Bilag 6 — Kundeservice og information
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Generelt

Bilaget indeholder blandt bestemmelser om information, herunder kereplansdata og
realtidsinformation samt forhold vedrerende kompensation, rejsevilkar mv.

Kompensation, klageadgang og rejsetidsgaranti

Det skal veere muligt for passagerer, der har kert pd Den danske delstrekning, at klage over
Skanetrafiken eller Operatoren til Ankenzvnet for Bus, Tog og Metro. Skénetrafiken er forpligtet til
at efterleve navnets afgerelser samt til at sikre, at Operateren ligeledes efterlever nzvnets
afgorelser.

Skénetrafiken er desuden forpligtet til at tilslutte sig nzvnet i henhold til vedtegter for Ankenzvnet
for Bus, Tog og Metro, § 1, stk. 2.

Passagererne skal foruden muligheden for at klage til Ankenzvnet for Bus, Tog og Metro, have
samme klageadgang, vilkir mv. som gelder for passagerer der rejser med trafik, der er udbudt eller
pa anden made varetaget af Skanetrafiken, jf. "Villkor for resa i kollektivtrafiken”, der kan findes
pé: https://www.skanetrafiken.se/sa-reser-du-med-oss/villkor/.

Parterne er enige om at igangsatte et arbejde, der skal sikre, at kompensation til passagerer p Den
danske delstraekning kommer til udbetaling til disse passagerer, jf. Aftalens pkt. 2.5.2.

Rejsevilkir

Skanetrafiken skal, for s vidt angdr passagerers rejse med Operatoren pd Den danske delstrekning,
leve op til kravene i de til enhver tid gldende felles landsdekkende rejseregler aftalt mellem DSB,
Arriva Tog, Metroselskaber I/S, Movia, BAT, FynBus, Sydtrafik, Midttrafik og Nordjyllands
Trafikselskab, for nuverende dateret 17, januar 2018.

Parterne er enige om, at der skal vaere en procedure for hittegodshéndtering, der sikrer en nem og
let tilgeengelig handtering af hittegods for passagerer, der mister deres ejendele i Operaterens
togseet.

Kundetilfredshedsmalinger

Parterne er enige om, at Skanetrafiken under fase 2 er forpligtet til at sikre, at der foretages
kundetilfredshedsmélinger pd Den danske delstreekning i overensstemmelse med de krav
Skanetrafiken har stillet til Operatoren. Skdnetrafiken er desuden forpligtet til at orientere
Transportministeriet om resultatet af kundetilfredshedsmalingerne sivel som, hvilken metode der
ligger til grund for de kundetilfredshedsmélinger, der foretages p& Den danske delstrakning.

Transportministeriet er berettiget til at tilfoje to spergsmal til Skinetrafikens
kundetilfredshedsmaéling(er).

Sprog

Skénetrafiken er forpligtet til at sikre, at det personale, der arbejder om bord pd tog, der kerer pi
Den danske delstrekning, forstir og taler dansk og engelsk i det omfang, at det er nedvendigt for at
betjene passagererne pé en tilfredsstillende made.




6. Keoreplansdata
Skiinetrafiken er forpligtet til at fremsende kereplansdata til organisationer, som
Transportministeriet til enhver tid anviser, siledes at passagerer kan fremsoge rejser. For
nuvarende er dette Rejsekort & Rejseplan A/S.

2. Realtidsinformation
Parterne er enige om, at trafikinformation, herunder sikring af udveksling af realtidsinformation, er
vigtigt, og at det pa baggrund heraf i videst muligt omfang skal sikres, at passagererne kan modtage
realtidsinformation.
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Afdelingsetef Direkter
Transport- og Boligministeriet Skinetrafifen




