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Fortsat notat til Statsrevisorerne

Opfelgning i sagen om information og kompensation til
togpassagerer ved forsinkelser og aflysninger (beretning
nr. 15/2018)

1. Rigsrevisionen falger i dette notat op pa sagen om information og kompensation
til togpassagerer ved forsinkelser og aflysninger, som blev indledt med en beretning
i 2019. Vi har tidligere behandlet sagen i notat til Statsrevisorerne af 25. september
2019.

Konklusion

DSB har forbedret kontrollen med kompensationer, sa passagererne ikke far udbetalt
mere, end de har ret til. Derudover har DSB og Banedanmark ivaerksat en raekke initia-
tiver, som dels forbedrer trafikinformationen til kunderne ved forsinkelser og aflysnin-
ger, dels forbedrer informationen om rejsetidsgaranti. Kundetilfredsheden har desuden

veeret stigende siden 2016. Der er dog fortsat enkelte initiativer, som endnu ikke er im-

plementeret.

Rigsrevisionen finder DSB’s tiltag for at forbedre kontrollen med kompensationer til-
fredsstillende og vurderer, at denne del af sagen kan afsluttes.

Rigsrevisionen baserer konklusionen pa folgende:

e DSB har forbedret kontrollen med kompensationer, sa det ikke leengere er muligt
for kunden at fa en hgjere kompensation, end kunden er berettiget til i forhold til
pendlerrejsetidsgarantiordningen.

Rigsrevisionen vil fortsat fglge udviklingen og orientere Statsrevisorerne om:

o implementeringen af DSB’s og Banedanmarks planlagte projekt om én kilde til tra-
fikinformation, der skal sikre, at informationen til kunderne er ens pa tveers af skeer-
me, hgjttalere og digitale services

e implementeringen af en applgsning, sa pendlerne kan tilmelde sig pendlerrejsetids-
garantiordningen direkte i DSB’s app i forbindelse med kgb af pendlerkort.
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Et opfelgningspunkt afsluttes,
nar Statsrevisorerne pa bag-
grund af indstilling fra Rigsre-
visionen vurderer, at myndig-
hedernes initiativer er tilfreds-
stillende.

I. Baggrund

2. Rigsrevisionen afgav i maj 2019 en beretning om information og kompensation til
togpassagerer ved forsinkelser og aflysninger. Beretningen handlede om, hvorvidt
DSB og Banedanmark pa tilfredsstillende vis informerede og kompenserede deres
passagerer ved forsinkelser og aflysninger. Passagererne har krav pa information og
i visse tilfeelde ogsa krav pa gkonomisk kompensation, nar der opstar forsinkelser og
aflysninger. DSB og Banedanmark har et delt ansvar for at give trafikinformation ved
forsinkelser og aflysninger. Ansvaret for kompensation af DSB’s kunder ligger der-
imod alene hos DSB.

3. Da Statsrevisorerne behandlede beretningen fandt de det utilfredsstillende, at DSB

og Banedanmark ikke informerede og kompenserede deres togpassagerer pa tilfreds-
stillende vis ved forsinkelser og aflysninger. Konsekvensen var gener for passagerer-

ne, utilfredse kunder og pa sigt risiko for reduktion i passagertal.

4. Pa baggrund af beretningen og Statsrevisorernes bemaerkninger har vi fulgt op pa
felgende punkter:

Opfolgningspunkt Status

1.DSB’s og Banedanmarks arbejde med at gen- Behandles i dette notat.
nemfare konkrete projekter for at give kunderne

hurtig information og radgivning ved forsinkelser

og aflysninger.

2. DSB's tiltag for at ege eller forbedre informatio- Behandles i dette notat.
nen til passagererne om rejsetidsgaranti.

3. DSB's tiltag for at forbedre kontrollen med kom- Behandles i dette notat.
pensationer, sa nogle passagerer ikke far udbetalt
mere i kompensation, end de har ret til.

B. Viredeger i dette notat for resultaterne af opfelgningen pa ovenstédende punkter.

Hele sagen og dens dokumenter kan fglges pa www.rigsrevisionen.dk og pa
www.ft.dk/Statsrevisorerne.

II. DSB’s og Banedanmarks initiativer

6. Vi gennemgar i det folgende DSB’s og Banedanmarks initiativer i forhold til de ude-
stdende opfaelgningspunkter. Gennemgangen er baseret pa redeggrelser og dokumen-
tation fra DSB fra august 2020, august 2021 og februar 2022.

Information og radgivning ved forsinkelser og aflysninger

7. Statsrevisorerne bemaerkede, at DSB og Banedanmark hverken levede op til egne
malsaetninger eller passagerernes forventninger til god trafikinformation ved forsinkel-
ser og aflysninger. Statsrevisorerne bemaerkede herunder, at knap halvdelen af pas-
sagererne var tilfredse med den trafikinformation, de fik ved forsinkelser og aflysnin-
ger, og at passagererne ikke var tilfredse med den radgivning, der blev givet om alter-
native transportmuligheder.



8. Transportministeren oplyste i sin redeggrelse til beretningen, at DSB og Banedan-
mark i de kommende ar ville gennemfare projekter for at give yderligere automatise-
ring og digitalisering, procesforbedringer og kompetenceudvikling. Formalet med pro-
jekterne var at give kunderne hurtig information og radgivning ved driftsforstyrrelser.

9. Det fremgik af notat til Statsrevisorerne af 25. september 2019, at Rigsrevisionen
fortsat ville folge DSB’s og Banedanmarks arbejde med at gennemfare konkrete pro-
jekter for at give kunderne hurtig information og radgivning ved forsinkelser og aflys-
ninger. Rigsrevisionen ville desuden orientere om udviklingen i kundetilfredsheden.

10. DSB har oplyst, at DSB og Banedanmark har iveerksat og gennemfgart en raeekke
projekter, som over tid samlet set skal bidrage til et laft i kundetilfredsheden. Tabel 1
viser en oversigt over projekterne.

Tabel 1
Projekter, der skal forbedre trafikinformationen til kunderne

Projekt

Formal

Status

S-tog pa dinstation.dk

dinstation.dk som app

Nyt skeermsystem og dermed nyt
layout pa skeerme pa fjernbanen

XL-sporarbejderne Slagelse,
Dstjylland og Sydbanen

Rejseplanen med realtid pa
togbusser ved sporarbejde

Ny struktur for treening og
uddannelse af medarbejderne

Push i DSB’s app

En kilde til trafikinformation

Kunderne kan pa mobiltelefonen se afgange fra
bade fjernbanestationer og S-banestationer.

Samme som ovenstaende blot som en app.

Kunderne far information om, hvor de skal placere
sig pa perronen, hvornar toget er fremme pa de
enkelte stationer, hvor cykelvognen er, og om der
er kort tid til afgang.

Der skabes en sammenhaengende lgsning og kom-
munikation, sa kunderne er forberedt pa sendrin-
ger og dermed kan navigere og gennemfgre deres
rejse.

Ved sporarbejde kan kunderne se pa Rejseplanen,
hvor togbusserne er, og hvornar de ankommer.

Kunderne far oplyst tidsramme og anbefalinger
ved driftsforstyrrelser i hgjttalere og pa skeerme pa
stationen.

Kunderne kan tilmelde sig push-beskeder, sa de
bliver varslet om aendringer.

Informationen til kunderne er ens pa tveers af
skaerme, hgjttalere og digitale services.

Afsluttet i december 2019

Afsluttet i marts 2020

Afsluttet i 4. kvartal 2020

Afsluttet i december 2020

Afsluttet i januar 2021

Afsluttet i december 2021

Afsluttet i februar 2022

Forventes nu afsluttet i 2. kvartal 2022

Kilde: Rigsrevisionen pa baggrund af oplysninger fra DSB.

Det fremgar af tabel 1, at DSB og Banedanmark har ivaerksat 8 projekter, der har til
formal at forbedre trafikinformationen til kunderne. Projekterne har haft fokus pa at
sikre, at kunderne kan fa information om forsinkelser pa telefon og pa Rejseplanen.
Informationen om forsinkelser er desuden blevet forbedret pa skaermene pa statio-
nerne og i togene. DSB og Banedanmark har afsluttet 7 af de 8 projekter, og forven-
ter, at det sidste initiativ bliver afsluttet i 2. kvartal 2022.



Kundetilfredshed

11. Det fremgik af beretningen, at DSB og Banedanmark naede deres malsaetning for
passagerernes generelle tilfredshed med trafikinformationen i 2018, men at de ikke
levede op til deres egne malsaetninger eller passagerernes forventninger til trafikinfor-
mationen, nar der opstod forsinkelser og aflysninger.

12. DSB har oplyst, at der er gennemfert malinger af kundetilfredsheden, dog ikke i pe-
rioden marts-juni 2020 og i perioden januar-april 2021 pa grund af coronasituationen.
Coronasituationen har desuden betydet, at skemaet til undersegelse af kundetilfreds-
heden blev zendret fra et fysisk spgrgeskema til et digitalt skema, som er blevet uddelt
i tog eller pa stationer via sms eller QR-kode til onlinebesvarelse.

Pa en skala fra O til 10 var méalsastningen for kundetilfredsheden for perioden maj-de-
cember 2021 7,6 for bade fjern-og regionaltog og S-tog. DSB har oplyst, at den samle-
de kundetilfredshed med trafikinformationen pa stationer, i tog og ved forsinkelser er
steget i perioden 2016-2021. Tilfredsheden i fiern- og regionaltog steg fra 7,1i 2016 til
7,612021, 0og i S-tog steg tilfredsheden fra 7,4 i 2016 til 7,5 i 2021.

Den samlede kundetilfredshed indeholder besvarelser fra alle kunder - ogsa de for-
sinkede. DSB har derfor undersggt, hvordan kundetilfredsheden hos de forsinkede
kunder har udviklet sig i perioden 2016-2021. Undersggelsen viser, at de forsinkede
kunders tilfredshed generelt er steget i perioden 2016-2021i forhold til spergsmal om,
hvor hurtigt der kom information ved forsinkelse og information om rejsen pa statio-
nens skaerme og fra stationens og togets hgijttalere. Kunderne i fjern- og regionaltoge-
ne er generelt mere tilfredse med trafikinformationen end kunderne i S-togene.

13. Rigsrevisionen konstaterer, at DSB og Banedanmark har iveerksat en reekke pro-
jekter, som kan give kunderne hurtig information og radgivning ved forsinkelser og af-
lysninger, og at 7 ud af 8 projekter er implementeret. Rigsrevisionen konstaterer des-
uden, at kundetilfredsheden har veeret stigende siden 2016. Rigsrevisionen vil fortsat
felge implementeringen af DSB’s og Banedanmarks planlagte projekt om én kilde til
trafikinformation, der skal sikre, at informationen til kunderne er ens pa tveers af skaer-
me, hgjttalere og digitale services.

Informationen til passagererne om rejsetidsgaranti

14. Statsrevisorerne bemeerkede, at DSB’s indsats for at understotte, at passagerer -
ne fik den gkonomiske kompensation, de havde krav pa ved forsinkelser og aflysnin-
ger, havde vaeret mangelfuld. Passagerernes kendskab til mulighederne for gkono-
misk kompensation var lavt. Nogle passagerer fik saledes ikke den kompensation, de
havde krav pa, mens andre passagerer fik en hgjere kompensation end den, de var
berettigede til. Statsrevisorerne anbefalede, at DSB forgger kendskabet til passager-
rettigheder og automatiserer den gkonomiske kompensation, sa passagererne ikke
skal keempe for at f4, hvad de har krav pa.



15. Transportministeren oplyste i sin redeggrelse til beretningen, at DSB pa baggrund
af Statsrevisorernes bemaerkninger i forhold til kendskabet til rejsetidsgaranti ville:

o forbedre oplysningerne til kunderne om passagerrettigheder i brochuren "DSB Ba-
sis Rejsetidsgaranti”

e opdatere togpersonalets vejledninger, sa de foretager hgjttalerudkald om rejse-
tidsgarantii alle slags tog, nar toget er forsinket mere end 30 minutter

e tilfaje yderligere information om rejsetidsgarantii DSB’s app

o gennemfare 1-2 arlige kampagner om rejsetidsgaranti.

16. Det fremgik at notat til Statsrevisorerne af 25. september 2019, at Rigsrevisionen
fortsat ville folge DSB's tiltag for at age eller forbedre informationen til passagererne
om rejsetidsgaranti.

17. DSB har oplyst, at DSB har gennemfort falgende initiativer:

e DSB har pr.1.januar 2020 opdateret brochuren "DSB Basis Rejsegaranti” med pas-
sagerrettigheder ved forsinkelser pa over 60 minutter og opdaterede igen brochu-
ren pr. 1. september 2021.

e DSB hariaugust 2020 opdateret togpersonalets vejledninger, sa det fremgar, at
de skal foretage hgjttalerudkald om rejsetidsgarantien i alle DSB’s tog ved forsin-
kelser pa over 30 minutter.

e DSB har implementeret tekstinformation om rejsetidsgarantiordningerne i kgbs-
flowet i DSB’s app.

e DSB har haft rejsetidsgaranti som et kampagneelement bade i trykte medier og
pa sociale medier i forbindelse med sommerens sporarbejde. Dertil kommer, at
der hele tiden reklameres for rejsetidsgaranti pa DSB’s stationsplakater, som har
faet nyt design i begyndelsen af 2022.

18. DSB har i tilknytning til kampagner oplyst, at al DSB’s markedsfgring generelt har
veeret indstillet siden marts 2020 og er genoptaget efter sommerferien 2021. DSB’s
kommunikative indsats har vaeret malrettet tryghedsskabende budskaber om CO-
VID-19 og understgttelse af myndighedernes anbefalinger. | takt med samfundets
genabning vil DSB igen have fokus pa kommunikation af kundernes muligheder for
rejsetidsgaranti.

19. Transportministeren oplyste i sin redeggrelse, at DSB pa baggrund af Rigsrevi-
sionens beretning ville forbedre kundeoplevelsen i salgskanalerne, sa tilmeldingen
til pendlernes kompensationsordning opleves mere automatiseret, enkel og nem at
tilga.

DSB har oplyst, at DSB fortsat arbejder p3, at pendlere kan tilmelde sig pendlerrejse-
tidsgarantiordningen direkte i DSB’s app i forbindelse med kgb af pendlerkort. DSB
har veeret ngdt til at udskyde den endelige udvikling af applgsningen pa grund af fo-
kus pa udvikling af COVID-19-tiltag, fx krav om pladsbillet i regionaltog. DSB forven-
ter at kunne implementere en endelig lasning i april/maj 2022 — med forbehold for
uforudsete udfordringer i forbindelse med den igangvaerende it-udvikling. Udviklin-
gen af applgsningen forlgber ifalge DSB planmaessigt.



20. Rigsrevisionen konstaterer, at DSB har gennemfort en reekke initiativer, der kan
oge eller forbedre informationen til passagererne om rejsetidsgaranti. Rigsrevisionen
konstaterer dog ogs3, at automatiseringen af kompensationsordningen ikke er helt
pa plads, idet pendlerne endnu ikke kan tilmelde sig pendlerrejsetidsgarantiordnin-
gen direkte i DSB’s app i forbindelse med kab af pendlerkort. Rigsrevisionen vil fort-
sat fglge implementeringen af en applasning, sa pendlerne kan tilmelde sig pendler-
rejsetidsgarantiordningen direkte i DSB’s app i forbindelse med kgb af pendlerkort

Kontrol med kompensationer

21. Det fremgik af beretningen, at pendlerne havde mulighed for at opna en hgjere
kompensation, end de havde krav pa, ved at tilmelde sig pendlerrejsetidsgarantien
pa en anden straekning end den, de rejste pa.

22. Transportministeren oplyste i sin redeggrelse til beretningen, at DSB har forbed-
ret maden, pendlerne tilmelder sig kompensationsordningen pa, s& kunderne nu au-
tomatisk bliver tilbudt at vaelge mellem relevante malestraekninger i stedet for at bli-
ve praesenteret for malestraekninger, der ikke er relevante for deres rejserute. Mini-
steren oplyste videre, at DSB har indfert en fast, manedlig stikpregvevis kontrol af til-
meldinger til kompensationsordningen for at gge indsatsen mod fejl og fraud.

23. Det fremgik af notat til Statsrevisorerne af 25. september 2019, at Rigsrevisionen
fortsat ville folge DSB’s tiltag for at forbedre kontrollen med kompensationer, s nog-
le passagerer ikke far udbetalt mere i kompensation, end de har ret til.

24. DSB har oplyst, at kunderne nu kun far tiloudt de malestraekninger, som er rele-
vante for kunden at benytte. DSB har gennemfgrt manedlige stikprevekontroller af til-
meldinger til pendlerrejsetidsgarantiordningen fra august 2020 til maj 2021. Kontrol-
len har omfattet sammenhaeng mellem rejsestraekning og malestraekning, kortets gyl-
dighed og tilmeldingsdato. DSB finder i kontrollen generelt meget fa fejl i tilmeldin-
gerne.

DSB har i december 2021 implementeret en automatisk validering af en pendlers til-
melding efter det faktisk kebte og gyldige pendlerkort. Dermed har DSB elimineret
risikoen for, at en pendler kan give forkerte oplysninger og blive tilmeldt en méalestraek-
ning, som vedkommende ikke er berettiget til. Det er derfor ikke muligt for kunden at
fa en hgjere kompensation, end kunden er berettiget til i forhold til pendlerrejsetids-
garantiordningen. Pa den baggrund er der ikke leengere grundlag for, at DSB gennem-
farer en stikpravevis kontrol af tilmeldingerne.

25. Rigsrevisionen finder det tilfredsstillende, at DSB har forbedret kontrollen med
kompensationer, s& det ikke laengere er muligt for kunden at fa en hgjere kompensa-
tion, end kunden er berettiget til i forhold til pendlerrejsetidsgarantiordningen. Rigs-
revisionen vurderer pa den baggrund, at denne del af sagen kan afsluttes.

Lone Stream
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