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Variationsrika dlrektln\éspmm

Hur manga butiksigare det an finnsi véarlden,
sa tycks de ha forstatt att de skall arbeta pa
ett enhetligt och logiskt sétt, for att kunderna
latt skall kunna forstd hur de skall bete sig,
for att de pa ett smidigt satt skall kunna
betala for sina varor och lamna butiken.

Rériglinje

Inom tunnelbanan kan man konstatera att man
vat en rorig linje d&r man standigt utsétter
kunderna och sparrexpeditorerna for experiment.
Det baddar for forvirring och konflikter. 1 och
med de direktiv som vi fick i mars 2004 &
Situationen den att trafikanterna forsoker hévda
sinaréattigheter i enlighet med SL s taxeforeskrift-
er, medan de nitiska sparrexpeditorerna fortvivlat
och hjélplost forsoker havda trafikanternas for-
pliktelser utifran daligt Brankrade direktiv som
personalen inte officiellt kan bestyrka pa nagot
sétt, vilket gor dem till &tloje.

Att sparrexpeditorerna och trafikanterna har
olika instuktioner pa hur man skall interagera
sinsemellan, har visat sig ge de sdmsta foérut-
séttningarma for ett positivt samspel. Hur kan det
da komma sig att Connex "missat” informera
trafikanterna om sparrexpeditorernas arbetsinst-
ruktioner? Vilket skdlet &n ma vara sa & det
ansvardlost, daraktigt, tanklost, och fegt att man
inte dtgardat detta trots att det gatt Over ett ar
sedan direktiven kom, och att man haft kanne-
dom om problemet.

Variation som skapar obehag

Det storsta problemet med de direktiv som
sparrexpeditorerna fick i mars 2004 & alltsa att
trafikanterna inte fatt kénnedom om hur de
forvartas bete sig gentemot oss i enlighet med de
motstridiga direktiv som Connex gett oss. Det
markligaste & att bade cheferna pa Connex och
SLs tjansteman inte verkar forsta detta, trots att
sa manga sparrexpeditorer och kunder patalat
detta tillstand fér dem Cheferna tycks dessutom
ha fria hander att kunna modifiera direktiven hur
de vill, utan att beh6va tanka pa de konsekvenser
det leder till nér sparrexpeditbrerna betjanar tra-
fikanterna med en enormt stor variation, vilket
skapar obehag for bade trafikarterna och sparr-
expeditorerna

Oftast far sparrexpeditorerna sméarre modifierade
direktiv med muntlig framstéllan. Det finns t ex
hur manga laror som helst om hur vi skall visera
fardtjanstkorten och polisens tjanstekort. | det
foljande fallet tycks man dock &ven ha vagat sig
pa att utfarda stora skriftliga avsteg fran direkti-
ven, trots att man da direktiven infordes sava
skrev "Det &r viktigt att vi & konsekventa, det
vill sga att alla gor likadant.”.

| denna artikel skall sparrexpeditoren och tillika
skyddsombudet Jan Bjorkqvist i Alvik vittha om
de modifierade direktiv som utfardades skriftligt
och personligen for honom under en period.

Jan vittnar om fdljande

Hur kommer det sig att Connex valde att ge
dig personliga arbetsinstruktioner?

- Lat mig borja med att aterge den del av
bakgrunden, som galler for oss alla, men som
jag besl6t mig for att ta pa allvar.

| mars 2004 fick vi de nya direktiven som
innebar att spérrvexpeditorerna skulle bl a krava
att sanmtliga trafikanter skulle lamna in sina
remsor och kort till ossi sparren, s att vi skulle
kunna kontrollera aktheten av dem. Detta om de
inte galva drog korten i automatsparrarna. Vi
skulle &ven underkanna alla felstamplingar fran
bussarna, aven om en hel busslast kom med ett
felaktigt stampelavtryck och det var uppenbart
att trafikanterna blivit felbetjdnade. Vi skulle
inte heller godkanna biljetter som var en minut
Over tiden - oberoende av t ex trafikstorningar
eller omt ex kon till sparren gjort att tiden for
trafikanternas fardbevis hunnit ga ut. Jag besl 6t
att forsoka arbeta efter dessa direktiv sa gott jag
kunde, trots att jag befarade att det var orimligt i
l&angden. Detta arbetssatt innebar att jag varje
dag fick skriva flera trafikhdndel serapporter for
varje allvarligare handelse som jag utsattes for.
Efter ungefar tva manader i denna nya starkt
forsamrade arbetsmiljo madde jag sa daligt att
jag tvingades sjukskriva mig. Droppen var nar
en kund i Alvik skéllde ut mig for att jag inte
godkande hans biljett som gatt ut for tre minuter
sedan.

Arbetsgivar ensagerande

- Trots att jag redan madde valdigt daligt av den
oerhorda mangden konflikter dessa direktiv
asamkade mig varje dag, sa skulle jag senare bli
an mer ila kréankt av min arbetsgivare - fast
man i samband med de nya direktiven skrev att
vi utlovades stod.
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Hur gick det till?

- Till en borjan blev jag av Jennie Hibsch (f d
Personalman for division Stockholm — Affars-
omrade Grona linjen) och Magnus Nilsson (En-
hetschef) skickad pa tre timmars samtal med en
psykolog. Déarefter hade jag ett informellt méte
med Bjorn Andersen (Enhetschef) dér vi kom
Overens om att allt som sades dar skulle stanna
mellan oss, och att vi inte skulle traffas som chef
och anstalld, utan som Bjérn och Jan. Vad som
sades skall jag sdledes inte ga in p& mer an att
jag fick information och instruering i kommuni-
kation och konflikthantering.

Efter nagra veckor blev jag kallad till ett nytt
mote dar jag endast fick veta att det var en
uppfoljning till det tidigare informella motet.
Motet agde rum 2 juli, dagen fore min semester,
och jag fick veta att jag skulle erhalla sarskilda
|&ttnader i arbetsinstruktionerna.

Ovantad vandning

- Jag informerades inte om att vi inte langre
skulle bara vara " Bjorn och Jan" utan fick
plotdigt finna mig i att relationen andrats till
" chef och anstalld”. Hade jag vetat detta fran
borjan s hade jag tagit med mig ett fackligt
ombud.

Bjorn borjade nu ga igenom mina trafikhandel-
serapporter och kritisera dem genom att saga att
krankningar ingar i jobbet och att jag endast
skulle skriva rapporter pa de kunder som klagat
pa mig. Detta visste jag var fel; att en spérr-
expeditors arbetsforhdllande & sadant att
krankningar tyvarr aldrig a mdjliga att elimi-
nera &r en annan sak!

Néar enhetschefen Bjorn pa detta satt dvergick
fran att vara en personlig samtalspartner till
chef, hur upplevde du den omstaliningen?

- Visserligen informerade Bjorn i borjan om att
jag skulle f& speciella instruktioner, men inte om
att man i dessa instruktioner skulle kritisera att
jag bl a var nitisk som ju ar et maste om man
skall folja direktiven. Detta var djupt krankande
da man pa sa satt pekade ut mig som problemet
istéllet for de nya arbetsinstuktionerna.

Jag var inte alls forberedd pa denna radikala
omformulering av problemet och det férandrade
tonlaget, infor min semester. | initialskedet
trodde jag dessutom att man forstatt var pro-
blemet 1&g da Magnus ju verkade forsta detta
genom att han talade om ett "moment 22" — om
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forhallandet mellan att man maste vara nitisk
samtidigt som man skall ge service. Denna
omformulering av problemet ledde till att jag
fick somnsvarigheter under min semester, varvid
jag mailade Bjorn sa fort jag fick tillgang till
internet.

Usdl kommendering

samt brist pa stod och forstaelse

— En av de saker jag namnde for Bjorn i mitt
semestermail till honom, var att jag inte borde
sitta i Alvik Norra eftersom jag skulle tvingas att
sldppa n de férare m fl som jag tidigare — i
enlighet med Ulrika Ruges instruktioner — inte
dappt in nar de inte visat sitt kort. Dartill 1&t
jag Bjorn fa veta att jag inte stallde upp pa att
under min fritid 1&sa den litteratur som jag blivit
tilldelad pa det informella motet.

Nagot svar pa mailet fick jag inte, och nar jag
kom tillbaka fran semestern s hade man anda
kommenderat mig till tjanstgoring i Alvik.

Vid det tillfallet hade Bjorn galv gatt pa
semester, s darfor kontaktaktade jag istéllet
enhetschefen Hanna Antar som inte kande ftill
mina lattnader i arbetsinstruktionerna.

Efter att jag forklarat min situation sa bytte han
ut mig fran tjansten i Alvik. Under tjanstgo-
ringsdagen ringde jag dessutom omedelbart upp
Jennie och patalade den klumpiga kommende-
ringen. Jennie gav mig dock inget stod alls i
detta.

Men fick du inget st6d av Bjorn nar han kom
tillbaka fran sin semester ?

Fran Bjorn horde jag ingenting forréan vart
uppfoljningssamtal som namndes i de sdrskilda
arbetsingtruktionerna.  (Dock nagra veckor
senare an vad som stod.) Har fick jag veta
orsaken till varfér Bjorn inte svarat pa mitt mail
under min semester. Orsaken |3g i att jag inte
last den litteratur som jag blivit tilldelad under
det informella métet. Han upprepade flera gang-
er att jag i och med detta brutit mot ett muntligt
avtal. Har forstar man tydligt att jag inte fatt
professionell information och instruering i
kommunikation och konflikthantering eftersom
han sjalv kommunicerade pa detta sitt. Jag
ifrdgasatte sedan Bjorn 6ver om jag fatt
trafikantklagomal Gver att vara nitisk da detta
ndmndes i de lattnader jag fick i mina
arbetsinstruktioner. Till en borjan lat det sa.
Efter en stund menade han att " nitisk” var
grundat pa kollegornas kritik. Till sist visade det
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sig vara hans egen asikt. Samtalet resulterade i min sa kallade rulla (dvs ur arbetsgivarens per-
att ordet " nitisk” stroks bort fran sonalarkiv 6ver dokumenterade handel ser).

Q) connex

04-06-28

Arbetsslitt och arbetsmetoder fr Jan Bjtrkqvist, anstéliningsnummer
87898, vid visering av firdbevis.

SL har skéirpt kontrollen fér Inpassering, och detta batjar vra kunder forsta.
Men vi fir Inte arbeta sd att vi kréinker kunden genom att upptréda chovligt,
&verdrivet nitiskt eller aggressivt. :

87898 arbetar idag pa ett s&tt som upplevs som nitiskt med taxa handboken som
enda arbetsverktyg. Det skapar konfliktsituationer av olika grad, vilket Jan sfélv
upplever som pafrestande.

Connex och SL har tillsammans arbetat fram var taxa handbok. Taxahandboken &r
Inte reviderad efter det att intéktssékringen inférts. Taxahandboken &r ett av véra
verktyg vid visering av firdbevis, men vl fr inte glémma bort att det & ménniskor
vl bamiter | spdrren.

Connex Alvik pdtalar fér sin personal att &ven uniformerad personal skall visa
fardbevis for spd editbren, Detta kommer att ta lite tid att véinja sig vid for alla
medarbetare, men sm!nlngurn kommer alla att gtéira sa,

Som spérrexpeditor méste man bland annat gbra en beddmning av situationen vid
métet med resendren, for att Inte skapa onddiga konflikter.

Bjdrn Andersen har informerat och Instruerat Jan ingdende | kommunikation och
konflikthantering den 7 junl 2004 kl:14-21. Syfte med det var att ge Jan béttre
mdjlighet till féréndring av sina arbetsmetoder och sitt arbetssitt. Ett uppféljande
samtal &r planerat 04-07-02 mellan ki: 12-17.

Jan fér sldppa In kunder | systemet d8 Jan upplever att risk for konflikt féreligger.
Detta naturligtvis fér att inte onddigt utsétta sig for verbala eller fysiska angrepp. 1
det fall det nd& sker bér Jan di skriva en trafikhéndelse rapport efterdt.

Jan skall sléppa In Connexuniformerad personal utan att sérskilt avkréva dessa
firdbevis. Detta géller &ven Inhyrd personal som véktare och ordningsvakter. Polis
har alltid ritt att resa pd sin ID,

Jan fir inte stinga sp&rren f8r att skriva rapporter, dessa kan skrivas vid lugnare
period under tjénsten.

Bjorn Andersen har | samr3d med Connex personalman pa Grbna linjen Jennie
Hibsch godkant att Jan skall arbeta med ovanstdende Iittnader frin Connex taxa
regler. Jan fr p& detta sétt lite lugnare arbetsférhallanden.

Utvirdering av ovanstdende skall ske vecka 36/37.

Alvik den....

%m Avduse— (\}") /] ;"t/%’

Enhetschef Bjérn Andersen Alvik. Jan Bjorkqvist

Detta ar de lattnader i arbetsinstruktionena som skrevs av enhetschefen Bjérn Andersen, och under en
period tilldeladestill skyddsombudet och spérrexpeditoren Jan Bjorkqvist i Alvik.

Jan beréattade att eftersom dessa lattnader i arbetsinstruktionerna &ven ber6rde hur man skall arbeta som
sparrexpeditor (inte " nitiskt” folja reglerna utan anvanda sitt omdome) sa skickade han ut en kopia i
samtliga sparrar i omradet Alvik.
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Kallad " Hitler”

Darmed har vi handelseforloppet klart for oss |
stora drag, sa nu kan vi fokusera pa vissa detalj-
er, samt &ven stalla foljdfragor till Jan Bjorkqvist
av mer alman karaktér.

Vilket stéd hade du vantat dig av arbetsgiva-
ren ndr den enorma mangden trafikanter till
sut lyckats gora dut pa all din kraft?

— Det verkar som att synpunkter inte &r tillatna.
Det & markligt at arbetsgivaren inte uppmun-
trar en ndr man foljer deras instruktioner sam-
tidigt som de delar ut biobiljetter till dem som
lyckas dra in falska fardbevis. Sa fort jag yttrar
mig sa kanns det som jag blir mobbad av min
arbetsgivare eftersom jag uppfattas som besvar-
lig.

Det & anmérkningsvért att jag under dessa tva
manader fore sjukskrivningen hann skriva mas-
sor med trafikhandel serapporter utan att nagon
ringde och fragade hur jag madde. Vid ett
tillfalle skrev jag t ex en rapport om att jag blivit
kallad for Hitler av en tagforare som inte blivit
indappt nar han stéallt sig framfér barnvagns-
grinden.

Pa vilket satt fick du information om de nya
direktiven?

- Det papper som kom ut i mars 2004 och som
var snarlikt pa alla omraden, delades hos oss ut
personligen genom avprickning. Detta innebar
att sparrexpeditorerna i Alvik fick det pappret
med instruktioner vid olika tidpunkter. Dessutom
ar det sa att inte ens alla fick pappret, vilket man
kanske kan tolka som att vissa ar undantagna
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fran direktiven; eller att arbetsledningen antagit
att vissa redan arbetade enligt direktiven; eller
att pappret i kopiatorn tog slut...?

Hur forandrades arbetsforhallandena nar
direktiven kom?

- | och med att jag beslutade att f6lja direktiven
sa andrades arbetsforhallandena radikalt. Jag
fick inte langre ha ett eget omdome.

Vilka trafikanter upplever du att spéarrex-
peditorerna hamnar i konflikt med?

- Nastan i samtliga fall med de betalande
trafikanterna.

Hur ofta upplever du att spérrexpeditorerna
hamnar i konflikt med fuskakarna?

- Fuskarna gor sig inte besvaret att braka med
oss. De kommer sa latt forbi systemet anda.

Ar det nagon skillnad pa vilken uppgang eller
station man arbetar pa?

- For sparrexpeditorer som arbetar pa en och
samma station, dar alla kollegor arbetar enligt
direktiven, dar det huvudsakligen & fraga om
samma kunder alla dagar (dvs kunder som bor
och/eller jobbar dar) och antalet trafikanter inte
ar sa stort, kan det vara mgjligt att folja
direktiven.

For de kollegor som byter station varje dag, som
sitter pa hart belastade stationer dar kunderna
ar nya varje dag, som inte klarar av en obruten
stréom av t ex sexistiska, rasistiska, homofoba
krankningar, och inte minst: att sitta och vanta
pa nasta krankning eller hot - de kommer aldrig
att kunnafdlja direktiven.

Hur fungerar det egentligen att arbeta i en
sluten sparrlinje?

- Ordet " Fungerar” &r fel i sammanhanget da
den slutna sparrlinjen ar ett enda stort skamt i
och med att det ar sa latt att komma férbi den
anda.

Finns det tillfallen da man maste dappa in
fuskakare?

- N&ar man t ex tagit in fardbevis fran en mamma
med barnvagn och kontrollerat det, utan att hon
forstatt varfor, sa ska man Oppna at henne sa att
aven fuskakare nonchalant kan folja efter. Det
kanns meningslost och [gjligt. De betalande
kunderna som ser detta undrar nog vad man
haller pa med.
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Vad skulle du vilja s&ga till de styrande?

- Jag forstar inte att samtidigt som vi skall
bemota trafikanterna med en serviceanda sa
forvantas det att vi skall ta emot en strom av
krankningar, hot, ilskna blickar med mera. Att
krava trafikanterna pa kort och remsor uppfattas
av de flesta som obehagligt, krdnkande och
diskriminerande eftersom de inte informerats om
hur de forvantas bete sig gentemot oss. Detta ar
ett resultat av sténdiga konflikter som ar obe-
hagligt for bade trafikanterna och sparrexpedi-
torerna.

Feghet?

Varfoér tror du att Connex och SL inte varit
lika tydliga (eller kanske snarare otydliga) i
hur trafikanterna forvantas bete sig gentemot
0ss?

- Feghet.

Pa vilket sitt tror du att man kan l6sa
problematiken kring intéktssakringen?

- Det kommer alltid att finnas de som inte
betalar. Som personalfraga skulle jag daremot
se att man av sakerhetskal tog bort mgjligheten
for sparrexpeditorerna att kontrollera 6ppnandet
av systemet.

Vad har du att siga om taxehandboken?

- Bjorn Andersén patalade i mina specialinstruk-
tioner att taxehandboken inte var reviderad efter
att intaktssakingen tratt i kraft. | augusti 2004
kom en nyreviderad version. Det som star dar
tycker man sdledes borde vara anpassat till
intaktssakring. Det star t ex ingenting om att
byggnadsarbetare ska fa passera utan vare sig
fardbevis eller intradeskort. Jag patalade detta i
Vallingby norra, dar sluten sparrlinje ifordes
innan ombyggnationen var klar.

Vilka atgarder har arbetsgivaren vidtagit for
att du inte skall behdva genomlida handelse-
forloppet en gang till?

- Inga som helst atgarder.

Vad siger cheferna?

Med anledning av de modifierade arbetsinstruk-
tionerna kontaktade jag de inblandade cheferna
Bjorn Andersén och Jennie Hilbsch med négra
frégor.

Vad skall man gora for att kvalificera sig for
att fa dessa bifogade ar betsinstruktioner ?

Hur manga konflikter jag anh hamnar i; hur
mycket jag an "krénker kunden genom att
upptréda ohdovligt och overdrivet nitiskt eller
aggressivt" ; sa lyckasjag inte. Jag har hunnit
med att skriva flera trafikh&ndelserapporter
pa stérre handelser. Jag har blivit hotad desto
fler ganger, samt utsatts dagligen for massor
med verbala angrepp.

Vad gor jag for fel till skillnad fréan Jan?
Varfor far inte jag likadana dir ektiv?

Jennie: Vi gjorde den beddémningen att det var
ett satt for honom att komma tillbaka.

Bjorn: Jag beklagar att du upplever din
situation sa forfarlig, men jag kan forsta din och
andras frustration. De arbetsinstruktioner Jan
fick under en tid var en rehabiliteringsatgard
efter en tids §ukdom. Jag hoppas att du inte blir
sjuk av ditt arbete. Jag kénner inte dig sa jag vet
inte omdu gor ratt eller fel.

Vilka punkter menar ni att Jan anvant sig av i
taxehandboken?

Bjorn: Jan har arbetat korrekt med hela taxe
handboken.

" Utopi” eller " nagot battre’ ?

Det star att "Connex Alvik patalar for sin
personal att aven uniformerad pesonal skall
visa fardbevis for sparrexpeditéren. Detta
kommer att talitetid att vanja sig vid for alla
medarbetare, men sa smaningom kommer
alla att gora sd." Jag ser ingen forandring i
situationen annu. Nar menar ni att detta"sa
smaningom" bor intréaffa?

Jennie: Det ar en utopi att alla sa smaningom
kommer att gora sa.



SELMA nr 3 2005

SELMA nr 32005

SELMA nr 3 2005

Bjorn: Jan och andra spérrexpeditorer upplevde
under tjanstgoring i Alvik Norra problem med
framst sparvagns- och tunneltagforare samt
konduktorer. Darfor patalade jag och andra for
forarna att all Connexpersonal skall dra sitt
tjanstekort vid passage av sparrlinjer vid alla
stationer. Det har blivit ndgot béttre idag. Men
det behover patalas igen om inte alla drar sina
kort.

Ar personalen allmant undantagna fran att
behbva lamna in sna fardbevis till
sparrexpeditoren, eftersom ni skriver "visa
fardbevis' ?

Jennie Ng, de &r inte undantagna. Det ar
atminstone inget vi 1ast eller hort nagonstans.
Bjorn: Ngj idag finnsinga sddana undantag.

Finns det i s fall flera undantag for andra
fardbevis?

Jennie: Ng. Det & atminstone inget vi last eller
hort ndgonstans.
Bjorn: Negj.

Vad exakt menar ni med att kunderna borjar
forsta den skarpta kontrollen for inpassering?
Av de erfarenheter jag har (som sitter i sparr
till skillnad fran er), sA upplever jag inte att
kunderna har forstaelse for vara viserings-
direktiv...

Jennie: Att kunderna vanjer sig vid att sparrex-
peditoren star fast vid sitt satt att fraga efter
fardbevis och ta in det for visering. Dessutom
har det statt mycket i pressen om att en resenar
ska uppvisa och lamna fardbevis till spérrexpe-
ditérerna.

Bjorn: Jag tror att fler av vara betalande kunder
kanner till hur man lattast och smidigast kommer
igenom sparrlinjen idag, namligen att dra sitt
kort. Tyvarr &r det fortfarande valdigt manga
kunder som reagerar negativt pa de arbetsupp-
gifter som sparrexpeditéren har. Vi behdver alla
hjalpas at for att vara kunder skall forsta varfor
vi maste vara sikra pa att alla fardbevis &r
giltiga for passage och resa i tunnelbanan.

Om Jan var ett rehabfall; varfér omplacera-
des han dainte, med tanke pa att de lattnader
| arbetsinstruktionerna som ni gav honom
aven innebar att man frangick grundtanken

med att man konsekvent skulle arbeta en
hetligt?

Jennie: Att Jan fick l&tnader i instruktionerna
kring viseringen var en dtgard i syfte att fa Jan
tillbaka och att han skulle ma béttre. Att ompla-
cera en medarbetare & vanligtvis inte den forsta
atgarden i ett sadant har fall.

Bjorn: Det var en rehabiliterande atgard. Syftet
var att Jan skulle aterfa sin gladje och sitt
intresse i arbetsuppgiften som sparrexpeditor
igen, efter en tids gukskrivning. Omplacering
var inte ett alternativ vi talat om.

Epilog

Ar det inte fler en Jan som har tolkat att man
skall folja direktiven pa ett " nitiskt” sitt?

Jag vet att manga sparrexpeditorer har blivit
muntligt instruerade att de skall anvénda Sitt
omdome. Med detta menas att man inte altid
skall krava in korten och remsorna. Hur skall vi
motivera vart personliga omdome for de trafi-
kanter som vi behandlar pa olika sitt? Det & val
solklart att trafikanterna blir upprérda nar sparr-
expeditorerna ges mojligheten att agera pa ett
personligt plan och inte enligt dt tydlig regel-
verk. Det & dessutom att utsédtta personalen for
hotfulla pafdljder av de trafikanter som inte
accepterar att bli diskriminerade av en enskild
sparrexpeditérs omdome.

Jag vill asduta denna artikel med att tacka Jan,
Bjorn och Jennie for att de haft modet att med-
verkai denna artikel.

Tim Soder str 6m

Jag fattar inteett ord
av vad du sager! ...
e 0 ___.,--F"
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