Anbefaling y USb

Administrerende direktar

Kundeambassadgrens anbefaling af UddannelsesKort og HyperCard

Kundeambassadaren ivaerksatte den 5. december 2011 en undersggelse af
udstedelsen af UddannelsesKort og HyperCard. Baggrunden herfor var de mange
henvendelser til DSB herom og den megen offentlige omtale af de studerendes 23. april 2012
vanskeligheder med at fa de kort, de var berettigede til.
DSB
HyperCard og UddannelsesKort er kort til unge pa ungdomsuddannelserne og
studerende pa de videregdaende uddannelser, der udstedes af trafikselskaberne i
samarbejde med Uddannelsesstyrelsen og den uddannelsesinstitution, den unge www.dsb.dk
benytter. De to kort blev gennemgribende @ndret i slutningen af maj 2011. Det gav
DSB og de gvrige implicerede parter bag udstedelsen af disse kort ganske kort tid til
at tilpasse og rette informationsmateriale og bestillingsprocedure inden
uddannelsesstart for de studerende i august 2011.

Kundeambassadgren har gennemfart en analyse af procedurer og processer i
forbindelse med udstedelse af de to korttyper. Analyserne har vaeret baseret pa savel
egne analyser som samtaler med kunder, produktansvarlige i DSB og eksterne
interessenter.

Kundeambassadgren kan konstatere, at der har vaeret grundlag for den rejste kritik,
og kan ligeledes konstatere, at en stor procentdel af de studerende har haft behov for
vejledning og afhjzelpning af problemer, der er opstaet i bestillingsprocessen.

Kundeambassadgrens analyse har vist, at den fremgangsmade, der har ligget til grund
for bestilling og udstedelse af de to kortformer har en raekke svagheder, der hver isaer
bidrager til de vanskeligheder, de studerende har haft med at fa bestilt og leveret de
kort, de er berettigede til.

Kundeambassadgren har identificeret folgende primaere arsager til problemerne:

Sarbar og uhensigtsmaessig bestillingsproces
Bestillingen af de navnte kort er tilrettelagt i en proces, som er meget sarbar, og som
i mange tilfzlde ikke fungerer. Der er tale om en samlet proces, der integrerer
#® den myndighedsmassige godkendelse af den studerende, som berettiget til
at bestille et kort under disse sarlige regelsaet
med
# Dbestilling og betaling hos trafikselskabet
Det er i princippet taenkt som "one-stop-shopping”, men er i realiteten en
flertrinsraket med flere indbyrdes afhangige og tilmed tidskritiske trin.

Kundeambassadaren anbefaler, at DSB i samarbejde med de relevante eksterne parter
undersgger muligheden for at dele processen op i en myndighedsgodkendelse hos



uddannelsesstyrelsen og et kab hos trafikselskabet. Hver gar, hvad de er bedst til og
de studerende gives mulighed for selv at bestemme, hvornar anmodning om
henholdsvis godkendelse og kab skal foretages.

Bestilling og betaling sker ikke samtidig

Den adskillelse af bestilling og betaling, som findes i den nuvaerende proces, virker
unaturlig og bidrager til mange misforstaelser og fejl, ofte formelt hos bestillerne,
men med den konsekvens, at leveringen ikke sker til tiden.

Betalingsprocessen kraver, at bestilleren skal vaere parat til at ekspedere sin betaling
inden for et meget snavert tidsmassigt vindue efter modtagelse af en mail fra DSB.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB i samarbejde med de relevante eksterne parter
undersgger muligheden for at forenkle bestilling og betaling og tilstraeber, at denne
proces i sa hgj grad som muligt svarer til den, der i gvrigt anvendes ved nethandel.

Lang leveringstid

DSB betinger sig af hensyn til betaling og kortlevering en meget lang leveringstid, 14
dage, som er svaer at handtere for kunderne, og som giver anledning til konflikter.
Leveringstiden pa disse kort burde med en smidigere betalingsprocedure kunne
skaeres ned i lighed med for gvrige DSB produkter.

Kundeambassadaren anbefaler, at DSB undersgger mulighederne for at nedbringe
leveringstiden og om muligt fjerne den helt ved at bringe tekniske lasninger i brug,
som allerede bruges pa andre omrader.

Manglende fleksibilitet

Kunder med UddannelsesKort efterlyser mulighed for at bruge deres kort til rejser, der
gar ud over rejser mellem hjem og uddannelsessted.

Dette behov ligger ud over lovgrundlaget, og DSB har ikke grundlag for ensidigt at
@ndre herpa.

Utydelig information

"mituddannelseskort.dk”, hvorfra der i dag bestilles kort, efterlader kunden i dyb
usikkerhed om, hvor i bestillingsprocessen, kunden befinder sig, hvad naste skridt er
og hvem der er ansvarlig for savel det trin, der nu behandles som naeste trin.

Kundeambassadaren anbefaler, at DSB i samarbejde med de relevante eksterne parter
undersgger mulighederne for, at bestillingssiderne kan give tydeligere og mere
malrettet vejledning om gennemfgrelsen af bestillingsprocessen.

Det ville veere gnskeligt, at lasninger kunne ivaerksaettes, sa de kunne fa effekt fra den
nye sason for udstedelse af disse kort.

Denne anbefaling afslutter Kundeambassadgrens undersggelse af UddannelsesKort og
HyperCard. Vi har samtidig afleveret vores detaljerede analyse til den ansvarlige
koncerndirektar.
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