiske regler for leverandører

ansvarligt indkøb
Ansvarligt indkøb er en del af DFDS’ Cr-
stategi og har betydning for vores navn, 
omdømme, arbejdsrelationer og kunders 
ordrer. group Procurement har et tæt 
dagligt samarbejde med leverandører og 
disses tilbagemeldinger og nyskabelser 
værdsættes af DFDS.  

For at indgå i et samarbejde med DFDS 
skal en leverandør følge DFDS’ etiske reg-
ler for leverandører og dermed overholde 
alle internationale konventioner samt 
den nationale lovgivning i det land, hvor 
arbejdet eller ydelsen udføres og særligt 
respektere følgende: 

•	 	Love	omkring	børnearbejde,	tvangs-
arbejde eller ufrivilligt arbejde 

•	 	Regler	vedrørende	sikkerhed	på	 
arbejdspladsen 

•	 	Den	Internationale	Arbejdsorganisation	
ilO’s deklaration om fundamentale  
rettigheder og principper ved arbejde 

•	 	Regler	vedrørende	medarbejder-
diskrimination på grund af etnicitet, 
religion, alder, nationalitet, seksuel 
orientering eller køn 

•	 	Regler	vedrørende	bekæmpelse	af	 
korruption og bestikkelse, herunder  
for alle underlevandører og samar-
bejdspartnere 

•	 	De	gældende	miljøregler	i	det	land	hvor	
varen fremstilles, eller hvor ydelsen 
finder sted.  

leverandøren skal, på foranledning af DFDS, 
deltage aktivt i DFDS’ opfølgning på, om 
DFDS’ etiske regler overholdes gennem 
dialog, spørgeskemaer, systematisk rappor-

tering,	besøg	på	leverandørens	adresse(r)	
eller ved anden form for verifikation eller 
kontrol, som DFDS måtte ønske at anvende.

vores tilgang
group Procurement dækker mere end 1.000 
leverandører i mere end 13 lande. i samar-
bejdet med vores leverandører, tilstræber vi 
at skabe og beskytte kommercielle værdier, 
som påvirkes af forhold, der vedrører 
sikkerhed, produktsikkerhed, kvalitet, 
miljøbeskyttelse og samfundsansvar. DFDS’ 
medarbejdere forsøger at hjælpe med at 
minimere risici og øge sikkerheden i leve-
randørnetværket samt at reducere indkøbs- 
og administrations omkostninger gennem 
samarbejder på tværs af DFDS-koncernen.

group Procurement er placeret i DFDS’ 
Finance Division. i indkøbsprocessen foku-
seres der på at udvælge de leverandører, 
der bedst opfylder DFDS’ behov og efter-
spørgsel. Derfor går en analyse af vores 
egne behov, efterspørgsel og krav forud 
for ethvert valg af leverandør.  Vi vurderer 
leveringsgrundlagets effektivitet, forsy-
ningssikkerhed, sikkerhed og overholdelse 
af lovmæssige krav gennem en tæt dialog 
med en bred vifte af leverandører. 

DFDS kræver, at leverandørers drift og 
adfærd er anstændig og respektfuld på land 
såvel som til søs. i shippingbranchen er det 
eksempelvis en del af auditeringsprogram-
met at kontrollere, om en leverandør er re-
gistreret i den pågældende søfartsstyrelses 
database, som det er påkrævet i henhold 
til eu-direktiv af 1996 om udstyr på skibe. 
en leverandør får et certifikat og registreres 
i databasen, såfremt kriterierne er opfyldt. 
DFDS anvender gSMS til at kontrollere, om 
en leverandør overholder sikkerheds- og 
miljøkrav, og har opnået “Wheelmark”. 

DFDS etiske regler for leverandører har 
siden 2009 indgået i alle DFDS’ ind-
købs- og samarbejdsaftaler. når en aftale 
underskrives med en leverandør i vores 
shipping- eller logistik-afdelinger vedhæf-
tes DFDS’ etiske regler. De etiske regler 

skitserer DFDS’ forpligtelse til at anvende 
forretningsprincipper og respektere men-
neskerettigheder. 

vejen frem
Skiftet til et integreret indkøbssystem 
blev i løbet af 2012 udsat på grund af 
ledelsesændringer i indkøbsorganisatio-
nen. Der vil være fokus på udviklingen 
af integrerede værktøjer og processer i 
2013, når den nye ledelse er på plads. 
Derudover kunne group Procurement i 
2012 byde velkommen til en række nye 
medarbejdere som følge af joint venture-
aftalen mellem DFDS og lD lines. group 
Procurement opererer nu fra Danmark, 
Frankrig, Storbritannien og litauen.   

Samarbejde og engagement er centrale 
elementer i ansvarligt indkøb, sådan som 
det fordres i ‘the DFDS Way’. et vigtigt 
fokusområder i 2013 vil være integration 
og samarbejde på tværs af DFDS-kon-
cernen for at sikre  løbende forbedringer 
og indarbejde bedste praksis-standarder. 
group Procurement vil i 2013 få ekstern 
support til at udvikle den optimale 
organisation.

i 2011 blev der oprettet en ny “effektiv 
trailer-arbejdsgruppe” på logistikområdet. 
i 2012 havde koncernen fokus på at sikre, 
at politikker, procedurer, investeringer, 
effektivitet og omkostninger i forbindelse 
med vores 3.100 trailere er ensartede og 
hensigtsmæssige i forhold til DFDS’ behov. 
evalueringspolitikker er blevet implemen-
teret og omfatter indkøb og afhændelse, 
trailersammensætning, standardisering af 
udstyr samt vedligeholdelse. lanceringen 
af SertiCA i løbet af 2013 vil understøtte 
dette arbejde yderligere. 

Fremtidige skridt/Forpligtelser indtil 2015
•	 	Fortsat	implementering	af	ny	leveran-

dørdatabase i 2013
•	 	Fortsat	udvikling	af	centraliseret	 

kontraktstyring
•	 	Implementering	af	indkøbspolitik	 

for interne aftaler

SiKring AF aNSvaRlige og eNgageReDe leveRaN-
DØReR VeD genneMSKuelig uDVælgelSe Og  
FOrPligtenDe relAtiOner 
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