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Intaktssakringsproblemet

Sedan mars 2004 bestamde vara politiker och
uppdragsgivare att sparrexpeditorerna  pa
Connex Tunnelbana skulle skédrpa viseringen
av fardbevisen for att sdkra intékterna. Det
fastslogs att gersonalen skulle ta in samtliga
fardbevis for att verifiera aktheten av dem i de
fall som kunderna inte anvande automat-
sparrarna.

Visste du detta? Ja, troligen har du fétt
kannedom om delar av detta &minstone. Jag har
nu skrivit tre artiklar angdende nagot som efter
Filip Bjorners briljanta férdag fick heta
sambandsproblemet. Dér redogjorde jag for ett
vardagligt problem som manga av oss stéter pa
varje dag i stort sett. Sannolikheten for hur ofta
problemen intréffar beror bl a pa vilken station,
vilken uppgang, vilken veckodag, vilken
tidpunkt pa dygnet vi arbetar pa Sammantaget
kan jag nog med stor sékerhet siga att riskerna
Okar avsevart pa ala de stationer dér vi har en
duten sparrlinje. | dagdaget fungerar dock
tillampningen av SL:s politik teoretiskt endast pa
84 tunnelbanestationer av 100, da de ovriga
stationerna inte & fullstandigt slutna. 16 % av
stationerna saknar saledes en fullstandigt sluten
sparrlinje som tacker respektive station pa ala
sidor. Naval, uppfdljaren till sambandsproblemet
kommer tyvéarr att dréja ytterligare en tid dajag i
dagarna skickade mitt utkast till Kenneth
Hamberg. Han har sdledes inte hunnit kontrollera
at alt blivit korrekt. N&r han va & klar med
detta sa kommer vi fa reda pa hur rutinerna skall
fungera frén sambandscentralen och vilka
befogenheter ordningsvakterna har vid eventu
ella gripanden. Detta blir sedan ett viktig under-
lag &ven i dennafréga.

For sta spadtaget
Nu skall jag under en lang framtid &gna mig &
att angripa de problem som uppkommit av
intaktssakringens inférande. Som ni sdkert har
markt s har ytterligare stressfaktorer tillkommit
i var arbetssituation.

En positiv sak som intaktssakringen fort med sig
ar att om vi blir anméda for hur vi beter oss
gentemot trafikanterna, sd & vi béttre skyddade
nu genom att vi hela tiden kan hanvisa till att
problemen uppkommit genom en konflikt som
handlat om intéktssékringen. Dérav blir arbets-
ledningen skyldig att stétta oss. Detta resulterar

givetvis i sdmre service gentemot kunderna da
manga sakert utnyttjar denna méjlighet genom
att agera mndre respektfullt gentemot trafikan
terna, an man annars skulle gjort.

Vad bestar problemet av med intakts-
sakringen?

Problemet & mycket komplext. Ingen vet hur
manga problem det finns att 16sa kring intakts-
sakringen. Problemet kan liknas vid en gammal
klassiker om Gud kan skapa en sa pass stor sten
att han inte kan lyfta den. Nagon/ndgra para-
metrar maste andras for att det skall fungera. Det
vi kan konstatera i dagdaget & att vi har en
méangd motstridigheter och oklara direktiv for
hur vi skall prioritera vara arbetsuppgifter pa ett
forsvarbart sétt, vilket skapar stress.

Den verklighetsframmande " regelboken” for hur
vi skall arbeta skapar stress da vi vet att man hela
tiden kan séllas till svars for ala fornuftiga
beslut som vi maste gora, och som avviker fran
"regelboken”. Det tragiska & att alla inte har
forméagan att veta vad man skall svaranér t ex en
enhetschef stéller en till svars for ett avsteg. Man
kan helt enkelt bli stélld. Om dessutom enhets-
chefen har en attityd som férutsétter att man ar
skyldig, s& & det psykologiskt kant att man |t
agerar som skyldig om man inte behérskar lite
retorik och har gélvfortroende eller kanske
galvkanda for att beméastra situationen. En av de
varst utsatta & forstds vara nykomlingar som
annu inte fatt tillsvidareanstéllning. De flesta av
dem vet sékert att arbetsgivare inte & skyldiga
at anstdlla efter provanstdliningens dlut. Vad
skall de da gora for att behdlla sin anstéllning?
Far de behdla anstéllningen om de aldrig gor
avsteg fran “regelboken” (vilket & omodjligt)
eller betraktas de for fyrkantiga med ett sadant
beteende varvid de inte far behdlla anstallning-
en?

Vad har véara chefer att sdga om
intaktssakringen?

Jag har redan vant mig till Connex med en hel
del frégor. Dessvérre har de inte varit kapabla att
kunna svara pa mina fragor. De har namligen
ocksa svart att leda och fordela dessa komplexa
arbetsuppgifter. Bedutet om intéktssakringen
sigs namligen komma frén en blandad skara
politiker som ditter i SL:s styrelse. Manga av
dessa politiker vet galvklart inte hur deras beslut
paverkar oss, samt vilka konflikter deras beslut
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kan leda till — sdvdl pa arbetsplatsen som i
samhdlet. Det kan man inte klandra dem for da
de inte arbetar i foretaget. Inte ens vara chefer
verkar forstd vidden av dessa problem. Dérav
maste vi aktivt kommunicera med politikerna for
att uppna forbéttringar i var arbetsmiljo. Dess-
varre verkar det inte som Connex vagat kommu-
nicera om problemen med politikerna. Antingen
pa grund av rédda att forlora nasta upphandling
gler att de som sagt inte forstar vidden av
problematiken.

Pa ett arbetsplatsméte 050127 berédttade t ex
platschefen Anna Mostert att det avtal man
tecknat med SL innehdll bl a att den viktigaste
uppgiften for en sparrexpeditdr var att ta betalt.
Faktum & att det finns flera uppgifter som &
viktigare an att ta betalt. Den viktigaste &r
savklart sakerheten. Darav patalade jag att detta
& ett bra typexempel pa de motstridiga direkti-
ven vi har. Anna Mostert tyckte dock inte als att
vi hade nagra motstridiga direktiv. Allt verkade
solklart for henne. Hon fragade inte ens om ett
fortydligande. Dérav tolkade jag detta som ett
tydligt avfardade. Tyvérr hade jag inte méjlighet
att bemoéta hennes svar da ndgon annan med-
arbetare gick in for att diskutera sambands
problemet. Lustigt nog sa skulle motet handla
om intéktssdkringen men Anna Mostert gjorde
inget for att styra upp det till huvudfragan. Jag
skickade sdledes ett mail till henne dagen darpa
med lite fragor for att f& samma klarhet i
fragorna som hon hade. Héar &r delar ur mailet:

Om du nu menar att direktiven inte &r
motstridiga och att den viktigaste uppgiften for
spx &r att ta betalt, hur skall jag da prioritera
enligt texten jag skickade till Michalis? Tycker
du inte att det vore mindre motstridigt om
formuleringen istallet 16d "Viktigaste uppgiften
efter sakerhetsfragorna ar att ta betalt."? Aven
denna formulering har brister trots att den ar
betydlig mer logisk och tydlig. Bristen i denna
formulering ar att man inte kan siga att det
viktigaste &r att ta betalt, samtidigt som man
havdar att den aktuella kunden skall ha 100%
fukus. Hur far du ihop det? Arbetar man korrekt
om man efter sakerhetsfragorna enbart inriktar
sitt arbete pa att ta betalt? Dvs sa fort man far
en frdga om t ex en adress eller hur man skall
aka hit och dit, skaman da svara "Jag ar ledsen
men jag maste fabe dig att stiga at sidan en
stund, d& min viktigaste uppgift ar att ta betalt,
och som du ser sa finns det en betalningsvillig

kund precis bakom dig med pengarna framme!".
Ar detta ok?

Trots att allt var solklart for henne har hon inte
svarat pa mina fragor — inte ens pa motet. Jag
frigar mig varfor, nar solklara fragor borde
kunna besvaras snabbt och enkelt, samt att det
skulle hjdlpa oss s mycket i de svarigheter vi
kémpar emot dagligen.

Jag kan aven berétta att vissa chefer klurar pa
hur de skall gora med den persona som inte
foljer direktiven om intaktssdkringen. Det som
forbryllar & att de tror att I6sningen & sa enkel
att problemet ligger hos personal som inte foljer
direktiven, istéllet for att de t ex arbetar for att
trafikanterna skall fa reda pa vara viserings-
direktiv!!l Connex har gjort egna visering-
méatningar och vill i inledningsskedet fa reda pa
vilka som inte viserat "korrekt" och dérefter ta
"en snack” med de. Om inte "snacket” skulle
racka sd skulle detta i langa loppet eventuellt
kunna leda till uppsagningar/avsked. Har kan jag
sdga att SEKO inte tycker att det & ratt sétt att
tackla problemet.

Vad har vara politiker att siga om
intéktssakringen?

Den 21 januari skickade jag ett langt mail med
en fraga till ordféranden Anna Berger Kettner i
SL:s styrelse for att etablera en forsta kontakt i
vara frégor. Anna har varit oerhort hjalpsam i var
korrespondens och svarat att hon kommer att
kolla upp min frdga med Ovriga styrelse-
ledaméter eftersom jag inte bara vant mig till
henne med min fréga. Hon tillade &ven att hon
verkligen uppskattade chansen att fa jobba ihop
med dessa svéra fragor och lovade ge oss bade
svar och stdd. Jag & sannerligen positiv till detta
svar och hoppas att detta skall bana vag for en
béttre arbetsmiljo. Mailet till Anna Berger
Kettner finner du pa nésta sida.
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AnnaBerger Kettner!

I nledning

Sedan mars 2004 har vi sparrexpeditorer fatt
instruktioner for att arbeta enligt nagot som
kalas for intaktssakringen. Detta har vallat en
hel del problem som jag i egenskap av redak-
tionsmedlem for var klubbtidning, samt facklig
representant vill reda ut. Jag har stélt manga
fragor till min arbetsgivare kring hur vi skall
arbeta i diverse situationer. Ibland har jag inte
fétt nagot svar, ibland har jag fétt svar som inte
gar att forsta hur de skall tillampas. Man har t ex
menat att vissa handikappade inte skall behdva
lamna in fardbevisen for visering. Detta vélar
givetvis massor med komplikationer & de néar-
varande trafikanterna ser att man inte viserar
ala, vilket de dessutom inte & sena med att
papeka. Med din hjdp vill jag nu reda ut alla
fragor for att sedan kunnainformera évrig perso-
na om de oklarheter som réder. Jag har massor
med frdgor men véjer att stélla dem en i taget.
Fragorna &r inte enbart mina, utan kommer ocksa
fran de medlemmar jag foretréder och som belyst
detta som ett stort problem i deras arbetssitua-
tion.

Klubbtidningen heter Selma och denna artikel-
serie kommer jag att bendmna under namnet
"Int8ktssakringsproblemet” som & en fortsatt-
ning av en pagdende artikelserie som heter
SAMbandsproblemet. Innan publiceringen s
skickar jag ett utkast till dig s att du har
mojlighet att omformulera dina svar. Jag hoppas
att du tar dig tid till detta da det rader stor
forvirring 1 de motstridiga arbetsuppgifterna vi
har, vilket bl a skapar en hel del onddig stress
och konflikter som vi manga ganger inte hinner
reda ut med trafikanterna da de & sa manga.

Syfte

Min ambition & att vi skall kunna fa bort alla
motstridigheter sa att alla kan arbeta enligt ett
koncept som vara kunder, medarbetare och
chefer finner logiskt, enhetligt och vettigt.

Redaktionen

| varje mail sa skickar jag en kopia till de som
ingdr i redaktionen for den klubbtidning som
samtliga inom tunnelbanan har tillgang till.
Redaktionen bestar av var chefsredaktor Jan
Melakoski (Jampe), och redaktionsmedlemmarna
Serg Zadruzny, Tim Soderstrom & Filip Bjorner.
Mer information om oss kan du hitta pa vara

respektive klubbwebbsidor. I min klubbwebbsida
har jag &@ven lagt adla mina artiklar, darbland
SAMbandsproblemet.

Jan Melakoski:

www.klubb20.se/medlem:-jan melakoski.html
Serg Zadruzny:

www.klubb20.se/medlem-serg zadruzny.html
Tim Soderstrom:
www.klubb20.se/medlem:-tim-soderstrom.html
Filip Bjorner:
www.klubb20.se/medlem:-filip-bjorner.html

En typisk situation som alla sparr-
expeditorer kan identifiera sig med
Ibland, eller ofta (beroende pa var och nar man
tjanstgor) sa har man manga kunder efter varan-
dra. Forst i ledet kan det vara en turist som
stéller diverse fragor kring taxesystemet/lokal-
gata. Det kan aven vara en kund som letar efter
sitt fardbevis eller sina pengar. Variationen &r
stor pa hur vi kan uppehallas.

For oss som arbetar enligt direktiven fran mars,
hamnar oftast i konflikter nér vi forsoker forkla-
ravarfor vi maste "kanna" pa fardbevisen. Vi vet
att detta tar tid och har fatt direktiv om att man
maste prioritera den aktuella kunden, och darav
inte vika sin blick at nagot annat hall. Dessvarre
ar det valdigt manga som aker tunnelbana,
varvid det & oerhort stressigt nar det ofta
kommer en annan trafikant som samtidigt viftar
med sitt fardbevis, for att fa ga igenom barn-
vagnsgrinden med ett par kassar eller dylikt. Har
borde vi kanske saga "var vanlig och géll dig i
kon", men vet samtidigt att regelboken sager att
kunden framfor skall ha 100% fokus. Dessutom
vet vi att uppmaningen oftast inte accepteras av
en kund, utan ifragasatts istallet, vilket latt
inleder till ytterligare en konflikt. Atminstone till
flera "va?" eftersom grinden &r en bit ifran det
glas vi arbetar bakom. (Den hogtalare som
trafikanterna far hora vara uppmaningar ifran,
och som vi &r beordrade att ha paslagen nar vi
har kunder, & dessutom inte riktad mot
barnvagnsgrinden varvid den inte hjalper
nagonting.) Detta kan alltsa leda uppmérksam-
heten allt for nycket fran den aktuella kunden.
Samtidigt mérker vi ofta att kon blir snabbt
langre, och att en stark irritation uppstar i
kobildningen da trafikanterna upplever oss som
[6liga, ineffektiva och som kvaspoliser vilket vi
dessvarre forstar med tanke pa att de inte
tilldelats information om vara skyldigheter
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gentemot dem. Vi brukar ofta fa sjalvklara tips
pa hur vi borde utfora vara arbetsuppgifter for
att ge béttre service eller arbeta dfektivare, da
de "faktiskt har brattom och skall med taget".
Dessa tips ér oftast illasinnade och kréankande,
med upprorda eller rent av forbannade kanslo-
utbrott. De kommer ofta fram en efter en och tar
sig helt enkelt plats fran den aktuella kunden och
ryter till och frdgar "Kan du inte ta den hér
emellan, jag skall faktiskt bara till T-Cent-
ralen..". Har borde vi kanse svara "Ngj, jag
maste ge 100% fokus till den aktuella kunden
enligt mina arbetsinstruktioner.” men vi vet att
detta ocksa skulle leda till en konflikt dar den
aktuella trafikanten asidosatts.

| vérre situationer kan man ha mer otur &n sa.
Sannolikheten for ytterligare storningar kan
kanske 6ka manga ganger beroende pa om man
arbetar pa en hogt frekventerad station. D& kan
aven ndgon rulltrappa stoppats. Sparrexpeditoren
vet att det & helt okeg) att stanga Dr att starta
rulltrappan. Spérrexpeditoren har dock inga ins-
truktioner om hur han skall hantera kunden som
han maste ge 100 % fokus till, som fortfarande
vill reda ut den aktuella konflikten. Sparrexpe-
ditéren fortsétter att forklara. Snart kommer arga
trafikanter och sager att rulltrappan inte fungerar.
Har far sparrexpeditoren samma dilemma som
tidigare: fokus till trafikanten eller ytterligare en
konflikt... Av en ren slump kan &ven telefonen
ringa, och hér vet inte heller sparrexpeditdren
vad som skall prioriteras med stéd av arbets-
instruktionen. Samtalet kan ju vara viktigt och
komma frén trafikledningen, sambandscentralen
eller trafikexpeditionen. Samtidigt sa blir
aterigen knepigt med fokusen... Ja, nu & det for
manga bollar och motstridiga saker som star pa
spel, att hér blir det svart att fungera korrekt. Det
blir aven oerhdrt knepigt att forklara om man blir
ifrégasatt for en sidan sSituatition av arbets-
ledningen.

En vanlig dialog med en kund pa
M ariator get

Pa Mariatorget finns en Vivobutik som tycks dra
enormt mycket kunder da de kommer med sina
matkassar och viftar med sina férdbevis vid
barnvagnsgrinden. Trots att jag foljer rutinerna
varje dag, sa har jag i stort sett samma enformiga
dialog med de flesta kunderna varje dag. Det &
som om jag alltid hade olika kunder. Jag kanner
dessvéarre igen nagra av dem, men det innebér
tyvarr inte att de kommer fram gé&lvmant, vilket

ar besvérande for oss sparrexpeditérer, och som
ofta leder till att kunderna suckar och ibland
tillagger nagot otrevligt. Dialogen som &r vanli-
gast forekommande &r dock enligt foljande:

- Jag maste numera kanna pa kortet om man inte
drar det géalv.

-Va?

- Jag maste numera kanna pa kortet om man inte
drar det gjalv.

-Va?

- Jag maste numera kanna pa kortet om man inte
drar det sjalv.

- Kénna? Varfor da? Driver du med mig?

Det sista svaret varierar oftast mellan de ndmnda
fragestaliningarna. Det markliga &r att det kanske
& 1 pa 200 som ger mig sitt fardbevis utan denna
didog trots att jag & schemalagd dar fran
sondag till torsdag. En annan vanlig dialog ser ut
sa har:

- Jag maste numera kanna pa kortet om man inte
drar det géalv.

-Va?

- Jag maste numera kanna pa kortet om man inte
drar det géalv.

- Va, men jag har ju kassar ???

- Jag maste tyvarr anda kénna pa kortet om du
intedrar det galv.

- Kanna? Varfor da? Vart skall jag dra det
nagonstans? Driver du med mig? Jag vet, men
jag har ju kassar?

Om du klockar dessa diskussioner sa mérker du
sékert att de tar ganska mycket tid att ge denna
uppméarksammhet till samtliga trafikanter pa de
stationer som har hog kundbelastning. (Sadana
stationer har vi ganska manga av. Dartill
samtliga stationer vid respektive stations trafi-
kanttoppar.) An vérre & nér dessa diskussioner
utvecklas till konflikt p& konflikt i och med att
trafikanterna tror att vi driver med dem. Det
uppstar 1t kobildningar som i sin tur utmynnar i
flera olika typer av konflikter pa samma gang.
Trafikanterna har varit av alehanda slag som
t ex poliser, véktare, ordningsvakter, politiker,
egen persona, trafikanter med fardtjanstkort,
personal som arbetar med underhdl pa stati-
onerna mm.

Vi har haft manga enhetchefer mm som varit ute
och tittat pa vara arbetsplatser. Vi har sett att
trafikanterna inte respekterat dom mer an 0ss
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sparrexpeditorer nar de forsokt informera om
gdlande bestammelser. Vi har haft en politiker
som ocksa forsokt att informera om de géllande
bestammelserna. N&r hon beréttade vem hon var
for en trafikant sA fick hon bara svaret "Dra a
helvete!". En gang var en polis vid Mariatorget
pa eget initiativ for att forsoka hjdpa till. Aven
framfor polisen valde manga att planka trots
tydliga uppmaningar. Daremot har jag liksom
manga andra sparrexpeditorer markt att de flesta
trafikanterna respekterat ordninsvakternas till-
sigelser. Kanske med tanke pa deras samre
rykte.

Med denna arbetsmiljo & det l&tt att forsta, att
det stora flertalet sparrexpeditorer, har svart for
att kunna ge god service till trafikanterna en hel
arbetsdag, samt aterkomma till arbetsplatsen med
dessa tragiska fOrvantningar pa hur dagen
kommer att te sig. Man brukar séga att ett leende
smittar av sig. Aven andra projicerade sinnes-
stdmningar smittar &t av sig nar de blir for
manga.

Fraga

| den kusiverade texten har vi som sagt var
normala arbetssituation. Vi blir stressade av att
vara ingtruktioner inte & anpassade till den
verklighet vi arbetar i. Om vi awviker fran
arbetsintruktionen genom att t ex arbeta pa det
séttet som jag mellan raderna menar & normalt,
och vi blir anmédlda av ndgon av dessa
omgivande trafikanter, da blir vi kallade till
arbetdedningen.

Jag vet att man inom en styrelse diskute-
rar/analyserar olika férdelar och nackdelar innan
man tar ett beslut om négonting. Har skulle jag
och mina l&sare vilja veta hur ni har tankt er att
man skall agera gentemot kunderna néa man
hamnar i situationer enligt det jag redogjort for
med kursiverad stil under rubriken "En typisk
situation som alla sparrexpeditérer kan identi-
fiera sig med" med stod av dig? Har &r jag alltsa
intresserad hur ni har tank att vi skall prioritera
och agera nar flera trafikanter padkalar ens
uppmérksamhet samtidigt.

/Tim

Tim Soderstrom
Fortroendevald SEK O Klubb 20

Tim Soderstrom



