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2 Inledning

Dessa riktlinjer beskriver vad som galler for Vasttrafiks biljettkontrollverksamhet, dels for att du som
resendr ska ha kunskap om hur en biljettkontroll fungerar, men ocksa for att du ska vara medveten
om férvantningarna pa dig och biljettkontrollanter i samband med en biljettkontroll. Innehallet
bygger bland annat pa insamlade erfarenheter fran biljettkontrollverksamheten, Vasttrafiks
kundundersokningar och studiebesok i andra stader och regioner.

Ben upphandlade leverantéren for biljettkontroll arbetar under Visttrafiks varumérke, och
precis som for alla andra upphandlade tjanster ar det Vasttrafik som ansvarar for leveransen och
kundens upplevelse. Kunderna har kopt sin biljett av Vasttrafik och det ar med Vasttrafik
kunderna reser.

3 Biljettkontrollens syfte

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

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 bade vi och vara betalande kunder.

Genom att sdkerstalla en ansvarsfull anvandning av de skattemedel som tilldelats
kollektivtrafiken, bidrar vi till att uppfylla regionens malbild for kollektivtrafiken samt framjar ett
langsiktigt hallbart resande pa bdde samhills- och individniva.

4 Fuskikning - generellt

Manniskors attityd till fuskakning foljer en normalférdelningskurva fér manskligt beteende. Den
visar att en relativt stor grupp skulle kunna tanka sig att inte betala for sin resa om den
uppfattade majligheten att klara sig undan upptackt 6verstiger den uppfattade risken att
ertappas utan giltig biljett.

Den lojala
kunden

Standiga Chanstagare

fuskakare

Befolkning

v

Arlighetsgrad

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

Utifrdn normalfordelningskurvan kan tre attityder identifieras:

e Den lojala kunden —gor allt for att gora ratt for sig
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e Chanstagare — gor ratt for sig men skulle under vissa omstéandigheter kunna ténka sig att nagon
gang fuskaka
e Stdndiga fuskdkare — gor allt for att inte gora ratt for sig

5 Metoder och strategi mot fuskdkning

5.1 Visttrafiks strategi

Majoriteten av alla som reser med Vasttrafik gor ratt for sig genom att betala for sin resa. Utifran
biljettkontrollens syfte, som &ar att forebygga fuskdkande och maximera antalet betalande
resendrer, bygger var strategi pa att 6ka viljan att betala och minska benéigenheten att chansa.

Vi stravar efter att uppna syftet genom:

e hoggrad av synlighet och nédrvaro genom frekventa och slumpmassiga kontroller
e att bekrafta och starka vara betalande kunders 6nskade beteende

e attvara tydliga sa att alla vet vad som géller

e stddja kunden i att gora ratt

Fokus &r att forebygga rorelser fran att vara en chanstagare till att bli en vanemassig fuskakare
och samtidigt minska andelen chanstagare, vilket illustreras av den streckade boxen i nedan
figur.

Den Iojala
kunden

Sténéiga Chanstagare

fuskékare

Befalkning

A\ 4

Arlighetsgrad

5.2 Visttrafiks primira 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
systemet samt slumpmassiga for att pa sa satt minska benagenheten att chansa. Andra
vagledande principer ar en tydlighet och konsekvens i att alla ska betala. Exempel pa
arbetsmetoder anges nedan.

5.2.1 Stickprovskontroller

Slumpvisa kontroller ombord pa fordon. Metodens syfte ar huvudsakligen forebyggande 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.

5.2.2 Pdastigningskontroller

Pastigningskontroll ar en metod som gors nar ett fordon star eller stannar vid en hallplats, det kan vara direkt
innan pastigning eller vid tilltrade tillhallplatsomrade och tagperrong.
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En av kontrollanterna tar alltid kontakt med féraren pa fordonet. En eller flera kontrollanter stéller sig vid varje
dorr, och alla resenérer som kliver pa fordonet far visa sin biljett for kontrollanterna. Genom att géra en forsta
kontroll redan pa hallplatsen kan vi hjalpa alla som &r osdkra pa hur de ska kopa sin biljett eller betala for sin resa,
och vi sakerstaller att de som stiger ombord har en giltig biljett.

Om en resendr stiger ombord utan att kdpa biljett, har kontrollanterna majlighet att félja med
ombord och utféra ordinarie biljettkontroll nar fordonet har ladmnat hallplatsen.

Metodens syfte ar att stdrka biljettkontrollens synlighet, finnas tillgdngliga vid hallplats fér
service till resendrer och att stotta forarna.

5.2.3 Civila biljettkontroller

Biljettkontroll som genomfors av civilkladda biljettkontrollanter. De civila biljettkontrollanterna ger sig tillkdnna och
uppvisar ID-kort nér de paborjar kontrollen ombord pa ett fordon.

6 Utbildning, arbetssiitt och riktlinjer vid kontroller

6.1 Forstaelse, kunskap och kompetens

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

Utbildningen omfattar bland annat

e  Vasttrafiks forhallningssatt och vardegrund

e  Vasttrafiks biljettsystem

e  Vasttrafiks sortiment och kop- och resevillkor

e Instruktioner och riktlinjer for kontrollverksamheten

e  Konflikt- och stresshantering, samt lagaffektivt bemo6tande
e Dialog- och samtalstekniker

o Juridik

e Service och kundbemétande

Andra delar berér kunskap om och forhallningssatt gentemot alkohol- och drogpaverkade
personer samt 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 uppfoéljning samt vidareutbildning sker [6pande.

6.2 Arbetssitt

Vid kontroller ska kontrollanterna visa sarskild hdansyn, flexibilitet och omtanke for resenarer med
sarskilda behov, till exempel barn, gamla och personer med olika funktionsnedsattningar.

Det gar inte att veta hur en annan person tanker eller hur en person kommer att agera. | de fall
det pa forhand ar mojligt att anta att en situation kan bli alltfor svarhanterad ska kontrollantens
och medresenarers sakerhet alltid prioriteras framfor en kontroll.

Kontrollanterna uppmanas till att 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 vaderforhallanden, storre evenemang eller
trafikférandringar med mera) har kontrollanterna mandat att besluta om byte av arbetsuppgifter
for att fungera som informatorer i stallet for att kontrollera resenérer.
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Resendrer som stor andra resendrer ombeds att limna fordonet. Vid hotfulla eller valdsamma
situationer kan ordningsvakt eller polis tillkallas.

6.3 Service och bemoétande

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

I rollen som biljettkontrollanter beskrivs vart férhallningssatt genom att vi

e har ett 6ppet och valkomnande kroppssprak som ger forutsattningar for ett positivt méte
e  ararliga och vanliga i var kommunikation

e arlyhorda och inlyssnande

e hjélper kunden att gora ratt

e alltid presenterar oss tydligt talar om att vi 6nskar att fa se biljetten.

e isamband med civil biljettkontroll &r extra noggranna med att presentera oss och visar upp var
legitimation tydligt.

6.4 Riktlinjer vid kontroller

Kontroller ska alltid utforas i enlighet med Vasttrafiks kop- och resevillkor och riktlinjerna i detta dokument.
Bemotandet ska vara vanligt, utga fran Vasttrafiks kundl6fte och varderingar samt praglas av mansklighet,
tydlighet, trygghet och serviceanda. Den enskilde kontrollanten ansvarar alltid for sitt eget agerande och
bemdtande.

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

En kontrollants arbetsmiljé kan vara mycket utsatt och pafrestande, bade psykiskt och fysiskt,
och hansyn ska alltid tas till den egna sdkerheten framfor principerna i dessa riktlinjer.

6.5 Forhallningssiitt; identitetskontroll och héilla kvar personer

Nar en giltig biljett inte uppvisas ska i forsta 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 kan polis tillkallas for att sakerstalla
personens identitet.

Den som nyttjar kollektivtrafik utan att betala for sin resa kan gora sig skyldig till ringa
bedrageri enligt 9 kap 2 § brottsbalken. For det brott ar stadgat béter eller fangelse om sex
manader. D3 fangelse finns i straffskalan for detta brott kan en biljettkontrollant, med stéd av
vad som stari 24 kap 7 § 2 st rattegangsbalken (envarsgripande) och Hogsta domstolens praxis,
gripa och halla kvar en person som nyttjar kollektivtrafik utan att betala foér resan. Ett
eventuellt kvarhallande i vantan pa polis ska grunda sig pa gallande lagar och rattspraxis.
Sarskild hansyn och varsamhet ska tas till resenarens och medresenarers sikerhet.

Majligheten att halla kvar en person ska anvandas mycket restriktivt och situationer ska alltid
forsoka l6sas genom kommunikation och dialog.
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6.6 Filmning och fotografering

Reglerna kring ratten att fotografera och filma kan i enskilda fall ge upphov till tolkningsproblem.
Ansvaret for materialet vilar pa den som fotograferat eller filmat. Om innehallet anses kranka
den personliga integriteten (exempelvis andra resenarer eller kontrollanter) och sprids kan
personen som blivit fotograferad eller filmad driva fragan med stéd av géllande lagstiftning for
skydd av personuppgifter.

7 Bedomning och utfirdande av tilliggsavgifter

7.1 Overgripande policy

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 férutsattning att omstandigheterna skiljer sig at kan
dock tva likartade fall bedémas olika.

Resenéarer som inte har nagra sarskilda skal ska checka in sitt kort eller kpa sin biljett
omedelbart i samband med pastigning. Digitala biljetter, exempelvis i appen Vasttrafik To Go,
ska vara kopta och aktiverade innan pastigning. Om biljetten kops eller valideras senare kan
tillaggsavgift utfardas, exempelvis om en resenar vantar med att checka in sitt kort som kraver
validering eller koper en biljett for sent.

En resendr som inte visar upp en giltig biljett ska tilldelas en tilldggsavgift. Det galler dven resenar
som inte vill visa upp sin biljett. Vasttrafik och kontrollanterna kan inte avgdra en persons
betalningsformaga, varfor hansyn inte kan tas till uppfattad betalningsférmaga.

Hansyn ska tas till om avsaknaden av giltig biljett far anses vara ursaktlig 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 kdnnedom om
lokala forhallanden eller annan omstandighet.”

| lagens férarbeten framgar att glomska inte ar ett sadant 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.

7.2 Barn, ungdomar och grundskoleelever

En elev som &r pa vag till grundskola har med hanvisning till skolplikten ratt att ta sig dit trots
avsaknad av biljett, det géller dock endast for resor till dagens forsta lektion. Under skoldagen
ska eleven be om att fa en tillfallig biljett utfardad.

7.3 Mindeririga och brev till virdnadshavare

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

7.3.1 Resendr under 15 ar

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

7.3.2 Resendr fyllda 15 ar men inte 18 dr

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

7(8)



8 Overklagan, bedomning och tvister

Ibland uppstar svarbedémda situationer dar en kontrollant inte kan avgoéra huruvida det rader
sarskilda omstandigheter eller inte. | sddana fall ska tillaggsavgift utfardas tillsammans med
information om hur kund kan bestrida tilliggsavgiften. Arendet bedéms sedan mer utforligt av
handlaggare. Det kan dven vara sa att en resenar far komplettera eller styrka sina skal genom
exempelvis lakarintyg.

Om en kund anser att en tillaggsavgift ar felaktig ska den bestridas skriftligen via ett sarskilt
formular pd Vasttrafiks webbplats eller via post, inom tio dagar fran utfardandet.

Ett arende beddms vid utfardandet, men det kan finnas fall da det har uppstatt omsténdigheter
som en kontrollant inte haft moéjlighet att uppfatta eller ta hansyn till vid utfardandet. Om
resenar havdat sadana omstandigheter utreds drendet efter att resenar inkommit med en
overklagan till Vasttrafik som gor en andra bedémning och beslutar utfallet. Fortsatt tvistiga
drenden kan lamnas over till domstol for opartisk bedémning.

Vasttrafik kan besluta om avskrivning av en tilldggsavgift.

Mer utférlig information om 6verklaganprocessen finns pa sidan for biljettkontroll pa Vasttrafiks
webbplats.
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