7. juli 2007

Redeggrelse fra Kgbenhavns Lufthavne A/S

Kgbenhavns Lufthavne A/S vil med denne redeggrelse sgge at besvare Finansminister Thor
Pedersens spgrgsmal til Kebenhavns Lufthavnes afvikling af trafikken.

Hovedpunkter i redeggrelsen

Kabenhavns Lufthavnes ansvarsomrader er kendetegnet ved hgj driftsstabilitet og et hgijt
serviceniveau. Det er derfor en helt ekstraordinaer situation, at passagererne den seneste
tid har veeret udsat for perioder med uacceptable lange ventetider, forsinkelser og andre
gener. En situation, som Kgbenhavns Lufthavne A/S (CPH) tager meget alvorligt, finder
dybt uacceptabel og beklagelig overfor vores passagerer.

CPH deler ministerens opfattelse af, at CPH har hovedansvaret for at sikre det samspil
mellem aktgrerne, der er ngdvendigt for at, at Kagbenhavns Lufthavn fungerer effektivt til
gavn for passagererne. CPH har imidlertid ikke en kontraktlig relation til selskaberne og kan
ikke direkte kontrollere tredjeparts brug af ressourcer. Der er og vil fremover veere behov
for et teet samarbejde mellem parterne for at udvikle Kgbenhavns Lufthavns gode service
og image. CPH vil fremme dette samarbejde i sa vid udstraekning som muligt.

Situationen i Kgbenhavns Lufthavn er nu normaliseret sommertraviheden taget i
betragtning. Tirsdag, onsdag og torsdag har gennemsnitsventetiden ved security veeret
cirka 10 minutter.

CPH gnsker fortsat at medvirke til, at den generelle ventetid bliver yderligere reduceret.
Dette sker gennem en raekke tiltag for at forbedre situationen pa kort sigt og for at undga, at
lignende situationer sker fremover. For eksempel har CPH nu besluttet at mande kraftigt op
pa antallet af securitymedarbejdere i erkendelse af, at CPH med de aendrede
sikkerhedsprocedurer ikke kan leve op til de hgje servicestandarder, CPH fortsat gnsker at
tilbyde passagererne. Desuden investerer CPH 150 millioner kroner i etablering af en ny
central sikkerhedskontrol, som er klar inden naeste sommer.

Anbefalingen om i visse perioder at mgde 2¥% time fagr afgang er udelukkende et godt rad,
sa passagererne uanset billettype og rejsevanthed kan fa en rolig start pa rejsen. Radet er
hverken et krav eller et udtryk for den forventede kgtid. Den anbefalede mgdetid blev
allerede meldt ud den 24. maj, med opbakning fra lufthavnens to starste kunder, SAS og
Sterling. De seneste dage er der kommet klager over, at det slet ikke er ngdvendigt at
made i lufthavnen sa tidligt, og at ikke alle selskaber har dbent for check-in i sa god tid far
afgang, sa CPH rader nu passagererne til at mgde 2 timer inden afrejse.

Ideelt skulle der i lufthavnens generelle information veere en oversigt, hvor hvert flyselskab
oplyste om deres krav til mgdetid, idet ventetiden varierer voldsomt fra selskab til selskab.
Eksempelvis giver lufthavnens starste selskab SAS, der transporter halvdelen af
passagererne, mulighed for at europa-rejsende med handbagage kan mgde op en halv
time far afgang, nar der rejses pa business class eller economy flex. Hos andre selskaber
er det almindeligt, at passagererne star i kg foran check-in pultene i halvanden time. Vi har
bedt bade rejsearranggrer og flyselskaber om at lade os fa disse oplysninger. Kun otte
flyselskaber, repraesenterende mindre end cirka 7 procent af passagererne har villet give
os deres servicemal og maksimale ventetider. Ingen rejsearranggrer, herunder My Travel
og Star Tours, har svaret pa vor skriftige anmodning.



1. Den seneste tids trafikafvikling og nye tiltag

Trafikafvikling og passagerservice i lufthavnen er et ansvar, som Kgbenhavns Lufthavne,
luftfartsselskaberne, handlingselskaberne, politi, toldveesen og en raekke andre parter Igfter i
feellesskab. I lighed med tidligere somre er der i denne tid pres pa alle parter som fglge af et
rekordstort antal rejsende — op til 80.000 passagerer om dagen. Til sammenligning er der pa en
gennemsnitlig dag 55.000 passagerer.

De vaesentligste knudepunkter for den enkelte passager i lufthavnen er indcheckning,
sikkerhedskontrol og eventuel paskontrol. Mens sikkerhedskontrol er Kgbenhavns Lufthavnes
ansvar, ligger ansvaret for check-in, paskontrol og bagagehandtering hos eksterne parter.
Kgbenhavns Lufthavne stiller pa disse omrader central infrastruktur til radighed, som bemandes af
de enkelte selskabers og myndigheders personale. Pa disse omrader kan CPH ikke stille krav,
men udelukkende henstille.

Check-in:

Luftfartsselskaberne har det overordnede ansvar for check-in, men i praksis udfgres opgaven af en
reekke handlingselskaber, som luftfartsselskaberne har indgaet aftaler med. Pa grund af ekstra
mange passagerer er ventetiderne ved check-in generelt leengere i sommerperioden end pa andre
tider af aret — isaer myldretiden morgen og eftermiddag.

Ventetiden ved check-in varierer og afheenger af, hvor mange skranker selskaberne abner til hver
enkelt afgang. Flyselskaberne har interne malsaetninger for ventetiden foran pulten, der varierer fra
selskab til selskab. Der vil ofte, men ikke altid, veere en sammenhaeng mellem ventetid og den pris,
der betales for billetten. Det betyder, at rejser passagererne pa billige billetter ma de
erfaringsmaessigt hos nogle flyselskaber veere forberedt pa at sta i kg foran check-in pulten i op til
halvanden time.

Kebenhavns Lufthavne har ikke indflydelse pa bemandingen ved skrankerne eller ventetiden ved
check-in udover de ekstraordinzere situationer, hvor ventetiden pavirkes af tekniske problemer med
infrastrukturen.

Tiltag pa check-in omradet

Kgbenhavns Lufthavne har Igbende investeret i infrastruktur og udvidet kapaciteten. Eksempler pa
dette er pasbokse, Check-in skranker, SmartCheck terminaler (selvbetjenings-check-in) og
Paperless Check-in.

Gennem CPH's samarbejde med selskaberne — blandt andet i det etablerede samarbejdsforum
Airline Operators Committee (AOC) — sgger CPH at bidrage til at nedbringe ventetiderne ved
check-in.

Check-in i den form vi kender i dag opstod allerede i 1930’erne, og fremover vil passagererne
komme til at opleve helt nye, moderne mader at checke in pa. Flyselskabernes egen organisation
International Air Transport Association (IATA) har en officiel malsaetning om, at alle billetter skal
veere elektroniske ved udgangen af 2007.



Sa sent som den 27. juni i &r har organisationen officielt bekreeftet, at 31. december 2007 er
flyselskabernes deadline for at sikre, at der er 100 procent elektroniske billetter. Check-in
automaterne er et skridt i denne retning, men ogsa check-in via internettet og andre former for
elektronisk billettering vil fremover blive en realitet.

Kgbenhavns Lufthavne A/S har gnsket at bidrage til denne udvikling ved at stille SmartCheck
terminaler til radighed uden beregning for de luftfartsselskaber, der matte gnske at anvende disse.
Malsaetningen er at fa en betydelig check-in aktivitet via selvbetjeningsteknologierne, saledes at
passagererne selv kan styre uden om de kgproblemer, der opstar som fglge af utilstreekkelig
bemanding af check-in skrankerne. Kgbenhavns Lufthavne forventer at udvide antallet af
SmartCheck terminaler i takt med at luftfartsselskaberne gnsker at tiimelde sig ordningen. Flere af
flyselskaberne gnsker imidlertid ikke pa nuveerende tidspunkt at benytte sig af tilbuddet.

Kgbenhavns Lufthavne er i Igbende dialog med selskaberne om check-in problemet, men har
ingen sanktionsmuligheder, nar selskaberne ikke lever op til servicemalene. Dette fglger af EUs
regler om, at flyselskaberne selv skal sta for bemandingen af check-in skranker i lufthavne med
over to millioner passagerer om aret

Bagagehandtering:

Handlingselskaberne star for handtering af bagage, mens CPH star for drift af det anleeg, der
transporterer, sorterer og sikkerhedskontrollerer bagagen.

Sendag 2. juli og mandag 3. juli var der pa grund af overophedning tekniske nedbrud pa dele af
bagageanleegget, hvilket medfarte meget lange ventetider ved check-in, forsinkede fly og
ophobning af bagage, som farst naede frem til bestemmelsestidspunktet pa et senere tidspunkt.
Det skabte kaos i Kgbenhavns Lufthavn, fordi nedbruddet skete pa to af de travleste dage i
sommertrafikken.

Bagageanleegget er fra 1998 og er almindeligvis driftsikkert — ogsa ved hgje sommertemperaturer.
Men nedbruddet de konkrete dage skyldtes en keede af tekniske fejl, der farte til en overophedning
af anleegget.

Kgbenhavns Lufthavne beklager denne situation og de store gener dette har medfart for vore
passagerer og samarbejdspartnere.

Lufthavnens bagagesorteringsanlaeg har ikke tidligere haft et nedbrud med sa alvorlige
konsekvenser og er i gvrigt et meget driftssikkert anleeg. Anlaegget fungerer korrekt i 99,7 procent
af den tid, det er i drift.

Passagererne er ogsa udsat for ventetider ved bagageudleveringen. Ventetiden varierer meget alt
efter selskab og billettype. Et EU-direktiv har fastlagt, at lufthavne med mere end to millioner
passagerer om aret, ikke ma handtere bagage. | Kgbenhavns Lufthavn har flyselskaberne
ansvaret for bagageudlevering, der i praksis udfgres af handlingselskaber.

Inden for de sidste uger har nogle passagerer mattet vente en time og tre kvarter pa deres bagage
ved hjemkomst. Ankomstbagage leesses af pa et meget enkelt anlaeg, der ikke har svigtet, og kort
tid efter dukker det op pa et band i bagageudleveringsomradet. Den kritiske faktor her, er
temningen af flyet, som disponeres af flyselskabet. CPH har heller ikke pa dette omrade en
kontraktlig relation og kan derfor ikke rade over tredjeparts ressourcer. For at give passagererne



vejledning, har CPH investeret i informationsskaerme, der viser hvor lang tid passagererne kan
forvente at vente pa bagagen.

Tiltag pa bagageomradet

CPH har indsat ekstra mandskab i bagageomradet — de sakaldte sommerfugle — der i
sommermanederne hjeelper til pa centrale steder for at sikre en sa lempelig handtering af bagagen
som muligt. Endelig er der indkaldt ekstra teknikere, sa eventuelle tekniske problemer pa
bagagesorteringsanleegget hurtigt kan blive udbedret.

Anlzegget bliver Igbende teknisk opdateret og i ar 2006 investerer CPH 35 millioner kroner i
forskellige opgraderinger af anleegget.

Sikkerhedskontrol:

Kgbenhavns Lufthavnes investeringer i security har aldrig veeret hgjere. CPH har i Igbet af de
seneste tre ar fordoblet antallet af securitymedarbejdere, sa tallet i dag er cirka 700.

CPH har ansvaret for sikkerhedskontrollen og er under Igbende tilsyn fra myndighederne pa
sikkersystemerne for at sikre, at de lever op til EU’s krav. Sa sent som den 6. april har transport-
og energiminister Flemming Hansen i et svar pa spgrgsmal fra Folketingets Trafikudvalg oplyst:

"SLV har ved tilsyn pa de enkelte eftersynssteder ikke haft bemaerkninger til kvaliteten af det
anvendte securityudstyr, gennemfgrelsen af eftersynet eller udformningen af eftersynsstedet.”

De nationale myndigheder har for nylig fundet elementer, der ikke lever 100 procent op til EU’s
regler. CPH falger myndighedernes anvisninger, og dette gav en overgang uacceptable lange
ventetider ved sikkerhedskontrollerne. P& den mest kritiske dag stod nogle af passagererne i
perioder i kg omkring 1% time.

Myndighederne og CPH har gennem dialog fundet en lgsningsmodel, sa passagererne ikke
udseettes for ekstraordineere lange ventetider.

Situationen i Kgbenhavns Lufthavn er nu normaliseret sommertraviheden taget i betragtning.
Tirsdag, onsdag og torsdag har gennemsnitsventetiden ved security veeret cirka 10 minutter, og
passagererne ventede pa spidsbelastningstidspunkterne maksimalt cirka en halv time. CPH
gnsker imidlertid at reducere ventetiden yderligere.

Tiltag pa sikkerhedsomradet

Pa kort sigt

CPH har i lgbet af de seneste tre ar fordoblet antallet af securitymedarbejdere, sa tallet i dag er ca.
700. CPH rekrutterer og uddanner lgbende nye medarbejdere, og sa sent som 1. juni og 1. juli
startede nye hold. Det farste hold er nu klar til at indga i vagtplanerne.

CPH har imidlertid erkendt, at de sendrede procedurer kraever en endnu kraftigere opmanding af
CPH'’s securitypersonale, hvis CPH ogsa fremover skal leve op til de hgje servicestandarder, CPH
gnsker at tilbyde passagererne. Det betyder konkret, at CPH nu vil ansaette yderligere
securitymedarbejdere i hold over de neermeste maneder.

Desuden styrker CPH brugen af serviceassistenter for at sikre et forbedret flow gennem
lufthavnen.



Disse initiativer medvirker alle til styrke securityorganisationen og til at reducere ventetiden.

Pa leengere sigt

Selskabets bestyrelse har vedtaget at investere 150 mio. kroner i etablering af en ny, central
sikkerhedskontrol, som er klar inden naeste sommer. Det giver starre kapacitet og gget fleksibilitet
— og dermed kortere ventetid for passagererne.

Med de fortsat ggede krav fra myndighederne finder CPH det ngdvendigt at etablere en ny, central
sikkerhedskontrol, der i sin udformning forsgger at tage hgjde for nogle af de krav, lufthavnen kan
blive mgdt med fremover, s& CPH kan fastholde en god service og kvalitet overfor passagererne
uden at ga pa kompromis med sikkerheden.

Kgbenhavns Lufthavne har i de seneste maneder undersggt mulighederne og arbejdet med
planerne, som er ved at tage form i projektbeskrivelser og plantegninger. Den nye
sikkerhedskontrol bygges i 1. sals niveau i Arkaden med adgang fra bade Terminal 2 og Terminal
3 via gangbroer.

Sikkerhedskontrollen indrettes med nye faciliteter der gar, at passagererne i hgjere grad kan
forberede sig til sikkerhedschecket og derved veere med til at mindske ventetiden.

| gjeblikket opstar der desuden situationer, hvor der p4 samme tid er lang ventetid ved
sikkerhedskontrollen i den ene terminal og naesten ingen ventetid i den anden terminal. Med det
centrale checksted lgser CPH dette problem, da passagererne automatisk vil fordele sig mere
ligeligt i de "spor” der er til radighed.

2. Anbefaling om mgdetid i lufthavnen

Der har veeret rejst kritik af, at det ikke er foreneligt med de krav, der ma stilles til en
hovedlufthavn, at selskabet har fundet det ngdvendigt i visse perioder pa dagen at anbefale
passagererne, at mgde frem 2 ¥ time fgr afgang.

Anbefalingen gav CPH med opbakning fra CPH'’s starste kunder, SAS og Sterling, allerede den 24.
maj, inden sommertrafikken for alvor begyndte.

Begrundelsen for anbefalingen var, at i sommerperioden er mange rejsende ukendte med
forholdene i lufthavnen. Samtidig er der i dag en staerk differentiering i flyselskabernes handtering
af passagererne. @get konkurrence, fald i prisen pa flybilletter og starre fokus pa ressourcer hos
selskaberne giver i dag store forskelle pa de ventetider passagerne tilbringer i ke foran
checkinpultene.

En tommelfingerregel er, at jo mindre den rejsende har betalt til flyselskabet, jo leengere ventetid.

Hos SAS kan eksempelvis europa-passagerer med handbagage og billet til business class eller
economy flex made op en halv time fagr afgang, mens indcheckningen p& economy class til USA
tager veesentlig leengere tid.

Flere af lavprisselskaberne i Kgbenhavns Lufthavn har en eller to indcheckningsskranker
bemandet, hvilket indebaerer at passagerer star i kg foran pulten i halvanden time som en helt
seedvanlig praksis.



Med sa store forskelle i hndteringen af passagerer fra de forskellige flyselskaber, valgte CPH at
rade til at made op i lufthavnen i rigtig god tid pa de meget store rejsedage. Radet er hverken et
krav eller et udtryk for den forventede katid. Det er udelukkende et godt rad, sa passagererne
uanset billettype og rejsevanthed kan fa en rolig start pa rejsen.

De seneste dage er der kommet klager over, at det slet ikke er ngdvendigt at mgde i lufthavnen sa
tidligt, og at ikke alle selskaber har abent for check-in i sa god tid fgr afgang, sa CPH rader nu til at
made 2 timer inden afrejse, hvis passagererne vil have en rolig start pa rejsen.

Ideelt skulle der i lufthavnens generelle information veaere en oversigt, hvor hvert flyselskab oplyste
om deres krav til mgdetid, idet ventetiden varierer voldsomt fra selskab til selskab. Vi har bedt
bade rejsearranggrer og flyselskaber om at lade os fa disse oplysninger. Kun otte flyselskaber,
repreesenterende mindre end syv procent af passagererne, har villet give os deres servicemal og
maksimale ventetider. Ingen rejsearranggrer, herunder My Travel og Star Tours, har svaret pa vor
skriftige anmodning.

3. Altialt

Kgbenhavns Lufthavnes ansvarsomrader skal ogsa fremover veere kendetegnet ved hgj
driftsstabilitet og et hgjt serviceniveau. Derfor har CPH iveerksat en raekke initiativer, der skal sikre
en smidig trafikafvikling.

Pa CPH’s egne ansvarsomrader sker der ikke alene en markant opmanding pa securityomradet,
men ogsa store investeringer i ny infrastruktur og kapacitet i form af blandt andet en ny central
sikkerhedskontrol og en opgradering af bagageanlaegget.

Pa de omrader, hvor CPH ikke har ansvaret, er det svaerere at vise handling pa kort sigt, da CPH
ikke har en kontraktlig relation til selskaberne og ikke kan rade over tredje parts ressourcer. CPH
fortseetter imidlertid dialogen og samarbejdet med selskaberne om servicestandarder og nye
mader at nedbringe ventetiden, for eksempel nye, moderne check-in former.



