Til DSB’s Administrerende Direktar
Flemming Jensen

Anbefalinger fra Kundeambassaderen vedrorende udskiftning af udlgbne
rejsekort

Kundeambassadgren har pa baggrund af konkrete klagesager og lgbende
pressedakning noteret sig, at den valgte handtering for udskiftning af rejsekort
skaber uklarhed for kunderne og har givet anledning til kritik. Det drejer sig blandt
andet om, at mange kunder ikke er bekendt med, at rejsekortet skal udskiftes, at
begrundelsen for udskiftningen ikke er tydelig for kunderne, og at kunderne
palaegges et gebyr. En stor del af DSB’s kunder skal over de kommende ar have
nyt rejsekort.

Med et abningsbrev til direktaren for DSB Kommerciel har Kundeambassadgren
derfor indledt en undersggelse af fornyelse af udlgbne rejsekort.

Formalet med undersggelsen er at belyse processerne og konsekvenserne af disse
for bergrte kunder. Kundeambassadgren har i den forbindelse haft fokus pa at
kortlaegge, om de procedurer og retningslinjer, der findes ved udskiftning af et
udlabet rejsekort, er klare, om kunderne far tilstraekkelig hjeelp og vejledning, og
om processen er enkel og rimelig for kunderne.

Kundeambassadaren har som en del af undersggelsen set n@rmere pa falgende
forhold:

® Ngdvendigheden af udskiftning af alle rejsekort efter 5 ar

@ Processen for udskiftningen

#® Generel information til kunderne

® De gkonomiske konsekvenser for kunderne

Kundeambassadaren kan pa baggrund af sin undersggelse konkludere, at den
nuvearende proces for udskiftning af udlebne rejsekort er kompliceret for
kunderne. Der er derfor ogsa en risiko for, at Rejsekort A/S mister kunder i
udskiftningsfasen.

Mere konkret viser undersggelsen blandt andet:

® At det er rimeligt begrundet, at der af tekniske arsager er behov for, at
rejsekortet udskiftes.

#® At selskaberne i 2018 vil introducere en ny generation af rejsekort med
leengere levetid og patrykt udlebsdato.

#® At processen for udskiftningen er omfattende for kunderne med manuelle
processer, flere valgmuligheder samt overholdelse af kritiske tidsfrister

® At kunderne har en raekke udgifter ved udskiftningen og risikerer at miste
optjente rabattrin ved forkerte kortvalg
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® At kommunikationen til kunderne er uklar og ikke i fornadent omfang
vejledende
#® At den generelle information om udskiftningen er utilstraekkelig

Anbefaling

Frem mod udgangen af 2020 skal knapt en million kunder have udskiftet deres
rejsekort. Det er vigtigt, at disse kunder hj®lpes igennem udskiftningsprocessen
pa en sd smidig og enkel made som muligt.

Det er Kundeambassadarens anbefaling, at der med fordel kan arbejdes med bade
kort- og langsigtede lagsninger. Herved sikres det, at forhandlinger mellem
trafikselskaberne bag Rejsekortet A/S om langsigtede lasningsmodeller, der
kraever tekniske tilpasninger, ikke bremser for igangsattelse af tiltag, som hurtigt
kan ivaerksaettes.

Kundeambassadgren anbefaler derfor, at DSB arbejder for igangsattelse af en
raeekke initiativer indenfor nedenstaende indsatsomrader.

Processen for udskiftning af rejsekort ggres mere kundevenlig, eksempelvis:

At der sikres en automatisk udskiftning af udlabne rejsekort

At kunden ved udskiftning altid modtager et nyt kort med samme vilkar

At informationen til kunderne bliver mere enkel, tydelig og begrundet

At indtil en automatisk proces er gennemfgrt, indeholder varslingsmailen
et link til direkte bestilling af et erstatningskort.
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De gkonomiske byrder for kunden minimeres, eksempelvis:
#® At kortgebyret fjernes
#® At en eventuel restsaldo viderefares automatisk til det nye rejsekort

Den generelle informationsindsats styrkes, eksempelvis:
@ At udlgb varsles pa rejsekortstanderne
#® At udlgbsdatoen fremgar tydeligere pa kundens selvbetjeningsprofil
® At derivaerksaettes labende informationskampagner.

Afsluttende bemaerkninger

Kundeambassadgren har afleveret en rapport af undersagelsen til Kommerciel
Direktar Jan Sigurdur Christensen med anbefalinger om, at der igangsattes en
raekke initiativer inden for ovennavnte indsatsomrader. Det er DSB, som i
samarbejde med de gvrige trafikselskaber bag rejsekortet beslutter, hvilke
konkrete tiltag, der ivaerksattes. Kundeambassadaren har i den forbindelse
noteret sig, at DSB er enig i analysen og vil tage sagen op med de gvrige
trafikselskaber med henblik pa at drafte mulige initiativer.

Med venlig hilsen

Lone Fruerskov Andersen
Kundeambassader
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