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Servicekvalitetsstandarder

Servicekvalitetsstandarder for Lokaltog A/S 2026

Lokaltog A/S har valgt nedenstdende servicekvalitetsstandarder iht. opfyldelse
af Passagerrettidighedsforordningens Artikel 29 om standarder for servicekvalitet.

Oplysninger og billetter

Oplysninger om kgreplaner, takstzoner, billetter, priser, rejseregler m.m. findes p& Lokaltogs
hjemmeside www.lokaltog.dk - i nogen udstraekning som link til
www.dinoffentligetransport.dk, ligesom oplysninger om kgreplaner ogsa findes som opslag pa
Lokaltogs stationer.

Lokaltog er omfattet af det faelles takst-samarbejde - Takst Sjeelland, hvilket betyder at
Lokaltogs kunder kan benytte sig af mobilbillet-lgsningerne, der gzelder for hele takstomrade
Sjeelland.

Du kan kgbe billet i Rejsebillet app, DSB app, Rejsekorts app og via sms 1415.

Du kan kgbe billet i automaten pd stationen pa fglgende straekninger:

e 110R/210R @stbanen: Roskilde, Gadstrup, Havdrup, Lille skensved, @lby, Kgge, Harlev,
Karise, St. Heddinge, Faxe Ladeplads og Rgdvig

e 410 Tgllgsebanen: Tgllgse, Dianalund og Slagelse

e 510R Odsherredsbanen: Nykgbing Sj., Hgjby Sj., Asnaes og Holbak

e 710R Lollandsbanen: Nakskov, Sgllested, Maribo, Sakskgbing og Nykgbing F.

Der kan kgbes zonebilletter, relationsbilletter samt alle former for DSB-billetter.

Automaterne tager Dankort, Mastercard (dog ikke Mastercard Debit) og VISA Electron (dog
ikke VISA Debit).

Du kan desuden kgbe billetter/Flex-Rejsekort, anonymt Rejsekort og tanke op pa rejsekort
samt blive personligt betjent pa folgende af Lokaltogs stationer:
e Frederiksveaerk st.
e Helsinge st.
e Gilleleje st.
e Fredensborg st.
e Naerum st.
Abningstiderne for personlig betjening pa stationerne fremgar af Lokaltogs hjemmeside.
I tidsrummet kl. 7:00-16:00 mandag til fredag betjenes kunderne telefonisk af Lokaltogs

stationspersonale. Uden for dette tidsrum betjenes kunderne telefonisk af DOT Kundecenter,
pa tIf. 70 15 70 00. Dette fremgar ligeledes af www.lokaltog.dk.

Under rejsen bliver stationsankomster pa alle Lokaltogs straekninger annonceret i togets
hgjttalere samt pa displays.

Lokaltog offentligger kereplaner pd@ www.lokaltog.dk og oplyser om Igbende
kgreplansaendringer pa Lokaltogs hjemmeside samt pa www.rejseplanen.dk og
dinoffentligetransport.dk. Det er en servicekvalitetsstandard hos Lokaltog, at den nye
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standardkgreplan offentligggres 30 dage fgr ikrafttraeden, imens sarkgreplaner og midlertidige
kgreplaner offentligggres 7 dage for. Ved pludseligt opstaede arbejder samt uforudsete
afvigelser, orienteres der via hgjttalerudkald samt pa hjemmesiden.

Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af trafik-
forstyrrelser

Jf. Lokaltogs kontrakt med Trafikselskabet Movia, er et tog rettidigt (forbindelsers punktlighed)
nar det ankommer til en registreringsstation senest 2:59 minutter efter det oplyste tidspunkt i
publikumskgreplanen.

Lokaltogs mal for rettidighed er 93,0, dvs. at mindst 93,0 % af togene skal vaere rettidige.
Rettidigheden males pa udvalgte registreringsstationer, sa der opnas et retvisende billede.
Passagerer kan sgge information om Lokaltogs rettidighed pa www.lokaltog.dk, hvor
rettidigheden offentligggres manedligt.

Ved planlagte sendringer i togdriften i forhold til normalkgreplanen annonceres dette bade pa
Lokaltogs hjemmeside, dinoffentligetransport.dk samt p& de enkelte stationer ved opslag eller
pa skaerme. DR's trafikradio informeres ligeledes, ligesom aendringer fremkommer ved sggning
pd& www.rejseplanen.dk. Hvis relevant annonceres det ligeledes ved hgijttalerudkald pa
stationerne.

Ved akut opstdede andringer i trafikafviklingen annonceres dette via hgjttalerudkald pa
stationerne samt skeserme pa de stationer, hvor sadanne forefindes og i tog med skaerme, hvor
disse forefindes samt ved information til DR's trafikradio (hvis relevant).

P& www.lokaltog.dk kan passagerer desuden finde information om Movia Rejsegaranti, der
galder for forsinkelser over 20 minutter, samt hvordan man kan ansgge om denne.

Ventetidsregler for Lokaltog

Som grundregel skal det enkelte tog afgd rettidig fra udgangsstationen, sd toggangen kan
gennemfgres med stgrst mulig praecision for at:

e Undgd at krydsende tog paferes forsinkelse
o Sikre opnaelse af de kgreplansmaessige forbindelser til busser og andre tog pa
skiftestationerne.

Der afventes aldrig forbindelse fra tog, der jf. dagens geeldende kgreplan fgrst skal ankomme
samtidig med Lokaltogs ordinzere afgangstid eller senere.
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Togene kan pa fglgende stationer afvente forbindelse fra forsinkede tilslutningstog/feerge, hvis
det enkelte tog, ikke herved pafgres en forsinkelse (i forhold til det ordinsere afgangstidspunkt)

ud over det anfgrte antal minutter:

| tidsrum med | gvrige Drifts-
Overgangsstation: 10/20/30 minutters drift Tidsrum: dggnets
pa Lokaltogs straekning: sidste tog
kan der
ventes
optil:
Jaegersborg Ingen afventning 5 15
Helsinggr (HHGB) Ingen afventning 5 15
Hillergd Ingen afventning 5 15
Hundested havn Togene skal senest -
afga fra havnen i
minuttal 56/22/26
Roskilde Ingen afventning > 15
Koge Ingen afventning > 15
Holbak Ingen afventning > 15
Tollgse Ingen afventning > 15
Slagelse Ingen afventning ° 15
Nykgbing Fl. Ingen afventning ’ 15

For afvendelse iht. ovennaevnte forudseetter, at vi har faet besked fra Banedanmark/faerge om

evt. forsinkelser.

Stationsbestyreren underretter det enkelte tog, hvis der er behov for afventning.

Stationsbestyreren kan til hver en tid dispensere for ovenstaende, hvis det vurderes at der er
en seerlig hensyntagen i forhold til grupperejser/opformerede togseet eller andre forhold der
skgnnes hensigtsmaessig i forhold til afventning.

Aflysninger af togforbindelser

Jf. Lokaltogs kontrakt med Trafikselskabet Movia, er et tog aflyst ndr det ikke ankommer til en
registreringsstation inden for 30 minutter i forhold til det oplyste tidspunkt i
publikumskgreplanen. Lokaltogs palidelighed (hvor stor en del af trafikken der er blevet
gennemfgrt) offentligggres manedligt pa Lokaltogs hjemmeside www.lokaltog.dk.
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P& Lokaltogs hjemmeside kan passagerer finde information om aflysning af togforbindelser,
herunder ogsd om Movia Rejsegaranti, samt om Lokaltogs hdndtering af trafikinformation til
passagerer.

Ved planlagte sendringer i togdriften i forhold til normalkgreplanen annonceres dette bade pa
Lokaltogs hjemmeside, dinoffentligetransport.dk samt pa de enkelte stationer ved opslag eller
via skaerme. DR's trafikradio informeres ligeledes, ligesom andringer fremkommer ved
sggning pa@ www.rejseplanen.dk. Hvis relevant annonceres det ligeledes ved hgijttalerudkald p3
stationerne.

I tilfelde af forud kendte forhold, der medfgrer at normalkgreplanen ikke kan gennemfgres i
fuldt omfang, udarbejder Lokaltog saerkgreplaner for togdriften, hvor formalet er at genere
kunderne mindst muligt samt i det omfang det er muligt, at tilbyde kunderne det samme
betjeningsomfang som i normalkgreplanen. I pdkraevet omfang vil togafgange blive erstattet af
bus- og/eller taxabetjening.

Ved akut opstdede sendringer i trafikafviklingen annonceres dette via hgjttalerudkald pa
stationerne samt ved information til DR's trafikradio.

Lokaltog iveerksaetter i disse situationer den trafikale ngdplan, der i det givne tilfaelde vil give
den bedste betjening af flest mulige passagerer, herunder f.eks. at erstatte togafgange med
bus- og/eller taxabetjening. Disse ngdplaner traeder i kraft i de tilfaelde, hvor Lokaltogs kunder
bliver forsinket mere end 60 minutter eller vil miste dagens sidste forbindelse med Lokaltogs
tog.

Renggring af togvogne og stationsbygninger (luftkvalitet i vognhene, hygiejne-
niveauet pa toiletterne osv.)

Lokaltogs tog bliver rengjort indvendigt for hvert driftsdggn, de har vaeret i drift. Herudover
hovedrenggres togene én gang arligt.

Lokaltogs ventesale og toiletter pa stationerne bliver rengjort to gange om ugen.

Der er toiletter i vores tog pa straekningerne Odsherredsbanen fra Holbaek til Nykgbing Sj,
Tgllgsebanen fra Slagelse til Tgllgse og Lollandsbanen fra Nakskov til Nyk@bing F.

Der er ikke toiletter i vores tog pa de resterende straekninger.
Abningstider for toiletter kan ses pa Lokaltogs hjemmeside.

Graffiti fjernes hurtigst muligt pa tog, imens graffiti p& perroner og stationer fjernes
regelmaessigt.

Lokaltogs perroner soigneres ugentligt. Skrald og ukrudt fjernes lgbende efter behov.

Lokaltog maler ikke luftkvaliteten i togene. Lokaltog sikrer dog ved planlagte eftersyn af
togene, at togenes ventilationssystemer er velfungerende. Det skal i den sammenhaang
bemaerkes, at Lokaltogs drift har s hgj en stopfrekvens, at togene i gennemsnit kgrer under 3
km mellem hver station, hvor togets dgre 8bnes og der som supplement til togenes
ventilationssystem bliver tilfart frisk luft via de abne dgre.

Tilfredshedsundersggelse blandt kunderne
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Der gennemfgres kundetilfredsundersggelser ved personligt interview i selskabets tog Igbende
over aret, sdledes, at der sikres repraesentativitet i forhold til dagtyper og tidsband, samt
arstid p@ hver enkelt banestraekning.

Kunderne bliver bedt om at besvare fglgende spgrgsmal:

Overholdelse af kgreplanen

Indvendig renggring og vedligeholdelse

Indeklimaet

Mulighed for at fa trafikinformation i toget

Mulighed for at fa trafikinformation p& den station, hvor du stod pa dette tog
Renholdelse og vedligeholdelse af den station, hvor du stod pa dette tog

Alt i alt med det tog du sidder i nu.

Kunderne bliver bedt om at vurdere spgrgsmalene i forhold til en skala fra 1-5:
1: Meget utilfreds

2: Utilfreds

3: Hverken/eller
4: Tilfreds

5: Meget tilfreds.

Lokaltog er forpligtet til at behandle positiv og negativ kritik og skal kunne redeggre for, at der
folges op pa forslag til forbedringer fra kunderne, hvis kvalitetsindekset scorer under 3,00,
eller hvis kvalitetsindekset falder med 1,00 eller mere i forhold til sidste &rs undersggelse, eller
hvis et enkelt spgrgsmal i kundetilfredshedsundersggelsen scorer under 2,50 kvalitetspoint.

Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-opfyldelse af servicekvalitets-
standarderne

Lokaltogs kunder kan klage ved telefonisk henvendelse, ved personlig henvendelse pa
Lokaltogs personbetjente stationer, via mail eller via Lokaltogs hjemmeside. Lokaltog
tilstraeber at besvare kundeklager hurtigst muligt dog inden for 15 arbejdsdage og registrerer
svartiden pa klager. Klager behandles skriftligt, pr. e-mail samt telefonisk. Kunder kan finde
oplysning om klagebehandling m.m. pa Lokaltogs hjemmeside.

Vedr. refusion og erstatninger, sa geelder Movia Rejsegaranti ved rejser med Lokaltog. Er
Lokaltogs tog mere end 20 min. forsinket, kan kunden tage en taxa og efterfglgende fa
refunderet udlaeg op til kr. 300.

Yderligere information om Movias rejsegaranti kan laeses her:
https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/kontakt-og-service/kontakt-bus-og-lokaltog/rejsegaranti/

Er den samlede rejse forsinket 60 minutter eller mere, kan kunden vare omfattet af reglerne
for kompensation og refusion, som der informeres om pa Lokaltogs hjemmeside.

Kunder informeres om pligter og rettigheder pa Lokaltogs hjemmeside, hvor de kan finde
information om handicapservice, rejseregler m.m. Desuden kan kunder henvende sig
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personligt i billetsalg samt ringe, e-maile eller skrive til kundeservice, hvis de har spgrgsmal,
de ikke kan finde svar pd via hjemmesiden.

Kunder informeres ligeledes om muligheden for at klage til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro
med henvisning til Ankenavnet for Bus, Tog og Metros hjemmeside.

Assistance til handicappede og bevagelseshaammede personer

Kgrestolsbrugere kan rejse med Lokaltogs tog. Pa en del af Lokaltogs stationer er perroner og
tog i samme niveau, hvor kgrestolsbrugere uden hjaelp selv kan kgre direkte ind i toget. Alle

Lokaltogs tog har lavgulvsafsnit. P& de stationer, hvor tog og perron ikke er i samme niveau,

vil togets lokomotivfgrer sikre, at der bliver lagt en kgrestolsrampe ud.

P& 110R/210R @stbanen er der pa stationerne Gadstrup, Havdrup, Lille Skensved og @lby ikke
niveaufri adgang til perron. Ved rejser hertil/-fra tilbydes der handicapservice. Det betyder, at
du som kunde bliver kgrt fra mgdestedet pa stationen til nsermest station med lifte og
niveaufri adgang, samt kan fa assistance til at komme ind henholdsvis ud af toget.

Handicapservice skal bestilles senest 12 timer fgr rejsen enten pr. telefon 70 13 14 19 eller via
formular pa siden www.dsb.dk/handicap

Handicapservice er aben alle dage 00.00-24.00.
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