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Kundeambassadgrens statusrapport for 1. halvar 2015 indeholder 5 afsnit.
| det faorste afsnit setter Helle Fuhrmann fokus pa, hvor vigtige klager er for en virksomhed.

| afsnit 2 beskrives udviklingen i henvendelser til Kundeambassadaren samt tendenser i Kun-
deambassadgrens afgorelser.

| afsnit 3 er der kort redegjort for Kundeambassaderens mere principielle anbefalinger til DSB.
Effekten af Kundeambassadarens arbejde er beskrevet i afsnit 4.

Sporarbejde er et aktuelt dilemma, som Kundeambassadgren har belyst i afsnit 5.

Indhold



"En klagesang er til for at hares”

Ordet "klage” er et "ikke-stuerent” ord. Ordet rejser rigtig mange modstridende folelser i os.
Nogle siger med stolthed "jeg er god til at klage"” og andre synes, at det er pinligt at klage.

Er det en klage at sende en bof tilbage i kekkenet, hvis den ikke kan tygges? Eller at rdbe efter en
buschauffar, som ikke ventede? Er det en klage, nar vi siger "det er for darligt” i en avisartikel el-
ler rundt om frokostbordet i kantinen. Eller kraever det, at vi har formuleret klagen over for
den/dem, vi er utilfredse med, for vores utilfredshed kan kaldes en klage? Er virksomheders defi-
nition af en klage den samme som forbrugerens?

Jeg oplever en bergringsangst for ordet "klage”. Mange har spurgt mig, hvorfor jeg kalder de hen-
vendelser, som kunderne sender til Kundeambassadgren, for en klage. Det er for mig en ganske
enkel definition - hvis kunden henvender sig til os med en utilfredshed, sa er det at betragte som
en klage. Det er jeg helt sikker pa, at kunden, som har klaget, er enig med mig i.

Jeg er egentlig rigtig glad for klager! Naturligvis fordi det er min opgave at arbejde med klager.
Men iser fordi jeg synes, det giver DSB den bedste mulighed for at leere, hvad kunderne synes om
produkterne, ogsa nar der er problemer - for mig er det en "gratis” kundeundersggelse, som ikke
lider af at veere styret af spargsmal eller kundefiltrering. Jeg oplever desuden, at det er rigtig
svart at sammenligne klageniveauer og tendenser mellem virksomheder og brancher, hvis vi ikke
kan blive enige om at kalde en klage for en klage.

Man kan selvfalgelig stille spergsmalet, om en klage skal indeholde en forventning om et svar el-
ler maske endda en afgarelse - for ellers er det maske kun et synspunkt? Det kan faktisk til tider
vare vanskeligt at afgare, om der er et spergsmal, der skal besvares i en kundeklage. Betyder
det, at virksomhederne bgar stille krav til, at kunderne har husket at stille klare spgrgsmal og rette
specifikke krav, for at kundens henvendelse bliver besvaret/behandlet som en klage? Jeg tanker,
at det jo altid er gavnligt at veere i dialog med de kunder, som har udtrykt utilfredshed - uanset
om man kan se et "spargsmalstegn” i klagen.

Star vi som virksomheder med dabne arme og byder klager velkommen? Inviterer vi til klager? El-
ler er det mon sadan, at klager og klagehandtering fortsat har lavstatus?

Der er ingen tvivl om, at mange virksomheder har stor fokus pa kunder, som er utilfredse. Det er i
dag meget enkelt at skifte leverander, hvis man ikke er tilfreds. Det ved virksomhederne godt, og
derfor arbejdes der strategisk med Customer Retention, Customer Care, loyalitetsprogrammer
mm. Men har den daglige klagehandtering faet fornyet opmarksomhed fra virksomhedernes le-
delse, sa dette prioriteres med ressourcer, kompetencer, systemer m.m.? Jeg tror, at mange kun-
der vil foretraekke et kvalificeret svar pa en konkret kundeklage, for et tilbud om at vaere med i et
kundeprogram - at prioriteringen af indsatserne retter sig mod farst at fjerne stenen i skoen, in-
den vi tilbyder at pudse dem.

Det kan vare langt vanskeligere at forholde sig til utilfredshed, der ikke rettes konkret til virk-
somheden. For eksempel kan det vare svaert for DSB at svare pa en artikel med overskriften "det
er for darligt, at DSB ikke tager vare pa min cykel, nar jeg nu har glemt den i toget” eller "det er
urimeligt, at DSB ikke stiller toiletter til radighed pa stationerne, nar nu jeg havde behov for det”.
DSB er naturligvis i en ganske sarlig situation som en del af Danmarks Public Service, men mange
virksomheder mgder i dag udfordringer med at tilpasse kunders forventninger til det, som virk-
somheden reelt er begraenset til at varetage. Isaer i medier, sociale som ikke, kan det vare van-
skeligt for en virksomhed at arbejde professionelt og i gjenhgjde med en kunde, hvis forventnin-
ger ikke er indfriet. Sa maske skal virksomhederne blive bedre til at invitere til klager, for pa den
made selv at kunne pavirke den bedst mulige made at svare pa en klage.
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Naturligvis er det langt bedre at forebygge klager. Det er dog ikke altid enkelt - kunders forvent-
ninger er ofte ganske forskellige, og dermed kan det vere svaert at gore alle tilfredse. Det kan
dog svare sig at forsgge at tage laering af tidligere kundeklager og ggre sig umage med at levere
det bedst mulige produkt. DSB kan ikke undga at fa klager over de udfordringer, som kunderne
mader, f.eks. nar der er omfattende sporarbejde, som DSB jo ikke kan kare udenom. Men vurde-
ret pa det antal klager, som DSB Kundecenter og Kundeambassadaren indtil nu har modtaget, sa
er det muligt at hjeelpe kunderne godt pa vej, selv nar forudsatningerne ikke er de bedste - men
det kraever, at man gor sig umage, og at man laerer af tidligere fejl og klager.

Hvad ville der ske, hvis vi omfavner klager? Tor kalde en klage for en klage. Med stolthed sige "vi
har sat bedste mand pa opgaven”. Sige til kunden, at vi tager din klage alvorligt, uanset hvilken
indpakning den kommer i? Jeg teenker, at det vil gore det langt sjovere at arbejde med klager,
langt mere tilfredsstillende at vere en klagende kunde og et langt bedre strategisk afsat for virk-
somhederne til at forsta deres kunder.

| denne rapport kan du lese, hvordan Kundeambassadgren arbejder videre med kundens syns-
punkter, bade sa DSB far foretaget lgbende justeringer, men ogsa i mere omfattende analyser
med generelle anbefalinger til forandringer til gavn for kunderne. | rapporten kan du desuden
laese, at det i mange situationer kan vaere vanskeligt at arbejde med klager og vanskeligt at skabe
den tilfredshed hos DSB's kunder, som er gnskeligt.



Klager til Kundeambassadgaren

| farste halvar 2015 har DSB’s Kundeambassader hver mdned modtaget 40 klager fra kunder, som
ikke var tilfredse med det svar, de havde faet fra DSB. Dette er et fald sammenlignet med det fo-
regdende halvar (2. halvar 2014). Dog er det en stigning pa ca. 9 % sammenlignet med 1. halvar
2014. Vi ser generelt, at der er flere klager i 2. halvar bade i Kundecentret og hos Kundeambassa-
daren - derfor forventes hele 2015 at blive pa niveau med 2014.
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Som noget nyt er statistikken denne gang delt op i antal sager om kontrolafgifter samt antal gv-
rige sager. Kundeambassaderen kan konstatere, at udviklingen i de to typer sager er forskellig og
har fundet det nedvendig at synliggare denne udvikling. Eksempelvis kan det ses, at for gvrige sa-
ger er antallet af klager det laveste niveau siden 2013.

Klager behandlet af Kundeambassadgren

1. halvar 2013 1. halvar 2014 1. halvar 2015
Klager behandlet hos Kun-
deambassadgren 161 221 241
Udvikling - +37 % +9%

Stigningen i klager hos Kundeambassadaren skyldes udviklingen i antal klager om kontrolafgifter.
Dette modsvarer samme tendens som i DSB Kundeservice.
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Der er mindre end 1 promille af de kunder, der rejser med DSB, der efterfglgende klager.

Det er fortsat en lille andel af kunder, der, efter at de har klaget til DSB Kundeservice, velger at
forfolge klagen yderligere ved at henvende sig til Kundeambassadgren. For forste halvar 2015 har
denne andel vaeret 0,4 %. Niveauet for gvrige klager er stabilt, hvorimod der er store udsving for
kontrolafgifter - det bemarkes, at niveauet for Kontrolafgifter i 1. halvar 2015 er det laveste
Kundeambassadaren endnu har registreret. Pa nuvarende tidspunkt vil Kundeambassadaren ikke
drage konklusioner pa udsvingene for kontrolafgifter, men afvente udviklingen for naeste halvar,
som vil blive kommenteret i na@ste rapport.

Der var i 1. halvar 2015 stor spredning i andelen af kunder, der klager til Kundeambassadgren af-
hangig af arsagen til klagen. For sager om kontrolafgifter var andelen 0,46 % - for Ungdomskort
var niveauet pa 0,77%.

For sager om rejsekort er der kun 0,006 % af kunderne, der gar videre til Kundeambassaderen -
dette skyldes formentligt, at kunder, der klager til DSB om rejsekort, ikke bliver oplyst om mulig-
heden for at klage til Kundeambassaderen. Kundeambassaderen afleverede den 15. juli 2014 en
anbefaling til DSB om, at DSB”s kunder, der betaler med rejsekort, ogsa ber blive oplyst om kla-
gemuligheden til Kundeambassadaren.



Kategorier af henvendelser til Kundeambassadgren

2013 2014 1. halvar 2015
Kontrolafgifter 53 % 63,5 % 63 %
Produkter 15 % 15 % 24 %
Undervejs pa rejsen 11 % 8,25 % 8 %
Service 21 % 13,25 % 5 %

63 % af de henvendelser, Kundeambassaderen modtager, omhandlede i forste halvar 2015 en
kontrolafgift. Dette modsvarer niveauet for 2014. Arsagerne til kundeklagerne skyldes isar:

« Kunden havde glemt sit periodekort
o Kunden havde vaeret udsat for identitetstyveri
o Fejlisagshandteringen hos DSB Kundeservice.

Det er ikke muligt at konstatere, hvorvidt ovenstaende tre arsager ogsa er de primare grunde til
kundeklager til DSB Kundeservice, idet DSB Kundeservice ikke registrerer arsagerne til, at kunden
klager over en kontrolafgift.

Herudover modtager Kundeambassadgren iser henvendelser, der vedrorer DSB’s produkter - en
stigning fra 15 % til 24 %, som primart skyldes en stigning i henvendelser omkring Ungdomskort.
Kundeambassadgren har ogsa tidligere modtaget mange klager om Ungdomskort. Selv om der
foretages labende forbedringer af dette produkt, veaelger en stor andel af kunderne fortsat at ga
videre til Kundeambassaderen. Arsagerne til dette kan vere, at produktet og isar @ndringer til
bestillingen er komplekse. Samtidig er der er tale om en malgruppe, hvor en uoverensstemmelse
om betaling af et Ungdomskort har stor betydning.

Andelen af henvendelser om rejseoplevelser undervejs pa rejsen er status quo i forhold til tidli-
gere, mens der er et fald i antallet af henvendelser, der handler om service. Det er Kundeambas-
sadarens vurdering, at dette fald skyldes generelt farre klager til DSB over service, samt at DSB
Kundeservice er blevet bedre til at handtere denne type klager.



Som naevnt vil der i denne rapport blive afrapporteret i 2 hovedkategorier: Kontrolafgifter og gv-
rige sager. Opdelingen er valgt, da Kontrolafgifter adskiller sig vaesentligt fra andre sager, bl.a.
fordi kundens motivation for at klage hovedsagelig er af gkonomisk karakter. Disse sager kraver,
at DSB traeffer en konkret afggrelse om grundlaget for kontrolafgiften. | gvrige sager skal der ikke
altid treeffes en afgorelse, men her er der oftere behov for forklaring og vejledning - og dermed
storre fokus pa kommunikation frem for alene en afggrelse.

Kundeambassadgrens afggrelser i individuelle sager — Kontrolafgifter

1. halvar 2015

m Kunden far ikke medhold m Anbefaler uddyhende svar W Anbefaler ny afggresle

Som det ses af ovenstaende diagram, far kunderne i stor udstrakning nyt svar pa deres klage, nar
de henvender sig til Kundeambassaderen. Ofte drejer det sig alene om behov for en tydeligere
begrundelse, men nasten lige sa ofte far kunden medhold i, at Kundeservice afggrelse bar an-

dres.

Udvikling — Kontrolafgifter

2013 2014 1 halvar 2015

Ny begrundelse + ny afggrelse 41 % 52 % 73 %
Kunden far ikke medhold 59 % 48 % 27 %



Sammenlignet med sidste ar har der i 2015 vearet flere kunder, der far medhold, efter at de har
henvendst sig til Kundeambassadaren.

Kundeambassadaeren vurderer, at denne udvikling hos DSB Kundeservice isar skal findes i én af
tre forhold:

e Afggrelsen savner en individuel vurdering af kundes situation
o Grundlaget for den trufne afggrelse er ikke tilstraeekkeligt belyst
o Svaret til kunden savner begrundelse.

Det bor dog bemaerkes, at andelen af kunder, der veelger at ga videre til Kundeambassaderen, er
faldet og er pa det laveste niveau siden 2013.

Kundeambassadorens afggrelser i individuelle sager — Qvrige sager

1. halvar 2015

® Kunden far ikke medhold m Anbefaler uddybende svar m Anbefaler ny afggresle

Som ovenstdende diagram viser, far kunden i disse henvendelser ogsa i stor udstrakning nyt svar
fra Kundeambassadgren. Dog fastholdes 91% af de afggrelser, der treeffes i DSB Kundecenter,
men behovet for yderligere begrundelser er stort.

Generelt set kan Kundeambassadaren konstatere, som opfalgning pa projektet "Det Gode Svar”,
at medarbejderne i Kundeservice er konsekvente i deres brug af standardtekster, som generelt
beskriver arsager til forskellige problemstillinger, men der kunne vere starre fokus pa kundens
individuelle situation. Kunden far dermed ikke et tilpasset og relevant svar. | en andel af sagerne
er problemstilingen ogsa, at sagernes begrundelser er meget komplekse, herunder juridisk udfor-
drende - is@r for Ungdomskort og erstatningssager.



Dog skal det bemarkes at Kundeambassadaren har faet feerre henvendelser pa dette omrade,
hvilket indikerer et generelt kvalitetsloft.

Udvikling — @vrige sager

2013 2014 1 halvar 2015
Ny begrundelse + ny afgerelse 67 % 67 % 75 %
Kunden far ikke medhold 33 % 33 % 25 %

Tendenser

Kundeambassadgren har for forste gang oplevet et fald i antal klager - dette skyldes dog nok
isaer en uforholdsmaessig stor stigning i 2. halvar 2014. Ikke desto mindre kan det maske forven-
tes, at udviklingen i klager hos Kundeambassadgren fremover i stor udstrakning vil falge udvik-
lingen i antal henvendelser hos DSB’s Kundeservice.

DSB udvikler dialogen med kunderne pa de sociale medier. Det er interessant at fglge tendensen i
antal registrerede klager hos DSB i forbindelse med dette. Vil dette medfere faerre tilsendte klager
pa sigt?

Kunderne er generelt blevet mere kritiske over for brug af standardformuleringer. Selv om kun-
dens problemstilling ikke er unik, er der et udpraget gnske om, at svaret pa en kundeklage skal
vaere personligt og individuelt tilpasset.

Kundeambassadaren oplever en stigende tendens til, at kunder ofte kun accepterer et svar, sa-
fremt der gives medhold. Uanset omfattende undersagelser, juridiske vurderinger, beskrivelse af
fakta og pracise begrundelser vender kunderne oftere tilbage, safremt de ikke far ret.

Der er generelt tendens til mange klager, nar der er store uregelmaessigheder i afvikling af trafik-
ken. DSB og DSB's kunder er i stor udstraekning udfordret af sporarbejde i disse ar. Kundeambas-
sadgren kan dog konstatere, at antallet af henvendelser over sporarbejde ikke har vaeret udprae-
get stort efter sporarbejdet i pasken - hverken hos Kundeambassadaren eller hos Kundeservice.

Tendensen i henvendelserne viser, at omfattende, malrettet og korrekt information er ultimativ

vigtig for kunderne, sa de kan planlagge deres transport i perioder med sporarbejde. Uforudsete
handelser "pa toppen” af kendte andringer giver dog anledning til stor utilfredshed og usikker-

hed og resulterer i mange henvendelse om blandt andet Rejsetidsgaranti.
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Kundeambassadarens anbefalinger

| 1. halvar 2015 har Kundeambassadaren primart fokuseret pa faerdiggarelse af anbefalingen om
Rejsekort, som omfatter undersggelse af 22 emner, herunder na&rmere analyse af 11 problemstil-
linger.

Derudover har Kundeambassaderen udarbejdet 8 anbefalinger til justering af praksis eller ret-
ningslinjer i direkte forleengelse af konkrete kundeklager.

Desuden har Kundeambassaderen haft fokus pa opfelgning af projekt Det Gode Svar i DSB Kun-
deservice med forankring af projektets fokusomrader. Endelig er Kundeambassadgren blevet bedt
om at bidrage med elementer fra Det Gode Svar til forbedring af besvarelse af henvendelser om
rejsekort- besvarelser som falger ensartede retningslinjer pa tvaers af trafikselskaberne.

Kundeambassadaren har ikke ivaerksat nye initiativsager i 1. halvar 2015.

Rejsekort

Kundeambassaderens abningsbrev afleveret til DSB 11. juni 2014. Kundeambassada-
rens konklusioner og anbefalinger blev gennemgaet med DSB d. 25. juni 2015. Anbefa-
ling blev afleveret til DSB's administrerende direkter Flemming Jensen d. 7. juli 2015.

Formalet med Kundeambassadgrens undersggelse har vaeret at belyse de problemstil-
linger, der vurderes at give kunderne udfordringer, nar de benytter rejsekort til beta-
ling af deres rejser.

Det er Kundeambassadgrens vurdering, at DSB har ansvar for at hjelpe kunderne med
pa bedst mulig made at blive fortrolig med at benytte rejsekort, som er en grundlaeg-
gende fornyelse af maden at betale for rejser pa.

Fokus for Kundeambassadarens undersggelse har vaeret problemstillinger relateret til:
e Kgb af rejsekort
e Brug af rejsekort
o Betaling af rejser
e Lukning/sparring af rejsekort.

Der har vist sig 2 generelle problemomrader, hvor Kundeambassadaren finder det
nedvendigt at rejse kritik, og hvor der bar sikres nye og bedre lgsninger med fokus pa
kunden:

e Det er problematisk, at der er kunder, der rammes gkonomisk grundet fejl,
som kan tillegges DSB/Rejsekort

e Det er et problem, at der er situationer, hvor der ikke er proportionalitet i den
sanktion, der rammer kunden, hvis kunden ikke lever op til den nye forventede
adferd.

Baseret pa analysens konklusioner har Kundeambassaderen anbefalet falgende:

o At kunder ikke far udstedt en kontrolafgift pa grundlag af, at kunden har
checket ind pa en "forkert” rejsekortstander

o At muligheden for at foretage efterfglgende check ud og efterbetaling for rej-
sen ved glemt check ud undersgges

e At der ved sparring af et rejsekort tages falgende hensyn:

o Det skal vaere paregneligt for kunden, hvilke konsekvenser en given ad-
feerd kan fa for spaerring af kundens rejsekort
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e Der bar gives mulighed for, at kunden kan generhverve et rejsekort
o Spearring af et rejsekort kan kun ske efter forudgaende konkret, konse-
kvent og entydig varsling
o At kunden ikke betaler for meget for rejsen pa grund af forkert geografisk ind-
stilling af DSB's kontroludstyr/pda’en
o At de muligheder, der drgftes om et fremtidigt pendler-rejsekort, tager hgjde
for en l@sning, der tilgodeser kundernes behov for tilk@b
e At det vurderes, om der er en reel risiko for tab af billetindtagter ved mang-
lende skifte check ind, samt vurderes om der er et sagligt grundlag for, at dette
kan begrunde en genindforsel af sanktionen for manglende skifte check ind
e At der findes en praksis, der forhindrer, at kunden kommer til at betale for me-
get for rejsen ved forsinkelser
« At muligheden for at @ge fleksibiliteten i forhold til tidsfrister/begransninger
ved ad hoc optankning via selvbetjeningen undersgges
o At der sker automatisk blokering for tank-op, nar det tilknyttede betalingskort
ikke lengere kan benyttes til tank-op
o At behov for &ndringer til rejsekort, sa vidt muligt kan ske online
o Atregler og vejledning omkring lukning af et rejsekort ses efter - specifikt med
fokus pa udbetaling af en evt. restsaldo.

Kundeambassadgren anerkender, at ni af ovenstaende anbefalinger alene kan lases i
samarbejde med de gvrige trafikselskaber bag Rejsekort. Kundeambassaderen forven-
ter dermed, at DSB med baggrund i Kundeambassaderens anbefalinger bringer em-
nerne op i de relevante fora.

Kundeambassadaren vil i naste statusrapport rapportere pa DSB’'s kommentarer og
evt. tiltag i forleengelse af denne anbefaling. Kundeambassadgren er bekendt med, at
DSB har fokus pa nogle af ovenstaende problemer og allerede er i gang med at ivaerk-
sette tiltag til forbedringer.
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Opfalgning pa tidligere anbefalinger

| dette afsnit vil der blive rapporteret pa et tiltag, der er afstedkommet af Kundeambassaderens

tidligere anbefaling.

God forvaltningsskik ved handtering af kundeklager

Kundeambassadgrens abningsbrev afleveret til DSB d. 2. juli 2014. Kundeambassada-
rens konklusioner og anbefalinger blev afleveret til DSB d. 8. december 2014 og be-
skrevet i statusrapporten for 2. halvar 2014.

Kundeambassaderen valgte i juli 2014 i samarbejde med Kommerciel og Jura at igang-
saette et projekt med det formal at sikre, at DSB i behandlingen af kundehenvendelser
lever op til "god forvaltningsskik”.

Undersogelsen blev i december 2014 afsluttet med en anbefaling om de tiltag, der er
ngdvendige for at sikre, at processer, retningslinjer og kompetencer lever op til kra-
vene i forvaltningsloven.

| 1. halvar 2015 har Kundeambassadaren udarbejdet uddannelsesmateriale, som skal
lofte kompetencerne hos medarbejderne i Kundeservice. Materialet er godkendst af le-
delsen i Kundeservice samt Jura. Uddannelsen gennemfares i 2. halvar 2015.
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Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Kundeambassadgren har i 8 tilfeelde fundet anledning til at rejse en generel problemstilling base-
ret pa behandling af individuelle kundeklager.

Herunder er et kort resume af anbefalingerne.

Kundeambassadogrens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling

DSB's svar

Gennemfores

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB genindferer reglen om, at kunder
som har gyldigt periodekort, men har
glemt at medbringe dette pa rejsen,
kan fa eftergivet en evt. kontrolafgift
mod betaling af et gebyr pa 125 kro-
ner.

Kundeambassaderen anbefaler desu-
den, at de kunder, som har meldt sig
til "Glemt kort-ordning”, gives mulig-
hed for at glemme sit periodekort of-
tere end blot 2 gange pa et ar, uden
at de far en kontrolafgift.
Kundeambassadgren anbefaler, at der
sker savel systemmassige som pro-
cesmaessige forbedringer til handte-
ring af de situationer, hvor en kundes
automatiske tank-op-aftale til rejse-
kort har svigtet (oftest pga., at kun-
den har faet nyt betalingskort). Det er
uhensigtsmassigt, at der fortsat fore-
tages tank-op pa rejsekortet, selv om
der ikke kan traekkes penge pa beta-
lingskortet, da kunden risikerer at
blive bragt i en situation med stor
geeld til DSB.

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB sikrer bedre information i forbin-
delse med planlagt sporarbejde til de
kunder, som har behov for at kebe
billetter til udlandet.

DSB har accepteret anbefalingen.
DSB’s rejseregler er opdateret, og
nye retningslinjer implementeret i
DSB Kundeservice til handtering af
kundehenvendelser om dette.

DSB har accepteret anbefalingen.
DSB har @&ndret reglen til, at kun-
der, som er meldt til "Glem-kort-
ordning”, gratis kan glemme sit

periodekort op til 6 gange pa et ar.

DSB har accepteret anbefalingen.

DSB har informeret om forventet
nyt systemsupport samt om, at
der sker en tilretning af admini-
strative gkonomiprocesser, som
sikrer, at kunden bliver informeret
om problemet med betalingskor-
tet, og at automatisk optankning
ikke kan ske, far nyt betalingskort
er angivet.

Indtil ovenstaende er etableret, vil
kunder, som har oparbejdet en
geld, blive hjulpet til afvikling af
denne.

DSB er enig i anbefalingen. Der er
taget initiativ til en midlertidig las-
ning, der tilgodeser information pa
dsb.dk. Pa lengere sigt arbejdes
der pa at fa rettidig information
om kgb af billetter til udlandet in-
tegreret i det almindelige flow
omkring sporarbejde.

K2 2015

K2 2015

K2/K3 2015

K2/K3 2015
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Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling

Kundeambassaderen anbefaler, at de
undtagelser, der findes til basis rejse-
tidsgaranti tydeliggares pa DSB's
hjemmeside. At man konkret sikrer, at
kunderne ved, at basis rejsetidsgaranti
alene beregnes i forhold til forsinkelse
med DSB's toge og ikke medregner en
evt. yderligere forsinkelse eks. pga. mi-
stet forbindelse til bus.

Kundeambassadgren anbefaler, at kun-
der, som har mistet adgang til et perio-
dekort k@bt via mobil App grundet
gendannelse af mobiltelefon til fabriks-
indstillinger, kan finde vejledning til,
hvordan de kan fa adgang til deres pe-
riodekortet.

Kundeambassaderen anbefaler, at DSB
Plus kunder, der ka@ber deres periode-
kort pa nettet, skal sikres bedre mulig-
heder for at forlaenge den kebte peri-
ode - tilsvarende de muligheder, der
findes for kunder, der kaber periode-
kort i et betjent salg. Isaer er det pro-
blematisk, at disse kunder med de ek-
sisterende regler far udleg for dobbelt
betaling af kortet ved forlaengelser.

15

DSB’s svar Gennemfares
DSB er enig i anbefalingen K3 2015
og vil justere teksten pa
dsb.dk.
DSB accepterer anbefalin- K3 2015

gen og har planer om at in-
formere om dette i handels-
betingelserne og i en ny
hjelpefunktion i App'en
samt i rejsereglerne.

DSB er enige i anbefalingen NN
og vil afsgge muligheder,

der kan bidrage til, at det

bliver mere enkelt for pend-

lere via selvbetjening at for-

lenge deres periodekort pa

dsb.dk.



Anbefaling

DSB's svar

Gennemfores

Kundeambassadaren anbefaler, at det
tydeliggares over for kunderne, at der
er krav om, at en Print-Selv-billet skal

vaere i A4 format.

DSB accepterer anbefalin-
gen og vil som folge af kri-
tikken straks se na@rmere pa
at opdatere retningslinjerne
for kunderne, sa det frem-
gar tydeligt hvad kravene
er. Med hensyn til kravet
om at printe pa A4, vil DSB
gennemega produktet og fo-
retage en narmere vurde-
ring af, hvorvidt dette krav
fortsat skal opretholdes.

K2/K3 2015

Kundeambassadgren anbefaler, at kun-
der, der har klaget, gives klagevejled-

ning til DSB’s kundeambassader - ogsa
nar kunden benytter rejsekort til beta-

ling af deres rejser med DSB.

DSB har draftet muligheden
for, at DSB’s kunder far kla-
gevejledning til Kundeam-
bassadaren med de andre
parter under rejsekortsam-
arbejdet. DSB vil fortsaette
denne droftelse.

K2/K3 2015
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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 Kundeambassadgrens afgarelser
o Effekt af anbefalinger afleveret til DSB.

Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet

Sager behandlet i Ankenavnet

2013 2014 1 halvar 2014 1. halvar 2015
Ankenavnssager, DSB 30 28 10 7
Kundeambassador afgerelser 348 560 221 241
Kundeambassader afggrelser
indbragt for Ankenavnet 3 6 1 0

| farste halvar af 2015 har ganske fa kunder indklaget DSB for Ankenavnet for Bus, Tog og Metro.
Det er usikkert om dette niveau vil fortsaette resten af aret. Ankenavnets statistik viser, at der
generelt i 2015 er indkommet farre klager vedrgrende alle de tilknyttede Trafikselskaber.

Der eri 1. halvar 2015 truffet afga@relse i tre sager, hvor DSB var indklaget for navnet. | to sager
fik DSB medhold, og i én sag fik DSB delvist medhold.

Kunder der ikke accepterer Kundeambassadgrens farste afggrelse

Godt 9 % af de kunder, der har klaget til Kundeambassadgren, har, efter modtagelse af Kundeam-
bassadarens afgarelse i sagen, udtrykt utilfredshed med Kundeambassadarens svar. | ét enkelt
tilfelde har en fornyet henvendelse afstedkommet en ny afggrelse, efter at kunden er fremkom-
met med nye oplysninger til belysning af situationen. For de gvrige har kundens utilfredshed med
Kundeambassadgrens afggrelse ikke udmegntet sig i konkrete ankepunkter, der har kunnet danne
grundlag for en @&ndring af afgarelsen.

Kundeambassadaren oplever hermed flere klager over Kundeambassadarens afggrelse. Dette
modsvarer den generelle tendens til, at kunder oftere tager til genmeele, nar de ikke far medhold.
Kundeambassadgren vil dog veere opmarksom pa denne udvikling.

Effekt af anbefalinger afleveret til DSB

| sine to arlige statusrapporter falger Kundeambassadaren op pa effekten af aktuelle anbefalinger
afleveret til DSB. Formalet hermed er at sikre, at de afleverede anbefalinger har fort til forbedrin-
ger til gavn for kunderne samt at vurdere, om der er behov for at forfalge problemstillingen yder-
ligere. | denne rapport vil der blive fulgt op pa anbefaling om handtering af identitetstyveri samt
levering af Ungdomskort.
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Ungdomskort

DSB Kundeservice samt Kundeambassaderen modtager fortsat mange henvendelser om Ung-
domskort. | 1. halvar 2015 er der hos DSB Kundeservice modtaget én kundehenvendelse for hvert
3. solgte Ungdomskort. Dette er pa niveau med mangden af henvendelser om dette produkt i
2014.

Kundeambassaderen har hvert halvar fulgt op pa effekten af de anbefalinger, Kundeambassadga-
ren afleverede til DSB i april 2012. DSB har pa mange punkter indfert @ndringer i forhold til de
afleverede anbefalinger - dog undtaget anbefalingen om levering af Ungdomskort med en bestil-
lingsfrist, der er kortere end 14 dage.

DSB har meddelt Kundeambassadaren, at der er planer om at ivaerksatte flere forbedringstiltag til
gavn for kunderne. Der er derfor igangsat et optimeringsprojekt, som pagar i 2015. Tiltagene vil
muligvis ogsa kunne bidrage til en kortere bestillingsfrist.

Kundeambassadgaren vil fremover ikke falge yderligere op pa effekten af de anbefalinger, der til-
bage i 2012 blev afleveret til DSB.

Misbrug af identitet ved kontrol i toget
DSB Kundeservice har, ud fra Kundeambassadarens anbefaling om identitetstyveri ved udstedelse

af kontrolafgifter, tilrettet processer og retningslinjer saledes, at der sikres en korrekt og ensartet
sagsbehandling af disse sager. Det sker blandt andet ved, at opgaven varetages af fa udvalgte
medarbejdere, der vil sikre, at den nye proces bliver fulgt.

Det er pa nuvarende tidspunkt ikke muligt at vurdere effekten af de nye processer, og der ude-
star fortsat en opdatering af vejledningen til kunderne pa dsb.dk.
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Der er ingen vej uden om!

Som beskrevet tidligere i rapporten har Kundeambassadgren ikke modtaget ret mange klager
over det omfattende sporarbejde, som har fundet sted siden paske. Sporarbejde og sarkaerepla-
ner kan ellers vaere svart foreneligt med tilfredshed hos kunderne, da netop rejsetiden, punktlig-
hed og bekvem rejse er afgerende for de fleste.

Ngdvendigt onde!
Der er nok ingen, der har set frem til det sporarbejde, der er planlagt for de naste mange ar -
men som DSB har valgt at beskrive det, s er "der ingen vej uden om”.

Savel kunderne som DSB er afhangig af en kereplan, der holder. Det er bade i kundernes og
DSB's interesse at der sikres labende forbedringer og vedligehold af skinner og signalsystemer -
da det modsatte vil medfere daglige udfordringer med forsinkede og aflyste tog. Sa er det trods
alt bedre at accepterer en periode med planlagt l&@ngere rejsetid og reduceret komfort i stedet for
en konstant uvished om mulige akut opstaede problemer.

Det er desvarre heller ikke muligt at planlaegge sporarbejdet til et tidspunkt, som ikke generer
nogen - men selvfelgelig bar der tages hensyn til, hvornar det generer farrest. Det er for nogle
svert at forsta, hvorfor sporarbejde typisk planlegges til fridagene, hvor familien har planlagt at
tage "pa tur” - men endnu flere ville have svaert ved at forsta, at sporarbejde rammer hverdagen,
som i forvejen er presset pa tid og udfordringer med at na det, som er planlagt.

For de kunder, der er pavirket af sporarbejdet, og som derfor i kortere eller leengere perioder skal
leve med &ndringer til "deres” kareplan, kan de langsigtede fordele dog vare svere at opfatte
som et gode, der retfaerdigger de forringelser, som de oplever nu og her. En togtur som varer 1
time laengere end "normalt”, hvor der skal ske hyppige skift, og hvor en del af straekningen evt.
tilbagelaegges med bus, vil udfordre talmodigheden hos de fleste. | en travl hverdag vil det uund-
gaeligt blive opfattet som en forringelse, nar den tid, der for var fritid, nu er blevet til transport-
tid.

Ogsa for DSB er sporarbejde et nedvendigt onde, der har negative skonomiske konsekvenser i
form af feerre indtaegter og ggede udgifter. Der stilles desuden store krav til DSB's ressourcer til
planlagning, information og hj=lp.

Malt i maengden af kundeklager, er DSB pa mange punkter lykkedes med at give kunderne talelige
forhold og rejseoplevelser under sporarbejdet. Dog er det ogsa tydeligt, at nar der opstar akutte
handelser, der betyder, at heller ikke sarkareplanerne kan overholdes, er kundernes talmodig-
hedstaerskel spaendt hardt for. Et er at skulle indstille sig pa at leve med en sarkereplan, noget
andet er at skulle tolerere yderligere forsinkelser og dermed tilpasse egne planer endnu en gang -
ikke mindst hvis de akutte andringer ikke nar at fremga af Rejseplanen m.v.

Ngadvendig information

| situationer med store og hyppige @&ndringer er det isar vigtigt, at kunderne far det niveau af in-
formation om deres rejse, der passer til netop den enkeltes behov, og at informationen tilveje-
bringes pa det "rigtige” tidspunkt. Behovet vil oftest variere i forhold til de forskellige kundeseg-
menter - opgaven er derfor ikke nem.

Samtidig skal informationen vare enslydende og opdateret, alle de steder kunderne mgder den -
pa Rejseplanen, skilte pa stationerne, udkald i toget osv. Nar der gives modstridende informatio-
ner, eller nar informationerne ikke er opdaterede, skaber det utryghed og utilfredshed.

Herudover er det af stor betydning for kunderne, at de kan have tillid til og kan regne med de rej-
setider, DSB annoncerer - det er vigtigt for kunderne, at det som DSB melder ud om rejsetider, er
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hvad de kan forvente og vil svare til det, de oplever undervejs. Det gzlder bade de offentliggjorte
serkareplaner, og nar der opstar akutte uforudsete handelser pa dagen. Hvis der laves &ndring
til en &ndring til en @&ndring, og @&ndringen derefter laves tilbage til det oprindelige - sa er det
ganske vist, at de fleste kunder vil befinde sig det forkerte sted pa det forkerte tidspunkt. Kun-
derne skal sikres klar og troveerdig besked!

Ngdvendig hjalp

Det er utilfredsstillende at modtage en vare, som ikke svarer til forventningerne. DSB’s kunder har
nogle forventninger til rejsetid, kareplan, skift undervejs m.m., som i en periode ikke opfyldes og
ikke vil vaere som det plejer. Der opstar naturligt en forventning om at blive kompenseret for det
ekstra besveer.

DSB ma nedvendigvis forholde sig til ansvaret om at bringe kunderne fra A til B iht. til kerepla-
nerne, men derimod er DSB ikke forpligtet til at kompensere, fordi kereplanerne &ndres til noget
andet. Der opstar dog en ny situation, safremt den @&ndrede plan ikke holder - sa kan der blive
tale om udbetaling af en rejsetidsgaranti - praecis denne situation opstod i pasken, da sporarbej-
det blev forsinket, sa den lagte plan ikke kunne overholdes.

DSB’s hjzlp til kunderne skal altsa findes i god information, ekstra vejledning pa rejsen, imade-
kommende personale, som kan hjzlpe, tilbyde vand og chokolade mm. Det kan synes som be-
grenset kompensation, men ikke desto mindre viser kundeanalyser, at disse sma tiltag har stor
betydning for kunder, som er kommet pa en uvant rejse.

Ngdvendig fokus
DSB har mange ars erfaring med sporarbejde. Nedenstaende indsatsomrader bar dog vaere i fokus
ogsa til de fremtidige sporarbejder, sa DSB og DSB' kunder kommer godt i vej pa de nye skinner:

e Kundeinformationen skal vaere:
o Generel, tilgeengelig og rettidig samt
e Individualiseret og aktuel
« Konsistent pa tvers af kanaler
e Kunden ber sikres viden og planlagningsmuligheder ved at:
o Der sker fa tilpasninger til serkareplanen
o Der pa dagen kun sker fa ad hoc &ndringer i eks. togets standsningsmgnster
« Synligt personale, der kan hjzlpe og vejlede pa stationerne - ogsa i ydertidspunkterne, og
isar i tilfelde af akut opstaede uregelmassigheder.

Fakta om sporarbejde 2015 - 2017
Der investeres ca. 4,4 mia. kroner i fornyelse af jernbanen - skinner, signaler, broer, IT m.m.
Der er planlagt over 300 baneprojekter
Ca. 315 km jernbanen er omfattet af sporarbejdet
Ca. 13 strekninger vil vere helt eller delvist sparret
| 2015 forventes 2,3 mio. rejser at vare pavirket af sporarbejdet
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