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Bakgrund

*  Politiskt beslut fran Region Skanes dar Skanetrafiken fatt uppdraget att bedriva en

trygghetslinje for medborgarna i Skane
* Lansering 2 november 2020 och utvarderas under 2022 (ursprungligplan var 2021)

*  Trygghetslinje ar ett sarskilt prioriterat telefonnummer som Skanetrafikens kunder kan
ringa dygnet runt, med fokus pa fragor som beror trygghet och sakerhet i

kollektivtrafiken.
*  Samtalen prioriteras och bemannas 24/7

* Ett samarbete mellan Kundservice och Serviceresor
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Kommunikationsinsatser

Interninformation pa Raps, Hemsida, skanetrafiken.se/trygghetslinjen

mandagsmote och Kunskapsbank
& P Facebook, ett par nedslag

Trafikforetag fick informationsmejl , . _ ,
Infotainment, |0pande i perioder

Kommuner fick informationsmejl med
uppmaning att lagga upp pa sina
hemsidor, vilket manga gjorde.

Anslag/dekaler, oktober 2021 till juni 2022

(detta ersatte annan kommunikation enligt
beslut september 2021)
Pressmeddelande

App, information om tjansten
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Nagra kanaler

o Skanetrafiken
Ska 5 november 2020 - Y

Wi vill att du ska kénna dig trygg ndr du reser kollektivt, Om du i
samband med din resa med buss eller tag i Skane upplever otrygghet

PRESSMEDDELANDE - 29 DITORER 2020 1553 fér dig eller en medresendr kan du ringa Trygghetslinjen,

Skénetrafiken ppnar Trygghetslinje Wi kan finnas dar fér dig tills du befinner dig i en tryggare situation.

(£ XN 3 Vid akuta allvarliga situationer &r det férstas 112 du ringer. Ta hand ) >

Med start den 2 november Gppnar Skinetrafiken en my telefonlinge dit de som am dig- ' httPS:.-"-"'biT-5].-';"32Ei2r"—'|': , - -

IGinner oro i samband med kollektiva resor inom Skine kan vinda sig. - - ‘ ¥ - v
& o
U — Ring=Trygghets ll njen
"
har for att 5 :

1INs har iora om du kdnner dig otr ;
Skinetrafiken har undes flera manader tittat pd olika typer v scenarion, Srenden 2%
och samtal som vi tror 5 rimliga att vi p& Skinetrafiken kommer £ hantera inom prata med dig alla - o
ramen for Trygghetslinjen. Personalen som bemannar Trygghetslinjn har
e ———— ndr du reser med tag och

som befinner sig i en anstringd situation.

dagar, dygnet runt. 4 buss i Skane.
o

som kiinner négon typ av oro eller har en kiinsls av otrygghet, siger Kevin Brandt-
Leander, Chef Kundledningsutveckling.

et tryggare samhalle. Det rir sig valdigt manga mannisker inom kollekeivirafiten
varje dag, och vi vill gaea allt vi kan for att se till s3 att den miljon upplevs s tryag

som mijlige och at vi finns dar fir de skinska medborgarna om de skulle behiva

«oss, berdttar Kevin Brandt-Leander.

Press- Facebook 1 Facebook 2

meddelande Rackvidd: 21 000 Rackvidd: 7 400
Tva inforande Delningar: 22 Delningar: 5

Kommentarer/svar: 57 Kommentarer/svar: 25
st (flest om fulla ot

bussar/tag)
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Infotainment

Lansering

2/11-31/12-2020

November: Dagligen
December: Fyra dagar i veckan
Varde: 636 500 kr

Period 1
1/3-30/4 2021

Mars: D3 visas den varje dag forsta veckan. Darefter tre dagar i

veckan i tre veckor
April: Tva dagar i veckan
Varde: 424 000 kr

Period 2

1/9-31/10 2021
September/oktober: Dagligen
Varde: 990 000 kr

Period 3

1/11-31/12 2021

November/december: Fyra dagar i veckan
Varde: 510 000 kr

[
W

SKANE

Period 4

Juni-aug 2022 En dag ger
Varje fredag 65-70 000
Varde: 150 000 kr visningar

Totalt varde:
2 710 500 kr

Trygghetslinjen
077187 8787



Anslag och dekaler

Mﬂhmunjen
. 0T718787g;

A"‘
SKANE

Anslag: 5 000
Dekaler: 1 500
Period:
oktober 2021
till juni 2022

Kostnad:
585 000 kr
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Siffror och statistik

Har tagit mot 79 samtal till
Trygghetslinjen sen uppstart den 2/11
2020. Under augusti tog vi mot 4
samtal.

Mangden av kommunikationsinsatser
har ingen paverkan pa antalet
inkommande samtal.

| dialog med Stockholms lanstrafik
uppgav de att intresset for deras
Trygghetslinje var svalt den férsta 12
manaders perioden, darefter 6kade
samtalsmangden. Vi ser inte samma
trend i Skane och aven efter 22
manaders pilot ser vi ingen 6kning av
inkommande samtal.

Antal kontakter
2022 2021
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Kostnhader

For att bedriva denna verksamhet kravs det att man
uppfyller krav i tva arbetsforeskrifter:

« AFS 2015:4 11§ - Psykiskt pafrestande arbete
«  AFS 1999:7 7§ - Kunskaper om krissttd

Detta medfor att ensamarbete inte ar tillatet vilket gor
att vi inte kan paverka personalkostnaderna nar vi
bedriver denna typ av verksamhet.

Jamforelsevis ar kostnaden for ett samtal i ordinarie
verksamhet 2 kr under samma tidsperiod.

Kostnader Trygghetslinjen [Summa

Teknikkostnader 16 308,00 kr
Utbildningskostnader 525 960,00 kr
Lonekostnader 3618 766,00 kr
Kampanjvarde 3 295 500,00 kr
Totalt 7 456 534,00 kr
Pris per samtal 94 386,00 kr
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Var inringande befinner sig

Var de ringer fran

Halften av alla samtal sker fran en
buss.

94 % av samtalen kommer fran
resendrer som ar pa en hallplats
eller ett fordon. Av den
anledningen har vi fokuserat pa
att gora Trygghetslinjen synligt
ombord och pa hallplatser med
fokus pa Hallplatsanslag,
Infotainment och dekaler pa
bussar och tag.

mPdenbuss mPdetttdag = Paenhallplats Pa en station  ® Annan plats
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Typer av samtal

* Den stora massan av Typ av samtal
samtal berér otrygga
personer.

* 16 % handlar om faktiska
hotfulla situationer dar det
funnits sakerhetsrisker.

m Otrygg person = Hotfull situation = Suicid
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Vad samtalet beror

* Den stora massan handlar om att man
kanner sig otrygg och vill ha séllskap.

« Utbver detta handlar det till stor del om
berusade medresenérer.

« Det finns exempel dar var
Trygghetslinje har skapat férvirring var
man som medborgare ska vanda sig.
Vid dessa exempel har det varit
pagaende sakerhetsrisker dar samtalet
till Trygghetslinjen kan ha haft en
negativ paverkan da Polisen inte fatt in
samtalet i forst.

* Nedan kommer exempel kring de
kategorier samtalen beror.

A"'
SKANE

Vad samtalet beror

m Berusade personer = Otrygg - vill ha sallskap = Omtankessamtal

Hotfulla situationer m Sdkerhetsrisker - Borde ringt 112 = Trakasserad av medresenar

Pandemirelaterad otrygghet
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Otrygg — Vill ha sallskap

*  ”En man pd buss i Landskrona kéinde sig otrygg for att Skanetrafikens Kommentar

ddr inte var ndgon annan pd bussen. Jag hjélpte
mannen att dubbelkolla tabeller pé hans resa vidare
och pratade med honom tills han skulle hoppa pa sin
buss som gick vidare till Helsingborg C fran
Landskrona Skeppsbron”

De samtal som berdr denna kategorin hanteras i mycket
storre omfattning i ordinarie verksamhet.

Var kundservice tar mot denna typ av kontakter pa daglig
bas. Vi har ett starkt etablerat varumarke med tydliga
kontaktvagar in till ordinarie verksamhet dar det finns en

*  ”En resendr ringer in som stdr vid en busshdllplats. _ ] .
vana hos medborgarna att ringa kring dessa fragor.

Han ringer fér han énskar sdllskap tills bussen kommer
dd han kdnner sig otrygg for det dr mérkt ute. Innan
jag far reda pd personens position kommer
regionbussen tidigare sa resendren kliver pd och
kdnner sig ddrmed tryggare och vi ldigger ddrefter pa
luren. ”

Aven utan en Trygghetslinje kan vi hantera denna typ av
samtal. Det har funnits tillgangliga kontaktvagar for kunder
att hora av sig om det finns en otrygghet, dessa har funnits
i flera ar och ar valanvanda.

*  ”En resendr ringer in som sitter ombord stadsbuss 32.
Resendren har fatt numret av hennes mamma. Vi
pratar om favorit filmer, intressen och hobbys och om
vinterlovet och kompisar. Jag hadller den yngre
resendiren sdllskap via telefon tills hennes mamma
ringer upp henne.”
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Berusade medresenarer

*  ”En man ringde fér att meddela att en pdverkad man
(misstédnkt hemlds enligt den som ringde) skulle stiga
av rb 219 vid Ramlésa station. Inringaren menade att
personen hade svart fér att ga och var orolig éver
hans tillstand. Testade ringa mobila teamet som
menade att de frimst arbetar med unga vuxna (-25
dr), de rekommenderade ringa polis.”

” Paverkad person pa Hyllie spar 4 som stér 6vriga
resendrer. Cyklar pa perrongen och skriker en del
gdllande Pagatdgen”

. "Trygghetslinjen. Person rékte marijuana bak pé
bussen. Kopplade till 112 da det rér sig om pagdende
brott.”

Skanetrafikens Kommentar

Denna typ av samtal berér ett samhallsproblem. Aven nir
vi har etablerat samarbete med personer pa plats ar det
svart for Skanetrafiken att skapa trygghet i dessa
situationer. Detta framgar tydligt i exemplet dar vi var i
kontakt med Helsingborgs Mobila Team som hanvisade till
Polisen.

Trygghetslinjen medfor en risk har da detta kan leda till ett
minskar fortroende for forvaltningen och Regionen nar vi
inte kan agera pa inringandes otrygghetsupplevelse.

Utover detta finns det en risk att de 6kade ledtider ett
samtal till Trygghetslinjen medfér skapar samre
forutsattningar for Polisen att agera pa ett pagaende brott.

Skanetrafiken
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Pandemirelaterad otrygghet

*  ”Kund ringer och klagar. Under hans resa pd linje 175
avgdng 16:39 sa har det hént flera gdnger att pd en
hdllplats i Dalby sa hoppar det pd ett antal mdnniskor
som hostar utan att ha en ansiktsmask. Tycker att
man ska skicka en kontrollant. ”

Skanetrafikens Kommentar

Denna typ av oro har minskat i samhallet i stort och ar inte
samtal som kommer in till Trygghetslinjen (eller ordinarie
verksamhet) langre.

Skanetrafiken



Trakasserad av medresenar

» . 3 Skanetrafikens Kommentar
. Otrygg person. Hon berdttar att en frdmmande man

satte sig bredvid henne pa bussen trots att bussen var
tom. Han klev sedan av pd samma hdllplats som
henne och gick efter henne.

Efter att jag pratat med tjejen i en 2-3 minuter om lite
allt méjligt och hon hade gdtt in pa en annan gdrd
vdnde mannen tillbaka mot busshdllplatsen igen.

Vi avslutade samtalet med munter ton nér hon
kommit hem. ”

De samtal som berdr denna kategorin hanteras i mycket
storre omfattning i ordinarie verksamhet.

Var kundservice tar mot denna typ av kontakter pa daglig
bas. Vi har ett starkt etablerat varumarke med tydliga
kontaktvagar in till ordinarie verksamhet dar det finns en
vana hos medborgarna att ringa kring dessa fragor.

Trygghetslinjen medfor en risk har da detta kan leda till ett
minskar fortroende for forvaltningen och Regionen nar vi
inte kan agera pa inringandes otrygghetsupplevelse.

*  ”Kund ringer in och meddelar att en obehaglig dldre
man sitter pa bussen och gér pussljud och nérmar sig
henne och ber henne félja med honom. Det har hént

innan“badef?r k_“”d som ringd.e in O_Ch anqra . Utover detta finns det en risk att de 6kade ledtider ett
resendrer. Hianvisade kunden till polisen ndsta gang. samtal till Trygghetslinjen medfor skapar simre

_ ) ) ) forutsattningar for Polisen att agera pa ett pagaende brott.
*  ”Kund ringer in och medd. att hon kdnt ett obehag néir

en dldre man satt sig bredvid henne vid platserna fér
dldre och funktionsvarierade. Hon tyckte det var
obehagligt att han satte sig ddr trots att det fanns

andra platser att sitta vid. Kund kédnde sig trygg ndr vi o o
lae pé: " Skanetrafiken
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Sakerhetsrisker — Borde ringt 112

*  "Trygghetslinjen. Person ringer in och berdttar att det
ligger en man rakldng pé bussgolvet och ér
okontaktbar. Vi kopplade personen till 112.”

*  ”Pappa befinner sig i Malmé och ringer in till
trygghetslinjen sG hans dotter och hennes kompis
blivit hotade med kniv pd Hédssleholm station av tva
killar som kommit fram till dem berusade. Jag
hdnvisar honom till att ringa polisen da det It som
att det rérde sig om ett pdgdende brott och sa att han
gdrna fick kontakta oss igen efter han pratat med
polisen”

*  ”Kund ringer och reser pd ett Pagatdg. En man gar
runt pd taget och ropar att han ska hdmta en pistol
och skjuta. Bedémdes som hotfull situation och
kopplades till 112.”

Skanetrafikens Kommentar

Att Trygghetslinjen finns har har en negativ paverkan pa
samhallet i stort. Att det kan uppsta forvirring kring var
man bor vanda sig ar inte férvanande och det misstag
kunderna gor nar de ringer gar att forsta.

Effekten av det felaktiga samtalet kan daremot ha negativa
konsekvenser, allt fran att Polisen inte hinner ingripa i tid
till att akutsjukvarden inte kontaktas i tid.

Denna risk identifierades tidigt och vi har tydligt
informerat pa infotainment, hallplatsanslag och dekaler att
man alltid ska ringa 112 vid akuta hindelser. Aven med
den tydligheten uppstar forvirring hos kund.

Skanetrafiken



Hotfulla situationer

e ”Trygghetslinjen - Hotfull situation. Person hérde av
sig rérande tvd personer vid en tagstation. Ena hade
hoppat ner pd spdren och ndr inringaren sa till sa
hade den andra bérjat svdra Gt hen att inte ldgga sig i
och dylikt. Bada personerna verkade vara
alkoholpdverkade.” De gick sedan pa ett tag.”

*  ”Kund sade till tva killar ombord pa bussen att ta ned
fétterna fran sétet, da blev de vdldigt hotfulla mot
honom och sa till honom att de skulle géra livet surt
fér honom. Kund behévde ga in pa stationen och lésa
en biljett men han vagade inte. Jag sa till honom att
gd in bakvégen medan jag var kvar i telefonen, men
ndr han bérjade gé mot stationen sa gick de efter
honom sa han blev kvar. Kopplade till 112.”

*  ”Person ringer in och berdttar att dér dr tva tjejer
ombord pad Malmé sb 5 som kastar saker pa sina
medresendrer och skriker. Bussen hade precis Iimnat
Malmé C och var ungefdr vid Anna Lindhs plats ndr
han ringde. Bér vara tur 166 eller 168 men osdkert.
Kopplade personen till 112 dé det var pagdende
brott.”

Skanetrafikens Kommentar

Denna typ av samtal berér ett samhallsproblem. Aven nir
vi har etablerat samarbete med personer pa plats ar det
svart for Skanetrafiken att skapa trygghet i dessa
situationer.

Trygghetslinjen medfor en risk har da detta kan leda till ett
minskar fortroende for forvaltningen och Regionen nar vi
inte kan agera pa inringandes otrygghetsupplevelse.

Utover detta finns det en risk att de 6kade ledtider ett
samtal till Trygghetslinjen medfor skapar samre
forutsattningar for Polisen att agera pa ett pagaende brott.
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Omtankessamtal

“Fick ett samtal pa trygghetslinjen av en medresendr
som observerat att ett barn dkte ensam och verkade
vdldigt otrygg och nervés pad ett orovickande sditt.
Inringaren undrar om vi skulle kunna kontakta
personal pa taget och kolla sa allt ér okej med barnet.
Gdller tdg 1543. Barnet hoppade pd i Oxie 14.54 mot
Ystad. Har meddelat KLC som skulle ta det med
personalen pd avgdngen.”

”Person ringer in angdende en annan tagresendr som
han tror ér drogpdaverkad och dr orolig 6ver dennes
barn. Personen har gdtt av tdget och jag ber honom
att kontakta polisen.”

“Person ringer in och berdttar att det léingst fram i
vagnen pd pdagatdg 1277 befinner sig fulla och
slumrande personer. Person har éverhért att de fulla
befinner sig pa fel tag (utan att de sjdlva vet om det)
och énskar att vi kontaktar kundvdird fér att se till att
dessa personer inte rakar illa ut.”

Skanetrafikens Kommentar

De samtal som berdr denna kategorin hanteras i mycket
storre omfattning i ordinarie verksamhet.

Var kundservice tar mot denna typ av kontakter pa daglig
bas. Vi har ett starkt etablerat varumarke med tydliga
kontaktvagar in till ordinarie verksamhet dar det finns en
vana hos medborgarna att ringa kring dessa fragor.

Aven utan en Trygghetslinje kan vi hantera denna typ av
samtal. Det har funnits tillgangliga kontaktvagar for kunder
att hora av sig om det finns en otrygghet, dessa har funnits
i flera ar och ar valanvanda.
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Utvardering pilot

- Efter 22 manaders pilot ser vi ett lagt behov for en Trygghetslinje i Skanetrafikens regi. Denna atgard har
lag béring pa en 6kad trygghet i kollektivtrafiken.

- Den informationskampanj vi genomfort &r en av Skanetrafikens stérsta nagonsin. Aven med den
synlighet det medfért kontaktar inte kunder oss i dessa fragor. Den otrygghet kunder upplever har inte sin
I6sning i en Trygghetslinje.

60 % av de samtal Trygghetslinjen etablerades fér hanteras redan i ordinarie verksamhet.
Trygghetslinjens inférande har inte I6st en brist pa var man ska vanda sig vid dessa situationer, och
avskaffandet av den skulle inte innebara att den mdéjligheten att komma i kontakt kring dessa fragor
férsvinner.

«  Det finns stora risker med exempel fran verkligheten dar Trygghetslinjen har haft en negativ paverkan pa
handelser dar det finns sakerhetsrisker. Forvirring kan latt uppsta dar man kontaktat Trygghetslinjen nar
man borde kontaktat 112 direkt. Detta kan férsvara Polisens arbete i akuta situationer.

«  Viriskerar ett minskar fortroende da det saknas férutsattningar att agera pa situationer dar en kund ringer
in vid otrygga/hotfulla situationer. Att skapa férutsattningar i form av vaktare, trygghetsvardar eller annan
personal som kan agera medfér stora kostnader da det geografiska omradet innefattar hela Skane

- Kostnaden att driva en Trygghetslinje &ven utan férutsattningar att agera ar valdigt hog. | paritet med det . .
laga intresset och de fa samtalen far vi valdigt 1ag utdelning pa den investering som gors. §ka netraﬁ ken



Rekommendationer

« Det genomférs andra piloter med trygghet som fokus dar vi
ser lovande resultat, exempel pa det har ar Tagkompis.

« Anvand den kunskap piloten kring Trygghetslinjen medf6rt
for att utveckla koncept som Tagkompis. Detta skapar
trygghetsatgéarder for medborgare utan de risker
Trygghetslinjen medfor

 Avsluta piloten kring Trygghetslinjen och avveckla konceptet.
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