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Svensk Kollektivtrafik ar branschorganisation for regionala kollektivtrafikmyndigheter och lans-

trafikbolag. Vara medlemmar erbjuder lokal och regional kollektivtrafik med buss, tag, sparvagn,

tunnelbana och bat i Sverige. Svenska folket gor arligen 1,7 miljarder resor med vara medlemmars Fararcertiﬁerin B uss
trafik. Det motsvarar 99 procent av landets busstrafik och 90 procent av landets tagtrafik. . - g -
Utbildningshandbok O

www.svenskkollektivtrafik.se




i

i
| e
. o)
L) .

ol c
=
D . =
e

i &

=
s a]




Hej,
du som dr bussforare i kollektivtrafiken!

Den har boken ar till for dig som forare darfor att du ar en av de viktigaste personerna i
kollektivtrafiken. Du ar ansiktet utat och det ar dig som vara kunder moter varje dag.

Ditt uppdrag ar att vara en professionell forare vid varje tillfalle och ge bra service och

ett gott bemotande. Det ar ocksa du som ser till att bussresan blir trygg och bekvam. | boken

far du kunskap och inspiration som stod i din roll som bussforare.

Lycka till med dina kundmoten framover!
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Svenska folket gor arligen 1,7 miljarder resor med kollektivtrafiken.
Mer an halften av alla kollektivtrafikresor i Sverige gors med buss.

Tre av fyra kunder ar nojda med sin senaste kollektivtrafikresa.

Over 90 procent av busstrafiken drivs med fornybara drivmedel och el.
En buss som tar 77 resenarer ar |15 meter lang. Om alla istallet

satt i varsin bil skulle det bli en bilkd pa 308 meter.

Risken att raka ut for en trafikolycka ar mindre om man aker
kollektivtrafik an om man valjer bil.

Att aka i kollektivtrafiken ger vardagsmotion —
manga gar och cyklar till busshallplatsen.




Kollektivtrafiken
— en sjalvklar del av resandet
i ett hallbart samhalle

Att tanka sig ett Sverige utan kollektivtrafik ar nastan omaijligt. Den skapar mojlig-
heter for manniskor att resa till och fran arbete, utbildning, fritidsaktiviteter och
sjukvard. Kollektivtrafiken gor ocksa stor samhallsnytta som kan matas i pengar.
Belastningen pa miljon minskar, trafiksakerheten okar och arbetstillfallena blir fler.
Kollektivtrafiken ger helt enkelt tillbaka mycket mer an vad samhallet satsar och ar

en viktig pusselbit for ett hallbart samhalle. Du ska vara stolt 6ver att arbeta i en

bransch som manga manniskor har gladje av.




Kapitel |

Sa har gar forarcertifieringen till

v
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Du har nu en viktig uppgift framfor dig

Syftet med forarcertifieringen ar att:

ge dig som forare kunskap och verktyg for att

utfora ett battre arbete

oka tryggheten och siakerheten for dig

och resendrerna

hdja kvaliteten pa kollektivtrafiken
fa néjdare och fler kunder

hdja statusen pa ditt yrke

gora kunskapskraven gemensamma for hela landet.

Utbildningsmaterialet ar framtaget av branschorganisationen
Svensk Kollektivtrafik och anvands inom stora delar av kollektiv-
trafiken i Sverige.




Utbildningshandboken
— ett hjalpmedel i ditt arbete

Den har handboken ger dig riktlinjer, rad och inspiration som ska
gora ditt arbete enklare. Den ska ocksa hjilpa dig att bli trygg
i motet med kunderna och att agera ratt. Du kommer att oka
dina kunskaper om service och bemotande och vad du ska tanka
pa i motet med dina kunder.

Det finns ocksa lokalt utbildningsmaterial som kan gilla till
exempel regler, priser och biljetthantering.

Din RKM (regionala kollektivtrafikmyndighet) och ditt
trafikforetag ansvarar for genomforandet av din utbildning och
certifiering.

For att bli certifierad kravs det engagemang och sjalvstudier.
Det ar viktigt att du laser och tar till dig den information och de

tips som finns.

Har dr nagra exempel pa handlingar som kan ge dig

vardefull information och fakta:

utbildningshandbok for forarcertifiering
lokala utbildningshandbocker

forarhandbocker och resevillkor

€ < <

tidtabeller

2 I
FORARCERTIFIKAT
BUSS

NAMMN
Anders

BEHORIGHET
Skanefrafiken

GILTIGT T.O.M.
2028-11-25

Skanetrafiken

RKM = Regional kollektivtrafikmyndighet
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Dags for provet

Nar du ska gora provet via Internet, kommer testledaren att beratta hur det gar till. Har du las-
eller skrivsvarigheter ska du meddela testledaren i god tid.

Vid provtillfallet registrerar du dig med dina personuppgifter. Ta darfor med dig legitimation.
Dina uppgifter lagras sedan i en databas och hanteras enligt gillande lagstiftning. Provet bestar av

tre olika delar dar du ska besvara ett antal fragor.

Delprov A - service och kundbemétande

| delprov A far du svara pa fragor kring service- och kundbemétande. Det kan exempelvis handla
om att svara pa hur du tror att kunderna reagerar pa ditt agerande och vilka foljder det far.

| delprov A far du inte anvanda nagra hjilpmedel.

Delprov B - 6vergripande kunskapsfragor

Delprov B galler baskunskaper kring kollektivtrafik som professionella forare bor kanna till. Det
kan handla om vem som fattar beslut om priser och linjer, hur trafiken upphandlas och hur orga-
nisationen bakom kollektivtrafiken ar uppbyggd. Fragorna i delprov B bygger i princip pa innehallet
i Utbildningshandboken. Alla svar finns inte i boken. En del av fragorna ar relaterade till din kor-
kortsbehorighet och en del ar sadant som du bor kunna i din roll som forare. | delprov B far du
inte anvanda nagra hjalpmedel.
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Delprov C - lokala kunskapsfragor

Delprov C innehaller kunskapsfragor om hur du till exempel hanterar biljettsystemet, tyder tid-
tabellernas fotnoter och skaffar kunskap om biljetternas pris och giltighet. Svaren pa fragorna hittar
du i ditt lokala material. | delprov C far du anvianda de lokala handbécker du har tillgang till och

annat material som RKM delar ut.

Godkand pa provet

Du maste vara godkand i alla tre delproven for att fa ditt certifikat. Resultatet pa alla dina delprov
far du veta sa snart du ar klar. Om du inte blir godkand pa hela provet behéver du bara géra om

de delprov som inte blev godkanda.

Giller i fem ar

Nar du har klarat provet far du ett certifikat som giller hos den RKM du kor for. Forarcertifikatet
ar giltigt i fem ar. Ditt fornamn star pa certifikatet for att visa att du arbetar med service och ger
fortroende. Du ska bara ditt forarcertifikat val synligt — det ar ett kvalitetsmarke som visar att du

ar en professionell forare.

-I"




Kapitel 2

Service och bemotande

Bemot kunden
sa trevligt som

du sjalv vill bli
bemott

Det kravs tio
positiva upplevelser
for att vdaga upp
en negativ

Service ar att

visa omtanke om
kunden

12

Professionell forare
— ansvarsfullt yrke med tre roller

Ar det nagon skillnad mellan att "kora buss” och att vara en
professionell forare? Svaret ar JA!

Att bara kora buss ar inte svart och det gar forhallandevis fort
att lara sig. Att vara professionell forare handlar om sa mycket
mer. Du har ett stort ansvar for andra manniskor och utfor ett

ansvarsfullt uppdrag. Du kan vara stolt over ditt yrke.

Du har stor betydelse

Hur du upptrader och hur du bemoter kunderna har stor
betydelse for hur de upplever sin resa. En nojd kund delar ofta
med sig av sin positiva uppfattning. Darfor ar det viktigt att du
pa bista satt forsoker gora kunderna nojda. Du kan alltid ritta
till misstag om du gor det pa ratt satt och om du gor det sa fort
som mojligt. Da kan till och med negativa upplevelser forvandlas

till positiva erfarenheter.
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Som professionell forare har du tre roller:

l. Servicegivare - kundernas behov i centrum

* Du har en positiv grundinstallning

* Du har ett intresse for att ge service

* Du upptrader vanligt, trevligt och ar hjalpsam

*  Du medverkar till att resenarerna kanner sig valkomna ombord

* Du forstar och uppmarksammar olika kunders behov

* Du tar initiativ och vill utféra ditt uppdrag pa basta satt for kunderna
* Du tar ansvar och ar palitlig

* Du skapar trygghet for resenarerna.

2. Forsdljare — kunskap om
produkter och biljetter

* Du har kunskap om och kan hantera biljettmaskinen

* Du ar uppdaterad om vad som galler for olika typer av
biljetter och priser

* Du ansvarar for att kunden far ritt biljett
* Du ansvarar for att kunden betalar ratt pris for sin resa
* Du kontrollerar att kunden har giltig biljett

* Du har kunskap om resevillkoren.



3. Forare - du skapar en trygg resa
for dina resendrer

* Du ar uppmarksam och har kontroll over vad
som hander ombord
*  Du kor mjukt, effektivt och miljovanligt

* Du tar hansyn till att sakerhet och trygghet
ar viktigare an tidtabellen

* Du loser eventuella konflikter utan att bli provocerad

* Du klarar av stressade trafiksituationer och anpassar dig
till trafikrytmen

* Du ser till att du ar i god fysisk och psykisk form

* Dufoljer den lag och och lokala regler som finns om
mobilanvandning

* Du informerar resenarerna om du kor en annan vag
an vanligt, till exempel vid en trafikomlaggning

¢ Om en skada eller ett fel uppstar anmaler du det
till trafikledningen

* Du lamnar ifran dig fordonet i ett bra skick, pa samma sitt
som du sjalv vill finna det.
Din arbetsdag

tillbringar du i
bussen. Det ar har

du skapar trivsel
for dina kunder!

15



”|]ag blir glad nar
foraren hdlsar.
Ett leende kan

forgylla en hel dag”

»

Jag ;‘PP"“'“"" ”Det dr jdttebra ndr
en lugn resa

' man far information

utan hdftiga 5
om forseningar”
. ° } ]
inbromsningar’

”Foraren ska vara
hjalpsam och oppna
dorrarna om ndgon

kommer springande”

”Foraren ska oppna
”Foraren ska hjdlpa till .
bdda dorrarna sa att
med rullstolar, rullatorer
alla snabbt kommer
och barnvagnar” )
pa bussen”



”Foraren ska halla koll ” s o b

oraren ska ha
i backspegeln
) . ett trevligt satt
sd att man kan
: . och vara hjdlpsam”
ga av sdkert”

”Foraren ska sdga till

att man ska

ta pa sig bdltet”

*Bussforaren far

: ) ”Hon ska svara
inte prata i

trevligt pa mina fragor”

mobiltelefonen”

”Han ska alltid
sdanka bussen,
vi dr manga som har ont

eller svart att ga”




Kapitel 3

Din arbetsdag - fore fard

18

Forberedelser

Forbered dig val infor ditt arbetspass och kom utvilad. Eftersom
du ansvarar for manga manniskors sikerhet, maste du vara i god
kondition nar du sitter dig bakom ratten. Nar du mar bra gor
du ett bittre jobb och det far dven dina kunder gladje av. Du
ska kunna din linjestrackning - sarskilt om du kor pa en linje som
ar ny for dig.

Kontrollera dina arbetsredskap, sasom biljettmaskin, fordons-
dator, kommunikationssystem och fordonet i borjan av ditt ar-
betspass. Kom dirfor i god tid. Det minskar ocksa stressen i

ditt arbete.

Uniform

Det finns flera orsaker till att du som forare ska, eller maste,
bara uniform. Din uniform visar att du ar en professionell forare
och betyder mycket for att du ska fa resendrernas respekt.
Enligt ordningslagen maste du pa ett tydligt satt visa att du
ar trafiktjansteman genom att du bar uniform och namnbricka.
Dessutom ar det praktiskt att resenarerna snabbt och latt kan
se vem som ar forare, till exempel nar de behover information
eller vill ha hjalp i kritiska situationer. Att bara uniform ger aven
ett rattsskydd. Ett overgrepp eller hot mot en person i uniform
straffas enligt svensk lag strangare an overgrepp eller hot mot

en icke uniformerad person.



Som trafiktjansteman har du ratt att ge anvisningar och tillsagelser
till personer som stor ordningen och sakerheten i trafiken.
Uniformen hjalper dig genom att visa att du har en
sarstillning, alltsa en speciell position.
Eftersom du har ansvar for ordning och
sakerhet ar det viktigt att du syns.
Uniformen visar att du ar en re-
presentant for trafikforetaget.
Darfor ska du bara den pa

ett korrekt satt.
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Droger och lakemedel

Eftersom du ansvarar for siakerheten for manga manniskor maste
du vara i god kondition nar du satter dig bakom ratten. Alkohol och
narkotika hor inte hemma pa nagon arbetsplats och i var bransch
ar det sjalvklart att ta hansyn till detta eftersom det galler trafik-
sakerheten. Om du ater medicin, chansa aldrig! Ta alltid reda pa om
ditt likemedel kan forsimra din formaga att kora trafiksakert — det
finns inget utrymme for misstag.

Manga foretag anvander drogtester, framfor allt trafikforetag och
andra foretag dar kraven pa sakerhet ar hoga. Sadana tester infors
alltid efter forhandlingar med de fackliga organisationerna.

Om du misstanker att en kollega ar paverkad av alkohol, narko-
tika eller lakemedel pa arbetsplatsen ska du alltid rapportera det
till din arbetsledare eller chef. Det ar deras uppgift och skyldighet
att agera vid minsta misstanke om missbruk. Marker du att en
arbetskamrat plotsligt upptrader annorlunda kan det ocksa vara
symptom pa akuta sjukdomstillstand som till exempel stroke eller

hjartbesvar. Da maste du larma SOS (112) omedelbart.

Alkohol

Alkohol och kérning hor inte ihop. Sjalvklart giller det ocksa i var
bransch. En forare som druckit alkohol fir simre omdéme och
nedsatt reaktionsformaga. Aven sma mingder alkohol avtrubbar
sinnena. Om du dricker alkohol blir ocksa din syn simre. Ditt syn-
falt blir mindre, du far svart att fokusera blicken och ser suddigt.

For att oka sakerheten ar alla fordon darfor utrustade med alkolas.



Narkotika

Enligt svensk lag ar det brottsligt att inneha och anvanda
narkotika. | trafiken finns det en nollgrans for narkotika och
narkotikaklassade likemedel. Narkotika paverkar sinnet starkt.
En narkotikapaverkad person kan vara aggressiv eller upptrada
konstigt. Andra tecken pa paverkan kan vara vidgade, eller

onaturligt smala pupiller, roda ogon eller en stirrande blick.

Laikemedel

Vissa lakemedel har samma paverkan pa sinnena som alkohol.
Receptbelagda lugnande och smartstillande medel ska inte kom-
bineras med korning. Receptfria mediciner, till exempel vark-
tabletter, paverkar i de allra flesta fall inte formagan att kora med
gott omdome. Radfraga alltid din lakare om du tar receptbelagd
medicin. Ta reda pa om, och i sa fall hur, medicinen forsamrar
reaktionsformagan och om den kan paverka sikerheten i ditt
arbete. Du kan naturligtvis ocksa kontakta ditt apotek eller ringa
till sjukvardsupplysningen. Tank pa att dven vissa naturprepa-
rat kan gora dig dasig under manga timmar och paverka din

reaktionsformaga negativt.

Rokning

Enligt lag ar det forbjudet for forare, mekaniker och resenarer
att roka i kollektivtrafikens fordon och lokaler samt pa buss-
hallplatser och stationsomraden. Lagen giller dven elektroniska
cigaretter. Tobaksrok dras in i fordonet om nagon roker vid
oppen dorr eller framfor fordonets friskluftsintag. Det behovs
bara en liten mangd tobaksrok for att den som ar overkanslig

ska ma daligt.

Rok aldrig

vid bussdorren

21



Fordonets skick och standard

Du har ansvar for dina resenarer. Darfor maste det fordon du ska kora fungera och vara

trafiksakert. Ditt trafikforetag ar skyldigt att se till att fordonen besiktigas. De har ansvar
for service och underhall.

Men som bussforare har du ju kunskap om vissa tekniska detaljer i bussen. Dessutom
maste du ha som vana att alltid kontrollera fordonet bade fore och efter ett arbetspass.

Driftstorningarna blir farre om du som forare kan skilja mindre tekniska allvarliga problem
fran storre och om du kan beskriva ett fel for en mekaniker.

Nar du tog ditt busskorkort stalldes en rad krav pa tekniska kunskaper, bland annat om
drivlina, avgaser, luftrenare, elsystem, kylsystem och bromsar. Repetera det du larde dig under

den utbildningen och hall kunskaperna aktiva.
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Sakerhetskontroll - ditt ansvar

Det ar alltid du som forare som ansvarar for att fordonet ar
trafiksakert nar det kors i trafik. Pa storre bolag finns det ofta
personal som genomfor sakerhetskontrollen, men det kan variera
pa olika trafikforetag. Du ska kinna till rutinerna for ditt foretag
och veta hur sikerhetskontrollerna gar till. En funktionskontroll

ska ocksa genomforas innan du kor ivag.

Kommunikationssystem

Du ska ha de kunskaper som kravs for att kunna anvanda de
kommunikationssystem som anvands i ditt omrade. Vilken typ av
system som anvands beror pa éverenskommelsen mellan RKM

och trafikforetaget.

Biljettmaskiner

| de avtal som finns mellan RKM och trafikforetaget anges
vem som ager och har ansvar for biljettmaskinerna. | avtalen
star bland annat att RKM &r agare till utrustningen under hela
avtalstiden, om man inte kommer dverens om nagot annat. RKM
maste teckna ett sarskilt serviceavtal och dessutom halla ett
antal reservmaskiner i lager om nagon skulle ga sonder.
Trafikforetaget ska skota om utrustningen, gora mindre
underhall och ansvara for att personalen har den utbildning som

kravs for att kunna hantera maskinerna.



Skyltning

Att se till att fordonet ar ratt skyltat ar en viktig del av forar-
jobbet. Det ska vara skyltat med linjenummer och destination.
Ratt linjenummer och ratt destination ar en forutsattning for att
resenarerna ska veta vart bussen ar pa vag. Informera ocksa om
bussen inte ar i trafik genom att skylta till exempel “ej i trafik”

eller "abonnerad” sa att kunderna inte blir osakra.

Hallplatsutrop

Finns det ett system for automatiskt hallplatsutrop ska du se
till att det fungerar, att det ar pa och ar ratt anpassat. Nar det
automatiska hallplatsutropet inte fungerar eller om du vill for-
tydliga informationen, anvinder du det manuella hallplatsutropet
(mikrofonen). Om det finns ett yttre utrop ska det anvandas vid

hallplatser som trafikeras av flera linjer.

Linjekunskap

Att ha goda kunskaper om de linjer du kor och eventuella
anslutningar ar viktigt for att du och dina resenarer ska kanna er
trygga. Lar dig hur linjenitet ar uppbyggt, sa far du battre grepp
om helheten. Linjenumret och ortsnamnet talar om destinationen
for linjen, och linjestrackningen framgar av korspecifikationen.
Om du kor flera linjer under ett arbetspass, repetera hur linje-
nitet ser ut. Da ar du battre forberedd infor motena med rese-

narerna och deras fragor under dagen.

=
\L 11 []
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Anslutningslinjer

Manga resenarer maste byta till nagon annan linje och behover
darfor information om anslutande linjer. Om kunden missar en
anslutning, kan det leda till problem. Som forare har du ansvar
for att se till att kunden kommer fram till sin slutdestination.
Invanta anslutande turer enligt de instruktioner du fatt. Om det
blir for lang vantetid eller om du ar osaker pa tiderna, kontakta
din trafikledning.

Missar du en anslutning bor du gora allt for att losa situatio-
nen pa basta satt. Ta egna initiativ, anvand ditt yrkeskunnande
och ditt eget omdome samt kontakta trafikledningen. Genom
ett gott samarbete kan ni tillsammans vanda situationen till en

positiv upplevelse for kunden.

Tidtabeller

Pa Internet finns olika reseplanerare dar resenirerna kan soka
information om sina resor. For kunder med mobiltelefon finns
det appar med olika digitala tjanster. Det ar bra om du har over-

gripande kunskap om vad som finns pa olika hemsidor och appar.



Exempel pa information du bor kunna
hjdlpa resendren att hitta:

var och hur man koper sin biljett
information om biljetter och priser

var man vinder sig for att fa personlig

trafikupplysning

v/ var man vinder sig om man har klagomal

eller synpunkter
v trafikinformation om férseningar och stérningar

v allmin information och nyheter.

Halla tiderna

En mycket viktig del av kvaliteten pa en resa ar att bussen gar
enligt tidtabell. Att passa tiderna ingar som en betydelsefull
punkt i avtalen mellan RKM och trafikforetagen. Om forseningar
uppstar, far trafikforetaget betala vite, en avtalad form av boter.

Forseningar ar storande, men ibland kan de forklaras och
accepteras. Om du blir forsenad, ta det lugnt och stressa inte.
Tank pa att inte ga for tidigt fran en reglerhallplats. Hall i minnet

att sikerheten alltid ar viktigare an att halla en utsatt tid.

Ta det lugnt och undvik att stressa. For att gora det lattare att halla tiden,
kontrollera att den tekniska utrustningen fungerar och att du dr ratt inloggad.
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Mjukt och ekonomiskt korsatt

Mjuk korning innebar att du tar hansyn i trafiken och kor spar-
samt. Planera kortiden sa att det blir sa lite onddig vantetid
som mojligt vid hallplatserna, vilket inte ar detsamma som att
kora langsamt. Anpassa hastigheten efter tidtabellen. Om du
ligger fore i tidtabellen bor du sanka hastigheten. Det ar ett

bittre alternativ an lang vantetid vid nasta hallplats.

Ett mjukt och ekonomiskt korsatt:

v/ ger resendrerna en trygg och positiv
upplevelse av resan

v bidrar till att kunderna blir néjda och garna vill
fortsitta resa med oss

minskar risken for fallolyckor

minskar utslippen och bidrar darmed
till en battre miljo

v/ minskar bransleforbrukningen.



Biljetter
Det ar varje resenars skyldighet att ha en giltig biljett.

Hall dig uppdaterad pa lokala regler for priser och biljetthante-

ring. En resenar kan skaffa en biljett pa manga olika sitt.

Forkop

Manga biljetter kan kopas i forviag pa forsiljningsstallen, fran
hemsidor eller i appar och biljettautomater. Vissa RKM har
ett oppet biljettsystem dar det ar varje resenars skyldighet att

registrera en giltig biljett for resan.

Via myndigheter och foretag

Biljetter kan utfirdas av myndigheter, skolor, sjukvard, tand-
lakare och foretag och alla kan ha olika utseende. Det kan bland
annat vara utfardade skolkort, kallelser till vard och trafikstor-

ningsbiljetter.

Biljetter som kops vid resetillfillet

| din roll som férsiljare ombord pa bussen ar det ditt ansvar
att se till sa resendrerna betalar ratt pris for sin resa. Om det
ar svart att bedoma aldern pa en resenar som vid koptillfallet
ombord pa bussen vill aka pa barn- eller ungdomsbiljett eller
andra rabatterade biljetter ska resenaren kunna legitimera sig.
Var uppmarksam pa om nagon resenar behover extra hjilp med
att kopa ratt biljett, till exempel barn, ovana resenarer eller
personer med funktionsnedsattning. Men det ar du som forare

som har ansvaret att du saljer ratt biljett for avsedd resa.

Hjilp ovana
resenarer att

kopa ratt biljett
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Kontrollanter
granskar
och ger stod

Biljettkontroller

De flesta RKM har en biljettkontrollfunktion for att hoja be-
talningsmoralen och sakerstalla intakter. Det finns en lag om
tillaggsavgift i kollektivtrafik som ger RKM ratt att ta ut en
tillaggsavgift av resenarer som inte kan uppvisa en giltig biljett.

| vissa speciella fall far inte en sadan avgift tas ut, till exempel
av hansyn till den resandes alder, sjukdom, bristande kinnedom
om lokala forhallanden eller annan omstandighet.

En resenir som vagrar |6sa biljett eller betala tilliggsavgift far
avvisas fran firdmedlet av dig eller annan tjansteman som utfor
biljettkontroller. Observera att du inte har laglig ratt att hand-
gripligen avvisa nagon fran ditt fordon. Om det behdvs kan du
istallet begara hjalp av din trafikledning eller polisen.

Nar en biljettkontroll ska ske pa det fordon du kér, far du
information om kontrollen i samband med att den genomfors.
Det ar sarskilt viktigt att samspelet mellan dig och kontrollan-
terna fungerar bra. Ditt korsitt paverkar ocksa kontrollanternas
arbete. Tank pa att kora mjukt, eftersom de ofta arbetar staende

i fordonet.






Kapitel 4

Din arbetsdag — under fard
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Nojda kunder
gor vart arbete

roligare!

Motet med kunderna

Som servicegivare maste du hela tiden tanka pa att skapa goda
relationer med kunderna och bemota dem pa basta sitt for att
gora resan till en positiv upplevelse for dem — och for dig sjalv.
| ditt yrke kommer du i kontakt med manga olika resenarer.
Deras upplevelse av firden beror till stor del pa hur du beméter
dem under hela resan. Det som framfor allt star i fokus ar din

formaga att kommunicera och informera.

Skapa kontakt och
uppratta en relation

Nar resenaren stiger ombord ar de forsta sekunderna helt avgo-
rande for hur han eller hon kommer att uppleva sin resa. En nick,
en halsning och ett leende sager detsamma som "valkommen
ombord”. Det sker oftast automatiskt om det ar nagon du kanner,
men det ar lika viktigt nar det giller andra kunder. Satsa pa att
ha 6gonkontakt och ett dppet och vilkomnande kroppssprak.
Var noga med att vinda dig mot den som stiger pa. Resenaren
uppfattar ofta bussen som forarens revir och darfor kan du med
sma enkla medel visa resendren att "du ar valkommen in i mitt
revir och kan lita pa mig”. Pa sa satt ingar du och kunden en
overenskommelse — resenaren betalar for sin resa och du som

forare intygar att resan genomfors pa basta satt.



Vissa resenidrer kan behova hjilp nar de ska gd ombord.
En del har kanske behov av lift eller ramp, andra kan
behova ditt stod vid betalning for sin resa. Kontrollera
noga att alla har kommit ombord innan du stanger dor-

rarna och se till att alla har hunnit ta plats innan du kor.

Informera och svara pa fragor

Kunderna ska alltid kunna fa svar pa sina fragor. En viktig

del av din roll som servicegivare handlar om att ge infor-
mation. Men information ar en farskvara. Som professionell
forare och servicegivare maste du halla dig uppdaterad om
trafikomlaggningar i ditt trafikomrade. Du maste ocksa ha upp-
daterade kunskaper om regler, priser, kampanjer och erbjudanden
liksom om den tekniska utrustningen. Eftersom manga resenarer
reser langre strackor ar det en fordel om du ocksa ar val insatt
i linjer; bytespunkter och priser for trafikomradet i stort. Om du
inte kan svara pa detaljfragor kan du hanvisa till kundtjanst och
digitala kanaler saisom hemsidor och appar.

Ibland far du fragor som ror andra saker an sjilva resan. Det
kan vara kringservice sasom "Var kan jag fa tag i en taxi?” och
”Var kan jag lamna vaskorna?” Om du sjalv inte kan svara, ar
det bra att hanvisa resenarerna till exempelvis turistbyran eller

resecenter.
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Hjilp vid pastigning

C € C K <

<

<

kor in till kanten och kor fram till avsedd hallplats eller annan gillande
markering, till exempel taktila strak

anvand bussens nigningsfunktion for att minska avstandet

mellan trottoaren och fordonet

anvand vid behov ramp eller lift

hjalp till med biljetthanteringen om det behovs

erbjud hjdlp och ledsaga vid behov resendren till sin plats

se till att alla sitter ned fore avfird sa att inga resendrer utsitts for

onddiga risker eller rakar ut for fallolyckor

lar dig vilka sikerhetsforeskrifter som galler ombord, till exempel for rullstolar,
rullatorer och cyklar. Det dr du som har ansvar for var och hur de ska placeras,
forankras och sakras

upplys om att bidlteslagen galler

ta reda pa vilka regler som giller for ledarhundar och assistanshundar.
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Kommunicera pa basta satt

v  tala tydligt och inte for fort

v 6gonkontakt underlattar for kunder
med horselnedsdttning

Vv anvind kroppsspraket, till exempel tydliga
ansiktsuttryck och handrorelser

Vv anvind papper och penna vid behov,
eller skriv i mobilen och visa kunden.

Uttryck dig sa att alla forstar

Som forare inom kollektivtrafiken kan du fa fragor av manga
olika slag, bade fran resendrerna och fran trafikledningen via
T ‘ kommunikationsradion. Da giller det att du uttrycker dig sa

klart och korrekt som majligt. Forsok tala lite langsammare och

tydligare an vid ett vanligt samtal.
Manga hor daligt, aven yngre personer. Andra kan
ha svart att forsta vad du siger, till exempel

aldre eller personer med spraksvarigheter.



Anvand kroppsspraket

For att du ska lyckas skapa en bra relation med kunderna maste
du kommunicera pa ett trevligt och 6vertygande satt. Nar du
talar anvander du inte bara ord. Du anvander ocksa rosten och
ditt kroppssprak. Det handlar om hur du betonar vissa ord eller
att du hojer och sanker tonlaget.

Med hjalp av ansiktsuttryck, blickar, miner, gester och kropps-
hallning 6verfor du en hel del information till resenarerna. Hur
du sitter, hur du tittar, hur du talar och hur du lyssnar visar hur
intresserad du ar av att ge god service. Kroppsspraket och rosten
sager mer an ord.

Genom att lasa av kundernas kroppssprak kan du enkelt och
snabbt forsta deras behov. Forsok att ge dig tid att lyssna pa vad

de har att saga och lat dem tala fardigt innan du svarar.

Ord, det som sdgs
7 %

Kroppssprak
och gester

559 Rast och tonfall

38 %

Sa har mycket betyder ord, rost och kroppssprak nar du kommunicerar med andra.
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Bra bemotande

Ett positivt och vanligt bemotande handlar om att uppmarksam-
ma och tillgodose kundens behov. Det kan ocksa handla om att
du visar att du klarar stressade situationer, kor lugnt och sakert
och over huvud taget upptrader pa ett sitt som far kunden att
kanna sig trygg.

Om du i alla lagen forsoker gora ditt basta brukar de allra
flesta kunder acceptera att det gar snett ibland. Daremot gillar
ingen bortforklaringar, daligt humor och tomma ursikter.

Och viktigast av allt — ingen vill kanna sig utelamnad. Kanner du
dig osaker ar det battre att vara arlig och beratta att "just nu
vet jag inte vad som giller, men jag aterkommer med informa-
tion sa fort det gar”.
Du kommer inte alltid att kunna svara pa alla fragor eller
‘ reda ut alla problem direkt, men visa att du tar kundernas
problem pa allvar och anstring dig for att hjalpa dem
sa langt det gar. Du kan alltid tipsa dem om var
de ska vanda sig om du inte sjalv kan svara
pa fragan. Pa sa sitt kan du litt vanda en

negativ situation till ndgot positivt.



Tank pa att
v vanda dig mot kunden

skapa 6gonkontakt

<

halsa

<

vara tydlig nar du informerar och visar

<

tala direkt till den som har en funktionsnedsittning,

inte till eventuell assistent eller ledsagare
tillgodose kundens behov
ratta till saker som blivit fel

erkdanna misstag och be om ursakt

€ X < K

anvanda ramp eller lift, nigning, hallplatsutrop
eller manuellt utrop for de resendarer som ar

i behov av tekniska hjilpmedel.

Forsok alltid att leva dig in i kundens situation.
Vad skulle du forvdnta dig i samma situation?

Med sma medel kan du ge resendren en positiv upplevelse.
Ogonkontakt, ett leende eller en hilsning &r en god bérjan.



en situation dir du
inte vet hur du ska
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Om det uppstar

agera eller priori-

tera ska du alltid

sdtta sakerheten
forst

Resenarer har olika behov

Du har ett sarskilt ansvar for att se till att kunder med barnvagnar,
rullatorer och rullstolar kommer av och pa bussen pa ett tryggt
satt. Du ska hjilpa till med biljetthanteringen om de har svart att
klara av det pa egen hand.

Resenarer har olika behov av information. For vissa resena-
rer, exempelvis barn och unga, aldre manniskor, ovana kunder,
nyinflyttade, turister och personer med funktionsnedsattning, ar
utrop en nodvandig service. En del behdver ocksa forbereda sig
for avstigningen och darfér maste utropet ske i god tid. Behovet
av hallplatsutrop 6kar nar det ar morkt ute.

Det finns manga olika typer av resenirer, de som ofta aker till
arbete, skola eller andra aktiviteter och de som aker mer sillan.
Eftersom trafiken vanligtvis ar uppbyggd kring ett linjenat med
ett antal viktiga knutpunkter ar det av storsta vikt att det auto-
matiska utropet fungerar och att du informerar resenarerna om
var de kan byta till andra linjer.

Var uppmarksam pa om det finns resenarer ombord som ver-
kar ha dalig lokalkinnedom. Om reseniren fragar efter nagon
hallplats utefter linjen eller i 6vrigt har behov av hallplatsinfor-
mation, ska du géra manuella hallplatsutrop sa att reseniren kan
stiga av vid ratt hallplats. Beratta giarna for dem som ar osikra
att du kommer att tala om var de ska ga av. Det gor att kunderna

far en mycket tryggare resa och upplever att de far god service.



Barn

Barn har inte samma forutsattningar som vuxna att vara ute i tra-
fiken eller att resa pa egen hand. De saknar den erfarenhet som
behovs, och dessutom ar syn och horsel inte fullt utvecklade forran
i 12—14-arsaldern. Barn kan darfor behova hjalp nar de ska resa
pa egen hand.Tank ocksa pa att barn kan vara mycket impulsiva
i trafiken. Darfor ar det bra om du ar extra uppmarksam nar du

ser barn vid vagkanten, pa overgangsstillen eller vid hallplatser.

Aldre

Aldre resenirer kan ha nedsatt syn, horsel och forsimrad rorelse-
formaga. De kan ocksa ha nedsatt formaga att orientera sig. Det
gor att manga av dem kanner oro och osdkerhet nar de ska resa.
De behover darfor ofta lite hjalp och extra tid vid bade pastigning
och avstigning. De behover ocksa hinna sitta sig innan du kor.
Fallolyckor med paféljande skador ar ett problem som vixer i
takt med att andelen aldre resenarer okar. Ibland behover aldre

resendrer ocksa hjilp med att komma av vid ritt hallplats.

Barnvagnar

Det inte ar tillatet att ta med sa manga barnvagnar, rullatorer och
rullstolar att de blockerar mittgang eller dorrar. Det ar du som
forare som avgor hur manga hjalpmedel och barnvagnar som far

tas ombord och var de ska placeras.




Det ar din
skyldighet
som forare att

hjalpa till
med rullstolen

De flesta
funktions-
nedsdttningar
syns inte

Var sjunde
person har

nagon form av
funktions-
nedsdttning
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Resenarer i rullstol
eller med rullator

Resenarer i rullstol, med rullator eller barnvagn kraver sarskild
uppmarksamhet. Anvand nigning, ramp och lift vid behov och se
till att rullstolar sitts fast ordentligt i fasthallningsanordningarna
eller hjalp till med grinden om sadan finns.

Bussar i stadstrafik har sarskilda rullstolsplatser som ar ut-
markta och som har rygg- och sidostdd. Resendren aker bak-
langes, utan fastspanning.

| regionbussar finns anvisad rullstolsplats med fastspannings-
anordning. Finns det en sadan, maste den anvindas for att spanna

fast rullstolen under farden.

Regelverket och lagen

Regelverket ska efterlevas och i man av utrymme kan du
forsoka ordna plats for fler. Matt och vikter pa hjilpmedel kan
variera.Ta reda pa vilka regler som giller hos din RKM. Matten
ar framtagna for sakerheten ombord, sa det ar viktigt att reglerna

foljs.
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Resendrer med funktionsnedsattning

De flesta funktionsnedsattningar syns inte. Exempelvis har
omkring en miljon manniskor i Sverige nagon form av horsel-
nedsattning. Det ar lika vanligt bland dldre som yngre. Manga har
andra dolda funktionsnedsattningar, till exempel olika former av

las- och skrivsvarigheter eller spraksvarigheter.

Horselnedsattning

Ett samlingsbegrepp som innefattar personer med olika grader

av nedsatt horsel, liksom dova och dovblinda.

Synnedsittning

Ett samlingsbegrepp som innefattar blinda samt gravt synskadade
som har delvis nedsatt syn eller bara kan skilja pa ljus och

morker.

Rorelsenedsattning

De vanligaste orsakerna till rorelsehinder ar reumatism och
neurologiska sjukdomar. Olyckor ar ocksa en vanlig orsak till
att manniskor far svart att rora sig. Andra anledningar kan vara

stroke, cerebral pares (CP) eller multipel skleros (MS).

Medicinska funktionsnedsdttningar

Storningar i kroppens organ orsakar medicinska funktions-
nedsattningar, exempelvis diabetes, astma, allergier, epilepsi,

psoriasis, blodarsjuka och olika mag- och tarmsjukdomar.



Psykiska funktionsnedsattningar

Begreppet innefattar personer med olika typer av psykiska funk-
tionsnedsattningar, till exempel autism, psykoser, schizofreni,
fobier och ADHD.

Intellektuella, kognitiva och
kommunikativa funktionsnedsattningar

Den har typen av funktionsnedsattningar gor att personer har
svart att kommunicera med omgivningen eller svart att upp-
fatta och forsta information. Hit raknas dyslexi och stamning.
Dyslexi innebar att man har svart att lasa av och tolka skriv-
na ord, diremot forstar man vad ord betyder. Omkring 5-10
procent av befolkningen har dyslektiska problem.

Andra svarigheter att kommunicera kan bero pa att personen
har en demenssjukdom, en utvecklingsstorning eller en tal- eller

sprakskada.

Ledarhund och assistanshund

Om resendren har med sig ledarhund eller assistanshund far de

firdas med reseniren pa valfri plats i fordonet.

Som forare ska du ha grundldggande kunskaper om vanliga
funktionsnedsdattningar och sjukdomar.

Utga alltid ifran att en person som upptrdder avvikande kan ha
en funktionsnedsdttning eller en sjukdom av nagot slag och visa
extra uppmdrksamhet och stod.

=
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Sa har bemoter du dina kunder - olika situationer

Med vinlighet och ett leende kommer man langt. Vad du sdger och hur du
sager det spelar stor roll i motet med andra manniskor. Anvand garna positiva
ord och en vinlig ton i rosten. Da far du oftast vanlighet tillbaka. Du uppfattas
aven som sdker och far kunderna att lita pa dig.

Nar du kommer fram till en hallplats
och kunderna gar pa vid din forarplats
Sank bussen och 6ppna bada dérrarna sa gar det

snabbare att komma in. Halsa pa de som gar ombord.

Nair kunderna gatt ombord och
du ska kora fran en hallplats

Vanta tills alla har satt sig — sarskilt om aldre, barn eller
personer med funktionsnedsattning nyss gatt pa. Barn-
vagnar, rullatorer, rullstolar och liknande hjalpmedel
ska vara fastspanda. Rulla sedan sakta ivag. Mjuk kor-

ning gor resan bekvamare och trevligare for kunden.

Nar du ser nagon komma

springande till bussen

Hur du bemoter kunden i denna situation beror pa om du
kor stadsbuss eller regionbuss, om du kor i rusningstrafik

eller pa natten. Vanta in kunden om du kan, sarskilt om
Kunden fragar

kunden bara ar nagra meter fran dig och ni har 6gonkontakt. . .
for att fa ett svar.

Kor du landsortstrafik och det ar langt mellan turerna pa Svara dirfor alltid
hallplatsen, vanta nagon minut, speciellt om det finns anslu- korrekt och vinligt
tande tag eller buss som kan vara sena. Kor du i tit stads- pa alla fragor

trafik och bussen ar fullsatt, se till att avga i tid. Undvik att

stanga dorren mitt framfor nasan pa en kund.
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Nar du inte kan svara pa kundens fraga

Forsok halla dig uppdaterad om nyheter. Om du inte
kan hjalpa kunden, forklara det kort men vanligt; ”Jag
kan tyvarr inte hjilpa dig, men var kundtjanst eller vart
resecentrum hjalper dig garna.” Beratta for kunden var
man kan hitta kundtjanst eller om det gar att hitta infor-

mationen pa nagon annan plats, till exempel pa hemsidan

eller i en app.

Nar kunden har ett klagomal

Det hander ibland att en missnojd kund ger forare
kritik. Kritiken kan handla om nagot du kan paverka
direkt, som exempelvis korsattet. Da kan du saga till
kunden att du ska gora ditt basta for att bli battre.
Ibland kan bara ett enkelt "ursakta” gora kunden
ndjd. Om kritiken handlar om nagot som du inte
kan paverka, exempelvis tidtabellerna, informerar
du kunden om vart denne kan vanda sig. Se aven till
att du for synpunkterna vidare enligt de rutiner du
har fatt, oftast till din trafikledning. Om det kommer
in manga liknande klagomal, finns det stor chans att

de blir atgirdade.

Nar kunden har en ogiltig biljett eller saknar biljett

Grunden ar att alla kunder ska kunna visa upp en giltig biljett. En kund som stiger pa utan giltig

biljett, ska uppmanas att kopa en. Du kan samtidigt informera om andra satt att kopa biljett,

till exempel i mobilen eller pa ett forsiljningsstalle. Det ar inte tillatet att lata resenarer daka

med utan giltig biljett om det inte uppstar en sarskild situation.
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Nar du blir orolig for kundens sdakerhet

Det kan uppsta sarskilda situationer dar du bor
lata personen dka med, dven utan giltig biljett. Det
giller sarskilt barn som aker ensamma eller om du

kanner dig orolig for personens sakerhet.

Det kan galla morker, otrygga platser eller om det
ar langt mellan hallplatser eller turer. Det kan dven
gilla om personen uppvisar radsla for nagon eller
nagot. Om du kanner oro for en persons sikerhet
ska du hellre lata personen aka med an att limna

personen pa hallplatsen.

Nair det stiger pa en arg, irriterad kund

Forsok att bemota kunden med lugn och informera
om vad som giller. Om kunden dnda fortsatter och
inte vill limna samtalet, undvik att ga in i konflikten.
Braka inte med kunden utan visa att du har upp-
fattat vad irritationen beror pa. Da har du gjort vad

du kan och har ansvar for.

Om situationen blir hotfull kontaktar du trafikled-
ningen. Du har ritt att be kunden ga av, men dar-
efter ska du lata kunden vara oavsett om han gar

av eller stannar kvar ombord.
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Nar det ar manga kunder med barn-

vagnar eller rullstolar som vill stiga pa
Hur manga barnvagnar, rullstolar och rullato-
rer som far plats i bussen beror pa hur mycket
utrymme som finns vid en specifik resa. Det ar
du som bussforare som ar ytterst ansvarig for
sakerheten ombord och det ar du som avgor hur
manga barnvagnar och hjilpmedel som kan tas

med.

Om du maste avvisa nagon, kom ihag att det ar
den som steg pa forst som har ritt till platsen,
oavsett om det galler en rullstol eller en barn-
vagn.Vanta med att kora tills barnvagnen eller
hjalpmedlet ar fastspant. Det ar inte tillatet att

blockera mittgangar eller dorrar.

Genom att vara uppmdrksam och pa olika sdatt avsluta relationen visar du

att resan fungerat enligt det avtal du har slutit med kunden. Det medverkar

forhoppningsvis ocksa till att han eller hon kdnner sig nojd med hela resan.
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Hjalp vid avstigning

C € K € £

anvand alltid nigning

kor fram till hallplatsen eller annan markering,

till exempel taktila strak

var noga med att kora in till kanten

anvand vid behov ramp eller lift

hjalp till att ta ut rullstolar och andra hjalpmedel

var uppmarksam pa resendrer som behover hjilp vid avstigning
undvik stress och ge resendrerna tid att lamna fordonet

se till att alla resendrer har hunnit stiga av innan du stianger dorrarna

titta i speglarna bade inne och ute.

Kor fram till
hallplatsen och
stanna i hojd
med taktila strak
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Konflikthantering

Hamnar du eller nagon resenar i en konflikt ar det bra om du ar
forberedd pa hur du ska agera. Har ar nagra tips som ar effektiva

for att hantera konflikter.

Var tydlig med ditt budskap

Forklara sakligt och lugnt vad du vill eller inte vill genom att anvanda
jag-budskap. Sag till exempel ”Jag skulle uppskatta om du sanker
rosten ...” eller ”Jag vill inte att du skriker at mig. Vi kan forsoka
tala lite lugnare till varandra i stillet.” Pa sa satt kan resenaren
forsta hur du upplever det och se situationen ur ditt perspektiv.
Undvik daremot direkta uppmaningar som “’Skrik inte at mig!” vil-
ket resenaren kan uppfatta som en anklagelse. Det kan leda till att
situationen trappas upp.

Tank pa att ord, rost och kroppssprak maste dverensstimma
med det du sager. Talar du lugnt och sakert men ser aggressiv ut ar
det ditt kroppssprak som reseniren lagger marke till. Ett bestimt
nej och ett vanligt men bestamt kroppssprak sander samma signal

och kan fa resenaren att lugna ner sig.




Avdramatisera situationen

Ett artigt och trevligt bemotande ar grundlaggande i alla service-
yrken. Ibland racker det att du halsar vanligt och tar ogonkon-
takt med en irriterad eller uppretad resenar for att situationen
ska lugna ner sig. Ett annat effektivt satt ar att be om ursakt.
”Ursakta mig, jag missforstod din fraga och darfor fick du ett
felaktigt svar. Nu har jag klart for mig vad du menar sa svaret pa
din fraga ar att ...”

Upptrad lugnt och sakligt

Aven om ordningsreglerna finns och ska foljas ar det anda upp till
varje enskild forare att hantera olika situationer i eller omkring
fordonet efter bista formaga. Forsok alltid att lugnt och sakligt
tala den person som stor ordningen till ratta. Det ska helst vacka
sa lite uppmarksamhet som mojligt bland &vriga resenarer for
att inte skapa oro och otrygghet. Om det inte fungerar ska du
i forsta hand kalla pa hjilp via trafikledningen och i andra hand
fran polisen.

Ovriga resenirer ska fa klart for sig att du som forare, och
darmed ocksa det trafikforetag du arbetar pa, inte tolererar att
ordningen stors. Ett konsekvent och sakert upptradande ger
resenarerna en kansla av trygghet och visar att du ar kompetent

att hantera aven onormala och svara situationer.
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Sakerhet
och trygghet

kommer
alltid forst

Forsok att
alltid

upptrada lugnt

Punktligheten ar
viktig men den

far aldrig ga fore
sakerheten
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Lyssna aktivt

Om du lyssnar aktivt pa vad resenaren sager, kianner hon eller
han sig sedd, hord och bekraftad vilket kan minska de upprorda
kanslorna. Visa att du lyssnar genom att saga "jaha, okej, mmm”
eller liknande.

Du kan ocksa styra samtalet genom att stalla fragor som bi-
drar till att du far reda pa varfor resenaren ar upprord eller arg.
Anvand oppna fragor som Vem? Vad? Vilken? Nar? och Hur? men
undvik fragor som kan besvaras med ja eller nej. Undvik ocksa
att fraga Varfor? eftersom en uppretad resenar da kan kanna sig
trangd och ifragasatt.

Satt ord pa kinslorna genom att till exempel siaga ”’Jag marker
att du ar mycket upprord. Vad ar du irriterad pa?” Pa sa sitt
hjdlper du bade reseniren och dig sjilv att forsta samtidigt som
det kan fa resenaren att lugna ner sig. Summera med egna ord
vad resenaren har sagt for att visa att du har lyssnat och for-

statt. Pa sa satt vinner du tid och kanske undviker att konflikten

trappas upp.



Om du blir utsatt for hot och vald

Risken for att du ska utsittas for hot och vald ar storre vid
vissa tillfallen an vid andra. Den kan oka under kvallar, sarskilt
pa fredagar och lérdagar, i anslutning till storhelger och l6ne-
utbetalningar.

Du kan sjalv gora en hel del for att minska risken att bli utsatt
for hot eller vald. Undvik att ga in i konflikter med aggressiva
eller paverkade resenarer.

Om du upplever att nagon provocerar dig, lat bli att ga in
i en diskussion. Upplever du att du utsatts for hot och kan-
ner dig orolig eller radd, tala med din chef. Las mer om vilken
policy som giller for hot och vald i den handlingsplan som finns i
ditt trafikforetag.

Sa agerar du vid hot

For att klara av en situation dar vald riktas mot dig sjalv eller
nagon resenar krivs vil genomarbetade rutiner. Satt dig darfor
noga in i den handlingsplan och den checklista for hotsituationer
som finns pa ditt trafikforetag.

Om du eller en resenir blir utsatt for vald ska du larma
trafikledningen eller ringa | 12. Stanna kvar pa den plats ni kom-
mit overens om tills hjalp anlander.

Om en person ar hotfull och tappar kontrollen over situatio-
nen kan han eller hon sjalv kanna sig hotad. Det kan oka risken
for att hotelserna sitts i verket. Forsok darfor behalla lugnet
och inte bli provocerad. Kravs det hjalp kontakta din trafik-

ledning eller polisen.
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Nar hjalpen kommer

Nar personal fran ditt trafikforetag eller polis kommer till platsen
ska du bli avlést och fa mojlighet att prata igenom vad du har
upplevt och hur du mar. Vid en hotsituation reagerar manniskor
olika, bade under och efterit.

Vissa kommer over handelsen ganska snabbt, medan andra
behdver mer tid pa sig for att bearbeta den. Arbetsgivaren har
ansvar for att folja upp en hotsituation och ge dig hjalp att
bearbeta hindelsen sa att du mar bra igen.

En lag som galler alla medborgare i Sverige ar nodvarnsratten.
Den ger dig ratt att ingripa fysiskt vid hot mot person eller
egendom, men du far inte bruka mer vald an néden kraver. Detta
innebar att du maste gora en beddomning av situationen sa att du
inte anvander mer vald dn vad som behovs.

Ditt ingripande ska ocksa ske pa ett sadant sitt att du inte
utsatter dig sjalv for fara. Det ar viktigt att du bar den uniform
som anvisas av din arbetsgivare. Bar du den ar du i lagens mening

en trafiktjansteman och har ett visst okat juridiskt skydd.
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‘Tank pa att...

* forsoka att vara lugn AP i
\ N AR
* inte sdga emot och provocera den som hotar dig' o Sk

¢ ldmna ifran dig véirdesaker som den hotfulle personen t;ég&r
. aldrig spela hjdlte
& ,.".;"_s'k:riva upp namn, adress och telefonnummer till eventuella vittnen

. H!-_tid hdnvisa media till din arbetsgivare.



Om olyckan ar framme

Det ar manga som ska samsas i trafiken. Ouppmarksamhet,
daligt vaglag eller andra oforutsedda hiandelser kan leda till att du
blir inblandad i en olycka, aven om du ar en skicklig och erfaren
forare.

Vid en olycka har du vissa skyldigheter som du absolut maste
kanna till som yrkesforare. Att "inte veta” ar aldrig en ursakt.
Lagen sager bland annat att en vagtrafikant som haft del i en
trafikolycka maste uppge namn, adress och lamna upplysningar
om handelsen. Du ar ocksa skyldig att stanna kvar pa platsen och
ge hjalp at skadade efter basta formaga. Vid personskada eller
viltolycka ar du skyldig att tillkalla polis. Som yrkesforare har du

samma skyldigheter antingen du orsakat olyckan eller inte.

Forsta hjdlpen
Enligt lagen ska du som forare kunna ge forsta hjalpen och kunna
agera ratt vid de vanligaste sjukdomarna och funktionsnedsattning-

arna. Detta giller bade ombord pa bussen eller pa en olycksplats.

Skadeanmailan

Nar en olycka intraffat, ska samtliga inblandade parter skriva
skadeanmalan. Det ar viktigt att du vet hur man skriver en sadan
anmalan och att du ar medveten om att den inte avgor skuldfragan.
Tank pa att skriva upp namn och telefonnummer till eventuella

vittnen.
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Gor sa har vid olycka

Om en olycka intradffar finns det vissa saker du ska gora.

Forsok att vara lugn, inventera skadeplatsen och agera snabbt.

Skaffa overblick

* sla pa varningsblinkers, staing av motorn
och forsok skapa dig en uppfattning om vad som hant

* undanrgj akut fara for liv

Larma

* ring 112

Varna

* satt ut varningstrianglar

Hjalp

» ge forsta hjalpen till skadade personer

* meddela ditt trafikforetag om vad som hant

Skriv rapport och gor skadeanmalan

* vid en skada eller olycka eller ett mindre tillbud ska du alltid skri-
va en rapport och lamna till din arbetsgivare inom den tid som

foreskrivs i ditt omrade

* vid en olycka ska alla inblandade skriva en skadeanmalan. Du ska
alltid ha med dig en sadan blankett, fylla i den och snarast majligt

lamna in den till din arbetsgivare.
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Gor sa har vid brand

Du ska alltid vara vil forberedd om det skulle
borja brinna ndr fordonet star stilla eller ndr du
kor. Darfor maste du veta vad som star i den
handlingsplan som galler for ditt trafikforetag.
Innan du kor ska du alltid kontrollera att ratt

sakerhetsutrustning finns i fordonet.
Uppstar brand ndr fordonet star stilla
ska du

¢ informera resenarerna om vad som hant och se till

att de lamnar fordonet

* ledsaga eller hjalpa de personer som inte kan for-

flytta sig sjalva

Uppstar brand nar du kor ska du

* stanna och stianga av motorn

+ se till att alla lamnar fordonet sa fort som mojligt

och hjilpa dem pa bista sitt

Vid brand som du bedomer att du inte sjadlv
kan slacka ska du

* ringa |12



Du ska alltid

* se till att alla kommer ur fordonet och hjalpa resenarerna

efter behov

* larma trafikledningen och forsoka att slacka elden

* lata fordonet vara om du lyckas slicka elden — det ska
bargas och tas om hand av verkstadspersonal

Far nagon en allvarlig brannskada ska du

* ringa |12

Far nagon en lindrigare brannskada ska du

* behandla pa bista sitt. Har du sarskild utbildning foljer du
de rad du har fatt. En metod att behandla sma brannskador
ar genom att kyla med kompresser eller en fuktig tygbit.

Vintertid kan du anvanda sno.
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Kapitel 5
Din arbetsdag - efter fard

Lamna over fordonet

Innan du avslutar ditt arbetspass underlattar du for den som

En enkel
rapport kan

ska ta over genom att:

vara forsta
steget mot
forandring

v ldmna over bussen i det skick som du sjalv

vill finna den

V' rapportera eventuella fel pa bussen eller

utrustningen ombord

. . v rapportera in klotter, vandalism eller annat
Blir du avlost:

rapportera om
det finns V' tavara pa eventuella, kvarglomda saker och se till

som kan paverka kundens resekvalitet

resef‘aret med att de hanteras enligt den policy som giller pa
speciella onske- ditt féretag.

mal pa turen

Limna
bussen i det
skick du sjalv vill
finna den

Avsluta dagen med att kontrollera
vad du ska gora ndsta arbetsdag.
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Kapitel 6

Varumarket kollektivtrafik

64

Vad ar ett varumarke?

Ett varumarke ar ett namn, en symbol eller ett kannetecken som
utmarker en specifik vara eller tjanst och som skapar igenkanning
hos kunder. | det har fallet handlar det om den organisation som
du kor for.

Varumarket ar inte bara en symbol, utan skapar ocksa forvant-
ningar hos den som ser det. De forvantningarna brukar kallas for
varumarkeslofte. Var och en av oss som arbetar inom kollektivtra-
fiken representerar det foretag vi kor for och darmed vart varu-
marke varje dag. Att kundens makt ar stor vet vi. En kund som har
en positiv bild av det varumarke du representerar, valjer att prata
gott om ditt varumarke, men ocksa om kollektivtrafiken.

Alla har asikter om kollektivtrafik, oavsett om man reser med
kollektivtrafiken eller inte. Kollektivtrafiken ar mycket uppmark-
sammad i media och ibland kan negativa artiklar skada fortroendet
for verksamheten.

Manniskors attityd till kollektivtrafik skiljer sig at mellan olika
typer av resenarer. De som reser ofta har en mycket mer positiv
installning an de som enbart valjer att ta bilen. Vi vet att om vi
lyckas overtriffa forvantningarna hos bilister som provar pa att

resa kollektivt, aterkommer de girna till oss.



Allt vi gor bygger varumarket

Alla som arbetar inom ditt foretag ar levande reklam-
pelare for kollektivtrafiken i ditt lan eller omrade.
Du som professionell forare ar var viktigaste mark-
nadsforare eftersom du moter sa manga resenarer
i ditt dagliga arbete. Genom ditt bemotande och
ditt satt att agera kan du skapa respekt, trivsel och
uppskattning bland resenarerna.

Tillsammans med andra kollegor och medarbe-
tare bidrar du till att bygga ett positivt varumarke.
Malet ar att skapa en attraktiv kollektivtrafik som

resenarerna uppskattar och atervander till.

Ett varumdrke skapar forvantningar
hos den som upplever det.




Matning av service och kvalitet

Kollektivtrafikbarometern ar en nationell undersokning som
genomfors av branschorganisationen Svensk Kollektivtrafik.

Over 70 000 intervjuer genomfors Iopande arligen kring resvanor,
kvalitet och service. De som intervjuas ar personer mellan |5

och 85 ar, bade de som anvander kollektivtrafiken och de som

inte gor det.

Genom att anvanda Kollektivtrafikbarometern som verktyg
far RKM veta hur personerna upplever kvaliteten och servicen.
Undersokningen visar bland annat att det blir fler och fler som
planerar for att valja kollektivtrafiken istallet for att ta bilen och
att kollektivtrafiken upplevs som trygg.

Forarnas bemotande har stor paverkan pa resenirernas totala

nojdhetsbetyg visar analyser fran undersokningen. RKM gor
ocksa egna kvalitets- och ombordundersokningar for
att ta reda pa hur trafikforetagen utfor uppdraget

enligt de krav som finns i avtalen.



Vi ar alla levande reklampelare for varumarket!

Grundinstdllning — jag tycker om mitt arbete

Service och bemotande - jag vet hur man ger bra service
Attityd - jag har en positiv attityd

Kroppsspraket — jag visar att kunden dr vailkommen ombord
Talsprdaket - jag anvdnder ett vardat sprak

Klddsel - jag bar min uniform pa ett korrekt sdtt

Sdker korning — jag ger mina kunder en bekvdm och trygg resa
Kunskap - jag har kunskap om regler och priser

Mobiltelefon — jag foljer den lag och lokala regler som finns om mobilanvdndning.

Forarnas
bemotande har
stor paverkan
pa resendrernas
néjdhet
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Kapitel 7

Vad sager lagen?

68

Organisation och upphandling

Kollektivtrafiklagen reglerar och satter ramarna for
ansvaret och organisationen av kollektivtrafiken i Sverige.
Kollektivtrafiken kan organiseras lite olika, men gemensamt ar

att det finns en kollektivtrafikmyndighet i varje region eller lan.

Tre aktorer har det 6vergripande ansvaret

RKM ar den som ansvarar for kollektivtrafiken i respektive lan
och for att resorna utfors efter de regler som regioner och
kommuner i samrad har beslutat.

Regionen ansvarar for sjukresorna i sin del av landet. De be-
stimmer regler, serviceniva och storlek pa den avgift kunden
sjalv ska betala.

Kommunen ansvarar for fardtjanstresor och skolskjuts. Det ar
vanligt att kommunerna 6verlater administration och upphandling

till regioner och i vissa fall RKM.



Upphandlad kollektivtrafik

All samhallsfinansierad trafik i Sverige — lokal och regional

linjetrafik, fardtjanst, skolskjuts och sjukresor — handlas upp. Det
finns nagra fa undantag dar trafiken kors i egen regi. Det ar 6ppet
for alla trafikforetag inom EU att lamna anbud i en upphandling.

Malet ar alltid att kdpa in trafik som ar attraktiv for resena-
rerna och som skapar forutsattningar for okat resande. Trafiken
ska bland annat ha ritt kvalitet, ge ritt serviceniva och bidra till
positiva effekter for miljon. Dessa mal ar viktiga for att starka
kollektivtrafiken pa lang sikt.

Det slutliga beslutet om vilket eller vilka trafikforetag som far
teckna avtal och vilka krav som stalls i avtalet fattas av RKMs

politiker.

69



70

Bonus och viten

For att lagga tyngd bakom vissa krav skriver RKM ofta in villkor i
avtalen. Dels finns det incitament, alltsa en mojlighet for ett foretag
som skoter sig extra val att fa en bonus, det vill saga en ekonomisk
ersattning. Men det finns ocksa vissa krav inskrivna. Om de inte
uppfylls leder de till viten, ett slags avtalsbundna boter.

Det kan handla om att extra ersattning ska utga om antalet
resande okar utover en viss niva eller om trafiken inom ett visst
omrade ger intdkter over en bestamd niva. Pa motsvarande sitt gar
det ocksa att avtala om viten som ska betalas om trafikforetaget
maste stalla in en tur, om det blir forseningar eller om trafiken har

kvalitetsbrister av andra slag.

Exempel pa punkter som kan finnas i ett avtal:

 ansvarsfordelning mellan RKM och trafikforetag

* ekonomi och produktionsersattning

* miljokrav och trafikforetagets miljoarbete och miljoplan
* kvalitetskrayv, kvalitetssakring och sakerhetskrav

* krav pa personal

* incitament (stimulans) och viten (boter)

» trafikforetagets rapporteringsskyldigheter, sa kallad

avvikelserapportering.



Ordningsregler och resevillkor

Det finns olika typer av ordningsregler. Vissa, till exempel ord-
ningslagen, galler for hela landet, andra for lan eller regioner
och ater andra for kommuner. | ordningslagen finns bland annat
regler om rokning, nedskrapning, fortaring av alkoholdrycker
samt upptradande i fordon och terminaler. Att du kanner till

ordningsreglerna ar ett stod for dig som forare och aven en

trygghet for kunderna.
RKM har aven egna ordningsregler. De finns oftast samlade i
speciella resevillkor och reglerar rattigheter och skyldigheter,
bade for RKM och for resenaren. Har finns bland annat
regler for ordning och sakerhet, priser, biljetter och
reseersattningar. Det finns aven regler for djur och
barn ombord samt for cyklar, gods och handbagage.
Ordningsregler for dig som forare finns ocksa i
kollektivavtalen mellan arbetsgivare och fackliga
organisationer. Varje trafikforetag kan dess-

utom ha egna skriftliga ordningsregler.
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Lagar och forordningar

Har finns nagra korta utdrag ur lagar och férordningar som ar

viktiga att kanna till.

Trafikforordningen - bilbdlte

Alla som ar aldre an tre ar och som fardas i en buss som ar ut-
rustad med bilbalten skall anvanda en plats som ar forsedd med
bilbilte, om en sadan plats ar tillgianglig, och anvanda baltet. Vid
lokala transporter i taittbebyggda omraden far dock passagerare
anvanda en annan plats an en plats som ar forsedd med bilbalte.

Foraren, annan ombordpersonal, ledsagare och ledare for en
grupp skall vidta lampliga atgiarder sa att passagerare som ar
under femton ar anvander bilbalte eller annan sarskild skyddsan-
ordning och hjalpa passagerare att placera rullstol.

Passagerare i en buss ska informeras om skyldigheten att an-

vanda bilbalte.

Ordningslagen

Bestammelserna om trafiktjansteman galler endast den som
genom att bara uniform eller mirke eller pa nagot annat satt
tydligt visar att han ar trafiktjansteman. En trafiktjansteman far
ge trafikanter och andra personer anvisningar eller tillsagelser
som behovs for att ordningen eller sakerheten i trafiken ska

uppratthallas.

Tobakslagen

Rokning ar forbjuden pa firdmedel i inrikes kollektivtrafik eller i
lokaler och andra utrymmen som ar avsedda att anvandas av den

som reser med sadana fardmedel.



Mobillagen

Foraren far vid fard pa vag endast anvanda mobiltelefon och
annan kommunikationsutrustning om det inte paverkar korning-
en pa ett trafikfarligt satt. Foraren far inte anvinda denna ut-

rustning pa ett sadant satt att han eller hon haller den i handen.

Lagen om kollektivtrafikresenars rattigheter

Lagen innehaller bland annat ritt till information samt ersatt-
ning vid forseningar som forvantas vara mer an 20 minuter.
Ersattning ges for annan transport med till exempel taxi eller
egen bil, ofta arrangeras aven ersattningstrafik. Alternativt
betalas ett prisavdrag pa biljettpriset som bestims utifran hur

lang forseningen ar.

Lagen om tillaggsavgift

Den som bedriver kollektiv persontrafik far under vissa forhal-
landen ta ut tillaggsavgift for resande som har felaktig eller helt
saknar giltig biljett. Tilliggsavgiften far tas ut utéver eventuellt
redan betald biljett.

Diskrimineringslagen

| lagen avses direkt diskriminering att nagon missgynnas genom
att behandlas simre 4n nagon annan behandlas, har behandlats
eller skulle ha behandlats i en jamforbar situation, om missgyn-
nandet har samband med kon, konsoverskridande identitet eller
uttryck, etnisk tillhorighet, religion eller annan trosuppfattning,

funktionsnedsattning, sexuell laggning eller alder.

-
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Forare berattar

Har far vi trdffa Staffan, en forare som dar glad over forarcertifikatet som hdanger

vdl synligt pa brostet. Han dlskar kontakten med kunderna.

— Ett tips till alla bussforare dr att ldsa allt som tillhor utbildningen infor forar-

certifieringen, sager han.

— For mig ar certifieringen en trygghet i mitt
arbete. Diplomet okar sjalvkanslan. Som forare
representerar du ditt RKM och det ar valdigt
viktigt att kunna formedla det som min upp-
dragsgivare star for i motet med kunden.Vi lever
ocksa i en annan miljo an for fyra, fem ar sedan
och ibland far man vara lite av en hobbypsykolog.
Som bussforare sager jag "Gomorron!” och
ar glad mot kunden, men jag maste ocksa ha
ett oppet kroppssprak mot kunden, vilket

man inte alltid tanker pa. Inga korslagda armar.
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Kan du berdtta om ndgon situation dar
forarcertifieringen har varit till hjalp?

— Det ar faktiskt vid flera tillfallen nar det
galler barn som har akt med mig. Da har jag
tankt pa vad vi lart oss. Att nar ett barn inte
har tillrackligt med pengar for att aka sa ar det
ok att lata barnet aka med anda. Sarskilt om
det ar morkt och kallt ute eller om barnet ar
ensamt, eller om det ar langt till nasta tur. Det
ar ingen som “’straffar mig”, tvartom har jag

hjalpt barnet att tryggt komma fram.



Vad tycker du att utbildningen handlar om?
— Framst handlar utbildningen om service och
bemotande, framforande av fordon i trafiken
och om hur man hjalper kunden i olika situ-
ationer, exempelvis att kopa biljett, men det
ar manga olika slags fragor som ingar i pro-
vet. For min del handlar det mycket om att
hjalpa kunden pa ett trevligt och korrekt satt
och att reflektera over serviceyrket. Konflikt-
hantering ingar ocksa och det giller att anvan-

da sitt sunda fornuft i manga situationer.

Vad dr bdst med att vara bussforare?
— Det roligaste i mitt jobb ar att det ar sa
omvaxlande, ingen dag ar den andra lik.
Precis som ett korkort ar certifieringen ett
bevis pa min yrkeskompetens. Fordelen med
utbildningen ar ocksa att jag kan visa kunden

att jag ar certifierad.
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Forare berattar

Foraren Suzana vill garna berdtta om
vad hon tycker dr bra med certifieringen.

— Certifieringen blir en bekriftelse pa att jag
ar uppdaterad och sa kanner jag en stolthet
som bussforare. Jag tycker det ar jatteviktiga
punkter som vi standigt behover uppdateras
pa. Nar man gor testet sa maste vi bade an-
vanda de kunskaper vi redan har och de nya
som man lart sig fran boken. Man lar sig nya
saker hela tiden for det uppstar nya situatio-
ner varje dag. Det kravs mycket forstaelse och
talamod i det har yrket, det giller att ha en

positiv installning pa jobbet.

Nadr har du haft nytta av utbildningen?
— Jag kdnner att jag kan beméta vara kunder
pa ett battre satt nu genom att vara lugn och
ha talamod samt visa respekt, da far man gla-
da och nojda kunder. Kor man sedan lugnt
och sdkert sa brukar man fa positiv feedback
tillbaka fran kunderna sasom ett leende eller

“tack for en fin korning”.
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Har du tips till de som ska ga utbildningen?
— Mitt tips till alla 4r att ta utbildningen pa
allvar och las boken! Dar finns mycket infor-
mation och bra tips som man kan anvanda sig
av, det ar viktigt bade for oss och vara kunder
att vi utfor vart jobb pa basta sitt. Sikerheten
pa bussen ar alltid det viktigaste, det ger lugna
och trygga kunder, da kanns det ju ocksa bra

for mig som bussforare!
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Leon dr forare i regiontrafiken.
Vad tycker han om certifieringen?

— Nar den kom kandes det jattekul — ett bra
sitt att hoja statusen pa vart yrke som forare.
Helt arligt kan jag inte saga att jag lart mig
nagot nytt med certifieringen — diremot sa
paminner den mig om hur viktigt det ar att
ta hand om kunden. Den paminner om vad
det ar vi faktiskt haller pa med — service. Det
ar ju egentligen kunden som ar min arbetsgi-
vare och det ar for kunderna jag har det har
jobbet.

Vad dr bdst med utbildningen?
— Det ar sjalva certifieringen, som ger mig

som forare ett kvitto pa kvalitet.

Nadr har du haft nytta av utbildningen?
— Utbildningen har gett mig en bittre forsta-
else for helheten, till exempel hur upphand-
lingar fungerar i var bransch. Det gor det aven
lattare nar jag har en kund framfor mig som
ar arg pa nagot kring resan som jag inte kan
paverka. Da far jag istillet tinka pa hur jag
I8ser situationen pa basta sitt, aven om det
inte ar mitt fel att problemet uppstatt. Det
kan till exempel vara att kundens kort inte
ar laddat med pengar — antagligen pa grund
av det inte gatt 24 timmar sedan hon laddade
hemma — nir hon ska betala pa bussen, och

sa tycker hon att det ar mitt fel.

Tips till de som ska ga utbildningen?
— Dra nytta av boken, las den, dar finns bra
tips och saker att fundera 6ver som giller var

yrkesroll som forare.
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Hej da,

Och pa aterseende. Vi mots i trafiken nagon dag!

Boken slutar har men resan fortsatter. Resan om hur du bemoter kunden och

hur du far kunden att kanna sig vilkommen i kollektivtrafiken pagar alltid!

Att vara servicegivare, forsaljare och forare ar dina tre viktiga roller.

Att varje dag agera ratt fore, under och efter fard ar dina tre viktiga arbetsuppgifter.

Tillsammans har vi ett ansvar - att fa nojdare och fler kunder!






Egna anteckningar
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