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Forord

Et velkendt citat lyder: "Det er sveert at spa -
iseer om fremtiden”. Med udgangspunkt i de me-
gatrends, som fremtidsforskerne regner med vil
veere definerende for forbrugeradfaerden frem
mod 2030, ggr vi alligevel i kapitel 1 i denne
halvérsrapport et forsgg pa at se lidt ind i nogle
af de forventninger, som fremtidens kunder vil
have til DSB. To pejlemaerker er i den forbindelse
veerd at notere sig; dels et tiltagende gnske om
stgrre grad af individualisering i produkter og
services, dels en forventning om, at virksomhe-
derne i konkurrencen om kunderne ma agere
mere proaktivt — isser nar det gaelder kundeser-
vice. Proaktiv kundeservice er ikke omkostnings-
frit og vil formentlig kraeve systemudvikling, men
det vil sende et tydeligt signal om, at DSB tager
ejerskab for kundeoplevelsen.

I dag udfordres kundeoplevelsen, bl.a. ndr rejsen
foregdr pa tvaers af trafikselskaber. Selvom tra-
fikselskaberne i forskellige fora samarbejder for
at ggre det let for kunderne at foretage rejser
med mere end ét transportmiddel, eksisterer der
en raekke selskabsspecifikke regler, som kun-
derne er ngdt til at seette sig ind, hvis de vil
undgad at komme ud for overraskelser ved skift
undervejs. Som beskrevet i kapitel 5 kan det
nogle gange veere lidt af en detektivopgave at
finde ud af de forskellige regler for fx billetkgb og
gyldighed, vilkar for medtagelse af cykler og kae-
ledyr samt reglerne for kompensation ved forsin-
kelser pa en sammensat rejse.

Kundeudfordringer med reglerne omsaettes ofte
til egentlige klagesager. Antallet af klager til Kun-
deambassadgren og Ankenavnet for Bus, Tog og
Metro i 2022 fremgar af kapital 2 og 4. Hos
Kundeambassadgren er tendensen fra fgrste
halvdr med en vaekst i klager over forsinkelser el-
ler togaflysninger blevet cementeret, og denne
klagetype ligger nu pa et betydeligt hgjere niveau
end normalt. Hos bdde Ankenaevnet og Kunde-
ambassadgren er der dog fortsat modtaget flest
klager over en kontrolafgift.

Formalet med oprettelsen af en Kundeambassa-
dgrfunktion var, at den skulle medvirke til at
styrke DSB’s kundefokus og sikre en stadig mere
kunde- og serviceorienteret relation mellem
DSB’s kunder og DSB. Det er derfor vigtigt for
Kundeambassadgren at have gode samarbejdsre-
lationer med afdelinger pa tvaers i DSB. Som det
fremgar af kapitel 3, er det konstruktive samar-
bejde med DSB i 2022 bl.a. blevet omsat i 6 prin-
cipielle anbefalinger, som alle er accepteret af
DSB.

Rigtig god lzeselyst!

(st NVCA ——

Kundeambassadgr
Lone Fruerskov Andersen
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Kronik — Fremtidens kunder vil have individuel og proaktiv service

N&r verden omkring os er under forandring, har
det en direkte effekt pa den made, vi som for-
brugere handler og pavirkes pa. Fremtidsfor-
skerne peger iszer pa to megatrends, som frem
mod 2030 vil veere med til at definere forbruger-
adfeerden; dels et gget fokus pd baeredygtighed
og klimaforandringer, dels et gnske om stgrre
grad af individualisering i produkter og services.
Der er ligeledes bred enighed om, at virksomhe-
derne i konkurrencen om kunderne ma agere
proaktivt - iseer nar det gaelder kundeservice.
Det er pejlemaerker, som DSB’s kunder ma for-
ventes at ville styre efter, og som DSB derfor ma
forholde sig til.

DSB er allerede godt i gang med at tilpasse sig
den grgnne omstilling ud mod kunderne. Gamle
diesellokomotiver skiftes ud med eldrevne, og
100 nye moderne elektriske IC5 tog er bestilt
med henblik pa forventet levering i perioden
2025-28. Det vil sammen med fuld udrulning af
nyt signalprogram betyde, at fremtidens togdrift
bliver CO2 neutral og dermed et attraktivt trans-
portvalg for miljgbevidste kunder. DSB har ogsd
lanceret en raekke nye grgnne kundevendte initi-
ativer, som fx et forsgg med affaldssortering i
udvalgte IC- og S-tog og bidrag fra salg af er-
hvervsrejser til Klimaskovfonden.

Lidt mere kompliceret bliver det, ndr DSB skal
handtere kundegnsker om en stgrre grad af indi-
vidualisering i produkter og services. For at
kunne drive en effektiv virksomhed og sikre over-
skuelighed, er det ngdvendigt med en vis stan-
dardisering af produkter og arbejdsgange ud mod
kunderne. Standardisering sldr ogsa igennem i
forbindelse med informationen til kunderne pa
hjemmesiden og i selve kgbsflowet om produkter
og vilkdr. For meget standardisering udfordrer
imidlertid allerede i dag kundernes behov for in-
dividuelt tilpasset service. Nar kunder fx i DSB's
app k@ber en Orangebillet, praesenteres man i
handelsbetingelserne for en laengere liste over
samtlige billettyper og tilknyttede vilkar, der kan
kebes i denne salgskanal. P& en smartphones lille
skaerm kan det vaere lidt vanskeligt for den en-
kelte kunde helt at overskue, hvor den relevante
information befinder sig i denne form for “one fits
all” kommunikation. Fremtidens DSB kunder vil

efterspgrge et kgbsflow, der i langt hgjere grad
er tilpasset deres konkrete situation.

Men det stopper ikke ved informationerne i kgbs-
flowet. Fremtidens DSB kunder har travlt og vil
efterspgrge produkter og services, som er lette at
anskaffe og bruge. De har ikke talmodighed til at
sgge rundt pa forskellige hjemmesider og salgs-
kanaler for at finde den bedste billet for dem. De
vil forvente, at én sggning giver det ngdvendige
overblik, og at de i den forbindelse vil blive prae-
senteret for det produkt, der passer bedst til de-
res behov. For kunder uden saerlige produkt-
gnsker er udviklingen af en check in/ud funktion
pd DSB Appen et interessant tiltag, der vil for-
enkle anskaffelsen af en billet til rejsen.

Nar billetten er i hus, overlader fremtidens kun-
der resten til DSB. De har ikke tid til at saette sig
ind i komplicerede rejseregler eller sngrklet jura
for at finde ud af deres ansvar og rettigheder. Til
gengaeld har de en klar forventning om, at DSB
rydder de ngdvendige sten af vejen, hvis der op-
stdr udfordringer pa deres rejse - og meget
gerne fgr de selv opdager dem. Fremtidens kun-
der vil forvente, at DSB leverer proaktiv kunde-
service.

En forudsaetning for at kunne yde proaktiv kun-
deservice er selvfglgelig, at man har de forngdne
kundeinformationer. Og her er DSB faktisk ret
godt gearet efter i en arraekke at have oppriorite-
ret billetsalg via digitale salgsplatforme og loyali-
tetstilbud som DSB Plus, hvor kontaktinformation
registreres i henhold til geeldende regler. DSB er
sa smat begyndt at bruge sddanne informationer
mere proaktivt og sender nu bl.a. push beskeder
om driftsforstyrrelser via SMS eller e-mail til Plus
kunder, der har kgbt billetter i DSB Appen. Frem-
tidens kunder vil saette pris pd en udvidelse af
denne service til at omfatte alle kunder, hvor
DSB har kontaktoplysninger og gerne koblet
sammen med malrettet information, hvis der er
saerlige regler knyttet til den kgbte billet, som
kunderne skal vaere opmaerksom pa i den kon-
krete situation — eksempelvis, at en Orangebillet
ved en togaflysning kan bruges til det naeste tog.



Proaktiv kundeservice handler dybest set om, at
en virksomhed tager ejerskab for kundeoplevel-
sen og selv handler pa eventuelle serviceforrin-
gelser.

Mange virksomheder bruger allerede proaktiv
kundeservice som en naturlig del af deres kom-
munikation med kunden. En kollega oplevede for-
leden, at hun fgr en teaterforestilling fik en SMS
fra arranggrerne, der havde identificeret en - for
hende endnu ikke kendt - udfordring ved de be-
stilte billetter, fordi scenografien var blevet
&ndret. Kommunikationen indeholdt samtidig
konkret vejledning i, hvordan hun let og enkelt
kunne foretage de ngdvendige andringer for at
fa den bedste kundeoplevelse. Kundeoplevelsen
var blevet noget mere negativ, hvis hun farst i
teateret havde opdaget, at udsynet til scenen var
begraenset og vaeret henvist til en efterfglgende
klageprocesdure.

Det samme ggr sig ganske givet gaeldende for
DSB’s kunder, nar de oplever mangler i den leve-
rede service. DSB har derfor her en god mulighed
for at styrke kunderelationen ved hjzelp af proak-
tiv kundeservice. Det kunne eventuelt ske ved at
omlaegge dele af den nuvaerende klageproces, sa
DSB af egen drift og gerne i en automatiseret
form henvender sig til kunder, som DSB positivt
ved, har oplevet en serviceforringelse. Det kan fx
veere kunder, der har krav pa& kompensation ved
forsinkelser eller for tilkgbte serviceydelser, som
DSB 1’ eller en pladsreservation, der alligevel

ikke kunne leveres under rejsen. I sddanne sager
er der klare regler for, hvornar og hvor meget
kunden kompenseres. Kgbes billetten i netbutik-
ken eller i DSB’s App, har DSB fx nar det gzelder
Orangebilletter og pladsbilletter en praecis regi-
strering af, hvilken afgang kunden havde kgbt
billet til. Samkgres disse oplysninger med fakta
om driftsforstyrrelser og afgange, hvor tilkgbt
service ikke kunne leveres, kan man fa et over-
blik over de relevante kunder - lidt pd samme
made, som DSB allerede i dag handterer den au-
tomatiserede Pendlerrejsetidsgaranti.

Et andet oplagt omrade at bruge proaktiv kunde-
service pa er de pendlerkompensationsordninger,
som DSB tilbyder i forbindelse med stgrre sporar-
bejder. Er Pendlerkortet kgbt elektronisk, og DSB
dermed har relevante kundedata, s& kender DSB
kundens rejserute og ved derfor ogsa, hvilke
kunder, der kan komme i betragtning til kompen-
sation. Den nuvaerende ansggningsproces for sa-
danne pendlere kunne sdledes erstattes af en au-
tomatisk udbetaling.

Proaktiv kundeservice er ikke omkostningsfrit.
Det vil formentlig kraeve systemudvikling og bgr
selvfglgelig malrettes til de tilfaelde, hvor det rent
faktisk er muligt at koble brugbare k@bsoplysnin-
ger sammen med tilgeengelig driftsinformation.
Men vaelger DSB at g ned ad den vej, vil man
bdde vaere “first mover” inden for branchen og
sende et tydeligt signal til fremtidens kunder om
ejerskab for deres kundeoplevelse.



Nggletal

Hvor mange klager

Fald i klager til Kundeambassadgren
I 2022 er der modtaget flere
kundeklager i DSB end sidste ar. Der har
ikke veeret en tilsvarende stigning i klager til
Kundeambassadgren, hvor niveauet for kla-

ger er faldet lidt.
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m Kontrolafgifter mUndervejs pa rejsen Produkter

o Kontrolafgifter udggr fortsat den overvejende andel af klagerne til Kundeambassadgren
- dog ses den faldende tendens at fortseette. Der er isaer sket et fald i klager fra pend-
lere og fra kunder, der benytter rejsekort. Disse kunder har i mindre grad end tidligere
klaget over en afggrelse fra DSB Kundeservice. Der blev i 2022 udstedt flere kontrolaf-

gifter end i 2021.

e Klager i kategorien "Undervejs pa rejsen” udggr en stgt stigende andel af klagerne, hvil-
ket hovedsageligt er klager i forbindelse med en forsinkelse. Dette skal formentlig ses i
lyset af et ar med omfattende sporarbejde og en udfordret kundepunktlighed i fiern- og
regionaltrafikken. Samtidig skal det dog ogsa sammenholdes med en vaekst i antal rej-

ser foretaget i 2022.



Kontrolafgifter

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

Selvbetjeningsprincippet - et delt ansvar
I Danmark er der fri adgang til offentlig transport, hvilket betyder, at kunderne baerer ansvaret for at
sikre sig gyldig billet til rejsen, inden de stiger pa tog, bus eller metro.

Trafikselskaberne er pa den anden side ansvarlige for at tilbyde kunderne let, enkel og uhindret adgang
til at kgbe billet - bade i de elektroniske salgskanaler og pa pap/papir.

Rejsekort (35%) Rejsekort (38%) Rejsekort (28%)
Mobilbillet/Apps (20%)  Mobilbillet/Apps (23%)  Mobilbillet/Apps (22%)
Ungdomskort (9%) ID-tyveri (7%) Orange (10%)

/ Rejsekort \

Flere kunder blev pdlagt en kontrolafgift, da de ikke
fik checket ind, inden de steg pa toget. Det mang-
lende check ind skyldes typisk:

e Kunden glemte at checke ind,

e Saldoen pa rejsekortet var for lav eller

e Rejsekortet var udlgbet
I disse sager ses ogsd eksempler pa, at det benyttede « Billetten gaelder kun til den afgang, som frem-
rejsekort er indstillet til en forkert kundetype, eksem- g&r af billetten

pelvis at unge ikke har faet eendret kundetypen fra « Billetten er kun gyldig til rejser med DSB og Ar-

barn, efter de er fyldt 16 ar. riva
\ / * Ved forsinkelser/aflysninger kan billetten anven-

Der var i 2022 langt flere kunder, der valgte at
kgbe et Orangeprodukt. Der blev i 2022 udbudt et
stgrre antal Orangebilletter og disse billetter er
billigere end en standardbillet. Orangebilletten er
omfattet af nogle szerlige vilkar, bl.a.:

des til én tidligere eller senere togforbindelse

e Orangebilletter kan ikke tilbagebetales/Orange

/ MOb"biHEt/AP(PS Fri billetter kan tilbagebetales op til 30 minutter
I disse sager blev kunden typisk palagt en kontrolafgift, for afgang
da:
 Der var kgbt for f& zoner til rejsen, Disse szerlige vilkdr fremgar af bdde DSB’s hjem-
e Telefonen var Igbet tgr for strgm, meside, i forbindelse med kgb af billetten og pa
e Adgang til at kgbe mobilbillet var lukket pga. selve billetten. Selv med den tydelige vejledning,
mistanke om snyd med billetter eller er der kunder, der ikke er bekendt med saerreg-
e Billetten var kgbt efter ombordstigning lerne og derfor ender med at blive pdlagt en kon-
Nogle kunder, der ankommer pa perronen teet pa af- trolafgift.
gang, tror, at det kan accepteres, at billetten kgbes, ef- Dette kan veere i DSB’s tog, hvor kunden benytter
ter de er steget p& toget. en anden forbindelse end den, billetten er gyldig
\ / til. Der er 0ogsa sket en stigning i kunder, der pa

en rejse med Movias busser eller med Metro, pa-
laegges en kontrolafgift, da de til rejen benytter

( Orangebillet \ en Orangebillet.

I disse sager er hovedparten af kontrolafgifterne ud-
stedt til kunden, da Orangebilletten er benyttet til en
anden afgang end den, billetten er gyldigt til. I disse
sager oversd kunde det szerlige vilkar, at billetten szel-
ges til nedsat pris, bl.a. fordi der ikke er valgfrihed af
afgangstidspunkt.

J




Undervejs pa rejsen

Nar rejsen ikke gar som planlagt

2022 (jan. - jun.)
Fjern & Regionaltog

Rejsetidsgaranti (23%)
Sporarbejde (16%)
Erstatning pga. forsinkelse (11%)

Kundepunktlighed Operatgrpunktlighed
73,7 (mal:77,9)
S-tog 94 (mél:92,3)

Rejsetidsgaranti (35%)
Erstatning pga. forsinkelse (24%)
Kundeservice (8%)

93,1 (mal:94,1)
97,9 (mal:97,5)

Erstatning pga. forsinkelse (49%)
Rejsetidsgaranti (22%)
Kundeservice (5%)

( Erstatning \

I disse sager har kunderne haft udgifter i forbin-
delse med en akut forsinkelse, som de gnsker, at
DSB betaler. Dette er typisk udgifter til:

e Kgrsel i taxa/egen bil,

e Hotelovernatning,

e Forplejning eller

\ e Mistet Fly/faerge/laege/teater j

/ Rejsetidsgaranti \

Der er kunder, som mener, at det belgb, de er be-
rettiget til i Rejsetidsgaranti, ikke modsvarer de
gener, de oplevede, da de pd en togrejse blev for-
sinket. Rejsetidsgarantien beregnes som en andel
af billetprisen, og har kunden kgbt en billig Oran-

gebillet, vil belgbet, som de bliver kompenseret
med, ngdvendigvis ikke vaere seaerligt stort. /

Kundeservice
I disse sager klagede kunderne over den hjalp og
service, der blev tilbudt fra DSB’s personale un-
dervejs pa rejsen.

Ved akutte forsinkelser eller aflysninger, henvises
kunderne til at benytte den fgrstkommende mu-
lige togforbindelse. I sddan en situation er kunden
efter 60 minutters forsinkelse rent juridisk, ifglge
EU-forordningen for togrejsende, berettiget til
kompensation ved at fa en andel af billetprisen til-
bagebetalt. DSB kompenserer dog ifglge aftale
med Staten efter en forsinkelse pa 30 minutter.

Flere kunder har en forventning om, at de kan

fortsaette rejsen i taxa betalt af DSB. Der er dog i
EU Forordningen ikke noget juridisk grundlag, der
palaegger DSB at deekke denne udgift for kunden.

I ganske fa tilfaelde kan DSB i henhold til dansk
erstatningsret blive ansvarlig for at deekke om-
kostninger til kgrsel i taxa. Dette kan vaere i situ-
ationer, hvor fglgende ggr sig geeldende:

Kunden har lidt et konkret gkonomisk tab,
DSB’s handtering af forsinkelsen har vaeret
ansvarspadragende for kundens tab,

Kundens tab/udgift matte vaere paregnelig for
DSB og

Kundens egen tidsplanlaegning var fornuftig

I kapital 3 har Kundeambassadgren en anbefaling
til DSB om vejledning for taxakgrsel pad DSB'’s
hjemmeside.




Produkter

DSB’s produkter og produktregler kan for nogle kunder vaere sveere at forstad

Top 3 salgskanaler

1. Rejsekort (35%)
2. DSB App (26%)
3. Netbutikken (10%)

Rejsekort (27%)
Rejsepas (11%)
Orange/Ungdomskort (10%)

Rejsekort (33%)
Ungdomskort (18%)
Mobilbillet/Apps (11%)

Rejsekort (24%)
Ungdomskort (19%)
Orange (10%)

/ Rejsekort \
D

e fleste klager over et rejsekort vedrgrer problemer med
kundens tank-op aftale, hvor kunden pga. manglende be-
taling af en optankning er sendt til inddrivelse hos et eks-
ternt inkassobureau.

Der har ogsa vaere klager over lukning af kundens rejse-
kort pa grund af for mange manglende check ud ved rej-
sens afslutning.

Endelig har der veeret klager over manglende mulighed for
at fa restsaldoen p3 et udigbet anonymt rejsekort udbe-
talt. Restsaldoen kan kun udbetales op til 12 maneder ef-

Qudlﬂbsdatoen. /

/ Ungdomskort
Klager over Ungdomskort har primaert omhandlet mang-

lende mulighed for at fa8 Ungdomskortet leveret elektro-
nisk i DOT Appen. Denne mulighed bliver kunderne ude-
lukket fra, hvis der er mistanke om, at de misbruger de
elektroniske billetmuligheder og fx deler Pendlerkortet
med andre.

Andre klager over problemer med bestilling/levering med

Qav om kompensation for k@b af standardbilletter. /

( Orangebillet \

Langt hovedparten af klager i forbindelse med Orangebil-

letter kommer fra kunder, der ikke er tilfreds med:

o At det efter kgb ikke er muligt at aendre eller retur-
nere billetten eller

e At prisen pa Orangebilletter kan variere over tid

- J

Ungdomskort er et tilbud til unge og studerende,
og kortet seelges i overensstemmelse med Be-
kendtggrelse om Ungdomskort/BEK nr 944. Ung-
domskort er derfor omfattet af seerlige regler og
saelges kun online.

For studerende kraeves der er sarlig godken-
delse, som skal veere pa plads, inden Ungdom-
skortet kan bestilles. Anmodning om godkendel-
sen skal ske szerskilt hos Uddannelses - og
Forskningsstyrelsen.

For den unge kan det vaere kompliceret at saette
sig ind i regler for godkendelse og online bestil-

ling. Det er derfor vigtigt at bade godkendelses-
og bestillingsportalen hjzelper de unge pa vej

med et brugervenligt system til bade godkendelse
og bestilling.

Der findes to forskellige typer af Ungdomskort

e Ungdomskort til studerende

e Ungdomskort til unge 16-19 arige
Der er en betydelig prisforskel mellem de to kort-
typer, og det er derfor vigtigt for de unge at fa
bestilt det billigste alternativ.

Ungdomskort kan levers enten pa App eller sen-
des som et plastikkort med posten. Bestillings-
fristen i App er 2 dage. For plastikkortet er fristen
14 dage. Langt de fleste unge foretraekker af
denne grund at f& kortet leveret i Appen.




Afggrelser

Det fik kunderne ud af at klage

37% fik helt eller delvist medhold

Langt hovedparten af disse kunder klagede over en

forsinkelse eller at vaere blevet palagt en kontrol-
afgift.

43%

26%

DSB's afgorelse DSB traeffer ny KA treffer ny afgorelse
fastholdes afgorelse

m2020 =2021 m=2022

23%
24%
11% 11%
12%

KA uddyber DSB's
afgorelse

Pligten til at belyse en klage
I modseetning til traditionelle private
virksomheder kan DSB som en selv-
steendig offentlig virksomhed ikke egen-
haendigt tilrettelaegge rammerne for be-
handlingen af kundeklager. DSB vareta-
ger nemlig en myndighedsopgave og er
derfor omfattet af reglerne for god for-
valtningsskik. Det betyder bl.a., at:

Alle klager skal oplyses tilstraekkelig
En klages faktuelle omstaendigheder
skal undersgges og dokumenteres,
Andre operatgrer skal involveres og
bidrage med dokumentation/udta-
lelser, hvis de er omfattet af klagen,
Afggrelsen skal kunne sagligt be-
grundes baseret pa fakta og

Der skal altid foretages en konkret
vurdering af den enkelte sag base-
ret pa indsamlede fakta

Taxa - kunden fik medhold
En kunde havde planlagt at benytte dagens sidste
togforbindelse fra Jersie Station og til Kgbenhavns
Hovedbanegard. Da toget blev akut aflyst, s& kun-
den sig ngdsaget til at tage en taxa hjem. Han an-
modede efterfglgende DSB om at erstatte udgifter til
taxakgrsel.

I en sadan situation, hvor kunden “strander” og ikke
kan komme videre med toget samme dag, har kun-

den ifglge EU-Forordningen for togpassagerer artikel
18 ret til at fa en hotelovernatning samt forplejning

betalt af DSB.

I den konkrete sag valgte kunden pa eget initiativ at
fortsaette rejsen i taxa. Da udgiften til taxa var la-
vere end udgifterne til overnatning pa hotel og for-
plejning aften og morgen, anbefalede Kundeambas-
sadgren DSB at deekke kundens udgifter til en taxa.

Ud over at fa daekket udgifter til taxa, var kunden
0gsa berettiget til kompensation for forsinkelsen i
form af Rejsetidsgaranti.

10

Taxa - kunden fik ikke medhold
P& grund af en teknisk fejl pd et arbejdskgretgi,
som holdt og speaerrede for gennemkgrsel i det éne
spor ved Lejre Station, blev en kunde forsinket pa
vej til et vigtigt mgde i Holbaek. Da det var vigtigt
for kunden at ankomme som planlagt, valgte han at
gennemfgre den sidste del af rejsen med taxa. Ef-
terfglgende anmodede han DSB om at daekke udgif-
ter hertil.

Dette gnske matte DSB afvise at imgdekomme.

DSB var berettiget til at afvise at afholde kundens
udgifter til taxakgrsel, da kunden havde mulighed
for at benytte toget med ankomst til Holbaek Station
47 minutter senere end planlagt. Selvom det er
ubelejligt for en kunde at blive forsinket til et vigtigt
mgde, berettiger dette ikke til, at DSB skal betale
for taxakgrsel. Derimod er kunden berettiget til at
blive kompenseret for forsinkelsen med Rejsetidsga-
ranti. Ved en forsinkelse pé’\ 47 minutter, kan kun-
den f& 25% af billetprisen tilbagebetalt.



Anbefalinger

Kundeambassadgrteamet arbejder pa daglig basis med medarbejdere og ledere i DSB om konkrete kun-
deklager. Dette arbejde udmgnter sig indimellem i principielle anbefalinger til DSB om sendringer eller
tilpasninger i DSB “s produkter og services.

Der er for halvaret afleveret 6
anbefalinger til DSB - blandt

andet inspireret af kundeklager.

DSB har accepteret alle anbefa-

lingerne. Der er i alt i 2022 afle-
veret 11 anbefalinger til DSB.
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Akutte forsinkelser — DSB betaler ikke taxa

I 2022 har betydeligt flere kunder klaget til bade
Kundeambassadgren og DSB Kundecenter i for-
bindelse med, at de pa en rejse med DSB er ble-
vet forsinket og nu gnsker, at DSB erstatter deres
udgifter til kgrsel i taxa eller i egen bil. Kunderne
tror fejlagtigt, at de er berettiget til at fa disse
udgifter betalt af DSB. Denne opfattelse kan vaere
foranlediget af, at eksempelvis Metro og Movia i
nogle situationer tilbyder mulighed for refusion af
taxaudgifter.

Kundeambassadgren kan konstatere, at der ikke
findes information om kgrsel i taxa eller egen bil
betalt af DSB pa DSB 's hjemmeside, og at per-
sonalet i 7-Eleven ikke vejleder herom. Det vur-
deres derfor, at forsinkede kunder ikke har til-
straekkelige informationer om, hvorvidt de ved
forsinkelser er berettiget til at fortsaette rejsen pa
anden vis og fa udgifter hertil deekket af DSB.

Kundeambassadgren anbefaler,
at DSB sikrer let tilgeengelig informa-
tion om muligheden for eventuelt at
f& daekket udgifter til korsel i taxa,
egen bil eller anden befordring ved
akutte forsinkelser - bade pa dsb.dk,
samt at personalet pa salgssteder og
i 7-Eleven instrueres i at henvise
kunderne til dsb.dk eller Kundecente-
ret.

DSB har accepteret anbefalingen
- forventet implementering i Q1
2023
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Rejsekort — kundetype vises ikke ved
check ind

Ved check ind af rejsekort fremgar kunde-
typen ikke pd de almindelige rejsekort
standere. Denne information findes kun
pd check ind ekstra standerne. Dette er
seerlig problematisk for rejsekort typerne
Flex og Anonymt, da det pa rejser med
disse korttyper er muligt at aendre kunde-
type efter behov. Kundetypen fremgar
derfor ikke pa kortet. Nar kgbet indgds -
det vil sige, nar kunden checker ind kan
kunden derfor vaere uvidende om, hvilken
kundetype, der kgbes billet til.

Safremt kunder rejser pa en forkert kun-
detype, risikerer de at modtage en kon-
trolafgift.

Ungdomskort — spaerring i DOT Appen,
men kgb fortsat muligt

Ungdomskort kan bl.a. bestilles til at blive
leveret i DOT Appen. Kunder, der har bestilt
og betalt for denne leveringsform, vil dog
ikke kunne fa adgang til deres Ungdoms-
kort, hvis de i anden sammenhang er ble-
vet speerret for at kgbe billetter i DOT
Appen.

Ved bestilling og betaling af Ungdomskort,
bliver kunden ikke gjort opmaerksom pa, at
der ikke er mulighed for at fa adgang til
Ungdomskort i DOT Appen, og at man der-
for bgr veelge en anden leveringsform. For
kunden kan det betyde, at man ikke kan
benytte de Ungdomskort, der er betalt for.

Kundeambassadgren anbefaler, at det ved
Check ind p8 samtlige rejsekort standere, frem-
gar tydeligt, hvilken kundetype kortet er indstillet
til.

DSB har accepteret anbefalingen - der er
sendt et udviklingsgnske afsted til Rejsekort.
Tidspunkt for udvikling og gennemfgrelse endnu
ikke kendt.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB finder
en Igsning, som sikrer, at ndr kunden kan kgbe
Ungdomskort til levering i DOT Appen, skal kun-
den ogsa have mulighed for at anvende det.

DSB har accepteret anbefalingen som forven-
tes gennemfgrt i Q3 2023.
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Pendlerkort — kunden far ikke besked om
lukning

Ved begrundet mistanke om misbrug, bliver gyl-
dige Pendlerkort kgbt i DSB og DOT billetapp
lukket og tilbagebetalt pd initiativ af DSB. Ved
tilbagebetaling far kunden en standardmail,
hvori det oplyses, at der er sket en tilbagebeta-
ling og hvor stort et belgb, der tilbagebetales til
kunden. Arsagen til tilbagebetalingen oplyses
ikke. I nogle tilfeelde bliver der ved tilbagebeta-
lingen fratrukket et belgb svarende til 8 dage,
uanset at det er DSB, der tager initiativ til luk-
ning af Pendlerkortet.

Kunder, der ikke er opmaerksomme pa, at DSB

har lukket deres Pendlerkort, risikerer at blive
o .

palagt en kontrolafgift.

Kundeambasadgren anerkender, at det grundet
mistanke om misbrug mhp. unddragelse af be-
taling for billet, kan veere ngdvendigt at lukke et
Pendlerkort eller helt udelukke en kunde fra at
benytte en salgskanal.

Glemt Kort — Kundevejledningen kan
misforstas

Kunder med et Pendlerkort kan tilmelde
sig DSB’s Glemt Kort ordning og undga at
blive pdlagt en kontrolafgift, hvis de ved
billetkontrol i DSB's tog ikke kan forevise
deres gyldige Pendlerkort. Denne service
tilbydes kun i DSB’s tog. Hos andre ope-
ratgrer vil kunder i en tilsvarende situa-
tion fa udstedt en kontrolafgift, som ef-
terfglgende kan nedseettes til 125 kr. ved
henvendelse til operatgrens Kundecenter.

Kunder, der er tilmeldt Glemt Kort, vil i
DSB'’s billetapp blive praesenteret for tek-
sten "Kortet er tilmeldt Glemt Kort”. Dette
kan give anledning til misforstaelser, nar
det ikke fremgar, at ordningen kun gael-
der for rejser med DSB.

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB sikrer, at kunden bliver orienteret
om, at deres Pendlerkort er lukket og op-
lyser drsagen til dette. Det anbefales
endvidere, at et Pendlerkort, der lukkes
pd DSB’s initiativ, ikke fratraekkes et ge-
byr, men at den fulde restperiode bgr til-
bagebetales.

I situationer, hvor DSB har lukket et
Pendlerkort uden kundens vidende, og
kunden af denne arsag bliver palagt en
kontrolafgift, bgr der i DSB’s afggrelse ta-
ges hensyn til, at kunden ikke er blevet
oplyst om, at Pendlerkortet ikke lzengere
er gyldigt.

DSB har accepteret anbefalingen -
forventer implementering Q1 2023

Kundeambassadgren anbefaler, at
teksten i DSB Appen przeciseres, sa det er
tydeligt for kunden, at Glemt Kort ordnin-
gen er en service, som kun kan benyttes i
DSB'’s tog.

DSB har accepteret anbefalingen -
forventer implementering Q1 2023
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Ungdomskort - ulogisk genbestilling
ved flytning

Nar unge flytter eller skifter studie, skal
de godkendes pa ny til at kunne kabe
Ungdomskort. Efter ny godkendelse vil
alle tidligere bestilte Ungdomskort blive
annulleret, og kunden skal derfor foretage
en genbestilling.

P& bestillingsportalen MitUngdomskort vil
tidligere bestillinger af Ungdomskort blive
vist, selvom de er annulleret. Dette kan

o .
veere arsag til, at kunden overser, at Ung-
domskort skal genbestilles.

Der har veeret flere sager, herunder en
Ankenaevnssag, hvor kunden har overset,
at alle tidligere bestillinger af Ungdoms-
kort er annulleret. Kunden foretager der-
for ikke en genbestilling og ender med en
periode, hvor de mangler deres Ungdoms-
kort og i stedet ma kgbe almindelige bil-
letter, som ofte er vaesentlig dyrere.

Kundeambassadgren anbefaler, at
bestillingssiden MitUngdomskort tilpas-
ses, sa det bliver tydeligere, at alle
Ungdomskort er annullerede, og at
kunden derfor skal genbestille, hvis de
fortsat gnsker at modtage Ungdoms-
kort.

DSB har accepteret anbefalingen -
forventer at indmelde udviklingsgnske i
Q2 2023.



Tidligere anbefalinger
DSB har oplyst, at arbejdet med at gennemfgre 14 tidligere accepterede anbefalinger, som var planlagt
gennemfgrt senest i Q4 2022, endnu ikke er endelig afsluttet.

Folgende anbefalinger er delvist gennemfgrt

e Oversattelse af dsb.dk til engelsk, s& udenlandske besggende pa hjemmesiden kan orientere
sig

e Tydeligere information til de 16-25 &rige, om at de skal medbringe ID pa rejser med Ung bil-
letter

Fglgende anbefalinger er ikke gennemfart
Tydeligere information til DSB 1 "kunder, om at der ved indsatte togbusser, ikke tilbydes

DSB 1’ service

Uklarhed om, at et Ungdomskort fgrst er gyldig ved downloadning i Appen

Tydeligere vejledning om gyldighed af Orangebilletter pa “Din rejseplan” ved kgb i Netbutik-
ken

Entydig vejledning om hvordan der skal opdateres adresse i Ungdomskort systemet ved flyt-
ning

Betalingsopkraevning for en kontrolafgift bgr umiddelbart efter udstedelse sendes til kunden i
E-Boks

Anbefalinger vedrgrende Rejsekort og Rejseplanen bliver faorst gennemfgrt, ndr udviklingsopgaver
prioriteres hos Rejsekort & Rejseplanen. DSB kan derfor ikke selvstaendigt beslutte, om og i givet fald
hvorndr anbefalingerne vil blive gennemfgrt. Ikke gennemfgrte anbefalinger vedrgrende Rejsekort &
Rejseplanen fremgar herunder.

Folgende anbefalinger er ikke gennemfgrt — men DSB har indgivet udviklingsgnske

e Tydeligere information om gaeld for tank op til rejsekort og enklere betalingslgsning

e Varsling pd Check ind standere og via mail ved deaktivering af ny Pendlerkort periode
e Tydeligere information p& Rejseplanen om billigste Pendlerprodukt til Pensionister

e Tvdeligere veiledning om tidsfrister for fornvelse af perioder pd et Pendler Reisekort

Fglgende anbefalinger er ikke gennemfgrt

e Tydeligere kundevejledning om 5 timers frist ved optankning af rejsekort

e Varsling pd Check ind standere om forestdende udigb af anonymt rejsekort
e Bedre information pd Rejseplanen om billetter og priser til unge
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Radgivning

Kundeambassadgrteamet fungerer ogsd som radgiver og sparringspartner for DSB og har i dette ar-
bejde fokus pa at bidrage til konkrete Igsninger til at forbedre kundernes oplevelser med DSB.

I andet halvar 2022 har fglgende problemstillinger vaeret drgftet med DSB:

® Afklaring af de nye krav i den kommende EU-forordning for togpassagerer. Kundeam-
bassadgren indgdr i en tvaergaende arbejdsgruppe, der skal sikre, at DSB s retnings-
linjer og processer er justeret forud for implementering 7. juni 2023

Leering og eventuelle tilpasninger pa baggrund af principielle afggrelser truffet af An-

kenaevnet

Revision af de Feelles Landsdakkende Rejseregler

Afholdt workshop med Kundecenteret om afggrelser

Forslag til forbedringer af kundeoplevelsen

Trafikinformation ved akutte forsinkelser

Endvidere har Kundeambassadgrteamet besggt DSB salgssteder for at f& en dialog med ledere og med-
arbejdere samt fa et farstehandsindblik i den bistand, som DSB’s kunder efterspgrger hos salgspersona-
let.
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Ankenazevnet for Bus, Tog og Metro

Nar kunderne ikke er tilfredse med den trufne afggrelse fra DSB

Fa3 klager
50 Sammenholdt med antal gennemfgrte rej-
ser udggr klager over DSB kun en lille an-
del hos Ankeneevnet.

DSB’s fik medhold i

alle sager behandlet
2018 2019 2020 2021 2022 af Ankenaevnet i 2022

& Behandlet af bdde Kundeambassaderen og Ankenavnet

Det klager kunderne over
e 47% er klager over en kontrolafgift
e 21% vedrgrer problemer med et rejsekort
e 18% er klager over en forsinkelse
e 14% vedrgrer DSB’s billetprodukter

Afggrelser
I alt blev 11 DSB sager afgjort af Ankenaevnet i 2022, heraf blev to sager behandlet af Ankenaevnet i
andet halvar 2022:

e Ungdomskort - I forbindelse med en flytning misforstod kunden vejledningen og manglede der-
for sit Ungdomskort i den fgrste tid efter, at han var flyttet. DSB blev fritaget fra at skulle
daekke kundens udgifter til andre billetter i denne periode.

e DSB 1’ - En kunde kraevede fuld refusion af billet og tillaeg for en rejse pa farste klasse, da der
grundet mange rejsende, var larm og uro fra andre kunder i togets DSB 1’ omrade - se herun-
der.

En sag med medhold til DSB
I sagen, hvor en kunde kreevede fuld refusion af billet og tilleeg til DSB 1 °, fik DSB medhold i, at DSB
var berettiget til at opkraeve betaling for billet til rejsen med fglgende begrundelse:

Vi bemeaerker, at klageren og hans datter modtog den primaere ydelse — at blive transporteret fra

Kobenhavn H. til Horsens st. - samt at de benyttede deres saedereservationer i DSB 1’ kupeen. P&
denne baggrund finder vi, under hensyn til at DSB har tilbudt klageren refusion af DSB 1’ tilleegget, at
det ikke berettiger klageren til et yderligere afslag i billetprisen, at DSB-personalet 8bnede 1. klasses
kupeen for rejsende med standardbillet, idet dette efter ankenaevnets opfattelse ikke udgor en vee-
sentlig mangel ved selve den transportydelse, som klageren og hans datter modtog.”
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Dilemma - En samlet rejse

Mange af DSB’s kunder bruger mere end et
transportmiddel, nar de benytter den kollektive
transport, og rejsen foregar derfor ofte med mere
end et trafikselskab. Trafikselskaberne samarbej-
der i forskellige fora for at ggre det let for kun-
derne at foretage sddanne rejseskift. Saledes ar-
bejder DSB, Movia og Metro pa i DOT-samarbej-
det at styrke koordinationen af fx kgreplaner og
trafikinformation pa Sjzelland og gerne. I Rejse-
kort & Rejseplan A/S, som ejes af de danske tra-
fikselskaber, drives bade et faelles billetsystem og
feelles informationsplatform om billetter og rejse-
muligheder. Trafikselskaberne samarbejder ogsa
pa landsbasis om fzelles regler for rejser med
tog, bus, havnebusser, Metro, Lokalbaner og Let-
baner. De udgiver i den forbindelse mindst en
gang om aret en opdateret udgave af "De Fzelles
Landsdaekkende Rejseregler” — et omfattende pa-
pir pa knapt 30 sider, hvoraf en del beskriver
undtagelser fra de falles regler.

Der er helt sikkert mange gode praktiske og for-
retningsmaessige grunde til de mange selskabs-
specifikke regler. Det indebaerer imidlertid, at
kunderne saettes pa en mindre detektivopgave,
nar de har brug for at rejse pa tveers af selska-
berne.

I Danmark har vi et selvbetjeningsprincip i den
kollektive transport. Det betyder, at det er kun-
dens eget ansvar at skaffe sig en gyldig billet til
rejsen. Det er imidlertid ikke helt ligegyldigt,
hvornar dette sker. Skal man med toget, Me-
troen, Letbanen samt en raekke lokaltog skal bil-
letten kgbes, for man gar ind i toget, mens det i
busserne kan ske umiddelbart efter pastigningen.
Billet kan ogsa kgbes efter pastigning i Lokaltog
Region Hovedstaden - lige bortset fra p& Naerum-
banen. Kgbes billetten i en automat, skal kun-
derne i tilgift lige vaere opmaerksomme p3, at
ikke alle billetter og kort kan k@bes der, og i
nogle automater modtages ikke kontantbetaling.

Kunder skal ogs3 se sig godt for, nar det gaelder
definitionen af en billets gyldighed. En DSB stan-
dardbillet med en patrykt dato kan bruges til
samtlige afgange pad den padgeaeldende straekning
og udlgber fgrst kl. 03:59 den efterfglgende dag.
Har billetten en tidsbegraenset gyldighed og en
patrykt slutdestination, kan man fortsaette helt til
slutdestinationen, selv om billettens tid udlgber
under rejsen. Gyldighedstiden for zonebilletter

18

- mange snubletrade

afhaenger selvsagt af antallet af zoner, men som
udgangspunkt skal rejsende pa en zonebillet
sikre sig, at sidste p&stigning sker, inden tiden
udlgber. Det geelder dog ikke for rejsende med
bybusserne i Aarhus og med Aahus letbane. Her
skal man huske at stige af, inden billetten udlg-
ber. Og i Metroen i Kgbenhavn skal man stige af
senest 30 min. efter udlgbet af tidsgyldigheden.
Endelig er der for nogle billettyper, som fx pensi-
onistkort, visse tidspunkter af dggnet, hvor man
ikke kan rejse i Hovedstadsomradet.

Benytter kunden et rejsekort til sammensatte rej-
ser, geelder der szerlige regler. Her skal man ikke
bare huske at foretage skifte check ind, indstille
flexkortet til den rigtige kundetype og sikre, at
der er hgjere forudbetaling ved rejser med ano-
nyme rejsekort pa tvaers af landet. Man skal ogsa
have styr pd begreber som transittid og maksi-
mumstid, sa der ikke betales for separate rejser,
eller man overskrider det antal timer, der m3 ga
fra fgrste check ind til sidste check ud - hvilket i
gvrigt varierer mellem takstomrdderne.

@nsker kunder at tage en cykel med pa en rejse
med flere operatgrer, ggr de klogt i grundigt at
tjekke de forskellige trafikselskabers hjemmesi-
der. Nogle steder som fx i DSB’s fjern- og regio-
naltog skal kunderne forudgdende sgrge for at
kgbe en cykelpladsbillet i DSB's salgskanaler,
mens det fx i S-tog, Movias almindelige busser,
Odense Letbane og med lokaltog er gratis at
medbringe en cykel, hvis der er plads. Hos Ar-
riva, Aarhus Letbane og i Metroen i Kgbenhavn
skal man kgbe en cykelbillet. Denne geelder ikke
til eventuelt fortsatte rejser med DSB's tog. Det
er gratis at tage cyklen med i NT’s busser og tog,
hvis altsd man benytter et Rejsekort eller et
pendlerprodukt. Kunder, der rejser i NT’s omrade
pd andre billetter, skal kgbe en cykelbillet. Hos
en raekke operatgrer er der ogsd visse myldre-
tidstidspunkter, hvor man ikke m& medbringe
cyklen i toget eller stationer, hvorfra der ikke kan
foretages ind- og udstigning med cykel. Endelig
er det ikke muligt at medbringe cykler i indsatte
togbusser ved forsinkelser eller togaflysninger.
En familie fra Gilleleje, der rejser pa standardbil-
letter og gerne vil have cyklerne med pa ferien i
Skagen, krydser saledes mindst tre forskellige
regler for cykelmedtagning.



Skal kaeledyret med pa turen er udgangspunktet,
at mindre dyr, herunder sm& hunde, gratis kan
medtages i bus, tog, Letbaner og Metro, hvis de
kan veere i en taske eller transportkasse. Stgrre
hunde i snor eller i en sdkaldt hundevogn skal
man betale for (samme pris som en bgrnebillet),

og der ma hgjest medtages ét kaeledyr pr. kunde.

Der er dog en raekke undtagelser fra hovedreg-

len, ndr det gaelder rejser med de stgrre keeledyr.

I Midttrafiks bybusser og Movias A-busser kan
man slet ikke tage dem med - lige med udta-
gelse af A-busserne i Kgge, Roskilde, Naestved,
Holbaek og Helsinggr. I Letbanen i Aarhus er der
bdde nogle geografiske begraensninger og en
spaerretid i myldretidstrafikken. I NT's busser og
visse zoner for Movia’s gvrige busser er der ogsa
en speerretid for medtagelse af stgrre kaeledyr -
spaerretiden om eftermiddagen er i gvrigt ikke
helt ens for nogle af selskaberne. Inkluderer en
sammensat rejse med et stgrre kaeledyr ogsa en
busforbindelse, bgr man derfor lige tjekke for
sarreglerne.

Antallet af trafikselskaber p& en sammensat rejse
udfordrer ligeledes kunderne, nar rejsen ikke gar
som planlagt. Ikke nok med, at regler for kom-
pensation i forbindelse med forsinkelser eller af-
lysninger varierer i forhold til, om rejsen foreta-
ges pa tvaers af tog, bus, Letbane eller Metro.
Der er ogsa forskellige regler, hvis rejsen alene
foretages med forskellige togselskaber. Hos DSB
og Arriva kan kunderne fa rejsetidsgaranti, hvis
de ankommer 30 min. senere til deres bestem-
melsessted end planlagt. Rejser man med Lokal-
tog, gaelder EU-forordningens regler om rejse-
tidsgaranti ved 60 min. forsinkelse, og rejser
man over @resund med Skanetrafikken, gaelder
der to forskellige saet af regler - for rejser mel-
lem Skdne og Kgbenhavns Lufthavn udlgses rej-
setidsgarantien allerede efter 20 min. forsinkel-
ser, mens den del af rejsen, som evt. forsaettes
efter Lufthavnen, fgrst berettiger til rejsetidsga-
ranti efter 60 min. forsinkelse. Det kan saledes
virke lidt uigennemskueligt for en forsinket
kunde, der rejser med tog fra Herning til Malmg,
at finde ud af om, og i givet fald hvor meget
kompensation, man er berettiget til.
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Foretages den sammensatte rejse alene med tog,
er der dog lidt hjaelp at hente for kunderne i EU-
forordning for Jernbanepassagerers rettigheder.
Kunden har nemlig efter eget valg mulighed for
at henvende sig til et af de trafikselskaber, som
rejsen foregik med, for at fa en vurdering af rej-
setidsgarantikravet for den samlede rejse. Det er
herefter op til selskaberne selv at koordinere og
evt. udligne kravet.

Det ville selvfglgelig vaere en endnu stgrre hands-
reekning til kunderne, hvis trafikselskaberne ogsa
kunne luge lidt ud i antallet af saerregler, sa rej-
ser pa tvaers ikke indeholder sa8 mange snuble-
trade.
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