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2 Bakgrund

Biljettkontroll handlar om moéten mellan manniskor. Moten som huvudsakligen bekraftar
betalande kunder, men dven moten som kan resultera i en tillaggsavgift. Moten som sker under
pagaende resa — ofta i stress och tidsnod. Situationer som inte sallan ar komplexa till sin karaktar.

Vasttrafiks ambition med biljettkontrollen dr hég. Dels ska funktionen bidra till att sakerstalla
Vasttrafiks biljettintakter och bekrafta vara betalande kunder, den ska aven bidra till en forhéjd
servicegrad for vara kunder. Biljettkontrollens syfte ar att forebygga fuskakande, maximera
antalet betalande resenérer och bidra till en trygg och trivsam resa for vara kunder.

Biljettkontroll kan ses som nagot kontroversiellt och ar ett &mne som vacker asikter. Ofta ar det
asikter som handlar om hur biljettkontroller genomfors, inte lika ofta om varfér de finns eller vad
de ar till for.

Detta dokument

e presenterar verksamheten generellt
e forklarar Vasttrafiks ambitioner och syfte med funktionen biljettkontroll
e  beskriver Vasttrafiks riktlinjer for och férhallningssatt till biljettkontroller

Biljettkontrollverksamheten ska alltid folja tillampliga lagar och riktlinjerna i detta dokument som
ar éverordnade for hur tjansten biljettkontroll ska utféras.

Utformningen av riktlinjerna ar generell och satter de ramar som verksamheten har att forhalla
sig till. Detaljerade regler kan inte ersatta det sunda fornuft som ligger till grund for de unika
moten, bedémningar och olika situationer som kan uppkomma. Hur riktlinjerna tillampas i
praktiken diskuteras och utvarderas kontinuerligt i samrad med kontrollanterna och deras
arbetsledning.

Dessa riktlinjer galler for de personer som arbetar med Vasttrafiks biljettkontroll. Innehallet
bygger pa insamlade erfarenheter fran biljettkontrollverksamheten, Vasttrafiks
kundundersékning, benchmarking och studiebesdk i andra stider och regioner.?

Riktlinjerna kommer kontinuerligt att ses éver och kan komma att férdndras over tid, bland annat
beroende pa forandringar i lagar och i var omvarld. Vi kommer standigt att leta efter goda
exempel och framgangsrika metoder for att pa sa satt 6ka betalningsviljan och minska
benagenheten att fuskaka.

1 Benchmarking (Stockholms Lokaltrafik, Skanetrafiken, Ostgdtatrafiken, Upplands Lokaltrafik, Jénkdpings Lokaltrafik, X-
trafik, Karlstadbuss, Skyss, Ruter, HSL), samt studiebesok i Helsingfors, Malmg, Stockholm, Bergen och Oslo. Perioden
juni-december 2012.
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3 Varfor har vi biljettkontroller?

Att aka kollektivt &r inte gratis. Det &r en tjanst man betalar for, precis som fér andra varor och
tjanster i samhallet. Biljettpriserna i kollektivtrafiken ar subventionerade — ungefar halva
kostnaden betalas via skattemedel. Det ar mot den bakgrunden vi har en biljettkontroll. Alla som
reser med kollektivtrafiken ska betala, det tycker vi och det tycker vara kunder ocksa.

Genom att ta ansvar for de skattemedel som har tilldelats kollektivtrafiken kan vi bidra till
stadsutveckling, genom att strava efter den malbild som regionen satt for kollektivtrafiken samt
bidra till ett hallbart resande for den enskilde individen.

Vi vet att majoriteten av vara kunder vill ha kontroller. Genom att 6ka andelen betalande ombord
tar vi ansvar gentemot vara betalande kunder och kan skapa de allra basta resmojligheterna och
reseupplevelserna for dem.

En stor majoritet, runt 63 %, av de tillfrdgade i en kundundersékning?, anser att kontrollanterna
gor nytta for kollektivtrafiken Vidare tycker endast 5 % att det genomfors for mycket kontroller,
medan 61 % Onskar att fler kontroller skulle genomféras.

Det ar pa de betalande kundernas sida vi star och det ar for dem vi vill skapa de béasta
resmojligheterna och den basta servicen.

4 Om fuskakning

Det sjalvklara borde vara att alla som viljer att resa med kollektivtrafiken betalar for sin resa.
Studier menar dock att det &r svart att uppna3.

4.1 Resenarer och fuskakning - generellt

Manniskors attityd till fuskakning foljer en normalfordelningskurva for méanskligt beteende. Den
visar att en relativt stor grupp skulle kunna tanka sig att inte betala for sin resa om den
uppfattade mojligheten att klara sig undan upptackt 6verstiger den uppfattade risken att aka
fast.

2 Marknadsundersokningen Instdllning till biljettkontroll 2019 genomfdrdes 2019.
3 UITP Report. Fare Evasion in Light Rail Systems. April 2006. International Association of Public Transport.
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Den lojala
kunden

Standiga Chanstagare

fuskakare

Befolkning

W

Arlighetsgrad

Var pa kurvan attityder bryts beror pa faktorer som miljoé och kultur, lagstiftning och
trafikforetags attityd till fuskakning.

Utifran normalférdelningskurvan kan tre attityder identifieras

e  gor allt for att gora ratt for sig ”Den lojala kunden”

e  gOr ratt for sig men skulle under vissa omstandigheter kunna ténka sig att nagon
gang fuskaka ”Chanstagare”

e  gor allt for att inte gora ratt for sig ”Standiga fuskakare”

4.2 Resenarer och fuskakning — hos Vasttrafik

For Vasttrafik karaktariseras den forstnamnda gruppen, “den lojale kunden”, av till exempel vara
arsbiljettskunder och majoriteten av vara aldre kunder.

Den stora gruppen, “"chanstagaren”, karaktariseras av "tillfallet gor chansaren”. Exempelvis
personer som ibland kor fortare dn vad hastighetsbegransningen tillater och sanker farten da de
ser en polisbil eller fartkamera. Ett annat exempel dr hur en person agerar vid en parkeringsplats.
Om personen inte sett en parkeringsvakt dar under det senaste aret minskar den uppfattade
risken att fa en bot och personen kanske véljer att inte kopa parkeringsbiljett. Bendgenheten att
chansa skulle kunna 6ka ytterligare om personen saknar mynt och maste vaxla pengar i kiosken
30 meter bort. Ytterligare ett exempel ar hur en person viljer att agera om expediten skulle ge
tillbaka for mycket pengar i vixel. Gemensamt for méanniskor i den har gruppen ar att da den
uppfattade risken att upptackas ar mindre an mojligheten att klara sig, kan en person i vissa fall
vdlja att chansa.

Den sistndmnda gruppen, "standiga fuskakare” (vanemadssig fuskakare), karaktariseras av att gora
allt for att inte gora ratt for sig. Det kan handla om ideologiska, ekonomiska eller andra skal. For
att pa allvar stavja fuskakning i denna grupp krévs en helt annan infrastruktur, till exempel ett
helt slutet system med sparrar med mera, dar man aldrig kan stiga ombord utan att visa giltig
biljett eller ett system med en konduktor pa varje fordon dygnet runt.

Utbredningen av fuskakning varierar 6ver tid och geografi. Vid stickprovskontroller i Goteborg
under 2016 lag fuskdkningsprocenten pa 1,4 % i snitt. Vid kontroll av samtliga ombord (s3 kallade
hallplatskontroller genomférda fram till och med 2015) lag snittet pa 8,5 %.

4 UITP Report. Fare Evasion in Light Rail Systems. April 2006. International Association of Public Transport.
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I marknadsundersdkningar svarar ca 8 % att de rest utan giltig biljett vid nagon av de senaste tio
resorna. De vanligaste orsakerna till varfér man reste utan giltig biljett var att man glémde betala
eller glémde sitt kort hemma.®

5 Overordnad malsattning och syfte

5.1 Malsattning

Maximera antalet betalande resenarer och bidra till en férhojd service- och trygghetsniva for vara
kunder.

5.2 Malbild

Vara kunder uppskattar att vi tar ansvar for att kunna skapa de basta resmajligheterna. Den
forhojda kdnslan av service bidrar till en god reseupplevelse for vara kunder och det kdnns bra i
magen att bli kontrollerad.

5.3 Biljettkontrollens syfte

Biljettkontrollen ar en naturlig del av kollektivtrafiken och syftet ar att férebygga fuskakande,
maximera antalet betalande resenarer samt bidra till en trygg och trivsam resa for bade
Vasttrafiks kunder och ombordpersonal.

Syftet uppnas genom att proaktivt verka och synas i trafiken samt reaktivt kontrollera och stélla
ut tillaggsavgifter.

6 Metoder och strategi mot fuskakning

6.1 Metoder intaktssakring
Det finns flera metoder och exempel pa hur fuskakning kan férebyggas:

e  Slutet system dar resendrer maste stiga pa hos foraren som viserar alla biljetter vid
varje pastigning, alternativt sparrar.

e Standig visering ombord i form av konduktorer

e Fler kontroller och kontrollanter (6kad kontrollvolym)

e Frekventa hallplatskontroller dar samtliga resenarer ombord, samt av- och
pastigande, kontrolleras pa en hallplats

e Justering av storlek pa tillaggsavgiften i avskrackande syfte

e Synlighet — kontroller i enhetlig kladsel med hogt uppmarksamhetsvarde

e  Civila kontroller for att 6ka kdnslan av osdkerhet bland fuskakare

e Kampanjer

Det ar viktigt att notera att i Goteborgs sparvagns- och stombusstrafik ansvarar resenéren sjalv

for att registrera eller I6sa sin biljett och behéver inte opakallat visa sin biljett for foraren.
Diaremot har foraren ritt att fa se biljetten om hen begir det.

5> Marknadsundersokningen Uppféljning av biljettkontroll 2017 genomférdes under hésten 2016.
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6.2 Vasttrafiks strategi

Utifran biljettkontrollens syfte, som ar att férebygga fuskakande och maximera antalet betalande
resendrer, bygger var strategi pa att 6ka viljan att betala (upplevelsen av prisvirdhet och vilja att
vara med och bidra) och minska bendgenheten att chansa.

Vi strévar efter att uppna syftet genom:

e hogsta mojliga grad av synlighet och narvaro genom frekventa och slumpmassiga
kontroller

e att bekrafta och starka vara kunders 6nskade beteende

e attvara tydliga sa att alla vet vad som galler

e stddja kunden i att gora ratt

e att kvalitetssakra resans alla delar

e  Oka forstaelsen for nyttan av att vara med och bidra och motverka en social
acceptans att det ar ok att inte betala

En viktig aspekt dr den milj6 och kultur som paverkar attityden gentemot fuskakning. Vasttrafik
kan inte pa egen hand paverka attityder, men det ar Vasttrafiks uppgift att pa ett pedagogiskt
satt beskriva varfor vi har biljettkontrollen, hur biljettkontrollanterna arbetar och kontrollernas

syfte.

Fokus &r att forebygga rorelser fran att vara en chanstagare till att bli en vanemadssig fuskakare
och samtidigt minska andelen chanstagare, vilket illustreras av den streckade boxen i nedan
figur. Vi tror att det ar valdigt svart att fa alla att alltid gora ratt for sig. Daremot sa tror vi att vi
kan paverka manga av dem som ibland véljer att chansa och vi tror att vi kan bidra till att géra det
besvarligt for vanemassiga fuskakare. Samtidigt behover de arligas 6nskade beteende (vara
trogna kunder) bekraftas. Betalar man sjalv for sin resa forvantar man sig att dven andra ombord

gor det.

Den lojala
kunden

Sténéiga Chanstagare

fuskakare

Befolkning

v

Arlighetsgrad

6.3 Vasttrafiks metoder

Kontrollmetoderna ska ga i linje med faststallt forhallningssatt och i enlighet med Vasttrafiks
strategi. Synlighet ar en viktig del for att kontrollerna ska upplevas som frekventa, utspridda i

6 UITP Report. Fare Evasion in Light Rail Systems. April 2006. International Association of Public Transport.
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systemet samt slumpmassiga och pa sa satt minska bendgenheten att chansa. Andra vagledande
principer ar en tydlighet och konsekvens i att alla ska betala och ett bemé&tande som bygger pa
var vardegrund. Exempel pa arbetsmetoder anges nedan

6.3.1 Stickprovskontroller

Slumpvisa kontroller ombord pa fordon. Metodens syfte dr huvudsakligen férebyggande med hog
grad av synlighet. Vanligtvis genomfors kontrollerna i mindre grupper, men i vissa fall kan
kontrollanterna vara upp till tio personer. Kontrollerna sker i en enhetlig kladsel med stort
uppmarksamhetsvarde.

6.3.2 Pastigningskontroller

Pastigningskontroll &r en metod som gors nar ett fordon stannar vid en hallplats. Tva
kontrollanter staller sig vid varje dorr, och alla resenarer som kliver pa fordonet far visa sin biljett
for kontrollanterna. Genom att géra en forsta kontroll redan pa hallplatsen kan vi hjalpa alla som
ar osdkra pa hur de ska kopa sin biljett eller betala for sin resa, och vi sdkerstaller att de som
kliver ombord har gjort ratt for sig.

Om resenar kliver ombord utan att kdpa biljett, har kontrollanterna majlighet att kliva ombord
och utfoéra ordinarie biljettkontroll nar fordonet har lamnat hallplatsen.

Metodens syfte ar att starka biljettkontrollens synlighet, finnas tillgangliga vid hallplats for service
till resendrer och att stotta forarna i intdktssakringen.

En av kontrollanterna tar alltid kontakt med féraren pa fordonet vid pastigningskontroll.

7 Overgripande forhallningssatt

Alla som reser med Vasttrafik ska betala — vi accepterar inte att resendrer medvetet undviker att
betala for sin resa. Det gor heller inte vara betalande kunder eller vara dgare.

Det viktigaste ar att 6ka andelen betalande resenarer. Det gor vi genom att 6ka viljan att betala
och minska bendgenheten att chansa.

Vi tar ansvar for de skattemedel som har tilldelats kollektivtrafiken for att kunna skapa de allra
basta resmojligheterna och reseupplevelserna.

7.1 Vart kundlofte

7.1.1 Kunskap

Behovet av kunskap handlar om att kanna till hur kollektivtrafiken fungerar och veta hur man
agerar i olika situationer.

Kollektivtrafiken ar ett komplext system och det ar viktigt att underlatta for kunden sa att hens
resa blir sa enkel som mojligt, fran planering och biljettkop till genomférande. Vart mal ar att
kunden ska kdanna att den har den kunskap den behover for att resa med Vasttrafik.
Biljettkontrollen har en viktig roll att, i forebyggande syfte, svara pa olika fragor om exempelvis
resevillkor och biljetter.
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7.1.2 Hjalpsamhet

Behovet av uppmarksamhet handlar om att kdnna att vi hjalper och méter kunden, att vi ar
uppmarksamma pa vad kunden behéver.

Vi forstar att manga som reser i kollektivtrafiken kan behdva stdd i sin resa och med systemet.
Biljettkontrollen ar en del av Vasttrafik som manga resenarer traffar ofta. Biljettkontrollanter ska
visa hjdlpsamhet till resendren sa att denne tryggt kan genomféra sin resa i vetskap om att den
nar sitt slutmal och gor sa med en giltig biljett. Som resenér ska du alltid f6lja Vasttrafiks kdp- och
resevillkor.

7.1.3 Trygghet

Trygghet handlar om att kunna lita pa oss. Att lita pa att komma fram i tid, att lita pa oss fore,
under och efter resan. Kunden vill ocksa lita pa att vi pa Vasttrafik upptrader kompetent och
professionellt i varje situation.

En kontrollsituation, oavsett om man har betalat eller inte, kan vacka kadnslor som stress, oro och
obehag. Darfor ska alla moten praglas av ett respektfullt och manskligt bemotande.

Bemotandet ska karaktariseras av respekt och forstaelse for de reaktioner som kan uppsta
genom att lyssna in information och féra en konstruktiv dialog. Det &r viktigt att resenérer forstar
varfor de kontrolleras och vilka skyldigheter de har nar de reser med kollektivtrafiken.
Biljettkontrollanterna ska pa ett tydligt, sakligt och konsekvent satt forklara vilka alternativ en
person har i en kontrollsituation, samt att en tillaggsavgift utfardas till de som inte gor ratt for sig.

7.2 Service, bemoétande och arbetssatt

Service och bemdtande ar en viktig del av arbetet som biljettkontrollant. Hur en kontroll
genomfors ar lika viktigt som att kontrollera. Utgangspunkten for alla méten ar en tilltro till vara
kunder. Bemoétandet ska alltid vara korrekt och vanligt.

Vi vet att den absoluta majoriteten av de som reser med oss betalar for sin resa och vi bemoter
alla ménniskor som betalande tills motsatsen har bevisats. Hur en person uppfattar en situation
ar subjektivt och kontrollanterna ska standigt arbeta for att hitta goda exempel pa hur vi kan
bidra till positiva moten.

Bemotandet bygger pa var vardegrund och bidrar till att vi sdkerstéller vart uppdrag genom att fa
fler och nojdare kunder. Arbetssatt och bemétande utgar fran vara varderingar och ska praglas av
mansklighet, tydlighet, trygghet och serviceanda.

I rollen som biljettkontrollant beskrivs vart forhallningssatt genom

e Ett 6ppet och vilkomnande kroppssprak samt ett leende ger forutsattningar for ett
positivt mote

e Viar hjalpsamma och vill fa andra manniskor att ma bra

e Viar arliga och vanliga i var kommunikation

e Viarlyhorda och lyssnande

e Vihjalper kunden att géra ratt

e Kommunikation och information ar vara framsta verktyg

e Vipresenterar oss alltid och talar tydligt om att vi 6nskar fa se biljetten.
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e Vihaélsar pa alla vi kontrollerar och tittar dem i 6gonen. Efter en kontroll tar vi
o6gonkontakt igen och tackar. Vi forstar att varje mote ar unikt och vi tar varje chans
som finns att ge ett sa positivt intryck som omstdndigheterna mojliggor.

e  Nar vi utfor kontroller i vara civila klader ar vi extra noggranna med att presentera oss
och vi visar upp var legitimation tydligt.

e Vivet att en liten hdlsning eller fraga om nagot alldagligt innan en kontroll ofta far
resendrerna att se manniskan istallet for uniformen.

e Naér vi inte kontrollerar har vi ett valkomnande kroppssprak och éppnar upp for
kunderna att stélla fragor.

Vi anvander ocksa det arbetssatt som kravs for att minska benidgenheten att fuskaka genom att
stalla krav och patala konsekvens i form av tillaggsavgift.

7.3 Roller, granssnitt och ansvar

Vasttrafik bar ansvaret for vara kunders resandeupplevelse och biljettkontrollen arbetar under
vart varumarke. Kunderna har kopt sin biljett av Vasttrafik och det ar med Vasttrafik kunderna
reser. Precis som for alla andra upphandlade tjanster, som till exempel var trafik och butiker, ar
det Vasttrafik som ansvarar for leveransen och kundens upplevelse.

Vasttrafik kan besluta om avskrivning av en tillaggsavgift. Denna mdjlighet nyttjas i den
utstrackning som anses vara nédvandigt for att uppratthalla Vasttrafiks forhallningssatt och
vardegrund.

Vid oklara bedomningsfall ska Vasttrafik alltid radfragas.

Den enskilde kontrollanten ansvarar alltid for sitt eget agerande och bemotande.

8 Utbildning och fardigheter

8.1 Forstaelse, kunskap och kompetens

Biljettkontrollverksamheten ar komplex och utmanande. Genom férstaelse fér uppdraget samt
utbildning och traning skapas de basta mojligheterna for kontrollanterna att vara framgangsrika i
sina roller och pa sa séatt bidra till att biljettkontrollens syfte uppnas.

Utbildningen omfattar

e  Vasttrafiks forhallningssatt och vardegrund till kontroller
e  Vasttrafiks biljettsystem

e  Vasttrafiks sortiment och resevillkor

e Instruktioner och riktlinjer fér kontrollverksamheten

e  Konflikt- och stresshantering, samt sjalvskydd

e Dialog- och samtalstekniker

e Juridik

e Service och kundbemétande
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Andra delar beror kunskap om och férhallningssatt gentemot alkohol- och drogpaverkade
personer, forstaelse for psykologiska och fysiska reaktioner som kan uppsta vid en
kontrollsituation med mera.

Utbildningen ses som en standig larandeprocess. Utbildning och traning varvas med teori och
praktik, och uppféljning samt vidareutbildning sker [6pande.

8.2 Overordnad arbetsbeskrivning

Kontrollanten ska medverka till att skapa en god atmosfar i kollektivtrafiken och beméta
resendrerna pa ett respektfullt och vanligt satt, samt agera pa ett satt som inger trygghet,
sakerhet och trivsel.

Vid kontroller ska kontrollanterna visa sarskild hdansyn, flexibilitet och omtanke for sarskilt utsatta
grupper, till exempel gamla, barn och personer med olika funktionsvariationer.

En hjdlpande hand prioriteras framfor en kontroll. Det kan till exempel réra sig om att hjdlpa en
foralder med sin barnvagn eller visa en kund vagen till en bytespunkt.

Kontrollanterna ska ta egna initiativ till att hjalpa och informera resenarer om till exempel kanda
trafikstorningar. Mellan kontrolltillfallena ska kontrollanterna vara tillgangliga for att besvara
fragor fran kunder.

| vissa situationer (till exempel vid extrema vaderférhallanden, stérre evenemang eller
trafikférandringar med mera) har kontrollanterna mandat att besluta om byte av arbetsuppgifter
och fungerar som informatorer istéllet for att kontrollera resenarer.

Resendrer som stor andra resendrer ombeds vanligt att Iamna fordonet. Vid hotfulla eller
valdsamma situationer kan ordningsvakt eller polis tillkallas.

9 RIiktlinjer vid kontroller

Kontroller ska alltid utforas i enlighet med de hér riktlinjerna. Av erfarenhet vet vi att en
kontrollants arbetsmiljo kan vara mycket utsatt och pafrestande, bade psykiskt och fysiskt.
Hansyn ska alltid tas till den egna sdakerheten framfor principerna i dessa riktlinjer.

9.1 Overordnade riktlinjer

Bemotandet ska alltid vara korrekt och vanligt. Bemétandet utgar fran Vasttrafiks kundlofte och
varderingar och ska praglas av mansklighet, tydlighet, trygghet och serviceanda.

Kontrollanten ska i méjligaste man undvika att halla eller réra vid resenarers egendom, istéllet
ska vi i yttersta man be resenéren att sjalv ta fram den information som efterfragas. Det for att
undvika diskussioner huruvida kontrollanter kan ha paverkat resenarens biljett eller egendom pa
nagot satt.

Det gar inte att veta hur en annan person tanker eller hur en person kommer att agera.
Resendrerna ombord representerar alla delar av vart samhalle. Det kan till exempel réra sig om
personer som ar drog- eller alkoholpaverkade, valdsbenigna eller provocerande. | de fall det gar
att pa férhand kan anta att en situation kan bli alltfor svarhanterad ska den egna och andras
sdkerhet alltid prioriteras framfér en kontroll.
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Det kan dven vara personer som uppehaller sig i landet utan korrekta papper och inte vill att polis
tillkallas eller personer som bar pa hemska minnen fran krigsdrabbade lander. Det finns ocksa de
med neuropsykiatriska funktionshinder, vilka kan behdva bemétas extra varsamt.

9.2 Vasttrafiks kép- och resevillkor

Vasttrafiks fullstandiga kop- och resevillkor aterfinns i sin helhet pa Vasttrafiks hemsida. For
biljettkontrollens verksamhet ar stycket Giltig biljett sarskilt viktigt.

9.3 Forhallningssatt; identitetskontroll och halla kvar personer

Nar en giltig biljett inte uppvisas ska i férsta hand legitimation efterfragas. | de fall personen inte
kan uppvisa legitimation ska en identitetskontroll géras gentemot Statens personadressregister.
Om en person vagrar eller inte lamnar riktiga personuppgifter ska polis tillkallas for att sdkerstalla
personens identitet. | de allra flesta fall stannar personen lugnt kvar tills polisen kommer, men
det hander att personen inte vill vdnta, vilket komplicerar situationen.

Vi anvander det arbetssatt som kravs for att minska bendgenheten att fuskaka genom att stélla
krav, patala konsekvens i form av tilldggsavgifter, tillkalla polis vid identitetsvagran och halla kvar
personen om forutsattningar fér envarsgripande ar uppfyllda.

Den som nyttjar kollektivtrafik utan att betala for sig, kan gora sig skyldig till ringa bedrageri
enligt 9 kap 2 § brottsbalken. For det brott ar stadgat boter eller fangelse sex manader. Da
fangelse finns i straffskalan for det brott kan en biljettkontrollant, med stéd av vad som star i 24
kap 7 § 2 st rattegangsbalken (envarsgripande) och Hogsta domstolens praxis, gripa och halla
kvar en person som nyttjar kollektivtrafik utan att gora ratt for sig.

Ett eventuellt kvarhallande i vantan pa polis ska grunda sig pa gallande lagar och rattspraxis.
Sarskild hansyn och varsamhet ska tas till resendrens och medresenérers sakerhet.

Mojligheten att halla kvar en person ska anvandas mycket restriktivt och situationer ska alltid
forsoka l6sas genom kommunikation och dialog. Situationer dar en person halls kvar ska
rapporteras till arbetsledning och Vasttrafik omgaende.

9.4 Filmning och fotografering

Reglerna kring ratten att fotografera och filma ar snariga och kan i enskilda fall ge upphov till
tolkningsproblem. Vasttrafik har inget emot fotografering eller filmning i kollektivtrafiken for
privat bruk. Samtidigt ber vi om respekt for kontrollanters och andra medarbetares
arbetssituation och den enskildas integritet. Ansvaret for materialet vilar pa den som
fotograferat eller filmat. Om innehallet anses krdanka den personliga integriteten (exempelvis
andra resendrer eller kontrollanter) och sprids kan personen som blivit fotograferad eller filmad
driva fragan med stod av gallande lagstiftning for skydd av personuppgifter.
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10 Beddmning och uppskrivning av tillaggsavgifter

10.1 Overordnad policy
Utfardandet av tillaggsavgifter ska ske i enlighet med de 6verordnade riktlinjerna.

Det ar resendrens ansvar att i forvag ta reda pa vilken biljett som kravs for resan. Utgangspunkt
ar att likartade fall ska bedémas lika. Under forutsattning att omstandigheterna skiljer sig at kan
dock tva likartade fall bedomas olika.

En resendr som inte visar upp en giltig biljett ska skrivas upp for tillaggsavgift. Det géller dven
resendr som inte vill visa upp sin biljett. Vasttrafik och kontrollanterna kan inte avgora en persons
betalningsférmaga, varfér hansyn inte kan tas till uppfattad betalningsférmaga.

Vid utfardande av tillaggsavgift ska resendren informeras om hur en tilldggsavgift kan betalas och
bestridas, vilket framgar pa tillaggsavgiftens baksida eller bifogat med tilldggsavgiften.

Hansyn ska tas till om avsaknaden av giltig biljett far anses vara urséaktlig i enlighet med lagen om
tillaggsavgift i kollektivtrafiken.

2§ Tillaggsavgift far ej tagas ut om avsaknaden av giltig biljett far anses vara
ursaktlig med hansyn till den resandes alder, sjukdom, bristande kannedom om
lokala férhallanden eller annan omstandighet.”

I lagens forarbeten framgar att glomska inte ar ett sddant skal. Inte heller att man har tappat sin
biljett. | forarbetet och de prejudikat som finns inom omradet har det faststallts att resenarens
ansvar att inneha en korrekt och giltig biljett ar langtgaende i juridisk mening.

Generellt giller att biljett ska inférskaffas omedelbart i samband med pastigning. Digitala biljetter
ska vara kopta och aktiverade innan ombordstigning.

En resenar ska alltid fa rimligt med tid att checka in sitt Vasttrafikkort. Det innebar till exempel att
kontrollanterna later resenarer stalla ifran sitt bagage, placera och sakra upp sin barnvagn eller
kdpa sin biljett i biljettautomaten innan de ombeds visa upp sin biljett. Detsamma galler for
personer med begransade rérelsemojligheter, sasom personer med funktionsnedsattning.

Resendrer som inte har nagra sarskilda skal ska checka in sitt kort eller képa sin biljett
omedelbart i samband pastigning. Om biljetten kdps eller valideras senare kan tilldggsavgift
skrivas ut. Exempelvis om en resenar vantar med att stampla sitt kort som kraver validering eller
kopa sin biljett till dess att en kontrollant gar ombord.

Ibland uppstar svarbedémda situationer dar en kontrollant inte kan avgora huruvida det rader
sarskilda omstandigheter eller inte. Det kan till exempel vara i fall dar en person sager sig vara
turist eller liknande. | sddana fall ska tillaggsavgift utfardas tillsammans med information om hur
kund kan bestrida tillaggsavgiften och bedomas mer utforligt av handlaggare. Det kan dven vara
sa att resenar far komplettera eller styrka sina skal genom exempelvis ldkarintyg.

10.2 Kontroll av To Go-biljetter och andra digitala biljetter

Kontroll av To Go-biljetter och andra digitala biljetter ska i forsta hand ske med hjalp av teknisk
kontrollenhet. Okular visering av digitala biljetter kan i undantagsfall férekomma som ett
komplement.

| enlighet med Vasttrafiks resevillkor ska resenar kunna visa upp en giltig biljett for
trafiktjansteman vid kontroll. Vid kontroll av digitala biljetter ar resenaren skyldig att pa sin
telefon, efter trafiktjanstemans begaran och instruktion, visa att hen har en giltig biljett. Det
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betyder att det ar resendrens skyldighet att telefonen ar laddad, att abonnemanget har tillracklig
mangd data/surf for att genomféra kop och visa upp biljett samt att skdrmen kan visa biljetten pa
ett satt som mojliggor avlasning.

En resenar kan ocksa instrueras att visa sin bestallning av To Go-biljett eller trycka pa skarmen sa
att kontrollanten kan Idsa av aztec-koden. | syfte att visa att biljetten inte dr en skdarmdump av en
annan digital biljett, eller pa annat satt forfalskad.

Person som inte visar sin To Go-biljett pa ett satt som mojliggor avlasning skrivs upp for
tillaggsavgift. Vid utfardande av tillaggsavgift for resendr med To Go-biljett ska alltid
biljetthnumret noteras.

En resendr med forfalskad biljett skrivs upp for tillaggsavgift och polisanmalan gors. En biljett som
genom kontroll faststallts vara forfalskad fotograferas. Resenar ombeds da att halla upp sin To
Go-biljett for fotografering.

En To Go-biljett levereras normalt direkt fran det att bestallningen skickats. Vid storningar i
mobiloperatérens nat eller hos Vasttrafik kan det uppsta fordrojningar i leveransen. Nar stérre
storningar i Vasttrafiks system eller hos exempelvis mobiloperatér eller betalsystem forekommer
kan Vasttrafik valja att skicka ut en sa kallad Tillfallig biljett. Nar det sker kommer information att
skickas till kontrollanterna.

10.3 Skolbiljett

Elev som ar pa vag till grundskola har ratt att ta sig dit dven vid avsaknad av biljett, det galler
endast for resor till dagens forsta lektion. Under skoldagen ska eleven be om att fa en tillfallig
biljett utfardad. Elev som inte kan visa upp sin skolbiljett vid en kontroll ska informeras om
mojlighet till uppvisande i efterhand och skrivs upp for tilliggsavgift. Darefter ska eleven inom tio
dagar kontakta Vasttrafiks Kundservice via Vasttrafiks webbplats och bifoga en fotokopia pa den
giltiga skolbiljetten. Mot en avgift pa 50 kr skrivs tillaggsavgiften av.

10.4 Registrerade biljetter och uppvisanderatt

Kund som registrerat sin biljett via Mitt konto men inte haft den tillganglig vid en biljettkontroll
och far en tillaggsavgift har mojlighet att i efterhand fa tillaggsavgiften reducerad till 150 kronor.
For att fa tilldggsavgiften reducerad ska kunden inom tio dagar fran kontrolltillfdllet kontakta
Vasttrafiks Kundservice och styrka att biljetten var registrerad och giltig vid tillfallet da
tillaggsavgiften utfardades. Fullstandiga villkor om vilka biljetter som ar giltiga for uppvisanderatt
finns pa Vasttrafiks webbplats.

10.4.1 Studentlegitimation

Studenter som inte kan visa giltig studentlegitimation vid biljettkontroll kan, inom tio dagar fran
kontrolltillfallet, kontakta Vasttrafiks Kundservice och mot uppvisande av giltig
studentlegitimation, ID samt giltig periodbiljett fa avgiften reducerad till 150 kr (periodbiljetten
samt Studentlegitimation maste vara giltig vid tiden for utfardande av tillaggsavgiften).

10.4.2 Intygskort

Resenéarer som inte kan visa giltigt intygskort vid biljettkontroll kan, inom tio dagar fran
kontrolltillfallet, kontakta Vasttrafiks Kundservice och mot uppvisande av intygskort, ID samt
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giltig periodbiljett fa avgiften reducerad till 150 kr (periodbiljetten samt intygskortet maste vara
giltig vid tiden for utfardande av tillaggsavgiften).

10.5 Minderariga och breyv till virdnadshavare

I normalfallet har minderariga en skolbiljett att visa upp i efterhand.

10.5.1 Resenar under 15 ar

Personuppgifter noteras pa en tillaggsavgiftsblankett, men inget inbetalningskort delas ut. Ett
brev till vardnadshavare skickas ut av Vasttrafik.

10.5.2 Resenar fyllda 15 ar men inte 18 ar

Personen skrivs upp for en tillaggsavgift pa 750 kr och ett brev till vardnadshavare skickas ut. Vid
utebliven betalning skickas paminnelse ut.

11 Administration

11.1 Overklagan, bedémning och tvister
Om en kund anser att en tilldggsavgift ar felaktig ska den bestridas skriftligen via ett sarskilt
formular pa Vasttrafiks webbplats eller via post, inom tio dagar fran utfardandet.

Vasttrafik Kundservice 6ppettider; vardagar kl. 06 — 22, helger kl. 8 — 22

Ett arende beddms vid utfardandet, men det kan finnas fall da det har uppstatt omstandigheter
som en kontrollant inte kunnat ta hansyn till vid utfardandet. Om resenar havdat sadana
omstandigheter utreds drendet efter att resenar inkommit med en 6verklagan till Vasttrafik som
gor en andra bedémning och beslutar utfallet.

11.2 Betalning och avbetalning

Tillaggsavgiften ska betalas in inom 21 dagar fran kontrolltillféllet. En mojlighet till
avbetalningsplan kan i vissa fall finnas. Vid utebliven betalning Iamnas drendet dver till ett
betalningsbevakningsforetag som skickar en paminnelse, darefter kan drendet komma att
overlamnas till inkasso.

11.3 Synpunkter

Resendrer som onskar framféra synpunkter pa exempelvis bemoétandet de upplevde i samband
med en biljettkontroll eller pa Vasttrafiks kop- och resevillkor hanvisas till Vasttrafiks kundservice.

11.4 Policy falska biljetter

Personer som reser med forfalskade biljetter polisanmals.
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11.5 Policy upprepad fuskakning

| de fall samma person ertappats utan biljett vid ett flertal tillfallen kan en polisanmélan om ringa
bedrageri upprattas.
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