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STATUSRAPPORT 1. HALVAR 2013

14. august 2013

Forord

Kundeambassadgrens statusrapport for farste halvar 2013 indeholder 4 afsnit.

| det farste afsnit saetter Helle Fuhrmann fokus pa, hvad det betyder for kundernes rejsevaner, nar
de skifter til et Rejsekort.

| afsnit 2 gives der en gennemgang af antallet af og udvikling i henvendelser til Kundeambassadgren
samt en kort redeggrelse om Kundeambassadgrens afggrelser i individuelle sager.

| afsnit 3 er en kort beskrivelse af Kundeambassadarens mere principielle anbefalinger i 2013 og i
afsnit 4 er effekten af Kundeambassadarens arbejde opgjort.



1. Rejsekort og vaner

Hovedparten af danskerne benytter den kollektive transport, nogle flere gange dagligt, andre langt
sjeeldnere. Nu star savel kunderne som DSB og trafikselskaberne over en stor udfordring, nar
billetsystemet skal fornys og bliver digitaliseret med Rejsekort.

Det billetsystem, kunderne kender og bruger i dag, bygger pa de systemer, der blev introduceret i
1979 i forbindelse med etablering af HT og de gvrige regionale trafikselskaber. | DSB har det vaeret
baseret pa standardbilletter, 10-turs klippekort til forskellige formal og periodekort. De regionale
trafikselskabers billetsystem har bygget pa samme principper. Der er kommet nye elektroniske
billetformater, men de er i princippet en viderefgrelse af de eksisterende analoge billetformater.

Dette billetsystem star nu over for en grundlaaggende fornyelse og vil blive overfart til en digital
platform, Det svarer til det, borgerne oplever pa mange andre omrader, hvor de pa den ene side
skal vaenne sig til at betjene sig selv og pa den anden side opnar en rekke forbedringer og nye
muligheder. Rejsekortet er den nye digitale platform for billetkab, som nu er pa vej ind i danskernes
hverdag. Det udfordrer gamle vaner og logikker og er mere end blot en "naste-generations-
udvikling”. Med Rejsekortet introduceres en helt ny logik, som kraver indlaering af vaner, som er ny
for bade kunder og transportselskaberne

Ny prislogik
At anskaffe sig et Rejsekort er ikke den store udfordring, men selve brugen af kortet stiller krav om
en helt ny begrebsmodel for priser og betaling af transport.

Det enkle ved produktet er, at du som kunde med dette ene kort trygt kan rejse med tog i hele
landet. Busserne pa Sjalland og i Nordjylland er ogsa med og flere kommer til. Og nar du har
checket ind, har du altid gyldig rejsehjemmel.

Det, der er med til at gar os usikre ved det ny, er, at det pa forhand kan vaere vanskeligt at
gennemskue prisen for rejsen. De fleste har et naturligt behov for pa forhand at vide, "hvad kommer
dette til at koste mig"”, og "kunne jeg gare det billigere pa en anden made". Vi har vannet os til
vaelge mellem produkter, med en pris og prisstruktur, som vi har kendt og kunnet overskue, og det
har gjort os trygge.

Prisen for en rejse med Rejsekort er variabel og sammensat af flere faktorer, nogle velkendte og
andre nye, korttype, kundetype, rejselengden, rejsens varighed, tidspunktet, alder og
rejsehyppigheden. Det gor det ikke nemmere, at der i overgangsperioden er bade
"rejsekortprissystem” og gammelt prissystem.

Selve prisopkravningen for Rejsekortet er helt parallelt med, at vi som forbrugere heller ikke kender
prisen for en telefonsamtale, far vi ser regningen fra vores teleselskab eller prisen pa stremforbruget
for vi far regningen fra elselskabet.
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Ny betalingsform

Rejsekortet indebzerer ogsa en @ndring i den made vi betaler for rejsen. Alt foregar via en konto,
hvor forbruget automatisk bliver trukket fra - det er enkelt, men nyt for de fleste. Det kraever en
tilvaenning at saette penge ind pa en konto til senere forbrug. Til forskel fra f.eks. at kabe et
klippekort, som du far i handen som et fysisk produkt.

Det stiller store krav til tilgeengeligheden af og tydeligheden i informationen til kunderne for at
skabe den forngdne tryghed ved denne nye form afregning.

Ny adferd

Men den starste udfordring med Rejsekortet er nok for de fleste, at vi skal tilleere en ny adfzerd.

Vi har nu i utallige ar gjort "noget”, nar vi pabegyndte vores rejse - vi har kebt en billet, vist et kort
eller klippet i en automat. Men nu skal vi ogsa ggre "noget”, nar rejsen slutter. Vi skal checke ud.
Det er jo ikke sveert at checke ud - og uanset diskussioner om, hvorvidt der er standere nok, om de
har den rigtige farve eller lyd, sa ligger den starste udfordring i at huske det. Alle kan jo glemme -
ofte til @rgrelse for en selv eller ens omgivelser, og ogsa med en kontant afregning for
glemsomheden. Godt nok kun 50 kroner i forhold til 750 kroner, som det koster, nar vi har glemt at
kabe billet eller glemt at seette P-skiven, men alligevel irriterende. Vi er sikkert flere, der har jagtet
rundt efter en bus for "at lane"” check-ud udstyret, fordi vi gik fra perronen uden at checke ud.

Hvad skal der til for, at det foles trygt med det nye?
Vi ved det jo godt - farste skridt er at prave det. Allerede efter farste gang bliver det nye
afmystificeret, og vi far mod pa at prave igen.

For Rejsekortet er det ogsa kendetegnende, at de, som har det mest svaert, er dem, som endnu ikke
har faet det prgvet. Hvor nysgerricheden ikke har overvundet trygheden ved det kendte.

Jeg oplever, at den nysgerrighed der findes om Rejsekortet, desvarre afspejler, at der er saet stor
tvivl om produktet - sa usikkerheden udmatter nysgerrigheden. Sa hvordan kan DSB med sin
erfaring fra tidligere forandringsprocesser vaere med til at vaekke kundernes nysgerrighed for
mulighederne i Rejsekortet? Til gavn for bade kunder og trafikselskaberne.

Da Rejsekortet pa mange punkter ogsa er ny logik for DSB med mange nye muligheder, er det
vigtigt, at denne logik og disse muligheder indarbejdes og bruges i virksomheden til gavn for
kunderne. DSB ma hele tiden og i alle sammenhange vise den starste respekt for, hvad forandringen
indebarer for kunderne. Det er ngdvendigt at satte sig i kundens sted og stille hjzlp til radighed.

De sager, vi modtager hos Kundeambassadgren, drejer sig netop om kunder, der oplever et stagrre
individuelt behov for hjzlp end det som stilles til radighed. Kunderne er meget afthangige af hjzlp
og vejledning is@r om brug af Rejsekortet. Nogle vil gerne lase sig til det nye, andre har brug for at
fa det demonstreret og atter andre vil "holdes i handen” forste gang.

DSB og trafikselskaberne har gjort mange overvejelser og gar meget for at ggre overgangen til
Rejsekort enkel og attraktiv - efter den offentlige debat at demme er der blot behov for en
yderligere indsats.

Pa de falgende sider kan du laese mere om, hvad det er for problemstillinger, kunderne henvender

sig om, nar de kontakter mig.

Helle Fuhrmann
Kundeambassader DSB



2. Kundehenvendelser til Kundeambassadgren

Flere kunder vaelger at kontakte DSB’s Kundeambassadar, nar de ikke er tilfredse med det svar eller
den afggrelse, de har modtaget fra DSB.

Kundeambassadgren har fungeret i godt 1% ar. Den fagrste periode var en etableringsfase med et
begraenset antal sager. Fra midten af 2012 var ordningen og de interne forretningsgange sa godt
etableret, at kunderne i starre omfang begyndte at benytte sig af muligheden for at fa pragvet deres
sag. | andet halvar 2012 behandlede Kundeambassadgren 153 sager og DSB Kundeservice tog 32
sager tilbage til genbehandling, efter at kunden havde henvendt sig til Kundeambassadgaren.

Antal henvendelser til Kundeambassaderen

2012/2013
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| 1. halvar 2013 har Kundeambassadaren behandlet 161 sager og Kundecenteret har taget 42 sa
tilbage til genbehandling efter henvendelse til Kundeambassadgren. Dette er en markant ggning
sammenlignet med sidste ar, og i 2013 har Kundeambassadarens indsats derfor vaeret fokuseret
omkring handtering af de individuelle afgarelser til gavn for den enkelte kunde.

Der er fortsat ca. 200 kunder, der hvert kvartal vaelger at kontakte Kundeambassadaren uden forst
at have haft en dialog med DSB. Disse henvendelser sendes videre til DSB Kundeservice, som altid er
de farste til at vurdere og treffe afgarelse i en sag.

Desuden valger DSB Kundeservice selv at genbehandle en del af de henvendelser, som
Kundeambassad@ren modtager, da DSB Kundeservice ved en fornyet gennemgang af sagen vurderer,
at det oprindelige svar ikke har varet tilfredsstillende, og at der derfor ber findes en ny og mere
tilfredsstillende lasning for kunden.

Udvikling i henvendelser til Kundeambassadaren

2. halvar 1. halvar

2012 2013 2012

Henvendelser behandlet hos
Kundeambassaderen 153 161 187

| august 2012 begyndte DSB Kundeservice at orientere om muligheden for at klage til
Kundeambassadaren i de svar, de sendte til kunderne. Det er derfor mest rimeligt at sammenligne
antallet af henvendelser i 2. halvar 2012 med 1. halvar 2013, og pa den baggrund er der tale om en
stabilisering i antallet af henvendelser til Kundeambassadaren.

Tilpasninger i behandling af kundehenvendelser

Kundeambassadgren vurderer lobende om tilrettelaeggelsen af behandling af sager fungerer
hensigtsmaessigt. Fra 1. juni vil Kundeambassaderen uanset afggrelsen i sagen selv besvare alle
kundehenvendelser, efter at sagen er drgftet med DSB. Hidtil har Kundecenteret besvaret de
henvendelser hvor Kundeambassaderen gav kunden medhold, mens Kundeambassadgren har
besvaret de sager, hvor Kundeambassadaren ikke fandt anledning til at @ndre DSB Kundeservice
afgarelse eller formulering.

| seerlige vanskelige sager med uenighed om det skete udarbejder Kundeambassadaren en samlet
beskrivelse af ha@ndelsen, som dernast bliver sendt i hagring hos savel DSB og kunden. Dette har
bidraget til bedre oplysning af sagen som grundlag for Kundeambassadgarens afggrelse.



Typer af henvendelser til Kundeambassaderen

1. Halvar 2012

1. Halvar 2013
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Der er i denne rapport foretaget en mindre justering i opggrelsen af typer af henvendelser, som
Kundeambassadgren modtager. Sagskategorien "DSB processer” er derfor udgdet, og en ny kategori
for sager "Undervejs pa rejsen” er blevet tilfgjet. Tilpasningen er foretaget, for at fa kategorierne
mere konkret benaevnt. Sa vidt muligt modsvarer opdelingen far, under og efter rejsen.

Kontrolafgifter

Mere end halvdelen af de kunder, der i 1. halvar 2013 har anmodet om at fa deres sag behandlet pa
ny af kundeambassadaren, var kunder, der havde faet udstedt en kontrolafgift.

Samme tendens gjorde sig gaeldende i 2. halvar 2012. | 1. halvar 2012 fik kunder, der havde faet
afslag pa annullering af en kontrolafgift ikke klagevejledning til Kundeambassadaren, hvilket er
forklaringen pa, at Kundeambassadgren ikke modtog disse klagehenvendelser i 1. halvar 2012.

| Ankenavnet for Bus, Tog og Metro er kontrolafgifter ogsa langt den hyppigste anledning til klager.

| de henvendelser, Kundeambassadaren modtager, er arsagen til, at der er udstedt en kontrolafgift
is@r: Mobilbillet kabt efter pastigning, falsk identitet, defekt stempelmaskine, glemt at stemple
klippekort og uklarhed om pris for rejsen (hvor mange zoner).

Kunderne begrunder ofte deres henvendelse med, at det ikke var deres hensigt at undlade at betale
for rejsen, men at arsagen til den manglende billet skyldes glemsomhed, travlhed, misforstaelser
eller problemer med det udstyr, der stilles til radighed til kab af billetter.
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Kundeservice

Cirka hver 5. henvendelse til Kundeambassadgren i 1. halvar 2013 var en klage over den service og
imadekommenhed, som kunderne mgder hos DSB's medarbejdere. Bade undervejs pa rejsen og nar
kunden henvender sig med en klage efter rejsen.

Undervejs pd rejsen

12 %, af de henvendelser Kundeambassadgren modtager, drejer sig om forhold vedrgrende selve
rejsen. Henvendelserne vedrgrer blandt andet utilfredshed med, at det ikke er muligt at fa
refunderet billetten pa grund af manglende siddeplads i toget, forsinkelser eller en generel darlig
rejseoplevelse, fx hvis der har vaeret problemer med togets klimaanlaeg.

Andre typer af henvendelser omhandler utilfredshed med, at DSB ikke vil betale for taxakersel ved
forsinkelser, at internettet i toget ikke fungerer, at servicen pa DSB 1' er mangelfuld, eller at det
ikke er muligt at fa sin cykel med togbussen m.v.

Produkter

Sager vedrgrende DSB's produkter udger ca. 14 % af de henvendelser Kundeambassadgren
modtager. Af eksempler pa henvendelser kan na@vnes muligheden for, at pendlere med manedskort
kan foretage tilkabe med rejsekort, problemer med udbetaling af DSB Plus pendlerrabat,
uberettigede rykkerskrivelse vedrgrende betalingsaftale pa rejsekort, problemer med levering af
HyperCard/Uddannelseskort m.v.

Kundeambassaderens afgarelser i individuelle sager

1. halvar 2013

Kontrolafgifter
Alle sager

. B

m Anbefaleruddybende svar mAnbefaler ny individuel losning mAnbefaler ny individuel lesning og ny DSB Lesning mKunden far ikke medhold

Kundeambassadgren skelner mellem sager, hvor der anbefales

® et uddybende svar,

@ enny lgsning for den enkelte kunde

® enny lesning for den enkelte kunde sammen med en ®&ndring af DSB’s regler og sager,
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Kundeambassaderens anbefalinger aftha&nger af, om der er tale om kontrolafgifter eller andre sager.
| kontrolafgiftssager fastholder Kundeambassadgren DSB’s oprindelige afggrelser i 56 % af sagerne
og anbefaler en &ndret lgsning i mere end 40% af sagerne. Kunden har ret til at fa sin sag individuelt
behandlet pa den konkrete situations premisser og tallet her dokumenterer et behov for en mere
individuel behandling af sagerne.

#® enfastholdelse af DSB's oprindelige lgsning og kunden ikke far medhold.

For de gvrige sagstyper findes der for ca 25 % af henvendelserne en helt ny lgsning og for ca 25%
anbefaler kundeambassadgr at sende et nyt svar med en mere fyldestggrende begrundelse

Udvikling i Kundeambassaderens afgorelser

2012 og 2013

1. halvar 2012 2. halvar 2012 1. halvar 2013

mAnbefaler uddybende svar mAnbefaler ny individuel lesning mAnbefaler ny individuel losning og ny DSB Lesning mKunden far ikke medhold

For at kunne vurdere udviklingen i Kundeambassadgrens anbefalinger i individuelle sager er det
bedste sammenligningsgrundlag 2. halvar 2012 og 1. halvar 2013, da 1. halvar 2012 var praget af
etablering af funktionen og at kunderne ikke fik vejledning i svar fra DSB Kundeservice om
muligheden for at kontakte Kundeambassadgren.

Sammenligningen af de to sidste halvar viser et stort set uendret behov for, at der bliver truffet en
ny afgarelse eller sendt et nyt svar til kunderne. Det er Kundeambassadgren vurdering, at dette
skyldes, at der i DSB Kundecenters afgarelser ikke i tilstraekkeligt omfang er taget udgangspunkt i
den konkrete handelse, som kunden har henvendt sig om.

| forste halvar 2012 fik hele 90 % af kunderne et nyt svar, efter at de havde kontaktet
kundeambassadgren. Fra 2. halvar 2012 er niveauet markant lavere. Det skyldes blandt andet det
forhold, at ca. 50 % af henvendelserne til Kundeambassadgren nu er fra kunder, der har faet udstedt
en kontrolafgift. Det har ogsa indflydelse pa udviklingen, at DSB Kundecenter oftere valger selv at
genbehandle sagen, hvis den bliver rejst over for Kundeambassadgren. Ogsa for disse henvendelser
resulteterer henvendelsen til Kundeambassadgren derfor som regel i en ny og mere tilfredsstillende
lgsning for kunden.

Kundeambassadaren ma bade ud fra egne observationer og gentagne klager fra kunder konstatere,
at der i mange tilfaelde er sket en fejlbehandling, nar en kunde klager til DSB. Kundeambassadgren
og kommerciel direktar i DSB Susanne March Koch har i fellesskab besluttet at igangsaette et
projekt med det primare formal at fa skabt et markant lgft i kvaliteten af de svar, DSB sender til
kunder, der har klaget til DSB. Malet er, at kunderne skal have det rigtige svar, farste gang de
henvender sig til DSB. Rapportering vedrarende projektet vil indga i Kundeambassadgrens naste
rapporter.



3. Kundeambassadgrens anbefalinger

| 1. halvar 2013 har Kundeambassadgren pa eget initiativ igangsat en undersggelse af omradet:

Misbrug af identitet ved kontrol i toget

Kundeambassaderens abningsbrev afleveret til DSB 11. juni 2013

I nogle tilfelde henvender borgere sig til DSB og gor geldende, at der er blevet udstedt en kontrolafgift i
deres navn for en rejse, de ikke har foretaget. Kundeambassadgren har i juni maned igangsat en
undersggelse af DSB's behandling af disse sager. En anden person ma derfor have den pagaldende borgers
identitet.

Baggrund for undersggelsen er omfanget af denne type sager bade i DSB Kundeservice og hos
Kundeambassadaren. Dels er mangden af sager stor, og dels kan der spores en stigende tendens i denne
type af sager.

Sagerne er ofte vanskelige at afgare, enten fordi der ikke er vist legitimation i toget, eller fordi kunden
anfarer, at deres id er blevet stjalet og misbrugt.

Kundeambassadgren finder processen for behandlingen af denne type sager uensartet og grundlaget for
afgarelserne utilstraekkelig. Kundeambassadgren gnsker derfor at undersgge retningslinjerne for legitimering
i kontrolsituationen, undersgge de juridiske forudsatninger for opkraevning af kontrolafgifter i situationer,
hvor kunden ikke vedkender sig kontrolafgiften samt undersgge de administrative retningslinjer for
eftergivelse af kontrolafgifter i situationer hvor kunden pastar, at deres id er blevet misbrugt.

Formalet med Kundeambassadaerens undersggelse er at sikre en ensartet proces for handtering af denne
type sager bade i toget og efterfglgende i Kundecentret, nar kunderne henvender sig om misbruget.
Processen bgar tilrettelaegges, sa den sikrer mere ensartet og enkel sagsbehandling, bidrager til at fa
misbruget stoppet og hjalper de kunder, hvis ID er blevet misbrugt.

Kundeambassaderens anbefaling vil blive rapporteret i naste statusrapport.
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Tilgeengelige informationer om takstzoner

Kundeambassaderens konklusioner og anbefalinger. Afleveret til DSB 1. februar 2013 og beskrevet i
statusrapporten for 2. halvar 2012

| oktober 2012 igangsatte Kundeambassadaren en undersggelse af, hvilke informationer der er tilgengelige
om takstzoner til kunder, som er undervejs pa rejsen.

Baggrunden for unders@gelse var, at informationer om zoner er af central betydning for kunderne, nar de
skal kagbe billet til rejsen.

Kundeambassadaren havde observeret, en del kundehenvendelser med klager over kontrolafgifter, hvor
kunderne gor geldende, at de har faet utilstraekkelig eller uklar information og vejledning om zoner og
zoneinddelingen.

Kundeambassadaren kunne efter undersggelsen konkludere, at DSB bgr sikre

® At kunderne, uanset typen af rejsehjemmel, pa stationen far tilstrekkelige 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

Hele Kundeambassadarens anbefaling kan lases her:
http://www.dsb.dk/Global/PDF/Kundeambassad%c3%b8r/Informationer%200m%20takstzoner.pdf

DSB's svar pa anbefalingen

DSB anerkendte, de problemstillinger Kundeambassaderen papegede i sin rapport, og ville arbejde videre
med flere l@sningsmuligheder. Herunder bl.a.:

@ 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

Status pa igangsatte forbedringsinitiativer — Status modtaget 1. juli 2013

Kundeambassadgaren har modtaget folgende status fra DSB vedregrende anbefalingen fra februar 2013:
"DSB Kommerciel kan oplyse, at opgaven fortsat er prioriteret hos DSB.

DSB Kommerciel vil i andet halvdr 2013 fortsat arbejde videre pd en vurdering af forholdene omkring
zonekort, seerligt unde hensyntagen til udskydelsen af udfasningen af klippekort i hovedstadsomrddet og pa
den baggrund forst pd et senere tidspunkt kunne levere et endeligt svar pd en mere konkret status til

Kundeambassadoren”.
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Kundeambassaderens anbefalinger. Afleveret til DSB april 2012 og beskrevet i statusrapporten for 1.
og 2. halvar 2012

Kundeambassadaren anbefalende i sin rapport om Uddannelseskort og HyperCard DSB at gennemfare
forbedringer pa iseer falgende problemomrader:

Uddannelseskort og HyperCard

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

® En tydeliggarelse af informationerne til kunderne
Hele Kundeambassadarens anbefaling kan lases her:

http://www.dsb.dk/Global/PDF/Kundeambassad%c3%b8r/Anbefaling%20Hypercard%200g2%20uddannelsesk
ort%2019april 002.pdf

DSB's svar pa anbefalingen

DSB anerkendte de problemstillinger, Kundeambassaderen papegede, og oplyste, at flere tiltag ville blive
ivaerksat for at skabe forbedringer for de studerende. DSB bekrzftede desuden, at der var 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 11. juli 2013

Kundeambassadaren har pa et made med DSB faet prasenteret den nye lagsning, der er idriftsat i juni maned
2013 med levering af kort til de studerende til brug fra 1. august 2013.

Kundeambassadgren kunne efter gennemgangen konstatere, at det nye bestillingssystem virker langt mere
enkelt og overskuelig for kunderne. Som noget nyt er sket en systemmaessig adskillelse mellem
godkendelse til kab af kort med rabat og selve kabet.

Informationen til de studerende er ogsa blevet mere enkel og guidende.
DSB har valgt at fastholde en bestillingsfrist pa mindst 14 dage. DSB anerkender, at dette kan vaere en

udfordring for mange af de unge, og undersgger derfor muligheden for, at kortet kan leveres pa en app, for
dermed at nedbringe bestillingsfristen til faerre dage.
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Kundeambassadgren anbefaler @ndringer baseret pa individuelle
henvendelser

Enkelte individuelle kundehenvendelser har skabt opmarksomhed om en
mere generel problemstilling. Kundeambassadgren har i disse tilfelde valgt
at anbefale DSB at gennemfare andringer til gavn for flere kunder.

| farste halvar 2013 har 6 individuelle kundehenvendelser givet anledning til
at aflevere en anbefaling til DSB. | 3 tilfelde er Kundeambassadaren i fortsat
dialog med DSB, og disse vil derfor farst blive medtaget i naste rapport. De
ovrig 3 anbefalinger er kort beskrevet herunder.

Kundeinformation om internet i toget

Kundeambassaderen anbefaler

For mange kunder er muligheden for at kunne ga pa internettet og arbejde et vigtigt parameter i deres valg
af transport. Kundeambassadaren anbefaler, at informationen til iseer DSB 1’ kunder tilrettes, sa kunderne
pa forhand og inden deres kab, har en viden om, at tilgangen til internettet i togene kan vare ustabil.

DSB's svar

"DSB Kommerciel havde allerede information til kunderne om internettets potentiel ustabile tilstand pa
landingpagen, som DSB’s kunder i toget besoger ved adgang til internet vis DSB’s tilbud.

DSB har pd baggrund af anbefalingen forbedret informationsniveauet herom pd www.dsb.dk og arbejder ogsd
fremadrettet med mulige forbedringer af informationerne om kvaliteten og stabiliteten af DSB’s internet i DSB's
fijern- og regionaltog ".

Kontrolafgifter ved glemt Jo-Jo kort

Kundeambassaderen anbefaler

Det anbefales, at DSB praciserer Forretningsbetingelserne for sa vidt angar definitionen af et periodekort,
saledes at det angives, at ordningen kun galder for personlige periodekort.

Det anbefales, at der pa dsb.dk informeres om, at der ved glemt Jo-Jo kort ikke er mulighed for at benytte
sig af "glemt kort” ordningen, og at en kontrolafgift ikke kan eftergives mod betaling af et gebyr.

DSB's svar

"DSB Kommerciel er enig i ensket ifolge anbefalingen, at forhold omkring “glemt kort” ordningen praciseres pd
DSB’s hjemmeside. | forbindelse med den nastkommende revision vil DSB’s forretningsbetingelser og under
"Spergsmdl og svar” praciseres, sdledes at det bliver tydeliggjort, at kontrolafgifter kun kan nedskrives ved
personlige kort".

Erstatningsansvar — Kundevejledning i forbindelse med personskade opstaet i toget

Kundeambassaderen anbefaler

Kundeambassadaren anbefaler, at DSB's retningslinjer for handtering af erstatningskrav (baseret pa

produktansvarsloven) ved opstaet personskade i toget tilpasses, saledes at kunder fremover bliver oplyst

om, at de kan valge enten at rejse et evt. erstatningskrav overfor DSB eller overfor den pagaldende

underleverandgr. Kunden ber vejledes i mulighederne samt de mulige konsekvenser af valget.

DSB's svar

DSB'’s juridiske afdeling har foretaget en vurdering af Kundeambassadarens anbefaling og er enig i, at

fremadrettet handtering af lignende sager skal indeholde:

® Kunden skal prasenteres for valget om at rejse kravet hos DSB eller hos underleverander til DSB

® Kunden gives fyldestgarende vejledning til dette jf. ogsa Passagerrettighedsforordningen

® DSB sikrer en opfelgning med underleverandgren i forhold til savel den konkrete sag som vedrarende
fejl i produktet
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4. Kvalitetsopfolgning pa Kundeambassadgrens arbejde

Kundeambassadaren folger effekten af de anbefalinger, som er afleveret til DSB.
Effekten af Kundeambassaderens arbejde males pa 3 parametre:

1. Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet

2. Utilfredse gensvar pa Kundeambassadgrens afggrelser

3. Effekt af anbefalinger afleveret til DSB

1. Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet

Sager behandlet i Ankenavnet

2011 2012 1'2*31";3'
Ankenzvnssager, DSB 109 58 22
Kundeambassader afggrelser _ 187 161
Kundeambassader afgarelser
indbragt for Anken®vnet - 3 2

Antallet af sager rejst i ankenavnet mod DSB har vaeret faldende i en arreekke.Tendenser er fortsat i
forste halvar 2013, hvor der er rejst 22 sager mod DSB. Til sammenligning har der samlet set vaeret
behandlet ca. 200 sager i na@vnet i ar, og DSB tegner sig dermed for en forholdsmaessig lille andel af
sagerne.

| 2012 valgte 3 kunder, der havde faet deres sag behandlet Kundeambassadgren, at bringe deres sag
videre til Ankenavnet, eftersom de ikke var tilfreds med den afgarelsen. | alle tre tilfeelde naede
Ankenavnet frem til samme afggrelse som DSB og Kundeambassadaren, og kunden fik dermed ikke
medhold i den rejste anke.

I 2013 har forelgbig 2 kunder indbragt en sag for ankenavnet, efter at sagen har varet behandlet og
besvaret af Kundeambassadaren. Pa nuvarende tidspunkt er 1 af disse sager blevet behandlet af
Ankenzvnet. DSB fik medhold i sin afgarelse.

2. Utilfredse gensvar, individuelle anbefalinger

9 kunder vendte tilbage, efter at de havde modtaget Kundeambassadarens afgarelse og svar. Dette
svarer til 5,6 % af de kunder, der i 2013 har faet et svar fra Kundeambassadgren. Heraf var mere
end halvdelen i sager vedrarende en kontrolafgift. Ingen af genhenvendelserne til
Kundeambassadgren gav anledning til @ndring af Kundeambassadarens afgarelse.

3. Effekt af anbefalinger afleveret til DSB
Effekten af Kundeambassadgrens anbefalinger afleveret til DSB bar ideelt set males pa udviklingen i
antallet af kundeklager for det pag=ldende omrade.

HyperCard/Uddannelseskort

Foranlediget af Kundeambassadarens anbefaling til DSB vedragrende proces og bestilling af
periodekort til studerende har DSB foretaget @ndringer i den information, der gives til kunderne,
samt idriftsat et nyt system, der skal gare bestillingen og betaling mere enkel.

Det nye system er forst blevet idriftsat i juni maned 2013, og der vil derfor farst blive fulgt op pa
effekten af Kundeambassadgrens anbefalinger i Kundeambassadgrens naste rapport.
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Billetpriser for pensionister pd Rejsekort

Det er ikke muligt at fglge udviklingen i antallet af klager vedrarende billetpriser for pensionister, da
DSB/Rejsekort ikke registrerer henvendelser pa et sadant detaljeringsniveau.

Informationer om takstzoner undervejs pd rejsen

DSB planlagger, foranlediget af Kundeambassadgrens anbefaling om information til kunderne pa
stationerne vedrgrende takstzoner, at beslutte og igangsatte flere tiltag i sidste halvdel af 2013.
Kundeambassadgren vil derfor farst falge op pa effekten af anbefalingen i naestkommende
statusrapport.

Effekt af anbefalinger foranlediget af en individuel henvendelse

Det er vanskeligt at male den direkte effekt af de anbefalinger, som Kundeambassadgren labende
har afleveret til DSB, da DSB ikke registrerer kundehenvendelser pa et detaljeringsniveau, der gar
det muligt at folge trenden for henvendelser inden for de enkelte omrader.
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