STATUSRAPPORT 2. HALVAR 2012

21. februar 2013

Forord

Kundeambassadgrens statusrapport indeholder 5 afsnit.

| det farste afsnit s@tter Kundeambassadgren DSB's kunder og kundeinformation i perspektiv set i
forhold til DSB og Den store sammenhang.

| afsnit 2 beskrives omfang og udviklingen i henvendelser til Kundeambassadaren.

| 3. afsnit beskrives Kundeambassadarens anbefalinger til DSB, og i afsnit 4 er der en
kvalitetsopfalgning pa Kundeambassadarens arbejde.

| det sidste afsnit behandler Kundeambassadgren temaet "Kontrolafgifter - nar kunder ikke har billet
til toget”.



1. DSB kunder i den store sammenhang

Information og kundetilfredshed

Alle mennesker har forventninger, nar de skal ud og rejse. Nogle glaeder sig, fordi det at rejse for
dem er en oplevelse. Nogle bekymrer sig, fordi det at rejse for dem er uvant. For nogle er det bare
en daglig rutine med behov for, at alt fungerer enkelt og smidigt.

Felles for alle er, at det er ubekvemt, nar det ikke gar som forventet, og oplevelsen af at blive
"forstyrret” er uvelkommen. For nogle er problemet ikke stort, de tilpasser sig blot til en ny
oplevelse. For nogle bliver det utrygt, fordi de ikke ved, hvordan de skal forholde sig til de @ndrede
omstaendigheder. For andre bliver det en irritation, fordi de har en hverdag, hvor transporten ikke
ma gdelegge de planer, de i gvrigt har tilrettelagt.

Jo tydeligere information der er til radighed, nar der skal planlegges, des bedre er muligheden for,
at kunderne kan tilpasse deres forventninger og justere i forhold til behovet. Jo mere information
der gives, nar noget uventet opstar, des lettere er det for kunderne at tilpasse sig den nye situation,
med faerrest mulige gener til folge. Der er behov for information, som det er muligt at traeffe
beslutninger og handle ud fra.

DSB spiller en stor rolle i manges hverdag. Iser for dem som dagligt benytter DSB til at komme til
og fra arbejde eller skole.

DSB ved godt, at god, relevant og rettidig information er vigtigt for kundernes tilfredshed. DSB har
endda formuleret det i lanceringen af "Den store sammenhang”

"Der gdr en fuldstaendig lige linje fra informationsniveau til tilfredse kunder. Bortset fra
ventetid er uvished det vaerste, vi kan udsaette vores kunder for. Og ndr vi beskaftiger
0s med togdrift, er uvished det eneste der helt sikkert altid vil opstd hen af vejen. Sd
der er virkelig ingen grund til at holde informationen for os selv”.

Det er en kompleks opgave, som det ikke altid lykkes at lafte.
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Hos DSB Kundeambassadgr harer vi ofte fra kunder, som ikke er tilfredse med den information, de
far fra DSB. Det drejer sig om flere ting. Nogle kunder synes ikke, at de havde faet den relevante
information til at treffe det rigtige valg, da de kabte deres billet. Nogle synes ikke, at de fik
rettidige information om @&ndringer i kareplan eller forsinkelser. Andre synes ikke om den
information, de far, nar de henvender sig til DSB med spgrgsmal eller klager.

Feelles for alle henvendelserne er, at informationen isar har svigtet i forhold til at deekke kundens
individuelle behov.

DSB har dagligt ca. 500.000 kunder. Det giver en naturlig udfordring i forhold til at behandle alle
kunder individuelt. Derfor er der ogsa mange procedurer og retningslinjer i DSB, som skal sikre, at
alle medarbejdere ved, hvad de skal gare for at levere den rigtige ydelse hver dag. Der findes ogsa
planer for, hvad der skal gares, hvis der sker akutte @ndringer pa dagen.

Det, som er vanskeligt, er blandt alle disse planer og procedurer til stadighed at fa @je pa den
enkelte kundes behov og vare i stand til at mgde kunden i gjenhgjde.

Selv om det er sveert, skal DSB lige som alle andre servicevirksomheder vare i gjenhgjde med sine
kunder i enhver situation. At det kan veaere svart er ingen undskyldning, men det kan dog vaere en
begrundelse for, at det nogle gange ikke lykkes.

De fleste kunder kan godt godtage gode begrundelser, hvis de falges op af en =gte undskyldning.

Det gver DSB sig pa det, og har taget et farste skridt i den kampagne, som blev lanceret i efteraret,
hvor ydmyghed er sat pa agendaen. Et andet stort skridt er taget i DSB's kundecenter, hvor alle
medarbejdere bliver undervist i at laese og forsta kunden for at blive dygtigere til at finde relevante
lgsninger og til at formulere informative svar til kunder, der klager. Yderligere har DSB
organisatorisk samlet trafikinformation i én enhed, for at sikre at informationen tager afsaet i
kundens behov.

Desuden har DSB valgt at have en Kundeambassadar, som hver dag i sin kontakt med DSB's kunder
stiller sig i kundens sted for at forsta, hvordan det har vaeret at vaere kunde hos DSB i en konkret
situation.

Pa de folgende sider er det beskrevet, hvor mange kunder, der har kontaktet Kundeambassadaren
det sidst halve ar, og der gives eksempler pa de konkrete sager, som Kundeambassadgren har veaeret
involveret i.



2. Trends og tal for henvendelser til Kundeambassaderen
Flere og flere kunder valger at skrive til Kundeambassadgren for at fa deres sag gennemgaet pa ny,
fordi de ikke er tilfredse med det svar eller den afggrelse, de har faet fra DSB Kundecenter.

Fra januar maned, da der blev abnet op for muligheden for at kontakte Kundeambassadgren, har
antallet af henvendelser til kundeambassadaren varet stgt stigende, fra 40 henvendelser i januar til
over 100 i december. Baggrunden for denne udvikling vurderes blandt andet at veere, at funktionen
endnu er ny og under udvikling, og at endnu flere kunder har faet kendskab til, at DSB har faet en
Kundeambassadar, som giver kunderne en mulighed for at fa en fornyet og uafhangig vurdering af
deres klage.

Henvendelser til Kundeambassaderen

2012
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| KA saper Videresendt til Kundecentret
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Tendenser i henvendelser til Kundeambassadoren

| 2. halvar af 2012 skrev 659 kunder til Kundeambassadgren. Det er nasten dobbelt sa mange som i
1. halvdel af 2012, hvor 375 kunder skrev til Kundeambassadaren.

| juli maned blev samarbejdet med DSB Kundecenter justeret, og det blev aftalt, at Kundecentret i
alle svar, som blev sendt til DSB’s kunder, skulle give en klagevejledning til Kundeambassadaren.
Denne &ndring har utvivlsomt vaeret medvirkende til det voksende antal af henvendelser til
Kundeambassadaren.

Hovedparten af de henvendelser, Kundeambassadaren modtager, er dog fortsat fra kunder, der ikke
tidligere har faet deres sag behandlet af DSB, de sakaldte 1. gangs henvendelser. Disse henvendelser
sendes umiddelbart videre til Kundecentret for at blive besvaret der. Flere kunder angiver at have
svart ved at finde oplysninger om, hvordan de kan kontakte DSB Kundecenter, eller gnsker ikke at
bruge den obligatoriske skabelon, som ligger pa hjemmesiden. De valger derfor at skrive til
Kundeambassadgren i stedet.

Henvendelser til Kundeambassaderen i 2012

1. halvar 2 halvar Trend 2012

Henvendelser behandlet hos

Kundeambassadgren 34 153 + 450 % 187
Henvendelser videresendt til

Kundecentret 341 506 +48 % 847
Henvendelser modtaget i alt 375 659 +75 9% 1034

| anden halvdel af 2012 fik 153 kunder deres sag behandlet af Kundeambassadgren. Det er nasten
en fem dobling i forhold til farste halvdel af 2012, hvor Kundeambassadaren behandlede
henvendelser fra 34 kunder.

Hos Kundeambassadaren behandler og besvarer vi alle de henvendelser, vi modtager. | fa tilfeelde (4
% af henvendelserne) har Kundeambassadgren dog afvist at ga ind i en sag. Baggrunden herfor har
vaeret, at der ikke forela tilstraekkelig dokumentation fra kunden og dette ikke blev eftersendt efter
anmodning fra kundeambassadgren. | fa tilfaelde har henvendelsen ikke haft en konkret anledning i
forhold til Kundeambassadarens virke.

I langt de fleste tilfeelde far kunderne svar pa deres henvendelse inden for 4 uger. | enkelte sager har
kunderne matte vente leengere pa et svar fra Kundeambassadaeren, da sagen var sarlig kompleks og
krevede en mere omfattende analyse af al dokumentation og involverede flere afdelinger i DSB.



Typer af sager behandlet af Kundeambassaderen
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Tzt pa 50 % af de sager, der er behandlet hos Kundeambassadaren i 2012, er fra kunder, der har
modtaget en kontrolafgift. | farste halvar af 2012 henvendte ingen kunder sig til
Kundeambassadaren med denne type sager. Efter at der fra juli maned er indsat en henvisning til
kundeambassadgren i alle svar, som kundecentret har sendt til kunderne, har der varet en markant
stigning i is@r henvendelser, der vedrgrer kontrolafgifter. Dermed endte den type af henvendelser
med at vaere den kategori, som der er modtaget markant flest af.



Kundeambassaderens anbefalinger, individuelle henvendelser
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Mere end halvdelen af de kunder, der i 2012 fik deres sag genbehandlet hos Kundeambassadgaren,
fik et nyt svar. | nogle tilfzlde blev der ikke @ndret pa lgsningen over for kunden, men
Kundeambassadaren konstaterede, at i disse sager var der behov for et nyt og mere uddybende svar
til kunderne. For ca. 45 % af henvendelserne anbefalede Kundeambassadgren en ny lgsning til
kunden.

Flere individuelle henvendelser gav anledning til, at Kundeambassadgren desuden har anbefalet DSB
en generel @&ndring i produkter eller procedurer. Disse generelle anbefalinger er omtalt nermere i
afsnit 3 om Kundeambassadgrens anbefalinger til DSB.

Der er vasentlig forskel i udfaldet af Kundeambassadgrens anbefalinger fra 1. til 2. halvdel af 2012.
I 1. halvdel af 2012 fik langt hovedparten af de kunder, der henvendte sig til Kundeambassadaren,
et nyt svar efter genbehandling af deres sag. | 2. halvdel af 2012 var dette tilfeldet for knap 60 %.

Arsagen til forskellen mellem de to halvar skyldes primart udviklingen i henvendelser vedrgrende
kontrolafgifter, da der for denne type af henvendeler i under halvdelen af tilfeldende er grundlag for
at anbefale et nyt svar til kunden.



Kundeambassadgrens anbefalinger, fordelt efter sagstype

2012

Sager om kontrolafgifter ;
@vrige sager
Anbefaler
uddybende svar
4%

Kunden far ikke
medhold

200 Anbefaler

uddybende svar
33%

Anbefaler ny
individuel lgsnir
32%

Anbefaler ny DSB
Igsning
13%

Kunden far ikke
medhold
58%

Anbefaler ny DSB
Igsning
6%

Anbefaler ny
individuel lgsning
34%

Det bgr bemarkes, at for de gvrige henvendelser er det starstedelen af kunderne, der far et nyt svar eller en ny
lgsning til fordel for kunden.

3. Kundeambassaderens anbefalinger til DSB
1 2012 har Kundeambassadgren pa eget initiativ igangsat en undersggelse af tre omrader

# Informationer om takstzoner
#® Udvikling i billetpriser for pensionister
® HyperCard og Uddannelseskort

Undersagelsen vedrgrende informationer om takstzoner blev afsluttet i starten af 2013 og der gives
i denne rapport et kort resume af Kundeambassadgrens anbefalinger til DSB.

De to andre undersggelserne blev afsluttet i 1. halvar af 2012, og i denne rapport bliver der fulgt op
pa, hvilke initiativer der er igangsat af DSB for at imgdekomme de problemomrader, som
Kundeambassadaren har papeget.

Herudover har flere individuelle kundehenvendelser givet anledning til at anbefale DSB nogle
generelle &@ndringer og justeringer i produkter og interne procedurer. Der gives et kort resume af
disse anbefalinger sidst i dette afsnit.



Kundeambassaderens undersggelser (Initiativsager)

Tilgengelige informationer om takstzoner

Kundeambassadoerens konklusioner og anbefalinger. Afleveret til DSB 1. februar 2013

| oktober maned igangsatte Kundeambassadaren en undersggelse af, hvilke informationer der er
tilgeengelige om takstzoner til kunderne som, er undervejs pa rejsen.

Baggrunden for undersggelse var, at informationer om zoner er af central betydning for kunderne, nar de
skal kabe billet til rejsen, da den kollektive trafik er baseret pa selvbetjeningsprincippet, og kunderne er
derfor selv ansvarlige for at sgrge for at have gyldig billet til rejsen. For at kunderne kan varetage dette
ansvar, er det vigtigt, at de har adgang til informationer, der tydeligt oplyser om krav til rejsehjemmel bade
far og under rejsen.

Kunder, der rejser uden gyldig billet, vil ved kontrol fa udstedt en kontrolafgift. Kundeambassadgren har
observeret, at en del kunder henvender sig til DSB, til Kundeambassadgren og til Ankenavnet for bus, tog og
metro med klager over, at de har faet en kontrolafgift. Kunderne gor geeldende, at de har faet utilstraekkelig
eller uklar information og vejledning om zoner og zoneinddelingen.

Kundeambassadgren kunne efter undersaggelsen konkludere, at pa DSB's stationer har kunderne begranset
adgang til informationer og vejledning om zoner og zoneinddelingen. Pa denne baggrund har
kundeambassadaren anbefalet, at DSB bar sikre
® At kunderne, uanset typen af rejsehjemmel, pa stationen far tilstraekkelige og relevante
informationer om takstomrader, maxizoner og takstzoner
® At informationen gives pa en overskuelig, tydelig og enkel made
® At der er konsistens og ensartethed i den information, kunderne far, uanset pa hvilken station
kunden befinder sig
® At kunderne har adgang til informationerne i de sektioner pa stationen, der er udpeget til at vise
vigtige kundeinformationer om rejsen
Laes hele Kundeambassadarens anbefaling her:
http://www.dsb.dk/kundeservice/efter-rejsen/dsb-kundeambassador/

DSB's svar pa anbefalingen

DSB har anerkendt, de problemstillinger Kundeambassadgren papeger i sin rapport, og har kvitteret bl.a.
med folgende svar:

"Indledningsvis vil vi gerne give kundeambassadoren ret i, at zoneinddelingen er kompleks og vanskelige for
kunderne at overskue og forstd. Vores takst- og billetteringssystemer er ogsd indrettet ud fra et
forretningsmaessigt synspunkt - og mange aftaler har kreevet forhandlinger og kompromisser. Resultatet er
ikke altid lige enkle regler. Mange forseg har veeret gjort pd at forenkle gennem tiderne.”

Det md dog vaere muligt at sikre:
@ At der er konsistens og ensartethed i den information, kunderne fdr, uanset pd hvilken station kunden
befinder sig
@ At kunderne har adgang til informationerne i de sektioner pd stationen, der er udpeget til at vise

vigtige kundeinformationer om rejsen
Herudover er Kundeambassadgren blevet orienteret om en rakke initiativer, som vil blive undersggt

naermere, og forventes igangsat for at imadekomme de problemer, som kunderne oplever.


http://www.dsb.dk/kundeservice/efter-rejsen/dsb-kundeambassador/
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Uddannelseskort og HyperCard

Kundeambassadgrens anbefalinger. Afleveret til DSB april 2012 og beskrevet i statusrapporten for 1.
halvar 2012

Kundeambassadgren anbefalende i sin rapport om Uddannelseskort og HyperCard DSB at gennemfare
forbedringer pa isar folgende problemomrader:

@ Bestillingsprocessen var kompleks og sarbar og sveaer at forsta for de studerende, og det blev
derfor anbefalet, at bestillingsforlabet blev gjort mere enkel for derved at sikre leveringen af kort
til kunden

® Entydeliggarelse af informationerne til kunderne

Efter at Kundeambassadgren offentliggjorde sine anbefalinger i april, har DSB igangsat flere initiativer, for at
imadega de problemer, de studerende stadte pa, nar de skulle kabe pendlerkort til deres transport.

DSB's svar pa anbefalingen

DSB anerkendte de problemstillinger, Kundeambassaderen papegede, og oplyste, at flere tiltag er blevet
ivaerksat for at skabe forbedringer for de studerende.

| november 2012 rettede Kundeambassadaren igen en forespargsel til Kommerciel Direktor
Gert Frost foranlediget af en markant stigning i kundehenvendelser i aug./sep./okt. 2012
vedragrende HyperCard og Uddannelseskort. Forklaringen pa stigningen i kundehenvendelser
var:

® At der blev udstedt markant flere kort i 2012

® At mange studerende fejlagtigt havde forventet at fa kort til rusturen

® At der var sket @ndringer i registreringen af klagerne
DSB havde pa davaerende tidspunkt implementeret forbedringer i information til de studerende,
samtidig med at DSB havde etableret en lgsning, sa man umiddelbart kunne hjzlpe til
udstedelse af et midlertidigt kort, safremt der var opstaet problemer eller forsinkelser i
bestillings- eller betalingsforlabet.
Det var desuden den almindelige opfattelse, at det i 2. halvdel af 2012 generelt var gaet langt
bedre end tidligere med udstedelse af kort til de studerende, som startede pa en uddannelse
efter sommerferien.
DSB bekrzftede desuden, at der er planlagt en grundlaeggende @&ndring i bestillingsproceduren,
som forventes implementeret med virkning fra sommer 2013 i forbindelse med ikrafttraedelse
af ny lov pa omradet.

Status pa igangsatte forbedringsinitiativer — Status modtaget 31. januar 2013

Kundeambassadgren har modtaget folgende status fra DSB:

"DSB har hdndteret Kundeambassadarens anbefalinger til sdvel procesforbedringer, information og vejledning,
samt produktforbedringer.

De 6 af anbefalingerne er udfert/lukket, imens de 3 af anbefalingerne er ivaerksat og forventes i drift medio juli
2013. For sd vidt angdr de ovrige anbefalinger sker der en lobende opfolgning og hdndtering af eventuel
opstdende problemer.

DSB henviser i gvrigt til det vedlagte detaillerede skema, for naermere information til hdndteringen af de
enkelte anbefalinger.”

Kundeambassadaren har herudover modtaget en detaljeret opgarelse over gennemforte og
igangvarende forbedringsaktiviteter.
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Udvikling i billetpriser for pensionister

Kundeambassadarens anbefalinger. Afleveret til DSB juni 2012, og beskrevet i statusrapporten for 1.
halvar 2012

Kundeambassadgren anbefalende i sin rapport forbedringer pa 2 indsatsomrader:
#® Rettidig og fyldestggrende information til kunderne, sa faktuelle budskaber blev tydelige for
kunderne
® Gennemskuelig og forudsigelige priser, sa kunderne enkelt kunne sammenligne priser mellem
produkter og alternative rejsetidspunkter og fortage billetvalg pa et oplyst grundlag
Herudover blev det anbefalet, at relevante medarbejdere bar have et dekkende og solidt grundlag for at
yde kunderne kvalificeret radgivning om keb af billetter.

DSB's svar pa anbefalingen

DSB anerkendte, at Kundeambassadaren pegede pa nogle forhold, hvor DSB’s informationsniveau ikke
havde varet i top og kunne have varet bedre. DSB oplyste, det fremadrettet skulle sikres, at der blev stillet
oplysninger til radighed, sa kunderne pa sa godt et grundlag som muligt kan traffe deres valg af
billetprodukt.

DSB gjorde umiddelbart efter modtagelse af Kundeambassadarens anbefalinger tiltag til at sikre, at
pensionisterne fik adgang til tilstraekkelig information pa DSB’s hjemmeside.

Status pa igangsatte forbedringsinitiativer — Status modtaget 31. januar 2013

Efterfglgende har DSB arbejdet malrettet med informationer til kunderne og pa forespargsel fra
Kundeambassadgren har DSB i januar svaret fglgende vedrgrende igangsatte initiativer pa omradet:

"DSB har i det forlebne halvdr koncentreret sig om den enkle information til pensionisterne, ved opstillingen
af tommelfinger-regler for, hvordan kunden skal bedemme fordele ved rejsekortet frem for papirbilletter,
hvordan man fdr overblik over rabatterne osv.

DSB har afholdt gd-hjem-mader iseer i Jylland i forbindelse med introduktionen af rejsekortet i Jylland i
sommeren 2012, og der har derudover varet afholdt 2 meder med Aldresagen i 2. halvdr.

DSB har ikke introduceret &ndringer overfor pensionisterne siden takstskiftet i januar 2012, og det er
indtrykket, at der er langt mere ro pa her ved drsskiftet.

En storre brugerundersogelse gennemfart i november-december blandt brugere af rejsekort viser, at
pensionister generelt er mere tilfredse end brugerne pa et voksent personligt rejsekort. Eksempelvis
vedrarende "mulighederne for at fd overblik over priser pad forskellige rejser pd rejsekort”. Pensionister er
tilfredse svarende til 3,08 i gennemsnit og voksne svarende til 2,79 i gennemsnit. Den maximale karakter

mwo

er 5, svarende til udsagnet "meget tilfreds”.
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Kundeambassadgren anbefaler &ndringer i interne procedurer
2012

Flere af de kundehenvendelser, der er blevet behandlet af Kundeambassadgren i 2.

halvar 2012, har givet anledning til, at kundeambassadgaren har anbefalet DSB at

foretage nogle generelle &ndringer. Der har lgbende varet dialog med DSB om e

disse anbefalinger til @ndringer i procedurer og produkter. Anbefalingerne er

overvejende blevet positivt modtaget og har fart til konkrete @&ndringer til gavn

for kunderne.

Anbefaler
uddybende svar
20%

Herunder er de generelle anbefalinger fra 2. halvar 2012 kort beskrevet opdelt ud soner 8
fra rejsekaeden i for, under og efter rejsen.

10%

For rejsen

Uddannelseskort og HyperCard er at betragte som et periodekort

Problem for kunderne

Med baggrund i konkrete kundehenvendelser fra kunder der rejser pa Uddannelseskort eller HyperCard, har
Kundeambassadgren kunnet konstatere, at der ikke findes tilstraekkelig vejledning og instruktioner til
medarbejderne om, at disse kort skal betragtes som andre periodekort, og at vilkar og regler for kunder
med periodekort ogsa galder for kunder, der rejser pa Uddannelseskort og HyperCard.

Kundeambassadgren anbefaler

Kundeambassadgren anbefaler, at de relevante medarbejdere bliver orienteret om vilkar og regler for
kunder, der rejser pa Uddannelseskort og HyperCard. Yderligere anbefales det, at kunderne bliver informeret
om de regler og vilkar, der galder for produkterne.

DSB's svar

"DSB andrer teksten i folgebrevet, sd der ikke kun henvises til dsb.dk/uddannelse, men ogsd til regler for
Pendlerkort. Reglerne for kab af pendlerpladsbilletter bliver naevnt specifikt. DSB Kommerciel informerer
endvidere relevante medarbejdere om regler og vilkdr for kunder, der rejser pa Uddannelseskort og
HyperCard.”

Procedure for sletning af betalingskortoplysninger

Problem for kunderne

En kunde henvendte sig til Kundeambassadaren, da der, uden at han havde givet sin accept, var trukket et
belgb pa hans konto, for betaling af hans sans Uddannelseskort. Faren havde tidligere betalt for sannens
HyperCard, indtil sgnnen blev 18 ar. Betalingsaftalen for HyperCard havde kunden opsagt.
Betalingskortoplysningerne fra den gamle aftale var blevet gemt i DSB’s system, og genanvendt uden
kundens viden og accept, da kunden indgik en ny leveringsaftale om kegb af Uddannelseskort.

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadgren anbefaler, at betalingskortoplysninger kun benyttes med aktuel tilladelse. Safremt en
leveringsaftale brydes, bar det sikres, at betalingskortoplysningerne ikke laengere opbevares, men i stedet
aktivt slettes. Nar kunden gnsker at bestille pa ny, sa skal ny betalingsaftale indgas.
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DSB's svar

"DSB er enig i Kundeambassaderens anbefaling.

Den konkrete henvendelse afslerede en fejl i DSB's hdndtering af aéndringer til betalinger. Fejlen er rettet i
sommeren 2012, sd det nu er muligt at tilmelde et nyt kort og dermed fjerne gamle oplysninger. DSB og de
ovrige trafikselskaber er ved at etablere en ny portal til bestilling af kort, hvor en af de nye funktioner er, at
kunden kan slette alle oplysninger. Denne portal skal tages i brug i forbindelse med introduktion af nyt
Ungdomskort til skoledret 2013/2014.”

Adgang til DSB Plus tilbud pa dsb.dk

Problem for kunderne

En kunde har henvendst sig til Kundeambassadgren, da vedkommende flere gange havde oplevet problemer
med at benytte sig af de annoncerede DSB Plus tilbud pga. tekniske problemer pa dsb.dk.

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadaren anbefaler, at de interesserede kunder ikke udelukkes fra muligheden for at gare brug af
de annoncerede tilbud pga. tekniske problemer. Ved sadan opstdede situationer skal kunderne pa anden vis
hjeelpes til at fa mulighed for at benytte sig af tilbuddet fra DSB.

DSB's svar

"DSB stotter Kundeambassadorens anbefaling om, at interesserede kunder ikke udelukkes fra muligheden for
at gore brug af de annoncerede tilbud.

DSB kan i den forbindelse oplyse, at DSB allerede inden Kundeambassaderens minianbefaling har revideret
udsendelse af tilbud, der nu sker i puljer, for pd den mdde at forhindre utilsigtet overbelastning af netveerk og
forbedre kundernes oplevelse. Samtidig sikres adgang til 24-timers tilbud ved en automatisk lukning og dbning
og i fald kunderne fdr en fejlmelding, er denne formuleret tilstraekkelig oplysende til at kunderne kan fd den
fornadne hjeelp i den konkrete situation fra Kundecentret.”

Kgb af Uddannelseskort/HyperCard ved anden geld til DSB

Problem for kunderne

En kunde henvendte sig til Kundeambassadgren, da hendes datter gennem lengere tid havde ventet pa sit
Uddannelseskort. Datteren havde i denne periode varet ngdt til selv at leegge ud for fuld betaling for
transport til sin uddannelse.

Kundeambassadgrens gennemgang af sagen viste, at kundens kort ikke var blevet udstedt, da kunden havde
anden geld til DSB. Da uddannelseskort og HyperCard er produkter med tilskud, som DSB udsteder efter
saerlig lovgivning herom, kan DSB ikke nagte at s®lge og udstede kortene, selvom kunden matte have
anden geald til DSB.

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadgren anbefaler, at procedurerne &ndres, sa kunder der ansker HyperCard eller
Uddannelseskort ikke pa denne baggrund forhindres i at kabe disse kort.

DSB's svar

"DSB anerkender, at DSB skal levere kort til de i Kundeambassaderens minianbefaling omtalte kunder.
Spaerringen fjernes derfor manuelt, sd kebet kan gennemfares med faktura. Samtidig forbedres information til
de berorte kunder fra og med sommeren 2013."”
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Under rejsen

Kvittering ved inddragelse af kundens kort

Problem for kunderne

Togfarere har i henhold til DSB's procedurer ret til at inddrage en kundes klippe-/periodekort, safremt der er
mistanke om, at kunden har forsggt at forfalske dette. Dette vil typisk finde sted i en kontrolsituation, og
dermed oftest udlese en kontrolafgift eller et indbetalingskort til kunden.

Kunden far ingen kvittering for det inddragne kort, som efterfalgende sendes til Kundecenteret, hvor evt.
videre dialog med kunden finder sted.

Kundeambassadoren anbefaler

Kundeambassadaren anbefaler, at der udskrives en kvittering til kunder, som far deres kort inddraget. Dette
giver kunden en bedre sikkerhed efterfalgende.

DSB's svar

"Kommerciel tilslutter sig til anbefalingen med forventning om at man gdr efter en elektronisk losning, sdledes
at bdde F & R og S-tog kan udstede en kvittering til kunden.”

Skiltningen til spor 26 pa Kebenhavns Hovedbanegard

Problem for kunderne

En kunde har henvendt sig til Kundeambassadgren, i forbindelse med, at han pa Kebenhavns Hovedbanegard
havde store udfordringer med at finde til spor 26 fra S-togsperronerne. Kunden naede ikke sit tog til
Tyskland.

En droftelse med medarbejdere fra Stationer & Tryghed har bekraftet, at flere kunder har svart ved at finde
til spor 26 fra S-togs perronerne.

Kundeambassadgren anbefaler

Kundeambassadgren anbefaler, at der falges op pa, om den information og vejledning, der gives til
kunderne pa Kagbenhavns Hovedbanegard, tilstraekkeligt statter kunderne i at finde vej til deres afgangsspor,
saledes at kunderne har forudsatninger for at na deres togafgang, uanset hvordan de er ankommet til
Hovedbanegarden.

DSB's svar

"DSB er enig i Kundeambassadarens tilbagemelding og har i den forbindelse veeret pd besigtigelse pd spor 26.
Losningen der er under etablering er, at der bliver sat 3D kort op pd alle info tavler og der vil blive sat
henvisningsskilte op pa alle perroner. DSB regner med at etablering af 3D skilte tager 3-4 uger og faste skilte
7-8 uger regnet fra ultimo januar.”
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Efter rejsen

EU-forordning vedrerende rejsetidsgaranti — EU 1371/2007

Problem for kunderne

DSB's basisrejsetidsgaranti og DSB @resunds basisrejsetidsgaranti giver normalt kunderne bedre dekning
end den garanti, kunderne har krav pa efter passagerrettighedsforordning (EU 1371/2007). Men i s&rlige
situationer kan EU-rejsetidsgarantien veere til fordel for kunderne.

Kundeambassadoren anbefaler

Kundeambassadgren anbefaler, at det sikres, at kunder, der beder om rejsetidsgaranti uden at kende eller
henvise til EU-reglen, far opfyldt deres berettigede krav.

DSB's svar

"Kommerciel tager Kundeambassaderens anbefaling om EU-rejsetidsgaranti indland til efterretning, og tager
gerne imod tilbud om i den kommende tid i samarbejde med Kundeambassadoren at sorge for den fornodne
interne information til sikring af DSB’s overholdelse af Passagerrettighedsforordningen.”

Skabelonen "Erkl®ring ved misbrug af navn” som anvendes ved klageafgorelse, nar der er mistanke

om, at en kunde har udgivet sig for at vaere en anden

Problem for kunderne

En kunde henvendte sig til Kundeambassadgren, fordi hun blev bedt om at skrive under pa en "Erklaering ved
misbrug af navn”, som var sendt til hende i forbindelse med en kontrolafgift, der var udskrevet i en
situation, som kunden afviste at have varet en del af. Erklaeringen indeholder en satning, hvor kunden skal
bekrafte, at hendes identitet er blevet brug af en anden, som er hende ubekendt. Kunden har ikke
forudseetninger for at vide, hvad der er sket i situationen, og hvem der har veret til stede, og vil derfor
alene skrive under pa, at hun ikke har veeret der.

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadaren anbefaler, at der sker en redigering af formuleringerne i erklaeringen, og at DSB alene
anmoder kunderne om at skrive under pa forhold, kunden har forudsaetningerne for at kende til.
Kundeambassadg@ren anbefaler endvidere, at de eksisterende retningslinjer for udstedelse af kontrolafgift og
for at fastsla kundens identitet sikres benyttet af kontrolpersonalet i alle situationer.

DSB's svar

"DSB kundecenter folger Kundeambassaderens anbefaling, og har tilrettet teksten pd skabelonen, som bruges
af kunder hvor deres navn eller andre data er misbrugt. Teksten er tilrettet til:

"DSB har den [dato/klokkeslaet/sted/tog] udstedt en kontrolafgift til en person, der har opgivet mine data. Jeg
erkleerer, at jeg ikke har foretaget den pdgaeldende rejse.

Samtidigt erkleerer jeg, at den person, som har opgivet mine data, ikke har gjort det med min tilladelse eller
vidende.”

S-tog har hertil suppleret, at de daglige gor alt, hvad der er praktisk muligt, for at tjekke identitet, specielt via
tjek i CPR registret som i de fleste tilfelde er online pd PDA’en, samt billed-tagning af id m.v.”
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Udbetaling af DSB Plus rabat

Problem for kunderne

En kunde har henvendt sig til Kundeambassadgren, fordi han oplevede gentagne problemer med rettidig
udbetaling af hans optjente pendlerrabat. Kundeambassadgren kunne konstatere, at der i forbindelse med
udbetalingen af en optjent manedlig rabat, var gentagne forsinkelser i udbetalingen, som ramte flere kunder.
Arsagen til forsinkelsen var af teknisk karakter.

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB lgbende identificerer de berarte kunder, sa disse kan blive orienteret
om forsinkelser i udbetalingen, samt at DSB far rettet de fejl, der giver anledning til de manglende
udbetalinger.

DSB's svar

"DSB er enig i Kundeambassaderens anbefaling.
Der bliver lige nu arbejdet pd at rette den overfarsel der i enkelte tilfaelde forsinker udbetalingen. DSB
Kommerciel forventer pd nuvarende tidspunkt at arbejdet vil vaere afsluttet i 2. kvartal 2013."

Fejl pa "Mobilbilletter” App — GPS

Problem for kunderne

| forbindelse med ibrugtagningen af applikationen Mobilbilletter til keb af billetter via kundens
mobiltelefon har nogle kunder oplevet problemer med at bruge applikationen. Det skyldes, at der har
veaeret ungjagtigheder ved brug af GPS, som anvendes til at identificere kundens startzone.
Problemstillingen var kendt af DSB, men ikke desto mindre anerkendte man ikke en kundes konkrete
problem, da denne fik udskrevet en kontrolafgift og efterfalgende henvendte sig for at fa denne
eftergivet.

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadaren anbefaler, at relevante afdelinger straks ved identificering af produktproblemer sikrer
udarbejdelse af procedurer for individuel handtering af kunder, som matte komme i klemme, og sikrer at
denne information gares tilgengelig for iser Kundecenterets medarbejdere.

DSB's svar

"DSB er enig i Kundeambassaderens anbefaling vedrorende orientering af Kundecentret.
DSB Kommerciel orienterer Kundecentret om produktproblemer af generel karakter, sdledes at der kan tages
hajde for det i sagsbehandlingen.”
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4. Kvalitetsopfelgning pa Kundeambassaderens arbejde
Kundeambassadarens opfalgning pa effekten af det arbejde, der udferes i funktionen, baseres pa fire
indikatorer.

1. Sager behandlet i Ankenavnet

Tendensen i udviklingen af henvendelser til Ankenavnet for bus, tog og metro, der vedrarer DSB,
har veeret faldende i perioden 2010 - 2012. Fra 2010 til 2011 var der et markant fald i DSB sager
hos ankenavnet pa 45 % (Primaere arsag er fokus pa fair lasning hos S-tog), og fra 2011 til 2012 var
der et fald i henvendelserne pa 53 %.

Tre kunder, som har faet deres henvendelse behandlet hos Kundeambassadgren, har ikke vaeret
tilfreds med afgorelsen og har indbragt sagen for anken®vnet. Dette svarer til at godt 1,5 % af
kundehenvendelserne. Sagerne har endnu ikke vaeret behandlet i na@vnet.

Sager behandlet i Ankenavnet

2010 2011 2012
Ankenavnssager, DSB 240 109 58
Kundeambassader afggrelser R _ 187

Kundeambassader afggrelser
indbragt for Ankenavnet - - 3*

*Endnu ikke behandlet

2. Utilfredse gensvar
9 kunder (ca. 5 %) har, efter at de har faet svar fra Kundeambassadgaren om, at der ikke var grundlag

for at anbefale en andring af den afgarelse, der var truffet af DSB Kundecenter, pany henvendt sig
til Kundeambassadaren, da de ikke fandt afgarelsen tilfredsstillende. Dette har pa nzer et enkelt
tilfelde vaeret sager, hvor kunderne havde anmodet om at fa annulleret en kontrolafgift. To tilfeelde
gav efter genbehandling af sagen anledning til, at Kundeambassadaren a&ndrede sin anbefaling til
fordel for kunden.

3. Individuelle afggrelser

Der arbejdes pa en ny proces for besvarelse af kunderne fra Kundeambassadgren, som vil gge
kvaliteten ud mod kunden, og som vil forbedre muligheden for at falge op pa kundens tilfredshed
med Kundeambassadarens behandling af sagen og DSB’s endelige afgarelse. Metode til opfalgning
sgges koordineret med Kundecentret.

4. Effekt af anbefalinger (Initiativsager)

Kundeambassadgren har i 2012 pa eget initiativ foretaget en na@rmere undersggelse inden for tre
omrader: Uddannelseskort og HyperCard, Billetpriser for pensionister og Informationer til de
rejsende om takstzoner.

DSB har i alle tre tilfeelde veeret enig i, at de problemer Kundeambassadgren har papeget, har veeret
relevante, og der er taget initiativ til at ivaerksztte flere af Kundeambassadarens anbefalinger.

Da de ivaerksatte forbedringer endnu ikke er fuldt implementeret, vil der for naervaerende ikke blive
fulgt op pa, om forbedringerne har haft en effekt pa antallet af henvendelser og klager til DSB
Kundecenter.

Kundeambassadgren anbefaler, at der i 2014 tages stilling til, hvilken fremadrettet opfalgning der vil

vaere relevant for at male pa effekten af Kundeambassadgrens arbejde og anbefalinger til DSB. Pa
dette tidspunkt vil der vaere 2 ars erfaringer og resultater at tage afsat i.

17



5. Kontrolafgifter - nar kunden ikke har billet til toget

Som beskrevet i foregaende afsnit behandler Kundeambassadaren mange henvendelser om
kontrolafgifter, selv om det er en forholdsvis beskeden del af samtlige klager over kontrolafgifter,
der forer til henvendelse til Kundeambassadgren.

| de henvendelser, som Kundeambassaderen behandler, har kunderne i ca. halvdelen af tilfeldene
ikke levet op til kravet om at forevise gyldig billet, og kontrolafgiften fastholdes. Men den anden
halvdel kraver yderligere undersggelse og fgrer til @ndring af den tidligere trufne afggrelse.
Kundeambassadgren har pa den baggrund valgt at se naeermere pa kontrolafgiftssystemet.

Kunderne har faet palagt ansvaret for altid at veere i besiddelse af gyldig billet eller kort, nar de
stiger ind i toget. Disse kan kgbes pa stationen, i automater og betjent salg, via SMS og pa nettet. |
S-tog anvendes i dag udelukkende stikprgvevis billetkontrol. Det blev indfart i 1968 bade for at
billiggare og forenkle billetkontrollen og smidiggere adgangen til S-toget. Konceptet er
efterfalgende blevet understgttet af stationsindretningen med adgang til en perron i hele
perronbredden fra parkeringsplads, cykelparkering, fodgeengeromrade og busterminal/holdeplads.

Dette koncept tjener pa den made bade kundernes, DSB’s og samfundsmaessige interesser ved at
bidrage til en enkel og effektiv kollektiv transport. Det er underbygget lovgivningsmassigt ved, at
der findes en ret - og pligt - til at opkraeve kontrolafgift hos kunder, der ikke kan vise gyldig billet
eller kort. Kontrolafgiften, der i dag er pa 750 kr., har et praventivt formal og er en ngdvendig del
af selvbetjeningskonceptet. Den opfattes ofte af kunderne som en sanktion eller bade.

Klager over kontrolafgifter er den hyppigste enkeltstaende klagearsag i DSB Kundecenter. Kun et
fatal af klagerne far dog eftergivet deres kontrolafgift. | Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro er klager
over kontrolafgifter ogsa den hyppigste anledning til klager. Og i langt den overvejende del af de
sager, der behandles i Ankenavnet, far selskaberne medhold. Det er undtagelsen, at kunderne far
medhold i deres klage over en kontrolafgift. Set gennem de juridiske briller er der ikke noget
problem, hverken substantielt eller retssikkerhedsmaessigt.

Salgs- og kontrolsystemet stiller sdvel DSB som kunder over for udfordringer. DSB skal levere de
oplysninger og det udstyr, der setter kunden i stand til at skaffe en gyldig billet pa en enkel og
problemfri made uden ungdige barrierer eller hindringer. Regler, vejledninger, informationer og
udstyr skal vaere i orden, sa kunderne ikke uforvarende kommer i en situation, hvor de skal betale
en kontrolafgift.
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Kunderne er ogsa stillet overfor udfordringer, da de er nadt til at satte sig ind i reglerne og bruge
systemet korrekt. Men hvis kunden enten begar fejl, gor sig skyld i en misforstaelse eller simpelthen
ikke gar det ngdvendige, arsagen ufortalt, er DSB berettiget til at opkraeve en kontrolafgift, og
dernaest bliver det kunden, der skal kunne pavise eller sandsynligggre, at arsagen ligger hos DSB,
hvis kontrolafgiften skal frafaldes.

| en raekke situationer havner en kunde uforvarende men selvforskyldt i en situation, hvor
vedkommende ikke har gyldig billet(dankortet virkede ikke, glemte billetten, kom for sent til
stationen, klippekortet virkede ikke, mobilen var labet ter for stram, mv.).

Nogle er dog ogsa bevidste snydere, der ikke har haft nogen intention om at betale.

DSB kan og skal ikke forholde sig til kundens intention eller hensigt, og det vil ogsa vaere vanskeligt.
Kundernes forklaringer til DSB er neermest identiske, uanset om det er den uheldige eller
glemsomme kunde eller den bevidste snyder. Men hverken den uheldige eller snyderen har betalt
for sin rejse, og kontrolafgiften bliver hermed ogsa den samme.

Dilemmaet

Det er flere dilemmaer i dette

#® Det etablerede selvbetjeningssystem er i hverdagen til gavn for de fleste. Det efterlader dog
ogsa mange kunder med en usikkerhed om, hvorvidt de har gjort det rigtige.

® Enngdvendig konsekvens af, at der ikke er systematisk kontrol af billetter, er et
kontrolafgiftssystem, hvor DSB’s ansatte ofte ender med at sta som "skurken” i situationen.

# Kontrolafgiftssystemet skal n@dvendigvis basere sig pa ensartede objektive observationer ("har
kunden en gyldig billet"), og dermed rammes de, som fejler, pd samme made, som de der
bevidst snyder.

# Selv om DSB kunne gnske sig at differentiere pa de to kategorier, er det en umulig opgave med
praecision at afggre kundernes intentioner i situationen.

# Realiteten er, at de kunder, der ikke far betalt uanset arsag, belaster pa samfundet og de
kunder, der betaler, som jo dermed rammes af starre omkostninger og en hgjere billetpris.

De @rlige kunder, som blot har begaet en fejl, faler sig ofte slaet i hartkorn med "snyderne”. Det
forstaerkes af, at de skal betale det samme for deres forseelse. Det er ingen tilfeldighed, at
kontrolafgifter er blevet dgbt dummebgde.

Indsatsomrader

Ovenstaende forer ofte til, at rollerne pa en paradoksal made byttes rundt. DSB, der ikke har faet
betaling for rejsen, star som skurken. De, der ikke har betalt deres rejse, star tilbage som offeret.
Skal opfattelsen af kontrolafgifterne @ndres, ma DSB's kontrolafgiftspolitik pa en bedre made, end
det er tilfzlde i dag, afspejle kundernes opfattelse af rimelighed og retfardighed.

Kundeambassadaren er indgaet i dialog med DSB's forretning for at afsgge flere muligheder for at
sikre, at kontrolafgiftssystemet sa malrettet som muligt tjener sit enskede formal: At undga snyd.

Der er labende gennemfart tiltag, som hjzlper kunder, som gnsker at sikre sig gyldig billet til rejsen,
bl.a. ved introduktion af Rejsekort, som sikrer at kunderne kan fale sig trygge ved altid at have
gyldig billet, safremt de har husket check ind.

Der er gennem tiden gjort flere tiltag, og der findes yderligere muligheder, som kunne vaere til gavn
for de kunder, som har haft intention om at betale, men alligevel befinder sig i en situation uden
gyldig billet ved kontrol.



Indsatsomraderne som DSB kunne afsgge naermere kunne vare
# bedre information og udstyr
# bedre identificeringer af kundens situation
# muligheder for differentiering

Det er gnskeligt at finde gode muligheder for at hjaelpe kunder, som uden gnske om snyd er
kommet i klemme.

Fakta S-tog Fakta F&R
@ Der udstedes arligt ca. 115.000 kontrolafgifter @ Der udstedes arligt ca. 46.000 billetgebyrer og
® Heraf klager 22 % med anmodning om annullering eller kontrolafgifter
nedsattelse af afgiften @  Heraf klager 4 % med anmodning om annullering eller
@ Kontrolafgifterne fordeler sig pa ca. 57.000 individer nedsettelse af afgiften

® 80 % af disse individer har kun faet én kontrolafgift inden
for det sidste ar
® 12 % af kontrolafgiftsmodtagerne (ca. 6000) star for mere

end 50 % af samtlige kontrolafgifter (ca. 60.000)
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