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1. Sammanfattning

Revisorskollegiet i Vastra Gétalandsregionen (VGR) har genom
lekmannarevisorerna i Vasttrafik AB gett Deloitte i uppdrag att granska den
anropsstyrda trafiken inom Vasttrafik AB.

Den Gvergripande revisionsfragan ar om Vasttrafik, baserat pa de uppdrag
som lamnats/avtalats, genomfér en andamalsenlig och effektiv anropsstyrd
trafik. Var sammantagna bedoémning ar att avdelningen Anrop inom Vasttrafik
AB! genomfor en andamalsenlig och effektiv anropsstyrd trafik. Vi bedémer
vidare att verksamheten i stora delar fungerar val och att det ar tydligt att
verksamheten i stort haft en positiv utveckling de senaste 10 &ren. Dock finns
det ndgra delar som kan forbattras. Denna sammantagna bedémning bygger
pa nedan synpunkter.

Synpunkter fran resendrerna kan inhamtas av kommunerna?, regionen och
trafikforetagen via programmet "Clikview”. Det finns ocksa forum for att traffa
kommunerna, regionen, trafikféretagen och till viss del intresseorga-
nisationerna. Vi menar dock att en systematisering bor ske for éverforing av till
kommunerna och regionen inkomna resenarssynpunkter pa kvaliteten i de
levererade tjansterna.

Det ar positivt att brister som upptécks i de tjanster som tillhandahalls av
trafikfoéretagen féljs upp. Vidare ar det positivt att det sker regelbundna
granskningar av att trafikforetagen foljer géllande avtal.

Det finns en systematiserad hantering av synpunkter fran resenarerna.
Darutdver genomfdrs via Svensk kollektivirafiks Anropstyrda Barometer
(Anbaro) undersokningar av hur resenarerna utifrdn givna fragestallningar
upplever den anropsstyrda trafiken. Resultatet av Anbaro ar ofta valdigt bra
och det &r fa klagomal i forhallande till antalet genomférda resor.

Det finns aven ett val fungerande planeringssystem fér att bedriva den
anropsstyrda trafiken.

De genomsnittliga handlaggningsdagarna lag en bit 6ver de 10 dagar som
foreskrivs det forsta aret efter att det nya avtalet borjade galla och delar av ar
2013. Detta ar en av de fragorna som Anrop maste arbeta med att forbattra.

Avtalet med bestallningscentralen (BC) ger mojlighet till bonus. Anropsstyrd
trafik bor dvervaga att inféra samma mojlighet for trafikféretagen.

! Hadanefter kallad Anrop.
2 Avseende de kommuner som genom separata avtal koper fardtjansttrafiken
av Vastrafik AB.



En val genomtankt och strukturerad riskanalys bér ocksd genomforas inom
avdelningen Anrop.



2. Inledning

2.1 Bakgrund

Vasttrafik AB har p& uppdrag av kommuner och VGR upphandlat anropsstyrd
trafik for fardtjanst, sjukresor och andra samhallsbetalda resor. Verksamheten
ar organiserad i Anropsstyrd trafik, nedan kallat Anrop, som &r en avdelning
inom enheten "Leverans”, som omfattar all trafik.

Sjukresor — uppdragsgivare ar Vastra Goétalandsregionen. Sjukresorna
belastar inte Vasttrafiks ordinarie driftsbidrag utan faktureras separat. VGR
svarar for regelverket mot sjukresenéren.

Fardtjanstresor — uppdragsgivare ar de drygt 40 kommunerna som har
separata avtal med Vasttrafik AB. Fardtjanstresorna faktureras varje kommun.
Det ar kommunerna som styr regelverket mot fardtjanstresenaren.

Néartrafik — integrerat inom Vasttrafiks kollektivtrafiksverksamhet men med
ansvaret lagt hos avdelningen Anrop. Betalas med de driftshidrag Vasttrafik
far av VGR.

Inom anropsstyrd trafik organiseras ocksa en mindre del av de tillkop av trafik
som gors av kommuner m fl.

Vasttrafik AB har sedan april 2013 i uppdrag fran kollektivtrafiknamnden att
"utveckla och klargora processen for arlig prévning av kommunernas tillkop”.
Uppdraget synes innefatta forbattrad dialog med kommuner och trafikforetag
vid alla férandringar av Nartrafiken. | januari 2014 startar
kollektivtrafiknamnden, tillsammans med kommuner och Vasttrafik AB,

ett koncept for att testa férandringar i nartrafikkonceptet som ska bli grunden
for en "ny” Nartrafik i hela regionen.

Anropsstyrd trafik ar speciell inom Vasttrafik utifran att den dels hanterar
taxibilar eller sméa bussar och dels att huvuddelen av verksamheten
finansieras av andra. Verksamheten motsvarar en kostnadsmassa om cirka
450 — 500 mnkr.

2.2 Syfte och uppdrag

Syftet med uppdraget ar att dversiktligt granska om Vasttrafik, baserat pa de
uppdrag som lamnats/avtalats, genomfor en andamalsenlig och effektiv
anropsstyrd trafik.

Revisionsfragor ur externt perspektiv:
— inhamtas kommunernas och regionens synpunkter p& kvalitet mm i de
levererade tjansterna?
— inhamtas synpunkter frn resenarerna?
— inhamtas synpunkter pa verksamheten fran intresseorganisationer?



— vilka resultat framkommer av inhAmtade synpunkter och hur
rapporteras dessa till bolagets styrelse?

— finns en dialog/avtalsvard mellan Vasttrafik och entreprentrerna
baserat p& levererade tjanster och upphandlat avtal?

Revisionsfragor ur internt perspektiv:

— hur har prisutvecklingen varit pa de utférda resorna sista fem aren?

— genomférs planeringen av resor, enskilda och trafikutbud, for att
uppna god ekonomi/effektivitet inom avtalade vantetider mm for
resenaren?

— finns avvikelserapportering och anvands den for férbattringar?

— &r styrningen och kontrollen av verksamheten relevant i férhallande till
de avtalade uppdragen?

— har bolaget incitament foér att genomféra effektiviseringar?

— har riskanalys gjorts for verksamheten — vilka risker/méjligheter har
noterats?

— har 6versyn av verksamhetens organisation och effektivitet gjorts
nyligen?

2.3 Metod och avgrénsning

Granskningen har skett genom dokumentanalys och granskning av diverse
styrdokument och enkatundersdkningar samt intervjuer med berérda
tjansteman. Bland styrdokumenten kan ndmnas kvartalsrapporter, avtal,
statistik, undersokningsresultat frin Anbaro med mera.

Rapporten har sakgranskats av verksamhetsansvarig pa Anropsstyrd trafik.

Granskningen omfattar inte processen for att hantera linjer med lagfrekvent
resande och den del av anropsstyrd trafik som avser Nartrafik. Nartrafik
inkluderas dock vad galler fragan om i vad man riskanalys gjorts.

2.4 Revisionskriterier

Granskningens revisionskriterier ar:

= Aktiebolagslagen

= Kommunallagen

® Halso- och sjukvardslagen m fl lagar och férordningar avseende vard
® Lag om fardtjanst

® |ag om riksfardtjanst

® Lag om ansvar for viss kollektiv persontrafik

= Lag om kollektivtrafik

= LOU

= M fl férordningar och lagar



3. Granskningens resultat

| féljande avsnitt av rapporten behandlas respektive revisionsfraga var for sig,
i den man det &r gorligt. Nagra av revisionsfragorna ar i vissa avseenden
narbeslaktade och vi presenterar resultatet av dessa under den rubrik vi anser
mest lampligt. Bedomningen av den évergripande revisionsfragan samt évriga
revisionsfragor® kommer att ske sammantaget under avsnitt 3.13,
sammanfattande bedémning och rekommendationer.

3.1 Inhamtas kommunernas och regionens synpunkter pa
kvalitet med merai de levererade tjansterna?

Det finns ingen systematisk dverféring av kommunernas och regionens
synpunkter pa kvaliteten i de levererade tjansterna vad géller den
anropsstyrda trafiken. Daremot anordnas séarskilda handlaggartraffar 4 ganger
per ar av Anrop dar handlaggare fran kommunerna samt fran VGR bjuds in.
Vid dessa sammankomster diskuteras bland annat synpunkter fran
resenarerna och om ekonomin féljer budgeten eller inte. Darutdver finns det
en samverkangrupp dar 2 representanter fran respektive omrade* samt
representanter fran Anrop traffas 3 ganger per ar. Vid dessa sammankomster
diskuteras strategiska och 6vergripande fragor bland annat utbildningsbehov,
information fran ledningsgruppen och tolkning av regler och avtal.

Anrop har aven sarskilda méten med sjukreseenheten pa regionen
tillsammans med Samres. Dessa méten genomfors cirka 4 ganger per ar. Vid
dessa moéten tas fragor upp gallande rutiner vid bokning och redovisning av
sjukresor.

De synpunkter som kommer fran resenérerna via bestallningscentralen (se
avsnitt 3.2) har tidigare avrapporterats till kommunerna och regionen vid
handlaggartraffarna. Sedan hésten 2013 kan synpunkterna inhamtas av
kommunerna®, regionen och trafikféretagen via programmet "QlikView”.
Kommunerna och regionen kan se vilka kommentarer som uppgetts men inte
vem det &r som har sagt vad av sekretesskal. Trafikféretagen kan enbart se
statistik 6ver hur manga synpunkter som inkommit samt vilken typ av
synpunkter det avser. Kommunerna, regionen och trafikféretagen kan dagen
efter en synpunkt ar registrerad f4 tillgang till den, men d& enbart de
synpunkter som avser den egna organisationen. Vid intervjuerna framkom

% Revisionsfragorna ur ett externt perspektiv redogérs for under avsnitten 3.1—
3.5. Revisionsfragorna ur ett internt perspektiv redogors for under avsnitten
3.6-3.12.

4 Goteborg/Sjuharadsomradet, Skaraborgsomradet, Fyrbodalsomradet samt
tva fran Regionen.

5 Med kommunerna avses i denna rapport de ca 40 kommuner som genom
separata avtal koper fardtjansttrafiken av Vastrafik AB.



dock att det kan finnas enstaka resenérer som inkommit med synpunkter till
kommunerna som kommit Anrop till del langt efter att handelsen intraffat.

3.2 Inhamtas synpunkter fran resenarerna?

Resenérer som har synpunkter pa den anropsstyrda trafiken kan vanda sig
antingen till handlaggarna i kommunerna eller i regionen, till trafikforetagen, till
Anrop eller till BC. Vanligast ar att resenarerna vander sig till BC. BC &r den
enhet som tar hand om alla bestallningar som gérs av den anropsstyrda
trafiken och som pa ett systematiskt satt tar hand om de synpunkter
resenarerna av den anropsstyrda trafiken har. Resenarerna har mojlighet att
via BC:s kundtjanst ge synpunkter pa bestallningen eller sjalva resan.
Tjansterna som BC tillhandahaller ar upphandlade och skots av ett externt
foretag.

Anrop ar angelagna om att alla synpunkter kommer in i BC:s system for
hantering av synpunkter. Det har hant att synpunkter blir liggande hos
handlaggarna i kommunerna. | de fall detta uppdagas hanvisar Anrop
kommunhandlaggarna till synpunktshanteringen pa BC.

Synpunkter kan lamnas upp till 3 manader efter att resan ar genomford. Det
finns &ven en mojlighet att lyssna pa inspelade telefonsamtal till BC upp till 8
veckor efter att samtalet spelades in.

Uttver ovan namnda méjlighet att Iamna synpunkter pa hur den anropsstyrda
trafiken fungerar sker en systematisk inhamtning av resenarernas asikter. Det
ar ett undersokningsféretag som genomfor Svensk kollektivtrafiks Anropstyrda
Barometer® dar 19 trafikhuvudman ingar. 6 personer tillfrigas varje dag via
telefon om hur servicen av den anropsstyrda trafiken upplevts. Ett femtontal
fragor (se avsnitt 3.4) kopplat till resenarens upplevelse besvaras i Anbaro
avseende den anropsstyrda trafiken.

3.3 Inhamtas synpunkter pa verksamheten fran
intresseorganisationer?

| Skaraborg genomfors regelbundna traffar’ med representanter fran de olika
handikapporganisationerna sedan 1993. Forfragningar fran andra delar av
regionen har inkommit men Anrop beddmer inte att de med nuvarande
resurser kan traffa alla handikapporganisationer i hela regionen pa
regelbunden basis. Om nagon organisation har sarskilda 6nskemal om att
traffas sa ar Anrop tillmotesgéende. Flera av fragorna som tas upp vid dessa
moten ar oftast relaterade till servicenivaerna vilket ytterst ar kommunernas
ansvar eftersom nivan pa servicen avgors dar. | de fallen hanvisas till den
kommun dér ansvaret ligger.

6 Barometer for hur den anropsstyrda trafiken fungerar.
7 Tva ganger per ar.



Infér upphandlingar av den anropsstyrda trafiken inbjuds kommunerna till ett
sarskilt samrad. P& dessa samrad diskuteras bland annat vad som fungerar
och vad som kan forbattras infor nasta upphandlingsperiod. Direkta samrad
med intresseorganisationer féorekommer inte infér trafikupphandlingar.
Daremot beaktas synpunkter som inkommit vid andra former av traffar med
intresseorganisationerna via exempelvis kommunernas méten med dem.

3.4 Vilka resultat framkommer av inhamtade synpunkter och
hur rapporteras dessa till bolagets styrelse?

Anbaros undersokningar visar att resenarerna som aker fardtjanst och
sjukresor generellt satt ar valdigt néjda. Kunderna ar dessutom néjdare an
genomsnittet i riket. En viss forsamring av resultatet av dessa undersokningar
kan noteras framforallt &r 2012. Forklaringen till detta &r att den nya
avtalsperioden da bérjade galla (17 juni). Med flera nya leverantorer finns det
alltid en risk att det inledningsvis leder till att fler resenarer ar missnojda.
Skalet till detta ar att de nya aktdrerna inte &r vana vid de rutiner som galler
for denna typ av resor.

Vi har valt ut 4 av de frdgor som stallts i Anbaros undersokningar som vi
beddmer vara viktigast for denna granskning. Diagrammen 1-4 nedan visar
reultatet av de 3 forsta kvartalen ar 2013. Vi har ocksa valt att titta pa 2010-
2012 ars siffror for en jamforelse som redovisas nedan (dock ej i nagra
diagram).

Vad galler fraga B3 (vilket betyg vill du ge bemétandet av samtalsmottagaren,
den du pratade med?) sa har siffrorna for aren 2010-2012 pendlat mellan 94
% (2012) och 97 % (2010 avseende fardtjansten)s.

— " " »
caouenrark B3, Vilket betyg vill du ge bemdétandet av
samtalsmottagaren, d.v.s. den du pratade med?

Vasttrafik
Rikets Rikets

Fardtjdnst Sjukresor Total ldnet fardtjinst sjukresor
100%
80%
60% m Nojda
40% = Missndjda
20%
01)6 |
-20%

Period: Kvartal 1-3 2013

Diagram 1: kalla Anbaro-Svensk Kollektivtrafik

8 Observera att det ar siffrorna i diagrammen som galler och inte staplarnas
langd.



Vad galler fraga B8 (vilket sammanfattande betyg vill du ge bestallningen av
just den har resan?) har siffrorna for &ren 2010-2012 pendlat mellan 94 %
(2012 avseende sjukresor) och 98 % (2010 och 2011 avseende fardtjansten).
Det innebar en viss férsamring avseende framforallt fardtjansten utifran denna
fragestallning (4 procentenheter fran hogsta laget under denna period).

weveusevrans B8, Vilket sammanfattande betyg vill du ge bestéllningen
av just den hér resan?

Vasttrafik
Rikets Rikets

Fardtjdnst Sjukresor Total lanet féardtjanst sjukresor
100%
80%
60% = N&jda
40% ® Missndjda
20%
01% |
-20%

Period: Kvartal 1-3 2013

Diagram 2: kélla Anbaro-Svensk Kollektivtrafik

Vad galler fraga R18 (totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du ge hela
resan det vill siga om du tanker p& bade bestallningen och resan
sammantaget?) har siffrorna for aren 2010-2012 pendlat mellan 96 % (2010
avseende sjukresor) och 99 % (2011). Aven hér kan vi se en viss nedgang i
resultaten.

E 5 i
sevoussmvank R18, Totalt sett, vilket sammanfattande be‘tyg vill du ge hela

resan, d.v.s. om du tanker pa bade bestallningen och resan

sammantaget?
Viasttrafik
Rikets Rikets
Fardtjdnst Sjukresor Total ldnet fardtjinst sjukresor
100%
80%
60% = Nojda
40% = Missndjda
20%
096 |
-20%

Period: Kvartal 1-3 2013

Diagram 3: kélla Anbaro-Svensk Kollektivtrafik



Vad galler fraga R20 (generellt — vilket betyg vill du ge hur fardtjansten och
sjukresorna fungerar éverlag?) har siffrorna for &ren 2010-2012 pendlat
mellan 90 % (2012 avseende fardtjansten) och 96 % (2011 avseende
fardtjansten). Aven har ar siffrorna nagot lagre an tidigare ar.

— . .
senouecnrarnc  R20, Generellt - vilket betyg vill du ge hur
<fardtjansten/sjukresorna> fungerar overlag?

Vasttrafik
Rikets Rikets
Fardtjdnst Sjukresor Total ldnet fardtjinst sjukresor
100%
80%
60% = Nojda
40% = Missndjda
20%
096 |
-20%

Period: Kvartal 1-3 2013

Diagram 4: kélla Anbaro-Svensk Kollektivtrafik

Métning av bestéallarnas ndjdhet med Vasttrafik gjordes senast 2010 av ett

undersodkningsforetag. Resultatet avseende den anropsstyrda trafiken for de

undersokningar som genomférdes mellan 2004-2010 visas i diagram 5 nedan.

Foljande 6vergripande fragestallning avseende den anropsstyrda trafiken
ligger till grund foér diagrammet:

>> [...] ge ett 6vergripande omdéme om de delar av Vasttrafik du
har kontakt med, utifran den erfarenhet du har av dem?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
2010 45 18 33
2009 48 20 55
2008 22 5 14 11
2005 23 Y 0 E
2004 2N 1 18 3fs

EMycketbra m9 =8 7 6 5 =4 =3 m2 mMycketdaliga Vetinte

Diagram 5: kalla BMR

10



Resultaten av dessa undersokningar visar att den anropsstyrda trafiken
vasentligen har férbattrat sin verksamhet mellan 2004-2010.

Ar 2012 fick Anrop totalt® in 4 684° synpunkter via BC relaterade till ndgon
form av klagomal**. Mellan den 1 januari och den 15 november 2013 hade
denna siffra sjunkit till 3 309 klagomal. Av klagomalen under 2013 avséag cirka
2 540'? fardtjanst- och sjukresor. Sjukresorna star for den 6vervagande delen
av klagomalen (ca 1 590 stycken). 2 738 av klagomalen &r 2013 avsag brister
i bemdtande, service och att bilen var forsenad.

Under 2013 (till och med 31 oktober) genomférdes 1 450 829 anropsstyrda
resor inklusive skolresor och omsorgsresor. Fram till och med den 24
november 2013 genomférdes 1 303 668 fardtjanst- och sjukresor. Det innebér
att ca 0,19 % av fardtjanst- och sjukresorna under 2013 renderat i nagon form
av klagomal®s,

Negativa synpunkter ska hanteras inom 10 dagar. BC ska normalt sett
hantera alla @renden. Vissa &renden hanteras dock av Anrop exempelvis
misstanke om sexuellt ofredande, sddana arenden som kraver viss typ av
atgarder mot ett trafikforetag, allvarliga olyckshandelser etcetera. Dessa typer
av arenden 6verlamnas av BC till Anrop. | vissa fall hanteras &rendena av
Anrop och BC tillsammans.

| diagram 6 nedan visas de genomsnittliga handlaggningstiderna i antal dagar
under 2012 och i diagram 7 visas samma sak under perioden januari till
oktober 2013.

9 Avser aven skolresor och annan anropsstyrd trafik.

10 En kund kan i sitt a&rende ha synpunkter pa flera olika saker och da
registreras dessa synpunkter pa respektive kategori. Darfor kan ett
kundarende besta av flera synpunkter.

11| synpunktshanteringen ingar dven berém och delar som mer &r att betrakta
som fragor. Dessa delar ingar dock inte i denna siffra.

12 Estimerat utifrdn hur manga % av resorna som avsag sjuk- respektive
fardtjanstresor multiplicerat med antal klagomal &r 2013.

13 Observera att klagomalen avser 1 januari — 15 november medan resorna
som genomfdrts avser perioden 1 januari — 24 november. Det innebar att
denna siffra enbart ar en estimering av andelen klagomal.

11



2012 - genomsnitt handlaggningsdagar
40
35
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15
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ug sep o
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Diagram 6: genomsnittliga handlaggningsdagar 2012.

Diagrammen visar att den genomsnittliga handlaggningstiden for &renden som
ror klagomal vida Gverstiger de 10 dagar som géller under 2012. Som tidigare
namnts finns det en del inkorningsproblem da nya trafikforetag levererar
sjukresor och fardtjanst vilket aterspeglas tydligt i diagram 6. Det nya avtalet
bérjade att galla 17 juni 2012. For de 3 senaste manaderna som uppmétts
under 2013 (augusti-oktober) hanteras de genomsnittliga klagomalen inom
foreskriven tid. Hur manga klagomal som inte hanteras inom féreskriven tid
har dock inte gatt att fa fram i granskningen. Daremot kommer detta vara
mojligt efter den 1 april 2014 da ett nytt d&rendehanteringssystem ska inforas.

2013 - genomsnitt handlaggningsdagar

25
20

15

0 I I I I
jan feb mar apr maj jun jul aug sep okt

Diagram 7: genomsnittliga handlaggningsdagar 2013.

o

(€]

Vid fyra tillfallen per &r presenteras delar av Anbaroundersokningen for
ledningsgruppen pa enheten Leverans och vid tva tillfallen per ar for styrelsen.
Nar det galler for styrelsen &r redovisningen inte lika detaljerad.

Synpunkter av allvarlig karaktar eller likartade synpunkter som aterkommer tar

chefen pa Anrop beslut om sjalv i det dagliga arbetet, ofta i samrad med
chefen pa Leverans.
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P& Anrops avdelningsméten presenteras kundnéjdheten manatligen eftersom
detta &r den mest prioriterade fragan inom Anrop.

3.5 Finns en dialog/avtalsvard mellan Vasttrafik och
entreprendrerna baserat pa levererade tjanster och
upphandlat avtal?

Anrop har avtal med 53 leverantdrer som kor den anropsstyrda trafiken.
Eftersom leverantorerna &r sa pass manga till antalet finns det inte tid att ha
regelbundna traffar med dem alla. Istallet finns det ett sarskilt trafikforetagsrad
dar representanter fran Anrop traffar 7 utvalda representanter fran
leverantorerna. Motena med trafikforetagen sker en gang per kvartal. De
fragor som tas upp ar sddant som kan forbattras och klargéranden av
gallande avtal**. Om behov finns har samtliga 53 trafikforetag mojlighet att
foranmala sarskilda fragestallningar pa dessa moten.

Anrop genomfor dven revisioner av samtliga trafikforetag I6pande under aret.
Alla trafikforetag far ett besok inom en period av 18 manader. Det som vid
dessa tillfallen granskas ar bland annat att avtalet foljs, forarnas beteende,
bilarnas skick, foretagets miljdarbete och genomgang av kundsynpunkter.
Trafikforetagen far da aven ta del av vitesstatistiken for aktuellt féretag samt
de specifika synpunkter som kommit in frn resenarerna. | de fall allvarligare
brister konstateras vid en s&dan revision begars en handlingsplan for aktuellt
foretag. Darefter sker aterbesok pa aktuellt trafikforetag tills bristerna ar
hanterade pa ett tillfredsstéllande satt. En sarskild rapport skickas till
trafikforetaget efter genomford granskning.

En representant fran Anrop foljer upp och traffar de trafikforetag som har fatt
betydande synpunkter pa sin verksamhet. Det har dven hant att avtal sagts
upp med trafikforetag vid grovre eller upprepade avtalsbrott. Detta foregas da
alltid av att trafikforetaget fatt skriftlig varning. Mer vanligt ar att enskilda férare
inte far fortsatta att kora eftersom de allvarligt brustit mot det som finns
inskrivet i avtalet. Om Anrop far kAnnedom om dylika brister gors en kontroll
av huruvida detta papekande stammer eller inte. Om chaufférernas beteende
inte uppfyller de krav som finns i avtalen ar detta trafikforetagens ansvar.

Anrop genomfér aven utbildningsinsatser for féretagsledningar, trafikledare
och aven chaufforer for att sékerstéalla att de levererar enligt avtal. Forare ska
ha blivit certifierade for serviceresor inom 6 manader fran att de borjar kora
anropsstyrd trafik vilket aven kontrolleras av Anrop. Ett tillagg till gallande
avtal har nyligen inforts innebarande att det ska finnas ett utdrag ur
belastningsregistret for samtliga chaufforer. Att detta finns, och att det finns
rutiner hos trafikféretagen for att sakerstalla det, kontrolleras vid revisionen
som gors av alla bolag.

14 Avtal gallande for transporttjanster VTAB 2012 for anropsstyrda resor i
Vastra Gotalands lan.
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3.6 Hur har prisutvecklingen varit pa de utforda resorna
sista fem aren?

Singelresminut &r det antal minuter som det tar att kora fran A till B nar
kunden &r i trafikforetagets fordon. Samma ersattning utgar till trafikforetagen
da en kund finns med i fordonet som nar de kor till och frén en kund.
Ersattningen vid stopp da kunden far hjalp med avstigning och pastigning ar
70 % av den ersattning som erhalls da fordonet rullar. Vid sommarméanaderna
och speciellt i juli 6kar priset per singelresminut eftersom det oftast &r langre
resor som kors vid denna tidsperiod pa aret. Langre resor innebar langre
kérningar med bilar utan resenéarer vilket 6kar priset per singelresminut.

Snittnettokostnad/singelresminut = Den fordelade kostnaden dividerat med
antalet resminuter inklusive persontid (tid fér att stiga i och ur bil). Kostnad per
singelresminut ar ett nyckeltal som visar den férdelade kostnaden for alla
resor dividerat med alla registrerade singelresminuter pa alla resor.

Snittkostnad per resminut de senaste fem aren per den 30 juni ser ut enligt
foljande:

2009 - 8,10 kronor
2010 — 7,89 kronor
2011 - 8,10 kronor
2012 - 8,00 kronor
2013 - 7,85 kronor

Ovan visar att priserna for singelresminuterna har legat pa ungefar samma
niva de senaste 5 aren. Indexupprakningarna har varit valdigt laga pa grund
av att de senaste aren praglats av en lag inflation och stundtals aven en
deflation.

Priserna som repektive trafikforetag debiterar varierar beroende pa hur avtalet
ar utformat. De fordon som ar billigast hamnar forst i bestallningskén.

Kommunerna faktureras i forskott kvartalsvis och fakturorna justeras darefter
arsvis pa basis av antalet faktiskt genomforda resor. De kostnader Anrop har
foér administration av den anropsstyrda trafiken, BC samt till de bolag som
genomfdr fardtjanst- och sjukresor belastar kommunerna och VGR.

3.7 Genomfdrs planeringen av resor, enskilda och
trafikutbud, for att uppna god ekonomi/effektivitet inom
avtalade vantetider mm for resenaren?

Det ar regionen och kommunerna som bestammer vilken serviceniva'® som
ska levereras till resenarerna. Det innebar att vantetider, omvagstider?®,
egenavgifter och andra faktorer som kan vara viktiga for resenaren bestams

15 Det finns 6 olika servicenivaer som beslutas av kommunerna.
16 Hur lang tid det far ta att hamta en annan resenar.
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av bestallaren av trafiktjansterna. Anrop har darfér inga synpunkter pa vad
som bestéllts utan levererar de bestéllningar som gors. Den enda
prioriteringen som gors ar att svart sjuka alltid kommer fére andra resenarer
vid mycket svara vaderforhallanden.

| systemet "Websolen” registreras alla kundtillstand. Med kundtillstand avses
sarskilda tillstand hos respektive kund som systemet maste beakta nar
bestallningar tas emot. Det kan avse kunder som maste aka sjalv, eller alltid
ska sitta i framsatet, om ramp behovs for kunden och sé vidare. Det system
som sedan anvands for att hamta hem uppgifter frin Websolen kallas "Planet”
och &ar det operativa planeringssystem som anvéands vid bestallning av resor.
Planeringssystemet ar utformat s& att alla resenarer far den resa de ar
beréttigade till enligt de beslut som fattats i kommunerna. Nar systemet
(Planet) inférdes genomfordes mangder med kontroller for att sékerstalla att
systemet som saddant fungerade p& avsett satt. Vid dessa kontroller kunde
konstateras att systemet fungerar val.

Resorna samordnas sa ofta det gar for att fa battre ekonomi i verksamheten
om det ar mojligt utifrdn gallande beslut av uppdragsgivarna. Det hander dock
att trafikforetagen sjalv samordnar resorna vilket de inte far eftersom detta ska
ske av planeringssystemet Planet alternativt av BC. Trafikforetagen kan fa in
en bestallning p& tva resor som inte kan kéras som en och samma resa. Det
hander ibland att trafikforetaget pa eget bevag samkor dessa resor for
ekonomisk vinning. D& detta upptacks av Anrop renderar detta i vite vilket
ytterst kan leda till havning av gallande avtal.

Trots ett val fungerande planeringssystem kommer en del synpunkter fran
resenarerna (se avsnitt 3.4). Trots att trafikforetaget kommer i tid utifran den
tillatna vantetid som &r registrerad for kunden kan synpunkter anda komma in
frén resenarerna. Det kan d& handla om att saméakning planerats in av
systemet i enlighet med géllande regler. Det ar dock kommunernas skyldighet
att informera resenarerna om vad som géller i detta avseende men det &r inte
alltid detta fungerar fullt ut.

Vid enstaka tillfallen utfors inte bestallda resor av ndgon anledning (bom-
resor). Skalen till detta kan vara att kunden har glémt att avboka sin bestéllda
resa, BC har bokat resan till fel dag, bilen &r sen varmed kunden inte langre
vill &ka eller att kérorden inte har kommit ut till fordonet pa grund av bristfalliga
kommunikationer. Vid sddana tillfallen utreds detta alltid for att ta reda pa vad
som har hant. Bommar och férseningar kan rendera i viten for trafikféretagen
beroende pa omsténdigheterna. Det & BC som avgor om viten ska utga eller
inte med utgangspunkt fran gallande trafikavtal.

Vitesbeloppen fordelas mellan kommunerna och minskar saledes deras
kostnader for bland annat fardtjansten'’. Vite kopplat till sjukresor minskar pa
samma sétt kostnaden for regionen. Vite kan dven utga da foraren inte
uppfyller avtalade krav gallande exempelvis kladsel, namnbricka eller att bilen
eller bilens utrustning inte ar i enlighet med avtalskraven. Mellan 15-20

17 Aven andra transporter sdsom skolskjutsar kan rendera i vite men denna
verksamhet har inte ingatt i granskningen.
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stickprov gérs manatligen pa trafikforetagens bilar for att sakerstalla att de
uppfyller avtalade krav.

For 2013 (till och med 31 oktober) genomfordes 1 450 829 anropsstyrda
resor®. Under denna period utdémdes 2 228 viten (0,15 %). De vanligaste
orsakerna till viten var férseningar (1 314 stycken — 59 %).

Det som ocksa kan handa ar att det inte finns nagra fordon inom det omrade
dar resan ar bestalld och da far BC manuellt hAmta ett fordon inom ett annat
omrade. Det kan leda till att resenaren far en forsenad transport. Dock blir de
om det ar mgjligt informerade om detta.

Det ar ett problem att trafikforetagen méaste ha manga bilar vid de tidpunkter
det &r manga resenarer som vill ka. Trafikforetag som finns etablerade pa

mindre orter kan ha svart att fa [d6nsamhet eftersom enbart de anropsstyrda
resorna inte ger tillrackligt med intakter.

3.8 Finns avvikelserapportering och anvands den for
forbattringar?

Information om avvikelser kan komma fran kommunerna, fran resenéarerna,
fran trafikforetagen eller fran regionen. Avvikelser/synpunkter hanteras pa
olika satt beroende pa vad det ar for typ av avvikelser. Avvikelser som har
koppling till serviceniva hanvisas vidare till den kommun som ansvarar for den
resenar som har synpunkter eftersom tolkningar av servicenivierna gors av
kommunerna. Avvikelser som kommer fran resenarerna kommer oftast via
BC. BC gor veckovis en sammanstallning éver alla trafikforetagsavvikelser
och skickar en rapport éver utfallet till Anrop. De avvikelser som rapporteras
frédn BC ror sig om olika typer av trafikfragor, vanligtvis férseningar. Anrop ser
en trend i att antal avvikelser minskar beroende pa att trafikforetagen har lart
sig hur avtalet ska tolkas ett tag efter att avtalsperioden har pabdérjats. Da
avtalstiden paborjas ar det vanligtvis fler avvikelser an da avtalen |6pt i ett
eller tva ar.

Avvikelserna registreras i verksamhetssystemet "Boomerang”. Clikview
anvands for att utlasa informationen pa ett strukturerat satt.

De synpunkter som kommer in frin kommunerna handlar oftast om olika
avtalsfragor, trafikfragor eller att servicegraden ska @ndras. De synpunkter
som kommer in hanteras alltid noggrant for att se till att inte samma sak
hander igen.

Avvikelser tas vid behov upp pa de trafikféretagsrad som sker varje kvartal
med trafikforetagen (se avsnitt 3.5). Enskilda resenérers synpunkter tas ocksa
om hand enligt den beskrivning som getts i avsnitt 3.2. Darutdver sker
sarskilda kvartalsavstamningar dar 72 olika parametrar gas igenom for att

18 For fardtjanst och sjukresor utférdes 1 303 668 resor fram till den 24
november 2013. Statistik avseende vite for enbart dessa tva typer av
anropsstyrd trafik finns inte att tillga.
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bland mycket annat sakerstélla att alla avvikelser hanterats pa ett korrekt satt.
| kvartalsavstamningen ingar bland annat hur det ser ut med forseningar,
vantetider, antal samtal som kommit in och hur Iang tid det tagit att besvara
samtalen. Delar av kvartalsavstdmningen presenteras i Vasttrafik AB:s
styrelse en gang per halvar samt i ledningsgruppen pa enheten Leverans och
pa Anrops avdelningsmote en gang per kvartal.

Vid intervjuerna framkom att en del avvikelser kan vara svara att undvika helt
och hallet. Som exempel kan namnas tillfallen da enskilda resenarer behéver
mer hjalp &n vad som foreskrivits av kommunerna. Denna extraservice kan da
leda till en forsening som kan komma att paverka nasta resenar. | sadana falll
finns en rutin dar foraren ska meddela BC for att nasta resenar ska kunna fa
reda pd att en forsening &r att vanta. En av de som intervjuats menar att
denna typ av héndelser skulle kunna undvikas genom att lagga in mer tid
mellan resorna. A andra sidan leder det till en ineffektivare anvandning av
befintliga resurser.

De avvikelser som uppdagas leder oftast till att justeringar gors i den I6pande
verksamheten for att forbattra denna. | en del fall kan det dven vara s att
kommande upphandlingar paverkas av det som tidigare har hant. Pa sa satt
foérsoker Anrop att forbattra det som kommer fram i avvikelserapporteringen.

3.9 Ar styrningen och kontrollen av verksamheten relevant i
forhallande till de avtalade uppdragen?

Styrningen och kontrollen av verksamheten sker pa flera nivaer och satt, vilket
beskrivits under 6vriga avsnitt. Det finns ett genomtéankt planeringssystem for
att hantera samtliga resor. Det finns en gedigen uppfdljning av verksamheten
via besok pa trafikforetagen samt de synpunkter som kommer in via olika
kanaler. Dock saknas en del komponenter exempelvis en systematiserad
riskanalys (se avsnitt 3.11).

3.10 Har bolaget incitament for att genomfdra
effektiviseringar?

Det finns inga uttalade incitament for Vasttrafik AB att genomféra
effektiviseringar. Daremot finns det en kultur inom Anrop att géra ett sa bra
arbete som majligt utifran givna forutsattningar. Det framgar valdigt tydligt vid
intervjuerna att det finns ett starkt engagemang fér att bedriva en
samhaéllsnyttig och val genomférd anropsstyrd trafik. Denna kultur
aterspeglades vid flera av de intervjuer vi genomférde. Daremot ansag nagra
av dem som intervjuades att det finns ytterligare effektiviseringsvinster att
goOra exemplevis avseende upphandlingen av trafikféretagen mot bakgrund av
den stora volym som upphandlas.

Eftersom kommunerna och regionen far betala vad fardtjansten respektive

sjukresorna kostar (se avsnitt 3.6) finns det indirekt ett incitament att gora ett
sa bra arbete som mojligt. Om sé inte sker, kan kommunerna sjalva vélja att
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bedriva fardtjansten pa egen hand eller tillsammans med en grupp andra
kommuner.

En annan vinkling av ett indirekt incitament som ndmns vid intervjuerna ar att
Anrop har en hog arbetsbelastning och darfor finns det intresse av att
diskutera hur de olika verksamhetsprocesserna kan effektiviseras. Det pagar
for narvarande ett arbete med att identifiera verksamhetens alla processer och
dokumentera dem allteftersom. Efter att processerna har kartlagts kommer
respektive process att analyseras for att se pa vilket satt processen ifraga kan
forbattras. Detta arbete pagar pa respektive avdelning inom Vasttrafik AB. Det
finns ingen forutbestdmd bortre tidsgrans for nar processkartlaggningen ska
vara avslutad.

Trafikforetagen har heller inga uttalade incitament for att bedriva en bra
verksamhet. Daremot finns en klausul i avtalet som gor att de far betala vite
vid forseningar, utebliven leverans eller andra skél som reglerats i avtalet. Det
finns daremot ett sa kallat "rosbrev” som skickas till berort foretag da en
chauffor gett exceptionell service till en resenér och fatt berom av denne. Det
finns en pagaende diskussion om huruvida ekonomiska incitament ska inforas
eller inte for trafikforetagen. Flera av dem som intervjuades ansag att det
borde finnas ekonomiska incitament fér transportféretagen. Andra menade att
de redan far betalt for en i forvag bestamd serviceniva.

BC har ett ekonomiskt incitament reglerat i avtal som baseras pa bland annat
hur resenarerna blir bemétta vid bestallningstillfallet. Kvartalsvis sker en
utvardering av bland annat bemétandet fran samtalsmottagaren och
svarstider. Bemotandet ligger sedan till grund fér BC:s eventuella bonus men
aven eventuella viten. Bonus har utbetalts vid nagra tillfallen. Inget vite har
varit aktuellt vad det géaller bemotandet fran samtalsmottagare. Daremot har
det hant i enskilda fall avseende svarstiderna.

3.11 Har riskanalys gjorts for verksamheten — vilka
risker/mojligheter har noterats?

Det finns ingen strukturerad och dokumenterad riskanalys som gérs for den
anropsstyrda trafiken. Daremot gors en riskanalys infor varje upphandling. Det
finns ockséa lopande diskussioner om risker i olika fragor. Exempelvis sker
kontroll av att de trafikforetag som anlitas har betalt sina skatter.

En av de risker som ar forknippade med fardtjansten ar att resenarerna inte
far exakt samma service eftersom kommunerna sjalva fattar beslut om
servicenivan. Kunskapen hos en del fardtjansthandlaggare &r inte alltid den
basta varfér en av dem som intervjuats menar att det vore battre om
fardtjansten i framtiden fullt ut ombesorjdes av regionen. P& sa satt skulle
effektiviteten 6ka da en och samma huvudman skétte allt med samma
regelverk och sannolikt med stérre kompetens.
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3.12 Har dversyn av verksamhetens organisation och
effektivitet gjorts nyligen?

Vasttrafik AB genomférde en omorganisation i bérjan av 2012 vilket aven
berérde Anrop. Omorganisationen som sadan ledde inte till nagra markbara
foérandringar i arbetssattet for den anropsstyrda trafiken. Daremot andrades
tillhorigheten da den anropsstyrda trafiken blev en av fem avdelningar inom
enheten "Leverans”. Leverans ar den enhet som skéter all kollektivtrafik inom
Vasttrafik AB® samt upphandlingsfragor. Vid den utredning som foregick
omorganisationen konstaterades att den anropsstyrda trafiken fungerade bra
och att det darfor inte fanns nagot behov av att forandra deras interna
organisation.

En 6versyn av effektiviteten i de olika processerna pagar for narvarande (se
avsnitt 3.10).

Det finns &ven ett pdgaende arbete med att forsoka integrera den
anropsstyrda trafiken med den allmanna kollektivtrafiken. Det finns manga
bussar dar fa resenarer aker och pa de strackorna satts en anropsstyrd bil in
och ersatter en buss. Denna typ av atgarder paverkar totalekonomin och leder
till battre utnyttjande av resurserna. Det finns ocksa ett arbete som syftar till
att en del av dem som aker fardtjanst istéllet ska, da det ar majligt, aka med
den allmanna kollektivtrafiken. Motsvarande arbete pagar hos flera andra
trafikhuvudman runt om i landet.

Det finns dock ett antal fragor som maste |sas for att forbattra integrationen.
Exempelvis att integrera biljettsystemet med betalsystemet. For att
integrationen ska fungera fullt ut maste fardtjanstresenarer kunna betala sin
fardtjanst med Vasttrafikkorten vilket inte ar moijligt idag.

3.13 Sammanfattande bedémning och rekommendationer

Den overgripande revisionsfrdgan ar om Vasttrafik, baserat pa de uppdrag
som lamnats/avtalats, genomfér en andamalsenlig och effektiv anropsstyrd
trafik. Var sammantagna bedémning &r att avdelningen Anrop inom Vasttrafik
AB genomfor en andamalsenlig och effektiv anropsstyrd trafik. Vi bedomer
vidare att verksamheten i stora delar fungerar val och att det ar tydligt att
verksamheten i stort haft en positiv utveckling de senaste 10 aren. Dock finns
det nagra delar som kan forbattras. Denna sammantagna bedémning bygger
pa nedan synpunkter.

Det &r positivt att brister som upptécks i de tjanster som tillhandahalls av
trafikféretagen féljs upp. Vidare ar det positivt att det sker regelbundna
granskningar av att trafikforetagen foljer géllande avtal.

Det finns aven ett val fungerande planeringssystem fér att bedriva den
anropsstyrda trafiken.

19 Enheten "Leverans” bestar av avdelningarna; Buss, Tag/Sparvagn/Bat,
Kundinformationscenter, Upphandla samt Anropsstyrd trafik.
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Vi menar att en systematisering bor ske for 6verféring av kommunernas och
regionens synpunkter pa kvaliteten i de levererade tjansterna. Som det &r i
dagslaget finns det en risk, om &n liten, att relevant information om synpunkter
fran resenarer som kommer in via kommunerna/regionen kommer in lang tid
efter att synpunkterna togs emot.

Det finns en systematiserad hantering av synpunkter frn resenarerna dels via
frivilliga synpunkter som kommer in via BC dels via Anbaro. Anbaro-
undersokningarna visar att resenarerna generellt sett &r valdigt ndjda med den
anropsstyrda trafiken. Den laga frekvensen av synpunkter (0,19 %)
understryker detta faktum. Dock har resultaten fran Anbaro vad galler
exempelvis fardtjansten gatt ner fran 96 % 2011 till 87 % 2013 betraffande hur
fardtjansten dverlag bedéms fungera. Huruvida detta ska ses som en trend
eller enbart ett uttryck for att trafikforetagen inte fullt ut anpassat sig till det nya
avtalet ar for tidigt att uttala sig om. Darfor blir det viktigt att fortsattningsvis
fokusera pa att bibehalla en hég kvalitet i de utférda tjansterna.

De genomsnittliga handlaggningsdagarna lag en bit 6ver de 10 dagar som
foreskrivs det forsta aret efter att det nya avtalet borjade galla. Aven i juni och
juli 2013 lag de en bit 6ver 10 dagar medan de tre senaste manaderna
(augusti-oktober) var de nere pa en acceptabel nivad. Aven om det & BC som
tar hand om de flesta av dessa arenden och det faktum att vite utdémts for att
det tagit for lang tid, &r detta en av de frdgorna som Anrop maste arbeta med
att forbattra. Att arenden inte hanteras inom rimlig tid skapar missnéje bland
resenarer och paverkar saledes varumarket.

Avtalet med bestallningscentralen (BC) ger mgjlighet till bonus. Anropsstyrd
trafik bor 6vervaga att inféra samma mojlighet for trafikforetagen. Detta
forutsatter sjalvfallet en genomténkt analys av vad som ska belénas och varfor
samt en modell som fungerar 6ver tid och pa bade stora och sma trafikforetag.
Majligheten till att forbattra kundnéjdheten dkar ytterligare vilket kan vara ett
bra skal att infora ett sadant system.

En val genomtankt och strukturerad riskanalys bér ocksd genomforas inom
avdelningen Anrop p& samma satt som i vissa andra delar av Vasttrafik AB:s
verksamhet. Vinsten med detta &r att risker penetreras pé ett tydligt och
strukturerat satt vilket medfor en battre handlingsberedskap vad géller
riskhanteringsatgarder som kan vara nédvéndiga att vidta.
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Bilaga 1: Intervjuade
personer

Vice VD Vasttrafik AB

Enhetschef Leverans Vasttrafik AB
Verksamhetsansvarig Anropsstyrd trafik
Stallféretradande avdelningschef Anropsstyrd trafik
Pressansvarig Vasttrafik AB

Kommun och regionsamordnare Anropsstyrd trafik
Controller Anropsstyrd trafik

Teamledare for redovisning Anropsstyrd trafik
Kvalitetsansvarig Anropsstyrd trafik

Avtalsansvarig, upphandlingsansvarig Anropsstyrd trafik
Trafikutvecklare Anropsstyrd trafik
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