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Kaare

Du har den 7. august 2020 klaget over en artikel 03 dr.dk omhandlende SAS. Efter at
redaktionen afviste din kritik, har du klaget videre til lytternes og seernes redaktar. Han
har nu gennemgaet sagen og skrevet en indstilling til min afgerelse.

Jeg fremsender hermed indstillingen, hvis konklusion jeg har valgt at felge.

Med venlig hilsen

Maria Rerbye Rann

Generaldirektor

Kopi: Journalen
Etikchef Anja Lundberg Andersen
Konst. underdirekter Lasse Ring Christensen. GD Stab
Redaktionschef Mikkel Worsge Andersen, DR NAD
Seniorkonsulent Mikkel Vincentz Pedersen, LSR
Chefkonsulent Marianne Juul, DR NAD
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Gennemgang af sagen

Den 7. august 2020 skrive (herefter benzsevnt 'Klager') til Lytternas og
seernes redaktor (herefter benaevnt 'LSR'):

"Keere Jesper Termansen

Jeg skriver til dig angdende en artikelserie pa tvaers af platform omkring den hetz DR
bedriver mod SAS. Dette er at betragte som en klage over mangel pa journalistisk
kvalitet | DRs erhvervsredaktion — specifikt omkring sagen vedr SAS og billetrefusion.
Jeg har forsagt at tage kontakt til Mikkel Andersen, som desvaerre ikke tager kritikken til
efterretning. Jeg forventer ikke at man baje sig i stavet for kritik = men jeg forventer
konstruktiv modtagelse. Noget som Mikkel Andersen desvaerre synes ude af stand til

For at repetere ankepunkter til jeres artikelserie:

1. Denrefereres gentagne gange og i flere artikler til en mail fra SAS ~ der kun
medtages | meget begraenset omfang. Desuagtet at mail i sin helhed mildt sagt
har betydning for forstdelsen af sagen. Det er at forholde vaesentlige fakta for
modtagerne af historien. At Mikkel Andersen ikke synes det er et problem — er et
problem,

2. DR leegger i tonen op til at flybilletter aldrig kan refunderes — men hvis
Jjournalisterne i Mikkel Andersens afdeling havde bare minimal indsigt i omradet
sa vil de vide at du ALTID (ogsa uden corona) kan en flybillet og fa et beleb
refunderet. Starrelsen af belabet eller andelen afhsenger af hvilken billettype du
har kebt. Pa det helt dyre billettyper i alle flyets klasser kan du fa hele belebet
retur. Pa de helt billige kan du kun f4 skatter og afgifter retur. Hvorfor fortaeller
DR ikke det?

3. Jeg har selv modtaget det ifalge DR sa famese brev — og det er relativt klart
hvad betingelserne er. Der star INTET sted at man vil fa det fulde belgb
refunderet. Der star at sdfremt flyet er aflyst kan du fa billetter refunderet. Men
der star jo ikke at flyet af aflyst — hvis de pageeldende mennesker have ulgjliget
sig med pa 3-4 klik at undersage om flyer var aflyst, sa kunne de foretage et lidt
mere belyst valg. DR insisterer pa ikke at stille et eneste kritisk spargsmal til "de
hundredevis af henvendelser” Hvorfor? Mikkel Andersen insisterer pa at
maengder af henvendelser gar sagen til et ubestrideligt faktum.

4. 5 At SAS har faet statstilskud er "i Mikkel Andersens ajne” en god grund til at
fremhaeve sagen yderligere. Okay, sa selv om Mikkel Andersen og hans
Jjournalister ikke har formaet at bedrive selv den mest grundlseggende research,
sa er det her tydeligt at det er Mikkel Andersen egen dagsorden der skal
fremhaeves. Hvad der er fakta og hvad der er god journalistik er desvaerre helt
sekundaert. Gad vide om Mikkel Andersen eller hans omgangskreds er blevet
berart af SAS aflysninger og han derved bedriver en 3, rangs journalistisk
vendetta?
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Keere Jesper Termansen

Dette er desveerre et eklatant eksempel pa at man ikke tager helt grundlseggende
Jjournalistiske principper i anvendelse hos DR,

HVORFOR insisterer Mikkel Andersen pa at bedrive sa ensidigt journalistik?
HYORFOR bliver der ikke stillet et eneste reelt kritisk spergsmal til de "stakkels”
rejsende?

Det er simpelthen for nemt, for unuanceret og er med til at undergrave tilliden til en
ellers stolt institution.

Min klage gar helt konkret pa dette eksempel -~ men historien omkring skatteyderbetalt
fertilitetsbehandiing pa barn nr 2 er et andet eksempel pa at DR at bedriver journalistik
fra allernederste hylde.

Med knap sa venlig hilsen”

Lytternes og seernes redaktar svarer Klager d. 10. ausgust 2020:

"Keere

Jeg har modtaget din korrespondance med DR, hvor du nok engang klager over DR's
svar. | DR kan man anke et svar til mig, hvis man ikke er tilfreds med det svar, som en
DR-chef har givet i forste instans. Det opfatter jeg at du hermed ger, og jeg vil behande
din sag. Matte du vaere af en anden opfattelse og ikke ensker sagen anket ma du gerne
skrive snarest og meddele det.

Den videre proces er, at jeg gennemgar sagen og treeffer en afgerelse. Den indstiller jeg
til DR's generaldirekter, som har det endelige ord. Hun kan stette min konklusion, eller
hun kan drage sin egen. Under alle omsteendigheder vil det vaere generaldirektaren, der
meddeler dig svaret | din ankesag.

Nar sagen er afsluttet, bliver den offentliggjort pé dr.dk, dog vil du som klager vaere
anonymiseret. Mails vil indga i sagsfremstillingen. Sagen vil vaere ledsaget af en artikel
der omtaler hovedpunktarne.”

Klagers forste henvendelse og DR's svar til Klager
Klager skriver til DR via DR's klagesystem d. 5. august 2020:
"Kaere DR

| kerer hvad der bedst kan betegnes som en hetz mod SAS lavet af det der kun kan
vaere journalister fra allernederste hylde. Der mangler helt grundlseggende viden og
research pa omradet,

1. Den mail der refereres til i artiklen er ikke medtaget i sin helhed og man kan derfor
lkke danne sig et indtryk. Hvilke fakta vil DR gerne skjule?

2. Du kan ALTID (ogsa uden corona) aflyse en flybillet og fa et beleb refunderet.
Starrelsen af belabet eller andelen afhaenger af hvilken billettype du har keb. Pa det helt
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dyre billettyper i alle flyets klasser kan du fd hele belebet retur. P4 de helt billige kan du
kun fa skatter og afgifter retur. Hvorfor fortaeller DR ikke det?

3. Har selv modtaget den pagaeldende mail og der linkes klart til at betingelserne. Der
star INTET sted at man vil fa det fulde beleb refunderet, INTET sted. Hvorfor ulgjliger DR
slg ikke med at fortzelle dette?

4. Der er klart forbrugernes egen forpligtigelse til at orientere sig. Gider du ikke dette og
laver den lette lasning, sd gar det en gang imellem galt. Hvorfor insisterer DR pa at gore
dem der ikke vil forstd betingelserne for helt almindelig forbrugeradfaerd til ofre?

5. At SAS har faet statstilskud i en svaer situation har intet med det at gere. Hvorfor er
det relevant at fortaelle her. Er det fordi DR vil vaekke forargelsen?

Helt grundlaeggende hvorfor er det at DR sa ofte falder i faelden og fortzeller de nemme
“ekstrabladshistorier" historier. Hvorfor er det der mangler heit almindelig
grundlaeggende journalistisk research? Her encida pa et ret banalt omrade. Hvorfor er
det at DR ikke ter stille de ligt vanskelige spergsmal. "Hvorfor laeste i ikke mailen
ordentligt? Hvorfor satte i jer ikke ind | tingene? Hvorfor tager | ikke ansvar for egne
handlinger som voksne forbrugere?”

Afslutningsvis kunne jeg jo sparge hvorfor jeg skal vedblive med at betale til journalistik
fra allernederste kvalitetshylde? | modsaetning til de SAS kunder | dh sa gerne vil gare til
ofre - sd har jeg ikke noget valg. Jeg far Okr tilbage fra DR."

DR svarede Klager pa Klagers henvendelse pr. 6. august 2020, hvor redaktionschef for
ernvery, gkonomi, viden og teknologi | DR Nyheder, Aktualitet og Distrikter, Mikke!
Worsee Andersen, skriver til Klager:

"Kaere

Tak for din henvendelse. Det er vigtigt for s, at vores daekning kan téle at blive
kritiseret og at vi ger 0s umage med at vaere afbalancerede og korrekte i det, vi laver.
Det er den mdde, vi sikrer vores trovaerdighed.

Jeg er dog ikke enig i din kritik, selvom det selvfalgelig eergrer os, at du ikke mener, vi
lever op til grundlaeggende journalistiske standarder. Vi har vurderet det vaesentligt at
bringe sagen op, nar sa mange SAS-kunder har en darlig oplevelse med SAS under
corona-krisen. Det mener en reekke politikere ogsa.

Her er svar pa dine spargsmal:

1) Vi forsager ikke at skjule noget, men har udeladt den del af mailen, hvor man tilbydes
voucher og ombooking gebyrfrit, da det er vores vurdering, at det er tilstraekkeligt at
neevne | bradteksten i artiklen.

2} Det er rigtigt, at omfanget af din refusion afhaenger af din billettype — ndr du selv
afbestiller dine billetter. Men pointen her er jo netop, at flyene blev aflyst, hvorved feelles
EU-regler giver mulighed for fuld refusion. Kernen i historien er, at kunderne og SAS er
venige om, hvem der aflyste farst.

3) Som det fremgdr af artiklen (https.//www.drdk/nyheder/penge/kunder-foeler-sig-
snydt-af-sas-spist-af-med-skatter-og-afgifter) har man en tredje mulighed i mailen,
hvor der star 'other options' Denne leder ind til en side, hvor man kan sege fuld refusion,
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hvis flyet er aflyst. Hvis man sa har tolket mailen som en aflysning, er mange kunder
fortsat i den tro, at de ville fa fuld refusion. Vi pastdr ikke, at alle har misforstadet dette.
Men vi kan konstatere, at mange har misforstaet dette, og det, mener v, er relevant at
videre bringe.

4) Vi har fast hundredvis af henvendelser fra passagersr. som har en oplevelse af at
vaere blevet snydt - ikke kun med den omtalte mail. Som det ogsa er neevnt i vores
avrige daekning. | forhold til de personer, der stiller op | vores deekning, har vi ogsa
spurgt dem, om de ikke selv baerer et ansvar for ikke at have faet det fulde belab.

&) Det er i mine gjne relevant at stille spergsmalet om betydningen af, at SAS er delvist
statsgjsf, og at skatteyderne efter planen senere pa maneden skyder over fire mia kr ind
i selskabet. Det findes der sa flere forskellige og nuancerede svar pa.

Endnu engang tak for din henvendelse. Du enskes en fortsat god dag.

Venlig hilsen
Mikkel Worsee Andersen”

Indstilling fra lytternes og seernes redaktor

Jeg kan konstatere, at DR svarer Klager dagen efter Klagers henvendelse, og at DR's
svar forholder sig til Klagers kritik. | henhold til DR's etiske retningslinjer kapitel 24 skal
DR svare hurtigt og venligt pa alle henvendelser. Det er sket her. Ifalge DR's etiske
retningslinjer er dat desuden den ansvarlige chef eller dennes stedfortraeder, der skal
besvare klagen.

DR's besvaralse og handtering af klagen er sket i overensstemmelse med DR's etiske
retningslinjer.

Klager omtaler i sin henvendelse til LSR en "hetz DR bedriver mod SAS" og en klage
over "mangel pa journalistisk kvalitet — specifikt omkring sagen vedr. SAS og
billetrefusion”. Klager rejser i sin henvendelse til LSR fire punktar samt to
spargsmal/pastande. LSR behandler derfor samlet set seks pastande i denne ankesag.
Ankesagen forholder sig til den konkretet artikel pa dr.dk, som klager omtaler:
httos.//www.dr.dk/nyheder/penge/kunder-foeler-sig-snydt-af-sas-spist-af-med-
skatter-og-afaifter.

Klagers pastande:

1. At en mail fra SAS medtages i begraenset omfang i artiklen af DR, og at mailens fulde
ordlyd er af betydning for sagen og dermed at "Det er at forholde veesentlige fakta for
modtagerne af historien." Klager mener tillige, at det er et problem, at redaktionschef
MWA ikke synes, at "det er et problem” Dette klagepunkt omhandler derfor pastand fra
Klager orn manglende eller mangelfuld dokumentation,

2. Klager stiller spergsmalet, hvorfor DR | artiklen ikke forteeller om detaljerede forhold

vedr. refundering af flybilletter. Qg at dette er et problem. Dette klagepunkt omhandler
derfor pastande om mangelfuld information/fejlagtige oplysninger.
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3. Klager mener ikke, at DR er kritiske nok i deres daekning. Klager skriver blandt andet:
"DR insisterer pa ikke at stille et eneste kritisk spergsmal til “de hundredevis af
henvendelser”, Hvorfor?”

Dette klagepunkt omhandler pastande om manglende kritisk daekning.

4. At DR - og redaktionschef MWA ~ fremsaetter egen dagsorden og bedriver en
vendetta mod SAS. Klager skriver blandt andet: "Gad vide om Mikkel Andersen eller
hans omgangskreds er blevet berart af SAS aflysninger og han derved bedriver en 3.
rangs fournalistisk vendetta?" Dette klagepunkt omhandler DR's vaerdier og regler for
fairness.

5. Klager sperger tillige "HVORFOR insisterer Mikkel Andersen pd at bedrive sa ensidigt
journalistik?"

6. Klager sparger tillige "HVORFOR bliver der ikke stillet et enesta reelt kritisk spargsmal
til de "stakkels” rejsende?”

Det er LSR's opgave at vurdere hvorvidt DR's etiske retningslinjer er overholdt,

DR's etik er baseret pa DR's vaerdier herunder trovaerdighed, uafhaengighed og
alsidighed. Ifalge DR's etiske retningslinjer skal DR's medarbejdere derfor altid farst og
frernmest lade sig styre af disse vaerdier, Det fremgar ogsa her, at DR leegger afgarende
vaegt pa grundig research, haederlighed og ordentlighed i programarbejdet. DR taler ikke
mod bedre vidende og har ikke skjulte dagsordner. DR tager aldrig hensyn til eller lader
sig styre af ekonomiske eller politiske saerinteresser. Der ma ikke kunne rejses
berettiget tvivlom DR, produktionernes eller medarbejdernes integritet. Desuden skal
DR veere fair over for alle parter, holdninger og synspurkter gennem en upartisk og
kritisk journalistik. Og ifelge DR's etiske retningslinjer favoriserer DR ikke bestemte
samarbejdspartnere eller interesser.

Ifalge DR's etiske retningslinjer kapitel 4 er det “afgarende for DR's trovserdighed, at
meaarbejderne forholder sig kritisk over for alle kilder.”

Det papeges 0gsa, at “Samtidig er det vigtigt for DR at leve op til rollen som
‘offentlighedens vagthund".

Gennemgang af klagepunkter:

Ad. L

Klager haevder, at den mail, som er omdrejningspunktat i artiklen om kundernes
oplevelser med SAS, kun medtages | bagreenset cmfang i artiklen og at mailens fulde
ordlyd er af betydning for sagen og derfor burde vaere optrykt. Klager skriver at "Det er
at forholde vaesentlige fakta for modtagerne af historien.”

| DR's etiske retningslinjer kapitel 1 om fairness og forelaeggelse stéar der, at "OR
refererer loyalt alle relevante parters synspunkter. Der ma ikke udelades argumenter og
oplysninger af betydning.”

Det er ikke et krav i DR’s etiske retningslinjer, at skriftlige kilder skal optrykkes i fuld
leengde. Indholdet | mailen fra SAS beskrives i artiklens tekst. Saledes ogsa den del af

Side 6 af9



mailen fra SAS, hvor man tilbyder kunderne voucher og ombytning. Det er ikke et brud
pa DR's etiske retningslinjer ikke at optrykke hele skriftlige kilder. Mailen fra SAS bliver
fyldestgerende gengivet i tekst og billede i artiklen, og det er LSR's vurdering, at
vaesentlige fakta ikke er udeladt i forhold for historiens balance og dokumentation.
Saledes bliver SAS spurgt til ordlyden i forhoid til mails til kunderne og far lov at forklare,
at der ikke er tale om aflysninger, men derimod et tilbud fra SAS om ombooking eller en
voucher. SAS kommer til genmaeele i tilstraekkeligt omfang til at praesentere sin side af
historien.

Klager mener tillige at det er et problem, at MWA ikke synes, at de pastande som Klager
rejser “(det) er et problem”. Det er den ansvarlige redaktionschefs opgave at svare pa
klager fra brugerne. Det er ikke en overtraedelse at DR's etiske retningslinjer, hvis en DR-
chef ikke er enig med Klagers pastande. Det skal her pdpeges, at DR har svaret rettidigt
og isvaret til Klager forholder sig til Klagers kritik.

Klager far ikke medhold i dette punkt.

Ad. 2.

Klager stiller i sin klage spergsmalet, hvorfor DR ikke forteeller om yderligere forhold
(som Klager opramser) vedr. refundering af flybilletter,

Det er DR's redlaktionelle valg at udvaelge hvilke oplysninger, der er ngdvendige for den
journalistiske historie. Det er derfor i sig selv ikke en overtreedelse af DR's etiske
retningslinjer at udvaelge hvilke fakta, der skal med i artiklen, sa laenge det sker pa fair
og balanceret made. Klager pastar at DR "laegger i tonen op til at flybilletter aldrig kan
refunderes”. LSR kan ikke finde belaeg for en sddan "tone i artiklen”. LSR bemaerker, at
DR forlzegger SAS den kritik der rejses i artiklen og SAS's talsperson Kristian de Place
Gamborg Hansen udtaler sig til citat flere steder i artiklen og kommenterer her blandt
andet omtalte mail og forhold vedrarende aflysningen af flyvninger. Det er LSR's
vurdering, at der er ikke udeladt vigtige informationer | artiklen, som Klager pastar.
Desuden bemaerker LSR, at artiklen rummer en fakta-boks, der beskriver reglerne pa
omradet ("Fakta: Sadan er dine rettigheder”).

Klager far ikke medhold | dette punkt.

Ad. 3.

Klager mener ikke, at DR er kritiske nok i deres daekning. Klager skriver; "DR insisterer pa
ikke at stille et eneste kritisk spargsmal til "de hundredevis af henvendelser”. Hvorfor?”,
Dette klagepunkt omhandler pastande om manglende kritisk dagkning. DR kunne have
valgt at sperge mere eksplicit og kritisk til de to cases, som optraader | historien |
forhold til deres eget reaktionsmanster pa mailen fra SAS. Men af teksten fremgar det
tydeligt, at SAS var uenig i de to kunders opfattelse af, at der var tale om aflysninger.
Endvidere udtaler vicedirekter | Forbrugerradet, Vagn Jelsae, at SAS ikke vildledte, men
var for uklar i kommunikationen med kunderne, Selv om DR ikke direkte stillede kritiska
spergsmal til de to cases, sa kom de kritiske modinformationer med i artiklen, og Klager
far derfor ikke medhold i dette punkt.
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Ad. 4.

Klager mener at DR ~ konkret redaktionschef MWA - fremsaetter sin egen dagsorden
og bedriver en vendetta mod SAS. Klager skriver blandt andet: "Gad vide om Mikkel
Andersen eller hans omgangskreds er blevet berart af SAS aflysninger og han derved
bedriver en 3. rangs journalistisk vendetta?”. DR's vaerdier bygger pa journalistisk
uafhaengighed og integritet. Der er intet | Klagers pastande eller henvendelse, der
underbygger eller dokumenterer, at DR og MWA skulle have en personlig interesse. LSR
betragter det derfor som en udokumenteret pastand fra Klager. Klager far ikke medhold
i dette punkt.

Ad 5 og 6.

Klager sparger tillige "HVORFOR insisterer Mikke! Andersen pa at bedrive sa ensidigt
journalistik?* og "HVORFOR bliver der ikke stillet et eneste reelt kritisk spargsmal til de
“stakkels" rejsende?”. Det er ikke LSR's opfattelse, pd baggrund af gennemgangen af
sagen (se ad. 1 - 4) at DR i artiklen bedriver "ensidig journalistik”. Artiklen er i
tilstreekkelig grad dokumenteret pa baggrund af gengivelse af mail i tekst og billede.
Desuden bliver SAS5, om hvem der rejses kritik af i artiklen, forelagt kritikken og bliver
citeret i artiklen. DR var ikke pligtig til at stille eksplicitte kritiske spargsmal til de
rejsende, og af artiklen fremgar det tydeligt, at SAS var uenig i de to kunders opfattelse
af, at der var tale om aflysninger, Selv om DR ikke direkte stillede kritiske spargsmal til
de to rejsende, der interviewes i artiklen, sa er artiklen balancerat og de nedvendige
informationer, der sikrer en kritisk og fair fremstilling, er med i artiklen.

Klager far ikke medhold i dette punkt.

Konklusion og sammenfatning

En klager henvendte sig d. 7. august til Lytternes og seernes redaktar (LSR) med en
klage over en artikel pd dr.dk om SAS. LSR behandlede samlet set seks pastande i
ankesagen. Klager heevder, at den mail fra SAS, som er omdrejningspunktet i artiklen om
kundernes oplevelser med SAS, kun medtages i begraenset omfang i artiklen og at
mailens fulde ordlyd er af betydning for sagen og derfor burde vaere optrykt. Det er ikke
et krav | DR's etiske retningslinjer, at skriftlige kilder skal optrykkes i fuld lsengde.
Indholdet i mailen fra SAS beskrives i artiklens tekst. Det geelder ogsa den del af mailen
fra SAS, hvor man tilbyder kunderne voucher og ombytning. Det er derfor ikke et brud
pa DR's etiske retningslinjer ikke at optrykke hele skriftlige kilder. Det er LSR's vurdering,
at veesentlige fakta ikke er udeladt i forhold for historiens balance og dokumentation.
SAS bliver i artiklen spurgt til ordlyden i forhold til mails til kunderne og far lov at forklare
sig. SAS kommer derfor til genmeele i tilstraekkeligt omfang til at praesentere sin side af
historien. Klager stiller spergsmalet, hvorfor DR ikke fortaeller om yderligere forhold vedr.
refundering af flybilletter. Det er DR's redaktionelle valg at udvaelge hvilke oplysninger,
der er nedvendige for den journalistiske historie. Det er i sig selv ikke en overtraedeise af
DR's etiske retningslinjer at udvzelge hvilke fakta, der skal med i artiklen. Det er sket pa
en fair og balanceret made. Selv om DR ikke direkte stillede kritiske spergsmal til de to
cases, sa kom de kritiske modinformationer med i artiklen. Klager mener at DR's
redaktionschef fremsaetter sin egen dagsorden og bedriver en vendetta mod SAS. Der
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er intet i Klagers pastande eller henvendelse, der underbygger eller dokumenterer, at
dette skulle veere tilfaeldet. LSR betragter det derfor som en udokumenterst pastand fra
Klagers side, Det er LSR's samlede vurdering, at artiklen i tilstraskkelig grad er
dokumenteret pa baggrund af gengivelse af mail i tekst og billede. SAS, om hvem der
rejses Kritik af i artiklen, tliver forelagt kritikken og bliver citeret i artiklen. DR var ikke
pligtig til at stille direkte kritiske spargsmal til de to SAS-kunder, der interviewes |
artiklen, og af artiklen fremgar det tydeligt, at SAS var uenig i de to kunders opfattelse
af, at der var tale om aflysninger. Samlet set er artiklen balancerat og de nedvendige
informationer, der sikrer en kritisk og fair fremstilling, er til stecle. DR's etiske
retningslinjer er ikke overtradt,

Klager far ikke medhaold.

Jesper Termansen, den 28. august 2020
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