Dilemma - God forvaltningsskik sker ikke automatisk

Den teknologiske udvikling buldrer afsted. IT-sy-
stemer, der for 5 &r siden var “det sidste nye”, er
i dag foraeldede. Virksomheder og offentlige myn-
digheder opretter Igbende nye Al-agenter til at
effektivisere interne arbejdsgange, og danskerne
bruger ChatGPT pa daglig basis.

DSB er selvfglgelig hoppet med p& bglgen og har
allerede gennem en arraekke benyttet sig af ro-
botlgsninger til handtering af standardiserede
kundehenvendelser som fx ansggninger om Rej-
setidsgaranti og automatisk udbetaling af pend-
lerkompensation ved stgrre sporarbejder. Flere
rutinepraegede opgaver kan givetvis med fordel
laegges over i sddanne IT-lgsninger. Det giver
hurtigere ekspedition, er god kundeservice, og
det er nemt for DSB.

DSB er faktisk lidt af en digital “front runner”, nar
det handler om handteringen af kundehenvendel-
ser, og har endda vundet en pris for arbejdet
med kunstig intelligens. Gennem de sidste tre ar
har DSB’s Kundeservice gennemfgrt de farste fa-
ser af et digitaliseringsprogram, som skal strgm-
line og ensartet informationen til medarbejdere
og kunder om geeldende regler og services. Et af
malene har veeret, at det skal vaere nemt og hur-
tigt for DSB’s kundeservicemedarbejdere at finde
og give det korrekte svar, ndr kunder henvender
sig. Et andet mal har vaeret hurtigt at blive klo-
gere pa hvilke udfordringer, kunderne bgvler
med, s& der kan kommunikeres mere malrettet
pa hjemmesiden. P3 sigt vil det ogsa vaere muligt
at bruge teknologien til at lave hurtige skriftlige
svar. Tilsvarende er der en ambition om, at det
skal det veere lettere for kunderne at finde infor-
mationer i DSB Appen og pa hjemmesiden.

I begejstringen over de mange fordele for bade
kunder og DSB ved digital kundeservice, er det
dog relevant fortsat at huske pa8 DSB’s forplig-
telse til at leve op til god forvaltningsskik, nar der
treeffes afggrelse i en klagesag. En central pointe
her er, at man ikke m3 saette skgn under regel.
Helt lavpraktisk betyder det, at en sag skal vur-
deres med udgangspunkt i geeldende regler, men
samtidig med en vurdering af, om der er forhold,
som betyder, at afggrelsen ikke alene kan basere
sig pa reglen. Far en kunde fx stjalet sit papir-
pensionistkort pa en udlandsrejse, er det relevant
for vurderingen af, om kortet kan refunderes, at
tage sandsynligheden for, at tyven kgrer rundt pa
kortet, i betragtning.

Det er ogsa vigtigt at se pa, om reglen i den kon-
krete sag tjener et formal. En hjgrnesten i selv-
betjeningsprincippet er, at der kan udstedes en
kontrolafgift til kunder, som i kontrolsituationen
ikke har en gyldig billet. Formalet er at undga tab
af billetindtzegter. I vurderingen af, om en kon-
trolafgift skal fastholdes, er det derfor relevant at
se pd, om kunden har betalt den korrekte pris for
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rejsen. Det klassiske eksempel her er, ndr en
kunde kommer til at checke ud i stedet for et
skifte-check ind, men afslutter rejsen inden for
samme zone, og DSB derfor har faet den kor-
rekte betaling.

Et forhold som Ankenaevnet for Bus, Tog og Me-
tro flere gange har gjort opmaerksom pa er, hvis
det indklagede trafikselskab ikke har oplyst sa-
gen tilstraekkeligt, inden der er truffet en afgg-
relse. Det kan fx vaere, hvis der er modsatrettede
beskrivelser af forlgbet af en kontrolsituation. Fo-
religger der ikke en udtalelse fra de involverede
medarbejdere, vil Ankenzevnet veere tilbgjeligt til
at basere sin afggrelse pa kundens version. En
sag er heller ikke tilstraekkelig oplyst, hvis der
ikke foreligger den forngdne dokumentation til at
understgtte en afggrelse. Det kan fx ske, fordi
trafikselskabet har slettet data, og derfor ikke
laengere kan lgfte bevisbyrden for, at kundens
billet var ugyldig i kontroltidspunktet.

Der skal ligeledes vaere proportionalitet i en afgg-
relse, dvs. at en sanktion skal std mal med kun-
dens forseelse. Det kan fx veere i situationer,
hvor en kunde ikke har handlet korrekt i forhold
til reglerne for anvendelsen af et billetprodukt.
Her kan det vaere relevant at se pa, hvorvidt
sanktionen skal veere den samme, uanset om det
er sket gentagne gange eller blot en enkelt gang.

En afggrelse skal ogsa begrundes, sa kunden kan
forstd, hvad der er arsagen til, at en kontrolafgift
fastholdes. Det er ikke nok at konstatere, at der
ikke var en gyldig billet. DSB skal ogsa forklare,
hvorfor den viste billet ikke var gyldig — som fx at
den var kgbt efter afgang, havde for fa zoner el-
ler at Orangebilletten var knyttet til en anden af-

gang.

Endelig skal en afggrelse altid indeholde en kla-
gevejledning. Kunden skal ikke blot vide, at der
er mulighed for at fa sin sag vurderet igen, men
ogsa hvor kunden skal henvende sig. Skriftlige
afggrelser fra DSB skal derfor indeholde oplysnin-
ger om, at kunden kan klage til DSB’s Kundeam-
bassadgr og Ankenaevnet for Bus Tog og Metro.

Nu kunne det maske lyde som om, at god for-
valtningsskik og digitalisering af forretningsgange
naermest er gensidigt udelukkende. Det er be-
stemt ikke tilfeeldet. Robotter og Al-agenter er
nyttige redskaber til at sikre mere effektive ar-
bejdsgange og hurtigere svar til kunderne. Man
skal blot huske at f& indarbejdet elementerne i
god forvaltningsskik i de digitale Igsninger. I den
forbindelse spiller medarbejderne i Kundeservice
en vigtig rolle i kvalitetstjekket af de automatisk
generede svar og i handteringen af de mere
komplekse sager. For desvaerre kan kravene til
god forvaltningsskik ikke umiddelbart automati-
seres.



