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CR BERETNING

SAMFUNDSANSVAR (CR) | DFDS

SAMFUNDSANSVAR INSPIRERER TIL VFEERDISKABELSE
FOR VORES STAKEHOLDERS OG VORES VIRKSOMHED

DFDS’ CR-ARBEJIDE TAGER FORM

2012 var det farste fulde driftsar for vores CR Komité. Arbejdet
har isaer veeret rettet mod udvikling og indkering af en model for
styring af CR-arbejdet, herunder at forene samfundsansvar og
veaerdiskabelsen i forretningen.

Vi har besluttet at decentralisere det daglige CR-arbejde, i
modsaetning til etablering af en CR-koncernfunktion, for at
integrere CR-arbejdet i forretningsomradernes dagligdag.

Vores rapportering om samfundsansvar er under stadig udvikling.
Men allerede nu oplever vi, at CR-rapporteringens krav om maling
af resultater inspirerer til udvikling. Inden for skadesforebyggelse
af fragt har CR-perspektivet saledes veeret katalysator for at

intensivere maling og deling af best practice pa tvaers af regioner.

Vi oplever ogsa i stigende grad kunder, der anvender

information om DFDS’ engagement i CR som en del af deres
beslutningsgrundlag. For eksempel enskede en virksomhed at haere
om DFDS’ CR-arbejde forud for bookingen af en star konference pa
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. P& de omrader 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, vedrerer HR, kunder
og leveranderer. Dette forudseetter dog i nogen grad indfersel af
bedre IT-systemer til indsamling af data.

For 2013 er vores vigtigeste mal at fortsztte forankringen af CR-
arbejdet i forretningsomradernes daglige arbejde. Ad denne vej,

tror vi, de storste fordele kan opnas for alle stakeholders.

NIELS SMEDEGAARD
PRESIDENT & CEO
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Vores tilgang til samfundsansvar
DFDS er ansvarlig for mange medarbej-
dere, deres arbejdsforhold, sikkerhed
og sundhed pa arbejdspladsen. Vi er
med til drive Nordeuropas infrastrukeur
og vareforsyning. Vi er ansvarlige for
passagerers sikkerhed, for kunders fragt
og miljemaessig forsvarlig drift af vores
virksomhed. /i er ogsa ansvarlige for at
skabe et afkast pa investeringer i DFDS
- 0g meget mere.

Dette ansvar har vi afspejlet i en raeekke
politikker og standarder for omrader
knyttet til samfundsansvar. P flere
omrader er der ogsa opstillet konkrete
mal for CR-arbejdet, for eksempel
vedrerende reduktionen af emissio-
ner og fra 2013 introduceres mal om
kundetilfredshed.

Foruden politikker har DFDS indfart en
etisk code of conduct, som er et tillaeg til
de adfeerdsnormer vi streber efter som
defineret i The DFDS Way, se side 18-19.

Vores CR-strategi

DFDS’ CR-strategi tager sigte pa at skabe
og beskytte vaerdi for stakeholders og
derved understette DFDS’ position som
foretrukken leverander og arbejdsgiver.

Identifikation af stakeholders og
forstaelse af deres @nsker og krav

til DFDS udger en vigtig platform for
strategien. En oversigt af stakeholders
og deres forventningen findes pa side
44-45, CR-perspektiver skal forankres
i organisationen gennem interne tiltag
og handlingsplaner, men ogsa gennem
en aktiv inddragelse af stakeholders i
relevante arbejdsprocesser.

Herudover forudsaetter strategien en
betydelig kommunikationsindsats over
for stakeholders, der hviler pa fortsat
udvikling af vares evne til at berette om
og male forhold med relevans for CR.



Styring af arbejdet med samfundsansvar
CR-strategien samt overordnede mal og
politikker fastlzegges af DFDS’ CR Komite
med reference til koncernledelsen. Ko-
miteen er sammensat af de ansvarlige

for CR-arbejdet i forretningsomrader og
koncernfunktioner. Niels Smedegaard,
administrerende direkter, har det overord-
nede ansvar for komiteen.

Komiteen medes mindst en gang i
kvartalet, og pa to mader er det hensigten
at invitere eksterne stakeholders til at
deltage. Formanden for komiteen rap-
parterer to gange arligt til koncernledel-
sen og en gang arligt til bestyrelsen. En
vigtig opgave for kamiteen er at fremme
decentraliseringen af CR-arbejdet til for-
retningsomraderne og koncernfunktioner.
En gang arligt malrettes et koncernledel-
sesmade 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 uafhangige
eksterne parter. DFDS’ processer for ma-
ling og indsamling af data med relevans
for CR er under stadig udvikling. Pa den
baggrund vurderes det, at en foregelse af

omfanget af rapporteringen, herunder eks-

tern auditering, vil vaere mest hensigts-
maessig om nogle ar.

Samarbejde med interessenter
Verdiskabelse ved CR forudsztter ind-
dragelse af stakeholders. En stakeholder
er en person eller organisation, som DFDS
pavirker, eller som kan pavirke DFDS, her-
under stakeholders uden “stemme”, f.eks.
miljeet og fremtidige generationer.

Pa side 44-45 er DFDS’ stakeholders,
processer for dialog og samarbejde,
forventninger til os samt handlinger
og planer opstillet.

BESTYRELSE

KONCERNLEDELSE

CR KOMITE

CR BERETNING

SUSTRINABILITY &

PUBLIC AFFAIRS

MARINE

STANDARDS

PROCUREMENT

INVESTOR
RELATIONS
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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?

= Fragtkunder
- Passagerer

Speditions- og kerselsvirksomheder
Producenter af tunge industrivarer
Detailvirksomheder og fedevareproducenter
Enkeltpersoner, familier og grupper
Busselskaber og rejsebureauer

Kundetilfredshedsundersegelser, herunder online
for passagerer
Serviceopkald og kontakt via post fer afrejse

Lebende relation, herunder meder og opfelgning med kunder

Via fragt- og billetreservationsagenter

- Medarbejdere
« Fagforeninger

5.900 medarbejdere i 20 lande (ult. 2012)
Fagforeninger

Semandsfareninger

Den Internationale Arbejdsorganisation (ILO)

Daglig ledelse

Arlig medarbejdersamtale

Ugentligt nyhedsbrev til medarbejdere
Medarbejderundersegelse hvert andet ar
Lebende meder og kurser
Lederudviklingsprogram, Zoom

Offentlige og statslige myndigheder
(pa land og til ses)

Den Internationale Sefartsorganisation (IMO)
European Maritime Safety Agency (EMSA]
Organisationer til efterforskning af ulykker til ses
Arbejdsmiljeagenturer

Hav- og kystvagtagenturer

Miljeagenturer

Lokale myndigheder

Skat, immigrationsafd.

Diverse havnemyndigheder

\Vejdirektorater

Nationale turismeorganer

Mader via brancheforeninger
Kommunikation om opfyldelse af regler
Kampagnearbejde

Undersegelse af opstaede haendelser

Mader med nationale regeringer og ministre
Fremme af turisme i regioner/lande

Finans

Aktionaerer, herunder hovedaktionar Lauritzen Fonden
Investarer

Finansielle institutioner

Forsikringsselskaber og maeglere

Kvartalsrapporter

Selskabsmeddelelser

Offentlige telekonferencer

Investormaeder

Internationale “roadshows”

Lebende dialog med analytikere

Opdateringer pa internettet

Lebende dialog med forsikringsmaeglere/ selskaber,
virksomhedsbeseg

Branche-organisationer

PSS - Ports Skills & Safety

PSA - Passenger Shipping Association

Det Europzeiske Fzllesskabs Rederisammenslutning
(ECSA)

INTERFERRY

Lokale rederiforeninger
Klassifikationssammenslutninger

PSS-maeder og ledelsesinvolvering

Mader i PSA’s faergesektion

PSA-meder vedrerende sikkerhed, sundhed,
hygiejne, milje og velfaerd

Andre uformelle og formelle mader med
konkurrenter og brancheforeninger
Lobbyvirksomhed/kampagner

Leverandarer

Cateringleverandaerer

Bunkerleverandarer

Vognmaend

Leveranderer af reservedele og installationer til skibe
Skibsveerfter

Producenter af transportudstyr

Andre leveranderer

Lebende dialog

Audit af sterre vognmandsforretninger
Mentorprogram for mindre vognmandsforretninger
Interne undervisningslokaler stillet til radighed for
forretningspartnere

Lokalsamfund vi opererer i

Naboer til havne, terminaler og ruter, lagre,
kontarer og andre faciliteter

Kontakt gennem lokale medarbejdere
Nyhedsbreve og orientering ved @ndringer
Velgerenhed, sponsorering

Medier, ngo’er m.fl.

Medjier

Ngo'er (nationale/internationale)
Internationale organisationer
Lauritzen Fonden

Kommunikationsafdeling
Medlemskaber af organisationer

Samarbejde med specialorganisationer, f.eks. Carbon Trust

Forskellige publikationer og engagementer
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Hvad forventer de af os?

Fremskridt i 2012

Planer for 2013/2014

Palidelighed og sikkerhed

Hej frekvens og kapacitet

Nemme at samarbejde med og rejse med
Hurtig kommunikation om andringer
Informerede medarbejdere, der laser problemer
Forslag til forbedringer

Integrerede transportlesninger

Lebende tilpasning af faciliteter ombord

til kunders behov

Forstaelse af kundebehov ved undersagelser

Customer Focus Initiative pabegyndt
Kundetilfredshedsundersegelse gennemfart
Fase 1 opgradering af InfoBridge

Ny key account organisation implementeret
Nyt bookingsystem for passagerer taget
ibrug pa Kanalen

Lebende forbedringer af brugervenlighed

af web til booking af rejser

Videreferelse af Customer Focus Initiative

Fase 2 opgradering af InfoBridge, fragtbooking

og informationssystem

Opgradering af passageromrader pa passager-
skibe under dokning

Salgstrening

Cargo Care, videreudvikling af skadesforebyggelse
Nyt CRM system

Videre udrulning af nyt bookingsystem

for passagerer

Et sundt og sikkert arbejdsmilje

Rimelige ansattelsesforhold

Belenning af ekstra indsats
Karriereudvikling

Mulighed for lzering i jobbet

Etisk og konsistent ledelse og arbejdsforhold
Diversitet

Caode of conduct indfaert

Udvikling af HR-sustem for hele koncernen
Nyt udviklingsprogram for specialister
Boot Camps for managers

Fremme sikkerhedskultur gennem

lebende uddannelse

Indferelse af HR-system for hele kancernen
Diversitetsprogram

Fokus pa Talent Management

Overholdelse og risikoreduktion

Information om sikkerhed og immigrationskontrol

Tilgengelighed
Hej kvalitet pa arbejdsmiljsomradet
Lebende reduktion af miljepavirkninger, herunder

af emissioner, indferelse af brendstoffer med lavt

svovlindhold for skibe, forbedring af bundmaling,
ansvarlig ophugning og affaldsbehandling

Lebende test efter indferelse af svoulscrubber
pa FICARIA SERWAYS

Udvikling af system til systematisk styring

af sikkerhedsrelaterede processer

lvaerkszettelse af undersegelse om scrubber
Implementering af system til styring af
sikkerhedsrelaterede processer

Transparent, konsistent og karrekt rapportering
Adgang til ledelsen

Ansvarlighed og palidelighed

Sikkerhed og aktiv risikosturing

= Investormeder afholdt i Danmark og udlandet

= @ge frekvens af internationale roadshows

Reduktion af emissioner, herunder indferelse af
braendstoffer med lavt svoulindhold for skibe
Lebende forbedring af arbejde med sundhed

og sikkerhed

Nye propeller pa skibe pa Kanalen

Opfyldelse af nyt mal for saenkning af
breendstofforbrug

Udvide dataregistreringssystem til at omfatte
C0,-emissioner i DFDS Logistics

Yderligere EURO 5-lastbiler

Investering i elforsyning fra land

Tilgeengelighed og ansvarlighed
Sikkerhedsstyringssystemer
Risikovurderinger

Reduktion af emissioner
Optimal veerdi, herunder ikke-
finansielle faktorer

Udvikling af scrubber-teknologi
med leveranderer

Udvikling og implementering af nyt “globalt”
forsyningskaedesystem
Leveranderdatabase

Ansaettelsesrmuligheder
Ansvarlig drift/godt naboskab
Stejreduktionstiltag

Beslutningsgrundlag for investering
i elforsyning fra land udarbejdet

Investering i elforsyning fra land

Tilgengelighed

Transparent, konsistent og korrekt information
Miljeledelse og resultater, herunder emissioner
og ansvarlig ophugning af skibe

Lebende mediedialog
Miljetiltag (se ovenfor)

Udvikling af strategi for sociale medier
Miljetiltag (se ovenfor)
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H@3

= Stoj

VIGTIGHED FOR INTERESSENT
MIDDEL

- Biodiversitet

LAV

LAV

« Skibsregister (GRI LT1)

- Forretningsetik
= Donationer til lokalsamfund
= CR ledelse

= Medarbejder- og karriereudvikling

= Lokale emissioner

= Havforurening

= Ressourceeffektivitet (affald,
energi, vand m.v.)

= Ansvarlig lobbyvirksomhed

= Ansvarlig indkeb

» Ophugning af skibe

= Tilgaengelighed for interessenter
= Intern og ekstern kommunikation

= Smugling (mennesker og varer)

MIDDEL

= Medarbejdervelferd (sundhed,
sikkerhed og sikring)

= Kundevelfaerd (sundhed,
sikkerhed og sikring)

» Fair ansattelsesvilkar

Udledning af drivhusgasser

= Overholdelse af regler og lovgivning

Reaktion pa ulykker

= @konomiske resultater

= Clobale emissioner

= Dkonomisk rapportering

= Diversitet, medarbejdere

= Samarbejde med kunder om CR
= Effektiv infrastruktur

H@3

Vasentlighed af CR-forhold

Gennem egne seminarer og sammenlig-
ning med andre (benchmarking) er der
identificeret en raekke forhold som pa-
virker medarbejderes, kunders og andre
stakeholders velfzerd. Vaesentligheden
er opgjort ud fra interne og eksterne
stakeholders perspektiv og sammenfat-
tet i figuren ovenfor.

| figurens sverste hejre hjerne er der et
sammenfald af forhold med hej vigtig-
hed for eksterne og interne stakehol-
ders. For DFDS er disse forhold medar-
bejdervelfaerd, kundevelfzerd, udledning
af drivhusgasser, fair ansattelsesvilkar
og, helt grundleggende, overholdelse af
regler og lovgivning.
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VIGTIGHED FOR DFDS

Prioriteringen af forholds vasentlighed
er en dynamisk proces, der bygger pa
en lebende 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 Kebenhavn. CO,-data
bygger pa dokumentation om bunker-
forbrug og omfatter ikke pa nuveerende
tidspunkt energi- eller CO_-data fra
logistikvirksomhed og kontorer. Be-
retningen omfatter ikke joint venture-
aktiviteter eller partnerorganisationers
aktiviteter. Oplysninger i beretningen

opfylder de @ndrede krav i arsregn-
skabsloven fra 2009 og er underlagt
interne datahandteringssystemer og
audit. Data daekker regnskabsaret fra ja-
nuar til december 2012. Der er ikke ind-
hentet en ekstern uafhangig 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 redegerelse om
bzeredygtighed) (version 3.1).



SIKKERHED

SIKKERHED - TIL S@S

Hovedpunkter

= Der blev ikke registreret alvorlige
handelseri2012

= Vaesentligt forbedret rapportering
om sikkerhedshzandelser

» Udformning og implementering af
en global platform til fremme af
driftssikkerheden i fladen

Vores tilgang

En del af DFDS’ kundeservice bestar i
systematisk implementering og overvag-
ning af sikkerhedsstandarder. Arbejdet
med sikkerhed bygger pa labende 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.

Sikkerhedsmal og krav for DFDS be-
stemmes af nationale og internationale
regelsat. | 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 lebende rapporteres for alle
skibe, ligesom alle skibe skal indberette
alle handelser om bord. Dette kan ske
anonymt i henhold til en “no blame”-
politik i overensstemmelse med interne
procedurer og internationale sikkerheds-
retningslinjer. For logistikaktiviteter
folges som standard regelszet pa industri
og vejomradet.

ISM-koden har til formdl at sikre, at

alle relevante standarder overholdes,

og at sikkerhedsberedskabet fungerer.
Det geelder sikkerhedsmidler om bord,
sikkerhedskrav til skibskonstruktioner,
sikkerhedsuddannelse af besztningen,
ovelser, dokumentation samt evaluering
og struktureret auditering af sikkerheden
fra myndighedernes og ledelsens side.

Endvidere kraver ISM-koden, at et
rederi skal have en medarbejder pa land

med ansvar for sikker drift, der tillige
fungerer som forbindelsesled mellem
ledelsen pa land og kaptajn og besatning
om bord. Sikkerheds- og sikringsaudit
afholdes mindst én gang arligt pa alle
skibe i fladden. Resultaterne praeciseres,
analyseres, males og deles med henblik
pa at udbrede bedste praksis og lebende
fremme en stzerk sikkerhedskultur om
bord. Desuden gennemferes der i arets
leb saerskilte inspektioner.

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

DFDS’ sikkerhedspraestation pa drifts-
omradet er et vaesentligt element i “THE
DFDS WAY”, hvor implementeringen og
udrulningen af globale systemer under-
stetter DFDS’ driftsmodel i indsatsen

for at opna lebende farbedringer 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 hejeste
standarder under ét flag udbredes til
resten af fladen via DFDS’ sikkerheds-
styringssystem (SMS).

DFDS’ sikringsplaner falger ISPS-koden,
som har til formal at sikre mod terror-
angreb og andre driftsafbrydelser. Der
gennemferes labende sikringsinspek-
tioner i bade shipping- og logistikak-
tiviteter. Audit afholdes i forbindelse
med sikkerhedsaudit. Fladen deltager
regelmaessigt i @velser med forskel-
lige landes beredskabstjenester for at
traene besztningen, udveksle erfaringer
og sikre, at skibene er forberedt pa
enhver eventualitet.

Der fares kontrol med skibenes
praestation i eksterne undersegelser
med hensyn til ulykker, handelser og

CR BERETNING

LTIF PA DFDS PASSAGER- OG FRAGTSKIBE
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taet pd-haendelser (near-miss) til s@s,
og manedligt gennemgas resultaterne
af audit, der afholdes lebende. Denne
tilgang omfatter klare mal for skibssik-
kerheden pa faorretningsenhedsniveau.
\Jores eksperter i sefartsstandarder,
koncerndirekteren i DFDS’ koncernfunk-
tion People & Ships og den administre-
rende direkter mades manedligt for at
gennemga skibenes sikkerhedsrelate-
rede praestationer. Et centralt element

i denne proces er gennemgang af alle
sikkerheds- og driftsrelaterede data fra
skibe, sa de er forberedt til inspektio-
ner fra de maritime myndigheders side.
Disse data udsendes til alle skibe og
ledelsen pa land.

\/i samarbejder med relevante natio-
nale og internationale interessenter om
sundhed og sikkerhed, bl.a. de nationale
sefarts- og havnemyndigheder, Dan-
marks Rederiforening, British Chamber of
Shipping, Nautical Institute, UK Passen-
ger Shipping Assaociation, International
Chamber of Shipping’s Passenger Ship
Panel og Nordisk Komite for Passager-
skibssikkerhed (“Nordkompass”). DFDS-
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medarbejdere deltager i samarbejdsud-
valgsmaeder om sundhed og sikkerhed og
samarbejder endvidere med leverande-
rer om at identificere muligheder for at
forbedre sikkerheden.

Undervisning og @velser om situationer,
hvor der er brug for farstehjzelp, gennem-
fores ligeledes. Eksempelvis traenes hvert
ar hundredvis af officerer og alle beszt-
ningsmedlemmer i forskellige niveauer af
redningsarbejde og grundlzeggende eller
avanceret farstehjzelp. Pa alle passa-

ger- og fragtskibe gennemfares desuden
ugentlige svelser i omkring 15 forskellige
scenarier, f.eks. evakuering til s@s.

Vasentlige 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.

| 2012 var frekvensen af arbejdsulyk-
ker med fravaer (LTIF)! 3,3, hvilket var
en stigning fra 2,9 1 2011. Der blev
registreret 38,5 taet pa-haendelser pr.
skib, en stigning fra 31,7 1 2011. Stig-
ningen afspejler en eget bevidsthed om
sikkerhed, og antallet af rapporterede
t®t pa-handelser forventes at stige i
de kommende ar pa grundlag af eget
fokus pa forbedringer. Der var ingen
dedsfald til ses i 2012.

ILO’s konvention om saefarendes arbejds-
standarder, der finder anvendelse pa alle

DFDS-styrede skibe, traeder i kraft i august

2013. Dette nye regelszt fastlaegger
internationale minimumsstandarder for
besatningens trivsel, fedevare- og hygi-
ejnesikkerhed samt sikkerhedsrelaterede
forhold, som vil blive styret, certificeret
og auditeret pa samme niveau som sik-
kerhedsstyringssystemet.

| begyndelsen af 2012 blev LIVERPOOL
SEAWAYS tilbageholdt i Karlshamn

Rapporterede handelser shipping” 2012 2011 2010 2009 2008
Teet-pa haendelser (gennemsnit pr. skib) 38,5 31,7 13,4 4.8 4,2
Frekvens af arbejdsulykker med fraveer (LTIF) 33 29 6.6 8,0 10,2
Dedsfald 0 0 0 0 0

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

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 pa at fremme sikker-
hedspraestationen pa driftsomradet
i hele fladen.

= Fastholdelse af udviklingen hen
mod nul ulykker med fravaer

= Rapportering af sikkerhedsdata for
hele kancernen i 2014

SUNDHED OG SIKKERHED - PA LAND

Hovedpunkter

= Der blev ikke registreret dedsfald eller
alvorlige handelser i 2012

= Netvark af indsamlere af sikkerheds-
data i kancernen udviklet til manedlig
rapportering af overordnede negletal
for sikkerhedspraestation

= Trendanalyse af ulykker med person-
skade i 2012 udarbejdet til statte
for handlingsplaner om sikkerhed pa
arbejdspladsen i 2013

= Lebende samarbejde med brancheorga-
nisationer i Storbritannien (Passenger
Shipping Association og Port Skills &
Safety Ltd.?) opretholdt

DFDS’ sikkerhedsstyringssystem
Ledelsen i de enkelte lokale driftsen-
heder star for sikkerhedsstyringen med
henblik pa at sikre den rette fleksibilitet
og indsats i forhold til risikaniveauet.
Sikkerhedskantrollen eges saledes for
aktiviteter, der frembyder hajere risici
(havneterminaler), i forhold til aktivite-
ter, der frembyder lavere risici (konto-
rer), f.eks. formaliserede inspektioner,
der kun foretages pa arbejdspladser
med hajere risici.

Den nationale og internationale sik-
kerhedslovgivning, som omfatter hele
DFDS-koncernen, bygger pad EU-lovgiv-

Pa folgende skibe blev der ikke regi-
streret ulykker med fravaer i 365 dage
eller derover pr. 31. december 2012

Britannia Seaways 1.275
Primula Seaways 1.163
Ficaria Seaways g7e
Anglia Seawaus 681
Flandria Seaways 645
Dunkergue Seaways 556
Begonia Seaways 484
Freesia Seaways 483
Magnolia Seaways 482
Selandia Seaways 481
Suecia Seaways 421

ning, der giver mulighed for at udarbej-
de en intern sikkerhedsstyringsstandard
for DFDS-koncernens aktiviteter pa land
pa grundlag af en britisk sikkerheds-
styringsmaodel. Systemet er beskrevet
nazrmere i et sikkerhedsrammedoku-
ment, et vejledningsdokument, der
opstiller en madel for sikkerhedsstyring
af aktiviteter pa land (havneterminaler
[fragt- og passagerdrift], lagerbygnin-
ger og kontorer). Der er gennemfart

en risikoprioriteret audit i henhold

til et sikkerhedsrammedokument til
overholdelsesvurdering. Auditprogram-
met viderefares i 2013 - igen pa et
risikoprioriteret grundlag.

Rapportering

| 2012 er der udviklet et netvaerk besta-
ende af 43 individuelle “dataindsamlere”,
som daekker 59 driftssteder. Koncernens
sikkerhedspraestationsdata kan derved
indsamles centralt pa manedsbasis og
danne grundlaget for en manedlig rapport
til ledelsen.

Pa grund af de store forskelle pa
tveers af driftsenheder og -steder er
rapporteringssystemet bade enkelt
(sa det ikke overbelaster sma lavri-
sikoenheder], og alligevel avanceret
nok til at sikre, at rapporteringen af

1 Frekvens af arbejdsulykker med fraveer (LTIF) er frekvensen af tabte arbejdsdage pr. en million eksponeringstimer. En tabt arbejdsdag er tid tabt pa grund af en ulykke,
der betyder, at et individ ikke er i stand til at udfere nogen af sine opgaver eller vende tilbage pa arbejde som planlagt som felge af ulykken.

2 PSSL er de britiske havnes brancheorganisation for sundhed, sikkerhed, kvalifikationer og standarder. Alistair Campbell, driftsdirekter i DFDS, er medlem af PSSL's
bestyrelse som repraesentant for uafhangige britiske havne
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ulykker med personskade er tilstraek-
keligt detaljeret til, at der kan foreta-
ges en arsagsanalyse. ﬁrsagsanalgse
anvendes til at informere ledelsen
om handlingstendenser og indgar

i ledelsens handlingsplaner pa sik-
kerhedsomradet for at sikre proaktiv
sikkerhedsstyring.

Manuel handtering samt situationer,
hvor en person glider eller snubler,
er identificeret som de vasentligste
arsager til ulykker med personskade
(bade ulykker med fravaer og mindre
ulykker] i 2012. Da begge disse
arsager i haj grad er noget, hver
enkelt ma vaere opmarksom pa,
tager indsatsen for at forbedre sik-
kerhedspraestationen i 2013 farst og
fremmest sigte pa at skabe en gene-
rel sikkerhedskultur, hvor medarbej-
derne i hajere grad tager personligt
ansvar for sikkerheden. Skabelsen af
en sikkerhedskultur komplementerer
den generelle kultur i The DFDS Way
(lebende forbedring i retning af at
gore DFDS til en organisation, der
bygger pa lering).

Sikkerhedsprastation
Sikkerhedspraestationen var generelt
tilfredsstillende i 2012, idet DFDS ikke
blev palagt beder eller lignende af
tilsynsmyndighederne, ligesom 72 %
af driftsenhederne rapporterede “ingen
personskader”.

Den vigtigste praestationsindikator, der
anvendes, er “Frekvens af ulykker med
personskade og fravaer”?, som giver et
overordnet statistisk mal, der muliggar
direkte sammenligning af sikkerheds-
praestationen (i) pa tveers af alle DFDS’
aktiviteter pa land, (ii) mellem DFDS’
aktiviteter til ses og pa land og (iii)
med eksterne organisationer (bench-
marking).

Data om mindre ulykker med person-
skade indsamles ogsa centralt, mens
data om ulykkespotentiale (handelser
uden personskade, dvs. tet pa-haendel-
ser og farlige observationer) indsamles
i de enkelte driftsenheder og ikke pa
koncernniveau.

Sikkerhedspraestationsdata for 2012

anses for at repraesentere den “gennem-

snitlige” sikkerhedsprzestation og vil

CR BERETNING

Overordnet sikkerhedsprastation LTA1 2012 *

Antal Ulykkes-frekvens

2012 medarbejdere (AFR) pa arsbasis

Faktisk LTR paland Mande-timer Sa lav som muligt

Omrade (Jan-Dec) (arligt gns.) (anslaet) (Nul er det ideelle)
Logistics Division 17 857 1727712 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 fraveer (Lost-Time Injury Accident Frequency Rate)

ULYKKES-FREKVENS, GENNEMSNIT

(AFR)
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Skadesgrad (tabte arbejdsdage)

Faktisk Gennemsnitligt

antal tabte antal tabte
arbejdsdage arbejdsdage  Justeret* antal tabte
Omrade LTA 2012 pr.LTRA arbejdsdage pr. LTA
Logistics Division 17 344 20 13
Shipping Division 22 528 24 19
DFDS-koncernen 39 872 22 17

* Inkluderingen af enkeltstaende ekstreme haendelser kan skavvride dataene for det gennemsnitlige antal
tabte arbejdsdage pr. haendelse, hvilket resulterer i for stort sygefravaer for den enkelte. Der har vaeret
to sadanne handelser i 2012 med fraveer pa henholdsvis 134 dage og 123 dage (se diagrammet over
fordelingen af tabte arbejdsdage). Udeladelse af disse to ekstreme handelser giver et mere repraesentativt
antal tabte arbejdsdage pr. LTA.

FORDELING AF TABTE ARBEJDSDAGE
(HFENDELSER)

12

10 N

-

o N N O o
..

—

I o Tl

N
NN

\\\\\\Jt\\\\
N

J
MM

NN

Ll o o o o Q o Q o Q Q
o = 5 m 3 o o T % 9 g 7
M A N M g i e BB & v

T8

Wi DFDS GROUP SHIPPING DIVISION % LOGISTICS DIVISION ™

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

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

DFDS ARSRAPPORT 2012 49



CR BERETNING

saledes udgaere basislinjen for fremtidig
prastationssammenligning og opstilling
af forbedringsmal.

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

De vaesentligste arsager til ulykker
med personskade er situationer, hvor
en person glider eller snubler, samt
manuel handtering, der tilsammen
tegner sig for 57 % af alle ulykker
med personskade. Personskade
forarsaget af, at en person glider eller
snubler, og af manuel handtering
(samt brug af handvarktej og bugse-
ring) kan primeaert tilskrives menne-
skelige fejl begdet af medarbejdere
med et stort personligt ansvar for
sikkerheden.

Arsagsanalysen viser, at det er nad-
vendigt at forbedre sikkerhedskultu-
ren for at reducere antallet ulykker
med personskade. Der kraeves altsa
en generel forbedring af medarbejder-
nes holdning til personlig sikkerhed
og af deres personlige sikkerheds-
adfzerd snarere end en forbedring af
eksisterende sikkerhedsstyringssy-
stemer og praksis. Der vil blive sat
ind pa dette omrade i 2013, idet der
tilbydes specialuddannelse inden for
sikkerhed.

Sikkerhedsuddannelse i 2013

| begyndelsen af 2013 (den 6. marts)
afholdes der i Immingham Terminal i
Storbritannien et sikkerhedsseminar for
netveerket af sikkerhedsdataindsam-
lere med henblik pa at udvikle et mere
ensartet sikkerhedsstyringssystem pa
tvaers af koncernen. Seminaret har ogsa
til formal at styrke dataindsamlernes
rolle som “ambassaderer for sikkerhed
pa 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 - en ilmmingham og eni
Dover. De skal sta for undervisningen i
sikker ledelse (IOSH (Institution of Oc-
cupational Safety & Health) Managing
Safely), som er en eksternt godkendt
sikkerhedsuddannelse af hej kvalitet
for ledere og driftsledere). Der tilbydes
ogsa interne specialkurser i IMDG-
koden (den internationale kode for
setransport af farligt gods).
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KOMBINERET ARSAGSANALYSE FOR ULYKKER (LTA OG MINDRE ULYKKER)

Procent af det samlede

Personskade Kode ﬁrsag antal arbejdsulykker
8 ‘B’ Nedstyrtende genstand 6%
3 ‘C Ramt af keretaj i fart 2%
9 D Stedt ind i nagelfast genstand 7%
35 ‘E Manuel handtering 28%
37 ‘F Gledet/snublet 29%
2 ‘@ Personnedstyrtning 2%
1 ‘H Fanget under sammenstyrtet last 1%
3 T Forbraendt (veerksted) 2%
1 ‘M Skadet af dyr 1%
7 ‘N’ Handvaerktoj 6%
9 ‘0 ‘Andet’ %
12 T Bugsering 9%
127 lalt 100%

UDVIKLING AF SIKKERHEDSKULTUR SOM LED | THE DFDS WRY

The DFDS Way

Sikkerhedskultur

Kundedrevet

Kunderne onsker at bruge velrenommerede virksomheder,

hvilket kraever gode sundheds-, sikkerheds-
og miljemaessige forhold

Bedste praksis

Praestationssammenligning identificerer god praksis

med henblik pa udbredelse blandt koncernens forretnings-

enheder

Udnyttelse af koncernnetvaerk

Sikkerhedsstyringssustem for hele koncernen skaber

et netvark af sikkerhedsradgivere, der erstatter enkelt-

personer

Praestationskultur

Sikkerhedskulturen krzever, at den enkelte @ndrer

holdninger og adfeerd. DFDS skal vzere en organisation,
der bygger pa laering.

Grunduddannelsen inden for sikkerhed
skal i 2013 udbredes yderligere blandt
medarbejderne. Det skal ske via en
e-laeringspakke bestdende af online-
moduler, der allerede er testet pa flere
lokationer i 2012. Denne metode sikrer
en meget fleksibel og ressourceeffektiv
tilgang til sikkerhedsuddannelse. Ud-
dannelsen suppleres med korte interne
kurser i en rekke forskellige sikker-
hedsemner, f.eks. risikovurdering og
undersogelse af handelser, der tilbydes
medarbejderne som led i en mentor-
ordning til udvikling af frdigheder i

at anvende koncernens sikkerhedssty-
ringssystem.

Koncernens sikkerhedschef deltog i
januar 2012 i et 18001-auditkursus

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

Naste skridt/Forpligtelser indtil 2015

= @get brug af online undervisnings-
vaerktaej

= Vderligere undersegelse af anvende-
ligheden af 18001-standarden
om arbejdsmiljeledelsessystemer

- Risikoprioriteret auditprogram
skal fortszette

= Tilbagemeldinger fra seminarer skal
danne grundlaget for specifikke tiltag

- Statte til forbedringstiltag pa indiv-
viduelle arbejdspladser pa basis af
arsagsanalyse



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
made, vi @nsker, at medarbejdere skal
agere pa i DFDS.

| vares arbejde med de menneskelige
ressourcer (HR] og samfundsansvar (CR)
har vi iszer fokus pa medarbejdernes
sundhed, sikkerhed, tryghed, uddannelse
og karriereudvikling samt diversitet og
arbejdsforhold.

HR-POLITIKKER

DFDS har udviklet en raekke fzelles politik-
ker p& omrader som international ledelse,
evaluering, uddannelse og udvikling af
medarbejdere, len 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
malrettet hen imod feelles politikker for
diversitet og fastholdelse af medarbejdere.

Mange af disse politikker fremgar af
DFDS’ etiske retningslinier, en sakaldt
Code of Conduct, der giver rammer for,
hvordan man ber agere som medarbej-
der i DFDS. Dette geelder i forhold til
samarbejdet med kunder og leveranderer
samt omverdenen generelt, herunder
milje, arbejdsforhold, sikkerhed, sundhed,
okonomiske transaktioner.

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

Diversitet

Mangfoldighed vil spille en afgerende
rolle i DFDS’ fremtidige vaekst. /i mener,
at forskellige kompetencer og mader at
se verden og mede udfordringer p3, vil
styrke mulighederne for at opfylde vores
strategi og vision. Arbejdsstyrken i DFDS
ber vaere multikulturel og mangfoldig
for at afspejle det samfund, vi lever og
arbejder i.

Mangfoldighed blandt medarbejdere og
ledere er vigtig for os, og vi ensker flere
kvinder i seniorlederstillinger. Dette
ligger i god forl=engelse af et lovforslag
fra det danske Ligestillings- og Kirke-
ministerie, der palaegger de ca. 1.100
starste virksomheder, herunder DFDS,
at fastlaegge mal for antallet af kvinder
i bestyrelser. | dag bestar ca. 27 % af
DFDS’ bestyrelse af kvinder, og det er
vores ambition at ege andelen af kvin-
der til mindst 33 % inden for de naeste
fire ar og til mindst 40% i 2020.

P& basis af DFDS’ politik er der udarbej-
det en handlingsplan, som indeholder
konkrete kort- og langsigtede initiativer.
Hvert ar vil vi rapportere om vores mal og
fremskridt pa disse omrader.

Ny i DFDS

\/i har introduceret en omfattende Group
Induction Policy, for at hjelpe nye medar-
bejderes introduktion til deres funktion og
virksomhedskulturen samt arbejdsmiljeet.
Politikken medfarer, at alle ledere far en
vejledning til at sikre, at de nye medlem-
mer af deres team modtager en systema-
tisk indfering, som er i overensstemmelse
med vores kernevzrdier, The DFDS Way og
vores praestationsdrevne kultur.

CR BERETNING

Test i DFDS

Som led i rekrutteringsprocessen i DFDS
anvendes tests som et dialogvzerktej,
men ikke til test af kandidater. Med kebet
af Norfolkline opstod et behov for til-
pasning af brugen af sadanne tests til én
faelles testudbyder. | labet af sommeren
2012 har vi analyseret flere internationa-
le udbydere og besluttet at bruge Thomas
International som det fremtidige test-
vaerktej. Certificering og implementering
foregar i perioden 4. kvartal 2012 og 1.
kvartal 2013. Sammen med beslutningen
om det nye testvaerktej 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 savel vores to divisioner,
Shipping og Logistik, som i de centrale
funktioner, herunder teknisk organisation
og drift af skibe.

Medarbejdere til ses og pa land arbejder
under en raekke kollektive overenskom-
ster, som er forskellige alt efter beszt-
ningsmedlemmers anciennitet og rang/
lenklasse 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 koncerndirektaren
(Executive VVice President) for People &
Ships. Pa denne méade sikres sundheds-
og sikkerhedsledelse af haj kvalitet til
ses 0g pa land i overensstemmelse med
The DFDS Wau.

Samarbejde og lokale forhold
Tre HR-direkterer refererer til kon-
cerndirekteren for People & Ships og
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MEDARBEJDERE FORDELT PA LAND OG SO
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DFDS OG DMMA INTRODUCERER NYSKABELSE

| OVERENSKOMST

DFDS og Dansk Metals Maritime Afdeling (DMMA)
udviklede i 2012 i fzllesskab en nyskabende aftale
i Danmark om etablering af en social fond. DBMMAs
medlemmer i servicefunktioner pa en raekke dan-
ske passagerskibe far via udbetalinger fra fonden
mulighed for at reducere deres arbejdstid med
lankompensation, hvis de pa grund af sygdom eller
af andre drsager ikke laengere kan magte et fuld-
tidsjob. Derved far de mulighed for at bevare deres
sociale tilknytning til arbejdspladsen.

Fonden, der er oprettet med stette pa en million
kroner fra Lauritzen Fonden, samt stette fra DFDS’
Jubileeumsfond, finansieres via indbetalinger fra
OMMAs medlemmer og DFDS. Disse indbetalinger
er en del af overenskomstaftalen mellem DFDS og
DOMMA. Udbetalingerne besluttes af en fondsbesty-
relse bestaende af medlemmer fra DFDS og DMMRA.
Formandsposten, der gar pa skift mellem DFDS og
DMMA, indehaves i ojeblikket af koncerndirekteren
for People & Ships. DFDS ser gerne sadanne aftaler
udbredt til flere omrader.
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BALTISKE LANDE/RUSLAND/FINLAND

samarbejder med lokale chefer, sa der
sikres forstdelse og respekt for lokale
forhold. Det gzlder bl.a. samarbejdet

med medarbejdere i sundheds- og sik-
kerhedsudvalg, i samarbejdsudvalget
og i fagforeninger.

DFDS laegger vagt pa en dben og til-
lidsfuld dialog med fagforeninger og
medarbejdere, som desuden opfordres til
at drefte eventuelle spergsmal med den
relevante HR-direktor.

Der blev i 2012 ikke registreret beder,
sagsanleeg eller regelbrud pa HR-omradet.

INDSATSOMRADER | 2012

Forbedringer efter
medarbejderundersegelsen

Vores medarbejderundersegelse blev
sidst gennemfert i 2011. Underse-
gelsen gennemfares hvert andet ar

og daekker alle medarbejdere i DFDS.
Undersegelsen indikerede et behov for
yderligere tiltag inden for ‘Personlig &
professionel udvikling’. Som et resultat
heraf, er der introduceret et nyt tree-
ningsprogram, FOCUS, for specialister
og neglemedarbejdere. /i gennemforte
to programmer i 2012 med stor suc-
ces og planlegger at gennemfare tre
programmer i 2013.



Traning for kundeprojekt

| forbindelse med DFDS’ kundeprojeke,
Customer Focus Initiative (se side 16-17
for en introduktion til dette projekt),

er der opstaet et behov for traening

i kundefokus. HR har derfor indledt
udvikling og tilrettelaeggelse af et sadant
traeningsprogram, som bl.a. vil besta af
salgstreening, kundeservice, kompeten-
ceudvikling m.m.

Ledelsestraning

DFDS driver et internt program for ledel-
sestrzning (ZOOM). Siden 2009 har 400
ledere deltaget i programmet. | 2012 blev
der afholdt en koncentreret version af
Z00M for topledelsen.

Integration af CR i HR

Faor at styrke fokus pa CR og integrationen
i DFDS’ HR-arbejde blev der i 2012 opret-
tet en arbejdsgruppe med reprasentanter
fra forskellige dele af organisationen.
Inden for CR-omradet People & Commu-
nity er der isaer fokus pa inklusion, social
indvirkning og DFDS som arbejdsplads.
En del af arbejdet bestar i at definere
KPI'er for disse omrader.

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 pabegyndt
en to-arig uddannelsesperiode, der bestar
af grundig uddannelse i vores forret-
ningsomrader kombineret med teoretisk
trening i skole. Rekruttering af yderligere
seks praktikanter i 2013 er allerede
pabegyndt.

Efteruddannelse

| forbindelse med fornyelsen af over-
enskomster i 2012 opnaede DFDS, og
skibsredere i @vrigt, enighed om en
raekke punkter med Dansk Metals Mari-
time Afdeling (DMMRAY). Det er nu muligt
for sefarende medarbejdere, der er med-
lemmer af fagforeningen, at pabegynde
en uddannelse, hvis vedkommende ikke
har en uddannelse eller kun en kort
uddannelse.

Parterne har diskuteret, hvordan oven-
staende skal finansieres og er blevet
enige om at sege forskellige fonde

om stette. Desuden kan den enkelte
sefarende, der indgar en aftale med
DFDS om en sadan uddannelse, veaere
med til at finansiere uddannelsen via
en lavere lan i uddannelsesperioden.

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

Laarepladsordning for skibe

under UK-flag

Pa grund af den demografiske profil pa
vores sefartsmedarbejdere pa skibe
under UK-flag forudses det, at en stor
del af vores helbefarne matroser gar pa
pension i lebet af de naeste 2-5 ar. Der-
for har vi i samarbejde med Merchant
Navy Training Board og British Chamber
of Shipping sikret midler til lancering af
en lerepladsordning for lokale unge i
Dover-omradet. Der er indledt et samar-
bejde med lokale skoler for at tiltraekke
de rigtige kandidater. Laerepladser
kombineres med Seasonal Car Deck
Marshall-stillingen, som betyder, at kan-
didaterne i lavsaesonen gar i skole for at
f& en maritim uddannelse. | hajsasonen
vender de tilbage pa skibene som Car
Deck Marshalls og far saledes praktisk
arbejde til s@s. Programmet blev sat i
gang i november 2012 og efter 18/24
maneder uddannes de farste ‘lokalt
opvoksede’ helbefarne matroser, lige
irette tid til at tage over, nar de farste
gar pa pension.

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

Dette suppleres af initiativer pa tvaers
af koncernen, herunder med stotte

fra Lauritzen Fonden. Et eksempel

er DFDS’ lebende samarbejde med
den delvist offentligt finansierede
virksomhed High Five (highfive.net),
der formidler job til unge demt for
kriminalitet. Formalet er at give del-
tagerne mulighed for at vende tilbage
til en normal tilveerelse. DFDS har i
ojeblikket fem unge ansat som led i
samarbejdet og indtil videre har ca. 30
unge veeret ansat, hvaraf 60 % har faet
fast job.

Et andet eksempel er julefrokoster for
hjemlaese, der blev afholdt i december

i Oslo og Kebenhavn med deltagelse

af ca. 200 hjemlaese i begge byer. | Oslo
blev arrangementet holdt pa CROWN OF
SCANDINAVIA i samarbejde med Net-
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tbus og Frelsens Heer. | Kebenhavn blev
julefrokosten holdt pa PEARL SERWAYS
i samarbejde med Mission for Hjemlase.
Besztningen arbejdede pa frivillig og
ulannet basis.

Adfzard - The DFDS Way

Gennem hele 2012 har der veaeret
organiseret og afholdt programmer med
treeningssessioner for ‘Performance
Management - The DFDS Way' rettet
mod ledere og supervisors i hele DFDS
Seawauys, inklusive skibe fra Sverige,
Norge, Holland, Belgien, Tyskland og
UK, samt DFDS Logistics.. Formalet
med programmet var at give lederne

et st varktejer til effektiv maling og
styring af preestationer samt fremme en
praestationsdrevet kultur.

Fremtidige skridt/forpligtelser 2016

= Udvikle og implementere et HR-
ledelsesinformationssystem pa
tveers af koncernen
Etablere treningsprogram for
Customer Focus Initiative
Implementere politik for mangfoldighed
Rapportere om mal og udvikling
vedrerende mangfoldighed

= Skabe karriereveje for medarbejdere

DFDS ARSRAPPORT 2012 53



CR BERETNING

MILJO

Hovedpunkter
Bunkerforbrug reduceret med 10 %
over fem ar

« QOver de naste fem ar skal bunkerfor-
bruget saenkes med yderligere 5%
DFDS’ miljearbejde bygger pa effektiv
vidensdeling med afszt i lokale og
centrale initiativer

= Strategi og planer for overgang til
lavere svovlindhold i 2015 pa plads

Vores tilgang

DFDS indsats pa miljeomradet er styret

af vores miljepolitikker, som er udarbej-
det af selskabets ledelse og godkendt af
selskabets bestyrelse.

Rammerne for miljeindsatsen og rappor-
teringen fastlegges af DFDS’ CR-komite,
der har selskabets Director of Sustaina-
bility & Public Affairs som formand. Den
daglige miljeindsats drives primart af
teknisk organisation samt af afdelingen
Sustainability & Public Affairs. Begge
afdelinger er en del af People & Ships-
organisationen.

Iszer drives indsatsen kraftigt fremad af
lokale initiativer og enkelte afdelinger
og medarbejdere i henhold til The DFDS
Ways malszetninger om konstant udvik-
ling og effektiv deling af 'Best Practices’.

DFDS miljeberetning beskaftiger sig
savel med initiativer til ses som til lands.

Til ses

Arbejdet med at reducere braendstof-
forbruget og dermed CO,-emissionerne til
s@s bestar af tre hovedindsatsomrader:

A: Gransefladen mellem skib og land
Det drejer sig bl.a. om sejlplaner,
ankomst- og afgangstider, koordinering
mellem skib og land ved ankomst og
afgang, lasteplanlagning og lastning mv.
Malet er at sikre skibet kortest muligt
havneophold med henblik pa at f& mest
mulig tid pa havet, sdledes at farten
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kan nedseettes og breendstofforbruget
reduceres.

B: Teknisk optimering

Teknisk optimering omfatter bl.a. e-
navigation, herunder it-programmer, der
kan planleegge optimale sejladser pa
basis af detaljerede informationer om ski-
bet og ruten samt lebende informationer
om strem, vanddybde, belgeretning og
-hejde, vind, optimering af skibets trim
mv. Endvidere indgar optimering af ma-
skiner, brug af til mere energioptimerede
propellere og ror, rengering af skibsbunde
og besparelser i energiforbruget om bord,
hvilket omfatter hundredvis af tiltag til
pumper, opvarmning, belysning mv.

C: Adfard ombord

De enkelte medarbejdere og teams kan
med deres adfzerd pavirke udviklingen i
energiforbruget markant. Der er allerede
sket en betydelig holdningsudvikling,
saledes at hver enkelt i hejere grad har
et mal om at bidrage til en reduktion af
energiforbruget. For at understatte denne
udvikling har DFDS valgt at uddele en
sarlig Oliepris, som hvert kvartal gives
til det skib i fladen, der er bedst til at
udveksle erfaringer om initiativer til
bunkersoptimering, som er opnaet via
indsatsen om bord. Idet alle skibe delta-
ger i afstemningen om en vinder, sikres
det, at alle skibe far oplysninger om de
ovrige skibes tiltag, sa ideer og erfaringer
udveksles effektivt. Det betyder, at der
helt i henhold til The DFDS Way udvikles
‘best practices’ pa miljeomradet.

Love og reguleringer

Sefartens miljgindsats er endvidere
styret af de internationale og regionale
konventioner og miljelove, der labende
vedtages og implementeres pa safarts-
omradet. For DFDS’ vedkommende drejer
det sig isr om konventioner og love,

der besluttes af FN's sefartsorganisation
IMO (International Maritime Organisation)
samt EU og de enkelte landes regeringer.

Hovedparten af de regelszet, der har
betydning for sefartens indsats for at
begraense forurening fra skibe, er en del
af den sakaldte MARPOL-konvention.

MRARPOL-konventionen regulerer saledes
anvendelsen af miljefarlige stoffer,
handteringen og udledning til havmiljeet
af potentielt miljeskadelige stoffer (f.eks.
almindeligt spildevand, olieholdigt vand
eller ballastvand) samt udledning til
atmosfzeren af potentielt miljeskadelige
stoffer som CDZ, Nox, og svovl fra skibets
maskiner.

Endvidere er den sakaldte AFS-konventi-
on styrende for anvendelsen af bundma-
linger pa skibe.

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

Rederiet og de enkelte skibe bliver
lebende auditeret, bade af myndigheder og
internt, for at sikre, at regelsattene og de
nedvendige rutiner er kendt og overholdes.

Pa land
Pa land falges den normale lovgivning
i EU og i de enkelte lande.

Miljeindsatsen pa land er dels initieret af
en afdeling for "health, safety and the en-
vironment”, som herer under afdelingen
Sustainability & Public Affairs i People

& Ships-divisonen. Hertil kommer tiltag
jveerksat af de lokale ledelser.

Pa land er vi f.eks. forpligtet til at over-
holde lovgivning vedrarende klimafaoran-
dring, f.eks. Carbon Reduction Commit-
ment (CRC) i Storbritannien - en statslig
ordning, der skal fremme mellemstore og



store energiforbrugeres energieffektivitet.
I havne og terminaler arbejdes malret-

tet pa at forbedre energieffektiviteten i
bygninger, anleg og udstyr.

Som et led i vores kundeservice er virk-
somhedens logistikenhederne i Belfast,
Brigge, Cent, Goteborg og Helsingborg

ISO 14001 EMS-certificeret.

Miljorisici

De vigtigste kommercielle risikofakto-
rer er 2ndringer i miljeregulering samt
stigninger i energipriser. Miljopolitikken
indeholder retningslinjer for analyse

af omkostninger forbundet med nye
regelsaet og deres implementering samt
omkostninger til eventuelle lesninger.

Lovgivning om svovlindhold i bunker

En saerlig risiko udgeres af introduk-
tionen i 2015 af IMO-regler om ikke at
anvende braendstof med mere end 0,1
procent svovl i breendstoffet i et seerligt
kontrolomrade, der udgares af @sterseen,
Nordseen og Den Engelske Kanal. Der

er en risiko for, at de staerkt forhejede
braendstofpriser for den svovlfattige olie
og dermed generelt forhejede omkostnin-
ger for setransport, i visse transportkor-
ridorer vil kunne fare til et sékaldt modalt
skifte, hvor en starre del af fragtkunderne
i stedet vil vaelge landbaserede transport-
lesninger, hvilket vil medfare utilsigtede
miljeproblemer pa land.

DFDS felger en innovativ kurs for at mede
denne udfordring og underseger lasninger
med anvendelse af ny teknologi. DFDS
indledte i 2008 et samarbejde med Alfa
Laval og MAN Diesel om afprevning

BUNKERFORBRUG FOR DFDS' FLADE 2007-2012
(GENNEMSNITLIGT BUNKERFORBRUCG, G/BT/NM)

af ny scrubberteknologi pa fragtskibet
Ficaria Seaways og blev dermed pioner
for anvendelse af svovlscrubber pa et
skibs hovedmaskine. Scrubberen renser
skibes udstedningsreg for svovldioxid
og til dels partikler. Lloyds har delta-
get i afprevningen og auditeringen af
resultaterne for udstyret. Udover teknisk
udvikling af det marine scrubbersystem
har DFDS desuden deltaget i udviklingen
af det regelvaerk, som ligger til grund for
anvendelsen af scrubbere.

Trods de gode resultater pa FICARIA
SERWAYS, sxtter en rekke faktarer dog
graenser for anvendelsen af scrubbere,
bl.a. scrubbernes sterrelse og vaegt,
installationens kompleksitet samt skibets
stabilitet og alder. Der sages derfor
fortsat dialog med EU om stette til denne
miljeinvestering.

Alternative breendstoffer er ogsa under
overvejelse. Flydende naturgas (LNG) kan
vere egnet pa visse nye skibe, men for-
syningskaden, prisen og implementering
i praksis kreever yderligere undersegelse
og udvikling. Selv om skibsfarten er klar
til at investere, frygter vi og vores konkur-
renter, at det vil tage lengere tid at skifte
til alternative lesninger for skibe, end
tidsfristen i EU-direktivet tillader.

Krav om rensning af ballastvand
Ligeledes vil et kommende regelszt for
rensning af ballastvand, som skal sikre
imod spredning af invasive arter via
ballastvand, veere en stor udfordring for
rederierne, idet det vil kreeve investe-
ringer i renseanlag om bord, forhejet
tankkapacitet mv.
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Design Index for skibe (EEDI)

Der er i regi af IMO og EU vedtaget et
sakaldt Energy Efficiency Design Index
(EEDI), der stiller krav til energieffektivi-
teten i skibes design med henblik pa at
reducere emissioner af CO, fra skibe.

Der er dog endnu ikke fastlagt et EEDI for
ro-ro og ro-pax skibe, idet der endnu ikke
er fundet en beregningsmetaode, der vil
vaere 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 szrlige forhold, der ger sig
gaeldende for denne type skibe.

FREMSKRIDT 1 2012

CO_-intensitet

Hovedkilden til udledning af CO, er ski-
benes forbrug af braendstof (bunkersolie).
Det samlede absolutte forbrug andres
over tid i takt med ndringer i fladen.
Far at kunne felge udviklingen pa et
transparent og objektivt grundlag, males
forbruget derfor i gram pr. bruttoton (GT)
pr. nautisk mil (g/GT/nm).

Mal for reduktion af CO,-udledning

med 10 % blev naet i 2012

Der er dog sket en vaesentlig @ndring af
DFDS’ flade i den periode, hvor bunkers-
forbruget er blevet systematisk malt og
fulgt op pa. Med overtagelsen af Norfolk-
line, fik DFDS et betydeligt forretnings-
omrade i Den Engelske Kanal, saledes at
forholdet mellem ro-ro- og ro-paxskibe

og blev @ndret. Ro-pax-skibe, og isaer
skibene pa de korte ruter pa Den Engelske
Kanal, er mere braendstofkraevende, og
dette pavirker niveauet for besparelser pa
energiforbruget. Endvidere har det betyd-
ning, at DFDS i de farste fem ar har kun-
net udnytte en rekke lettere tilgengelige
muligheder for at opna besparelser.

Pa trods heraf har vi nu opstillet et mal
om at reducere braendstofforbruget pr.
nautisk mil pr. grt. med yderligere fem
procent inden 2017.

| 2012 var det gennemsnitlige forbrug i g/
BT/Nm 1,9 % lavere end i 2011 for hele
fladen.

Som det fremgar af figuren, er der som
folge af en @ndret fladeprofil efter overta-
gelsen af Norfolkline forskel p& udviklin-
gen far breendstofforbruget pa tidligere
Norfolkline-skibe og tidligere DFDS-skibe.
Der ses dog for alle typer skibe den
samme udviklingstrend i retning af et stet
faldende bunkersforbrug.
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FLADE INKL. NORFOLKLINE-SKIBE FRA 2010 [G/GT/NM]

2007 2008 2009 2010 2011 2012
Bunkerforbrug, g/GT/Nm 595 5,84 5,68 575 5,39 5,38
Reduktion fra 2007, % n.a. 185 4,52 3,27 9,33 9,50
Reduktion p.a., % 1,85 2,72 -1,31 6,26 0,19
FLADE EKS. NORFOLKLINE-SKIBE [G/GT/NM]

2007 2008 2009 2010 2011 2012
Bunkerforbrug, g/GT/Nm 5,95 5,84 5,68 551 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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Som det fremgar af tabellerne er malet
om en reduktion pa 10 % fra 2007 til
2012 naet (11,18 %), hvis Norfolkline-
skibene ikke medregnes. Hvis disse
medregnes, er reduktionen i perio-

den 9,5%. Hvis hverken de tidligere
Norfolkline-skibe eller evrige skibe
indsat pa Kanalen i 2012 medtages, var
reduktionen 18,4 %.

Ship Energy Efficiency Management
Plan (SEEMP)

Den 1.januar tradte en ny regel i kraft.
Alle skibe over 400 GT skal have en
sakaldt Ship Energy Efficiency Manage-
ment Plan (SEEMP). SEEMP er et IMO-
initiativ, der har som mal at forbedre
energieffektiviteten pa skibe. DFDS var
godt forberedt til at implementere planen,
idet vi allerede har en veldokumenteret

og struktureret indsats for at planlegge
og ivaerksatte energieffektiviseringstil-
tag, herunder maling og opfelgning.
SEEMP kan uden videre integreres

i DFDS vedligeholdssystem Sertica,
som medarbejdere pa skibene er
uddannet i at anvende.

Forbedringer for logistikaktiviteter
Pa 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
kaleteknik, der forventes at give en ar-
lig elbesparelse pa 30 %. Der anvendes
stadigt mere miljeeffektive trailere og
kelevogne, herunder i samarbejde med
kunder som f.eks. supermarkedskzae-
den ASDA i Storbritannien om brug af
dobbeltdzekkertrailere for at reducere
udledningen af drivhusgasser pr. trans-
parteret palle. Endvidere deltager DFDS
i et offentligt forseg 1 UK og Nordirland
om at teste szrligt lange trailere, der
vil nedsztte energiforbruget pr. trans-
porteret enhed.

Der foregar et labende samarbejde med
leveranderer om brug af mere braendstof-
okonomiske lastbiler, ligesom vi labende
investerer i en udskiftning af lastbilfla-
den med de mere energigkonomiske og
miljevenlige EURO 5-lastbiler. | labet af
aret er DFDS naet op pa en andel af EURO
5-lasthiler pa 50 % af selskabets 150
lastbiler. | Peterbarough er hele fladen

nu udskiftet med EURQO 5-lastbiler.

En raekke lokale initiativer er i arets lab
blevet gennemfart for at reducere antallet
af kaerte kilometer uden last, saledes at
energiforbruget kan nedszettes. Der er
sarlig fokus pa planlegning og brug af IT-
varktejer. | dette arbejde er det en szrlig
fordel, at trailere og containere er samlet
i sterre pools, sa der kan planlaegges
mere effektivt.

Miljesamarbejde og partnerskaber

Der kan opnas betydelige miljefordele
ved at skabe fzlles lasninger i samarbej-
de med leveranderer, kunder, myndighe-
der og andre partnere.

Ud over det omfattende samarbejde med
Alfa Laval, MAN og de danske miljemyn-
digheder om udviklingen af en svoul-
scrubber (omtalt ovenfor), har DFDS i
2012 samarbejdet med flere samarbejds-
partnere om miljeinitiativer. Hertil harer
bl.a. felgende projekter:



Hojeffektivt vand-rensesystem

DFDS har indbygget og testet et nyt
system til rensning af olieholdigt len-
sevand pa PEARL SEAWAYS, som er
mere effektivt og palideligt, hurtigere
og billigere i drift end eksisterende an-
leg samt certificeret i henhold til IMO'’s
regler. Anlaegget har en rensevirkning,
der langt overstiger kravet om max
15 ppm (parts per million) olierester

i lnsevandet. Med det nye system er
der mindre end 5 ppm i l&nsevandet.

Katalytisk reaktor pa PETUNIA
SEAWAYS

Producenten og leveranderen MAN har
udviklet en ny effektiv katalytisk reaktor,
der effektivt kan rense rag fra skibe for
Nox'er. En pilotmodel er i 2012 blevet
indbygget i maskinrummet og skorstens-
systemet pa PETUNIA SEAWAYS og testes
nu i almindelig daglig drift pa Nordseen.

Landstrom

Som et led i bekampelsen af udled-
ninger til luften i havneamrader, har
DFDS siden 2010 i henhold til reglerne
anvendt braendselsolie med et svovl-
indhold p& mindre end 0,1% under
havneophold. Det har lokalt medfart en
reduktion af luftforureningen med svoul
pa 90 %. | nogle havne fjernes ligele-
des kvelstofoxider (NOx] ved hjzlp af
katalysatorer. Endvidere arbejder DFDS
lebende pa at reducere eventuelle stej-
gener fra skibenes elproduktion, ventila-
tionssystemer og havneoperationer ved
hjzlp af lokale foranstaltninger.

Et yderligere effektivt redskab til forbed-
ring af miljeet i havneomrader er etab-
leringen af landstremsanlzag pa land og
pa skibe, s& skibene kan forsynes med
strem fra det almindelige elnet pa land
under havneophold. DFDS har indledt et
samarbejde med havnen i Gent, \Jolvo
Group samt EU, som vil statte projek-
tet med EUR 1 mio., om udvikling af
landstrem i havnene i Gent, Immingham
og Gateborg samt pa de seks skibe, der
anleber disse havne. DFDS’ investering
i projektet er pa ca. DKK 50 mio., og det
forventes, at disse anlag kan startes
som en test af landstrem allerede i
2014. De pagzldende havne og skibe er
valgt, da betingelserne for etablering af
landstrem er bedst opfyldt her. Det ved-
rerer bl.a. skibenes liggetid i havnene,
forventning om skibenes langsigtede
forbliven pa ruterne, forholdene

i havnene og ombord pa skibene.

Dialog med naboer
Bade pa vores terminaler, for eksempel
havneterminalen i Rotterdam, og skibe,

for eksempel mellem Oslo og Kebenhavn,
har og @nsker DFDS fortsat at udvikle en
god dialog med naboerne om eventuelle
gener, som skibstrafikken kan medfere, og
om hvordan vi i feellesskab kan mindske
generne og skabe farstdelse parterne
imellem via meder, nabobeseg og andre
initiativer.

Affaldsbehandling, genanvendelse

af skibe

Affald produceres i forbindelse med de
fleste aktiviteter om bord pa skibe og i
logistikcentre. Olie, kemikalier og vand til
rengeringsformal skal behandles i over-
ensstemmelse med miljelovgivningen (se
afsnit om rensning af laensevand ovenfar).

Pa passagerskibene pa Osloruten har
rederiet i samarbejde med et eksternt
firma og i overensstemmelse med de
regelsat, der glder i de lande, hvor ski-
bene anlaber, udviklet en szrlig effektiv
og miljevenlig tatalplan for handtering af
og bortskaffelse af affald fra driften af ski-
bene, bl.a. kekken, passagerafdeling mv.

Ophugning af skibe sker i henhold til IMO'’s
forslag til Hong Kong-konventionen af
2008, og vil fremover ske i henhold til

de regelszt, der diskuteres og forventes
vedtaget af EU i nermeste fremtid. DFDS
havde ingen ophugningsaktiviteter i 2012.

Fremtidige skridt/Forpligtelser

indtil 2015

= Videreudvikling af plan for reduktion
af bunkerforbruget med fem procent
over de naeste fem

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

= @ge 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 reg for svoul
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KUNDER

Vores tilgang

DFDS’ tilgang til alle kunder bygger pa
de fem elementer i DFDS Guiding Stars
retningslinjer for kundeservice. Vi anser
disse for at veere de vigtigste byggesten
til kundeservice, uanset om det drejer
sig om en restaurant pa 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 ensker indblik i virksomheders
politikker og praksis for samfundsansvar
(CR), og det er vares mal at informere
klart om DFDS’ CR-politikker og praksis

i denne rapport. Af szerlig relevans for
DFDS’ kunder er sikkerhed, sikring og
transportydelsernes indvirkning pa mil-
joet. Disse emner er behandlet andetsteds
idenne rapport.

Vores fragtkunder (B2B)

DFDS Seaways’ rutenetvaerk bestar af
30 ruter, og der tilbydes fragtydelser pa
alle ruter. Hovedaktiviteten er transport
af uledsagede og ledsagede trailere for
vores sterste kundesegment, som er
spediterer og vognmeaend. For produk-
tionsvirksomheder transporteres tungt
gods sasom biler, stal, papir- og skovpro-
dukter samt kemikalier. Der transporteres
ligeledes containere og projektlast til
offshoreindustrien og industrien for ved-
varende energi.

Fragtkunderne spaender saledes fra
chauffaerer, der ledsager deres koretajer,
til speditions- og vognmandsfirmaer

samt store produktionsvirksomheder. For
sidstnavnte kunder er DFDS’ ydelser en
integreret del af virksomhedens forsy-
ningskaede baseret pa flerarige kontrakter,
som ofte omfatter betydelige investerin-
ger i lastbazrende materiel og it-systemer.
| nogle tilfzelde er det nedvendigt at
indseette starre skibe for at skaffe plads
til fragtmaengderne eller at indsztte skibe
med hangedzk til biltransport.

DFDS Logistics tilbyder kunderne der-til-
der-transport af hel- og partlaes, som kan
omfatte bade temperaturkontrollerede
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varer og kalevarer. DFDS tilbyder ligele-
des kunderne jernbane og lagerydelser.
Endvidere tilbydes mere komplekse
logistikydelser, der er en integreret del af
kundens forsyningskaede, fortrinsvis til
detailsektoren og producenter af tempe-
raturkontrollerede varer.

ALt i alt leverede DFDS transport og logi-
stikydelser til flere tusinde kunder i 2012.
Pa fragtruterne blev der i alt transporteret
25 mio. lanemeter gods. Der-til-der- og Lo-
gistikydelserne tegnede sig for transport
af 330.000 fragtenheder.

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

Forbedring af kundernes resultater

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

DFDS’ kompetencecentre for flade, ter-
minaler, jernbane, spedition og materiel
bidrager til oget effektivitet og omkost-
ningsreduktioner. Dette arbejde under-
stattes 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: Nar
kunderne overlader deres gods i vores
varetzegt, forventer de med rette, at vi
behandler det omhyggeligt hele vejen
fra afhentning til endelig levering. DFDS
arbejder intenst med skadeforebyggelse
baseret pa resultatmalinger, driftsgen-
nemgange, udveksling af bedste praksis
samt uddannelse og opmerksomhed.
Det sker i teet samarbejde med vores
driftskompetencecentre, dvs. terminal-
kompetencecentret, lokale kontorer og

klagebehandlingsteamet. Statistik og erfa-
ringer udveksles for at ege effektiviteten
og minimere skader pa kundernes gods.

/i informerer kunderne om resultaterne af
dette arbejde, da det ofte giver kunderne
mulighed for at forbedre driften og det
materiel, de anvender.

Pa grund af de betydelige mangder, som
transporteres, kan der dog opsta skader.
Nar det sker, er det vores mal at handtere
klageprocessen pa en hurtig, effektiv og
fair made, som sikrer, at alle klagesager
behandles hurtigt og korrekt.

Behandlingen foregar i overensstemmelse
med DFDS’ vilkar, der bygger pa inter-
nationale konventioner som Haag-\/isby
og CRM. Kunderne informeres altid klart
og koncist om dette i tilbudsprocessen,
sa de har mulighed for at sztte 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
skaermlayout, som ger det lettere for kun-
derne at bruge InfoBridge. Systemet opgra-
deres yderligere i 2013 med det formal at
blive brancheferende inden for e-business.

Forbedret terminaldrift: DFDS arbejder
lebende pa at forbedre driften og redu-
cere vores CO_-fodaftryk ved at forbedre
gennemlebstiderne for vores skibe pa en
sikker made. Nettoeffekten har vaeret en
nedbringelse af breendstofforbruget samt
bedre kundeservice.

POD-service: Som led iindsatsen far at
forbedre DFDS’ kundeservice og konkur-
renceevne introducerer DFDS Logistics en
mabiltelefonbaseret POD-service i 2013.

Materielfornyelse: Fladen af Supercube-
trailere med en kapacitet pa op til 52
paller er udvidet for at mindske DFDS’
miljepavirkning. | taet samarbejde med
store detailvirksomheder er det med



SUPERIOR RELIABILITY

AND SCHEDULE

WE BRING
YOU SOLUTIONS

EMPOWERED PEOPLE WITH
“CAN-DO” ATTITUDE

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

DFDS deltager ogsa i det britiske transport-
ministeriums forseg med brug af lengere
trailere i Storbritannien. Det britiske trans-
portministerium indledte forsegene med
1.800 trailere i januar 2012. Forsegene
omfatter trailere, der er henholdsvis 14,6

m lange (1 m leengere end den nuvarende
maksimale lengde) og 15,65 m lange (2,05
m lengere). Dermed kommer det leddelte
keretejs maksimale laengde op pd 17.5 m

i den ferste forsegskategori og 18,55 m i
den anden forsegskategori. Forsegene giver
mulighed for at fastsla milje- og sikkerheds-
pavirkningerne for hver leengde.

Naste skridt/Forpligtelser indtil 2015

= InfoBridge - implementering af fase
2-opgraderinger

- Opstilling af negleindikatorer (KPI'er),
som kunderne kan bruge til at over-

ERASY TO
WORK WITH

FAST COMMUNICATION
WHEN IT MATTERS

vage serviceniveauet og en del af deres
egne driftsomkostninger
= Kundernes betalingsmanstre

Vores passagerer (B2C)

DFDS’ rutenetvaerk omfatter 13 passage-
ruter. DFDS havde i 2012 i alt 5,0 mio.
passagerer pa disse ruter. De korte ruter i
pa Kanalen mellem Frankrig og Storbri-
tannien tegnede sig for det sterste pas-
sagertal med 3,4 mio. passagerer. | lighed
med ruterne i pa Kanalen daekker DFDS’
passagerruter i @sterseen 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 vaesentligt mal for DFDS at
kunne tilbyde kunder pa tvaers af Europa
en oplevelse, der opfylder eller overstiger
deres forventninger. En sikker rejse for
alle passagerer er helt afgerende for at
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DFDS GUIDING STAR

1. Superior reliability and schedule:
a. Rettidighed
b. Huoj frekvens og fleksibilitet

2. Easy to work with:
a. Transparente kundekontaktpunketer,
enkel kommunikation
b. Klare holdstrukturer, holdindsats
til stette for kunderne
c. Enkle og preecise kundeprocesser

3. Fast communication when it matters:
a. Information om endringer pa
grundlag af, hvad der er vigtigt
for kunderne, og ved hjzelp af
de kommunikationsmetaoder, der
bedst opfylder kundernes behov

4. Empowered people with

“can-do” attitude:

a. Kundeservice, der ydes af vel-
informerede, handlekraftige og
motiverede medarbejdere

b. Service og handlekraft altid
i hejsaedet i DFDS

5. We bring you solutions:

a. Levering af lasninger pa basis af
indsigt i kundernes behov

b. Levering af nye kundelasninger,
lige fra justeringer i den daglige drift
til udnyttelse af hele DFDS’ service-
udbud og netvaerk med henblik pa
optimering af kundens drift.
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indfri det mal. Sikkerheden om bord pa
skibene har hejeste prioritet, og regler og
initiativer er beskrevet narmere i afsnit-
tet “Sikkerhed” i denne CR-beretning, se
side 47-50. Ud over ansvaret for passage-
rernes sikkerhed er forstaelse af kunder-
nes behov grundpillen i DFDS’ tilgang til
at indfri kundernes forventninger.

Et saerligt passagerkompetencecenter
(Passenger Competence Center - PCC)
er oprettet med henblik pa at udvikle
og fremme en kundeorienteret tilgang

i DFDS’ organisation. Formalet er at
sikre sterre konsistens i passagerakti-
viteterne og at skabe et ensartet image
over for kunderne. PCC’'s mal og opgaver
omfatter et samlet kundeserviceniveau,
overensstemmelse mellem DFDS’ akti-
viteter og ydelser og DFDS’ standarder,
ensartet markedsfaringsmateriale og en
rejseoplevelse af hej standard pa alle
DFDS’ ruter.

Kundeundersogelser og
kundeserviceprojekter

DFDS har i arenes leb udviklet en staerk
fornemmelse for kundernes forventnin-
ger pd baggrund af lebende og omfat-
tende kundetilfredshedsundersagelser.
Undersegelserne sikrer bedre indsigt i
kundernes behov og gar det muligt at
indarbejde resultaterne i DFDS’ daglige
drift og kundeservice om bord. Kun-
detilfredshedsundersegelserne giver
kunderne mulighed for at komme med
individuelle tilbagemeldinger til DFDS
og derved bidrage til den lebende tilpas-
ning af ombordoplevelsen til passagerer-
nes forventninger.

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

Customer Focus Initiative (CFI), som
daekker hele koncernen, bliver et vigtigt
initiativ for DFDS i 2013. Projektet
omfatter yderligere undersegelse af
de kundeveaerdier, der er centrale for at
fastholde og forbedre det nuvarende
heje tilfredshedsniveau. De forskel-
lige arbejdsforleb under CFl omfatter
faciliteter og serviceomrader om bord,
bl.a. restauranter, rekreative faciliteter
og underholdning om bord. Se ogsa
omtalen af CFl pa s. 16.

Endvidere fokuserer Compax-initiativet pa
DFDS’ passagerdrift 1 @sterseen. Projekt-
teamets mal er at ege kundetilfredsheden
pa esterseruterne ved at identificere
muligheder for forbedring af DFDS’ passa-
gerservice under hele rejsen, fra billetten
kabes, til passageren gar i land.
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Databeskyttelse

| arbejdet med ovennazvnte lebende
og projektbaserede forbedringstiltag
forholder DFDS sig til kundernes
specifikke behov pa baggrund af
analyser af kundedata. | 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-
faringsmateriale fremsendes saledes
kun, hvis modtageren udtrykkeligt

har givet tilladelse hertil. BFDS falger
endvidere processen til vedtagelse af
EU’s forslag til en generel forordning
om databeskyttelse for at sikre, at den
nye farordning overholdes.

Passagerrettigheder

DFDS felger forordning (EU) nr.
1177/2010 om passagerers rettigheder
ved serejser og rejser pa indre vandveje,
som tradte i kraft i december 2012.
DFDS tilbyder i overensstemmelse med
forordningen assistance til personer

med handicap og bevaegelseshemmede
personer. DFDS sikrer, at passagerer med
serlige behov far assistance og relevant
information i forbindelse med billetreser-
vation, havnefaciliteter og rejser om bord
pa DFDS’ skibe. | henhold til forordningen
sikrer DFDS desuden gennemsigtige pri-
ser pa tveers af lande samt passagerernes
rettigheder i forbindelse med eventuelle
forsinkelser eller aflysninger.

Kommunikation med passagererne
DFDS laegger stor vaegt pa at informere
alle passagerer om vigtige spargsmal

i forbindelse med deres rejse. Meget

af denne kommunikation finder sted
direkte ved indtjekning og om bord pa
skibene. Oplysninger formidles dog i sti-
gende grad gennem andre kanaler, f.eks.
via internettet. De nye tiltag spa&nder
fra servicemeddelelser inden afgang til
oget tilstedeveerelse pa sociale medier,
hvorved DFDS lettere kan opfylde kravet
om, at passagererne skal informeres om
alle vaesentlige spergsmal. Tilgangen

til sociale medier er decentraliseret og
landespecifik og bygger pa DFDS’ ge-
nerelle retningslinjer for brug af sociale
medier, som sikrer ensartethed pa tvaers
af markeder.

Anerkendelser

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

‘Europe’s Leading Ferry Operator’
og World’s Leading Ferry Operator’
DFDS fejede endnu et kapitel til

sin succeshistorie ved den arlige
uddeling af priser fra World Travel
Awards. DFDS vandt priserne som
bade Europas og verdens ferende
fergerederi - et resultat af DFDS’
staerke fokus pa enestaende kunde-
service og oplevelser om bord. For
sjette ar i traek lukkedes det DFDS
at vinde en af de prestigefyldte
priser fra World Travel Rwards, der
betegnes som den internationale
rejsebranches Oscar. Og for andet ar
i treek leb DFDS endda med priserne
for bade Europa og verden.

‘Best passenger shipping company’
Ud over de zrefulde priser fra World
Travel Awards blev DFDS ogsa hadret
med Danish Travel Award som bedste
passagerrederi med trafik mellem
udlandet og Danmark. Det er sjette
gang, DFDS vinder prisen, hvilket
understreger vares fokus pa kunde-
tilfredshed og villighed til at lytte til
forbrugeren.

Norwegian Customer Service Prize
DFDS vandt den norske kundeser-
vicepris i kategaorien skibsrejser for
tredje ar i traek. Prisen blev tildelt pa
grundlag af en omfattende under-
segelse blandt 90 af Norges starste
kundeservicecentre. Juryen roste
specielt DFDS’s arbejde med at skabe
kundevenlige lesninger for at sikre en
god kundeoplevelse.

‘Good Hospitality’ og ‘Premier
Collection’

David Urquhart Travel, DFDS’ storste
rejsearrangerpartner i Storbritannien,
modtog priserne for ‘Good Hospitality’
og ‘Premier Collection’ pa fergeruten
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

Viderefarelse af Customer Focus Initia-
tive (CFI) i 2013. Flere arbejdsgrupper
kerer pilotprojekter, og resultaterne
vil blive brugt til at opna forbedringer
pa 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.



LEVERANDORER

Hovedpunkter

= DFDS leverer varer og tjenesteydelser
for mere end 50 skibe - svarende til
ca. 5.000 ordrer om maneden

= 20 logistik-kontorer administrerer
3.100 trailere

= Ny organisering af koncernindkab pa vej

= Alle leveringsaftaler indeholder vores
etiske regler for leveranderer

Ansvarligt indkab

Ansvarligt indkaeb er en del af DFDS’ CR-
stategi og har betydning for vores navn,
omdemme, arbejdsrelationer og kunders
ordrer. Group Procurement har et taet
dagligt samarbejde med leveranderer og
disses tilbagemeldinger og nyskabelser
veerdseettes af DFDS.

For at indga i et samarbejde med DFDS
skal en leverander falge DFDS’ etiske reg-
ler for leveranderer og dermed overholde
alle internationale konventioner samt
den nationale lovgivning i det land, hvor
arbejdet eller ydelsen udferes og seerligt
respektere folgende:

= Love omkring bernearbejde, tvangs-
arbejde eller ufrivilligt arbejde

= Regler vedrerende sikkerhed pa
arbejdspladsen

= Den Internationale Arbejdsorganisation
ILO’s deklaration om fundamentale
rettigheder og principper ved arbejde

= Regler vedrerende medarbejder-
diskrimination pa grund af etnicitet,
religion, alder, nationalitet, seksuel
orientering eller ken

= Regler vedrerende bekampelse af
korruption og bestikkelse, herunder
for alle underlevanderer og samar-
bejdspartnere

» De geeldende miljeregler i det land hvor
varen fremstilles, eller hvor ydelsen
finder sted.

Leverandaren skal, pa foranledning af DFDS,
deltage aktivt i DFDS’ opfelgning pa, om
DFDS’ etiske regler overholdes gennem
dialog, spergeskemaer, systematisk rappor-

tering, beseg pa leveranderens adresse(r)
eller ved anden form for verifikation eller
kontrol, som DFDS matte enske at anvende.

Vores tilgang

Croup Procurement dekker mere end 1.000
leveranderer i mere end 13 lande. | samar-
bejdet med vores leverandarer, tilstraber vi
at skabe og beskytte kommercielle vardier,
som pavirkes af forhold, der vedrarer
sikkerhed, produktsikkerhed, kvalitet,
miljebeskyttelse og samfundsansvar. BFDS
medarbejdere forseger at hjeelpe med at
minimere risici og @ge sikkerheden i leve-
randernetvaerket samt at reducere indkabs-
og administrations omkostninger gennem
samarbejder pa tvaers af DFDS-koncernen.

Group Procurement er placeret i DFDS’
Finance Division. | indkebsprocessen foku-
seres der pa at udveelge de leverandarer,
der bedst opfylder DFDS’ behov og efter-
spargsel. Derfor gar en analyse af vores
egne behov, efterspargsel og krav forud
for ethvert valg af leverander. Vi vurderer
leveringsgrundlagets effektivitet, forsy-
ningssikkerhed, sikkerhed og overholdelse
af lovmaessige krav gennem en teet dialog
med en bred vifte af leverandarer.

DFDS kraever, at leveranderers drift og
adfaerd er ansteendig og respektfuld pa land
savel som til ses. | shippingbranchen er det
eksempelvis en del af auditeringsprogram-
met at kontrollere, om en leverander er re-
gistreret i den pageeldende sefartsstyrelses
database, som det er pakraevet i henhold

til EU-direktiv af 1996 om udstyr pa skibe.
En leverander far et certifikat og registreres
i databasen, safremt kriterierne er opfyldt.
DFDS anvender GSMS til at kontrollere, om
en leverander overholder sikkerheds- og
miljekrav, og har opnaet “Wheelmark”.

DFDS etiske regler for leverandarer har
siden 2009 indgaet i alle DFDS’ ind-
kabs- og samarbejdsaftaler. Nar en aftale
underskrives med en leverander i vores
shipping- eller logistik-afdelinger vedhaf-
tes DFDS’ etiske regler. De etiske regler
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skitserer DFDS’ forpligtelse til at anvende
forretningsprincipper og respektere men-
neskerettigheder.

Vejen frem

Skiftet til et integreret indkabssystem
blev i lgbet af 2012 udsat pa grund af
ledelsesandringer i indkebsorganisatio-
nen. Der vil veere fokus pa udviklingen
af integrerede vaerktejer og processer i
2013, nar den nye ledelse er pa plads.
Derudover kunne Group Procurement i
2012 byde velkoammen til en reekke nye
medarbejdere som felge 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 indkab, sddan som
det fordres i ‘The DFDS Way'. Et vigtigt
fokusomrader i 2013 vil veere integration
og samarbejde pa tveers af DFDS-kan-
cernen for at sikre labende forbedringer
og indarbejde bedste praksis-standarder.
Group Procurement vil i 2013 & ekstern
support til at udvikle den optimale
organisation.

| 2011 blev der oprettet en ny “effektiv
trailer-arbejdsgruppe” pa logistikomradet.
| 2012 havde koncernen fokus pa at sikre,
at politikker, procedurer, investeringer,
effektivitet og omkostninger i forbindelse
med vores 3.100 trailere er ensartede og
hensigtsmaessige i forhold til DFDS’ behov.
Evalueringspolitikker er blevet implemen-
teret og omfatter indkeb og afhandelse,
trailersammensatning, standardisering af
udstyr samt vedligeholdelse. Lanceringen
af SERTICA i lebet af 2013 vil understette
dette arbejde yderligere.

Fremtidige skridt/Forpligtelser indtil 2015
« Fortsat implementering af ny leveran-
derdatabase i 2013
Fortsat udvikling af centraliseret
kontraktstyring
Implementering af indkebspolitik
for interne aftaler
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