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Kundeambassadarens statusrapport for 2. halvar 2015 indeholder 4 afsnit.
| det forste afsnit setter Helle Fuhrmann fokus pa behovet for pracise begrundelser.

| afsnit 2 beskrives udviklingen i henvendelser til Kundeambassaderen samt tendenser i Kun-
deambassadgarens afgarelser.

| afsnit 3 er der kort redegjort for Kundeambassadarens mere principielle anbefalinger til DSB.

Effekten af Kundeambassadgrens arbejde er beskrevet i afsnit 4.

Indhold



Skriv sa jeg forstar!

Nar vi er i dialog med andre mennesker, vil vi gerne forstas og have en reaktion pa det, vi kom-
munikerer. Vi gnsker som mennesker at fa svar pa vores spgrgsmal og et nik eller smil over den
historie, vi fortaeller. Ved uenighed gnsker vi, at dialogen forer til gensidig forstaelse og anerken-
delse.

Nar vi klager til en virksomhed, vil vi gerne have et svar, vi kan bruge til noget. Nar vi stiller et
spergsmal, vil vi gerne kunne forsta svaret. Hvis vi har stillet et krav, vil vi naturligvis gerne have
medhold. Men vigtigst er det nok, at vi far en saglig begrundelse for afggrelsen. Isar hvis vi far et

" H

nej".

Vi har brug for den saglige begrundelse. Vi bliver nadt til at kunne forsta for at kunne justere vo-
res adfeerd og forventninger. Vi vil ogsa gerne kunne forsta, sa vi kan forklare andre, hvordan tin-
gene hanger sammen. Men vi skal is@r have en saglig begrundelse for at kunne tage stilling til,
om vi er enige i/kan acceptere afgerelsen, eller om vi evt. skal ga videre med vores klage.

Det er min opfattelse, at der er to svaere discipliner ved handtering af klager. For det farste er det
naturligvis fuldsteendig afgerende at undersgge sagen, balancere for og imod og treffe en saglig
afgarelse. For det andet er der udfordringen med at formulere afggrelsen, sa det ikke efterlader
ubesvarede spgrgsmal -derudover skal svaret afspejle en logik, der er malrettet den konkrete si-
tuation samtidig med, at svaret skal redegore for regler, som er relevante og rimelige og har haft
betydning for afgarelsen.

Det gxlder for DSB, som for andre myndigheder, at is@r det at formulere en klar begrundelse gi-
ver vanskeligheder. Sagsbehandlerne bestraber sig pa at komme vak fra "jura-sproget”, hvor der
henvises til paragraffer, og hvor der ofte svares med en vis distance. Men i forsgget pa at skrive
naervarende og i gjenhajde falger en risiko for at blive utydelig i begrundelsen. "Jeg kan forsta”
og "Jeg beklager” viser empati og imedekommenhed, hvilket skal have plads i svaret - men der er
ogsa behov for tydelighed i form af "du har/har ikke krav pa” eller "vi kan/kan ikke imgdekomme”
- fulgt op af det vigtigste "fordi".

Vi lever i en travl tid med konstant fokus pa optimering og effektivisering. Mange virksomheder
benytter derfor i hgj grad mulighederne for at digitalisere og automatisere tidskreevende arbejds-
processer. Det rejser et naturligt spergsmal; hvor automatiseret kan man gare et svar pa en
klage? Det er muligt at arbejde med standardbreve, safremt @jnene, der kigger pa sagen, er i
stand til at fa gje pa individuelle forskelle. Det er dog i betydelig grad sverere for et it-system at
treeffe individuelle afgarelser og balancere ngdvendige hensyn.

De digitale muligheder kan vaere med til at effektivisere modtagelsen af en klage med automatisk
sortering og journalisering - visse steder vil svaret ogsa kunne autogenereres, og et standardsvar
hurtigt sendes afsted til kunden. Dog @ger det sandsynligheden for, at kunden kun far delvis svar
pa sine spargsmal. Der er ogsa en gget risiko for, at kunden vender tilbage med en fornyet klage
- det er ikke effektivt og heller ikke kundevenligt. Det er derfor helt indlysende, at det ikke er
muligt at automatisere et svar pa en sadan fornyet klage.

Baseret pa ovennavnte betragtninger folger det naturligt, at Kundeambassadaren, som alene
modtager klager over tidligere afgarelser, ma behandle alle klager individuelt. Det betyder, Kun-
deambassaderen undersgger situationen til bunds, afvejer hensyn og sikrer, at begrundelserne er
helt praecise og saglige. Netop den manglende begrundelse i det farste svar til kunden, medfarer
den storste kritik fra Kundeambassadgren. Du kan laese mere i denne rapport om, hvordan Kunde-
ambassaderen vurderer de afgorelser og begrundelser, som DSB Kundeservice traeffer.



Klager til Kundeambassadgaren

| 2015 har Kundeambassadgren for farste gang oplevet et fald i antallet af klager. Det skal dog
sammenholdes med, at 2014 bar betragtes som et atypisk ar med en uforholdsmaessig stor stig-
ning i klager - isaer hvad angar kontrolafgifter. Det er fortsat vanskeligt at fremskrive en generel
udviklingstendens med baggrund i fa ars statistik samt det forholdsvis lille klageantal hos Kunde-
ambassadaren.
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Fig. 1: Antallet af klager til Kundeambassaderen

Udvikling i antal klager til Kundeambassadgren

2012 2013 2014 2015
Klager til Kundeambassadgren 219 425 663 515
Udvikling - +94 % +56 % -22 %

Der er store udsving i klageantal per ar. 2013 og 2015 ma nok anses for "normal-ar"”. En forsigtig
vurdering kan vare, at der kan forventes en stigning pa cirka 10 % per ar.



Andel af klager til Kundeambassadoren ift. klager til DSB Kundeservice
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Andel af kundehenvendelser der gar videre til KA

Andelen af kunder, der lafter sin klage til Kundeambassadaren, udgar kun 0,5% af de henvendel-
ser, som DSB Kundeservice far. Der kan dermed konstateres et fald i 2015, som er narliggende at
tilskrive forbedret kvalitet hos DSB Kundeservice.

Der er grund til forsigtiched ved tolkning af ovenstaende graf, da blot 4-6 ud af 1000 kunder on-
sker at f& Kundeambassadarens vurdering af den afgorelse, de har modtaget fra DSB.

Typer af klager til Kundeambassaderen

2013 2014 2015
Kontrolafgifter 53 % 64 % 61 %
Produkter 15 % 15 % 23 %
Undervejs pa rejsen 11 % 8 % 11%
Service 21 % 13 % 5 %

Kundernes klager til Kundeambassadaren deler sig i 4 overordnede kategorier. | 2015 er der sket
en stigning i forhold til klager over DSB's produkter - herunder iser over rejsekort og Ungdoms-
kort. Hvorimod der er sket et fald i andelen af klager over DSB’s generelle service.



Kundeambassadgrens afggrelser i individuelle sager

2015

Kontrolafeifter

Alle klager

B Kritik af D5B's afgerelse ™ Kritik af DSB's begrundelse B DSB's svar fastholdes Retur til DSB for genbehandling

Kundeambassadaren har efter aftale i storre omfang sendt kundeklager tilbage til DSB Kundeser-
vice for genbehandling. Dette er sket, nar det entydigt drejer sig om sagsbehandlingsfejl, og nar
der er enighed om, at kunden skal have medhold i sagen. Dette efterlader Kundeambassaderen
med klager, som har en storre kompleksitet og/eller mere principielt indhold. Dette har medfert,
at der hyppigere rejses kritik af iseer de begrundelser, som DSB har benyttet i svarene til kun-
derne.



Udvikling — alle sager

2012 2013 2014 2015
Kritik af DSB's afgorelse 36 % 27 % 33 % 17 %
Kritik af DSB’s begrundelse 17 % 16 % 22 % 36 %
DSB's svar fastholdes 31% 38 % 30 % 18 %
Retur til DSB for genbehandling 16 % 19 % 15 % 29 %

Ovenstaende viser et fald i andel sager, hvor Kundeambassadaren rejser kritik af DSB's afgerelser
- dette skal dog ses i sammenhang med, at en starre andel sager sendes retur til DSB Kundeser-
vice til genbehandling, hvilket er ensbetydende med, at kunderne ogsa i de sager far en ny afgo-
relse.

Der er en markant stigning i kritikken af DSB's begrundelser til kunderne - det er Kundeambassa-
derens vurdering, at det i stor udstrekning skyldes kompleksiteten i sagerne, som stiller starre
krav til individuelle og praecise begrundelser.

Samlet set betyder ovenstdaende, at kun 18% af DSB's afggrelser fastholdes i sin afgarelse og
form - dette skal dog ses i sammenhang med, at Kundeambassadaren i 2015 modtog 148 ferre
sager end i 2014 pa trods af, at DSB Kundeservice har modtaget ca. 26.000 flere sager. Der ma
veaere formodning for, at dette skyldes en generel stigende kvalitet i sagsbehandlingen i DSB Kun-
deservice.

Tendenser

Der er fortsat flest henvendelser om kontrolafgifter og produkter - herunder klager flest over
Ungdomskort - men i gvrigt en stor variation i arsagen til, at kunderne klager til Kundeambassa-
daeren. Starstedelen af alle sager drejer sig om gkonomiske uenigheder.

Der er et fald i klager over den service, kunden mader hos DSB, sdvel i DSB Kundeservice som ved
Kundeambassadaren. Det generelle fald kan formentlig skyldes traening af medarbejderne i Ser-
vice pa DSB'sk. Fald i klager hos Kundeambassaderen kan formentlig ogsa tilskrives bedre kvalitet
i handtering af klager over service i DSB’s Kundeservice. Endelig kan det kommenteres, at kunder
generelt har mindre tilbgjelighed til at ga videre med sin klage, nar det ikke drejer sig om gkono-
miske udestaender.

De klager, som Kundeambassaderen modtager, viser en klar tendens i gget kompleksitet. En del
af klagerne indeholder en principiel problemstilling, hvor DSB Kundeservice har besvaret klagen
korrekt efter geeldende regler, men Kundeambassadaren har sat spargsmalstegn ved reglernes ri-
melighed. Der er derfor udarbejdet anbefaling til DSB om generelle &ndringer - se senere i denne
rapport.

Vi ser fortsat reaktioner pa DSB's brug af standardbreve, hvor kunderne eftersporger et velbe-
grundet, individuelt svar, hvor der er taget hgjde for kundens konkrete situation.



Kundeambassadarens anbefalinger

| 2015 har Kundeambassadgren afleveret en anbefaling til DSB om Rejsekort samt gennemfert en
undersggelse af produktmuligheder for Turister.

Kundeambassaderen har pa flere fronter i 2015 haft fokus pa den skriftlige kommunikation med
DSB’s kunder som opfelgning pa projektet; "Det Gode Svar”.

Derudover har Kundeambassadaren labende igennem aret afleveret 20 anbefalinger til DSB om
justeringer i praksis eller retningslinjer.

Kundeambassaderen har desuden igangsat tre nye initiativsager i 2. halvar 2015.

Herunder gives et kort resume af de anbefalinger, der er afleveret i 2. halvar af 2015.

Kundeambassadgrens anbefaling blev afleveret til DSB's administrerende direkter Flemming Jen-
sen d. 7. juli 2015.

Kundeambassaderen afleverede en anbefaling til DSB med 11 konkrete anbefalinger til indsats-
omrader, hvor DSB med fordel kunne iveerksaette andringer til fordel for kunderne. DSB har sva-
ret Kundeambassadgren fglgende:

Kundeambassaderens rapport peger overodnet pa en raekke forhold, hvor Rejsekortet kan og bar
forbedres i forhold til kunderne. Kommerciel har derfor med det samme igangsat opfalgning pd
samtlige konklusioner i rapporten.

De forhold der peges pd kan opdeles i 3 kategorier.
1) Systemmeaessige forhold som varetages af Rejsekort A/S.
2) Forhold der vedrerer de feelles rejseregler vedtaget af trafikselskaberne i Danmark. Dette
omrade varetages af Bus&Tog.

3) Forhold som skyldes DSB's handtering af kundeforholdet.

Efterfalgende har Bus&Tog samarbejdet iveerksat en raekke handlinger, der skal forbedre kunder-
nes oplevelser med rejsekort. Det vurderes, at de rejste problemstillinger alle er adresseret.

For de punkter som DSB er ansvarlig for, er der etableret opfalgning internt.




Turister - udfordringer med offentlig transport i Hovedstadsomradet

Kundeambassadgrens har afleveret sin anbefaling til DSB’s administrerende direktar Flemming
Jensen d. 22. december 2015.

Pa anmodning fra Kommerciel direktgr Susanne March Koch har Kundeambassadgren undersggt
vilkarene for turister, der besgger Kgbenhavn og gnsker at rejse med offentlig transport.

Kundeambassadgren har konstateret, at for turister, er det serlig vigtigt, at dét at rejse med
bus, tog eller metro rundt i byen, er enkelt, nemt og effektivt. De har derfor behov for tydelig
vejledning om de produkter, der bedst modsvarer deres rejsebehov.

Baseret pa undersggelsens konklusioner anbefaler Kundeambassadgren, at der ikke ngdvendig-
vis udvikles flere produkter, men i stedet sa@ttes fokus pad information og vejledning;

® markedsfaringen af billettyper gares mere enkel og relevant i forhold til turisters behov

® informationen til turister ggres mere guidende, med skriftlig vejledning pa engelsk, som
understgtter turistens valg af billet

® vejledning, som er relevant for turister i hgjere grad, gares tilgengelig pa engelsk

DSB's svar:
DSB vil folge kundeambassadgrens anbefalinger og har igangsat en raekke initiativer, der skal img-
dekomme turisters behov herunder:

@ Bedre information til turister i forbindelse med rejsen

@ Opgradering af dsb.dk med serlig fokus pad produkter, regler og vejledning til turister pd
engelsk

@ Forenkling og produktdifferentiering der imedekommer turisters behov, samt tydeligere-
kommunikation og markedsfering af produkter til turister.

En reekke af initiativerne vil DSB gennemfare i samarbejde med de ovrige trafikselskaber i hoved-
staden.




Oprydning i cykler pa DSB's omrader

Kundeambassadaren har afleveret et abningsbrev til direkter Susanne March Koch og direkter
Anders Egehus d. 21. september 2015.

Kundeambassadaren har pa baggrund af klager til Kundeambassaderen samt til DSB Kundeser-
vice, fundet anledning til at se pa DSB's handtering af efterladte/herrelgse cykler i DSB's tog og
pa stationerne.

Formalet med Kundeambassadarens anbefaling er at sikre en ensartet og korrekt handtering af
kunders efterladte cykler savel i togene som pa stationsomradet. Der er desuden behov for at
sikre tydelig vejledning til kunder, der har mistet deres cykel.

Det Gode Svar — DSB @konomi

Kundeambassadaren har afleveret et abningsbrev til @konomidirekter Thomas Teller Barner d.
4. november 2015.

Kundeambassadaren har observeret, at brevene fra @konomi, kan give anledning til misforsta-
elser, og i nogle situationer efterlade kunderne med utilstrekkelig vejledning.

Kundeambassadaren har derfor besluttet at se neermere pa denne problemstilling.

Formalet med Kundeambassadarens undersggelse er at afdaekke problemerne i de tekster, som
indgar i @konomis kommunikation med kunderne, se pa om brevene efterlever god forvalt-
ningsskik samt anbefale indsatsomrader til forbedringer i kundekommunikationen.

Trafikinformation ved akut opstaede forsinkelser

Kundeambassadaren har afleveret et abningsbrev til direkter Anders Egehus d. 11. december
2015.

Kundeambassadgren har noteret sig, at en del kunder henvender sig om, at de foler sig ukor-
rekt og/eller mangelfuldt vejledt i, hvordan de skal forholde sig pa deres videre rejse i forbin-
delse med akut opstaede uregelmaessigheder i den daglige togtrafik.

Formalet med Kundeambassadgrens undersggelse er at afdeekke, hvilken informationer, der til-
vejebringes, i hvilke kanaler disse formidles, hvor hyppigt dette sker samt kvaliteten af selve
informationerne. Disse undersggelser skal danne baggrund for Kundeambassadarens anbefaling
- for at tilsikre, at informationerne ud imod kunderne skal blive bedre fremadrettet.
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Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager

Kundeambassaderen har i 12 tilfeelde i 2. halvar 2015 fundet anledning til at rejse en generel pro-
blemstilling baseret pa behandling af individuelle kundeklager. DSB har valgt at falge samtlige an-

befalinger.

Herunder er et kort resumé af anbefalingerne.

Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling DSB's svar Gennemfores
Ungdomskort: Den vejledning, som kun- DSB har accepteret anbefalingen.
derne far ved flytning/eendring af adresse, Vejledningen til kunderne vil blive
kan misforstds. Konsekvensen for kunderne gjort tydeligere. Bade i brevene til K4 2015
er, at de i en periode star uden deres Ung- kunderne og pa DSB's hjemmeside.
domskort.
Rejsekort: Handtering af udskiftning af Retningslinjerne for Rejsekortet fast-
kundens RK, nar dette automatisk udlgber laegges i samarbejde med de avrige
efter 5 ar. trafikvirksomheder i Danmark. DSB har
KA anbefaler, at processen tilretteleegges,  derfor forelagt kundeambassadarens
sa kunderne i god tid vejledes om udskift- anbefaling for parterne bag Rejsekor-
ning af kort. Det anbefales desuden, at ud- tet.
skiftningen sker uden gkonomiske konse- Processen i forhold til kunden er med
. . K4 2015

kvenser for kunden. den seneste opdatering af Rejsekort-

systemet blevet forenklet og smidig-

gjort.

Sammen med de gvrige trafikselskaber

arbejdes endvidere pa en fremadrettet

lgsning i forbindelse med betaling for

fornyelse af udlgbne Rejsekort.
Rejsekort: Kunder, med flere RK, risikerer ~ DSB har accepteret anbefalingen.
at benytte et forkert kort med kontrolafgift
til folge, da det pa kundens RK ikke frem- DSB vil i forbindelse med den naeste
gar, hvilken korttype RK er indstillet til. opdatering af RK-systemet afsgge mu- 2016
KA anbefaler, at kunden ved check ind kan lighederne for at gennemfare de anbe-
se de valgte indstillinger. Endvidere anbefa- falede @ndringer.
les det, at der pa rejsekortet henvises til
gxldende rejseregler.
Ungdomskort: Tydeliggorelse af kundevej- DSB har accepteret anbefalingen.
ledningen pa dsb.dk omkring gyldigheds- Vejledningen om, hvor kunden kan be- 2016
omradet for Ungdomskort, nar kortet er nytte sit Ungdomskort, vil blive for-
gyldigt i flere takstomrader. bedret og mere tydelig.
DSB's billetkompetence: Ved kgb af alle DSB har accepteret anbefalingen.
zoners pensionist-periodekort til 2 takst- Der vil hurtigst muligt blive implemen-
omrader, der stader op til hinanden, op- teret en ny og landsdekkende regel,
kraeves sarskilt billet for den graenseover-  der sikrer, at kunden ikke skal kabe
skridende rejse. tillegsbillet ifm. pensionist periode-
KA anbefaler, at kunder ikke skal kabe en kort. Hurtigst mu-
tillaegsbillet, da kundens alle-zonekort ligt

deekker enhver zone pa rejsen.
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Ungdomskort: Der savnes tydelig infor-
mation til kunder om, at Ungdomskort kabt
i DSB's billet App ikke kan returneres, nar
kortet har vaeret abent pa App‘en.

DSB’'s hjemmeside: KA anbefaler bedre
vejledning pa engelsk pa dsb.dk - saerligt
omkring krav til gyldig billet og kontrolaf-
gifter.

Orangebilletter: KA anbefaler, at DSB sik-
rer, at de berarte kunder, der har kabt
Orangebillet, orienteres ved aflysninger, far
mulighed for at refundere billetten alterna-
tivt tilbydes rejse pa anden afgang uden
selv at skulle betale for en ny pladsbillet.

Handicapservice: Kundeambassadgren an-
befaler, at kunder, der benytter karestol, i
alle tilfalde sikres hj=lp til at komme om-
bord i S-toget via karerampe uafhangigt af
egen formaen.

Klagevejledning: Klager over Rejsekort
handteres i et virtuelt kundecenter, med
ensartet brevskabeloner pa tveers af trans-
portselskaber.

KA anbefaler, at DSB kunder, der benytter
RK, som klager, ogsa skal oplyses om kla-
gemuligheden til Kundeambassadgren.
Rejsekort: Der har vaeret en nummerserie
af RK, som har vaeret fejlbehaftede, hvilket
har medfert problemer med check ind og
check ud. KA anbefaler, at samtlige kunder
kontaktes om udstedelse af nyt RK.
Kontrolafgift: Oresunds rejseregler er ikke
fuldt afstemt med de nye felles rejseregler
ift. kontrolafgifter ved manglende billet til
en cykel. KA anbefaler, at rejsereglerne bli-
ver afstemt og opdateret.

DSB har accepteret anbefalingen.
Regler vil blive ens uanset hvordan
Ungdomskortet leveres til kunden.
Kunder der henvender sig om refunde-
ring inden kortet gyldighedsstart, kan
fa fuld refusion.

DSB har accepteret anbefalingen.
Udvalgte dele af dsb.dk vil blive over-
sat til engelsk - med seerlig fokus pa
produkter, regler og vejledning.

DSB har sikret, at retningslinjerne for
brug af Orangebilletter er opdateret,
herunder at DSB fglger passagerret-
tighedsforordningen ift. kompensation
ved forsinkelser og aflysninger. Der in-
formeres i den forbindelse om, at
Orangebiletter er omfattet af DSBs
rejsetidsgaranti. | de tilfeelde, hvor af-
lysningen betyder, at kunden bliver
mere end 60 minutter forsinket i an-
komsten, vil billetten kunne refunde-
res. Kunder, der valger at gennemfgre
rejsen med en senere afgang samme
dag tilbydes hjalp af togpersonalet
med at fa tildelt ny plads. DSB kan
desvarre ved aflysninger ikke i alle til-
felde garantere siddeplads. DSB er
enig i at det vil vaere en god service at
sikre en automatisk orientering af kun-
der ved aflysninger. DSB har igangsat
udvikling af en teknisk l@sning.

DSB har accepteret anbefalingen.
DSB’s retningslinjer til medarbejderne

er blevet tilrettet og tydeliggjort.

Q1 2016

K2 2016

2016

K3 2015

DSB har accepteret anbefalingen.

Der vil blive tilfgjet klagevejledning til
Kundeambassadgren i svaret til kunder,
der har klaget, og som DSB’s medarbej-
dere fra det virtuelle kundecenter afsen-
der til DSB kunder.

K1 2016

DSB har accepteret anbefalingen.
Ved fejl pa disse RK kontaktes kunderne

og far tilbagebetalt evt. for meget betalt K3 2015
samt far udstedt et nyt RK.

DSB har accepteret anbefalingen.

Rejsereglerne er opdaterede og publice-

ret pa @resunds hjemmeside. K3 2015
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Radgivning

Kundeambassaderen har i 2015 bistdet med radgivning pa forespargsel fra DSB. Herunder et kort
resumé af radgivningen.

Kundeambassaderens radgivning

Emne Kundeambassadaren

| forleengelse af projekt Det Gode Svar i DSB Kundeambassadgren har undervist repraesentanter

har Trafikselskaberne bag Rejsekort a/s anmo- fra alle trafikselskaber i kundekommunikation med

det Kundeambassadgren om at bista med rad- "Det Gode Svar” som afsat.

givning og uddannelse i kundekommunikation. Trafikselskaberne har ansvaret for at opdatere de
ca. 200 standardsvar, som anvendes i det virtuelle

Kundecenter.
Der er en stigende tendens i antallet af klager  Kundeambassadgren har udarbejdet en proces og
til DSB om erstatning i de situationer, hvor retningslinjer, som sikrer en ensartet sagshandte-

kunder mister deres flyafgang pa grund af for- ring. Dette understgttes af vejledende standard-
sinkelser med toget. Denne type sager er van-  svar.

skelige at afgare, og DSB Kundeservice har an- Kundeambassadgren vil undervise specialister i
modet Kundeambassaderen om at bista med DSB Kundeservice i at treeffe afgarelser i denne
processer, retningslinjer og kundesvar. type af sager.
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Kundeambassadgrfunktionen

Der folges op pa effekten af Kundeambassaderens arbejde pa 3 parametre:
o Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet for Bus, Tog og Metro
« Utilfredse gensvar pa Kundeambassaderens afgarelser
o Effekt af anbefalinger afleveret til DSB.

Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet

Sager behandlet i Ankenavnet

2013 2014 2015
Ankenavnssager, DSB 30 28 11
Klager til Kundeambassadoren 425 663 515
Kundeambassadegr afggrelser
indbragt for Ankenavnet 3 6 1

| 2015 har kun ganske fa DSB kunder indgivet og faet behandlet en klage hos Ankenavnet for
Bus, Tog og Metro. Ankenavnet oplyser, at der samlet set er indkommet lidt feerre klager i 2015.
Det synes narliggende at antage, at den positive udvikling for DSB blandt andet kan tilskrives, at
der er flere kunder, der vaelger at klage til Kundeambassadaren frem for Ankenavnet. Denne an-
tagelse understattes af, at hovedparten af de klager, der i 2015 er blevet indgivet til Ankenzvnet,
er klager omkring brug af rejsekort, hvor kunderne ikke far klagevejledning til Kundeambassada-
ren.

DSB har ikke tabt sager i Ankenavnet i 2015. Der er i 2015 truffet afgarelse i ti sager, hvor DSB
var indklaget for navnet. | de otte sager fik DSB medhold, og i to sager fik DSB delvist medhold.

Kunder der ikke accepterer Kundeambassadgrens forste afggrelse

Cirka 4 % af de kunder, der har klaget til Kundeambassadgren, har, efter modtagelse af Kundeam-
bassadarens afgarelse i sagen, udtrykt utilfredshed med Kundeambassadarens svar. Dette afsted-
kommer dog yderst sjeldent, at der herefter traeffes en ny afgerelse.

Kundeambassadgren har observeret, at der den seneste tid har varet faerre klager over Kundeam-
bassadgrens afggrelse. Dette tilskrives, at Kundeambassaderen i hele 2015 malrettet har sat fo-
kus pa tydelige begrundelser, sa kunderne kan forsta, hvorfor de ikke far medhold.

Effekt af anbefalinger afleveret til DSB

Kundeambassadoeren har afleveret 22 anbefalinger til DSB i 2015. Alle anbefalinger er blevet ac-
cepteret og ndringer er/vil blive gennemfort.

Effekten af anbefaling om identitetstyveri vurderes positiv, da der kan konstateres et fald i antal-
let af klager hos savel DSB Kundeservice som hos Kundeambassadaren.

Effekten af anbefalingen om Rejsekort er vanskelig at opgare, da Kundeambassaderen generelt
modtager et stigende antal henvendelser, men om andre emner end de, som er omfattet af anbe-
falingen. Der fores ikke statistik i rejsekorts virtuelle Kundecenter, der kan belyse, om der er sket
en positiv udvikling.
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