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TJANSTESKRIVELSE

Kungsbacka

Uppfoéljning och utvardering av inférandet av Bestéllningscentral
for fardtjanstresor och dvriga transporter med taxi och 1(15)
specialfordon

Datum

1. Bakgrund 2010-02-26

Kommunfullméktige beslutade i november 2007 om samplanering av fardtjanstresor
och andra samhéllsbetalda resor med taxi i en Bestallningscentral. Uppdrag gavs att
upphandla en Bestéllningscentral och att be Hallandstrafiken upphandla
Kungsbackas behov av transporter for fardtjanst och andra transporter vid sin nasta
upphandling. Hallandstrafiken blev utsedd till entreprentr av Bestallningscentralen
och fran den 1 januari 2009 samplaneras Kungshackas fardtjanstresor och dvriga
samhallsbetalda taxiresor i Hallandstrafikens Bestéllningscentral.

Under 2009 och fram till juli 2010 &r transporterna upphandlade av Kungsbacka
kommun och de samplaneras inte med sjukresor. Fran och med juli 2010 &r
Kungsbackas behov av transporter inkluderade i Hallandstrafikens upphandling och
de kommer da att samplaneras med fardtjanstresor och sjukresor i dvriga Halland.

1.1 Beskrivning av Bestéllningscentralen och Planetsystemet

Hallandstrafikens bestallningscentral (hadanefter benamnd Bestéllningscentralen) ar
placerad i Falkenberg och har varit i drift sedan 1995. Fran bérjan samordnades
fardtjanstresor i Varberg och Falkenberg. Ovriga kommuner i Halland har successivt
anslutit sig och idag anvander samtliga hallandskommuner Bestéllningscentralen for
att samordna resor. Landstinget har sedan 2005 anvant Bestéllningscentralen for att
administrera sjukresor. Fran och med 1 juli 2010 kommer samtliga fardtjanstresor
och sjukresor i Halland att samordnas i Bestéllningscentralen.

De resor som bestalls och samordnas via Bestéllningscentralen for Kungsbackas
rékning ar fardtjanstresor, skolskjuts med taxi (dér ingen skolbusstrafik finns),
sarskoleskjutsar, tjansteresor (for personal som ledsagat en brukare till
vardinrattning), kompletteringstrafik (for boende i glesbygd) samt resor till
dagomsorg (dagomsorg for dementa) och resor till daglig verksamhet
(dagverksamhet for handkappomsorgen). Kungsbacka anvander ett eget
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telefonnummer for bestallning av resor sa att bestallningsmottagarna kan se att en 2 (15)
person ringer fran just Kungsbacka.

Nar det galler tillstandsgivning for fardtjanst har samtliga 6vriga kommuner i
Halland Gverlatit 4t Hallandstrafiken att handha tillstandsgivning. Regelverken for
resorna beslutas av varje kommun och skiljer sig nagot at mellan kommunerna. Att
kommunerna inte har samma regler for resorna gor att hogre krav stélls pa
bestallningsmottagarna sa att de tillampar ratt regelverk. | Kungsbacka ansvarar
Namnden for Teknik for tillstandsgivningen.

1.1.1 Planetsystemet

For att kommunens transporter ska kunna samordnas med sjukresorna ar det en
forutsattning att samma planeringssystem anvands. Det innebér att det bara var till
lanstrafikhuvudmannen Hallandstrafiken som kommunen kunde 6verlamna ansvaret
for att planera och samordna kommunens transporter, eftersom Hallandstrafiken
ansvarar for att samordna sjukresorna i lanet. Hallandstrafiken anvander det
planeringssystem som de flesta lanstrafikbolag i Sverige anvander, vilket kallas
Planet.

Under 2009 har Hallandstrafiken inte debiterat ndgon kostnad for systemet Planet.
Kostnaden for systemet ska enligt ett beslut som togs vid inférandet ar 1995 delas av
alla kommuner som anvéander det. Genom ett missforstand eller bristfallig
information har detta inte kommunicerats till kommunen. Hallandstrafiken har
dversant ett avtal som reglerar avgiften for systemet och forvéantar att kommunen ska
ta sin andel av den gemensamma kostnaden for systemet. Forslaget i avtalet ar att
systemkostnaden ska vara 10 kr per fardtjanstresa och 8 kronor for évriga resor.
Sammanlagt skulle detta kunna komma att kosta kommunen cirka en miljon kronor
per ar. Forhandlingen pagar och ar i skrivande stund inte avslutad.

1.1.2 Bestallningscentralen

Kommunen har upphandlat tjansten att tillhandahalla en Bestallningscentral i form
av personal som tar emot resebestallningar, lokaler och telefonvéxel. Denna
upphandling vann Hallandstrafiken. Hallandstrafiken har darfor ansvaret for bade
planeringssystem och Bestéllningscentral. Avtalet mellan kommunen och
Hallandstrafiken géllande Bestallningscentralen I6per till 2010-12-31 med mojlighet
till forlangning 1+1 ar.

Hallandstrafiken tar ut en avgift for bestallningar av resor i Bestallningscentralen.
For narvarande ar denna 8,06 kr per bestéllning.

Alla som vill bestalla resor i Bestallningscentralen har ett kundtillstand som visar
vilken typ av resa man ar berattigad att bestélla och om resendren har séarskilda krav
att ta hansyn till vid planeringen.

1.2 Ekonomi

Under forsta kvartalet 2009 6kade kostnaderna for de samhéllsbetalda resorna
kraftigt. Orsaken var till storsta delen att ett stort antal fordon ersattes med fasta
belopp oavsett hur mycket de anvandes. Detta fick stora ekonomiska konsekvenser
for samtliga restyper, men framfor allt marktes det pa resor till daglig verksamhet
och vanliga fardtjanstresor. Fran och med april manad togs ersattning for fasta fordon
bort och ersattningen utgick ifran antal minuter fordonen anvandes. En
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sammanstallning av kostnaderna uppdelat pa olika typer av resor finns med som en 3(15)
bilaga.

Vid halvarsskiftet 2009 andrades reglerna for momsavdrag pa fardtjanstresor.
Hallandstrafiken debiterar fran och med juli manad kostnaden for resorna inklusive
moms. Kommunen far sedan ansoka till staten om att fa tillbaka momsen som for
fardtjanstresor ar 6% (s.k. Ludvikamoms).

Det ekonomiska utfallet for varje reskategori kommenteras under respektive avsnitt.

2. Skolskjuts med taxi och sérskoleskjutsar

Under varterminen 2009 tillampade Hallandstrafiken samma planering som anvants
terminen innan for skolskjuts med taxi och séarskoleskjutsar. Detta gjordes pa grund
av att tiden for évergangen till Bestallningscentralen var kort, och de elever som
berdrdes inte skulle hinna forberedas pa en forandring av skolskjutsarna. Forsta
halvaret var det fa klagomal. Det som var nytt var framfor allt kontakten med
Bestallningscentralen, i 6vrigt l6pte verksamheten pa ungefar som tidigare.

Under hostterminen har planeringen till stor del utforts i Planet (det datorbaserade
planeringssystemet). Planeringen har inte stdmt 6verens med det antal fordon som
taxi skulle ha haft till forfogande, vilket gjort att stora forseningar har uppstatt.
Foraldrar och skolpersonal har under senhdsten varit mycket missnéjda med
kvaliteten pa resorna, framfor allt for sarskoleeleverna som &r extra beroende av ett
stabilt system.

Fran och med varterminen 2010 har planeringen andrats och bygger pa samma
hamtnings- och lamningstider varje dag i veckan, och transporter som i stor
utstrackning &r likadana varje dag. Med stabil planering som till viss del & manuell
och tillrackligt antal fordon kommer antalet forseningar att minska. Det &r ocksa
viktigt att skolor och foréldrar bestaller resorna i god tid och att eventuella &ndringar
fran fastlagda scheman meddelas Hallandstrafiken sa de kan gora justeringar i
planeringen. En sarskild rutin for hur bestallning och avbestéllning av skolskjutsresor
ska ga till ar framtagen och ska féljas av skolpersonal och foraldrar.

Framover kommer uppfoljningsmoéten att hallas med deltagare fran Hallandstrafiken
och Forvaltningen for Forskola&Grundskola samt vid behov Forvaltningen for
Gymnasie- och Vuxenutbildning, for att sdkerstalla kvaliteten i
skolskjutstransporterna.

Kostnaderna for skolskjuts har minskat fran 11,7 mkr 2008 till 10,0 mkr 20009.

3. Resor till dagvard - aldreomsorgen

Resor till dagomsorg gors av personer som blivit beviljade dagomsorg av
bistandshandlaggare pa dldreomsorgen. Dessa resor sker fran hemmet till ett par
olika enheter dar dagomsorg bedrivs. Omfattningen ar ganska liten och uppgar till
knappt 6.000 resor per ar. Kostnaden har for 2009 &r cirka 620 tkr vilket ar nagot
lagre an for 2008.

Omsorgsresorna har under aret inte fungerat pa optimalt satt. Verksamheten pagar
mellan kI 9 och 15 och ibland har resenarerna kommit fram upp till 40 minuter efter
starttiden. Aven pa eftermiddagen har resenarerna fatt vanta pa att fordonen ska
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komma. Denna grupp resendrer ar beroende av att ledsagas fran bilen fram till 4 (15)
malpunkten. Detta fungerar for det mesta genom att taxichaufforen féljer resenéren
men det har ocksa hant att passagerare blivit avslappta utan att féljas till dorren.

Resenérerna betalar 20 kr per resa i egenavgift och aldreomsorgen subventionerar
mellanskillnaden upp till den egenavgift som ar faststéalld for fardtjansten (31 kr i
tatortszonen och 47 kr i 6vriga kommunen). Resterande kostnad for transporterna
belastar fardtjanstens budget. Eftersom resorna beviljas i samband med att bistand i
form av dagomsorg beviljas, kan resorna kategoriseras som verksamhetsresor.
Kostnaderna ska belasta aldreomsorgens budget, sa att bistandsbedémning och
ekonomiskt ansvar f6ljs at. En ramjustering pa nuvarande kostnad (620.000 kr)
mellan ramen for kollektivtrafik hos kommunstyrelsen och dldreomsorgens ram ska
goras. Darefter far namnden for Aldreomsorg det ekonomiska ansvaret for resor till
dagvard.

| dagslaget fungerar resorna acceptabelt och med gemensamma mdéten mellan
Hallandstrafiken och verksamheten kan ytterligare problem undanrgjas.

4. Arbetsresor

| kategorin arbetsresor ingar dven studieresor till exempel resor till gymnasiet.
Antalet arbetsresor har varit cirka 4.500 vilket ar nagot fler an forra aret. Arbetsresor
med taxi beviljas dem som arbetar minst 25%. Dessa resor beror ett litet fatal
personer. Det har inte kommit nagra stora klagomal pa arbetsresorna.

5. Resor till daglig verksamhet - handikappomsorgen

En ganska stor del av de resor som planeras av Bestallningscentralen ar resor till
daglig verksamhet for handikappomsorgen. Dessa resor var under 2009 cirka 21.000
till antalet, vilket ar lite fler &n under 2008. Resorna gar mellan gruppbostader och
verksamheter i Kungsbacka stad dar personerna tillbringar storre delen av dagen.
Resorna bendamns som fardtjanstresor och egenavgiften for dessa aterkommande
resor ar ett manadsbelopp som faktureras personen separat.

En del av dem som reser till daglig verksamhet har pa grund av sina handikapp
sarskilda krav pa sina resor. Dessa transporter kraver viss manuell planering for att
hamtning och lamning ska fungera pa ett bra sétt. Resorna liknar skoltransporter
eftersom de gors varje dag och de bor planeras pa ett likartat sétt som
skoltransporterna med aterkommande fasta tider varje dag.

Under 2008 var kostnaden for resor till daglig verksamhet cirka 2,5 mkr och under
2009 uppgick kostnaden till 4,2 mkr. Resor till daglig verksamhet blev under forsta
kvartalet cirka 900 tkr hogre pa grund av ersattningskonstruktionen med fasta fordon.
Under aret har kostnaderna jamnats ut och under resten av aret &r kostnaderna
ungefar jamforbara mellan ar 2008 och 2009.

Brukare inom handikappomsorgen anvander ocksa fardtjansten for resor till
fritidsaktiviteter. FOr att de resorna ska bli sd bra som majligt bor varje individs
mojlighet att klara sig pa egen hand kopplat med sitt resbehov bedémas gemensamt
av fardtjanstutredare och handlaggare inom handikappomsorgen. Det kan vara sa att
resenaren kan aka till vissa adresser pa egen hand men behover stod i form av
ledsagare vid andra resor. Det ar viktigt att komma ihag att olika lagstiftningar &r
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tillampbara och det galler att géra en samlad bedémning. Forslagsvis kan 5 (15)
fardtjanstutredare delta vid handikappomsorgens manadsmaéten for att fanga upp

sarskilda behov som kan finnas. Eventuella merkostnader som uppstar ska

sérredovisas.

Vi bedémer att ett forbattrat samarbete mellan Teknik och Handikappomsorgen,
tillsammans med uppfdljningar med Hallandstrafiken, kommer att 16sa de problem
som varit under aret. Detta galler bade for resorna till daglig verksamhet och de
sérskilda behov som kan finnas for 6vriga fardtjanstresor. En del av 16sningen blir att
utfora fler transporter enligt fasta scheman.

6. Kompletteringstrafik och tjansteresor

En liten del resor har utforts som kompletteringsresor och tjansteresor.
Kompletteringsresor &r en service till personer som bor i glesbygdsomraden utan
ordinarie kollektivtrafik. Denna service anvands i liten utstrackning.

Tjansteresor heter de resor som gors av personal som ledsagat nagon vardtagare eller
annan person till exempelvis sjukhus eller annan vardinrattning. Personalen far da
vid sin aterresa till arbetsplatsen bestélla en tjansteresa.

For dessa resor finns inga problem i nuléget.

7. Fardtjanstresor

Fardtjanstresor ar den stérsta gruppen resor i Bestallningscentralen.
Fardtjansttillstand beviljas de personer som av olika anledningar inte kan anvanda
den ordinarie kollektivtrafiken. Ar 2009 anvandes fardtjansten av 1.675 personer.
Under 2008 anvéndes fardtjansten av 2.018 personer.

Antalet fardtjanstresor har under 2009 varit 52.300. Ar 2008 var antalet resor 79.600.
Minskningen ar 27.300 resor.

For att fa en uppfattning om vad fardtjanstresenarerna tycker om fardtjansten har
kommunen latit genomféra en kundundersokning per telefon. Drygt 200
fardtjanstresendrer som gjort en resa under augusti, september och oktober 2009 har
intervjuats per telefon och svarat pa fragor om hur de upplever fardtjansten.
Intervjuerna gjordes under november manad 2009 och svarsfrekvensen var 83%. En
stor mangd information har kommit fram och de viktigaste synpunkterna beskrivs
nedan. En sammanfattning av resultaten i diagramformat finns med som bilaga.

7.1 Overgripande omdémen

Cirka halften av fardtjanstresenarerna aker 1 gang/vecka eller oftare. 40% uppger att
de reser mindre idag och 12 % att de reser mer. Skélet till att de reser mindre &r att
det blivit dyrare, att det blivit krangligare och tar langre tid samt att de &r aldre och
mar samre idag.

80% av resenarerna ar ndjda med sin senast gjorda resa och 65% &r ndjda med
fardtjansten totalt under ar 2009. Totalbetyget for alla resor bor egentligen ligga pa
samma niva som for den senaste resan (eftersom senaste resan utgor ett slumpat
utfall), men detta betyg ligger lagre. Detta skulle kunna tolkas som att "alla resor”
mer &n senaste resa visar fardtjanstens “image”, eller att resendrerna tenderar att vaga
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in ndgon misslyckad resa man gjort har. Det kan ocksa vara sa att utférandet av 6 (15)
fardtjansten forbattrats under aret och att resorna under hosten fungerat battre an i
borjan av 2009. Totalbetyg for senaste resa &r 4,2 och for alla resor under 2009 3,8.

Cirka 10% &ar mycket missndjda med sin senaste resa och de ar dven missndjda med
fardtjansten totalt sett under 2009. Detta resultat antyder att det finns en mindre
grupp som ar mycket missndjda med omlaggningen. Denna grupp har genomgaende
satt laga betyg pa alla parametrar, dven sadana som inte andrats i det nya systemet.
Ett exempel ar betyget pa fardtjanstutredarnas bemotande som inte borde ha
paverkats av att en Bestallningscentral inférdes.

Generellt &r resenédrerna ngjda med
- bemotandet i Bestéllningscentralen
- bemotandet av fardtjanstutredarna
- taxis utforande av resorna, service och hitta till adresser
- samakning
Det resendrerna ar negativa till &r
- hdjda egenavgifter
- forsenade bilar
- att inte fa aka pa onskad tid

7.2 Egenavgift

| samband med att Bestéllningscentralen infordes togs nya regler for fardtjanstresor
fram. Bland annat andrades konstruktionen for egenavgifter fran att ha varit 25% pa
taxameterpriset till ett fast belopp med utgangspunkt fran kollektivtrafiktaxan i
kommunen. Kollektivtrafiktaxan tillampar en princip dar resor i zonen utanfor
Kungsbacka tatort kostar lika mycket lokalt inom zonen som resor mellan
landsbygdszonen och tatortszonen. En fardtjanstresa lokalt inom till exempel Saro
eller Onsala kostar alltsa 47 kr, och resor mellan Saré och Kungsbacka stad kostar
ocksa 47 kr. Egenavgiften i tatorten &r 31 kr for vuxen och 16 kr for ungdomar.

Egenavgiften i det gamla systemet har legat pa en ganska konstant niva sedan 1992
och i tatorten endast hojts fran 17 kr 1992 till cirka 20 kr 2008. Om tva makar som
bada var fardtjanstberattigade reste tillsammans betalade de i det gamla systemet en
egenavgift. | det nya systemet betalar varje resenér for sin egen resa. Det férekom
aven att personer som samakte fran olika adresser till samma malpunkt delade pa en
egenavgift. Jamfor man med andra tjanster som till exempel att dta lunch pa ett
aldreboende sa var systemet med en egenavgift for tva gifta personer mycket
formanligt for fardtjanstresenarerna. Att egenavgiften i tatorten varit ganska konstant
under manga ars tid gor ocksa att det blev en mycket stor prishdjning i ett steg nar
fardtjanstens egenavgift knots till kollektivtafiktaxan.

Om man jamfoér Kungsbackas egenavgifter for tatortsresor med andra kommuners
taxor ligger Kungsbackas nuvarande egenavgifter pa ungefar samma niva:

Kungsbacka 31 kr i tatortszonen
Kungalv 36 kr i hela kommunen
Madlndal 28 kr i hela kommunen
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Varberg 33 kr (1 zon, cirka 1 mil) 7 (15)
Vellinge 30 kr (0-8 km)
Lerum 30 kr i hela kommunen

Egenavgifterna i évriga Hallandskommuner utom Halmstad ar ungefar samma som
for Varberg. | Halmstad tillampas en lagre taxa (23 kronor for en zon).

En majoritet av resendrerna tycker att egenavgiften blivit for hog. Detta galler alla
kategorier av resenarer saval resenarer i tatorten som i 6vriga kommunen, de som i
ovrigt ar nojda med tjansten och de som ar missndjda, de som reser ofta och de som
reser mer sallan. Cirka 25 % av resenarerna uppger att de minskat sitt resande pa
grund av att egenavgifterna blivit for hdga.

Prisvardhet innefattar bade det absoluta priset samt vad resenéren uppfattar att man
far for pengarna. En upplevd forsamring tillsammans med en upplevd absolut
fordyring slar dubbelt mot begreppet prisvardhet. Att egenavgiften hojdes for manga
resrelationer samtidigt som fardtjanstens servicegrad sanktes upplevs som mycket
negativt.

Resmonstret i fardtjansten skiljer sig fran kollektivtrafikresandet, vilket gor att en
egenavgift som grundar sig pa kollektivtrafiktaxan kan sla fel. Fardtjanstresenarer
gor oftare korta resor lokalt dven utanfor tatorten till exempel for att handla eller for
att besoka ett narliggande aldreboende for att ata lunch eller hélsa pa anhoriga. Taxan
inom landsbygdszonen &r lika hog som for att resa mellan landsbygden och tatorten,
47 kr per resenér. En differentierad prissattning for att resa enbart inom
landshygdszonen skulle kunna motverka att korta resor i hemomradet inte blir av pa
grund av for hdg egenavgift.

Egenavgiften for resor lokalt i landsbygdszonen (zon 2) foreslas sankas till
motsvarande pris for tatortszonen, dvs 31 kronor fér vuxna och 16 kronor for
ungdom. Ovriga egenavgifter kvarstar. Taxorna for fardtjanst justeras i framtiden
enligt kollektivtrafikens taxa.

7.3 Vantetider vid bestéllning

Inledningsvis var det for dalig kapacitet i Bestallningscentralen men detta atgardade
Hallandstrafiken ganska snabbt néar de bytte lokal och vaxel. 80% av
fardtjanstresenérerna anger att véantetiden &r rimlig och anser att 2 minuters véntetid
ar acceptabelt. 10% uppger att vantetiden ar oacceptabelt l1ang vid bestéllning.
Sjélvskattad tid anger de upp till 12 minuters véntetid i genomsnitt.

Eftersom klagomalen pa svarstiden i Bestéllningscentralen varit manga har
kommunen latit géra en separat kontroll genom att ringa 300 samtal pa olika tider.
Undersokningsforetaget har vantat upp till 90 sekunder pa ett svar och inom denna
tidsrymd besvarades bara 62% av samtalen. Hur ldnge dvriga 38% av samtalen tog
vet vi inget om. 10 % av samtalen fick koplats 11-15 vilket troligtvis upplevs som att
vantetiden kommer att bli lang. Ett battre satt att informera om telefonkén kan vara
att ange ungefar hur manga minuters vantetid man kan rakna med. Om manga
operatorer arbetar samtidigt kan exempelvis koplats 11 innebara ndgon minuts
vantetid men &r det bara nagra fa som tar emot bestéllningar tar det givetvis langre
tid. Hur kotiden ska formedlas i Bestallningscentralen ar en fraga kommunen bor ta
upp med Hallandstrafiken.
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Enligt avtalet om svarstider mellan kommunen och Hallandstrafiken ska 50% av 8 (15)
samtalen besvaras inom 30 sekunder. Hallandstrafiken rapporterar sjalva hur manga

samtal de besvarat inom 30 sekunder per manad. Enligt deras egen uppgift har

svarsprocenten varit enlig nedan:

Augusti 53 %
September 60 %
Oktober 62 %
November 50 %
December 44 %

Svarstiden nar upp till eller 6verstiger avtalad niva under alla manader utom i
december manad da den ar for lag. Kommunen kommer att for december manad
utdéma vite enligt avtalet med Hallandstrafiken om svarstiden i
Bestallningscentralen.

Att Bestallningscentralen ar tillrackligt bemannad sa att svarstiderna blir rimliga vid
olika tidpunkter ar en viktig fraga for kvaliteten pa tjansten. Kungsbhacka kommun
har i avtalet om Bestallningscentralen stallt krav pa att 50% av samtalen ska besvaras
inom 30 sek. For resten av samtalen finns inga krav stallda. En viktig atgard for
kommunen &r att, som komplement till det avtalet som finns gallande svarstider,
tillsammans med Hallandstrafiken ta fram nivaer pa vilka svarstider som ska uppnas
for de resterande 50% som inte regleras i avtalet. Det ar viktigt att svarstiderna ar sa
korta som mojligt och att bemanningen i Bestallningscentralen ar tillracklig da flest
personer ringer. Om cirka ett halvar foljer vi pa nytt upp svarstiderna i
Bestallningscentralen genom en ny extern matning.

Svarstiderna i Bestéllningscentralen berér samtliga kommuner och Landstinget i
Halland och Hallandstrafiken bor vid senare tillfalle lyfta denna gemensamma fraga i
lampligt forum.

7.4 Forsenade bilar
| enké&ten anger cirka 80 % av resenérerna att de blev hamtade i ratt tid. Knappt 20%
av resendarerna sa att bilen var forsenad vid deras senaste resa. Hur mycket férsenade
bilarna var varierade:

10-20 minuter sen 10%
20-40 minuter sen 5%
Mer &n 40 min sen 1%

Att bilarna ar férsenade kan bero pa flera olika saker, till exempel:

- For att effektivisera samordningen forekommer det att Hallandstrafiken
skjuter pa en lovad avresetid upp till 10 minuter.

- Forarna ar dlagda att vanta upp till 10 minuter pa en resenar.
- Nagon resenér har tagit langre tid pa sig an beraknat

- Tat trafik

- Vaderproblem

- Att taxi staller for fa bilar till forfogande
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Att sa manga som 20% av resenarerna uppger att bilen varit férsenad ar for mycket, 9 (15)
och kommunen maste tillsammans med Hallandstrafiken utreda orsakerna till
forseningarna.

For att minska forseningsminuterna foreslas att Hallandstrafiken ser dver systemet
med att skjuta pa hamtningstiden. Det &r tankbart att den tid som Hallandstrafiken
skjuter resorna ska minskas. Ingen resendr ska behdva vanta mer &n den beslutade
samordningstiden som &r 45 minuter, och hur detta uppnas ska utredas i samrad med
systemleverantoren Plan it.

Avtalen mellan Kungsbacka kommun och taxientreprenérerna reglerar hur viten ska
démas ut nar bilarna ar forsenade. Viten doms ut om bilarna ar sena beroende pa
egen forskyllan exempelvis pa grund av for fa fordon i tjanst. Viten doms inte ut om
de ar forsenade pa grund av att de vantat pa nagon resenér eller om det varit
trafikproblem. Vitena dras av manadsvis fran den ersattning som taxientreprendrerna
far fran Hallandstrafiken baserat pa de korningar de haft. Hallandstrafiken drar i sin
tur av vitesbeloppen fran den faktura som skickas till Kungsbacka kommun. Pa detta
satt kommer vitesbeloppen Kungsbacka kommun tillgodo. Kommunen foljer ocksa
tillsammans med Hallandstrafiken upp de viten som démts ut for att utreda vad
forseningarna beror pa.

Tidhallningen har forbattrats under aret genom ett systematiskt arbete med till
exempel kortider i planeringssystemet, men det finns fortfarande forbéattringar att
gora. Det &r 6nskvart att resendrerna rapporterar nar resorna blir foérsenade, for att
ytterligare véssa systemet. For att uppmuntra detta och for att kompensera resenéren
for forseningen, foreslar vi att en resegaranti infors. Resegarantin innebér att om
bilen &r mer &n 20 minuter férsenad eller om resendren kommer forsent till en lovad
"senast framme tid” utgar ersattning i form av en gratis fardtjanstresa (slopad
egenavgift vid nasta resa). Att infora resegaranti ar avstamt med Hallandstrafiken
och kan inféras omgaende. Kostnaden for resegarantin kvittas mot utdémda viten for
forsenade bilar.

7.5 Onskad avresetid

En majoritet av resendrerna upplever att det ar acceptabelt att den 6nskade
avresetiden forskjuts for att kunna gora samplanering med andra resor. Kungsbackas
regelsystem medger en forskjutning av resan upp till 45 minuter fran onskad tid.
Cirka 10% anser att det ar for lange att vanta 45 minuter pa att fa aka. .

Ca 70 % av resendrerna sa att de kunde bestélla en bil till den tid de ville.

Ca 5 % sa att de var tvungna att ta en bil som kom tidigare &n de ville, i genomsnitt
35-40 min for tidigt.

Ca 10 % sa att de var tvungna att resa senare an de ville, i genomsnitt 35-40 min.

Hela planeringen bygger pa att olika typer av resor ska samplaneras och att man
darfor kan fa vanta in avresetiden for att fler ska kunna aka tillsammans. Svaren
antyder att de regler som finns for hur mycket avresetiden far forskjutas féljs. Fran
och med halvarsskiftet 2010 kommer aven sjukresor att samplaneras med
fardtjanstresorna och bedémningen ar att mojligheten att fa resa den 6nskade tiden da
Okar, eftersom det blir fler resor som systemet kan samplanera och darmed stérre
chans att hitta en resa att samplanera med inom ett kortare tidsspann an idag.
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Det ar ocksa viktigt att informera fardtjanstresenarerna att det ar storre chans att
erhalla 6nskad avresetid om resebestallningarna gors i god tid.

Kungsbacka har uttalat att samordningstiden inte far dverstiga 45 minuter. Detta
galler &ven i kombination med den tid som Hallandstrafiken skjuter pa avresetiden
for att effektivisera samordningen. Tillsammans med systemleverantéren Plan it
kommer Hallandstrafiken att utreda hur parametrarna i systemet ska laggas for att
Kungsbackas regel med maximalt 45 minuters samordningstid ska uppnas.

7.6 Samakning - omvagstid

En majoritet av de tillfragade resendrerna menar att de &r positiva till samakning,
bara inte omvagstiden blir orimlig. Kungsbackas fardtjanstresor medger en
omvagskorning pa 75% av direktresan dock minst 20 minuter. Enligt
Hallandstrafikens egen statistik &r det endast 4% av resorna som har langre
omvégstid &n 20 minuter. Ett systematiskt forbattringsarbete med en resegaranti som
hjalp kommer &ven att forbéttra systemet nar det galler omvagstider.

7.7 Sammanfattning av fardtjanstresenérernas synpunkter

80% av resendrerna ar néjda med sin senaste resa och ger betyget 4,2 pa en
femgradig skala. 65% av resendrerna &r ndjda med samtliga resor under 2009 vilket
tyder pa att de problem som fardtjansten hade framfor allt i borjan av aret gjort att
imagen/ryktet ar daligt.10% av resenarerna ar mycket missndjda och ger laga betyg
pa alla parametrar.

Jamfors de nojda och de missndjda 2009 framgar att de missnojda sénker sina betyg
till 2009, generellt och kraftigt, jamfort med hur de upplevde tjansten under 2008.
Gruppen sanker sina betyg dven pa parametrar som inte borde paverkats, t.ex.
handlaggarnas bemotande (mojligen kan detta aterspegla dessa personers agerande
vid t.ex. klagomal, en annan tolkning kan vara att gruppen missnojda vill markera sitt
missnoje genom att ge laga betyg pa alla parametrar).

De vanligaste kommentarerna gallde:
» Dyrare egenavgifter 2009 jamfort med 2008.
» Attt allt blivit sémre 2009 jamfort med 2008
» Attt véntetider och transporttider har 6kat.
» Storre andel av kvinnorna namnde negativa kommentarer.
« Andelen personer med negativa kommentarer sjunker med stigande alder.
» Storre andel i Kungsbacka tatort har negativa kommentarer, &ven om priset.

« Aven i gruppen totalt ndjda, kommenterade ca 60% att det har blivit samre
2008-20009, de flesta av dessa kommenterade priset.

» Positiva kommentarer angaende forandring 2008-2009 lamnades av ca 5-20%
av resenarerna beroende pa grupp. Storst andel positiva kommentarer kom
fran gruppen utanfor Kungsbacka tatort (>20%).

» En ganska liten grupp ca 10% &ar mycket missndjda och drar ner manga
”medelbetyg”

» Ca 25 % av resendrerna sager att de reser mindre pga. forandringen 2008-
2009, framfor allt beroende pa de hoga egenavgifterna

10 (15)
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» Allaolika resendrsgrupper och de flesta resendrerna tycker att prisvardheten 11 (15)
har foérsamrats 2008-20009.

» Ungefar 70% av samtliga resendrer lamnar nagon typ av negativ kommentar
da de skall beskriva vad de tycker om férandringen 2008-2009. Drygt 10 %
lamnar en positiv.

« Manga resendrer tycker att resorna totalt sett ar samre 2009 &n 2008, men ar
anda totalt sett nojda med fardtjansten 2009.

» De resendrer som har tillkommit 2009 &r mera n6jda an tidigare resenérer.
« De som slutat resa helt gor det framst pga. andrade personliga forhallanden.

Godkanda omraden:

o Total asikt om senaste resan, har ar 80% nojda ca 10% uttalat
missndjda.

Fardtjanstutredarna
Bemotandet vid bestéllningen

O O O

Resan (avresetid, framkomsttid, restid, chauffor, samakning)
o Bara mindre skillnader finns mellan olika taxibolag.

Samre omraden:

o Total asikt om samtliga resor under 2009, 65% nojda, ca 10% uttalat
missndjda.

o0 Prisvardheten; har finns ett missnodje i samtliga grupper, &ven i den
med dem som &r totalt sett ndjda med tjansten.

o Enandel pa 10-20% av resenarerna rakar ut for vantetider och eller
forseningar som ligger runt 40 minuter.

7.8 Kostnadsutveckling for fardtjanstresor

Under forsta kvartalet 6kade kostnaderna for fardtjanst vasentligt beroende pa
ersattningskonstruktionen med fasta bilar. Under andra halvaret har kostnaderna
stabiliserats och minskat. Antalet resor har minskat med cirka 27.000 och detta gor
att kostnaderna inte blir lika hoga. Aven egenavgifterna har minskat fran cirka 3,5
mkr till 2,9 mkr.

Den framsta orsaken till att antalet resor minskat &r att egenavgifterna ar hogre.
Resenarerna uppger aven att den sankta servicen i fardtjansten paverkar hur ofta man
anvander den. Denna kraftiga minskning av resandet har inneburit att kostnaderna
sjunkit. Om lika manga resor hade gjorts under 2009 som under 2008 ar
beddémningen att kostnaden hade varit hégre under 2009 &n utfallet 2008. Det ar dock
fortfarande for tidigt att gora slutgiltiga bedomningar av hur inférandet av
Bestéllningscentral paverkat kostnaderna for fardtjansten. Samordning med sjukresor
har &nnu inte tratt ikraft och inte forran full samordning mellan alla resor sker, kan
full effekt av samordningen uppnas. Det sker ocksa fortfarande trimningar i systemet
till exempel néar det géller kortider mellan olika omraden. Slutlig véardering av den
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ekonomiska konsekvensen av Bestallningscentralen kommer inte att kunna ske 12 (15)
forran tidigast under 2011.

Nar det galler kostnaden for bestéllning av resor uppgar den till 665 tkr, vilket ar 120
tkr hogre an vad kommunen betalade for redovisningssystemet fran Tieto Enator
under 2008.

8. Ansvarsfordelning och organisation

Fran och med 1 juli 2010 har Hallandstrafiken upphandlat Kungsbackas behov av
transporter vilket innebdr att uppfoljningen av transportavtalen med
taxientreprendrerna kommer att skétas av Hallandstrafiken.

Kommunens avtal med Hallandstrafiken om Bestallningscentralen kommer att
behdva foljas upp sa att kvaliteten uppratthalls. Avtalet om Bestallningscentralen
ber6r forutom Teknik &ven F&G, G&V, handikappomsorgen, aldreomsorgen och
kommunstyrelsen. En ndmndg bor dga och folja upp avtalet med Hallandstrafiken
for att underlatta och samordna kontakterna mellan kommunen och Hallandstrafiken.
Denna namnd ska se till att 6vriga namnders del i Bestallningscentralen fungerar pa
ett bra satt. Forvaltningarna kan behova diskutera Bestallningscentralens service i
form av svarstider vid bestéallning och bemdétande, samt hur sjélva transporterna
utfors. Vi foreslar att kommunstyrelsen ska ha det 6vergripande ansvaret och
samordningen gentemot Hallandstrafiken. Kommunstyrelsens forvaltning ansvarar
for att vid behov kalla till driftsmoten med deltagare fran berérda forvaltningar och
Hallandstrafiken.

Resendrernas synpunkter pa resornas utférande och reklamationer/aberopande av
resegaranti ska ske direkt till Hallandstrafiken. Respektive forvaltning kan ocksa ta
kontakt direkt med Hallandstrafiken och framféra synpunkter som berér enskilda
handelser/resor. Fragor av mer évergripande eller principiell karaktar som inte berér
enskild person kanaliseras via kommunstyrelsens forvaltning.

Information till brukare, personal och andra intressenter ansvarar respektive n&mnd
for utifran sitt ansvar.

Fardtjansten &r en del av kollektivtrafiken och detta &r tydligare nu i det nya systemet
med Bestallningscentral. Det dvergripande ansvaret for fardtjanst och ansvaret for
finansieringen foreslas ligga pa kommunstyrelsen. Kommunstyrelsen har
overgripande ansvar for fardtjansten gentemot Hallandstrafiken och ansvarar for
fragor som kan fa ekonomiska konsekvenser for kommunen. Fragor som ror
uppfoljning av driften av trafiken och arenden pa individniva ansvarar namnden for
Teknik for.

Namnden for Teknik ansvarar idag for tillstandsgivning och forslag till
tillampningsregler och taxor. Forslaget ar att n&mnden for Teknik i fortsattningen
ansvarar for tillstandsgivning men att ansvaret for att ta fram forslag till
taxeutformning och regelsystem som paverkar de ekonomiska forutséattningarna
flyttas till kommunstyrelsen. Anledningen ar att kommunstyrelsen har det samlade
ekonomiska ansvaret och att taxor, regler som paverkar kostnader och ekonomiskt
ansvar ska foljas at. Namnden for Teknik ansvarar for all kontakt med
fardtjansttagarna kring tillstandsgivningen och évrig myndighetsutdvning samt
administration, exempelvis fakturakontroll.
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Kontakter med allmanhet och brukare sker enligt féljande ansvarsfordelning: 13 (15)
Synpunkter pa utforande/reklamationer av resor Hallandstrafiken

Synpunkter pa tillstandsgivning Teknik

Synpunkter pa utformning av taxor och regler for fardtjansten KS

Information till brukare, personal, 6vriga intressenter Resp. forvaltn.

Kontakter med brukare, personal, 6vriga intressenter Resp. forvaltn.

9. Sammanfattning

Sammanfattningsvis kan konstateras att genomférandet av samordning av resor
inneburit stora pafrestningar for manga av resenarerna. Skolelever,
funktionshindrade och fardtjansttagare har under aret blivit utsatta for forseningar,
vantetider och ibland langa omvagskorningar. Under aret har forbattringsarbete
gjorts som lett till att servicen blivit battre, men det &r en bit kvar tills servicen ar helt
godkand.

Fortfarande &r cirka 10% mycket missndjda med fardtjansten och uppskattningsvis
10-20% av resorna haller inte mattet framfor allt nar det galler tidhallningen. Den
enskilt viktigaste faktorn som fardtjanstresenérerna &r missnéjda med ar
egenavgifterna.

Skolskjutsar och sérskoleskjutsar fungerar acceptabelt idag.
Resor till daglig verksamhet maste ses 6ver for att de ska fungera pa ett bra satt.
Resor till dagomsorg maste ses 6ver for att de ska fungera béttre an idag.

Ekonomiskt har samordningen hittills inneburit att kommunen totalt sett pa alla resor
har haft ndgot mindre kostnader an forra aret. Skolresor har kostat mindre och resor
till daglig verksamhet och féardtjanstresor mer. Samtidigt har antalet fardtjanstresor
sjunkit och vi kommer troligtvis att fa betala systemavgift till Hallandstrafiken som
ater upp den minskade kostnaden. Definitiv ekonomisk utvérdering av
samordningsvinsterna kan inte goras forran aven samordning med sjukresor
genomforts.

Denna rapport utgor svar pa de fragor som vackts i Revisionsrapport, granskning av
fardtjanstupphandling daterad 2010-01-27.

10. Forslag till ansvarsférdelning och atgarder

- Kommunstyrelsen far ett samordningsansvar gentemot Hallandstrafiken och
har kommundvergripande ansvar for uppféljning av avtalet med
Hallandstrafiken om Bestallningscentralen.

- Kommunstyrelsen ska ansvara for att regelbundna uppféljningsméten med
Hallandstrafiken och, vid behov, representanter fran berérda namnder och
forvaltningar genomfors
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Kommunstyrelsen ska ha det dvergripande ansvaret for fardtjansten som ar en 14 (15)
del av kollektivtrafiken. Det ekonomiska ansvaret for fardtjansten ligger kvar
hos kommunstyrelsen.

Kommunstyrelsen ska ansvara for taxor och tillampningsregler.

Namnden for Teknik ska ansvara for tillstandsgivning och dvrig
myndighetsutévning.

Namnden for Teknik ska ansvara for [6pande administration som driftfragor
rorande fardtjanst, drenden pa individniva, fakturahantering m.m.

Egenavgifterna for resor i taxezon 2 sénks till 31 kronor for vuxna och 16
kronor for ungdom. Egenavgifterna for fardtjanst kommer att réknas upp med
samma index som kollektivtrafikresorna.

Resegaranti ska inforas for resenarerna i Kungsbacka pa samma satt som i
ovriga Halland.

Hallandstrafiken ska hantera synpunkter pa trafiken i sitt synpunktssystem
Respons, for att systematiskt komma tillratta med felaktigheter.

Kommunstyrelsen ska tillsammans med Hallandstrafiken ta fram mal for
svarstiderna i Bestallningscentralen for den del som inte regleras i avtalet
mellan kommunen och Hallandstrafiken (50% av samtalen).

Kommunstyrelsen ska tillsammans med Hallandstrafiken utreda orsakerna till
varfor bilarna ar forsenade och foresla losningar for att forbattra
tidhallningen.

Hallandstrafiken ska tillsammans med systemleverantéren Plan it utreda hur
Kungsbackas krav pa maximalt 45 minuters samordningstid ska uppnas och
sékerstélla att eventuella forskjutningar av hdmtatider inte innebér att den
totala samordningstiden dverstiger 45 minuter.

Namnden for Teknik ansvarar for att samordning sker mellan berdrda
namnder och forvaltningar rérande fardtjanstlésningar pa individniva,
exempelvis genom gemensamma mdoten mellan fardtjanstutredare och 6vriga
handlaggare.

Namnden for Teknik ansvarar for att fardtjansttagarna ska fa en skriftlig
paminnelse innan fardtjansttillstanden l6per ut, for att hinna med att fornya
det i tid.

Kommunstyrelsen ansvarar for att en ny kundmatning genomfors under 2011
nér erfarenhet av samordning med sjukresorna finns.
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Tabell 1. Antal, egenavgift och kostnad per restyp helar 2009 jamfért med 2008 15 (15)
HELAR 2009 2008

TYP AV RESA ANTAL | EGENAVGIFT KOSTNAD ANTAL | EGENAVGIFT | KOSTNAD
FARDTJANST 52 306 2 406 645 8749209 | | 79584 3098 225 8 995 305
ARBETSRESOR 4588 12 000 1236 759 3868 110 110 1612 088
DAGLIGVERKSAMHET 21026 387 000 4211121 | 19076 338 890 2 556 105
DAGOMSORGSRESOR 5825 0 619 767 5 800 0 670 238
REDOVISNINGSSYSTEM 544 000
BESTALLNINGSKOSTNAD 665 901
ARENDEHANTERINGSSYSTEM 50 000 50 000

108

SUMMA 83 745 2 805 645 15 532 757 328 3547225 14427 737
SKOL/SARSKOLERESOR 9 991 000 11 741 400
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