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Inledning

Skanetrafiken har pa kollektivtrafikndmndens uppdrag genomfért en “Pilot Trygghetslinje” under
perioden 2020-11-02—2022-08-31. Harmed 6verlamnar forvaltningen slutrapporten for den
genomforda piloten till kollektivtrafiknamnden.

Sammanfattning och slutsatser
"Pilot Trygghetslinje” har genomforts i syfte att studera effekterna av att ha ett trygghetsnummer dit
kunder kan vanda sig om man kanner sig otrygg i kollektivtrafiken.

Under piloten har férvaltningen undersokt féljande fragestallning:

e Har en Trygghetslinje en avgorande betydelse for att hdja upplevelsen av trygghet i
kollektivtrafiken?

e Finns det pa gruppniva ett uppdamt behov av en Trygghetslinje hos Skanetrafikens kunder?

e Aruppratthallandet av en trygghetslinje ekonomiskt forsvarbart i jamforelse med andra
trygghetsskapande atgarder?

Fran piloten kan man dra en rad olika slutsatser. De mest relevanta presenteras i denna
sammanfattning:

e P3a overgripande niva har trygghetslinjen inte bidragit till en 6kad kansla av trygghet i
kollektivtrafiken. Pa individuell niva, hos de som ringt, har trygghetslinjen i vissa fall bidragit
till en 6kad kansla av trygghet.

e D3 antalet samtal till trygghetslinjen varit fa, konstateras att tjansten generellt sett inte ar
efterfragad av Skanetrafikens kunder.

e Slar man ut kostnaden for att uppratthalla trygghetslinjen per samtal ar trygghetslinjen en
mycket dyr atgard.
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1 Versionshistorik

Version Datum Beskrivning Forfattare

1.0 2022-09-07 Forsta versionen Susanne Jonsson, Jim
Nordqvist, UIf Welin

2.0 2022-10-10 Slutlig version Susanne Jonsson, Jim

Nordgvist, UIf Welin
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2 Inledning och syfte

2.1 Bakgrund

Trygghet ar den skanska kollektivtrafiken ar en fraga som inte bara ar viktig for
kollektivtrafiknamnden (KTN) och Skanetrafiken. Aven de sk&nska resenérerna upplever trygghet som
viktigt. Bade KTN och Skanetrafiken har darfor tagit fram olika former av initiativ for
trygghetsskapande atgérder. En av dessa atgarder ar den Trygghetslinje som inrdttades av KTN under
2020. Linjen har varit i drift sedan den 2 november 2020 och har haft till syfte att méta kunders
eventuella behov av att skapa trygghet under deras resa. Trygghetslinjen har under provperioden
varit dppen dygnet runt och marknadsforts saval pa alla hallplatser och stationen som i
Skanetrafikens infotainmentkanaler ombord.

2.2 Syfte & mal

Den 20 maj 2020 fattade KTN beslut (§46) om att pa prov infora ett trygghetsnummer i
kollektivtrafiken. | det ursprungliga beslutet skulle utfallet av piloten aterrapporteras till ndmnden
under fjarde kvartalet 2021. Da Covidpandemin reducerade resandet i kollektivtrafiken gjordes
bedémningen att de initiala slutsatserna av piloten inte var signifikativa. Piloten forlangdes darfor
fram till den 31 augusti 2022. Trygghetslinjen ar fortfarande i drift, intill dess att KTN fattar beslut om
dess avveckling.

Syftet och malen med Trygghetslinjen var enligt beslutet att:

o Verka for okad trygghet i kollektivtrafiken

e Oka N6jd Kund Index (NKI)

e Mota en 6kad otrygghet i samhaéllet dar Skanetrafiken tar sitt ansvar som en samhallsviktig
instans och gér en medmansklig insats.

2.3 Vad ar Trygghetslinjen?

Trygghetslinjen ar ett sarskilt prioriterat telefonnummer dit kollektivtrafikkunder kan ringa nar man
kdnner sig otrygg. Linjen har fokus pa fragor som berér trygghet och sakerhet i kollektivtrafiken och
linjen har bemannats dygnet runt. Eftersom ett samtal om trygghet prioriterats har kunder som
anvant linjen inte stallts i telefonkd, utan samtalen ha omedelbart besvarats.

2.4 Avgransningar
e Synkronisering med andra trygghetsskapande atgarder ingar inte som en del av projektet.
Slutrapporten omfattar darfér endast utfall och slutsatser gallande Trygghetslinjen.

2.5 Tidplan
Piloten startades den 2 november 2020. Innan dess hade Skanetrafiken vidtagit en rad forberedande
atgarder for att kunna ta emot de samtal som forvdantades komma in. Provperioden har pagatt fram
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till den 31 augusti 2022 och darefter har en slutrapport for Trygghetslinjen forberetts.
Trygghetslinjen haller fortfarande 6ppet i vantan pa KTN beslut avseende dess framtid.

2.6 Projektorganisation

Trygghetslinjen har skapats genom ett samarbete mellan Skanetrafikens avdelningar for Kundméte &
Trafikinformation (KuTi) samt Serviceresor (SR). Ansvarig chef fér genomférande har varit
avdelningschefen for Kundmote & Trafikinformation och linjen har bemannats av personal fran bada
avdelningarna. Utvardering av Trygghetslinjen har genomforts av enhetscheferna Susanne Jonsson
och Jim Nordqvist (bada KuTi). | rapportens slutliga utformning har ledningsstrateg UIf Welin deltagit.

3 Projektets genomférande

Infor KTN beslut om inférande av Trygghetslinjen genomférde Skanetrafiken en GAP-analys for att
beskriva vilka atgarder férvaltningen behovde vidta for att lansera piloten. Efter beslutet i KTN gick
projektet in i en forberedande fas dar utformningen av Trygghetslinjen faststalldes. Den 2 november
2020 inleddes genomforandefasen som pagick fram till den 31 augusti 2022. Projektet befinner sig
just nu, i september 2022 i en rapportfas.

Den GAP-analys som genomférdes pavisade att ett antal dtgarder behévde genomforas innan en
start av Trygghetslinjen skulle kunna vara majlig. De viktigaste atgdrderna som identifierades var att:

e Utdka bemanningen

e Forstarka personalens kompetens for att kunna ta emot svara samtal

e Se Over rutiner och processer for att kunna ge tydliga svar till inringande kunder

e Etablera kontakt med foretagshalsovarden for att kunna genomfora debriefing av egen
personal.

e Etablera samarbets- och informationskanaler med 6vriga intressenter. Dessa identifierades
som trafikforetagen, 1177, fastighetsagare vid storre stationer, myndigheternas larmnummer
(112 och 114 14).

e Genomfora en informationskampanj for att medvetandegoéra kunderna om att linjen fanns.

Relevanta atgarder har genomforts inom ramen for respektive omrade.

4 Resultat

Projektresultatet mats formellt pa de punkter som tas upp under syfte & mal, dvs “verka for 6kad
trygghet i kollektivtrafiken”, “6ka NKI” samt “mota en 6kad otrygghet i samhallet dar Skanetrafiken
tar sitt ansvar som en samhallsviktig instans och gor en medmansklig insats”. Till syfte & mal har dven
matningar av antalet inkomna samtal gjorts, samt en berdkning av kostnaderna for Trygghetslinjen.

4.1 Kostnad
Kostnaderna kan delas in i tre huvudgrupper:
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e Bemannings- och utbildningskostnader
e Marknadsforingskostnader
e Teknikkostnader

Den initiala budgeten for projektets genomforande sattes till 2 miljoner kronor. Det totala utfallet for
Trygghetslinjen under provperioden uppgar till 7 456 543 kr och fordelar sig enligt foljande:

Kostnadspost Kostnad

Teknik 16 308
Utbildning 525 960
Bemanning 3618 766
Marknadsforing 3295500
Totalt 7 456 543

Tabell 1: Kostnader for genomférande av pilot Trygghetslinjen

Huvudorsaken till att kostnaderna for piloten har dverstigit den ursprungliga budgeten ar att
tidsperioden for genomfdrandet har strackts ut fran ursprungliga 9 manader till 20 manader. Under
den utstrackta pilottiden har dven marknadsféringsinsatserna forstarkts.

4.1.1 Bemannings- och utbildningskostnader

For att kunna bemanna Trygghetslinjen dygnet runt har kompletterande rekrytering och utbildning
genomforts. Eftersom bemanningen for linjen paverkas av Arbetsmiljéverkets Férfattningssamling
(AFS 2015:4 ”"Organisatorisk och social arbetsmilj6” och AFS 1997:7 "Foérsta hjalpen vid krisstod”) har
ensamarbete inte varit tillatet.

Trygghetslinjens 6ppettider kraver minst 6 heltidstjanster per dag for att motsvara arbetsmiljélagens
krav, vilket gor att personalkostnaderna blir omfattande.

Totalt sett uppgar kostnaderna for personal och utbildning under piloten till 4 144 726 kr.

4.1.2  Marknadsforingskostnader
Marknadsféringen har genomforts i fem etappen:

Etapp Datum Frekvens Kanal Kostnad

Lansering 2/11—31/12 2020 November: Dagligen Infotainment 636 500 kr
December: 4 d/v

Period 1 1/3—30/4 2021 Mars: Dagligen Infotainment = 424 000 kr

forsta veckan,
darefter 3 d/v.

April: 2 d/v
Period 2 1/9—31/102021  Dagligen Infotainment 990 000 kr
Period 3 1/11—31/12 2021  4d/v Infotainment = 510 000 kr
Period 4 1/6—31/8 2022 Varje fredag Infotainment = 150 000 kr
Hallplatskampanj 1/102021—30/6 Hallplatser 585 000 kr
2022 och stationer

Tabell 2: Marknadsféringskostnader

Den totala kostnaden for marknadsforingen av Trygghetslinjen uppgar till 3 295 500 kr.
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4.1.3  Teknikkostnader
For att kunna ta emot samtal pa ett dedikerat nummer har Skanetrafikens telefonsystem genomgatt
marginella uppdateringar. Kostnaderna for dessa atgarder uppgar till 16 308 kr.

4.2 Marknadsforing

Som tabell 2 ovan visar har Trygghetslinjen marknadsforts i olika etapper. Férvaltningens
ursprungliga inriktning var att endast gora reklam for linjen i Infotainment pa fordonen. Efter en
forsta avrapportering till KTN menade namnden att det magra utfallet kunde vara beroende pa
bristen av marknadsféring pa stationer och hallplatser. Férvaltningen genomférde da en riktad
atgard dar anslag sattes upp pa samtliga stationer och samtliga ca 5 000 hallplatser. Skanetrafiken
har dven satt upp anslag och dekaler pa fordonen.

Infotainment ar Skanetrafikens digitala marknadsféringskanal ombord pa vara fordon. En dags
marknadsforing av Trygghetslinjen i Infotainment berdknas ge 65 000—70 000 visningar. Totalt sett
beraknas antalet visningar i Infotainment uppga till ndstan 13 000 000 unika visningar.

5 Utfall

5.1 Inkomna samtal

Totalt sett har det inkommit 593 samtal pa trygghetsnumret. Av de samtalen ar 514 felringningar
medan endast 79 samtal var drenden till Trygghetslinjen. De samtal som klassificeras som
felringningar handlar oftast om att man vill komma snabbare fram till kundtjanst. Ytterligare en stor
kategori av felringningar ar personer som vill komma till Transportstyrelsen. Huvuddelen av de 79
samtal som ar avsedda for Trygghetslinjen inkommer pa vardagar under dagtid. Kvallar, natter och
helger ar daremot inte sarskilt belastade av samtal.

Av de samtal som kommit in har halften av samtalen gjorts fran en buss. 94% av alla samtal ar fran
personer som befinner sig pa en buss eller pa en hallplats. Huvuddelen av samtalen har gallt
otrygghet och 16% av samtalen har utgjort nagot som kan bedémas som verkligt hotfulla situationer.

Antalet inkomna samtal har varit konstant éver tid. Okade marknadsféringsinsatser har inte bidragit
till ett 6kat antal samtal. En normalmanad inkommer det fyra samtal till Trygghetslinjen.

5.2 Kostnad per samtal

Genom att fordela kostnaden for pilot Trygghetslinjen pa antalet samtal som inkommit kan man fa
fram en kostnad per samtal for att uppratthalla tjansten. Kostnaden per samtal under pilotperioden
har uppgatt till 94 386 kr.
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6 Maluppfyllnad
Skanetrafiken har efter utvardering konstaterat att maluppfylinaden for piloten varierar.

mal Bedomd maluppfylinad \

Verka for 6kad trygghet i kollektivtrafiken Delvis uppnatt
Oka No6jd Kund Index (NKI) Ej uppnatt
Mota en 6kad otrygghet i samhdllet dar Delvis uppnatt

Skanetrafiken tar sitt ansvar som en
samhallsviktig instans och gor en medmansklig

insats.
Tabell 3: Maluppfylinad

6.1 Malet "okad trygghet”

Med anledning av det mycket laga antalet samtal som inkommit till Trygghetslinjen drar
Skanetrafiken slutsatsen att den generella kanslan av trygghet i kollektivtrafiken hog. Samtidigt ar det
formodligen sa att de personer som fatt hjalp av personalen i Trygghetslinjen upplevt en verklig
forbattring av tryggheten i den situation de befunnit sig i. Med anledning av att Trygghetslinjen trots
allt gjort skillnad i enstaka fall satter forvaltningen maluppfylinaden till “delvis uppnatt”.

6.2  Malet "6kat NKI”

Skanetrafiken kan efter genomgang av kollektivtrafikbarometern (Kolbar) inte se att Trygghetslinjen i
sig har paverkat NKI. For kunderna ar trygghetsfragorna kopplade till andra varden ar
Trygghetslinjen. Férvaltningen satter darfor maluppfylinaden till “ej uppnatt”.

6.3  Malet "medmansklig insats”
Med héanvisning till slutsatserna i punkt 6.1 satts maluppfylinaden fér malet “medmansklig insats” till
"delvis uppnatt”.

7  Utvardering och slutsatser
Skanetrafiken kan efter utvardering av piloten dra féljande slutsatser:

e Efter en provperiod pa 22 manader ser Skanetrafiken ett I3gt behov av en Trygghetslinje.
Insatserna som gjorts har inte haft nagon paverkan pa den allménna kénslan av trygghet i
kollektivtrafiken.

e Den informationskampanj som genomférts dr en av de stdrsta nagonsin. Trots en hog
synlighet under en lang tidsperiod har antalet kunder som kontaktat linjen varit lagt.
Skanetrafiken drar darfor slutsatsen att den otrygghet som kunder eventuellt upplever inte
I6ses av en Trygghetslinje.
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e 60 % av de fragor som inkommer till Trygghetslinjen kan hanteras i ordinarie verksamhet.
Trygghetslinjen tillfor alltsa i allt vasentligt ingen utékad majlighet att kontakta
Skanetrafiken.

e Det finns exempel pa att Trygghetslinjen haft en negativ paverkan pa situationer dar
personer varit utsatta for fara. | akuta situationer ska kunder ringa 112 och att i stallet ringa
Trygghetslinjen fordrdjer en polisinsats i det mest akuta skedet.

e Trygghetslinjen har inte resurser att motverka en hotfull situation utan endast for att ta emot
samtal om att en sadan situation uppstatt. Det leder till att inringande kunder tappar
fortroendet for Skanetrafiken eftersom vi inte kan erbjuda hjalp pa plats. En sadan formaga
kraver ytterligare resurser i form av ordningsvakter, vaktare, trygghetsvardar eller annan
patrullerande personal som snabbt kan vara pa plats. Med tanke pa Skanes geografiska
utbredning bedoms sadana resurser behdva vara omfattande och darmed mycket
kostnadsdrivande.

e Kostnaden for att ta emot ett samtal till Trygghetslinjen uppgar till ndstan 93 400 kr. Det ska
jamforas med ett normalt samtal till kundtjanst som kostar 2 kr.

8 Rekommendationer

Forvaltningen drar slutsatsen att den effekt som Trygghetslinjen fatt inte motsvarar den satsning i
pengar, mantimmar och marknadsféring som genomfors. Skanetrafiken genomfor parallellt med
Trygghetslinjen flera andra aktiviteter gallande trygghet. De erfarenheter som dragits under pilot
Trygghetslinjen kan med fordel lyftas over till dessa aktiviteter.

Sammantaget rekommenderar forvaltningen att Trygghetslinjen avslutas.



