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Sammanfattning

Detta projekt undersoker forutsattningarna for att utveckla och implementera ett gemensamt
nationellt system for incidentrapportering i kollektivtrafikmiljer, som en del av ett framtida
evidensbaserat beslutssupportsystem for sakerhet och trygghet. Studien bygger pa
semistrukturerade intervjuer med centrala aktérer inom transportsektorn, skriftiga underlag
frdn regionala kollektivtrafikmyndigheter, fallstudier samt internationella jamforelser med

Nederlanderna och Danmark.

Resultaten visar att manga aktérer redan samlar in incident- och trygghetsrelaterad
information, men att detta sker i skilda system med olika definitioner, rutiner och tekniska
I6dsningar. Informationen blir darmed fragmenterad och svar att sammanstélla till en
gemensam lagesbild. Samtidigt saknas tydliga strukturer fér ansvar, samordning och
langsiktig forvaltning av ett gemensamt system. De framsta hindren fér utveckling ar darfor

organisatoriska snarare an tekniska.

Resenédren har en central roll som informationskalla, vilket tydliggér behovet av ett tydligt
anvandarperspektiv dar rapportering ar enkel och inte forutsatter kunskap om hur ansvar ar
fordelat mellan olika aktorer. Fallstudierna fran Stockholm och Vastsverige visar samtidigt att
det redan finns fungerande lokala arbetssatt som kan ge vagledning for hur ett framtida system

kan utformas.

Slutsatsen ar att forutsattningarna for ett nationellt incidentrapporteringssystem i stor
utstrackning redan finns, men att standardisering, informationsdelning, tydliga mandat och ett
regeringsuppdrag kravs for att mdjliggéra samordning, implementering och langsiktig
anvandning. Ett sadant system kan ge battre samlad kunskap om vad som sker i
kollektivtrafikmiljoer, starka underlaget for trygghetsskapande insatser och skapa

forutsattningar for systematisk uppféljning éver tid.






1. Inledning

Idag saknas ett rapporteringssystem for sakerhets- och trygghetsproblem fér resenarer och
personal. Vart snart slutférda forskningsprojekt' visar att detta star i vagen for att effektivt
kunna atgarda och félja upp trygghetsproblem. Enligt var tidigare studie ar 34% av
resenarerna otrygga (Ceccato et al., 2024). Om resenarer blir utsatta for brott, lamnas de ofta
ensamma eftersom manga stationer, speciellt mindre, saknar personal. Forutsattningarna kan

darfor skilja sig mellan stérre och mindre stationer, mellan stad och landsbygd.

Syftet med forskningsprojektet var att undersdka férutsattningarna for att utveckla och
implementera en plattform for incidentrapportering som en del av det framtida

evidensbaserade beslutssupportsystemet for en sakrare och tryggare kollektivtrafik.

Projektet syftar till att kartligga hur en incidentrapporteringskedja kan utformas och
implementeras — fran den individuella resendren som rapporterar en incident, vidare till
mottagare och hur informationen kan nyttiggéras inom infrastrukturen. For att uppna detta har
projektet utforskat organisatoriska aspekter, identifierat och engagerat relevanta aktérer samt

undersdkt deras behov, samtidigt som mdjliga tekniska Iésningar kartlagts och utvarderats.

Projektet grundar sig pa resultat fran ett trearigt Trafikverksprojekt som avslutas i januari 2024
— "Trygga stationer” (Ceccato et al., 2024). Denna forskning har skapat evidens i en svensk-
nordisk kontext som ar helt unik. Projektet har skapat en gedigen kunskapsbas for att forsta
vilka faktorer som paverkar sakerhet och trygghet i stationsomraden for alla resenarer men
med sarskilt fokus pa sarbara individer, som till exempel kvinnor, personer med
funktionsnedsattningar och de som identifierar sig som HBTQI (se referenser i slutet av
dokumentet). Det visar ocksa pa svaga lankar i transportsystemet. Projektet har samlat in: (a)
enkatdata fran ca 4 000 personer med tva oberoende enkater langs Sddra Stambanan,
Malarbanan och Vastra Stambanan, (b) brottsdata fran polisen for de aktuella omradena, (c)
intervjudata fran nyckelpersoner inom transportomradet i Sverige, (d) intervjudata fran
motsvarande nyckelpersoner i Storbritannien, Nederlanderna och Danmark samt (e)

internationella data genom tva systematiska litteraturdversikter.



2. Tidigare resultat och forskningsfragor

En slutsats fran projektets samlade resultat ar att en grundlaggande forutsattning for
beslutsstdd saknas i Sverige nar det galler trygghet, att kunna samla upp och dver tid félja vad
som hander pa en viss plats och kartlagga otrygga platser, vilket gor det svart att fa annat an
ogonblicksbilder. Projektet visar att resenarernas framsta énskan, vad galler forbattringar, ar
att, pa nagot satt, kunna kommunicera med personal (dock allra helst mer personal pa
stationen). For personer med funktionsnedsattningar ar det dessutom extra viktigt att kunna
rapportera incidenter, vilket indikerar att det skulle kunna ge vardefull information fran denna
grupp om ett s&dant system fanns. Aven i intervjuerna med nyckelpersoner kommer
rapporteringssystem upp som en viktig grundlaggande pusselbit. Fran polisdata kan
konstateras att det ar framst grovre brott som rapporteras och att informationsvagarna tillbaka
till transportsystemet inte finns. Det finns olika initiativ men de ar spridda och ger inte en

gemensam bild.

| vart stora enkatunderlag finns information om den upplevda tryggheten pa olika stationer och
aven olika delar av en och samma station (till exempel plattform, tunnel, vantsal). Vi noterar
en stor variation pa stationsmiljé, fran resecentra till en hallplats och en plattform i utkanten
av en mindre stad. Stationsmiljén paverkar oss pa olika satt beroende pa tid pa dagen, dag i
veckan eller vid olika arstider. Har finns ocksa information om olika grupper, baserad pa till
exempel kon, alder, etnicitet och inkomst. Detta underlag ar tankt att anvandas i det féreslagna

projektet till exempel for att valja ut lampliga stationer, omraden eller strackor.

For att kunna arbeta med trygghetsatgarder ar kartlaggning viktig (Lab, 2014). Det handlar om
att kunna visa var brott sker, eller var och nar resenarer kanner sig otrygga, for att forsta dess
orsaker och ingripa mot problemet (Clarke, 1995). Idag ar det inte Iatt att kartldgga var och
nar problemet finns eftersom det saknas register pa olika séakerhetsrelaterade handelser som
sker pa och i anslutning till stationer. Att kunna planera systematiskt med situationsbaserad
brottsprevention ar viktigt. Detta medfér att det ar svart, eller omdjligt, att producera
gemensamma lagesbilder kring sadana incidenter, och darmed kunna veta var det behdvs
atgarder (se exempel pa tunnelbana, Ceccato, 2013). Planeringen av sakerhet och trygghet
for tagresor ar idag i stort sett icke evidensbaserad i Sverige. Om man ingriper mot problem,
vet man inte om atgarderna har haft nagon effekt eftersom man sallan féljer upp dessa
atgarder pa ett systematiskt satt (Clarke & Eck, 2005). Idag finns ett rapporteringskrav kring
handelser som har med trafiksédkerhet att gora, men att det saknas fér brott och

ordningsstorningar.



Mindre incidenter som paverkar tryggheten, sasom trakasserier, aggressivt tiggeri, hot och
stokigt beteende, rapporteras sallan eftersom de inte klassas som brott (Ceccato et al., 2024).
Trots att dessa handelser kan paverka resenarers beteende syns de inte i polisens statistik,
och information om brottsoffer samlas inte in. Kommunikation mellan polis och
transportaktorer saknas, liksom system for att fdnga upp resenarers och personals
upplevelser av stationsmiljon. Tryggheten paverkas bade av sociala faktorer och av den
fysiska miljon — mérka gangar och tunnlar kan skapa otrygghet, och upplevelsen kan variera

inom samma station.

Malet med denna incidentrapporteringsplattform ar att skapa ett evidensbaserat
beslutssupportsystem fér sakrare och tryggare stationer och hjalpa planerare att fatta
informerade beslut genom att samla, analysera, och presentera data och information som kan
forbattra forstaelsen av olika alternativ och deras konsekvenser i planeringensprocess — fran
ord till handling. Till exempel, om man systematiskt samlar in data om varje handelse eller
brottsincident kan man se om problemet uppstar genom att se till att resenarer rapporterar pa
websidan eller appen, som automatiskt skapar en kunskapsbank som grund for atgarder (med
kunskapsbanken kan man se trender 6ver tid och rum och vem som ar mest drabbad). Med
ett situationsbaserat angreppsatt kan man valja vilka I6sningar som passar bast just for det
specifika problemet man har, under en viss tid och i en viss miljé/kontext (helt enkelt, att jobba
brottspecifikt, tidspecifikt, milj6- och kontextspecifikt). Man kan ingripa mot problemet och
sedan, med kunskapsbanken kan man folja upp incidenterna och se om atgarder har fungerat
eller ej. Om det inte har fungerat, startar man processen igen. Om det fungerat, men inte for
alla resenarer pa vissa platser, kan man starta om planeringsprocess och fokusera endast pa

gruppen/platser dar problemet kvarstar.

Mot denna bakgrund, som belyser nuvarande organisation, ansvarsférdelning och
sakerhetsatgarder vid jarnvagsstationer i Sverige, Nederlanderna och Danmark, formulerar vi
féljande forskningsfragor. De syftar till att analysera hur incidentrapportering kan organiseras,
forbattras och nyttiggoras inom ett integrerat system, med fokus pa samverkan mellan olika

aktorer, anvandarengagemang och tidsramar fér implementering:

1. Hur ser dagens incidentrapporteringssystem ut? Vilka system finns och hur
fungerar de i praktiken?

2. Vilka organisatoriska, tekniska och sociala férutsattningar finns idag for att utveckla
och inféra ett effektivt incidentrapporteringssystem?

3. Hur kan ett sadant system implementeras inom en bestamd tidsperiod och vilken

tid skulle behdvas for att uppna full funktionalitet?



Vem eller vilka skulle vara mottagare av data, information och evidens, bade i den
dagliga incidentrapporteringen?

Hur skulle rapporteringskedjan kunna organiseras, fran anvandare till mottagare
och vidare till nyttiggérande av informationen?

Hur skulle ett incidentrapporteringssystem forvaltas langsiktigt, och vilka aktorer
skulle ha ansvar for drift, uppfoljning och utveckling?



3. Metoder

| projektet tillampades framfor allt ett kvalitativt angreppssatt, da syftet var att fa en férdjupad
forstaelse av aktérernas erfarenheter, behov och utmaningar kopplade il
incidentrapportering. Datainsamlingen bestod huvudsakligen av semistrukturerade intervjuer
med representanter fran Jernhusen, Trafikverket, Region Stockholm (SL), Vasttrafik,
Transportstyrelsen, Danske Statsbaner (DSB), Géteborgs stad, Samtrafiken, SJ, Stockholms
stad och Svensk Kollektivtrafik. Totalt genomférdes 17 intervjuer, antingen digitalt via
videomoéten eller fysiskt beroende pa tillganglighet. Intervjuerna varade mellan 45 och 75
minuter och utgick fran en intervjuguide med Oppna fragor som mdjliggjorde férdjupade

diskussioner.

Som komplement till intervjuerna skickades skriftliga fragor till representanter for de regionala
kollektivtrafikmyndigheterna (RKM), vilket gjorde det mgjligt att ta del av deras erfarenheter
och perspektiv aven i de fall dar en intervju inte kunde genomféras. Bade i intervjuerna och i
fragorna tilll RKM:erna lag fokus pa att undersdka erfarenheter av befintliga
incidentrapporteringssystem, vilken typ av information som samlas in, behovet av ett mer
gemensamt system samt de barridrer och utmaningar som finns i samband med
implementering och anvandning. Det insamlade materialet analyserades tematiskt. Genom
denna analys identifierades aterkommande moénster, gemensamma namnare och skillnader
mellan aktérerna, vilket bidrog till en samlad férstaelse av de organisatoriska, tekniska och

operationella dimensionerna av incidentrapporteringen.



4. Resultat

4.1 Organisation och styrning av jarnvagsstationer: Nederlanderna,
Danmark och Sverige
| detta avsnitt (4.1) belyser vi hur jarnvagsstationer forvaltas och organiseras i Nederlanderna,

Danmark och Sverige med sarskilt fokus pa stationssakerhet.

Sedan slutet av 1980-talet har flera europeiska lander successivt reformerat sina nationella
jarnvagsmonopol genom att inféra en vertikal uppdelning mellan infrastruktur och
trafikverksamhet, skapa konkurrens inom jarnvagssektorn samt i vissa fall delvis privatisera
branschen (Alexandersson & Hultén, 2008). Enligt dessa forfattare kan EU:s avreglering av
jarnvagar delas in i fyra huvudsakliga modeller: den brittiska modellen, praglad av snabb
privatisering och fragmentering; den svenska som kannetecknas av ett stegvis och
inkrementellt reformarbete; den tyska och nederlandska modellen, som i hdg grad foljer EU-
lagstiftningen; samt den franska modellen, som anpassade sig sent till konkurrens.
Skillnaderna mellan modellerna speglar nationella prioriteringar sasom
marknadsliberalisering, effektivitet och efterlevnad av EU-krav, vilket har paverkat bade
reformernas tempo och utformning. Jarnvagsbunden trafik ar idag i stor utstrackning privatagd
eller privatdriven, samtidigt som det ofta saknas samordnande aktérer med ett Gvergripande
ansvar for att systematiskt dvervaka kritisk infrastruktur och samhallsviktiga tjanster (Boin &
Smith, 2006). Detta skapar betydande utmaningar for hantering av sakerhetsproblem och
kriser (Olsen et al., 2007). Som Strandh (2017) papekar finns det ingen universell I6sning for
att hantera brottslighet kopplad till jarnvagstrafik. Sakerhet langs hela resekedjan forutsatter i
stallet samordnad samverkan mellan flera aktérsgrupper, daribland transportoperatorer, polis,

privata foretag, lokala brottsforebyggande rad och ideella organisationer.

4.1.1 Nederldanderna

| Nederlanderna ansvarar ProRail foér den nationella jarnvagsinfrastrukturen, inklusive
underhall, utbyggnad och trafikledning, medan Nederlandse Spoorwegen (NS) bedriver
persontrafiken. ProRail har ansvar for stationernas publika ytor, sasom plattformar och broar,
medan NS Stations hanterar de kommersiella delarna. Varje station leds av en stationschef,
dar storre stationer har flera chefer och mindre stationer ofta delar en ansvarig chef mellan
flera platser. Sékerhetsansvariga samarbetar ndra med stationscheferna for att identifiera och
hantera trygghets- och sakerhetsproblem, med fokus pa samordning mellan samtliga aktorer.
Ett centralt arbetssatt ar att halla stationerna “hela, rena och sakra”, dar fungerande

infrastruktur — exempelvis hissar — anses avgorande bade for faktisk sakerhet och for



resenarers upplevda trygghet. Samarbetet omfattar &ven kommunerna och den omgivande
miljon kring stationerna. NS ansvarar fér kameradvervakning (CCTV) pa tag och stationer,
styr tilltrade via sparrar samt disponerar sékerhetspersonal som kan prioriteras till platser med

storst behov.

Vad galler stationssdkerhet och forvaltning ansvarar i Nederlanderna Nederlandse
Spoorwegen (NS) en kontrollcentral som ar 6ppen dygnet runt for att stddja resenarer och
personal och sakerstdlla snabb hantering av incidenter. Sakerhetspersonal satts in efter
prioritet, med fokus pa tagens sakerhet, men incidenter omfattar ofta aven stationerna.
Handelser registreras i ett separat system och information delas med polis, operatorer och
myndigheter for samordnade insatser. Diskussioner pagar om hur sakerhetsansvar kan
forbattras, sarskilt dar tredje parts personal kan kanna sig otrygg. Sakerhetsvakter arbetar
regionalt och samarbetar med polis, aven om polisens tillganglighet ibland begransas av
personalbrist. Sparrar anvands for att hindra obehdriga, och sakerheten starks aven genom

att skapa mer aktivitet med kommersiella funktioner pa stationen.

4.1.2 Danmark

| Danmark fungerar det statligt &gda DSB (tidigare Danske Statsbaner) som stationsforvaltare,
medan agandet av stationerna ar uppdelat mellan Banedanmark och DSB. Denna uppdelning
férsvarar samordning och har lett till diskussioner om att ge DSB ett utdkat ansvar for att
forenkla organisationen och skapa en sammanhallen kundupplevelse, dar resenarer moter
"en station” snarare an flera dgare. Den nationella infrastrukturplanen avsatter medel for
stationsmodernisering, inklusive atgarder for 6kad sakerhet och forbattrad tillganglighet for
personer med nedsatt rorlighet. DSB ansvarar for att foreslad hur dessa medel ska anvandas
samt for att sékerstélla genomférandet. Banedanmark forvaltar jarnvagsinfrastrukturen men
saknar ett sarskilt sakerhetsteam. Sakerhetsarbetet regleras strikt av nationella myndigheter,
med riktlinjer frdn UIC (International Union of Railways), som betonar vikten av samverkan
mellan aktérer och gemensamma évningar med ansvariga myndigheter for att starka sakerhet

och trygghet i hela jarnvagssystemet.

| Danmark 6vervakar ett dvervakningskontor vid huvudkontoret i Kbpenhamn CCTV och tar
emot rapporter fran personal vid incidenter. Resenarer uppmanas enligt vara respondenter att
kontakta polisen direkt vid nddsituationer ombord, med tydlig skyltning pa tdgen som
vagledning. Regional- och langdistans-tag har oftast personal ombord, medan S-tagen i
Képenhamn saknar personal ombord, vilket kan begransa omedelbar hjalp for resenarer.
Systemet bygger darfér mycket pa att passagerarna vet hur de ska agera och pa personalens

tillganglighet pa olika linjer. Stationsmiljéerna integreras med omgivningen for att skapa mer



aktivitet genom butiker, bagerier och restauranger, vilket 6kar upplevd trygghet (Lorenc et al.,
2013). Sakerheten forbattras dven genom tydligare skyltning och battre sikt, exempelvis
genom att flytta trad som blockerar vyer, samt genom att gora stationen till en attraktiv plats

dar manniskor vill stanna, aven om de inte reser.

4.1.3 Sverige

Trafikverket ansvarar for plattformar, spar och signalsystem, inklusive planering, drift och
underhall, samt for att sakerstalla jarnvagsinfrastrukturens funktion och sakerhet i hela landet.
Det statligt agda SJ ar en av flera tagoperatérer som bedriver persontrafik. Uppdelningen
mellan Trafikverket och tagoperatérerna innebar att operatérerna kan fokusera pa trafikdrift,
medan Trafikverket ansvarar for en saker och fungerande infrastruktur. Drift och underhall av
kollektivtrafik utférs antingen av offentliga aktorer eller av privata entreprenérer; exempelvis
driver det Hongkong-baserade foretaget MTR regional kollektivtrafik i Sverige genom sina
dotterbolag. | slutet av 2010-talet fanns 17 persontrafikoperatérer och 21 godstrafikoperatorer
i Sverige (Strandh, 2017). Denna mangfald av aktérer ar ett resultat av en successiv
avreglering av det nationella transportsystemet under flera decennier, dar ett tidigare
centraliserat system har ersatts av en mer konkurrensutsatt och fragmenterad struktur.
Jarnvagstrafiken har darmed utvecklats mot en interorganisatorisk modell som betonar
sektorsdvergripande samverkan. Samtidigt visar forskning att det rader skilda uppfattningar
om hur samverkan boér organiseras, bade mellan aktérer och mellan olika nivaer fran nationell

till lokal niva, vilket forsvarar effektiv krishantering och tydlig kommunikation (Strandh, 2017).

Vad galler stationssakerhet och férvaltning ansvarar i Sverige Trafikverket for
jarnvagsinfrastrukturens planering, byggande och underhall samt for sakerhetsatgarder,
framst for att forebygga olyckor snarare an brott (Harms-Ringdahl, 2004). Transportstyrelsen
Overvakar trafiksakerheten och utfardar sakerhetsintyg, medan tagoperatérerna ansvarar for

att bedriva séker trafik enligt gallande regler.

Mot bakgrund av den 6kade fragmenteringen inom den europeiska jarnvagssektorn har fragor
om ansvar, samordning och informationsdelning blivit allt mer centrala, inte minst vid hantering
av incidenter som drabbar resenarer pa stationer. Ett fungerande system for
incidentrapportering ar avgérande for att snabbt kunna agera vid olyckor, hot eller andra
trygghetsrelaterade handelser, men dagens organisatoriska uppdelning kan skapa barriarer i
form av otydliga ansvarsférhallanden, skilda rapporteringssystem och bristande samverkan
mellan aktorer. | denna kontext vacks fragan om vilka maojligheter Sverige har att utveckla sin
incidentrapportering i stationsmiljéer, samt hur dessa forutsattningar forhaller sig till I6sningar

och arbetssatt i andra europeiska lander.



| nasta avsnitt behandlar vi tva centrala fragestallningar: hur dagens
incidentrapporteringssystem ser ut, vilka system som finns och hur de fungerar i praktiken,
samt vilka organisatoriska, tekniska och sociala férutsattningar som idag finns for att utveckla
och infora ett effektivt incidentrapporteringssystem. Syftet ar att skapa en forstaelse for det
nuvarande systemets struktur och funktion samt att identifiera mojligheter och utmaningar for

framtida utveckling.

4.2 Nuvarande systemets struktur

Intervjuerna visar att incidentrapporteringen vid jarnvagsstationer praglas av flera utmaningar
som hanger ihop. Flera aktdrer samlar visserligen in information, men omfattning och metoder
varierar, och bristen pa standardisering forsvarar bade jamfoérelser och samordning. Den
insamlade informationen sammanstalls séllan till en gemensam lagesbild, och aterkoppling till
resendrer saknas ofta. Dessutom ar ansvaret for trygghetsfragorna otydligt, vilket gor att
arbetet ofta blir reaktivt och projektbaserat istallet for strategiskt och langsiktigt. Tillsammans
pekar dessa faktorer pa behovet av ett mer integrerat och systematiskt arbetssatt for att
forbattra sakerhet och trygghet vid stationerna. Figur 1 sammanfattar de olika aspekter av

nuvarande systemets struktur.

Flera aktorer
samlar
information — men
inte alla
Brist pa

systemperspektiv Brist pa

och langsiktighet standardisering

Otydligt ansvar —
ingen aktor har
det 6vergripande
ansvaret

Avsaknad av en
gemensam
lagesbild

Figur 1 — Problem i det nuvarande systemets struktur.
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4.2.1 Flera aktorer samlar information — men det ar fragmenterat

Intervjuerna visar tydligt att insamlingen av incident- och trygghetsrelaterad information sker
fragmenterat. Vissa aktorer har utvecklade rutiner och system, medan andra endast samlar in
delar av informationen eller inte alls. Detta skapar en flackvis bild av situationen medan en

sammanhangande helhet saknas:

“Viser det som hander i var trafik. Men vi ser inte om nagon annan operatér har samma

problem i Flemingsberg, Sédertalje Syd eller vad det nu kan vara.” (Intervjuperson 15)

Detta visar hur kunskapen om samma plats blir uppdelad mellan olika aktérer, dar ingen har
mojlighet att se den samlade bilden. Samtidigt beskriver en annan intervjuperson hur
trygghetsatgarder i dag ofta baseras pa intern erfarenhet snarare @an en samlad och

systematisk kunskapsbank:

“Det har ar nagonting som vi ser ett stort behov av. Vi har ju till exempel évervakning
via kameror idag. Vi har ordningsvakter. Men allt detta baseras pa intern
erfarenhetsaterforing...Men det har ar ju antaganden som det ar baserat pa och
handelser som har intraffat. Vi skulle ju vilja veta var de riktiga behoven finns, men vi
har inte den banken som samlar in detta. Vi har heller inget system dar vi kan leta oss

fram till det.” (Intervjuperson 9)
Rapporteringen ar ocksa begransad till en mindre del av stationerna:

“Majoriteten av stationerna har ju inte ordningsvakter pa plats... vi har ju inte
nagot digitaliserat system dar vi for in alla de har observationerna eller
ingripandena. Det ar nog mer Excel om man omhandertar det. Jag tror inte det
finns nagot strukturerat nationellt satt hur man tar hand om det dar idag.”

(Intervjuperson 3)

Avsaknaden av ett gemensamt system innebar att datainsamlingen i manga fall ar beroende
av individuella initiativ, eller manuella rutiner. Det gor informationen svar att sammanstalla och

an svarare att anvanda som underlag for beslut.

“Ja, men det ar nog jatteviktigt att man har det. For det ar ju det har att om du som
resenar ser nagonting i stationsbyggnaden och ska rapportera det i ett system och sen
sa ser du samma sak i tunneln och ska rapportera det i ett annat. Det méaste hanga
ihop for att du ska kunna samla den totala bilden. Och det maste ocksa vara latt att

fordela de har olika kommentarerna som kommer in.” (Intervjuperson 9)
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Jernhusen upplevde lange att de saknade verktyg for att dokumentera handelser pa ett

systematiskt satt:

“‘Nar jag kom il Jernhusen fér sex ar sedan fanns inget
incidentrapporteringsverktyg... Trafikverket samlade bara in information i ett

Excel-ark med grova brott.” (Intervjuperson 6)

Intervjupersonen beskriver hur Jernhusen idag samlar in data via kameradvervakning och

vaktarrapporter, men betonar att tdckningen ar begransad:

“Vi har 500 kameror runt om pa vara 36 stationer... men vi far aven samtal fran
Kumla som vi inte &ger... vi missar ju en uppsjé av saker och sen far vi ocksa in

en uppsjo av saker som egentligen inte ar vart.” (Intervjuperson 6)

Detta innebar att datan ofta ar bade ofullstdndig och oOverlappande, dar flera aktorer
dokumenterar samma handelser, medan andra incidenter helt forblir oregistrerade. Aven

internt inom Trafikverket finns en tydlig splittring mellan olika system och ansvarsomraden.

“Vi har ett internt verktyg som heter Synergi... dar projektledare rapporterar in
incidenter... men som resenar blir det besvarligt... vi har inget trygghetsnummer.”

(Intervjuperson 9)

For resenaren innebar detta att det saknas en tydlig kanal att rapportera otrygghet eller
ordningsstérningar till, vilket i sin tur begréansar modjligheten att samla in vardefulla

observationer fran de som faktiskt vistas i miljon.

“Det ar aterkommande det har att resenaren vet ju inte vem som ager marken
man ar pa. Alltsa om man ar pa en plattform eller om man ar utanfér. Vem ar det
man ska vanda sig till? Det ska vara enkelt for resenaren bara att det finns ett

stalle att rapportera till.” (Intervjuperson 4)

En liknande situation finns i Danmark, dar en intervjuperson fran DSB beskriver hur deras

trygghetsnummer endast galler vissa geografiska omraden:

“Det har numret ar primart for S-tdgen i Képenhamnsregionen... vi har inte

dvervakning av alla stationer i Danmark.” (Intervjuperson 8)

De har dock en uttalad ambition att resenaren inte ska behdva halla reda pa vem som ager

respektive del pa en station, utan att omradet ska upplevas som en sammanhallen enhet.
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4.2.2 Brist pa standardisering — system och rapportering skiljer sig at

Nasta tema handlar om den bristande standardiseringen mellan aktorerna i
kollektivtrafiksystemet. Trots att manga pa nagot satt samlar in information om incidenter,
avvikelser eller trygghetsrelaterade handelser, saknas en gemensam struktur for hur detta ska
goras. Systemen skiljer sig at bade till form, funktion och terminologi — vilket gor att data inte

kan samordnas eller jamforas.

“Jag ser att det ar fruktansvart irriterande att man inte kan ta ut information och jamféra
med hur det ser ut i andra stader... jag forstar ju inte varfor inte vi har ett Strada for
sparvag som alla arbetar i. Och att det finns en likvardig registrering for alla. For att

just nu sa jobbar vi allihopa jatteolika.” (Intervjuperson 11)
Det finns i nulaget en uppsjo av parallella klassificeringar och definitioner:

“Trafikforetagen har egna definitioner pa vad de anser vara trafikhandelser... vi
har forsokt fa till klara och tydliga definitioner... men de har kanske upp mot 500
handelsetyper i sina system... de har inte byggt upp sitt handelseregister med

brottskoder.” (Intervjuperson 2)
En annan intervjuperson beskriver ocksa problemet med brist pa standardisering:

‘Incidenter pa jarnvagen, da far man leta: polisen har sina register,
jarnvagsféretagen har egna interna system, och punktlighetsrapporteringen har

ett eget kodsystem. Det finns massor av stuprér.” (Intervjuperson 16)

Detta innebar att aven nar data samlas in ar det svart att anvanda den i ett vidare
sammanhang, eftersom handelser kodas och benamns pa olika satt. De interna skillnaderna
gor att statistiken blir osammanhangande, och att en gemensam férstaelse fér vad som

hander i kollektivtrafiken uteblir.

Denna brist p& gemensamma begrepp och styrning bekraftas av en intervjuperson vid

Trafikverket, som understryker behovet av nationell samordning:

“Det behdvs en standardisering och gemensam styrning. De flesta har en typ av
avvikelserapporteringssystem, men alla aktérer har sitt egna system och kallar

saker olika.” (Intervjuperson 3)

Hen menar att den nuvarande situationen, dar varje organisation utvecklar och forvaltar sina

egna verktyg, leder till ineffektivitet och dubbelarbete. Skillnaderna mellan systemen skapar
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hinder fér samarbete, och gor det svart att dela eller jamféra data mellan olika trafikslag och

geografiska omraden.

Denna brist pa standardisering genomsyrar hela sektorn. Som en intervjuperson beskriver,

har forsok till standardisering ofta strandat pa grund av otydliga incitament:

“Vi jobbar med data, standardisering och granssnittsstandardisering... men det
har varit svart att definiera gemensam ekonomisk nytta, vilket gjort att vi

avvecklade stationssamverkan.” (Intervjuperson 5)

Samma monster aterkommer inom Trafikverket, dar man konstaterar att olika

verksamhetsomraden anvander flera system parallellt:

“De har ju flera olika system som man har inrapporteringar av. Ofelia och de har...

bade underhall och trafik arbetar med det.” (Intervjuperson 4)

Aven myndigheternas datastrukturer ar oenhetliga. En intervjuperson vid Transportstyrelsen

beskriver att deras databas Trapphandelse endast omfattar lagstadgade olyckor och tillbud.

“Vi har olika syften helt enkelt med vara databaser... var databas hanterar bara
signifikanta olyckor och tillbud... sddana typer av otrygghetshandelser finns inte

hos oss.” (Intervjuperson 7)

Manga aktdrer har alltsd egna system, men det finns ingen gemensam standard for hur
begrepp definieras, hur data struktureras, eller hur information ska delas. Det leder till ett
landskap praglat av lokala I6sningar, dar varje organisation talar sitt eget sprak, och dar ingen

riktigt kan satta samman helheten.

4.2.3 Avsaknad av en gemensam lagesbild

Ett genomgaende tema i intervjuerna &ar bristen pa en samlad, nationell I&gesbild 6ver
trygghetsrelaterade handelser i kollektivtrafiken. Trots att manga aktérer samlar in data pa
olika satt, finns ingen struktur eller organisation som har ansvar for att samla, analysera och
sprida helhetsinformation. Eftersom varje aktor arbetar inom sitt eget system, leder det till att

viktiga samband mellan handelser gar férlorade.

‘Det ar verkligen ett uppdelat, ett icke homogent system... ingen har
helhetsbilden, utan varje aktoér har sin bild av vad som hander.” (Intervjuperson
15)

Incidenter hanteras idag isolerat inom respektive organisation:
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“Incidentrapporteringen av allvarligare handelser hanterar man i en lagesbild har
och nu... men det ar ju inte sa att de har handelserna loggas i ett system sa man
kan ga tillbaka och titta. Nu har det har hant sa& manga ganger. Det ar alltid upp

till varje aktor att se de har trenderna.” (Intervjuperson 3)

Hen betonar att detta inte handlar om tekniska begransningar utan snarare om organisatoriskt

ansvar:

“Jag tror att det behdvs ett uppdrag. Att nagon ska ta emot den har typen av
rapportering och ha ett system for att halla ihop den har rapporteringen.”

(Intervjuperson 3)

Aven andra pekar pa samma problem. De menar att trots flera parallella system finns ingen

overgripande aktér som “ager” fragan:

“Nagon maste aga den har typen av funktion eller tjanst... Men dar har vi ju inte
nagon som ar utnamnd till det... Det behdvs egentligen nagon som kan ha det har

ansvaret. Och det ar ju en brist vi har i Sverige.” (Intervjuperson 4)

Denna avsaknad av central samordning skapar bade ineffektivitet och dubbelarbete. Fragan

ar varfor arbetet inte kommit langre med att I6sa problemet:

“Allting hanger ihop och det borde ju finnas intresse fran samtliga intressenter...
att ha ett gemensamt system for just detta. Det tror jag alla vill ha, men det ar
ingen som orkar dra i det. Aven om jag kan tycka att det &r Trafikverket som borde

gora det.” (Intervjuperson 9)

En annan intervjuperson delar uppfattningen att nagon maste ta ett samordnande ansvar, men

beskriver att det i dag saknas bade mandat och operativ styrning:

“Jag tror inte att det ar enklare bara for att det ar en aktér. Daremot sa behdver vi
ha en samordningsansvarig. Det ar precis som arbetsmiljélagen. Nagonstans ska
det finnas en samordningsansvarig for alla dessa verksamheter som ar inom den

har ytan. Och den bér vi ha.” (Intervjuperson 6)

Denna upplevelse delas dven av en annan intervjuperson, som lyfter de strukturella hindren

fér samordning:

“Det finns for lite samordning, det ar fér manga olika system, man faller mellan

stolarna... Det kommunala sjalvstyret ar sa starkt att staten inte kan bestdmma
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saker Over deras sjalvstyre... vilket gor att det ar oerhért svart for en statlig part

att sdga: sa har maste ni goéra.” (Intervjuperson 5)

Fran ett kommunalt och regionalt perspektiv innebar det att olika delar av landet arbetar pa
egna satt, utan nagon enhetlig metod for hur trygghets- och ordningsfragor ska foljas upp. Det
kommunala sjalvstyret, som beskrivs, gor det i praktiken svart att skapa nationella strukturer

utan frivilligt deltagande.

Dessutom finns uppfattningen att de olika intressenterna blivit mer och mer specialiserade

vilket forsvarat samarbetet mer och mer:

“Det som SJ var tidigare, den har helhetsfunktionen, har ju blivit manga olika stickspar.
Och man blir mer och mer nischad inom sin egen del. Samarbeten blir samre och
samre. Och till slut s ar vi i ett 1age dar vi till och med har samarbetssvarigheter i

nybyggnation och nyproduktion.” (Intervjuperson 9)

| Stockholmsregionen visar en intervjuperson fran SL hur de lyckats skapa en intern lagesbild

genom sitt eget system, men den omfattar enbart de egna aktorerna:

“Vart andamal med systemet ar att kunna operativt hantera arenden optimalt...
alla kan jobba i en handelse i realtid... Systemet bygger ju pa var lagesbild.”

(Intervjuperson 1)
Samtidigt konstaterar hen att denna lagesbild inte delas externt:

“Vi har ett system dar vi kan félja upp och stétta kommuner och poliser med SL:s

lagesbild... men det ar fortfarande var lagesbild, inte en gemensam.”

Aven en person fran Vasttrafik ser hur system som kunde samverka i stéllet existerar sida vid

sida:

“Trafikhandelseregistret och kundsynpunkter lever tva olika liv... Det ar jattesvart
att fa den har samordningen, sarskilt eftersom den storsta trafikhuvudmannen,

SL, valt att ha ett eget system.” (Intervjuperson 2)

Sammantaget framtrader en bild av ett systemlandskap utan en central nod. Aktérerna samlar
in stora mangder data, men ingen har uppdraget eller verktygen att integrera informationen till
en sammanhallen lagesbild. Det handlar inte om att det ar “omdjligt”, snarare att ingen har fatt

eller tagit ansvaret:
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“Det ar egentligen inte nagot konstigt i sig... men man maste ge uppdraget till en

aktor att halla ihop det och bygga rutiner runt det.” (Intervjuperson 3)

Branschens fragmentering mellan statliga myndigheter, regioner, operatérer och
fastighetsagare gor att helheten forblir splittrad. Varje aktor ser sin del av pusslet, men ingen
har helhetsbilden.

4.2.4 Otydligt ansvar — ingen aktoér har det 6vergripande ansvaret

Flera intervjupersoner beskriver en otydlig ansvarsférdelning mellan olika aktorer, vilket gor
att vissa fragor riskerar att falla mellan stolarna. Detta galler sarskilt pa stationer, dar flera
huvudman samtidigt verkar. Intervjuperson 4 beskriver att franvaron av en tydligt utpekad
ansvarig funktion — exempelvis en station manager — férsvarar bade styrning och samordning.
Hen menar att alla aktorer pa stationen i praktiken ar jambordiga, vilket kan framsta som
positivt men samtidigt innebar att ingen har mandat att fatta dvergripande beslut eller driva

gemensamma losningar:

“Det ar ju ocksa svart da att det inte ar nagon som har det har évergripande

ansvaret.” (Intervjuperson 4)

Ansvarsférdelningen pa stationer beskrivs som ett slags “treriksrose”, dar ansvaret skiftar

mellan Trafikverket, stationsdgare och kommun:
“Det betyder att ett sant har delat ansvar blir inget ansvar.” (Intervjuperson 5)

Denna bild bekraftas aven av en annan person, som beskriver hur dessa organisatoriska
granser framtrader i praktiken i samband med incidenter. Hen konstaterar att denna

uppdelning inte speglar hur handelser faktiskt utvecklas i miljon:

“Nu kommer du in pa en av de stora utmaningarna: alla de har olika, for resenaren
osynliga, ansvarsgranserna... Vi har ansvar ombord. Trafikverket har ansvar for
plattformen. Vantsalen kan vara Jernhusen, en kommun eller privat aktoér...Det
har ar inte ett bra system, for den som stokar struntar i vem som har ansvaret.”

(Intervjuperson 15)

Nar ansvaret ar uppdelat mellan flera aktorer finns enligt flera intervjupersoner en risk att ingen
tar ett helhetsansvar, inte av ovilja att ta hand om resenarerna, utan for att kostnader och
mandat ar otydliga. Detta leder till att fragor skjuts mellan aktérer och att samordningen
forsvaras, inte minst i ett system dar kommunalt sjalvstyre begransar statens majligheter att

stalla krav.
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Denna otydlighet far ocksa konsekvenser for resenarerna. Det kan vara svart att veta vem
man ska vanda sig till nar nagot intraffar, eftersom det inte ar synligt vilken aktér som ansvarar

for den plats dar handelsen sker:

“De vet ju inte om de ar pa Trafikverkets omrade, regionens omrade eller kommunens
omrade... S& det &r manga arenden som kastas mellan de olika intressenterna.”

(Intervjuperson 9)

Problemet med ansvarsférdelning uppstar inte enbart mellan organisationer, utan aven inom
en och samma organisation. Arenden som rapporteras inom Trafikverkets interna system

cirkulerar ibland utan att nagon tydlig mottagare tar ansvar:

“Oftast... gar det i en san har loop och sa kommer det tillbaka till mig sjalv.”

(Intervjuperson 9)

Samtidigt framhaller flera att det inom enskilda organisationer ofta finns fungerande strukturer
for vissa typer av rapportering, exempelvis kopplat till trafiksédkerhet och arbetsmiljo. En
intervjuperson vid Region Stockholm beskriver hur spartrafikutévarna redan i dag regelbundet

rapporterar odnskade handelser kopplade till trafiksakerhet:

“Vara spartrafikutdvare ska rapportera och anmala oonskade handelser kopplat fill
trafiksakerheten till oss regelbundet... Det har ar egentligen bara en skriftig PDF-

rapport som de skickar till 0ss.” (Intervjuperson 14)

| dessa rapporter redovisas interna sakerhetsmal, utfall den senaste manaden och planerade
forandringar. Olika typer av handelser, exempelvis pastigningsolyckor, féljs upp genom
sarskilda sakerhetsindikatorer och férdelas till olika instanser for vidare hantering. Detta visar
att strukturer for systematisk uppfdljning redan finns — men att de ar avgransade till specifika

omraden och saknar en bredare samordning.

Det papekas att flera trafikforetag har fungerande system for att hantera avvikelser, men att

det saknas en nationell struktur som binder ihop dessa:

“Det finns idag positiva saker... men aterigen sa finns det ingen nationell gruppering

som tar hand om de har fragorna.” (Intervjuperson 2)

En ytterligare utmaning som lyfts &r att den aktér som identifierar ett problem ofta inte ager
sjalva atgarden. Vasttrafik ar i trygghetsarbetet ofta ar beroende av kommuner eller

Trafikverket for att atgarder ska kunna genomforas:
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“Nar vi jobbar med trygghetsfragor sa ager vi oftast inte atgarder.” (Intervjuperson 2)

Intervjuerna visar darmed att otydliga ansvarsférhallanden — bade mellan och inom
organisationer — forsvarar samordning, beslutsfattande och genomférande av atgarder. Nar
ingen aktor har ett tydligt helhetsansvar for platsen, systemet eller atgardskedjan riskerar

arbetet att fragmenteras och bli beroende av tillfélliga I6sningar snarare an langsiktig styrning.

4.2.5 Begrénsad aterkoppling till resenérer

Aterkoppling till den som rapporterar framtrader i intervjuerna som en central del av ett
fungerande rapporteringssystem. Pa Trafikverket ar resenarers majligheter att ta kontakt ar
idag begransade, och de rapporter som anda kommer in leder inte till nagon synlig uppféljning

gentemot den som hort av sig:

“Som resenar sa blir det besvarligt... vi har inget trygghetsnummer... man kan ringa in
till Trafikverket och rapportera en anmalan eller incident, men sen ska det hanteras

vidare inom Trafikverket.” (Intervjuperson 9)

Det finns alltsa en vag in, men ingen tydlig vag tillbaka. Handelsen registreras, men processen

darefter ar sluten — och resenaren lamnas utan insyn i vad som sker.

Hos Jernhusen ar avsaknaden av aterkoppling mer principiell. Det beskrivs att man medvetet
valt att inte 6ppna ett publikt nummer fér resenarskontakt, just eftersom man inte har

organisationen for att ta emot, hantera och aterrapportera arenden pa ett tillfredsstallande satt:

“Vi har inte som SL anslagit vart telefonnummer publikt. Vi har ingen trygghetscentral

sa du kan inte ringa till oss som resenar i dagslaget.” (Intervjuperson 10)
Hen betonar att detta inte handlar om ovilja, utan om ansvarsférmaga:

“Tar man emot ett larm sa maste man ocksa reagera nagon gang och bistd med en

atgard.” (Intervjuperson 10)

Aterkoppling framtrader har som négot som kréver bemanning, mandat och rutiner — inte bara
en kontaktvag. Ett liknande mdnster framkommer i intervjun med en intervjuperson fran DSB
i Danmark. Dar finns ett trygghetsnummer som resenarer kan ringa, men aven dar saknas ett

system for strukturerad uppféljning gentemot den som hért av sig:

“Vi far telefonnumret fran personen som ringde oss... vi antecknar det och ringer
polisen, men jag tycker inte att det ar s& markvardigt. Jag tror att de bara antecknar

det antingen i ett Excel-ark eller pa ett papper.” (Intervjuperson 8)
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Kontakten tas emot och atgardas operativt, men processen stannar dar. Samtidigt framhalls
aterkoppling som avgérande for att bade personal och resenarer ska fortsatta rapportera éver
tid:

“Om jag ser gang pa gang att det jag anmaler, det leder inte till nagonting. Da blir det
en sa kallad rapporteringstrétthet...och da far vi inte fram den ratta statistiken och

underlaget till de problem vi har.” (Intervjuperson 13)

Hen menar att detta inte bara paverkar viljan att rapportera, utan i férlangningen aven
ordningslaget, eftersom bade resenarer och personal upplever att det inte far nagon effekt nar
man uppmarksammar ett problem. Intervjuerna visar darfér att aterkoppling inte enbart
handlar om att svara den som rapporterat, utan om att skapa en synlig kedja mellan rapport,
atgard och upplevd effekt. Nar denna kedja saknas riskerar bade informationsflédet och

fortroendet for systemet att gradvis férsvagas.
| Stockholms stad talar man ocksa om att rapporteringen kan vara snedférdelad:

“Det pagar diskussioner om hur vi far en bredare malgrupp att anvanda appen. Annars riskerar
man att atgarder styrs mer av var rapporteringen ar hog, inte var behoven faktiskt ar. Det ar
inte mer potthal i Bromma an i Husby — men det rapporteras mer i Bromma. S& man maste

vara forsiktig med slutsatser.” Intervjuperson 17

4.2.6 Brist pa systemperspektiv och langsiktighet

Intervjuerna visar att trygghetsarbetet inom kollektivtrafiken ofta praglas av kortsiktiga insatser
och projektbaserade I6sningar snarare an en sammanhallen strategi. Aktérerna fokuserar pa
att hantera enskilda handelser eller akuta problem, men saknar ett helhetsperspektiv dar data,

uppfdljning och larande anvands for att utveckla langsiktig forstaelse och styrning.

Trygghetsarbetet i praktiken beskrivs som att det fortfarande domineras av reaktiva insatser,

aven om ambitionen ar att arbeta mer proaktivt:

“Inledningsvis var det ad hoc. [...] Da skickar vi eller ringer polis eller ambulans
om det &r nagon som ligger ner [...] men mitt mal har hela tiden varit det proaktiva.
[...] F6r mig ar det valdigt viktigt med det proaktiva, men jag ar ocksa forstas. [...]
Fran boérjan var det enbart, men nu samlar vi in allt det har och tittar pa tendenser.”

(Intervjuperson 6)
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Hen beskriver en rorelse fran akut hantering till strategisk analys, men berattelsen visar ocksa
att det proaktiva perspektivet annu inte ar helt etablerat. Arbetet drivs av engagemang snarare

an av ett strukturellt systemstod.

Hos Trafikverket framkommer samma utmaning. Utvecklingen av ett gemensamt underhalls-
och trygghetssystem beskrivs ha pagatt i manga ar, men utan att na fram till ett fungerande

helhetsgrepp:

“Det ar ett valdigt tungrott arbete. Det har varit pa gang [...] sju ar tror jag. [...] Jag
tror inte vi &r pa plats med all anlédggning forran, ja, sakert sju-atta ar till innan vi

helt och fullt kan jobba genom det systemet.” (Intervjuperson 9)

Det langsamma tempot i systemutvecklingen illustrerar den svarighet flera aktérer nAmner —
att initiativ startas men inte foljs upp eller halls ihop 6ver tid. Projekten blir latt person- eller
enhetsberoende snarare an institutionellt férankrade. Man pekar pa att avsaknaden av ett
gemensamt systemténk leder till fragmentering och kortsiktighet, nar alla har sina egna

avvikelserapportsystem och kallar saker olika.

Nar varje aktor utvecklar sina egna system blir helhetsstyrningen svag, och mdjligheten att

anvanda data strategiskt dver tid férsvagas.

Aven en intervjuperson vid Vasttrafik beskriver hur trygghetsfragor ofta behandlas som

avgransade operativa problem snarare an som en del av ett langsiktigt, systematiskt arbete:

“Nar vi jobbar med trygghetsfragor sa ager vi oftast inte atgarder. [...] Det ar oftast

en kommun eller Trafikverket som ager sjalva lI6sningen.” (Intervjuperson 2)

Utan gemensam planering och ansvar blir det svart att driva igenom férandringar som haller

Over tid. Varje organisation I6ser sin del av problemet, men helheten riskerar att ga férlorad.
Kortsiktighet beror inte bara brist pa pa resurser, utan pa strukturella hinder i styrningen:

“Det finns for lite samordning, det ar for manga olika system, man faller mellan
stolarna... Det kommunala sjalvstyret ar sa starkt att staten inte kan bestdmma

saker dver deras sjalvstyre.” (Intervjuperson 5)

Detta belyser att &ven om viljan till samverkan finns, sa saknas ett systematiskt ramverk for

hur aktérerna ska samarbeta langsiktigt.
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4.2.7 Vilka system finns idag?

Tabell 1 sammanfattar hur incidentrapportering i kollektivtrafiken ar organiserad hos svenska
regionala kollektivtrafikmyndigheter och narliggande aktorer. Den visar att nastan samtliga
uppger att de har ett system for att ta emot och hantera incidenter, men att detta i praktiken

innebar mycket olika I6sningar och arbetssatt.

| vissa regioner ar incidenthanteringen tydligt kopplad till trafikledning eller trygghetsfunktioner
som arbetar i realtid med handelser i trafiken. | andra ar det framfor allt kundtjanst och
arendehanteringssystem som utgér navet, dar inkommande information registreras manuellt
och férdelas vidare for utredning. | flera fall &r det trafikféretagens egna avvikelsesystem som
ar centrala for rapporteringen, medan kollektivtrafikmyndigheten framst tar emot kundarenden
och synpunkter. Det finns ocksa exempel dar sarskilda system anvands for felanmalan

kopplad till stationer och resecentrum, samt myndighetssystem for olyckor och tillsyn.

Tabell 1 visar aven att rapporteringsvagarna skiljer sig at mellan resenarer och personal.
Resenarer rapporterar nastan alltid via telefon, webbformular eller genom kontakt med
personal, medan personal ofta anvander interna appar eller avvikelsesystem. Flera aktorer
anvander dessutom parallella system, beroende pa om handelsen ror trafik, personal, fordon,

ordningsproblem eller den fysiska miljon.

Tabell 1 — Oversikt av incidentrapporteringssystem hos ett urval av aktérer.

Aktor System Vem kan Hur rapporterar | Typ av
rapportera? man? incidenter
Dalatrafik Arendehanteringssy | Kunder, personal | Mejl, telefon, -
stem, Synergi sociala medier,
webbformular,
Synergi
Goteborgs stad | Handelseregister Forare, personal, | Telefon, mail, Olyckor, droger,
(Service Now) allmanhet, kontaktformular trasig belysning,
resenarer misshandel m.m.
Region Gotland | Biljett- & Trafikledning, App, webb, e- -
realtidssystem, kunder post, telefon
Felanmalan,
Infracontrol
Jernhusen H24, Facilitate Resenarer, Telefon Felanmalan,
personal, kundsynpunkter
besdkare,
hyresgaster,
ordningsvakter
Jonkdpings Synergi Life, Personal, App, -
Lanstrafik Respons resenarer webbformular,
telefon, butik
Kalmar RTM, trafikbolag Personal, Webb -
Lanstrafik resendrer
Lanstrafiken Kundtjanst Resenarer Telefon -
Kronoberg
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SJ Trafikledning, Personal, App, telefon, Ordningsstorning
avvikelsehantering resenarer larmknapp, dator, | ar, incidenter,
till personal tillbud
Skanetrafiken Trafikforetagens Personal, Ombordrapporteri | Klotter,
system, resenarer ng, kundtjanst skadegorelse,
stationsentreprenor, ombordincidenter
kundtjanst
Storstockholms | Trygghetscentralen | Resenarer, Till personal, Trafiksékerhet,
Lokaltrafik personal, nodtalsenhet ordningsproblem
spartrafikutovare
Trafikverket Maximo (framtid), Resenarer Telefon Skada, incident
Synergi (felanmalan),
personal
(Synergi)
Transport- Trapphandelse, Blankett Olycka
styrelsen Synergi (olycksanmalan)
Uppsala FRIDA Personal API, manuell Trafikhandelser,
Lokaltrafik (resenarer via registrering, webb | avvikelser
webb)
Varmlandstrafik | Operatorer, Resenarer Webbformular, -
kundgranssnitt telefon, e-post
Vastmanland Eget system, Alla (eget), Telefon, webb, -
Lokaltrafik trafikforetagens personal app
system (operator)
Vasttrafik Kundtjanst, FRIDA Resenarer, App, chatt, Fragor,
personal telefon, mail, synpunkter
webb, sociala
medier, fysisk
adress
Ostgotatrafiken | Trafikledning 24/7, Alla Telefon, e-post Storningar,
trafikforetagens handelser
system

4.3 Fallstudier — goda exempel

4.3.1 Stockholms Trygghetscentral

-~

Figur 2 — Trygghetscentralen med realtidskameradvervakning och Al-stod. Kallor: Foto:

Tomas Oneborg, Svenska Dagbladet, Majlard, J. (2018); Irisity (u.a.).
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SL:s Trygghetscentral (Figur 2) ar den centrala funktionen for trygghets- och sakerhetsarbetet
inom kollektivtrafiken i Stockholms lan. Den ar bemannad dygnet runt och har som
huvuduppgift att férebygga, hantera och félja upp handelser som kan paverka resenarers och
personals trygghet. Den kan nas via telefon eller chatten i SL-appen (se Figur 3) eller pa sl.se
nar resenarer upplever hot, vald, vandalism eller andra situationer som kénns otrygga i trafiken
(SL, u.a.). Trygghetscentralen tar emot larm och rapporter fran férare, stationspersonal,
trygghetsvardar, ordningsvakter och resendrer. Med hjalp av kamerabevakning,
realtidsinformation och nara samverkan med trafikledningen kan personalen snabbt fa en
lagesbild och vidta ratt atgarder. Trygghetscentralen hanterar arligen omkring 110 000
handelser, varav majoriteten rér ordningsstorningar och brottsliga eller potentiellt brottsliga

situationer (Intervjuperson 1).

SL:s trygghetscentral

Kanner du dig otrygg?

Kontakta SL:s trygghetscentral dygnet runt vid Chatta med oss vid pagaende hot, skade-

pagaende hot, vald, skadegdrelse eller annat som gorelse eller annat som gor dig otrygg i
gor dig otrygg. Vid livshotande situation ring 112. SL-trafiken. Ring alltid 112 vid nédlage.
Las om hur vi behandlar dina personuppgifter
R Ring trygghetscentralen har
CJ,I Chatta med trygghetscentralen Plats / Var &r du?
INFORMATION Ar du ombord pa bussen/taget/baten just
nu?
A4
[[] Trafiklaget >

SL:s kundtjanst Beskriv har vad det ar som hander...

@ Vi finns till for dig om du har fragor kring din |-_';I
resa, biljetter eller annat som rér SL-
trafiken.

(00 Spartrafikkarta >

Figur 3 — Exempelbild p& hur man kontaktar Trygghetscentralen via SL:s app. Kalla:
Forfattarna.

Organisatorisk dimension

Trygghetscentralen ar karnan i SL:s trygghets- och sékerhetsarbete. Den ar bemannad dygnet
runt och fokuserar pa operativ hantering av otrygga handelser i realtid. Organisationen
beskrivs som uppbyggd i flera samverkansnivaer, dar Trygghetscentralen utgér den innersta
cirkeln. Runt denna finns ett nara samarbete med polisens ledningscentral, SOS Alarm,

raddningstjansten och SL:s trafikledningar (Intervjuperson 1).
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Resenarer spelar en central roll som informationslamnare och kan idag rapportera handelser
via telefon eller chatt. Chattfunktionen har fatt 6kad betydelse, eftersom den ofta anvands
under pagaende handelser och darmed ger Trygghetscentralen tidigare information an
traditionella telefonsamtal. Samtidigt ar uppdraget tydligt avgransat: Trygghetscentralen
hanterar endast pagaende otrygga situationer, medan klagomal pa personal,

tillganglighetsfragor och icke-akuta handelser hanteras av SL:s kundtjanst (Intervjuperson 1).

En utmaning som framtrader ar fragan om aterkoppling till resenarer. | dagslaget sker
aterkoppling endast i begransad omfattning, framst pa grund av att Trygghetscentralen inte
lagrar personuppgifter. Samtidigt identifieras aterkoppling som en potentiellt viktig
trygghetsskapande faktor som kan starka fortroendet for systemet och Oka

rapporteringsbenagenheten (Intervjuperson 1).
Teknisk dimension

Den tekniska analysen utgar fran erfarenheterna av SL:s nuvarande arendehanteringssystem,
som implementerades 2017 och bygger pa en anpassad CRM-lI6sning (Dynamics)
(Intervjuperson 1). Systemet ar i forsta hand utvecklat for att stddja realtidshantering av
handelser och samarbete mellan operatorer inom Trygghetscentralen. | intervjun beskrivs
systemet som funktionellt for detta andamal, men samtidigt som ett exempel pa ett system
som inte ursprungligen utvecklats som ett ledningssystem fér denna typ av verksamhet. Ett
viktigt lardomsexempel ar att systemet initialt valdes for att hantera flera olika verksamheters
behov, vilket i efterhand beskrivs som ett misslyckande. Detta har lett till att systemet dver tid
har behovt anpassas for att battre stdédja Trygghetscentralens arbete, snarare an att fran

bérjan vara byggt for detta syfte.

Systemet ar slutet och saknar direkt teknisk integration med externa aktérer sdsom polis och
SOS Alarm. Informationsutbyte sker darfor huvudsakligen via telefon och radio. Detta
begransar méjligheterna till en gemensam digital 1agesbild mellan aktérer, men motiveras av
krav pa sakerhet och integritet (Intervjuperson 1). Trygghetscentralens arbetssatt bygger pa
att minimera hantering av personuppgifter och i stéllet fokusera pa handelser, platser och
monster. Personuppgifter hanteras endast i undantagsfall, exempelvis vid férsvunna

personer, och da i ndra samverkan med polisen (Intervjuperson 1).

Operationell dimension

Ur ett operationellt perspektiv visar fallstudien att Trygghetscentralens arbete i hdg grad ar
datadrivet. Statistik dver inkomna handelser anvands kontinuerligt for att prioritera var och nar
trygghetsresurser ska sattas in. Detta innebar att ordningsvakter och andra resurser

koncentreras till platser med dokumenterat hdg férekomst av otrygga handelser, aven om
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detta ibland leder till upplevelser av lag narvaro i andra delar av regionen. Denna
prioriteringslogik ar central for forstdelsen av hur ett incidentrapporteringssystem kan

implementeras med stérsta mojliga effekt.

Fallstudien visar ocksa att valfungerande kontaktnat och tydliga rutiner ar avgorande fér snabb
noticing och hantering av incidenter. Vid allvarliga handelser sker samordning parallellt mellan
flera aktorer, dar mandat och ansvar ar tydligt definierade. For ett framtida
incidentrapporteringssystem innebar detta att systemet behdver anpassas till befintliga
operativa fldden snarare an att skapa nya, fristdende processer. En stegvis implementering,
exempelvis genom pilotprojekt pa utvalda stationer eller strackor med identifierade

trygghetsproblem, framstar darfér som en andamalsenlig strategi.

4.3.2 Vésttrafik

.

Figur 4 — éttrafiks butik och kundtjénst pa Nils Ericson Terminalen. Foto: Eddie L6thman,
Vasttrafik (2024).

Vasttrafik ansvarar for kollektivtrafiken i Vastsverige och har omkring 444 000 resenarer per
dag med bussar, tag, sparvagnar och batar (Vasttrafik, 2026). Trafiken bedrivs genom cirka
900 linjer som inte kors i Vasttrafiks egen regi, utan utférs av operatérer som har tilldelats

uppdraget genom offentlig upphandling.

Organisatorisk dimension

Vasttrafiks upphandlade avtalspartners har krav pa sig att rapportera in alla trafikhandelser
som sker. Det galler till exempel det som busschaufférer och tagpersonal ser ombord eller till

exempel att nagon betrader sparen. Detta system ar 6ppet dygnet runt. Ett problem ar att olika
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avtalspartners har olika definitioner pa vad som anses vara trafikhandelser. Med uppemot 500

olika handelsetyper, utan tydliga definitioner, blir det svaréverskadligt.

Till exempel, for den del som har att géra med brott har det inte funnits nagra brottskoder.
Darfor har det varit ett langsiktigt arbete att fa till klara och tydliga definitioner. Vasttrafik har
ocksa minskat antalet kategorier och delat upp handelserna i trygghet och sakerhet och
kartlagt de olika handelsetyperna mot Vasttrafiks kategorier. Genom att till exempel anvanda
BRA:s brottskoder underlattas kontakten med polisen. Darfér kan man nu, med API
(Application Programming Interface, vilket gér det mdjligt for olika program och system att

kommunicera), automatisera mappningen i det egna systemet (Intervjuperson 2).

For resenarer som behdver komma i kontakt med Vasttrafik finns en kundservice som ar
oppen till kl. 22.00 alla dagar for bland annat fragor och synpunkter (Figur 5). De gar att na
med chatt, telefon, mail och formular pa hemsida samt via Facebook och Instagram. De har
ocksa en fysisk besdksadress (Figur 4). For att underlatta for resenarer att komma med
synpunkter, finns information om vart de kan vanda sig pa varje tidtabell, pa hemsidan och pa
Vasttrafiks “to-go-app”. Enligt Vasttrafik kan man konstatera att, med tanke pa det antal
synpunkter som kommer in, behdvs ingen ytterligare uppmuntran eller information. Vasttrafik
gor ocksa en arlig attitydundersokning, Hallplats, dar invanarna tillfragas om vad de tanker om
sitt resande. Nar det galler dessa kundsynpunkter har man forsokt fa resenarerna att valja
kategori, vilket visat sig vara svart. Darfor ar det idag fri text respektive fritt tal som tas emot

och som behdver kategoriseras (Intervjuperson 2).

Teknisk dimension

| dagslaget goérs rapporteringen fran personal respektive resenarer i tva skilda system. Arbete
pagar dock nu for att lanka samman de olika delarna och f& samma definitioner som i
trafikhandelseregistret aven for resenarssynpunkterna for att kunna presentera en bild utat av
var handelser sker. Ett problem har ar att samma handelse kan anmalas av flera, till exempel
rapporterar ocksa ordningsvakter, sa en handelse kan se ut som fyra. Idag finns inget satt att
sarskilja dessa. Ett forsta steg anses anda vara att man satter sig ner tillsammans och beslutar

vilka kategorier som ska finnas (Intervjuperson 2).

Intervjupersonen fran Vasttrafik menar att det vore enkelt med dagens teknik att Ianka de olika
operatorernas appar dar man koper biljetter sa att resenaren kommer till ett gemensamt
formular kopplat till en databas. Grundplattan finns dock inte i dagslaget. Men dar skulle ocksa
aterkoppling kunna ges till resenaren, dels kring hur manga rapporter som finns pa den

aktuella platsen, dels om atgarder.
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Med system som Embrace (digital tjanst kopplad till Google Maps) gar det att géra bland annat
“heat maps”. Ett exempel som namns ar appen Trafiken (Trafikverkets projekt) som ar 6ppen
och dar det gar att rapportera felaktigheter utefter vagbanor, exempelvis potthal, och dit det
gar att koppla sig fran Vasttrafiks andra system med API. Grunden dar ar att kategorierna ar

tydligt definierade.

14 Hjalp och kontakt
Valj vilket kundserviceformular du vill se

Personlig service

. 3 v
Oppet vardagar 06-22, helger och helgdagar 08-22. ‘ Fraga
. Fraga
Chatta . . . . .
Falt markerade med * ar obligatoriska och maste
fyllas i.
. Vad vill du fraga?*
Ring

Skicka in arende (Gppnas i webblasare)

Ersattning vid forsening

Hittegods
Du har 2000 tecken kvar.

Fragor och synpunkter
Reklamation
! Bifoga fil

Har kan du bifoga filer. Du kan bifoga max 6 st

Info och villkor . . R .
filer. De far inte vara stérre an 15 MB totalt.

Vanliga fradgor och svar om appen
¢ ¢ PP Visa lista 6ver tilldtna format ¥

Kop- och resevillkor
LAGG TILL FILER |

’ w -
+ =3 L4
Biljetter Kop biljett Resa Avgangstavla Mitt konto p

Figur 5 — Kundservicetjansten i Vasttrafiks app "To Go”. Kalla: Forfattarna.

Operationell dimension

Genom de rapporterade handelserna gar det redan idag att fa en bild av hur mycket som hant
pa en viss station eller en viss busshallplats under en viss tid, och med detta som grund kan

man vidta atgarder.

Nar det galler trygghetsfragor som kommer in frdn resenarer ager Vasttrafik ofta inte
atgarderna, utan det kan vara till exempel kommunen eller Trafikverket som ager sjalva

I6sningen. Daremot kan Vasttrafik ibland ge stod till den aktuella kommunen fér att gora
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atgarder, till exempel genom att dela lagesbilden, vilken bygger pa de inrapporterade
handelserna (Intervjuperson 2). Det ar darfor viktigt att alla handelser rapporteras. Genom att
dagligen folja inrapporterade uppgifter gar det att se nar incidenter 6kar pa en viss plats och

man kan arbeta forebyggande.

4.4 Resultat: Framtid — behov, nytta och forutsattningar

4.4.1 Behov av bittre kunskap om vad som sker i kollektivtrafikmiljoer

De allra flesta som intervjuats ser ett behov av ett gemensamt nationellt system av olika skal.
Det finns ett behov av att veta vad som hander pa stationerna av flera olika skal enligt vara
intervjupersoner. Ett ar att det skulle méjliggdra jamforelser mellan olika geografiska omraden.
Ett annat skal ar att statistiken blir missvisande nar okunskap om vad som hander pa en plats,

forsvarar att ratt resurser satts in:

“For mig sa ar det liksom valdigt oklart hur jag ska, det ar valdigt svart fér mig att initiera
dyra kostnadsdrivande atgarder om jag inte har en fakta som backar upp den atgarden

med tanke pa att jag jobbar med skattemedel.” (Intervjuperson 11)

En intervjuperson tar ocksa upp att nar ordningsstorningar och brott far ga oupptackta riskerar
de att bli allt grévre. Exempelvis, om ingen marker att personer inte betalar for sig, kan dessa
personer ga vidare till att ytterligare tanja pa granserna och bega grévre brott. Det kan da

alltsa resultera i annu storre problem att hantera.
Olika resenargrupper har ocksa olika behov, vilka behdver synliggéras:

“Vi ar tacksamma for all information. Ibland sager mina ordningsvakter, det ar en
teflonhatt som ringer och klagar om det har. Nej, séger jag, det ar ingen teflonhatt. Om
du laser mellan raderna och sa visar det sig att nar jag tar kontakt med personen sa
har personen Asperger och for honom ar det superviktigt att det ar tydligt och att han
far svar. Det han beskriver for mig ar ocksa en input till tendenser. Oftast finns det
nagot valdigt bra for han eller hon uttrycker nagonting som inte ar tillganglighet.”

(Intervjuperson 6)

Samma intervjuperson berattar att det, nyligen varit fem bombincidenter dar personer akt med

apterade bomber ombord pa kollektivtrafiken och dar polisen var involverad.

“‘Da kan vi bara gissa hur manga det ar som har akt som inte har markts.”

(Intervjuperson 6)
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Om ingen rapporterar nar de tycker att nagon beter sig underligt, kommer man aldrig hitta
dessa potentiella hot. Dessutom menar hen att det kan finnas hot fran frammande makt. Darfor

vore det bra att kunna pavisa hur manga incidenter som skett inom ett visst omrade:

“‘Men vanta, har vi inte haft valdigt mycket nedrivna kontaktledningar det senaste
halvaret? Har vi foljt upp det? Varfér har man klippt, ar det bara koppar man ar ute
efter nar man klipper inne pa en depa? Belysningsmast, sa belysningen inte fungerar.
Det har behdver vi sjalvklart pa nagot satt genom Al eller genom funktioner félja upp

gemensamt, precis som man har gjort i Tyskland.” (Intervjuperson 6)
Hen konstaterar att det behovs ett finmaskigare nat:

“Om vi inte far med det som ar under vattenytan s& kommer vi aldrig finna, for det
terrorbrottet hoppas jag vi aldrig behéver uppleva. Men det ar klart att det finns, nu har

vi den organiserade brottsligheten...” (Intervjuperson 6)

4.4.2 Resendrer som informationskalla
Idag har vissa aktdrer rapporteringssystem dar enbart personal kan rapportera, medan andra
ger samma mojlighet aven till resenarer. De flesta som bara ger magjlighet till personal, ser en

stor fordel i att &ven resenarers 6gon och éron anvands.

“Till exempel om man har en reseapp, en resetjanst som man kan boka och kopa
biljetter med, men kan da rapportera in till exempel en stulen vaska eller det hant andra
saker i sa fall om det ar 6nskvart. Det vet vi sen tidigt att det ar énskvart, det finns de

har sakerna.” (Intervjuperson 4)

“Oavsett om det ror trygghetsfraga eller om det bara ar nagonting som ar trasigt eller
nagot man kan skada sig pa. For oss ar de jatteviktiga. Det ska vara enkelt for en

resenar att anmala ett fel, oavsett vad det ar for typ av fel.” (Intervjuperson 9)
Att fa in information fran olika hall framhalls som en tillgang:

“Har tror jag att vi maste ha hjalp fran allménheten och resenarerna for att fa en
helhetsbild pa ett annat satt...det kan ju vara hon som driver pressbyran pa stationen
eller han som aker pendel varje dag eller de som bara ar dar nagon gang och aker
fjarrtag. Jag tror att vi har ett behov av att man ska, oavsett vem man ar, ska kunna

leverera in avvikelser. (Intervjuperson 9)
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4.4.3 Samarbete och informationsdelning mellan aktoérer

Ett brott eller ordningsstorning kan beréra flera olika huvudman vilket kréver samarbete:

“Vi behover informera nar ungdomar har betett sig underligt...For att det gor att jag ser
i tendenser, nar vi har oro pa en viss station, da satter jag in insatser. Och jag tror att
vi behdver ocksa ha den relationen, som ocksa i en avreglerad varld, man kraftigt
patalar. Samarbete med polis, socialtjanst, kommuner, Trafikverket, tagforetag,
bussforetag... Nar vi har problem pa stationen sa ar det sjalvklart sa att da tittar jag pa
500 meters radie runt stationen. Da kan jag se vad bristerna ar...Sa kommunen maste

med.

(Intervjuperson 6)

Man menar att detta kan krava att man lattar pa viss sekretess och ser méjligheter att dela

information:

‘I Sverige s& har vi en benagenhet att patala sekretess hela tiden och

affarshemligheter... Det maste vi komma ifran i Sverige.” (Intervjuperson 6)

“Sverige ar ju varst i klassen ocksa dar pa att vi tror att allt ar forbjudet. | andra lander
ar de sa har: GDPR, alltsa vi har ju 6ver, haft nagon slags, ja vi samlade ju knappt in
nagonting ett tag for att folk var livradda fér GDPR. Det &r val min erfarenhet att Sverige

ar liksom alltid varst. Att vi tror att saker ar for farligt.” (Intervjuperson 7)

Man “behoéver fundera pa att man behéver samla handelser och sa kan man gora helt
avskalat och anonymiserat. Men den har andra diarieféringen som man behdver for
att kunna gora utredning och aterkoppling och sa, det far man i sa fall spara i ett annat

system.” (Intervjuperson 11)

Ordningsproblem behdver inte vara koncentrerade till bara en plats eller en region utan kan

rora sig, aven mellan regioner. Har ar det ocksa en férdel om man tidigare kan se dessa

trender:

“Men vi, jag skulle bli mycket starkare om vi gemensamt hade tendenser och vi hade
med oss incidenter. S& har manga hot och vald har vi haft mellan Orebro och Kumla.”

(Intervjuperson 6)
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Det kraver ocksa att informationen ar lattillganglig for resenaren oavsett huvudman:

“Den har informationen maste ju finnas tillganglig hos alla parter och pa ett satt som

gor att oavsett var du befinner dig ska kunna veta.” (Intervjuperson 9)

4.4.4 Standardisering och gemensamma definitioner

Manga tar ocksa upp att standardisering ar nédvandig. Forst och framst maste problemet vara

tydligt specificerat:

“Du maste verkligen ha en idé om vilka problem som ska bli I6st. Ar problemet enbart
definierat regionalt, da blir bara det regionala problemet I6st. Men om problemet ar
definierat som ett nationellt problem dar regionen ar en del av nationen, da blir det

nationella problemet och det regionala problemet I6st.” (Intervjuperson 5)
Man behdver ocksa ha gemensamma definitioner och kategoriseringar:

“De flesta har ju ett avvikelsehanteringssystem. Tagoperatorer, stationsforvaltare,
Trafikverket har ett. Alla klassificerar handelser pa olika satt. Nar du ska géra den har
exporten av dina avvikelser till den har centrala aktéren som ska sammanstalla det.
Det ar inte sa himla latt. Alla kallar saker olika. Inom andra omraden inom trafiksakerhet
har man jobbat med standardisering. Det ar de har handelsetyperna som vi ska
anvanda oss av. Och sen bygger man ju upp systemen utifran det. Men den typen av

standardisering finns ju inte idag.” (Intervjuperson 3)

“VTI till exempel eller Trafikanalys borde ju satta upp en slags nomenklatur eller
definitioner pa vad &ar otrygghet. Dar tror jag ocksa att till exempel bussbranschen och
liknande har definitioner av och fragar. De har ju arliga enkater som de staller till
resenarer, intervjuar resenarer om just trygghet. Sa att man kommer éverens om forst
och framst, vad ar trygghet? Vi maste definiera kategorier. Och férst och framst maste

vi ha en gemensam matmodell.” (intervjuperson 7)

Det finns ocksa utmaningar om man ska koppla samman olika system, vilket ibland kan bli
tydligt aven inom samma huvudman. Om handelser kan rapporteras av olika personer;
resenarer och olika yrkeskategorier (inklusive till exempel ordningsvakter) kan samma

handelse bli rapporterad flera ganger:

“Och har ar det ett bekymmer. Hur sarskiljer man pa det har da? ...Vi kunde fa atta
busschaufférer som rapporterade in den har handelsen. Och det kom fran olika linjer.

Det kom fran olika trafikféretag”. (Intervjuperson 2)
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4.4.5 Datainnehall: vilka typer av hdndelser ska samlas in?

Utover fragor om teknik, organisation och standardisering aterkommer intervjupersonerna till
en mer grundlaggande fraga: vad ar det egentligen ett gemensamt
incidentrapporteringssystem ska samla in? Flera menar att denna fraga ar avgorande,

eftersom datans innehall i hdg grad styr vilken nytta systemet kan fa i praktiken.

Flera personer fran Trafikverket framhaller att fokus i férsta hand boér ligga pa brott och
ordningsstoérningar. Det ar dessa handelser som tydligast paverkar resenarers upplevelse av
trygghet och som ofta involverar flera aktorer i hanteringen. Detta kan kopplas till behovet av

att kunna arbeta systematiskt dver tid:

“Da ar det en forutsattning att veta vad det ar som hander och var intraffar det. For att

kunna se trender.” (Intervjuperson 3)

Samtidigt betonar flera intervjupersoner att systemet inte bér begransas till handelser som ar
brottsliga i juridisk mening. Trygghet i kollektivirafiken paverkas ocksa av sadant som rér den

fysiska miljon och sadant som kan innebara risker for resenarer:

“Oavsett om det ror trygghetsfraga eller om det bara ar nagonting som ar trasigt eller

nagot man kan skada sig pa. For oss ar de jatteviktiga.” (Intervjuperson 9)

Har framtrader en forstaelse av att trygghetsrelaterade handelser aven kan handla om
bristande belysning, skadegdrelse, nedskrapning, trasig utrustning eller andra miljéfaktorer

som i sig inte ar brott, men som paverkar hur en plats upplevs.

Flera intervjupersoner lyfter ocksa att systemet bor kunna ta emot rapporter fran olika typer
av aktorer — resenarer, forare, vaktare och ordningsvakter — eftersom de ser olika saker i
miljon. Datainnehallet bor darfor vara utformat sa att det gar att fanga upp bade upplevda
otrygghetshandelser och mer konkreta incidenter eller att aven inkludera andra typer av

rapportering:

“Jag tycker egentligen att det finns en koppling till att allvarliga handelser, oavsett om
det ar trafiksdkerhet eller om det ar brott, ska ga till ett stalle, till en aktor.”

(Intervjuperson 3)

En annan aspekt som tas upp ar mdjligheten for resenarer att, om de sjalva vill, [amna
kompletterande information i samband med rapporteringen, exempelvis kon, alder eller om
man har en funktionsnedsattning. Detta ses som vardefullt for att i efterhand kunna analysera

om vissa grupper ar mer utsatta eller upplever otrygghet i hégre grad.



33

4.5 Resultat: Utmaningar och majligheter

4.5.1 Teknik och rapporteringssatt

En aterkommande fraga i intervjuerna rér hur ett gemensamt incidentrapporteringssystem rent
tekniskt skulle kunna utformas och goras tillgangligt fér bade resenarer och personal. Flera
intervjupersoner pekar pa att utmaningen inte i forsta hand handlar om att tekniken saknas,
utan om hur befintliga system kan kopplas samman och géras anvandarvanliga. Olika system

behoéver kunna kommunicera med varandra:

“Att bygga centrala l6sningar. Hur gér man det? Hur kopplar man ihop alla system pa

ett bra satt?” (Intervjuperson 4)

Samtidigt framhalls att mycket av den tekniska infrastrukturen redan finns pa plats. SL lyfts
upp som ett foreddme av flera av de intervjuade nar det galler hur trygghetsarbetet ar
organiserat och menar att andra regioner skulle kunna anvanda samma administrativa struktur

och rutiner.

Man pekar ocksa pa liknande system fungerar inom andra omraden, till exempel trafiksakerhet

och darfoér borde kunna gora det aven nar det galler trygghetsfragor:

“Inom trafiksakerhet finns det foreskrifter kring vilka handelser som det ar obligatorisk
incidentrapportering. Da har regeringen i ett uppdrag till Transportstyrelsen att alla
aktorer ska rapportera de obligatoriska handelserna till Transportstyrelsen... Da ar det
tydligt vad som ska rapporteras och vem som ansvarar for att ha det har nationella
registret... D& kan kommuner och myndigheter analysera utifran sitt ansvarsomrade.
Men da har man ju gett uppdraget till en aktor att halla ihop det och byggt rutiner runt

det.” (Intervjuperson 3)
Samma person tar upp att det dven finns utvecklade system for suicid for jarnvagen:

“Da har vi ju data dver var personer blir pakérda pa jarnvag. Och vi anvander det som
ett planeringsunderlag nar vi genomfor atgarder...Har stangslar vi nasta ar och har
stangslar vi aret efter. Da ser man liksom vad atgarderna far for effekt.” (Intervjuperson
3)

Flera intervjupersoner betonar att rapporteringen maste vara mycket enkel fér anvandaren:

“Om du vill rapportera en incident, da ska det géras pang, pang, pang. Det ska vara

jatteenkelt. Var befinner du dig? | vilken del av anlaggningen? Vad har hant? Och sa
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ar det klart. Det far ju inte bli att du ska hoppa i en san har tiostegsprocess for att lamna

ett arende, for da ar det ingen som kommer att vilja goéra det.” (Intervjuperson 9)
Resenarerna behdver ocksa veta att de kan rapportera:

"Det behovet som finns formodligen ar att pa ett tydligt satt annonsera for resenarerna,
bestkarna som befinner sig pa en station. Har du ett problem? Ser du nagonting?
Kanner du dig otrygg? Gor foljande. Ring eller mejla eller chatta eller vad nu den har

fastighetsagaren har for rutin. (Intervjuperson 12)

Nar det galler rapporteringskanaler namns framfér allt appar som den mest naturliga

ingangen, eftersom resenarer redan anvander appar for biljettkdp och trafikinformation.
“Jag tror att det maste vara en app.” (Intervjuperson 3)

Vissa menar att funktioner for incidentrapportering med férdel kan integreras i de appar dar

resenarer redan koper och bokar biljetter:

“De har typen av funktioner ska finnas dar man kdper och bokar biljetterna... Det ska

ju vara den enklaste ingangen for resenaren.” (Intervjuperson 4)

Samtidigt finns en medvetenhet om att en app inte kan vara den enda I6sningen. En
intervjuperson uttrycker skepsis mot att allt ska |6sas via appar och menar att det ocksa maste
finnas robusta alternativ, sasom telefonnummer i tagvagnen, chattfunktioner eller
webbtjanster. En annan person framhaller att rapportering bér kunna ske via flera kanaler —

telefon, app och hemsida — for att vara tillganglig fér olika grupper.

En intervjuperson fran Vasttrafik menar att den tekniska I6sningen i sig inte behdver vara

komplicerad:

“Losningen ar enkel. Alla trafikoperatorer i Sverige har idag en app dar du koper
biljetter... Med dagens teknik hade det varit valdigt enkelt att via varan To-Go till

exempel ha formular som ar kopplat just till en san har databas.” (Intervjuperson 2)

Det foreslas att resenarer, om de vill, ska kunna uppge information sasom kon, alder eller
funktionsnedsattning, for att moéjliggéra mer riktade analyser och atgarder och att det finns
mojlighet att tekniskt anonymisera uppgifter, om man vill arbeta vidare med datan utan att

lagra personuppgifter.
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4.5.2 Organisation, styrning och férvaltning: vem bar ansvaret?

| intervjuerna framtrader tydligt att en av de storsta utmaningarna med ett gemensamt
incidentrapporteringssystem inte i forsta hand ar teknisk, utan organisatorisk. Flera
intervjupersoner aterkommer till att det saknas en tydligt utpekad aktér med mandat att aga,

styra och férvalta ett sddant system Over tid.

“Dels ar det ingen som har uppdraget. Da blir det inte fokus pa fragan. Ingen kommer

att gora det har av sig sjalv pa frivilligt initiativ.” (Intervjuperson 3)

Manga menar att respektive aktor i dag har relativt god kontroll 6ver sina egna avvikelser, men
att ingen har ansvar for att sammanstalla informationen till en gemensam lagesbild. Detta gor
det svart att se monster och samband 6ver geografiska omraden och mellan olika delar av

resekedjan. Det kopplas till bristen pa formellt ansvar:

“Nagon maste aga den har typen av funktion eller tjanst... Men dar har vi ju inte nagon

som ar utndmnd till det.” (Intervjuperson 4)

Flera intervjupersoner menar darfor att ett gemensamt system forutsatter ett tydligt

regeringsuppdrag till en utpekad myndighet:

‘Da maste det vara ett krav. D& maste det komma uppifran hela vagen. Vem

bestammer det har? ... Det ar Sveriges regering.” (Intervjuperson 7)

Vilken aktér som bor ha detta ansvar besvaras dock olika. Manga pekar pa Trafikverket som
en naturlig samordnare, eftersom myndigheten redan har nationellt ansvar for infrastruktur,

jourverksamhet dygnet runt och kontakt med flera aktorer:

“Den enda chansen som jag kan se har ar att det ar Trafikverket som 6ppnar upp den
har tjansten. P4 samma satt som man har gjort med appen Trafiken...De har vagarna
och etableringen dar finns ju redan. Men man har inte gatt pa de har delarna an. Och
det ar lite det jag menar med att egentligen skulle det vara valdigt enkelt att fa ihop
det. Och Trafikverket spanner ju dver hela. Det ar ju egentligen de som ska vara

spindeln har. (Intervjuperson 2)
Andra ar inne pa samma linje:

“Det ar nastan sa att man onskar att det skulle vara ett regeringsuppdrag utpekat till
Trafikverket dar man i samband med det ger oss ett mandat att... tvinga in de andra

aktorerna i samma system.” (Intervjuperson 9)
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“Skulle vi ha ett gemensamt som skulle ligga under Trafikverkets paraply.”

(Intervjuperson 6)

Andra lyfter istallet fram Transportstyrelsen som ett mer naturligt alternativ, med hanvisning
till deras tillsynsroll och foreskriftsratt. En intervjuperson resonerar att det skulle vara
problematiskt om Trafikverket ansvarade for ett system som &ven rér exempelvis sparvag,
medan Transportstyrelsen redan har ett utpekat sektorsansvar som alla aktérer maste forhalla
sig till. Aven polisen och stérre operatérer som SJ ndmns, med argumentet att de star narmare

resenarerna och redan har etablerade system och appar.

Flera intervjupersoner betonar samtidigt att det inte racker att bygga ett system — det kravs en
organisation kring det: “Teknik l6ser inte... Man maste ha den har samordnande

verksamheten.” (Intervjuperson 5)

Den langsiktiga forvaltningen aterkommer som en praktisk utmaning: “Det har kraver drift,
underhall, systemagarskap... Vem ska bygga upp det har? Vem ska aga det?” (Intervjuperson
2)

Det finns ocksa en oro for att bli éverdst med information om rapporteringen éppnas upp for
fler. En intervjuperson menar att detta skulle krdva en mindre grupp specialister hos varje

aktor med tydligt fokus pa trygghetsfragorna och kapacitet att hantera inflédet av arenden.

De organisatoriska hindren kopplas ocksa till hur Kkollektivtrafiken styrs i Sverige.
Upphandlingar sker regionalt och kommunernas sjalvstyre begransar statens mojligheter att

stalla direkta krav:

“‘Kommunernas sjalvstyre ar sa hart reglerat i lagen att staten inte kan bestamma saker
Over deras sjalvstyre... vilket gor att det ar oerhort svart for en statlig part att saga att

sa har maste ni gora.” (Intervjuperson 5)

Flera menar darfor att eventuella krav pa gemensamma system eller standarder maste
kopplas till upphandlingar och komma som tydliga direktiv fran regeringen. Samtidigt finns
rOster som menar att man riskerar att gora fragan mer komplex an ndédvandigt. En
intervjuperson papekar att alla aktérer redan sitter pa radata och att enkla I6sningar skulle

kunna racka langt i ett forsta steg:

“Excel borde de flesta kunna exportera sina uppgifter till... Dar har vi radata som vi

redan idag skulle kunna dela.” (Intervjuperson 10)
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Intervjuerna visar att ett gemensamt incidentrapporteringssystem framfér allt handlar om
ansvar och langsiktigt agande, snarare an teknik. Utan ett tydligt regeringsuppdrag, en
utpekad aktor och en organisation som tar hand om systemet 6ver tid finns en risk att tekniska

I6dsningar blir enstaka initiativ som inte far nagon varaktig betydelse.

4.5.3 Informationsdelning, dataskydd och atkomst

Flera intervjupersoner aterkommer till att informationsdelning mellan aktérer ar nédvandig for
att skapa en gemensam lagesbild, men att fragor om sekretess, GDPR och hantering av
personuppgifter ofta upplevs som hinder. Det finns en uppfattning om att forsiktigheten kring

dataskydd ibland gar langre an vad regelverket faktiskt kraver.

“Sverige ar ju varst i klassen ocksa dar pa att vi tror att allt ar forbjudet... folk var

livradda for GDPR.” (intervjuperson 7)

Samtidigt betonas att det ar fullt mdojligt att skilja pa olika typer av data. En intervjuperson
menar att handelser skulle kunna samlas in i ett system pa ett helt anonymiserat och avskalat
satt, medan den mer detaljerade diarieféringen, som kravs for utredning och aterkoppling, kan

hanteras i separata system hos respektive aktor.

Resonemangen visar att intervjupersonerna inte ser dataskydd som ett odverstigligt hinder,
utan snarare som en fraga om hur systemet utformas och hur ansvar for olika typer av
information férdelas. Fragan blir ddrmed inte om data kan delas, utan pa vilket satt, i vilken

form och vilka aktorer som ska ha tillgang till vilken typ av information.

4.5.4 Vikten av aterkoppling
Flera intervjupersoner lyfter aterkoppling till resendarer som en avgoérande faktor for att ett
rapporteringssystem ska fungera Over tid. Viljan att rapportera hanger direkt samman med att

man upplever att rapporteringen leder till nagon form av respons:

“‘Om man har rapporterat tio ganger och inte fatt nagon form av aterkoppling

overhuvudtaget da kommer man inte rapportera.” (Intervjuperson 3)

Aterkoppling beskrivs inte enbart som en administrativ funktion, utan som en del av det
trygghetsskapande arbetet. Tekniken skulle i framtiden kunna anvandas for att ge direkt stéd

till en resenar som kanner sig otrygg:

“Jag ser dig i bild pa stationen. Du kan vara lugn. Jag kédnner igen personerna bredvid

dig ocksa.” (Intervjuperson 10)
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Kontakten i sig blir ett satt att bade forsta upplevelser av otrygghet och visa att synpunkter tas
pa allvar. Aven andra kopplar aterkoppling till moéjligheterna i ett framtida system. En
appbaserad I6sning skulle inte bara kunna ta emot rapporter, utan ocksa snabbt visa

resendren att nagot hander:

“Det hade varit valdigt enkelt att via appen ge en aterkoppling ocksa till resenaren
valdigt fort. Dels en bild om hur manga rapporter finns det pa den har hallplatsen och

aven kunna presentera atgarder.” (Intervjuperson 2)

Aterkoppling framtrader darmed som nagot mer &n ett kvitto p& att en rapport &r mottagen.
Det handlar om att visa att rapporteringen leder till handling, att skapa transparens kring vad

som gors och att starka resenarens upplevelse av att vara en del av trygghetsarbetet.

Samtidigt innebar aterkoppling ett krav pa att nagon faktiskt tar emot informationen och agerar
pa den. Fragan om aterkoppling kopplas darfor tydligt till organisation, bemanning och ansvar,
snarare an enbart till tekniska I6dsningar. Utan en funktion som har kapacitet att bedéma och
svara pa inkommande rapporter riskerar aterkopplingen att utebli — och darmed ocksa viljan

hos resenarer att fortsatta rapportera.

4.5.5 Kostnader och finansiering

Kostnadsfragan aterkommer i flera intervjuer som ett potentiellt hinder for att inféra ett
gemensamt nationellt system. Flera intervjupersoner betonar att utvecklingen av ett centralt
system uppfattas som dyrt, och att initiativ som innebar 6kade kostnader ofta méter motstand

redan fran borjan:
“Att bygga ett centralt system for det ar otroligt dyrt.” (Intervjuperson 4)

Samma problem géller aven mer generellt: “Allt som kostar pengar finns det ett motstand

kring.” (Intervjuperson 3)

Samtidigt handlar fragan inte enbart om den faktiska kostnaden, utan om vem som ska sta for

den. Kopplingen mellan ansvar och finansiering problematiseras:

“Vems ar ansvaret och darmed vem betalar? ... Det som branschen ar allergisk mot
ar att om Trafikverket har ansvaret och de sager att det har gor vi, men branschen far

betala.” (Intervjuperson 5)

Intervjupersonen beskriver hur denna typ av situation riskerar att skapa lasningar mellan

aktorer, dar ansvaret for systemet och finansieringen inte sammanfaller. Om en aktér ges
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uppdraget men kostnaden forvantas baras av andra, blir det svart att skapa samsyn. Som hen

uttrycker det:

“Det ar ju pengar det handlar om. Men om ni inte betalar, da bestdmmer vi sjalva. Och

da gor vi precis som vi alltid har gjort.” (Intervjuperson 5)

Manga trafikféretag har dock begrdnsade ekonomiska resurser, vilket gor det svart for

branschen sjalv att driva fragan:

“Det héar borde ju vara en fraga som trafikféretagen borde driva. Ar det inte bra om vi

lar av varandra? Men tagbranschen har ju inga pengar alls.” (Intervjuperson 7)

Samtidigt framhalls att kostnaderna for brottslighet och ordningsstorningar i kollektivtrafiken i
sig ar betydande. Utredningar visar att brottslighet innebar stora ekonomiska konsekvenser

for privata verksamheter:

“Sen har vi sett utredningar nu som sager nagonstans att brottsligheten kostar privata

verksamheter 150 miljarder om aret eller nagot liknande.” (Intervjuperson 6)

Ur detta perspektiv kan ett battre system for att upptacka, félja upp och férebygga incidenter

ocksa ses som en investering som pa sikt kan minska kostnader snarare an 6ka dem.

4.5.6 Standardisering i praktiken

| avsnitt 4.4 framkom behovet av gemensamma definitioner och kategorier for att kunna forsta,
jdamféra och analysera handelser i kollektivtrafikmiljder. Intervjuerna visar dock att det i
praktiken finns flera strukturella hinder som gér detta svart att genomféra, aven nar behovet

ar tydligt identifierat.

Ett aterkommande problem rér att samma handelse kan rapporteras flera ganger av olika

personer och fran olika system. En och samma incident kunde rapporteras av flera:

“Och har ar det ett bekymmer. Hur sarskiljer man pa det har da? ... Vi kunde fa atta
busschaufférer som rapporterade in den har handelsen. Och det kom fran olika linjer.

Det kom fran olika trafikféretag.” (Intervjuperson 2)

Detta illustrerar att &ven om handelser samlas in kan informationen bli svar att tolka nar det
saknas gemensamma strukturer for hur rapportering ska ske och hur samma handelse ska
sarskiljas fran andra. Flera intervjupersoner kopplar detta till hur system upphandlas och

organiseras regionalt. Det beskrivs hur varje region upphandlar sina egna system, ofta utan
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krav pa gemensamma standarder, vilket leder till en flora av olika I6sningar som har svart att

kommunicera med varandra:

“Varje region, om de har nagot system sa maste de alltid upphandla det offentligt...
Och har man inte en standard som man kan krava att upphandlingarna féljer, da blir

det ju garanterat olika.” (Intervjuperson 5)

Aven nar man férsoker utga fran gemensamma standarder visar erfarenheten att systemen

anda inte fungerar tillsammans i efterhand:

“‘Gang efter gang har man gjort det forsdket... och sen nar man har gjort sina
upphandlingar sa férsdéker man fa systemen att tala med varandra och det funkar inte.”

(Intervjuperson 5)

Man menar darfor att gemensamma modeller inte racker om de inte kopplas till tydliga krav i

upphandlingarna:

“Regeringen sager, horrni lanstrafiker... nar ni gér upphandlingar nu, sa kommer ni ha

ett krav pa att ni maste anvanda er av den har modellen.” (Intervjuperson 7)

Efter upphandling betonas ocksa behovet av uppféljning, eftersom den upphandlande parten

ofta framst fokuserar pa kostnad och inte pa hur val systemet uppfyller langsiktiga behov.
Kommunernas sjalvstyre tas ocksa upp som en faktor som férsvarar statlig styrning:

“‘Kommunernas sjalvstyre ar sa hart reglerat i lagen att staten inte kan bestamma saker
Over deras sjalvstyre... vilket gor att det ar oerhort svart for en statlig part att saga att

sa har maste ni gora.” (Intervjuperson 5)

Man menar ocksa att, aven om det finns utmaningar med att féra samman olika system sa ar
det fullt gérbart

“En borjan ar ju att man satter sig ner gemensamt och beslutar vad ar det for
kategorier? Och sa binder ihop det har. For det ar nog det grundlaggande.”

(Intervjuperson 2)

Standardisering &r inte enbart en frdga om att enas om definitioner och kategorier. Aven nar
behovet av gemensamma begrepp ar tydligt, forsvaras genomférandet av hur system
upphandlas, hur ansvar ar férdelat mellan regionala och statliga aktérer och hur flera aktérer

rapporterar in information parallellt.
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Atkomst till data regleras utifran aktérernas roller, ansvar och behov. Endast aktérer med ett
tydligt definierat uppdrag ges tillgang till relevant information, i enlighet med gallande
lagstiftning (t.ex. GDPR) och enligt principen om minsta mdjliga atkomst. Parallell
informationsatkomst kan forekomma mellan flera aktorer, men sker da med differentierade
behoérighetsnivaer beroende pa funktion. Till exempel, projektdgare och ansvariga forskare
har full atkomst till hela datamaterialet och kan arbeta med bade radata och analyser.
Samarbetspartners och analytiker ges begransad atkomst till data som ar avidentifierade eller
aggregerade, vilket innebar att direkt identifiering inte ar majligt. Tekniska systemforvaltare ha
atkomst endast for drift, underhall och sakerhet, men utan mgjlighet att tolka eller anvanda

innehallet i datan.
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5. Diskussion

Syftet med forskningsprojektet var att undersdka férutsattningarna for att utveckla och
implementera en plattform fér gemensam nationell incidentrapportering dar resenarer ges
mojlighet att rapportera handelser som paverkar tryggheten. Resultatet visar att de allra flesta
av de intervjuade experterna ser ett behov av ett sadant gemensamt
incidentrapporteringssystem. Man menar att det finns ett behov av battre kunskap om vad
som sker i kollektivtrafikmiljoer for att kunna satta in ratt resurser och félja upp atgarder. Har
ar resenarernas 6gon och 6ron en viktig informationskalla. Man anser att det ar viktigt att
kunna &verblicka, inte bara vad som hander och har hant i det egna omradet, men ocksa att
kunna jamféra och fa éverblick éver till exempel regiongranser, for att tidigare se trender, da

vissa handelser kan sprida sig.

Dock finns stora utmaningar. Manga tar upp de uppenbara finansiella utmaningarna. A andra
sidan tas ocksa upp att det skulle kunna vara en magjlighet till besparing om man tidigare kunde
upptacka stoérningar. Detta skulle kunna relatera bade till “vanliga” brott och ordningsstérningar
men ocksa till risker kopplade till frammande makt. En annan utmaning som tas upp ar att
nagon skulle behéva ha ansvaret for att tillhandahélla och forvalta systemet och vilken
intressent som ar bast lampad for detta. | resultatet kommer olika férslag fram. Manga av
intervjupersonerna menar dock att oavsett vem som ska ha ansvaret, kravs ett regeringsbeslut

for detta.

Om ett nationellt incidentrapporteringssystem ska inféras i framtiden, ar ocksa fragan om
dagens behov ar desamma som framtidens behov, och vilka méjligheter som finns, till
exempel vad galler den snabba tekniska utvecklingen. Skulle till exempel Al kunna anvandas

i nagon funktion i ett sddant system och i sa fall hur?

Vid projektets slutseminarium har olika synpunkter tagits upp av de narvarande gallande hur
steg kan tas for att komma narmare ett incidentrapporteringssystem. Mdojligheten att ta fram
en mall for att alla ska kunna rapportera pa samma satt togs upp och att krav pa anvandning
av denna kan inga vid upphandlingar. Ett annat férslag var att skapa en portal som ar
gemensam for alla resenarer, oberoende av var de befinner sig, och som sorterar och férdelar
inkomna rapporter till ratt aktor, detta for att inte behdva goéra stora férandringar i respektive
verksamhet. Ur ett anvandarperspektiv ar det viktigt att resenédren inte ska behdva veta vem
som &ager platsen eller ansvarar for infrastrukturen for att kunna rapportera en handelse. Att
ta del av Svensk Kollektivtrafiks och JBS:s (Jarnvagsbranschens samverkansforum) natverk
for att na ut till aktorer i landet var ytterligare ett férslag som kom upp fér att komma vidare

mot ett mer resenarsvanligt incidentrapporteringssystem.
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6. Slutsatser och rekommendationer

Incidentrapportering ar nédvandig for att kunna félja upp handelser och forbattra sakerhet
trygghet av resenarer och service 6ver tid. For att géra rapporteringen tillganglig kan flera
kanaler erbjudas, exempelvis app, chatt eller telefon. Systemet behéver byggas ut i flera steg
och skulle, atminstone initialt, framfor allt stédja langsiktig planering och uppfdljning snarare

an att hantera akuta handelser.

Ett nationellt rapporteringssystem ar samtidigt beroende av ett formellt regeringsbeslut som
klargdér mandat, resurser och vilken aktér som far i uppdrag att leda arbetet. For att fungera
over tid kravs ocksa en tydlig forvaltning med ansvarsfordelning, rutiner och kontinuerlig
uppfdljning. Trafikverket ar en av flera méjliga aktérer som kan bara ett sddant uppdrag, men
oavsett ansvarig aktér behdver systemet ha en tydlig “systeméagare” som kan halla ihop drift,
vidareutveckling och nyttiggérande av informationen inom det brottsférebyggande och

trygghetsskapande arbetet Idngs resan.

En rekommendation ar att ta fram en gemensam mall for incidentrapportering kopplad till
trygghet. Den bor vara standardiserad pa ett satt som gor data jamférbar mellan aktoérer och
omraden, och den boér kunna stéllas som krav i upphandlingar. For att arbetet ska bli
verkningsfullt kréavs dessutom att aktérer kan ta del av varandras anonymiserade statistik, sa
att monster och trender kan upptdckas aven nar incidenter rér sig mellan omraden och
fardmedel. | detta sammanhang behoéver fragor om dataskydd och GDPR beaktas. Systemet
bér framst samla incidentdata kopplat till plats och tid, snarare an personuppgifter. Samtidigt
visar intervjuerna att aterkoppling ar viktig for viljan att fortsatta rapportera. Ett helt anonymt
system forsvarar detta, medan delning av personuppgifter innebar juridiska och
organisatoriska utmaningar. Ett framtida system bor darfér méjliggéra gemensam analys av
incidenter, medan mer detaljerad information for aterkoppling och utredning hanteras inom

respektive aktors egna system.

Ur ett anvandarperspektiv ar det avgérande att resenaren inte ska behdva ta reda pa vem
som ager marken eller infrastrukturen for att veta vart man ska vanda sig. En gemensam
ingdng — som sedan kan sortera och fordela arenden till ratt mottagare — starker bade
anvandbarhet och rapporteringsbendgenhet och minskar risken att drenden “studsar” mellan

aktorer utan att tas om hand.

For att minimera risker och sakerstalla att systemet fungerar i praktiken rekommenderas en
pilotstudie. Den kan inledas i ett avgransat omrade med begransad omfattning, vilket gér det
mojligt att testa olika rapporteringskanaler, utvardera anvandarvanlighet och aterkoppling till

anvandarna innan systemet successivt utvidgas till fler omraden. Har finns ocksa en tydlig
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mojlighet att utga fran och integrera funktioner i de appar och system som redan finns idag,
snarare an att skapa helt nya parallella 16sningar. Erfarenheter fran de tva fallstudierna kan
utnyttjas for att utveckla tydliga rutiner, ansvarsstrukturer och prioriteringar, samt for att
identifiera vilka incidenter som ar mest relevanta att rapportera. Detta inkluderar lardomar om
hur data bér samlas in, kategoriseras och analyseras for att bidra till langsiktig planering och

forbattring av sékerhet och trygghet av resenarer.

Incidentrapportering bor utformas med sarskild hansyn till anvandarperspektivet, med fokus
pa tillganglighet, tydlighet och trygghet. Rutinerna ska vara enkla att férsta och anvanda aven
for personer utan teknisk eller juridisk kompetens, och méjliggéra rapportering utan radsla for
negativa konsekvenser. Rapporteringen ska vara tillganglig sa att aven personer med
synnedsattning och andra funktionsvariationer kan rapportera incidenter pa ett sjalvstandigt

satt.
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