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Du har den 28. januar 2021 klaget over DR's handtering af din klage. Efter at
redaktionen svarede dig, har du klaget videre til lytternes og seernes redakter. Han har
nu gennemgaet sagen og skrevet en indstilling til min afgerelse.

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

Med venlig hilsen
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Gennemgang af sagen

Den 2. november 2020 skriver-herefter benzevnt Klager) gennem DR's
klagesystem til DR. Klagers henvendelse drejer sig om en video pa dr.dk. Klagers anke til
lytternes og seernes redakter (LSR) efter redaktionssvaret fra DR, angar ikke indholdet i
den oprindelige klage, men DR's handtering og manglende svar pa klagen.

Klager skriver blandt andet til LSR. "Ifalge DRs kvittering for klagen oplystes det, at jeg
ville modtage svar indenfor 14 dage. Ifalge Medieansvarsloven skulle jeg modtage svar
indenfor 30 dage.”

Klager skriver tillige i sin klage til LSR, at DR skulle have svaret pa klagen senest 19.
november i falge kvitteringsskrivelsen og 5. december. ifglge Medieansvarsloven. Klager
papeger, at efter at Klager havde modtaget kvitteringen pa klagen, harte han forst fra
DR igen, da han modtog svar d. 5. jan. 2021.

Klager skriver: “Altsa 61 dage efter klagen var blevet indgivet, hvilket vil sige 31 dage
efter at jeg skulle have modtaget svar jf. Medieansvarsloven.”

Klager skriver tillige, “at modtage svar sa lang tid efter klagen er sendt, uden at here fra
DR i mellemtiden, er uforstaeligt og staerkt utilfredsstillende.”

Klager skriver videre til LSR, at DR's begrundelse for det forsinkede svar med travihed
ifm. juleferie "er userigst” og skriver videre i sin klage : “Som falge af DRs behandling
efterlades man med indtrykket af, at DR ikke har styr pa handteringen af klager og at
klager ikke tages alvorligt”

Klager giver i sin klage udtryk for, at han desuden er bekymret for, om DR enten ikke kan
eller vil leve op til sine forpligtelser i Medieansvarsloven.

Da Klager ikke far svar fra DR, anmoder han DR om aktindsigt i sin henvendelse d. 5.
januar 2021 (anmodning om aktindsigt behandles af DR Jura ikke af LSR)

5. januar 2021 svarer redaktionschef i DR NAD, Marie Buss, Klager.
DR’'s svar til klager

DR kvitterer med en automatisk kvitteringsskrivelse til Klager den 2. november 2020.
Dette er standardprocedure ved henvendelse til DR via DR’s kontakt- og
henvendelsessystem.

Af DR's kvittering til Klager fremgar felgende:
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“Tak, fordi du har skrevet til o0s.
Vi behandler din klage og bestraeber os pa at sende dig et svar indenfor 14 dage; og
senest inden 30 dage.

Herunder kan du se, hvad du har skrevet til 0s.

Hvis du far brug for at kontakte os, inden vi har sendt dig et svar, beder vi dig om at
oplyse enten din mailadresse eller referencenummeret herunder, sa vi hurtigt kan finde
frem til din sag.”

DR svarer Klager den 5. januar 2021 ved redaktionschef i DR NAD, Marie Buss (MB).
MB skriver blandt andet i sit svar til Klager: “Farst og fremmest - jeg skal beklage det
langsommelige svar. Der har veeret en prop i systemet og ikke mindst en juleferie”

MB svarer tillige Klager pa forhold i Klagers oprindelige henvendelse til DR. Forhold, der
ikke behandles af LSR i denne sag jf. ovenfor.

| henhold til DR's etiske retningslinjer og den svarprocedure, som DR har fastlagt, sa har
DR fire uger til at besvare en programklage. DR meddeler dog klagere, at DR forpligter
sig til at svare inden for 30 dage, men at DR bestraeber dig pa at svaret kommer inden
for 14 dage.

| dette tilfeelde er der gaet ti uger, fra DR modtog klagen, og til den blev besvaret. Det
oplyses, at forsinkelsen bunder i travihed. Men forsinkelsen er kritisabel.

Klagesvaret er underskrevet af Marie Buss (MB), som rettelig er den programansvarlig
for den klage, DR modtog.

LSR forholder sig i denne sag til, hvad Klager har valgt at anke til LSR. Klagers anke gar
alene pé det forhold, at DR ikke overholder de svarfrister DR er forpligtet til. LSR
forholder sig derfor ikke til Klagers oprindelige henvendelse til DR eller Klagers
efterfelgende anmodning om aktindsigt.

Der er i redaktionssvaret givet klagevejledning herunder ankemulighed til LSR.

Indstilling fra lytternes og seernes redaktor

Klagers hovedpéastand er, at DR ikke overholder egne svarfrister, og at DR dermed ikke
overholder egne regler og Medieansvarsloven.

LSR forholder sig ikke til, om der er sket overtraedelse af geeldende lovgivning herunder
brud pa Medieansvarsloven. LSR vurderer alene hvorvidt DR's etiske retningslinjer er
overholdt - og dermed om DR's egne regler for korrekte og rettidige svar til brugerne,
som beskrevet i DR's etiske retningslinjer og i DR's kvitteringsskrivelse til Klager, er
overholdt.
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LSR forholder sig heller ikke til, hvilke interne forhold i DR eller i DR's arbejde, der ligger
til grund for manglende, ufuldstaendigt eller forsinket svar.

LSR kan tillige konstatere, at der gar 47 hverdage fra Klager ferste gang retter
henvendelse til DR d. 3. november 2020, til DR’s redaktionschef MB svarer Klager den
5. januar 2021. Denne lange svartid er ikke i overensstemmelse med DR's egne regler
for korrekt og rettidigt svar pa klager som angivet DR's etiske retningslinjer eller i den
kvitteringsmail som Klager modtog. Den lange svartid er kritisabel.

Desuden kalder Klager DR's begrundelse med henvisning til juleferien for "userigs” og
antyder, at det i videre omfang drejer sig om, at DR ikke har styr pa sit klagesystem.

Det forholder jeg mig ikke til, men konstaterer, at Klager under alle omstaendigheder
senest have haft et svar i begyndelsen af december, sddan som Klager selv har papeget
det.

Klager far medhold i sin kritik af DR.

Konklusion og sammenfatning

En bruger henvendte sig til DR via DR's officielle kontakt- og henvendelsessystem den
2. november 2020 med en klage. Indholdet i klagen gik blandt andet pa en video pa
dr.dk. Da klageren ferst fik svar fra DR den 5. januar 2021, ankede klageren svaret —
ikke over selve sagen, men den lange svartid - til Lytternes og seernes redakter.
Proceduremaessigt har DR ikke overholdt egne krav til korrekt svartid pa en klage. DR
har forpligtet sig til at besvare klager inden for fire uger/30 dage, men i dette tilfeelde er
der gaet 10 uger. Desuden klagede brugeren over, at svaret i januar 2021 fra DR
undskyldte sig med juletraviheden. Det fandt klageren “userigst” og som et vidnesbyrd
om, at DR ikke tager klager alvorligt.

Det er konstaterbart, at svaret under alle omstaendigheder senest burde have veeret
sendt til Klager i begyndelsen af december 2020 og dermed kom meget for sent.

Samlet set far Klager medhold i sin klage. DR har beklaget det forsinkede klagesvar over
for Klager.

Jesper Termansen, den 16. februar 2021.
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