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Forord

Nar en klagesag afgeres i Kundecenteret, varetager DSB en myndighedsopgave og er derfor for-
pligtet til at efterleve god forvaltningsskik i forbindelse med sagens handtering. Trafikselskaberne
kan godt opstille vejledende hovedregler fx i form af De Falles Rejseregler, men DSB ma i admi-
nistrationen af disse ikke tilsidesatte pligten til at sk@nne konkret og individuelt i en klagesag.
Det betyder i realiteten, at alle relevante aspekter i sagen skal undersgges og vurderes i forhold
til geldende regelsat, lovkrav m.v. Ankenavnet for Bus, Tog og Metro har nyligt praciseret dette
ansvar, hvorfor kapitel 1 i denne halvarsrapport fokuserer pa, hvad det indebarer for DSB i hver-
dagen.

Et andet og meget aktuelt emne for DSB og DSB’s kunder er handteringen af trafikforstyrrelser
bl.a. som folge af de omfattende sporarbejder, der gennemferes i 2019. Som det fremgar af kapi-
tel 5, vil en stor andel af DSB's kunder pa tvaers af landet blive pavirket - endda pa samme straek-
ninger flere gange. Det udfordrer DSB’s mulighed for at fastholde gode kunderelationer, og det
tester kundernes talmodighed, hvilket ogsa allerede kan aflaeses i kapitel 2 i form af det stigende
antal klager til Kundeambassadaren over forhold relateret til en forsinkelse i forste halvar 2019. |
anerkendelse af kundernes udfordringer har DSB gennem det seneste ar testet forskellige kom-
pensationsmodeller. Arbejdet evalueres lebende og har generelt faet en positiv modtagelse hos
kunderne. Disse tiltag nedbringer dog nappe forventningerne til DSB's evne til at handtere forvir-
rede og tidspressede kunder i hverdagen under trafikforstyrrelserne.

Kundeambassaderen har i 1. halvar 2019 afleveret 10 anbefalinger til DSB, som sigter pa at for-
bedre kundeoplevelsen. Disse retter sig bade mod kundevendte processer, produktinformation og
tekniske funktionaliteter. | kapitel 3 omtales savel anbefalingerne som de omrader, Kundeambas-
sadgren i 1. halvar har samarbejdet sarligt med afdelinger i DSB om.

Endelig skal det navnes, at Kundeambassaderteamet i foraret, som supplement til de kvartalsvise
ture rundt i landet med toget, har sggt yderligere indblik i hverdagen hos DSB’s frontpersonale. Vi
har siddet pa lyt ved telefonerne i Kundecenteret, vaeret pa besag pa salgsstederne og talt med
perronmanagere i Kgbenhavn, Odense og Aarhus. Alle steder er Kundeambassadgrteamet blevet
positivt modtaget og madt af kompetente kolleger, der bereduvilligt har delt ud af deres erfaringer
og dermed bidraget med nyttig baggrundsviden til Kundeambassadgrens labende sagsbehandling.

Rigtig god laeselyst!

Kundeambassadar
Lone Fruerskov Andersen



Kronik - God forvaltningsskik er ogsa godt for forretningen

Lidt forsimplet kan man sige, at god kundeservice er det indtryk af en virksomhed, som kunderne
star tilbage med efter at have veeret i kontakt med virksomheden. Det galder ikke bare i forbin-

delse med levering af kerneydelsen, men ogsa i den efterfalgende kontakt - fx i forbindelse med

en kundeklage. Uanset udfaldet af sagens behandling er det afgorende for den fortsatte relation,
at kunden oplever, at henvendelsen tages alvorligt.

| modseatning til almindelige private virksomheder kan DSB som en selvsta@ndig offentlig virksom-
hed ikke egenhaendigt tilretteleegge rammerne for behandlingen af kundeklager. Da DSB i forbin-
delse med handteringen af klagesager varetager en myndighedsopgave, er DSB her omfattet af de
offentligretlige regler. Processer og procedurer skal derfor tilretteleegges pa en made, sa det sik-
res, at medarbejderne i Kundecenteret udferer deres arbejde inden for rammerne af god forvalt-
ningsskik.

Helt lavpraktisk betyder det bl.a., at:

¢ en klage skal oplyses tilstrekkeligt, for der treffes afgarelse

e kunderne ma ikke forskelsbehandles

e der skal vare et rimeligt forhold mellem det passerede og sagens udfald

o afgarelsen skal kunne sagligt begrundes og

o der skal altid foretages en konkret vurdering af den enkelte sag i forhold til det geeldende
regelsaet fastlagt i fx EU's Passagerrettigshedsforordning, De Fzlles Rejseregler og dansk
erstatningsret m.v.

| betragtning af, at DSB pa arsbasis behandler omkring 350.000 skriftlige kundehenvendelser, kan
det umiddelbart lyde som en temmelig besvarlig og tidskreevende proces. Det er imidlertid ikke
en valgfri opgave. Er en kunde utilfreds med en afggrelse i en klagesag, kan sagen klages videre til
bade DSB’s Kundeambassader og Ankenavnet for Bus, Tog og Metro, samt i yderste konsekvens
underlaegges domstolsprgvelse. Her vil vurderingen af sagen altid tage afsat i, om DSB i sagsbe-
handlingen har efterlevet god forvaltningsskik. Er dette ikke tilfaeldet, risikerer DSB, at kunden far
medhold i sin klage alene af den grund, at der kan rejses kritik af DSB's sagshandtering. Det er
bade negativt for virksomhedens omdemme og mere tidskraevende for organisationen end at be-
handle sagen korrekt i forste omgang.

| praksis lgfter DSB sin forvaltningsretlige opgave ganske fornuftigt i hverdagen. Andelen af kun-
der, der far medhold i en klagesag hos Kundeambassaderen, har gennem de senere ar varet fal-
dende - dog med en ganske lille stigning fra 2018 til 1. halvar 2019 (fra 28 pct. til 29 pct.). Det
sker ogsa forholdsvist sjeldent, at DSB taber en sag i Ankenavnet. Endelig er det vard at notere
sig, at DSB - til trods for at der hver dag foretages op mod en halv million rejser med toget - kun
rangerer pa en 3. plads over trafikselskaber, der klages over til Ankenavnet. Faktisk udgjorde
DSB-sager kun 12 pct. af det samlede antal klagesager behandlet i Ankenavnet i 2018.

Det skyldes bl.a., at DSB’s Kundecenter, som et led i arbejdet med at sette kunderne i fokus, flere
steder har skarpet opmarksomheden pa sagsbehandlingsprocessen. Og det er ikke ngdvendigvis
en let opgave. Det indebaerer nemlig, at bade ledere og medarbejdere er nadt til at vaere op-
marksomme pa, at fastleeggelsen af KPI'er og procesmaessige optimeringstiltag sker inden for
rammerne af god forvaltningsskik.

Men modarbejder god forvaltningsskik sa ikke mulighederne for at drive en fornuftig forretning -
kunne man fristes til at sparge? Svaret er heldigvis nej.



For det farste er det tidsbesparende for Kundecenteret, nar en kundehenvendelse lgses smidigt
og hurtigt allerede forste gang, kunden henvender sig. Nar farst klageprocessen startes op, be-
gynder omkostningsuret at tikke - og jo flere klageinstanser, der involveres, jo dyrere bliver det
for DSB at fastholde en rejseregel eller et gkonomisk krav mod kunden. Af principielle arsager
kan det vaere nedvendigt for DSB at opretholde et krav, men rent gkonomisk er business casen
for fx inddrivelse af en kontrolafgift pa 750 kr. eller en gald pa rejsekortet pa 300 kr. via anke-
naevnsafgarelser ikke sarlig god.

For det andet viser en undersggelse fra 2015 pa tvaers af udvalgte brancher, at god klagehandte-
ring rent faktisk kan styrke loyaliteten markant hos de kunder, som har klaget. Sammenholdes
dette med, at omkostningerne ved at fastholde en eksisterende kunde er ca. 5-10 gange mindre
end ved at tiltreekke nye kunder, giver det rigtig god mening for DSB ogsa fremadrettet at have
fokus pa en god klagesagsbehandling.

Som en sidegevinst viser erfaringerne fra offentlige myndigheder, der er underlagt de samme krav
til sagsbehandlingsprocessen, som DSB er, at jobtilfredsheden blandt de ansatte er stigende, nar
de kan lgse henvendelser smidigt og hurtigt.

Der er saledes ikke blot en nadvendighed for DSB at leve op til god forvaltningsskik - det er fak-
tisk ogsa godt for forretningen.



Klager til Kundeambassadgaren

Klager | Hvor mange klager

Kundeambassadgren har i forste halvdel af 2019 modtaget i alt 444 kundeklager. Det er et lille
fald sammenlignet med 1. halvar 2018, men noget over gennemsnittet for alle de foregdaende ar.
Det ma forventes, at det samlede antal klager for 2019 bliver nogenlunde pa niveau med 2018.

Klager til DSB’'s Kundeambassadoar
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Fig. 1: Antallet af klager til Kundeambassaderen

| farste halvar 2019 er der sket en mindre stigning i andelen af kundeklager, som gar videre til
Kundeambassaderen. Andelen udger saledes aktuelt 1,17 %. Andelen er steget samtidig med, at
der i samme periode har varet et fald i antallet af klager til DSB’'s Kundecenter.

Andel klager der gar videre til Kundeambassaderen
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Fig. 2: Andel af klager til DSB, der gdr videre til Kundeambassaderen



Klager | Arsag til klagen

Typer af klager til Kundeambassadgren

1. halvar
2014 2015 2016 2017 2018 2019
Kontrolafgifter 64 % 61 % 58 % 49 % 75 % 71 %
Produkter 15 % 23 % 25 % 32 % 13 % 11 %
Undervejs pa rejsen 8 % 11 % 17 % 19 % 12 % 18 %
Service 13 % 5 % 0% 0 % 0 % 0 %

Kontrolafgifter: klager over kontrolafgift
Produkter: Rejsekort, Ungdomskort, Pendlerkort, Mobilbilletter/Apps mv.
Undervejs pad rejsen: Trafikinformation, forsinkelser, forhold i toget el. pa stationen m.v.

Service: Klager over madet med DSB'’s kundevendte personale

Hovedparten af klagerne til Kundeambassaderen vedrarer som tidligere ar fortsat en kontrolaf-
gift (71%). Bade andelen og antallet er dog faldet lidt set i forhold til 2018 (75%).

| mange af disse klagesager er der hos kunderne en forventning om, at uheldige omstandigheder
som glemsombhed, travlhed, misforstaelser og lign., er forhold, som kan medvirke til, at DSB vil
annullere en kontrolafgift. | forhold til det selvbetjeningsprincip, som gelder for al offentlig trans-
port i Danmark, er det dog kundernes eget ansvar at sgrge for at have en gyldig billet til rejsen,
inden de stiger ombord pa DSB’s tog. Nar det er forhold, som kunden selv er ansvarlig for, der har
fart til en kontrolafgift, er der som udgangspunkt ikke grundlag for at fritage kunden fra at skulle
betale kontrolafgiften. Kundeambassadgren har derfor i forste halvar 2019 fastholdt en betydelig
andel af DSB's afgorelse i sager om en kontrolafgift.

For produktklager hos Kundeambassadaren ses der ogsa at vare et fald i bade andelen og antal-
let. Her er det isar klager over rejsekort, som er udslagsgivende for denne udvikling, idet der er
sket en halvering i forhold til sidste ar i antallet af klager til Kundeambassadaren over rejsekort.

Det er et markant fald, som skal sammenholdes med, at der i perioden er sket en vakst i antallet
af aktive rejsekortbrugere (2018: 2,44 mio.; 2019: 2,72 mio.) Der er saledes tale om en meget
positiv udvikling og et tegn pa, at denne type klagesager nu i hgjere grad bliver feerdighandteret i
DSB's kundecenter.

Omvendt er klager til Kundeambassaderen over handelser undervejs pa rejsen bade i antal og
andel steget (2018:12%; 2019:18%). Her er det isar klager over forsinkelser og krav om erstat-
ning i form af taxabetaling eller yderligere kompensation med Rejsetidsgaranti, som har bidraget
til en stigning i klagesager.

Klager over DSB's service knytter sig typisk som en sekundar klage til én af de @vrige overord-
nede klagekategorier, hvorfor denne klagetype som hovedkategori i Kundeambassaderens klage-
statistik er registreret med 0%. | klager over en kontrolafgift optraeder der dog jeevnligt ogsa kla-
gepunkter over handteringen af kontrolsituationen i toget, ligesom der i klager over en forsin-
kelse ofte ogsa klages over mangelfuld trafikinformation.



Top 3 i klagesager

Rejsekort (44 %) - CI/CU, misforstaet rejseregler Rejsekort (24%) - Tank-op, glemt CU, billetpris
Mobilbillet/Apps (18%) - Mangler zoner, billet kabt i toget Ungdomskort (18%) - Bestillingsvilkar, tilbagebetaling
Pendlerkort (11 %) - Kort udlgbet, mangler zoner Mobilbillet/Apps (10 %) -Tilbagebetaling

Top 3 Kontrolafgifter

Pa listen over den bagvedliggende arsag til en kontrolafgift ses de samme produktkategorier
som i den seneste rapport fra 2018. Det er igen Rejsekort, Mobilbilletter/Apps og Pendlerkort,
som udger Top 3.

Rejsekort har ogsa 1. halvar 2019 veret det produkt, som hyppigst har veret benyttet i en kla-
gesag hos Kundeambassaderen over en kontrolafgift - og niveauet er steget en smule (2018:
40%). Her er det isar et manglende check ind, som paferer kunden en kontrolafgift. | sadanne kla-
gesager har kunden ofte ikke varet opmarksom pa, at check ind ikke blev korrekt gennemfart, at
der ved togskifte ved en fejltagelse er blevet foretaget et check ud i stedet for et skifte check ind,
eller kunden har helt glemt at checke ind inden pastigning. Der ses ogsa en stgrre andel af klage-
sager, hvor kunden ikke har varet bekendt med reglerne for brug af rejsekortet, og derfor eksem-
pelvis har benyttet en andens personlige rejsekort eller har glemt at fa indstillet et anonymt rej-
sekort til hgj forudbetaling, hvilket er et krav, nar der rejses mellem landsdelene.

Pa anden pladsen over produkter benyttet i forbindelse med udstedelsen af en kontrolafgift ligger
Mobilbilletter/Apps. Her er andelen af klager til Kundeambassaderen pa samme niveau som i den
seneste rapport (2018: 19%). | disse klagesager er de hyppigste arsager til en kontrolafgift, at
kunden farst har kebt billet efter at veere gaet ombord pa toget, at kunden har kebt for fa eller de
forkerte zoner, eller at kunden har haft vanskeligt ved at gennemfare kabet og derfor slet ikke
har faet en gyldig billet.

Nederst pa Top 3 listen over produktklager hos Kundeambassaderen ligger Pendlerkort med en
andel pa 11%, hvilket ogsa er nogenlunde samme niveau som sidste &r (2018: 10%). Arsagen til
en kontrolafgift er i disse sager oftest, at kunden ikke har faet fornyet sit Pendlerkort eller har
faet kabt de forkerte zoner i DSB eller DOT Apps. Der er som regel tale om en forglemmelse fra
kundens side, og flere kunder eftersporger i den sammenhzng hjzlp fra DSB til at huske at forny
Pendlerkortet eksempelvis ved, at DSB pa sms/mail/notifikation sender en pamindelse umiddel-
bart inden fornyelsestidspunktet. Kundeambassadaren har derfor anbefalet DSB at prioritere ud-
viklingen af en sadan funktionalitet (se naste kap.).

Top 3 Produkter

For produktklager gar to af de samme produktkategorier fra 2018 igen pa Kundeambassadarens
Top 3 liste, nemlig Rejsekort (24%) og Ungdomskort (18%). Efter at have varet ude i sidste
halvar er Mobilbillet/Apps (10 %) nu tilbage pa en tredjeplads, mens Pendlerkort er rykket ud af
Top 3 listen.

Selvom Rejsekort topper listen, er der dog som tidligere navnt, sket et markant fald i bade ande-
len og antallet af klager til Kundeambassaderen over netop dette produkt (2018: 50%). Der er
ise@r sket et fald i klager over tank-op aftaler. Kundeambassadgren har i 2018/2019 i samarbejde
med DSB Kundeservice haft fokus pa de kundevendte processer i forbindelse med brugen af rejse-
kort og den efterfalgende handtering af netop denne type klager.

For Ungdomskort er der sket en stigning i andelen af klager til Kundeambassaderen (2018: 11%).
Dette skyldes dog alene det store fald i antallet af klager over rejsekort, da der for Ungdomskort
antalsmaessigt kan registreres et lille fald i forhold til sidste &r. Arsagen til klager i forbindelse



med Ungdomskort er oftest problemer med bestillinger eller afbestillinger inden for de gxldende
bestillingsfrister.

Klager til Kundeambassadaren over Mobilbillet/Apps ligger pa samme niveau som i 1. halvar

2018 (10%). Antalsmaessigt er der dog ogsa her sket et lille fald. En typisk klage i denne kategori
drejer sig om mulighed for at fa billetter tilbagebetalt.

Afgorelser | Kundernes udbytte af at klage

Kundeambassaderens afgerelser | individuelle kiager

m DSB's afgorelse fastholdes

mDSB's afgorelse fastholdes med
kritik af DSB's begrundelser

V m Kritik af DSB's afgorelse

m Kritik af DSB's afgorelse - Retur til
DSB for genbehandling

Af de klager, der har vaeret behandlet hos Kundeambassaderen i 1. halvar 2019, er 42 % blevet
handteret i fuld overensstemmelse med gxldende regler og juridiske grundlag i DSB Kundecenter,
hvorfor afggrelsen er blevet fastholdt.

| 29 % af klagesagerne var der efter fornyet vurdering grundlag for at treffe en ny afggrelse,
hvorfor kunden i disse sager har faet helt eller delvist medhold.

I 29 % af de afgjorte klager var der ikke grundlag for at rejse kritik af DSB's afggrelse i sagen, men
DSB’s besvarelse har varet mangelfuld og afgarelsen ikke tilstraekkelig begrundet.

Afgorelser | Udvikling

Udvikling i Kundeambassaderens afgarelser
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Udvikingen i forhold til 2018 viser, at der samlet set for 1. halvar 2019 er sket et mindre fald i
antallet af sager, som i farste omgang er blevet afgjort i overensstememlse med galdende regler
og juridiske rammer i DSB's Kundecenter. Som det fremgar af ovenstaende figur har lidt flere
kunder procentvis derfor faet medhold i en klage til Kundeambassaderen i 1. halvar 2019 (2018:
28; 2019: 29). Dette skyldes isar, at DSB's Kundecenter i hgjere grad har gnsket at genbehandle
en sag, efter at kunden har klaget til Kundeambassaderen (2018: 17%; 2019: 23%).

Der har ogsa varet en mindre stigning i andelen af klager, hvor Kundeambassaderen har vurderet,
at der har vaeret behov for at give kunden et nyt eller mere uddybende svar (2018: 25%; 2019:
29%). Det er bl.a. klagesager over Rejsetidsgaranti og Produktklager, som har haft betydning for
denne udvikling i afgarelsesstatistikken.

Udviklingen understeger nodvendigheden af, at Kundecenteret ogsa fremadrettet fastholder et
betydeligt fokus pa at sikre god sagsbehandling og kommunikation til kunderne.
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Anbefalinger & radgivning

Baseret pa individuelle kundeklager og gvrige observationer har Kundeambassaderen afleveret 10
principielle anbefalinger til DSB i ferst halvar 2019. DSB har accepteret alle anbefalingerne.

Herunder er et kort resume af anbefalingerne:

Kundeambassaderens principielle anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager

Anbefaling DSB's svar Gennemfores

DSB Plus — Nogle pendlere har modtaget en
kontrolafgift, fordi de var af den opfattelse,
at de med en profil i DSB Plus programmet
automatisk var tilmeldt 'Glemt Kort" ordnin-
gen. Dette er dog ikke tilfeeldet, da 'Glemt
Kort’ ordningen kraever en sarskilt tilmel-
ding.

DSB har accepteret anbefalingen og er

enige i, at produktet fremadrettet skal

vare mere brugervenligt. DSB har derfor Q3 2019
igangsat en arbejdseruppe, der i 3. kvartal

2019, skal se pa en udvikling af DSB Plus.

Kunderne er heller ikke altid opmarksomme
pa, at de ved @ndring i pendlerkortets stam-
kortnummer skal foretage en opdatering af
deres 'Glemt Kort' profil.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB fin-
der en mere brugervenlig lgsning, hvor kun-
den automatisk tilmeldes 'Glemt Kort" ordnin-
gen ved indmeldelse i DSB Plus. Ligeledes bar
der ske en automatisk opdatering ved andrin-
ger i kundens stamkortnummer.

Rejsekort - Udbetaling af restsaldo fra et
Anonymt rejsekort kan kun ske ved person-
ligt fremmgade i et DSB Billetsalg eller ved
udbetaling til en dansk bankkonto. Kunder,
uden en dansk bankkonto, som ikke ophol-
der sig i Danmark, mister herved restsaldo pa
rejsekortet.

DSB har accepteret anbefalingen og har ud-
arbejdet en proces for udbetaling af rest- Q1 2019
saldo til udenlandske kunder.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB ind-
farer en praksis, hvor restsaldoen kan udbe-
tales til en udenlandsk konto.

DSB Billet App - Det har tidligere ikke vaeret
muligt at flytte billetter kbt i DSB's Billet

siom ol 2 rcem el el DSB har accepteret anbefalingen og har i

DSB’s nye Billet App, som blev lanceret i
marts 2019 sikret mulighed for, at kunder

Dette var serligt et problem for kunder, som A . 12019
havde \{(@bt Orlsngeb'i)lletter da Orlzj;mgebillet- med en DSB brugerprofil kan flytte billet: .

7 ter.
ter kunne veere udsolgt ved genkab.

Kunder uden en DSB brugerprofil gares ty-

Kundeambassaderen anbefaler, at DSB ud- . a .
vikler en funktionalitet, som ggr det muligt d‘ellgt cl)‘phmﬁrrson: Ea' hvc]:lrcl;:n gﬁlsﬁrer
at flytte billetter i DSB’s Billet App. st mulighed tor at kunne Tlytie billetter.
DSB Billet App - En del pendlere har modta-
get en kontrolafgift, fordi de ikke har fornyet
deres pendlerkort i tide. DSB har accepteret anbefalingen og vil i au- Q3 2019

gust 2019 prioritere at udvikle denne funk-
Kundeambassadgren anbefaler, at DSB pri- tionalitet i DSB’s Billet App.
oriterer udviklingen af en funktionalitet, hvor
kunderne varsles om snarligt udlab.
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DSB’s hjemmeside — Det er Kundeambassa-
darens vurdering, at behovet for en oversa®t-
telse af DSB.DK til engelsk, er aktualiseret af
stigningen i antallet af udenlandske besga-
gende. Der har ogsa veeret flere specifikke
kundeklager om emnet.

Kundeambassaderen anbefaler, at DSB pa
lang sigt oversaetter hele hjemmesiden til en-
gelsk og pa kort sigt oversatter sarlige vig-
tige kundeemner - eksempelvis siderne om
Rejsetidsgaranti og kontrolafgifter.

Rejsekort — Kunder, der mister deres pend-
ler/kombi rejsekort, betaler dobbelt for rejser
i den periode, hvor de venter pa at fa tilsendt
et erstatningskort, da kunden i denne peri-
ode skal kabe billet pa anden vis. Leverings-
tid af nyt rejsekort er ca. 10 dage.

Kundeambassadgren anbefaler, at der ind-
fares en praksis, der tager hgjde for dette.

DSB 1' — For at rejse pa DSB 1’ skal kun-
derne betale et tillaeg. Dette tillaeg varierer
alt efter, hvilken togtype kunden rejser med.
| flere salgskanaler er det dog for alle rejser
det hgije tilleeg, som kunden kraeves betaling
for. Nogle kunder kan derfor komme til at
betale for meget for deres billet.

Kundeambassaderen anbefaler, at der fore-
tages de ngdvendige tilpasninger, saledes at
alle priser for DSB 1’ tilleegget fremstar og
opkraeves korrekt i alle salgskanaler.

Kundeambassadgren har ogsa anbefalet, at
vejledningen om forskellen pa rejser pa DSB
1" med de forskellige togtyper tydeliggares.

Interrail billetter - ved salg af Interrail billet-
ter, som DSB anbefaler benyttet til enkeltrej-
ser, vejleder DSB Udland ikke automatisk om
de saerlige regler og vilkar, der galder for Rej-
setidsgaranti.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB altid
sikrer, at kunden er tilstraeekkeligt informeret
om de s®rlige Rejsetidsgarantiregler, der geel-
der for Interrail billetter, der benyttes til en-
keltrejser.

DSB har accepteret anbefalingen pa kort
sigt og vil ultimo 2019 se pa, hvordan dette
kan gennemfares i lyset af gvrige priorite-
ringer.

Q4 2019

DSB har accepteret anbefalingen og vil re-
fundere kundens udgifter til maksimum 2
daglige rejser i kundens pendleromrade
mod dokumentation.

Q2 2019

DSB har accepteret anbefalingen og vil

igangsatte justeringer. Q3 2019

DSB har accepteret anbefalingen og har al-

lerede udarbejdet en instruks. Q2 2019



Bern med gald - i visse tilfzlde er der, i for-
bindelse med oprettelsen af en betalingsaf-
tale til et rejsekort til barn/unge under 18 ar,
ved en fejl ikke oprettet en vaergeaftale. Op-
star der her en gzld, som ikke betales, har
DSB overdraget betalingspamindelser til et
eksternt inkassobureau.

Kundeambassaderen anbefaler, at DSB af
kundeetiske arsager undlader at benytte sig
af muligheden for at lade et eksternt inkas-
sobureau sta for at sende betalingspamindel-
ser til bern/unge under 18 ar.

Netbutikken — Kundevejledning ved tekni-
ske fejl - hvis et kab fejler i DSB’s Netbutik,
efter at kunden har afsluttet sin del af kabs-
processen, gives der ikke fejlmeddelelse ved
alle typer fejl. Kunden risikerer dermed at
modtage en kontrolafgift.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB sik-
rer, at der altid gives en fejlmeddelelse til
kunden saledes, at det bliver helt tydeligt, at
noget er gaet galt i forbindelse med kgbet.

Radgivning og sparring

DSB har accepteret anbefalingen. Q2 2019

DSB har accepteret anbefalingen og vil for-
sgge at finde en teknisk l@sning pa proble-

met. Q1 2020

Kundeambassadegren har i 1. halvar 2019 vearet involveret som radgiver og sparringspartner for
afdelinger pa tvaers i DSB i flere konkrete sammenhange. Kundeambassadarens input til DSB har
fokus pa at vare lgsningsorienteret inden for afgraensede kundeproblemstillinger.

Kundeambassadaren har i 1. halvar 2019 samarbejdet med DSB om fglgende kundeproblemstil-

linger:

QU
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Sikre leering i DSB af principielle afgarelser fra Ankenavnet
Dokumentationsbehov fra toget ifm. udstedelse af kontrolafgifter
Handtering af erstatningssager ifm. forsinkelser

Gennemfgrelse af Det Gode Svar i DSB @konomi

Praksis for sagshandtering af klager over rejsekort

Handtering af Rejsetidsgaranti sager

Handtering af ekstraordinaere trafikforstyrrelser



Kundeambassadgrfunktionen

Der folges op pa effekten af Kundeambassaderens arbejde pa folgende tre omrader:

® Udvikling i klager til Anken=vnet for Bus, Tog og Metro
® Andelen af kunder der ikke er tilfredse med Kundeambassadgrens afgorelse
® Anbefalinger afleveret til DSB

Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet for Bus, Tog og Metro

| farste halvar 2019 har 23 kunder klaget over DSB til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro. Dette
er en stigning i forhold til farste halvar 2018, hvor 19 DSB-kunder havde klaget til Ankenavnet.
Det er isar vaekst i klager over en kontrolafgift, som har medvirket til denne udvikling.

| otte af klagesagerne i Ankenavnet har DSB valgt helt eller delvist at imedekomme kundens krav
og afslutte sagen med et forlig. Det drejer sig bl.a. om sager vedr. forsinkelser, erstatningskrav,

rejsekort og kontrolafgifter.

Indtil videre har en lidt mindre andel af DSB’s kunder end i de to foregdende ar valgt at klage en
sag videre til Ankenavnet, efter at sagen har vaeret behandlet hos Kundeambassadaren.

Klager til Ankena®vnet

2015 2016 2017 2018 1. halvar 2019
Ankenavnssager, DSB i alt 11 24 39 42 23
Heraf klager der har vaeret be-
handlet af Kundeambassadgren 1 1 11 8 3

DSB har faet medhold i alle de klagesager, som er blevet afgjort i Ankenavnet i farste halvar
2019.

Kunder der ikke accepterer Kundeambassadgrens afggrelse

To klagesager vedrorende en kontrolafgift har vaeret genbehandlet hos Kundeambassaderen efter
en fornyet henvendelse fra kunden. | den ene sag blev der pa baggrund af nye oplysninger til sa-
gen truffet en ny afgerelse til kundens fordel.

Anbefalinger afleveret til DSB

| Kundeambassaderens statusrapporter for 2018 var to anbefalinger planlagt gennemfart i farste
halvar 2019. Ligesom to tidligere anbefalinger var udskudt til gennemfarsel i 2019. DSB har op-
lyst, at tre af disse anbefalinger er gennemfort, og at én enkelt er sat til gennemfarsel pa et se-
nere tidspunkt.

14



Dilemma - Kundeservice i en tid med trafikforstyrrelser

Signalprogrammet pa S-banen og Lille Syd, forberedelsen af Letbanen i Buddinge og Lyngby, nyt
sikringsanlag og sporsparringer mellem Langa og Hobro, sporarbejde og ombygninger omkring
Ringsted, Slagelse, pa Storebzlt og Sydbanen, sporsparringer omkring Odense og banelukning pa
Svendborgbanen - er blot nogle af de udfordringer, som DSB og DSB’s kunder skal leve med i
2019.

Selv under normale omstandigheder udfordrer trafikforstyrrelser - planlagte savel som akut op-
staede - generelt forholdet til kunderne og kundernes oplevelse af DSB. | ar sattes kundernes tal-
modighed og DSB's mulighed for at levere en fornuftig togdrift til kunderne pa en hard prove.
Alene de planlagte forstyrrelser vil pavirke en meget stor andel af DSB’s kunder pa tvars af lan-
det - og nogle steder endda pa samme straekninger flere gange. Hertil kommer eventuelle forsin-
kelser i anlagsarbejder udenfor DSB’s indflydelse. At fastholde gode kunderelationer under sa-
danne vilkar kan umiddelbart lyde lidt som en "mission impossible” for DSB.

Erfaringerne fra sporarbejderne i 2018 viser imidlertid, at kunderne generelt kvitterer positivt, nar
DSB anerkender deres udfordringer og teenker i ekstraordinaere kompensationsmuligheder, som
ligger ud over de almindelige transporterforpligtelser. Og her har DSB faktisk vist sig at veere lidt
af en "first mover”.

Som noget helt nyt fik Pendlerne pa Frederikssundsbanen sidste ar tilbudt at "fa tiden tilbage” og
dermed hj®lpe DSB med at teste af, om rejser til andre straekninger var et tilstrekkeligt plaster
for den forlengede transporttid under et sporarbejde.

Udvidelse af pendlernes zonekort og omlagning af rejseruten, sa togbusserne ikke slavisk falger
togbanen, men i hgjere grad tilrettelegges efter kundernes bestemmelsessteder og indtaenker
den gvrige busdrift, er ligeledes initiativer, som DBS's kunder pa udvalgte straekninger er blevet
praesenteret for.

DSB har ogsa udviklet en digital Togbus Guide, hvor kunderne via en sakaldt "chatbot” pa Mes-
senger kan fa hjalp til at finde den naste togbus og oplysninger om, hvor langt tid turen vil tage.

Og selvom det ikke giver kortere rejsetid og mindre besvaer at skulle skifte til en togbus eller min-
dre irritation over at matte sta op hele vejen til arbejde i et overfyldt tog, sa hjelper det nok alli-
gevel lidt pa kundernes folelse af at blive vaerdsat, nar DSB's kaffevogn star pa stationen.

DSB arbejder videre med de forskellige lgsningsmodeller og har i forbindelse med sporarbejdet
omkring Ringsted og pa Sydbanen introduceret muligheden for at fa refunderet halvdelen af da-
gene ved keb af mindst to maneder pa udvalgte pendlerkort i en bestemt periode.

De forskellige initiativer evalueres lgbende, og DSB inddrager i stigende grad pendlerreprasen-
tanterne i det forberedende arbejde for bedre at kunne malrette den konkrete indsats til netop de
lokale kunders behov. Dermed satter DSB handling bag ordene i den strategiske malsatning om
at sette kunderne i centrum.

Trafikforstyrrelserne stiller imidlertid fortsat krav til DSB”s evne til at levere en palidelig trafikin-
formation og til frontpersonales handtering af tidspressede kunder. Kan kunderne ikke finde tog-
bussen, er rejseplanen ikke tilstreekkelig opdateret, og er personalet mere optaget af at udstede
kontrolafgifter end hjelpe kunderne i situationen, kan den positive opmarksomhed pa nyska-
bende pendlerlgsninger under et sporarbejde meget hurtigt fortabe sig igen.

Det er vigtigt, at DSB er opmarksom pa denne sammenhang i tilretteleeggelse af den samlede
indsats i forbindelse med nuvarende og kommende sporarbejder.
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