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Forord

Der har veeret rigtig god plads i toget i fgrste
halvar af 2021, men forh%bentlig andres billedet,
nar vi her efter sommerferien vender tilbage til
en mere normal hverdag med mere fysisk frem-
mgde pa arbejdspladserne og en genoptagelse af
hyppigere sociale relationer og forskellige fritids-
aktiviteter. Spgrgsmalet er bare, om hverdagen i
toget automatisk indfinder sig, blot fordi restrikti-
oner ophaves, og mange kunder er vaccineret.
Som beskrevet i kapitel 6 vil det formentlig fort-
sat kreeve en ekstra indsats bade fra DSB og
kundernes side at opretholde den trygge hverdag
i toget ogsa efter Corona.

Den gode plads i toget har ogsd manifesteret sig
i klagestatistikken i fgrste halvar, hvor antallet af
klager over oplevelser med DSB eller DSB’s pro-
dukter, bade til DSB’s Kundecenter, til Kundeam-
bassadgren og Ankenavnet for Bus, Tog og Me-
tro har veeret lavere end normalt. Det giver sig
selv, at faerre rejsende resulterer i faerre klager,
det interessante er imidlertid, at der ogsa tegner
sig nogle nye mgnstre i de klager, som er modta-
get. I kapitel 2 og 5 preaesenteres tendenser og
afggrelser hos Kundeambassadgren og i Anke-
navnet.

Hverdagen i DSB sendrede sig for 10 ar siden, da
der blev oprettet en Kundeambassadgrfunktion,
som skulle bidrage til at styrke DSB’s kundesyn
og sikre, at kunderne far den service, som de er
berettiget til. Det indebaerer ogsa, at alle DSB’s
kunder har faet en ret til at f& deres klagesager
vurderet en ekstra gang af en intern enhed, som
stdr uden for det normale beslutningshierarki. I
kapitel 1 szetter vi fokus pa, hvad DSB’s kunder
og DSB har f3et ud af at have en Kundeambassa-
dgrfunktion.

Et af disse omrader er etableringen af et Isbende
konstruktivt samarbejde med forskellige afdelin-
ger i DSB om at skabe konkrete forbedringer for
kundernes hverdag i toget. I forste halvar af
2021 er det bl.a. blevet omsat til 12 principielle
anbefalinger, hvoraf DSB fuldt ud har accepteret
10 og delvist to. Sdvel anbefalinger som dialoger
pa tveers af DSB om andre kundevendte forhold
er omtalt i kapitel 3 og 4.

Rigtig god lzeselyst!

Kundeambassadgr
Lone Fruerskov Andersen
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Kronik - 10 ar med
DSB’s Kundeambassadgr

"Kan ikke se, hvordan I er en Kundeambassa-
der?” S&dan skrev en vred kunde forleden tilbage
efter, at vi havde fastholdt en kontrolafgift, fordi
der i kontrolsituationen ikke kunne vises en gyl-
dig billet. Det var ikke kundens hensigt at snyde,
men travlhed og manglende gvelse i at kgbe bil-
let via mobiltelefonen var resulteret i, at der ikke
var betalt for rejsen inden afgang. Kunden, der
ikke tidligere havde faet en kontrolafgift, havde
derfor regnet med, at kontrolafgiften kunne er-
stattes af en advarsel. For hvad har DSB da ellers
en Kundeambassadgr til?

Her 10 ar efter oprettelsen er det selvfglgelig et
relevant spgrgsmal at tage fat i. Hvad nytte har
DSB's kunder egentlig af, at der i 2011 blev etab-
leret en uafhaengig Kundeambassadgrfunktion i
DSB?

Lad os starte med lidt fakta. Alle DSB’s kunder
har ret til at fa en klage genbehandlet hos Kun-
deambassadgren, og gennem de seneste ar har
Kundeambassadgren set med friske gjne pd et
sted mellem 5-900 kundeklager &rligt. I ca. en
tredjedel af sagerne har kunderne f3et noget ud
af deres anstrengelser — enten i form af en ny af-
gorelse eller en mere uddybende forklaring pa,
hvorfor DSB i fgrste omgang har truffet en kor-
rekt afggrelse.

Der er ogsa siden funktionens oprettelse afleve-
ret mere end 150 konkrete forbedringsforslag til
DSB, som alle har til formal at give en bedre kun-
deoplevelse i de forskellige faser af rejsekaaden,
herunder at sikre tydelig kommunikation om be-
tingelser i forbindelse med kgb og brug af billet-
ter, rydde op i tvetydig rejseinformation og skabe
mere brugervenlighed pa DSB’s IT-platforme.
Mange af disse forslag er direkte inspireret af
kundeklager, som har gjort opmaerksom pa ulogi-
ske eller besveerlige kundevendte Igsninger. DSB
har med ganske fa undtagelser accepteret og Ig-
bende gennemfgrt Kundeambassadgrens anbefa-
linger.

Endelig gives erfaringerne fra de forskellige kun-
deoplevelser - bade positive 0og negative - videre

til DSB, nar nye produkter eller IT-baserede Igs-
ninger er pa tegnebraettet. Senest har vi bl.a.
drgftet tydelig kundekommunikation med de an-
svarlige i forbindelse med DSB'’s relancering af
afldste cykelparkeringsrum, det nye fleksible
pendlerkort og sommerens rejsepas. Kundeam-
bassadgrteamet arbejder i virkeligheden lidt som
en intern kundelobbyist, der i forskellige sam-
menhaenge forsgger at pavirke DSB til at traeffe
beslutninger, der er med til at styrke den gode
kundeoplevelse og pavirke kundesynet pa tvaers i
organisationen.

Men hvorfor far alle kunder s& ikke ret i deres
klage? Det korte svar er, at Kundeambassadgr-
teamet tager opgaven som garant for en fair,
men ogsa saglig forsvarlig sagsbehandling meget
alvorligt. Nar vi undersgger en sag, er udgangs-
punktet altid at tage fat i, hvad der er 3rsag til,
at kunden er havnet i en uheldig situation. Travl-
hed eller uvopmaerksomhed, som betyder, at en
kunde ikke fik tjekket rejsekortet ind, er arger-
ligt, men kan ikke i sig selv begrunde fritagelse
fra en kontrolafgift. Omvendt kan der vaere situa-
tioner, hvor fejl pa udstyr, IT-nedbrud eller
uklare rejseregler har forhindret eller forvirret
kunden, s8 der ikke er kgbt en korrekt billet, og i
nogle tilfaelde kan det fgre til en nedsaettelse af
afgiften. Sagerne vurderes bade ud fra juridiske
og serviceorienterede vinkler. Det betyder, at alle
relevante forhold i en sag skal undersgges og ve-
jes op mod hinanden. Nogle gange tipper vaegten
derfor i kundens og andre gange i DSB’s favgr.
Der findes ingen handfast facitliste, men alle kun-
der, der klager til Kundeambassadgren kan regne
med, at deres sag er blevet grundigt vurderet.

Hvor kan Kundeambassadgren ikke hjselpe? Kun-
derne i den kollektive transport bruger ofte mere
end et transportmiddel. De er bl.a. afthaengig af
sammenhangen i kgreplaner og forventer ensar-
tede regler og kundeservice. DSB’s Kundeambas-
sadgr har imidlertid kun mandat til at hjaelpe
DSB'’s kunder med at f& den service hos DSB,
som de er berettiget til. Vi kan ikke hjzelpe fx
kunder, der har rejst med andre trafikselskaber,
har kgbt en DSB-billet med for f3 zoner og derfor



faet kontrolafgift i Metroen eller kunder, som ikke
ndede et DSB-tog fordi bussen var forsinket.

Det er ogsa berettiget at spgrge, hvad DSB
egentlig far ud af at have en Kundeambassadgr?
Funktionens oprettelse var ikke en idé, der kom
indefra. Den opstod som fglge af et politisk gnske
om at styrke kundesynet i den kollektive trans-
port og sikre, at kunderne fik den service, som
de var berettiget til. Internt i DSB var der derfor
0gsa i de forste r efter oprettelsen en vis skep-
sis i forhold til de udfordringer, en intern kunde-
vagthund, organisatorisk placeret med direkte
adgang til den gverste ledelse, kunne give. For
lad os bare veere erlige. P& den korte bane er
det selvfglgelig besveerligt og til tider formentligt
0gsa irriterende, nar Kundeambassadgrteamet
omggr en afggrelse i en klagesag eller papeger
fejl og mangler i de kundevendte systemer, som
betyder, at interne arbejdsgange skal a&ndres.

P& den lange bane taler Kundeambassadgrarbej-
det imidlertid direkte ind i DSB’s overordnede vi-
sion om at saette kunderne i fokus. Kundeambas-
sadgren ser med kundernes gjne pa tvaers af or-
ganisationen, og de forskellige forbedringsforslag
giver et fingerpraj om, hvor DSB helt lavpraktisk
kan hjzelpe kunderne til at fa en bedre oplevelse.
Ved at blive inddraget - og det sker i stigende
grad - i den Igbende sparring om produkter, kun-
devendt kommunikation eller arbejdsgange kan

Kundeambassadgren hjzelpe med at fa teenkt
kundevinkler ind tidligt i arbejdsprocessen. Det er
jo trods alt mindre bgvlet end at skulle tilpasse,
efter en beslutning er truffet.

DSB har ogsa flere ar i traek kunne fastholde en
lavere andel klager end andre stgrre trafikselska-
ber i Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro, bl.a.
fordi DSB’s kunder allerede har mulighed for at fa
deres klager behandlet en ekstra gang hos Kun-
deambassadgren - kun 5% af afggrelserne fra
Kundeambassadgren gar videre til Ankenaevnet.

Endelig bruger DSB ogsa Kundeambassadgrtea-
met til at vejlede og traene medarbejdere og af-
delinger i, hvordan sagsbehandlingen kan leve op
til god forvaltningsskik og de gaeldende passager-
rettigheder.

Stort set hver eneste arbejdsdag er Kundeam-
bassadgrtemaet i dialog med kolleger rundt om-
kring i DSB. Over en bred kam er den tidligere
interne skepsis over for funktionen da ogsa lige
sa stille over drene blevet erstattet af Igbende in-
vitation til et konstruktivt samarbejde.

Uden rgdmen vil vi derfor tillade os at konklu-
dere, at bade DSB’s kunder og DSB gennem de
sidste 10 ar har haft nytte af at have en Kunde-
ambassadgrfunktion - maske ogsa andre burde
fa gavn af den?




Nggletal

Hvor mange klager

Fald i klager
I 2021 er der foretaget langt feerre rej-
ser med toget pa grund af Coronapan-

Fakta Q1 & Q2
45,8 mio. rejser

demien - derfor ogsa feerre kundekla- 023 952 28.000 klager til DSB
ger. Andelen, der anker til Kundeam- 235 klager til Kundeambassadgren
bassadgren, er dog uaendret. 785 12 klager til Ankenaevnet
624
487
235
2016 2017 2018 2019 2020 2021 -

Q1&Q2

Derfor klager kunderne

2019 2020 2021 (Q1+Q2)
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m Kontrolafgifter mUndervejs pa rejsen mProdukter

e Klager over en Kontrolafgift udggr fortsat langt hovedparten af klagerne
o Lidt feerre klager over selve rejseoplevelsen
e Lidt flere klager relateret til DSB’s produkter



Kontrolafgifter

Hvilken billettype giver oftest kunden problemer, som resulterer i en kontrolafgift

Hjemmel til at pdlaegge en kontrolafgift

Af hensyn til sikring af billetindteegter skal DSB i overens-
stemmelse med Jernbanelovens § 14 palaegge alle kunder

uden gyldig billet en kontrolafgift.

L2019 | 2020 ] _ 2021(Q1+Q2)

Rejsekort (42 %)
Mobilbillet/Apps (18%)
Pendlerkort (11 %)

Rejsekort (35%)
Mobilbillet/Apps (20%)
Ungdomskort (9%)

Rejsekort (38%)
Mobilbillet/Apps (20%)
ID tyveri (8%)

/ Rejsekort \

0gsd i 2021 er der modtaget flest klager over en kon-
trolafgift fra kunder, som har benyttet et Rejsekort til
betaling for billetten og ikke fik checket korrekt ind in-
den ombordstigning. Det skyldes typisk, at kunden har
glemt det, har fjernet kortet for hurtigt fra standerne,
eller at saldoen pa kortet var for lav til, at et check ind

kunne gennemfgres. /

\_

Mobilbillet/Apps
Her er de primaere arsager til, at der er udstedt en
kontrolafgift til kunden, at der fgrst er kgbt billet efter
ombordstigning, eller at der er kgbt for fa/forkerte zo-
ner til rejsen.

ID tyveri
Som noget nyt klager flere kunder over, at de ikke er
rette modtager af en kontrolafgift, og at en anden per-
son ma have benyttet deres personlige data ved billet-
kontrollen i toget.

Feelles landsdeekkende Rejseregler

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyl-
dig rejsehjemmel, herunder er korrekt
checket ind p& rejsekort til deres rejse, skal
betale en kontrolafgift. Det gaelder ogs3,
hvis kunden har kgbt rejsehjemmel via en
mobil enhed, der ikke kan kontrolleres,
f.eks. hvis denne er Igbet tgr for strgm eller
gaet i stykker.

Som kunde uden gyldig rejsehjemmel be-
tragtes ogsd kunder, der benytter kort med
begreenset tidsgyldighed (f.eks. pensionist-
kort) uden for kortets gyldighedstid, eller
hvis andre transportmiddel eller rejsetids-
begraensninger ikke overholdes (f.eks.
manglende tilleeg til DSB 1’ eller til metroen
samt cykelmedtagning pa tidspunkter, hvor
cykler ikke m& medtages).

Kunder, der rejser alene pad andres rejse-
kort personligt eller med en anden kunde-
type, end kunden er berettiget til, rejser
uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren
skal altid selv veere checket ind pa kortet
pa de rejser, hvor et rejsekort personligt
benyttes. Rejsekortet ma endvidere ikke
veere sd slidt/tildaekket, at navnet ikke kan
leeses.




Produkter

DSB'’s produkter og produktregler kan for nogle kunder veere svaere at forsta

Top 3 salgskanaler (Q1+Q2)

1. Rejsekort (41%)
DSB App (23%)
3. Netbutikken (10%)

N

2019 | 2020 | _2021(01+Q2)

Rejsekort (36 %)
Ungdomskort (14%)
Mobilbillet/Apps (9%)

Rejsekort (27%)
Rejsepas (11%)

Rejsekort (41%)
Ungdomskort (29%)

Orange/Ungdomskort (10%) Mobilbillet/Apps (12%)

/ Rejsekort \
R

ejsekort giver fortsat flest udfordringer for kunderne.
Det er isaer problemer med en tank-op aftale, der giver
kunderne problemer, hvilket typisk sker i forbindelse
med, at kunden far nyt betalingskort, som de glemmer
at fa registreret pa rejsekortets hjemmeside. N&r der
ikke laengere er at aktivt betalingskort, som DSB kan
haeve penge p3 til deekninger af de automatiske op-
tankninger, sender DSB i stedet en faktura til kunden.
Dette er ulogisk for nogle kunder, som ikke kan forst3,
at de kan have en positiv saldo pa deres rejsekort og

@tidig skylde DSB penge. j

Ungdomskort
Ungdomskort bestilles typisk til hele uddannelsesperio-
den og leveres hver maned automatisk til kunden i App
eller med posten. Fortryder kunden sit kgb, er det mu-
ligt at f& en periode tilbagebetalt efter nogle saerlige vil-
kar. Kunder, der ikke er opmaerksom pa disse vilkar og
derfor ikke reagerer i tide, far afslag pa en tilbagebeta-
ling fra DSB. Dette klager kunderne over til Kundeam-
bassadgren. Corona perioden har vaeret arsag til stgrre

behov for tilbagebetalinger. j

( Mobilbillet/App \
Kunder, der gentagne gange fa@rst kgber billet i toget,
risikerer at blive udelukket fra at kgbe billetter i de mo-
bile salgskanaler. Der er i 2021 sket en stigning i klager
fra kunder, der ikke laengere kan kgbe billetter i de mo-
bile salgskanaler. J

\_

Kortbestemmelser Rejsekort

3.1. Indgdelse af tank-op-aftale eller fornyel-
sesaftale

Kortindehavere af rejsekort personligt eller
flex, kan indgad en aftale med Rejsekort A/S
om automatisk tank-op af rejsekort, en sa-
kaldt tank-op-aftale.

......... For at kunne oprette en tank-op-aftale
eller fornyelsesaftale, skal der tilknyttes et
dankort (via en sakaldt betalingsaftale).
Kortindehaveren skal veelge en trafikvirksom-
hed til at administrere tank-op-aftalen eller
fornyelsesaftalen. Administrationen omfatter

bl.a. ekspedition i forbindelse med indgaelse,
a&ndring og ophgr af aftalen, modtagelse af
overfgrsler og Igbende kundeservice. Den
trafikvirksomhed, som administrerer af-
talen, hdndterer ogsa inddrivelse af
geaeld, hvis aftalen misligholdes...

..... Tank-op af rejsekort sker med det belgb
og pa de betingelser, som er aftalt. Der tan-
kes op, hver gang rejsekorts saldo kommer
under minimumsbelgbet

Kortindehaver er forpligtet til at oplyse
om andringer for dankort knyttet til tank-op-
aftalen/fornyelsesaftalen. Se mere herom pa
www.rejsekort.dk




Undervejs pa rejsen

Nar det ikke gar som planlagt, og kunden bliver forsinket

1 halvar 2021
(mal: 78,7)

Fjiem- & regionaltog

S-tog (mal: 92,3)

Kundepunktlighed Operatarpunktlighed

(mal: 94,1)

(ral: 97,5)

L2010 ] 2020 | 2021(01+Q2)

Rejsetidsgaranti (27%)
Erstatning pga. forsin-
kelse (24%)
Sporarbejde (24%)

Rejsetidsgaranti (23%)
Sporarbejde (16%)

Erstatning pga. forsin-
kelse (11%)

Rejsetidsgaranti (27%)
Kundeservice (23%)

Erstatning pga. forsin-
kelse (15%)

( Rejsetidsgaranti \

Nogle kunder er ikke tilfredse med det belgb, de kan f&
udbetalt efter en forsinket rejse med DSB - 0gsa
selvom DSB’s Rejsetidsgarantiordning stiller kunden
bedre end den gzeldende EU lovgivning. Den kompen-
sation, kunden far fra DSB, vil vaere en andel af billet-
prisen. Har kunden kgbt en billig Orange billet, vil en
laengere forsinkelse derfor kun udlgse et beskedent be-

Igb i kompensation.

(" )

Kundeservice
Restriktioner og myndighedskrav under Corona har
medfgrt flere klager blandt andet over personalets
h&ndtering af situationen ombord p& toget. Isaer krav
om pladsbillet og afstandskrav i toget har faet kunderne

\til at klage. )
4 )

Erstatning
Ved forsinkelser er der kunder, der afbryder togrejsen
og i stedet fortsaetter rejsen i taxa - for at nd frem til ti-
den til deres aftaler. Disse kunder forventer fejlagtigt,
at DSB erstatter deres udgifter til taxakarsel.

\ _/

EU Forordningen for togrejser

Artikel 17
Erstatning for billetprisen

1. En passager, som ma imgdese en forsin-
kelse, kan uden at miste retten til befordring
kraeve erstatning af jernbanevirksomheden
for forsinkelse mellem det pa billetten anfgrte
afgangs- og ankomststed, som ikke har med-
fgrt billetrefusion i henhold til artikel 16. De
minimale erstatningsbelgb for forsinkelse er
fastsat til:

a) 25 % af billetprisen i tilfaelde af en forsin-

kelse pa 60-119 minutter
b) 50 % af billetprisen i tilfeelde af en forsin-
kelse pa 120 minutter eller mere.

DSB Rejsetidsgaranti
DSB tilbyder Rejsetidsgaranti efter 30 minut-
ters forsinkelse:
>30 minutter: 25% af billetprisen
>60 minutter: 50% af billetprisen
>90 minutter: 75% af billetprisen
>120 minutter: 100% af billetprisen




Afggrelser

Det fik kunderne ud af at klage

31 % fik helt eller delvist medhold

I disse klagesager blev kundens klagepunk-
ter i hgj grad imgdekommet. Langt hoved-
parten af disse kunder klagede over at
veere blevet palagt en kontrolafgift.

Nar DSB traffer en afggrelse

DSB skal som andre myndigheder
treeffe afggrelser inden for rammerne
af "God forvaltningskik”. Det betyder,
at klagen skal vurderes individuelt og
ud fra sagens konkrete omstaendighe-
der. DSB er ogsa forpligtiget til at un-
dersgge alle relevante forhold, fgr der
treeffes en afggrelse.

11%
Kunden skal kunne forstd DSB’s
svar
DSB's afgorelse DSB treeffer ny KA traeffer ny KA uddyber Nar DSB ikke kan imgdekomme kun-

dens klagepunkter, har DSB en for-
pligtigelse til at udforme afslaget, sa

m2019 m2020 m=2021 (Q1+Q2) kunden ikke er i tvivl om, hvad der
baggrunden for DSB'’s afslag.

fastholdes afgerelse afgprelse DSB's afgarelse

Det betaler sig at klage

1/3 f&r medhold, nar de klager til Kundeambassadgren.
Enten fordi der i sagen er truffet en forkert afggrelse,
eller fordi svaret fra DSB ikke er tilstreekkelig tydeligt
til, at kunden kan forstd DSB'’s afslag.

Alle kunder, der ikke er tilfredse med
DSB’s afggrelse, kan fa deres sag re-
vurderet af Kundeambassadgren.

Sag, hvor kunden ikke fik medhold
En kunde har i sin klage skrevet: "I den forbindelse
gnsker jeg at anke til Kundeambassadgren, da jeg sta-
dig ikke finder det rimeligt at modtage en kontrolafgift,
nar jeg med fuldstaendig sikkerhed ved, at man tjek-
kede ind pa perronen, nar jeg har opfyldt rejsekortet
et par dage fgr, da jeg vidste jeg skulle rejse, og nar
jeg de f& gange jeg rejser, altid benytter mit rejse-
kort”.

Sag, hvor kunden fik medhold
En kunde havde i Netbutikken kgbt en
Print-selv billet til sin hustru. Ved en
fejl fik han i forbindelse med kgbet
angivet sit eget navn pa billetten. Hu-
struen kunne i toget forevise det rig-
tige print-selv id, men blev palagt en
kontrolafgift, da billetten ikke var ud-
fyldt med korrekt navn pa den rej-

sende. Da det fremgik af data fra Rejsekort, at der ikke var

foretaget et korrekt check ind, og da det ikke er muligt
at foretage et check ind, uden at dette registreres, var
der ikke grundlag for, at kontrolafgiften kunne ned-
saettes eller annulleres.

Der var grundlag for at nedsaette kon-
trolafgiften til 125 kr., da der var be-
talt for hustruens rejse, og billetten
ikke kunne veere blevet anvendt af en
anden, da der blev vist korrekt print-
selv id i toget. Der var derfor ingen ri-
siko for tab af billetindtzegter.

Kunden blev i afslaget gjort opmaerksom p3, at det er
vigtigt at tage sig tid til at kontrollere, at der pa rejse-
kortstanderne star “OK - God rejse”. Fgrst da er der
gennemfgrt et check ind.

10



Anbefalinger

Vi arbejder pa daglig basis med medarbejdere og ledere i DSB Kundeservice om konkrete kundeklager.
Dette arbejde udmgnter sig ind i mellem i konkrete anbefalinger til DSB om andringer eller tilpasninger

i DSB s produkter og services.

Der er afleveret 12 anbefalinger

til DSB i fgrste halvar 2021 -

blandt andet inspireret af kunde-
klager.

DSB har accepteret 10 anbefalin-
ger - og delvist accepteret 2

11

Uklare vilkar for billetters gyldighed
Flere kunder har faet udstedt en kontrolaf-
gift, da der i DOT appen geelder forskellige
regler om billettens gyldighed. Zonebillet-
ter kan benyttes til flere rejser inden for de
kgbte zoner og billettens tidsgyldighed,
mens relationsbilletter kun kan benyttes til
én enkelt fremadskridende rejse. Disse vil-
kar fremgar ikke i DOT appen - hverken i
kgbsflowet eller af selve billetten.

Kunder fraveaelger metrotillaeg og far
en kontrolafgift

Ankenaevnet har behandlet flere klager,
hvor Metrokunder har faet en kontrolafgift,
da de i DSB Appen havde fravalgt Metrotil-
laegget ved kgb af Pendlerkort. Der er der-
for behov for, at det pd Pendlerkortet bli-
ver oplyst, hvorvidt det kan/ikke kan be-
nyttes i Metroen.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB i
dialog med DOT sikrer, at disse vilkdr kom-
mer til at fremga tydeligt bade i DOT appen
og pa selve billetten.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q2 2021.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
sikrer, at disse vilkar bliver oplyst/er tilgeen-
gelige - bade i forbindelse med kgb, hvor
det noteres p& Pendlerkortet og i selve be-
tingelserne i DSB Appen.

DSB har delvist accepteret anbefalin-
gen, da DSB vil sikre, at kunden kan gen-
finde informationen i Appen.

DSB forventer implementering i Q1 2022.
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Kunder, der 'kun’ fik kgbt pladsbillet

Bade hos DSB, Kundeambassadgren og i An-
kenzevnet har der vaeret sager, hvor kunder,
der kun har faet kgbt en pladsbillet til rejsen
i DSB s Netbutik - og ikke ogsa en billet -
har faet udstedt en kontrolafgift. Det fremgar
tydeligt i bestillingsflowet, at kunden 'kun’ er
i gang med at kgbe en pladsbillet. Det bgr dog
0gsd preeciseres pa selve kvitteringen, da
kunden efter kgbet kun har kvitteringen.

Uklar mailtekst til de unge ved levering af

Ungdomskort

En kunde skriver: “Kort fortalt handler min
sag om, at jeg for to ar siden bestiller et ud-
dannelseskort til unge under uddannelse pa
ungdomskort.dk. Jeg modtager senere en be-

sked om, at jeg har modtaget et uddannelses-
kort og, at det er klar til download i jeres app.
Igennem to ar af gymnasiet bliver der sa hver
maned trukket i gennemsnit 650 kr. og i alle
beskeder fra DSB star der, at jeg modtager et
uddannelseskort. Efter to ar finder jeg tilfeel-
digvis ud af, at jeg er blevet takseret alt for
hgjt, og kun burde have betalt omkring 380
kr. pr. maned for et uddannelseskort”.

Ret til kegb af Ungdomskort

Studerende pa ungdomsuddannelser og pa
videregdende uddannelser, samt alle unge
mellem 16-19 ar, har en lovmaessig ret til at
kunne kgbe pendlerkort med rabat - Ung-
domskort. Ungdomskort kan kgbes i DSB Ap-
pen/DOT Appen eller som et plastikkort. Kun-
deambassadgren har modtaget klager fra
kunder, som pa grund af mistanke om snyd
med mobilbilletter helt er blevet udelukket fra
at kgbe Ungdomskort.

Kundeambassadgren anerkender, at DSB af
hensyn til sikring af billetindtaegter, kan finde
det ngdvendigt at udelukke kunder fra at
kgbe mobilbilletter, nar der er observeret
gentagne tilfeelde af en ugnsket kgbsadfeerd
eller billethandtering. Da ovennaevnte kunde-
grupper har ret til at kgbe Ungdomskort, kan
DSB dog ikke helt udelukke disse kunder fra
at kgbe Ungdomskort.

Kundeambassadgren anbefaler, at dette
praeciseres p3 kvitteringen.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q2 2021.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
preeciserer mailteksten til de unge forud for
levering af Ungdomskort, sa det tydeligt
fremgar, at der findes forskellige typer af
kort, samt hvilket kort, kunden har bestilt og
vil fa leveret.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q2 2021.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB i
de situationer, hvor en kunde bliver spzaerret
fra at kgbe mobilbilletter, henviser kunden
til at bestille et plastik Ungdomskort.

DSB har accepteret og implementeret an-
befalingen i Q1 2021.



Hvorndr skal der kgbes Ung/Bgrnebillet
Kunder med Ungdomskort er berettiget til at
kgbe billetter med rabat, nar de foretager
rejser uden for kortets gyldighedsomrade.
Denne rabat varierer dog afhaengig af bade
rejseruten og transportformen.

Kunder har klaget over, at det ikke fremgar
tydeligt af dsb.dk og ungdomskort.dk til
hvilke rejser, der skal kgbes bgrnebillet og
til hvilke, der skal kgbes Ungbillet, ndr man
har et Ungdomskort.

Ej muligt at kegbe billet, selvom toget hol-
der pa stationen

DSB Appen lukker for kgb til en fremsggt tog-
forbindelse, nar togets planlagte afgangstids-
punkt fra stationen er passeret. Ved forsinkel-
ser - selv med god tid til at na at kebe - vil
det dermed ikke vaere muligt at kgbe billetter
i DSB Appen efter togets planmeessige af-
gang, selvom toget endnu ikke er kgrt fra sta-
tionen.

Hvorndr kan Glemt Kort benyttes
Kunder, der er tilmeldt DSB’s Glemt Kort
service og ikke kan forevise deres Pendler-
kort ved billetkontrollen i toget, kan slippe
for at f& udstedt en kontrolafgift.

P& dsb.dk vil kunden fa oplyst, at kunden er
tilmeldt Glemt Kort ordningen, uanset om
Pendlerkortet er aktivt eller udlgbet. Det er
dog kun muligt at benytte ordningen ved ak-
tive kort.

Teknisk fejl i DSB “s Netbutik

Nogle kunder er blevet ramt af en teknisk
fejl i DSB “s Netbutik, sa der i visse situatio-
ner bliver vist og solgt billet + pladsbillet til
0 kr. Disse kunder har ved kontrol af billet i
toget faet palagt en kontrolafgift.
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Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
praeciserer vejledningen pa dsb.dk, samt at
DSB tager initiativ til en dialog med Uddan-
nelses - og Forskningsstyrelse om, at vejled-
ningen pa ungdomskort.dk ligeledes ggres
tydeligere.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q3 2021.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
ser pa muligheden for, at det i DSB Appen
ogsa bliver muligt at kgbe billet til forsinkede
tog. Alternativt, at der i DSB Appen gives en
vejledning omkring, hvordan der pa anden
made kan kgbes billet til et tog, der endnu
ikke er afgdet.

DSB har delvist accepteret anbefalingen,
idet DSB gnsker at analysere problemet, fgr
der igangsaettes initiativer, s& der ogsa kan
kgbes billetter til forsinkede tog.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
opdaterer dsb.dk, s& kunden far oplyst, om
det tilmeldte Pendlerkort er gyldigt eller udlz-
bet, s& kunden ikke er i tvivl om, hvorvidt
Glemt Kort ordningen kan benyttes.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q3 2021.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
annullerer kontrolafgiften og lader kunden
betale for rejsen.

DSB har accepteret og implementeret an-
befalingen i Q1 2021.
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Tilgaengelige informationer om pensio-
nistrabatter

P3 Rejseplanen oplyses om et begraenset an-
tal billetprodukter.

Kunder, der er berettiget til at benytte DOT
Pensionistkort, kan ikke finde informationer
om denne mulighed pa Rejseplanen.

En kunde har derfor i en periode benyttet en
dyrere billettype og klagede over manglende
vejledning.

Orange billetter har ikke tilslutningsmu-
ligheder

En kunde skriver: "Jeg vil sige, at jeg
hverken pa Orange produktet, kvitteringen
til produktet eller i kgbsflowet er blevet gjort
opmaerksom pa den begraensede daekning
(at jeg ikke kan foretage tilslutningsrejser,
som jeg kan ved DSB ’s standard produk-
ter). Jeg mener derfor ikke, at informationen
om produktet er tilstraekkeligt i DSB's App”.

Uklar besked om fornyelse af Pendlerkort
N&r en periode til et Pendler rejsekort fornyes
i en Rejsekort automat, vil der pd skaermen
blive oplyst til kunden, at den nye periode kan
aktiveres ved fgrste check ind fra “dato for
udlgb”. Denne besked kan misforstas, da det
fgrst er muligt at aktivere perioden med et
check ind, EFTER at den forrige periode er ud-
Igbet.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
arbejder for, at det pa rejseplanen bliver op-
lyst, at der findes et DOT 3 maneders pensi-
onistkort ved fremsggning af priser.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q4 2021.

Kundeambassadgren anbefaler, at det
pa Orange produkter bliver oplyst, at billet-
ten kun kan benyttes i DSB og Arrivas tog -
uden muligheder for tilslutningsrejser.

DSB har accepteret anbefalingen og for-
venter implementering i Q1 2022.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
drgfter denne problemstilling med Rejse-
kort, sa kunden kan fa tydelig information
om, hvorndr en pendlerperiode kan aktive-
res.

DSB har accepteret anbefalingen og
forventer implementering i Q3 2021.



Radgivning

Vi fungerer ogsd som radgivere og sparringspartnere for DSB og har i dette arbejde stor fokus pa at bi-
drage til konkrete Igsninger til at forbedre kunderne oplever DSB “s processer og produkter.

I forste halvdr 2021 har folgende problemstillinger veeret drgftet med DSB:

Leering og eventuelle tilpasninger fra principielle afggrelser truffet af Ankenaevnet
H&ndtering af sager, der overgar til geeldsinddrivelse i Gaeldsstyrelsen og Fogedretten
Kompetenceudvikling i skriftlig kundekommunikation i DSB’s Kundecenter
Administrativ praksis for klager over en kontrolafgift

Indsatser, der kan bidrage til at styrke kundetilfredsheden

Revision af De Fzlles Landsdaekkende Rejseregler

L N W W)

Tidligere anbefalinger
DSB har oplyst, at 7 af de tidligere an-
befalinger, som var fastlagt gennem-
fart senest i Q2 2021, endnu ikke er
ivaerksat. Anbefalingerne forventes
gennemfgrt pa et senere tidspunkt.
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Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro

Nar kunderne ikke er tilfredse med den trufne afggrelse

Fald i klager
I 2021 er der ogsa i Ankenaevnet sket
et fald i antallet af klager, da der er
foretaget langt faerre rejser med toget
pa grund af Coronapandemien.

DSB's klager i Anke-

nzevnet udgjorde i
2020 16%.

2017 2018 2019 2020 2021 (Q1&Q2)
& Behandlet af bade KA og AN

Om ABTM
Ankenavnet for Bus, Tog og Metro er et uaf-
haengigt, privat ankenaevn, godkendt af er-

Det klager kunderne over hvervsministeren, og er oprettet den 1. fe-
e Andelen af klager over en kontrolafgift er faldet bruar 2009.
til 50%
e 16% vedrgrer tilbagebetaling af billetter Ankenavnet behandler civilretlige tvister — det
e 16% er klager over betalinger for tank-op til vil sige hovedsageligt tvister, der vedrgrer et

gkonomisk mellemvarende mellem klageren
og en trafikvirksomhed i Danmark. Ankenaev-
net kan ogsa behandle klager vedrgrende rej-
ser til udlandet med kollektiv trafik, solgt af
udbydere med szede i Danmark, eller hvis an-
kenavnet er naermere til at behandle sagen,
end et udenlandsk klagenavn.

Afggrelser
e Fire DSB sager er behandlet af Ankenaavnet i
2021. DSB fik medhold i alle sagerne, som

vedrgrte _ Ankenaevnets sagsbehandling foregar efter
* Kontrolafgift grundet udigbet Ung- principperne i forvaltningsloven og offentlig-
domskort

hedsloven.
e Kontrolafgift grundet DSB Orangebil-

let anvendt i Metroen Der skal betales gebyr for at f& en sag be-

‘ Kontro-lafgifg grt-mdet i handlet af ABTM - far kunden medhold tilba-
check ind pa rer.ekort . . gebetales gebyret.
e Manglende betaling for optankning til

rejsekort Trafikselskaber der taber en sag i Ankenaevnet

skal betale 10.000 kr. i sagsomkostninger.

Ankenaevnets afggrelser offentligggres pa
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Dilemmma - "Back to norma

De faerreste danskere vil savne tiden med Co-
rona, nedlukning og restriktioner. Her efter som-
merferien glaeder de fleste af os sig over at veere
tilbage i en normal hverdag med fysisk kontakt til
kolleger, indkgb uden mundbind og festlige sam-
menkomster med venner og familie. Men er vi
ogsa klar til at komme tilbage til den normale
hverdag i toget?

Under Corona-krisen har DSB’s kunder mattet til-
passe sig skiftende retningslinjer til regulering af
rejseadfzerden, og mange pendlere har p& grund
af gget hjemmearbejde slet ikke rejst med toget i
lange perioder. De kunder, som har rejst, har op-
levet en ny Corona-hverdag, hvor faerre medrej-
sende har givet god plads i toget, hvor mund-
bind, ekstra renggring og pladsreservation har gi-
vet tryghed, og hvor DSB med hgjtalerspeak, op-
slag pa sociale medier og gule bjeelker pa hjem-
mesiden har guidet kunderne rundt mellem de
forskellige myndighedsudmeldinger.

Nu skal vi tilbage til hverdagen. Nogle kunder vil
fortsat arbejde lidt mere hjemmefra end tidligere,
men forhabentlig vil mange kunder genoptage de
tidligere rejsemgnstre. Det betyder flere rejsende
pé’l perroner og stationer, mere traengsel i myl-
dretidstogene og et farvel til mundbindet i den
kollektive transport. Havde nogen inden Coronak-
risen spurgt DSB’s kunder, om det var et pro-
blem, ville de feerreste sikkert have svaret be-
kreeftende. Men DSB’s kundeundersggelser viser
imidlertid, at flere kunder i toget vil skeerpe op-
maerksomheden pa medpassagerernes adfeerd,
og at det kraever lidt tilveenning igen at fale sig
tryg ved at veere tzettere pa andre kunder.

Kunderne har under Coronakrisen vaennet sig til
et hgjt serviceniveau hvad angar DSB’s trygheds-
skabende initiativer. DSB bliver derfor ngdt til - i
hvert fald midlertidigt — at opretholde nogle af de
tryghedsskabende tiltag som fx synlig afspritning
og renggring, adfaerdsregulerende hgjtalerspeak
samt malrettet brug af nudging og piktogram-
mer. Kundernes rejsebehov er ogsa blevet mere
differentierede. Mange arbejdspladser har taget
en mere fleksibel brug af hjemmearbejde til sig.
Nogle kunder vil pendle 5 dage om ugen, andre
blot 2-3.
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Omvendt kan det stigende samfundsmaessige fo-
kus p& den grgnne omstilling ogsd give en stgrre
efterspgrgsel pa baeredygtige transportmulighe-
der, hvor toget er inkluderet, men ikke ngdven-
digvis eneste led i rejsen.

DSB er opmaerksom pa disse udfordringer og har
brugt en del af nedlukningsperioden pa at udvikle
nye tiltag, som fx et mere fleksibelt Pendlerpro-
dukt og et site pa& hjemmesiden, der angiver den
billigste pris pa tvaers af billet- og transportfor-
mer, inklusive CO2-aftrykket.

De faerreste kunder har endnu fuld klarhed over,
hvilke transportmaessige udfordringer og mulig-
heder, der vil fylde i hverdagen efter Corona. Det
er derfor vigtigt, at DSB ogsd fremadrettet fast-
holder opmaerksomheden pa at forstd og tilpasse
sig kundernes a&ndrede behov.

DSB’s kunder kan imidlertid ogsa selv medvirke
til at opretholde trygheden i toget. Den ggede
opmaerksomhed pa at holde lidt afstand til med-
passagererne og en stgrre udbredelse af alminde-
lige hygiejneforanstaltninger som at hoste i ser-
met og regelmaessig anvendelse af handsprit er
jo gode vaner, der med fordel kan bidrage til at
gge fglelsen af, at det er sundhedsmaessigt for-
svarligt at tage toget ogsa i den restriktionsfrie
hverdag - iseer ndr naeste influenza saeson saetter
ind. Generelt har DSB’s kunder under Coronakri-
sen udvist en gensidig hensynsfuld kundeadfeerd,
hvor der ikke mases og skubbes ved ind- og ud-
stigning, hvor man fordeler sig jeevnt ud pa per-
ronen, og hvor privatsfaeren respekteres mest
muligt. Det er ogsd vaner, som fremadrettet kan
bidrage positivt til den gode rejseoplevelse.

Hvor hurtigt hverdagen i toget bliver normal er
umuligt at sp@ om. Men en ting er sikkert, det
sker ikke blot, fordi Coronarestriktionerne ophae-
ves. Det vil tage tid og kraeve en ekstra indsats
bdde af DSB og DSB’s kunder.






