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Denne rapport er baseret painternationale erfaringer og analyserer effekterne af en gget
integration, og anvender disse erfaringer som laeringspunkter for den kollektive trafik i Greater
Copenhagen

Vigtige begreber i rapporten

Lovgivning bag samarbejdet i den offentlige transport

”DOT”]‘

”Nuvarende
DOT”

”DOT 2.0”

”International
bedste
praksis”

”Kundevendte
aktiviteter”

’Styrings-
meessige
faktorer”

Paraplyorganisation for Metro, DSB
0g Movia i Movias geografiske
omrade?

Det nuveerende DOT?, med tre
medarbejdere, projektorganisation,
0g en begraenset aktivitetsplan

Vores anbefaling af hvad DOT skal
indeholde af aktiviteter, som er en
udvikling fra det "nuveerende DOT”

De bedste praksisser og organi-
seringer af den kollektive trafik fra
de internationale bystudier

Opgaver som lgses af en
transportorganisation, der er direkte
relateret til kunden. Neerveerende
rapport fokuserer pa de
kundevendte aktiviteter

Andre variable med relevans for
transportorganisationen, herunder
ejerskab, governance og
investeringsbeslutninger

1) Det fulde navn for DOT er "Din Offentlige Transport”
2) Region Sjeelland og Region H, ekskl. Bornholm
3) Eksempelvis vil kundeservicefunktionen stadig betjenes af medarbejdere fra de tre trafikselskaber, og ikke af DOT medarbejdere i vores lgsningsmodel

STRUENSEE & CO.

"Nuvaerende DOT” er udmgntning af Lov om Trafikselskaber, som fastsaetter regler for et samarbejde

for de kundevendte aktiviteter i Movias geografiske omrade

Vores anbefalinger kan implementeres inden for den nuvaerende lovgivning — der er saledes ikke behov

for @endringer af lovgivningen for at implementere vores Igsningsforslag "DOT 2.0”

DOT 2.0’s rolle

Det nuveerende DOT er et samarbejdsforum, dvs. et formelt forum hvor trafikselskaberne kan tage
beslutninger baseret pa konsensus og hvor der ikke er en egentlig produktion af aktiviteter

DOT 2.0 vil have et gget ansvar for de kundevendte aktiviteter, enten ved at vaere koordinator eller
leverandgr af de kundevendte aktiviteter

Som koordinator saetter DOT 2.0 de overordnede retningslinjer for en given aktivitet, men selve
produktionen af aktiviteten vil stadig ske i de tre trafikselskaber?

Som leverandgr vil DOT 2.0 producere aktiviteten med egne medarbejdere

Analysen vil:
1. Give et overblik over integrationen og serviceniveauet i den kollektive trafik i Greater Copenhagen
2. Evaluere mulighederne for integration i Greater Copenhagen under den nuvaerende lovgivning og
udvikle DOT 2.0 som en Igsning til at forlgse en del af forbedringspotentialet
3. Estimere og substantiere effekterne samt fordelene for passagerne i Greater Copenhagen ved at
implementere DOT 2.0, som fokuserer pa at integrere de kundevendte aktiviteter
4. Analysere tilgange til at opna integration af de kundevendte aktiviteter ved at analysere forskellige

organiseringer af den kollektive trafik i sammenlignelige byer



Der er mulighed for at leere fra de integrerede offentlige transportorganisationer i byer, der er
sammenlignelige med Greater Copenhagen

By Oslo Hamborg London Stockholm Helsinki Greater *
Copenhagen

HSL Jistro, @ @ movia

Transportorganisationer Ruter# _/m e:;?rtipnﬂ;n @ {Z"| HRT > 055 oresund

Passagerveekst arlig,

4,6% 2,5% 2,3% 2,1% 1,8% 1,5%
2008-2014
Befolkningsvaekst arlig, 1.9% 0.1% 1.5% 1.7% 2.7% 1.0%
2008-2014
135 7 passagervaekst (L) Oslo
130 - 2008=100
125 | 9 Hamborg
120 7 ©® London
115 - —
110 - 0 Stockholm
105 A _
e Helsinki
100 -
Greater
95 T T T T T 1 Copenhagen
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

1) Greater Copenhagen er repraesenteret ved de ansvarlige transportorganisationer pa bestillerniveau i stedet for DOT, da DOT ikke er en leveranceorganisation
Kilde: BEST-databasen; Trafikstyrelsen; DSB halvarsrapport kundetilfredshed, 2. halvar 2015, DSB (2015); london.gov.uk; statistik-nord.de; Struensee analyse
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Analysen af kundetilfredshed og passagerantal sandsynligggr, at der er en sammenhangskaede
fra integration af kundevendte aktiviteter til passagerveaekst

« Nedenstaende figur viser sammenhaengskaeden fra: 1) integration af kundevendte aktiviteter til 2) Bedre service og gget

kundetilfredshed til 3) passagerveekst

 Analysen tager hgjde for, at en reekke andre faktorer ogsa pavirker tilfredsheden og dermed passagervaeksten

Sammenhengskade

Fokus i denne rapport . Ikke fokus for denne rapport I:l

Driftsmaessige
aktiviteter

g

Der er andre
drivere af
kundetilfredshed
end integration
af kundevendte
aktiviteter

1
Integration af
kundevendte aktiviteter

Bedre service og gget

kundetilfredshed

3
Passagervaekst

faktorer

Styringsmaessige

1

Herunder nye
investeringer i
den kollektive
trafik

1 —» 2
Effekt

Stoarrelse af
effekt

Metode

2 — 3
Effekt

Starrelse af
effekt

Metode

@get integration af kundevendte aktiviteter fgrer
til get kundetilfredshed fordi serviceniveauet af
de kundevendte aktiviteter forbedres

Klar stigning i tilfredshed efter integrationstiltag
omhandlende information, takster, hjemmeside
0g personale

Gennemgang af integrationsinitiativer, der har
ledt til @get kundetilfredshed

Bedre service og gget kundetilfredshed farer til
passagervaekst

1 %-point stigning i kundetilfredshed giver 0,7-
1,8% stigning i passagerantallet!

@konometrisk analyse af international
kundetilfredshed- og passagerdata, med kontrol
for befolkningsveaekst

1) I analysen kontrolleres der for befolkningsvaekstens betydning for passagerantallet. 1 % ggning i befolkningen estimeres til at give 0,6-1,2 % stigning i passagerantallet

Kilde: Struensee analyse
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Det nuvaerende DOT bestar medio 2016 af tre ansatte og fungerer som et samarbejdsforum
mellem de tre trafikselskaber for en reekke kundevendte aktiviteter

DOT bestar efter sommeren 2016 af tre ansatte: en webmaster, en projektleder og en koordinator

Direktarkredsen bestar af direktarer fra DSB, Metro og Movia, mens den daglige drift varetages af etableringssekretariatet, der ligeledes er sammensat af én
repraesentant fra hvert ejerselskab

DOT'’s arbejde omkring kundevendte aktiviteter udferes i fem projekter, der drives af arbejdsgrupper bestaende af repraesentanter fra de tre selskaber

organisationsaiagram for DOT

Ansat i DOT-regi Aktiviteter N |
DOT indeholder kundevendte aktiviteter, men er blot et samarbejdsforum for de tre selskaber.

Aktiviteterne organiseres i projekter:
» Marketing og kommunikation
Etableringssekretariat e . IlegltaIetI_fasnlnger
« Information
| ¢ Kundecenter
» Takster og zoner
DOT ansatte! e Selskabsstrukturen er ikke etableret for DOT endnu. Selskabet forventes dannet i andet
| halvar af 2016 som et interessentskab. Dette indebaerer bl.a.
» Endelig fastleeggelse af vedtaegter

Direktgrkredsen e
Antal involverede
| medarbejdere

Projekter for kundevendte « Indhentelse af godkendelser fra bestyrelser, kommuner og statsforvaltningen
aktiviteter « Udarbejdelse af 8bningsbalance
|  Procedurer for momsmaessig handtering
Produkt, marketing og branding » Evt. overdragelse af leverandgrkontrakter og medarbejdere
| Digitale Igsninger Arbejdsgrupper Medarbejdere
| bestdende af - DOT vil i andet halvar af 2016 besta af tre ansatte: en webmaster, en projektleder og en
Passagerinformation medarbejdere fra de koordinator
| tre trafikselskaber Finansiering
| Kundecenter udferer leverancerme  Finansiering gennem Metro, DSB og Movia ud fra finansieringsnggle
Takstgruppe + Budget: 56,2 millioner kr. i & 2015
v

DOT har kun tre ansatte og fungerer som et samarbejdsforum
De kundevendte aktiviteter udfgres ikke af DOT, men er projekter mellem de tre trafikselskaber

1) Medarbejderne er ikke ansat i DOT-regi endnu, men vil blive det efter selskabsdannelsen, som forventes gennemfart i sidste halvar af 2016
Kilde: Interview; Struensee analyse; DOT aktivitetsplan, DOT (2016)
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Der er et stort potentiale for at forbedre integrationen og dermed servicen i den kollektive trafik
for de kundevendte aktiviteter, da varetagelsen for nuveerende ikke lever op til bedste praksis
Nuveaerende integration i Greater Copenhagen ®&—®  Bedste praksis integration

» Analysen nedenfor viser integrationsniveauet af de kundevendte aktiviteter i Greater Copenhagen sammenlignet med international
bedste praksis

» Forskellen mellem den nuveaerende integration og bedste praksis integration udspaender forbedringspotentialet for Greater
Copenhagens kollektive trafik

Gennemsnitlig score | Greater Copenhagen 2,1

Vurdering af integration i de ni kundevendte aktiviteter

Kundevendte Vurdering?: Kundevendte Vurdering?: Kundevendte Vurdering?:
aktiviteter 1 2 3 4 5 aktiviteter 1 2 3 4 5 aktiviteter 1 2 3 4 5
Billettering Trafikinformation Hittegods
o——0 o—0 L
|
= ® ]
Takster og zoner Marketing og Digitale
‘ ol o kommunikation ole kundelgsninger oo
Kagreplaner Kundeservice Rejseregler
0 T T T @ T

1) Vurderingerne er et vaegtet gennemsnit af den detaljerede analyse i rapporten (side 63-67). Integrationsniveauet for hver kundevendt aktivitet er vurderet efter tre principper for integration: A. Aktiviteten
leveres ensartet pa tveers af transportarter; B. Opgaven varetages af én afdeling i organisationen pa tveers af transportarter, fx én afdeling med ansvar for den samlede billettering pa tveers af bus, tog og metro;
C. Der er en klar koordinering af aktiviteten ift. andre offentlige transportaktarer.

Kilde: Struensee analyse
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Integration af de kundevendte aktiviteter i Greater Copenhagen kan blive opnaet ved at lave DOT
2.0 til en koordinator og en leverandgr af kundevendte aktiviteter

+ DOT 2.0 vil veere en styrket organisation med gget ansvar for kundevendte aktiviteter, og med en rolle som enten koordinator eller leverandgr af hver aktivitet,
byggende pa bedste praksis fra sammenlignelige nordeuropaeiske transportorganisationer

- Den ggede integration kan opnds inden for den nuveerende lovgivning og der er saledes ikke et behov for at lave strukturelle aendringer af visse styringsfaktorer
+ DOT skal have et stgrre budget og beslutningskompetence for at kunne realisere rollen som koordinator og leverandgr af de kundevendte aktiviteter

Styringsfaktorer som ikke kreever eendring Kundevendte aktiviteter - flyttes til DOT 2.0

SR Ejerskabsstrukturen for de tre Nuveerende situation DOT 2.0
e trafikselskaber er ueendret - 45 Aktiviteter er leveret af de tre trafikselskaber Aktiviteter er flyttet til DOT 2.0

kommuner, 2 Regioner og Staten. DOT ® on
2.0 har ligeledes usendret ejerskab M @ & movia DO1 Trananore 2.0
Koordinator «__Leverandar

IS ihes Processen for investeringsbeslutninger

er uaendret
Billettering

Andre variable DOT 20 giVer |kke et Samlet
bestillerniveau — ejerne vil fortsat
a varetage denne rolle

Styringsfaktorer som kreever andring

=MEGE el Der er behov for et gget budget for
DOT 2.0 grundet det stgrre ansvar.

Dette kan ske gennem den nuveaerende
finansieringsmekanisme tilfgjet et

fastsat minimumsbelgb

Samarbejdsforum

[
»

Samarbejdsforum,
koordinator og
leverandgr er
defineret pa side 5
og 37

v

Takster og zoner

v

Kareplaner

v

Trafikinformation

Marketing og
kommunikation

v

v

Kundeservice

v

ey DOT 2.0 er fortsat styret af Hittegods
direktarkredsen med repraesentanter
fra de tre transportorganisationer. DOT
2.0 gives stgrre beslutningskompe-
0 tence, fx ved at tillaegge kompetencen

til selv at lave den arlige aktivitetsplan

v

Digitale Igsninger

v

Rejseregler

COmr=1TC@MmI

1) Dette inkluderer Letbanen, nér denne er feerdig
STRUENSEE & CO. 7



DOT 2.0 vil medfare bedre service for eksisterende passagerer og vil medfgre skgnsmaessigt 12

millioner flere passagerer i den kollektive trafik i 2026

Status quo passagerprognose

Skgnsmeessige effekter af DOT 2.0

DOT 2.0 passagerprognose (middelskan)

3,2) % flere passagerer i 2026 i forhold til ikke at implementere DOT 2.0
* Ca. 58 (38-77) millioner flere passagerer med offentlig transport samlet frem mod 2026

« Ca. 12 (8-16) millioner flere passagerer arligt med offentlig transport i 2026, hvilket svarer til ca. 2,4 (1,6-

Forklaring

 Forbedringspotentialet
som DOT 2.0 kan indfri
svarer til 0,3 % yderligere
passagervaekst

Passagerprognose for den kollektive trafik i Greater Copenhagen

* Dette vil i 2026

Passagerer (mio.) DOT 2.0 bidrager med ca. 12 (8-16)

skgnsmaessigt give

mellem 8 og 16 millioner

flere passagerer arligt i
510 den kollektive trafik i
Greater Copenhagen

Forudseetninger

A Forskel i passagerveekst
mellem bedste praksis og
DOT 2.0er1,1%

B Kundevendte aktiviteters
betydning for passager-
vaeksten udggar 25-50%

c DOT 2.0 opnéar 65 % af
forbedringspotentialet

« Effekten af DOT 2.0 ses
med 33% 12017, 67% i
2018 og 100% i 2019

520 A millioner flere passagerer i 2026
510
500
490 ~
480 -
470 A
460 - 458 469
CHAN
450 A Passagerprognose for status quo er
baseret pa den faktiske passager-
440 - vaekst fra 2008-2014 (1,5 % arligt)
434
430 T T T T T T T T
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

! Antagelse A, Bog C
2026 uddybes pa falgende sider

Note: Estimaterne er baseret pa gget passagervaekst, da der er observeret en forskel i passagervaeksten i Greater Copenhagen og i de internationale cases over de sidste 10 ar

Kilde: Struensee analyse
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For at kunne levere en integreret dar-til-dar rejse til passageren skal DOT 2.0 have et stgrre
ansvar for de kundevendte aktiviteter

» Nedenfor praesenteres et overblik over hvilken rolle DOT 2.0 skal have for hver af de ni kundevendte aktiviteter!

« DOT 2.0 skal ikke veere en leveranceorganisation for alle kundevendte aktiviteter, da det for nogle kundevendte aktiviteter er vigtigt at forblive teet pa driften, og
dermed pa de tre trafikselskaber

Trafikinformation

O

Kundeservice

i

Digitale lgsninger

DOT 2.0 er leverandgr af
trafikinformation for alle
transportarter i Greater
Copenhagen bade ved
forudsete og uforudsete
haendelser, saledes at
passageren oplever en
ensartet trafikinformation

DOT 2.0 er
samarbejdsforum, som
skaber én hjemmeside, ét
virtuelt kundecenter, feelles
uddannelse af
servicepersonale, sa
passageren oplever én
indganag til alle transportarter
i Greater Copenhagen

DOT 2.0 er leverandar af
ensartede digitale lgsninger
under ét brand for alle
transportarter i Greater
Copenhagen, séledes at
passageren far stgrst mulig
brugervenlighed pa digitale
platforme

Marketing og
kommunikation

Billettering
[
[

Hittegods

1) Se appendiks 6.2 for uddybning af DOT 2.0’s rolle pa hver af de kundevendte aktiviteter

STRUENSEE & CO.

* DOT 2.0 er leverandgr af
markedsfaring og
kommunikation til
passageren gennem ét
brand for alle transportarter i
Greater Copenhagen,
saledes at passageren
oplever én afsender

DOT 2.0 er koordinator af
branding for alle billettyper,
saledes at passageren
oplever at kgbe én billet til
den kollektiv trafik i Greater
Copenhagen

DOT 2.0 er koordinator for
hittegods, som samler al
information og giver
passageren ét
henvendelsessted pa tveers
af transportarter i Greater
Copenhagen

Rejseregler

%,

Takster og zoner

Kgreplaner

*« DOT 2.0 er koordinator af

rejsereglerne med fokus pa
passagerens sgmlgse rejse
pa tveers af transportarter i
Greater Copenhagen

DOT 2.0 er koordinator for
fastseettelsen af
takststigninger og
zoneaendringer under det
geeldende takstloft pa tveers
af transportarter i Greater
Copenhagen

DOT 2.0 er koordinator af
kgreplaner pa tveers af og
mellem transportarter i
Greater Copenhagen
gennem fx trafikdataanalyser
for at sikre den bedst mulige
dar-til-dar rejse for
passageren



DOT’s nuveaerende beslutningskompetence og autonomi er utilstraekkelig til at blive koordinator
og leverandgar af kundevendte aktiviteter
Antal involverede medarbejdere °

* Nedenfor vises governancestrukturen for DOT, samt beslutningskompetencer for direktarkredsen og etableringssekretariatet

+ Der er grundleeggende overensstemmelse med det tidligere Direktarsamarbejde og dermed risiko for, at DOT har samme udfordringer som det tidligere
Direktgrsamarbejde

Governancestruktur for DOT Sammensaetning og kompetencer

Direktgrkredsen:

) = Sammensat af direktgrer fra DSB, Metro og Movia
Direktgrkredsen e
= Mgdes 1-2 gange arligt
| » Treeffer beslutninger om godkendelse af DOT’s budget samt den arlige
Etablerings- e aktivitetsplan, der fastsaetter projekter i DOT
sekretariat

Etableringssekretariatet:

U E

Aktivitetsplan I
- -|' - = Treeffer beslutninger om den daglige drift af DOT

= Sammensat af én repraesentant fra hvert ejerselskab

Projekter for kunde-
vendte aktiviteter

v

« DOT har minimal beslutningskompetence og autonomi, da direktgrkredsen fra de tre trafikselskaber fastlaeegger den arlige aktivitetsplan

- Integration gennem koordination risikerer at veere langsommeligt og ineffektivt, da der bruges mange ressourcer pa at koordinere, og der opretholdes
parallelle leverancestrukturer i transportorganisationerne

« DOT risikerer blot at forblive et samarbejdsforum som det oprindelige direktgrsamarbejde, da governancestrukturen minder om direktgrsamarbejdet, hvor
samarbejdet var baseret pa frivillige aftaler og konsensus

+ Tilsammen kan dette risikere at betyde integration til den laveste feellesnaevner

Kilde: Interview; Struensee analyse
STRUENSEE & CO. 10



Pa laengere sigt kan DOT 2.0 med fordel opfylde en raekke styringsmeessige bedste praksis
principper for at levere en endnu mere integreret oplevelse for passagererne

« De internationale erfaringer giver klare styringsmaessige principper for organisering, styring, ejerskab og ansvarsomrader for at facilitere en sammenhaengende og

integreret oplevelse for passageren

* Ingen af de internationale transportorganisationer har samme organisering som den nuveerende DOT organisering af de styringsmaessige faktorer, derfor kan

nedenstaende principper for styringsmaessige faktorer fungere som inspirationskilde og muligvis blive overvejet i fremtiden

Ejerskab

* Mange ejere af en
transportorganisation kan give risiko
for modsatrettede interesser, hvilket
kan lede til ineffektivitet og
beslutningstraeghed. Derfor bar der
veere sa fa ejere som muligt

Governance « Ansvar: Governancestrukturen bar

give et klart politisk ansvar for at
drive forbedringer af den offentlige
transport

* Autonomi: Transportorganisationen
bar have en vis form for autonomi til
at kunne integrere

Finansiering « Finansiering af transportorganisationen bgr ske gennem

en finansieringsmekanisme, der giver en vis autonomi

* Finansiering af driften af den kollektive trafik bar
kanaliseres gennem transportorganisationen?, sa der
skabes klarhed omkring pengestrgmmene

* Finansieringsmekanismen for hver transportart bar skabe
incitament til at gge det samlede antal passagerer i den
kollektive trafik

Investeringer

« Transportorganisationen bgr have indflydelse pa
investeringsbeslutninger, og disse skal samtaenkes i en
systematisk langsigtet plan for transportsystemet og den
gvrige regionale udviklingsstrategi

Andre variable

 Koncentration pa faerre bestillere er mere effektivt end et bestillerniveau med flere aktarer

» Organisering af transportorganisationen efter kundevendte aktiviteter i stedet for divisionsopdeling efter transportart er at
foretraekke (eksempelvis sa kegreplanleegning foretages af en afdeling pa tveers af alle transportarter)

- Geografiske snitflader bagr samtaenkes ved fastseettelsen af det geografiske omrade, som transportorganisationen skal
operere indenfor bl.a. i forhold til operatgrer af regionale og nationale tog

» Ekstern koordination til andre transportaktgrer skal foretages i et formelt forum
- Strategi og vision bar fokusere pa kundens rejse i hele det kollektive trafiktilbud

1) Dette kan ske ved, at operatarernes indteegter samles i én pulje hos paraplyorganisationen og derefter fordeles til operatarerne efter en fastlagt fordelingsnagle

STRUENSEE & CO.
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