Goteborgs
Stad

SMN-Information Mobilitet och Serviceresor
Stadsmiljondmnden Tomas Hagelberg

Sammantradesdatum Telefon 031-368 29 26

2023-03-17 E-post: tomas.hagelberg@stadsmiljo.goteborg.se
Utféardat

2023-02-28

Diarienummer SMF-2023-

01495

Information angidende Rapport uppfoljning privata utforare
2022 inom serviceresor

Forslag till beslut:

Stadsmiljondmnden antecknar den skriftliga informationen samt den
muntliga redogdrelsen till protokollet.

Information

Bilagor:
Rapport uppfoljning privata utforare 2022 kvalitetsindikatorer

Jenny Olsson
Avdelningschef

1(8)



Innehall
SMIN-TNTOTINALION . ..ceeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeeeseennnnnnns 1
MODIIEEL OCH SEIVICEIESOT ...ttt e e e e e e aee e 1

Information angiende Rapport uppfoljning privata utforare 2022 inom

SCIVICEIESOL cuuveeerurecssarecsssnecsssnecssnessssnessssesssssesssssassssssssssssssssssssssssssssssssssasssnas 1
FOrslag till BesIUL:......cc.ooiiiiiieiee e 1
INFOrMAtION.....oooiiiiiiiiii e 1
Bila@OT: . ce it 1
INIEANING ceceiiiiinnriiiiisnricniisanricssssnnnessssnsnesssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssese 3
Syftet med UpPIOININGEN .....c..eeiiiiiieie e 3
BaKgrund .........coooiiiiiiece e e e 3
Koppling till andra styrande dokument..............ccceeciieiiieniienienieenieeieeee 3
AKtuella avtal .......ooeiiiiii e 3
Uppfoljning av privata utforare .........eeeeecnecnseccsnennnensennsnecssessssesssecssnes 4
Omraden fOr UPPIOLNING........veveeeiieeiieeie e 4
Former for uppfoljning under 2022 .........cccooeviieiiiiiiiiiieeieeeeee e 5
Uppfoljning med trafikforetag.........cocvveeviieeeiiieiieeieeeeeeeeee e 5
VLRI .ttt sttt st sttt et 5
BOMNUS ..t 5
Inspektionsresor och fordonskontroller............cccoeevieiiiniiieiiiniiienieeieee. 6
UDIIANING. ..t e 6
IMILJO et 6
Resendrsundersokningar samt inkomna synpunkter och klagomal fran
TESEINATET ...veiiiieeiteeeeitee et et e et e e et e e ettt e et e e sttt e sabeeesabeeesbeeesabeeenareeenane 7
Uppfoljning Riksfardtjanst SVErige.......ccooeevviieriieeiiieeieeeieeee e 7
KIAGOMAL ....veiiiiiieiie ettt 8
Aterkoppling av uppIOlNING .........c.c.oveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 8

Goteborgs Stad, Stadsmiljoforvaltningen 2(8)



3(8)

Inledning

Syftet med uppfoljningen

Kommuner far, med de begridnsningar som framgar av lag, 6verlamna
skotseln av kommunala angeldgenheter till privata utforare. Nar skotseln av
en kommunal angeldgenhet har 1dmnats Gver till en privat utférare ska
kommunen kontrollera och folja upp verksamheten.

Hér redovisas avdelningen serviceresors uppfoljning under 2022-01-01 —
2022-12-31

Bakgrund

Under 2022 var trafikkontoret bestéllare av de privata utférarnas leverans av
serviceresor, men att ansvaret i och med ny organisation nu har gatt dver till
stadsmiljondmnden/stadsmilj6forvaltningen. Bada
ndmnderna/forvaltningarnas namn kan dirfor forekomma i texten.

Sedan ménga ar har avdelningen serviceresor och dessforinnan
Fardtjanstforvaltningen haft en omfattande och systematisk uppféljning av de
trafikforetag som utfor resor for verksamheten. Oppenhet gentemot
allménhet, brukare och media har alltid varit viktigt.

Den 2 februari 2022, dnr 08795/21, fattade trafikndamnden beslut om en plan
for uppfoljning av privata utforare avseende perioden 2022-01-01 — 2022-12-
31

Koppling till andra styrande dokument
Goteborgs Stads riktlinje for styrning, uppfoljning och kontroll.

Aktuella avtal

Totalt gjordes 1 180 000 resor inom serviceresor under 2022. Av dessa var
484 500 fardtjanstresor, 275 000 var resor till daglig verksamhet och 197 000
resor med Goteborgs flexlinjer. Serviceresor genomforde ocksé 218 000
resor under 2022 péd uppdrag av andra kommunala forvaltningar och
uppdragsgivare, varav 161 000 resor utgjorde skolskjuts.

De trafikforetag som den hir rapporten avser har utfort 953 500 resor under
2022.

Trafikkontorets uppfoljning utgér ifran de avtalsvillkor som ar upptagna i
avtalen med de olika trafikforetagen.

e Ramavtal avseende “service- och uppdragsresor 2016 2016-07-01 —
2022-01-31, dnr 543/13 fardtjanstforvaltningen).

e Avtal avseende "Serviceresor trafikstart 2022 2022-02-01 — 2027-
01-31 dnr 04959/21

e Avtal avseende ”Service- och uppdragsresor 2022—08” 2022-08-15 —
2027-01-31 dnr 008899/22

e Avtal avseende “bokningstjdnst och trafik avseende

riksfardtjanstresor samt resor i annan kommun 2019 2019-09-01 —
2023-08-31, dnr 0784/19.
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e Avtal avseende serviceresor i sodra skargdrden 2019 2019-10-01 —
2023-09-30, dnr 6296/17.

e Ramavtal avseende service- och uppdragsresor ”fordonsgrupp 2020
2020-07-01 — 2024-06-30, dnr 0975/19.

e Avtal avseende "bussresor med forare 2020 2020-08-01 — 2024-07-
31, dnr 0976/19.

Utdver ovanstaende avtal ingér ocksa forlangnings-, kompletterings- och
temporira avtal som tecknades i samband med att Taxi G6teborg sa upp ett
l6pande avtal ”Fordonsgrupp 2020” fr o m 2022-06-01.

Uppfoljning av privata utforare

Omraden for uppfoljning
Med devisen ”Den goda resan for ett friare 1iv”’ anger trafikkontoret
inriktningen for hur resenéren ska uppleva kontakten med serviceresor och
med de privata utforare som anlitas. Detta fortydligas 1 fyra 6vergripande
malformuleringar:

e Hogt upplevd kundnytta

e Trygga och sikra resor

o Kostnadseffektiv trafik

e Minimalt miljobelastande verksamhet

I de avtal och ramavtal som reglerar villkoren for trafikforetagens utforande
av serviceresor nimns en miangd punkter som foretagen maste leva upp till
och som trafikkontoret avser att utféra kontroller kring. Grovt kan dessa
indelas pa foljande sitt:

e Foretagets organisation, ekonomiska stéllning och dess agerande i
olika avseenden.

e Milj6- och fordonskrav.

e Krav pa forares bemotande, service, certifiering och
behorighetsnivaer samt krav pa kunskapsniva och deltagande i arliga
utbildningar.

e Krav pa kvalitet 1 tjinstens utférande.

Uppf6ljning av att avtalskraven efterlevs gors pa en rad olika sétt och i olika
forum, vilket framgdr ndrmare nedan. I denna rapport ldgger vi fokus pa
tjdnstens utforande.
Aktuella privata utforare ar foljande:

e (Connect Bus Sverige AB

e Taxi Goteborg Ekonomisk Forening

e Majvillan Transport AB

e Majvallen Taxi AB

e (Goteborgs Buss AB

e Taxi Vist AB/Taxi Kurir i Goteborg AB
e VyBuss AB

e Riksfirdtjdansten Sverige AB
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Former for uppfoljning under 2022

For att understryka styrningen mot hog kvalitet 1 verksamheten anvinder
trafikkontoret en kombination av viten och bonus.

Uppfoljning med trafikforetag

Trafikkontoret har under aret genomfort en rad olika aterkommande moten
med varje trafikforetag. Syftet dr att sdkerstdlla att en trafik med god kvalitet
tillhandahélls, och 1 de fall brister identifierats minimera de trafikstorningar
det kan medfora.

Systematisk uppfoljning sker genom manadsvisa mdten med respektive
trafikforetag pa driftmdten med representanter for trafikforetaget dar
manadsrapport och uppkomna driftsfragor avhandlas och f6ljs upp genom
atgardsplan. Uppf6ljningen utgar frén avtalen och omfattar krav som stillts
pa trafikforetaget till exempel genom att ett sSlumpmaéssigt urval av krav
kontrolleras, eller riktade kontroller enligt arsplanering.

Tva ganger per r genomfors dven avtalsmdten med trafikforetagets
verkstillande ledning dir dvergripande utveckling analyseras och hanteras
genom atgéardsplan och uppfoljning.

Viten

I trafikavtalen anges totalt 35 punkter som kan leda till vite. Trafikkontoret
sammanstéller uppkomna héndelser manadsvis.

Viten har efter minskningen under pandemin dkat igen.

2019 3,8 mnkr
2020 1,5 mnkr
2021 4,3 mnkr
2022 5,1 mnkr

Den fortsatta uppgéngen 1 viten under 2022 har sin forklaring i att branschen
och speciellt den kompletterande delen av taxifordon (fordonsgrupp) har
problem med att rekrytera forare, efter den tydliga nedgangen i efterfragan av
resor under pandemin.

Denna typ av kompletterande trafik dr mer konjunkturkénslig dn den fast
upphandlade trafiken (de grona fordonen). Foretagen har haft svérigheter
med rekrytering av nya forare da nedgangen under pandemin har inneburit
att forare lamnat branschen for andra yrken.

Den kompletterande delen av taxifordon i hogtrafik som serviceresor dirmed
behover har inte funnits tillgénglig i den utstrackning resendrerna haft behov
av och som trafikkontoret tecknat avtal om.

Bonus

Bonus syftar till att stimulera trafikforetagen att uppritthalla god kvalitet, till
okad méluppfyllelse samt till att foretaget skall arbeta forebyggande och med
god planering. Kvalitetsbonus for utforda uppdrag utdelas baserat pa den
ersdttning foretaget erhallit for uppdrag under avstdmningsperioden och kan
maximalt uppga till 2,0 % av den utbetalda erséttningen.

2019 794 tkr
2020 1 256 tkr
2021 1 409 tkr
2022 291 tkr
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Efter att tidigare ar sett en tydlig 6kning av bonusersittning var det ett tydligt
trendbrott under 2022. Dels har kvalitetsnivaerna inte uppfyllts, dels har
vissa kriterier gjorts om i avtalen for fast trafik for att tydligare strdva mot
hojd kvalitet. T.ex. har bonus for fossilfritt drivmedel nu dvergatt till att vara
ett grundkrav 1 upphandlingen. Darutover har d&ven forarbrist och
leveransforseningar av bestéllda fordon bidragit till en allt dldre fordonspark
som har medfort fler driftstorningar.

Inspektionsresor och fordonskontroller

Trafikkontoret har som plan att genomfora upp till 200 sa kallade
inspektionsresor av sérskilt utsedd personal frin trafikkontoret. Syftet ar att,
inkognito utan trafikforetagets eller forarens vetskap 1 det enskilda fallet,
utfora en vanlig fardtjénstresa och dérvid notera om de service- och
bemotandekrav med mera som avtalats uppfylls. Under 2022 genomfordes
162 inspektionsresor men pausades i samband med att fordonsbristen blev
akut. Kontrollen aterupptogs sent under hosten igen nir trafiksituationen
normaliserats. Den vanligaste bristen som rapporterades var att den
grundlidggande servicen ej utfordes korrekt. Hér finns dock en naturlig
felkilla da de flesta inspektionsresorna utfors av personal utan tydligt
hjalpbehov vilket kan paverka forarnas agerande. Men det starker &nda
bilden av brister inom omrédet som identifierats genom
synpunktshanteringen.

Trafikkontoret har genomfort ca 100 fordonskontroller vilket motsvarar
knappt 30% av den fasta fordonsparken. Foretrddesvis kontrolleras dldre
fordon och fordon dir trafikkontoret har fatt indikationer pa att det behover
kontrolleras. 55 fordon var helt utan anméarkning. 1 fordon togs ur trafik
omgéende for dtgird av skolskylt som inte fungerade. Ovriga kommentarer
var ej av sikerhetsméssig karaktdr och kunde atgérdas i samband med
passets slut for att undvika driftsstérning. I nagra fall foranledde det anda
vite da utrustning saknades eller var felaktig.

Avvikelser har aterrapporterats till berort trafikforetag for atgérd. Generellt
har efterlevnaden varit mycket god vid efterkontroll.

Utbildning

Under aret har 361 forare deltagit vid utbildningstillfidllen arrangerade av
Trafikkontoret. Darutover har trafikforetagen genomfort utbildningsinsatser
for nya forare. Forarbrist har medfort att det finns ett ackumulerat
utbildningsbehov till 2023 da trafikforetagen har haft svarigheter att skicka i
vég sina forare pa planerad utbildning utan att det riskerar att medfora
driftstorningar med vite som foljd. Under aret har trafikforetagens
egenorganiserade utbildning f6ljts upp med platsbesok av trafikkontorets
utbildningsansvarige.

Miljo

Under 2022 har ca 95 % av upphandlad trafikvolym utforts av fordon med
fossilfritt brinsle vilket ér en liten 6kning jamfort med tidigare ar. Okningen
beror pé att fossilfritt drivmedel &r ett generellt avtalskrav from trafikstarten
2022-02-01 dven for specialfordon. Att trafikkontoret inte uppnar 100%
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beror pé att fordon som drivs med biogas behdver en liten andel bensin vid
start samt att det uppsagda fordonsgruppsavtalet har lett till att trafikkontoret
har nédgats bevilja ett mindre antal dispenser for el och laddhybridfordon for
att 1dka den akuta fordonsbrist som uppstod. Déarutdver finns ocksa begransat
utrymme for att kunna tanka ett fordon med vanlig diesel om HVO100 inte
finns tillgéngligt.

Resenirsundersokningar samt inkomna synpunkter och klagomal fran
resenérer

Genom den nationella marknadsunders6kningen Anbaro, Barometer for
Anropsstyrd trafik, méts resendrernas upplevda kvalitet pa den senaste
fardtjénstresan och ar en l6pande kvalitetsundersokning. I Goteborg
genomfors dagligen dret runt 7 intervjuer per telefon, dagen efter genomford
resa.

Nationellt ticker undersokningen 6ver 90 procent av landets kommuner och
20 av Sveriges 21 14n finns representerade i undersokningen. Det ger goda
forutséttningar att jimfora véra resultat med andra delar av Sverige.

Under éret 2022 uppgav 92 procent av resendrerna i Géteborg att fordonet
kom pé det klockslag de fick 16fte om. Den sammanfattande tryggheten
uppgar till 85 procent, vilket &r tva procentenheter lagre dn 2021.
Forandringarna ar inom felmarginalen for den hir volymen av undersékning.
Bada mitviarden sammanfaller med resultatet for hela Sverige. Generellt ger
dldre personer hogre virde for trygghet dn yngre personer. Resendrer ver 80
ar ger hogst virde med 89% Légst virde ger de resendrer som reser ofta, 5—7
dagar i veckan. P4 motsvarande sitt forhéller det sig med angivet virde for
”kom 1 tid”. De som &r yngre och dker ofta 5—7 dagar 1 veckan verkar vara
mer utsatta och kénsliga for forseningar och ger betydligt lagre virde én
resendrer over 80 ar som aker mindre ofta. (Bas for undersskningen Sverige 38 017 personer.)

Arsresultat Anbaro for fragor avseende serviceresor:

Anbarofraga Maltal | Resultat | Resultat | Resultat | Resultat
2022 | 2022 2021 2020 2019

Kom fordonet pa 90 % 92% 93 % 95 % 92 %

den tid du fick lofte

om? Svar ja:

Sammanfattande 90 % 85% 87 % 85 % 82 %

nojdhet med

tryggheten? Svar ja:

Uppfoljning Riksfirdtjinst Sverige

Riksfardtjanst Sverige AB har under verksamhetsaret 2022 inte haft nagra
allvarliga incidenter. Antalet klagomal har varit 1agt och sammantaget
beddms leverantoren ha en god kvalitet. Uppfoljningen bygger pa foretagets
egenrapportering och kvartalsvisa uppfoljningsméten med genomgéng av
eventuella klagomalsdrenden och vidtagna atgérder. Riksfardtjansten ingér
inte 1 Anbaro eller trafikkontorets ordinarie drendehanteringssystem for
serviceresor varfor det inte gar att f6lja upp pa samma sétt som for Gvriga
resor. Antalet resor dr fortfarande lagt jamfort med ett normalér.
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Klagomal

Avdelningen serviceresor hanterar alla drenden i ett d&rendehanteringssystem,
vilket underlattar och resulterar i en strukturerad och systematisk uppfoljning
av trafikforetagen. Resenirer, anhoriga med flera berdrda kan vénda sig till
enheten kundservice for information och hjilp med en stor mangd
fardtjénstrelaterade fragor men ocksa for att Idmna in klagomal, berém eller
andra synpunkter.

Under 2022 tog kundservice emot 3289 synpunkter som kategoriserades som
trafikrelaterade och som vart och ett behandlades enligt sdrskilda rutiner for
varje typ av drende. 2442 av dessa samtal beddmdes vara klagomalsdrenden
som berdrde aktuella trafikforetag. Ovriga drenden kan vara berom eller
klagomal som inte ska kopplas till aktuella trafikforetag. Jimfort med
foregaende ar dr nu antal klagomal under 2022 uppe i samma niva som under
2019 som far betraktas som ett normalar. Olyckor och incidenter foljs alltid
upp individuellt med en separat utredning.

Aterkoppling av uppf6ljning
Aterkoppling kring trafikkontoret uppfoljning ges pa olika sitt, anpassat till

vilken mottagaren dr. Nedan beskrivs kort hur trafikkontoret har
aterkopplat/informerat respektive mottagare om resultaten under aret.

Trafikforetagen har daglig operativ kontakt med trafikledningen (TL), samt
dialog och avrapportering genom ménadsavstimningar med utsedd
kontaktperson pa enheten avtal och uppf6ljning, avtalsmdten enligt tidigare
beskrivning samt statistiksammanfattningar i samband med
bonusredovisning.

Reseniiren fir dterkoppling primért genom personal pa bestdllningscentral
och TL, samt kundservice och handlidggare pa tillstdndsenheten.
Firdtjanstutskottet far [6pande dterkoppling genom avdelningschef och
berorda enhetschefer.

Firdtjanstens rad for funktionshinderfrigor fir 16pande aterkoppling
genom avdelningschef och berérda enhetschefer.

Trafiknimnden fir information av avdelningschef vid sérskilt allvarliga
héndelser.
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