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højttalerudkald i tog

For lokomotivførere i S-tog
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Standarden

Folderen her henvender sig til dig som loko-
motivfører i S-tog og handler om standar-
den for god højttalerinformation i tog. 

Kunderne skal vide, hvad de kan forvente 
af information i toget, ligesom du og dine 
kolleger skal vide, hvad I skal yde. Når vi 
giver Klar Besked og følger standarden for 
god trafikinformation, viser vi, at vi er der 
for kunden. 

Vi informerer kunderne, når toget er til 
tiden, når planen er ændret, eller når akutte 
problemer opstår. Udover information om 
selve togrejsen skal vi fortælle om forbin-
delser til andre tog og evt. alternative rejse-
muligheder. 

Det gør standarden

• Skaber klare rammer og krav til 
informationen og dig.

• Ensretter kommunikationen i alle tog.

• Beskriver et minimumskrav. Du er 
velkommen til at gøre det bedre.

Sikkerhed og drift først

Som lokomotivfører har du tre primære 
opgaver i prioriteret rækkefølge:

1. Sikkerhed

2. Regularitet

3. Trafikinformation

Under kørsel foretager lokomotivføreren
højttalerudkald under særlig hensyntagen til 
sikkerhed og drift.

De tre standardsituationer

A. Normalsituationen

B. Planlagte ændringer*

C. Driftsforstyrrelser

*Standarden for planlagte ændringer består 
af: 

• Varslende udkald fem dage inden ændring  

• Udkald under ændring. 

Du videregiver den trafikinformation, du 
forventes at have som paratviden, eller som 
du modtager inden kørsel eller undervejs.

Formålet er god  
trafikinformation til kunderne

Sådan taler vi

Udgangspunktet er Klar Besked. Når du 
giver kunderne Klar Besked, går det hele 
langt lettere for dem, dig og dine kolleger:

• Begrund det, der sker ved at give en 
årsag, som kunderne let forstår.

• Peg på muligheder og sig fx Vi kommer 
senere frem - frem for at bruge ordet 
”forsinket”.

• Tag ansvar ved at bruge fælles vi om DSB 
og Banedanmark. Præcisér dernæst, hvem 
der arbejder på at løse problemet. Fx 
Vi har en fejl på et signal, Banedanmark 
arbejder på at løse det.

• Tal hverdagsdansk i stedet for driftssprog. 

• Træd vande. Sig, at du undersøger sagen 
og vender tilbage hurtigst muligt.

• Vis forståelse for kundens situation. Sig 
fx Vi beklager ventetiden.

• Sæt dig i kundens sted. Fortæl om 
konsekvensen for kunden – ikke toget.

• Vær personlig og dus med kunden. Sig fx 
Jeg vender tilbage / Du skal skifte

• Bind rejsen sammen og giv kunden gode 
alternativer ved fx at henvise til næste 
tog, Togbus eller andre transportformer.

Eksempler på udkald

Vi gør opmærksom på, at vi i dag kører 
Togbusser mellem Gentofte og Hillerød. Når 
vi nærmer os Gentofte, kommer jeg med 
mere information om, hvordan du kommer 
videre. Du kan desværre ikke tage din cykel 
med i Togbussen.

Vi kører i øjeblikket langsomt. Jeg er i gang 
med at undersøge sagen, og jeg vender 
tilbage hurtigst muligt.

Jeg har fået oplyst, at der er problemer med 
signalerne ved Holte St. Vi holder derfor i 
kø. Der går nogle minutter, før vi kan køre 
videre.

Nu kan vi køre videre. Vi vil gøre, hvad vi
kan for at indhente tiden. Jeg forventer, at 
vi kommer lidt senere frem til Nørreport 
St. Jeg beklager ventetiden og tak for jeres 
tålmodighed.

Version 2, 2016
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Udkald i normale situationer er information 
om selve rejsen, næste station og alterna-
tive forbindelser. Kunderne har brug for at 
få bekræftet, at de er på rette vej. Er de i 
rette tog, hvad er næste station, og hvordan 
kommer de videre.

STANDARD A: Normalsituation

Stationsudkald

Automatisk udkald: 

• Næste station…

Stationsudkald

Automatisk udkald: 

• Næste station…
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Ankomst

Automatisk udkald: 

• Næste station  
- toget kører ikke videre…
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Kort sagt: Sikkerhed og drift først.

Du foretager udkald:

• Senest 30 sekunder før næste station/
skiftestation

• Suppler evt. med paratviden om 
skiftemuligheder til andre tog, bus og 
metro.

Automatisk højttalerudkald

• Det automatiske udkald foretager alle stationsudkald og ankomstudkald.

• Hvis togets automatiske udkald ikke fungerer, skal du give velkomstudkald, alle 
stationsudkald og ved sidste station fortælle, at toget ikke kører videre.
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Kunderne skal op til planlagte ændringer 
gøres opmærksomme på, at der er æn-
dringer i køreplan eller rejsetider. Hvis vi 
af- eller delaflyser, skal de vide, hvordan de 
kommer videre, og om de skal skifte til an-
dre transportmidler eller Togbus undervejs.

STANDARD B: Planlagte ændringer
Varslende udkald 5 dage op til ændring

Kort sagt: Sikkerhed og drift først.

Du foretager varslende udkald*:

• 5 dage op til en planlagt ændring 
Hverdag: mellem kl. 6-9 og kl. 15-18 
Weekend: efter behov

*Varslende udkald

• Du modtager højttalertekster fra Trafikinformation forud for en planlagt ændring, hvis 
Trafikinformation vurderer, at kunderne skal varsles. 

• Det er vigtigt, at du følger højttalerteksterne, så den information kunden modtager, 
hænger sammen med øvrig information på rejsen.

Intro udkald

Ansvar: Lokomotivfører

Intro udkald

Ansvar: Lokomotivfører
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Intro udkald

Ansvar: Lokomotivfører
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Information om planlagte ændringer gør 
kunderne opmærksomme på, at rejsen ikke 
er, som den plejer. Det kan fx være spor-
arbejde eller andre ændringer i forhold til 
oprindelige plan.

STANDARD B: Planlagte ændringer
Udkald under ændring

Kort sagt: Sikkerhed og drift først.

Du foretager udkald:

• Inden sidste store skiftestation før 
ændring

• Inden sidste station før ændring

• 30 sekunder før ankomst til station med 
ændring

*Udkald under ændring

• Du foretager udkald under en planlagt ændring med udgangspunkt i ovenstående 
standard.

• Hvis kunderne skal have særlig information, modtager du højttalertekster fra 
Trafikinformation.

• Det er vigtigt, at du følger højttalerteksterne, så den information kunden modtager, 
hænger sammen med øvrig information på rejsen.

Intro udkald

Ansvar: Lokomotivfører

• Vi arbejder i øjeblikket på

• Det betyder, at

• Du skal med Togbus fra

Intro udkald

Ansvar: Lokomotivfører

• Som sagt…

• Vi arbejder i øjeblikket på

• Det betyder, at

• Du skal med Togbus fra
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Slut udkald

Ansvar: Lokomotivfører

• Vi beklager ulejligheden

• Tak for din tålmodighed
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Driftsforstyrrelser giver ofte forsinkelser. 
Kunder er især interesseret i, hvilke kon-
sekvenser det får for dem. Vil de komme 
senere frem – og hvordan vil det påvirke de-
res videre rejse? Derfor er oplysninger om 
alternative rejsemuligheder vigtige, hvis det 
kan reducere rejsetiden.

STANDARD C: Driftsforstyrrelser

Kort sagt: Sikkerhed og drift først.

Du foretager udkald:

• Senest 30 sekunder efter forstyrrelse

• Hvert 3. minut indtil prognose

• Derefter hvert 15. minut

Bemærk

• Toget holder stille ved disse udkald.

• Udkaldene ”1 minut efter forstyrrelse” og ”forstyrrelse slut” er obligatoriske udkald.

• Tidsangivelsen for de øvrige udkald er vejledende og kan justeres, hvis situationen 
kræver det.
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Ansvar: Lokomotivfører

• Der er opstået et 
problem

• Jeg undersøger sagen og 
vender tilbage om lidt
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Ansvar: Lokomotivfører

• Vi prøver at indhente 
tiden

• Du kan nå dit tog videre 

• Du kan i stedet tage

• Vi beklager 
ventetiden og tak for 
tålmodigheden

Ansvar: Lokomotivfører

• Jeg har fået at vide

• Jeg vender tilbage, når 
jeg ved mere

• Vi beklager ventetiden

• Situationen er nu

Ansvar: Lokomotivfører

• Vi er i gang med at løse 
problemet

• Du skal desværre regne 
med

• Mit bedste bud er, at det 
tager

• Du kan i stedet tage

Ansvar: Lokomotivfører

• Mine kolleger gør alt, 
hvad de kan

• Vi forventer at være klar 
om


