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INNEHÅLL
Misstagen i färdtjänsten kräver en nollvision

Upphandling av olika välfärdstjänster är förknippade med stora svårigheter 
för både upphandlaren och utföraren. Detta framkommer inte minst i medias 
rapportering av hur misstag begås, bland annat i granskningen av 
färdtjänsten. 

Under 2012 och 2013 utfördes mer än nio miljoner färdtjänstresor per år i 
Stockholm-, Göteborg- och Malmöområdet. Av dessa släpptes 0,07 promille 
av vid fel adress och totalt antal inrapporterade händelser var 0,3 procent av 
utförda tjänster. Med andra ord skedde 99,993 procent av avlämningarna 
korrekt och 99,7 procent hade inga synpunkter på färdtjänsten.   

Enligt ANBARO Årsrapport 2014 var den sammanfattande nöjdheten 
(bokning och resa) med färdtjänsten 91 procent under fjolåret. 

Men - varje enskilt fall där det går fel är naturligtvis ett fall för mycket och kan 
få mycket allvarliga konsekvenser för den drabbade. Olika intressenter 
belyser olika problemställningar och möjliga orsaker till misstagen, och det är 
lätt hänt att diskussionen resulterar i förslag på enkla lösningar. 

Då det saknas en analys av de faktiska orsakerna till de misstag som begås, 
har svenska Taxiförbundet tagit initiativ till en nollvision för färdtjänsten, samt 
startat en dialog med upphandlande myndigheter och brukarorganisationer. 
Denna studie är ämnad fungera som ett faktainspel i diskussionen och 
därigenom bidra till en förbättrad dialog mellan aktörerna. Det långsiktiga 
syftet är att minimera de misstag som begås i färdtjänsten. Studien har 
genomförts av WSP Analys & Strategi under våren 2015.
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En plattform att utgå från
Avgränsning
Rapporten fokuserar på färdtjänsten i Göteborgs Stad och 
Stockholms Läns Landsting och statistiken avser år 2014 om inget 
annat anges. Av inkomna händelser har vi fördjupat oss i olyckor 
och tillbud, samt en sammanfattande övergripande statistik.  En av 
anledningarna till detta är tillgången på jämförbar statistik. Vi har 
inte analyserat rena bemötandeärenden, hot och trakasserier. 
Framför allt eftersom det ofta står ord mot ord och det saknas 
utredningar kring ansvarsfrågan, men även för att det inte är de 
händelser som leder till de allvarligaste incidenterna. 

Metod
WSP har genomfört en statistisk analys av händelsedata från både 
Göteborgs Stad och Stockholms Läns Landsting. Materialet är alltså 
inte allmängiltigt eftersom statistiken inte är rikstäckande. En 
genomgång har gjorts av både upphandlingsavtal och, där det finns 
tillgängligt, utbildningsmaterial. Samtal har även förts med 
representanter för färdtjänsten, taxibolag (beställningscentraler) och 
brukarorganisationer få att få en så helhetstäckande bild som 
möjligt. 

I Stockholm ingår sjukresor i statistiken men inte i Göteborg. I 
Göteborg ingår däremot, skolresor och LSS (Lag om Stöd och 
Service till vissa funktionshindrade). I Göteborg klassificerar man 
olyckshändelserna utefter ansvar, skede under resan och skadans 
art. Denna indelning har vi därför även tillämpat på statistiken i 
Stockholm för att kunna jämföra statistiken som helhet där det är 
möjligt.

Rapportstruktur
Rapporten är upplagd så att först redovisas färdtjänsten idag, dess 
processer, branschens struktur och frågeställningar, samt vissa 
valda delar ur upphandlingsavtalen för de båda städerna som ingår i 
analysen. Därefter redovisas statistiken för Göteborg och Stockholm 
var för sig, för att sedan läggas samman i en sammanfattande 
analys. Rapporten avslutas med en sammanfattande del som är 
tänkt fungera som ett underlag för fortsatt diskussion inom ämnet.
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Ett komplement till den allmänna kollektivtrafiken
Färdtjänst är en särskild form av kollektivtrafik och ett komplement till 
den allmänna kollektivtrafiken. Färdtjänstens uppgift är att underlätta 
för personer som har funktionshinder att leva ett så aktivt liv som 
möjligt. Detta görs genom att erbjuda resor med anpassade bussar, 
spårvagnar, flexlinjebussar, personbilar och rullstolsbussar. För att få 
rätt till färdtjänst måste man vara folkbokförd i kommunen, ha ett 
bestående medicinskt funktionshinder med minst tre månaders 
varaktighet samt ha väsentliga svårigheter att på egen hand använda 
sig av den ordinarie kollektivtrafiken.  
Själva upphandlingen av färdtjänsten är förknippad med stora 
svårigheter för både upphandlaren och utföraren. En central fråga är 
om problemen i utförandet beror på hur själva upphandlingarna ser ut. 
Många har debatterna varit i media om taxiförarnas dåliga 
arbetsvillkor och huruvida detta är en förklarande faktor till misstagen 
som begås. Har priserna  dumpats i upphandlingen av färdtjänst vilket 
och lett till sämre service och kvalitet? Man målar ofta upp bilden av 
en stressad förare, som arbetar mer än heltid och som under 
tidspress ska hinna med många resenärer för att få ihop dagskassan.      

En bransch i förändring
Tydligt är att taxinäringen har förändrats mycket de senaste åren. Två 
mycket tydliga trender är att beställningscentralerna blir allt större och 
att andelen aktiebolag ökar. Samtidigt är ekonomin ansträngd, vilket 
medför att företagen tvingas arbeta under mycket pressade 
marginaler. Det är en bransch med hård konkurrens och stor 
personalomsättning. De representanter för taxi (beställningscentraler) 
vi talat med anser på det stora hela att färdtjänsten fungerar bra, men 
att det givetvis är bra att frågan lyfts och välkomnar dialogen. De 
flesta av deras anslutna åkerier är små enskilda åkerier, 50-80 
procent är enmansföretagare och berörs således inte av 
kollektivavtal. Bland resterande har cirka 40 procent kollektivavtal. 
Många har dessutom olika pensionsavtal med sina anställda. 
Kollektivavtal leder inte självklart till en högre lön menar man på, utan 
med en provisionsbaserad lön såsom är branschstandard sporras 
man att vara aktiv och få in köruppdrag, och på så sätt kan man

till och med uppnå en högre lön. Ett större åkeri erbjuder till exempel 
sina anställda att välja mellan ett kollektivavtal eller ett avtal med 
provisionsbaserad lön, varav majoriteten har valt det senare 
alternativet. 

Krav på kollektivavtal strider mot dagens lagstiftning
Enligt Transportarbetarnas förbund beror problemen på den 
avreglerade marknaden som innebär fri prissättning och obegränsat 
antal bilar per trafiktillstånd, med långa arbetspass och 
provisionsbaserade löner som följd. 
Den fackliga organisationsgraden är låg och de anser att det finns en 
ovilja bland åkeriägarna att teckna kollektivavtal. Facket hade gärna 
sett att de upphandlande myndigheterna kräver kollektivavtal i sina 
upphandlingar samt en fast månadslön och 
arbetsmarknadsförsäkringar. 

Frågan har utretts av både föregående och sittande regering. Idag 
finns det inget som säger att kollektivavtal krävs när man gör en 
upphandling av färdtjänst. Dessutom har Konkurrensverket kommit 
fram till att krav på kollektivavtal strider mot dagens lagstiftning. 
Däremot går det att ställa krav på att anbudsgivare uppfyller vissa 
arbetsrättsliga villkor i kollektivavtalen, under förutsättning att kraven 
är förenliga med de allmänna rättsprinciperna. 

Lagstiftningen kan dock komma att förändras - det pågår en statlig 
utredning sedan december 2014 som ska ta reda på just hur 
uttryckliga krav på villkor enligt kollektivavtal som kan föras in i de tre 
nya kommande upphandlingslagarna om offentlig upphandling. Man 
kommer verka för en obligatorisk lagstiftning från 2016 som tvingar 
alla upphandlande myndigheter att ställa krav på svenskt 
kollektivavtal i samband med upphandling av bland annat 
transporttjänster. Det ska vara rimligt när man köper varor och 
tjänster från offentliga sektorn att man säkerställer att de som arbetar 
inom ramen för de uppdragen har bra arbetsvillkor och att man följer 
svensk lagstiftning och villkoren i svenska kollektivavtal.

BAKGRUND OCH NULÄGE
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Olika strategier i Göteborg och Stockholm
I Göteborgs stad har man tagit ett till steg för att skapa bra 
förutsättningar för färdtjänstföretag, dess anställda och deras 
resenärer i sin kommande upphandling genom att ställa krav på 
löner, försäkringar och avtalspensioner. I Stockholms pågående 
upphandling har trafiknämnden i Stockholms Läns Landsting (SLL) 
dock fattat beslutet att inte ställa de villkoren när färdtjänsten 
upphandlas för kommande fyra år. Anledningen är att man inte 
nådde en överenskommelse inom alliansen kring detta. Dock kom 
man överens om vissa andra förbättringar rörande bland annat 
utbildningskraven. Man ställer krav på att förarna ska ha ett 
branschmässigt försäkringsskydd och att man ska följa den praxis 
som finns i branschen. En formulering som dock innebär ett visst 
tolkningsutrymme.   

Otillräckliga kvalitetskrav
Brukarorganisationerna vill även de verka för en kvalitetsförbättring 
inom färdtjänsten. Neuroförbundet anser bland annat att 
arbetsvillkoren för förarna är dåliga vilket märks på utförd service 
och kvalitet. Kollektivavtal (dock inte nödvändigtvis månadslön) kan 
enligt dem vara ett av flera medel för att verka för huvudsyftet, det 
vill säga tryggare och bättre anställningsvillkor för förarna, som i sin 
tur bidrar till bättre service och trygghet för kunderna. 

Synskadades Riksförbund anser att ett av problemen är att det inte 
i färdtjänstlagen idag uttrycks tydligt vad färdtjänsten ska ha för 
mål, och att man där bör ha en paragraf där man beskriver att 
färdtjänsten är till för att funktionshindrade ska kunna resa på 
likvärdiga villkor som andra, vilket inte är fallet idag. Att det inte 
finns någon sådan bestämmelse gör att flera kommuner snävar in 
på regelverket, och inte tycker att det är så viktigt att 
funktionshindrade kan passa tider osv., vilket det givetvis är. Det 
ställs helt enkelt inte tillräckliga kvalitetskrav i upphandlingen av 
färdtjänst idag. Vidare ökar administrationen medan servicen 
försämras. Man föreslår ett valfrihetssystem, som finns inom 

hjälpmedelsområdet och hemtjänsten, såsom på 1980-talet när 
man kunde välja fritt vilken taxi man ville resa med. Ett 
valfrihetssystem är även något KD har lämnat in en motion till 
riksdagen om. Än så länge sätter EU-lagstiftningen stopp för det, 
men man tror att det kommer en förändring framöver. 
Brukarorganisationerna är gärna delaktiga i utarbetandet av 
upphandlingsunderlagen så brukarnas behov kan sättas i centrum. 

BAKGRUND OCH NULÄGE
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Branschens aktörer och intressenter
BAKGRUND OCH NULÄGE
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RESENÄRBeställningscentraler Regering

Upphandlande 
myndigheter

EU-lagstiftning

Konkurrensverket

Bilden illustrerar de olika aktörerna och intressenterna 
inom färdtjänstområdet. Den är varken tänkt att visa 
maktförhållanden eller strukturer utan ska endast belysa 
att det finns många aktörer att ta hänsyn till i debatten 
och som påverkar färdtjänsten idag, såsom beskrivet i  
föregående avsnitt.     

Åkerier
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Färdtjänstresan – från A till B
GÄLLANDE UPPHANDLINGSAVTAL

Bokning av resa via 
callcenter eller web*  

Föraren får en 
hämttid, en instruktion 
om resenärens hämt-
och lämnadress samt 
övrig information som 
krävs för uppdraget 
(ev. extraservice mm) 

Vid framkomst till 
hämtadress tillfrågas 
resenären om namn 
och resmål för att 
kontrollera att 
resenärsdata svarar 
mot beställningen

Kundkortet läses när 
resenären sitter i 
fordonet, beställarens 
förarinformations-
material ger 
information om 
ytterligare hantering 
(t.ex. kontantbetalning 
för del av resa)

Vid lämnadress läses 
åter resenärens kort 
och taxametern 
markerar resenärens 
resa som avslutad, 
och lämnas åter till 
resenären

*Resenärer har även möjlighet att 
hejda en bil på gatan och resa med 
valfri leverantör som har avtal med 
beställaren. Innebär dock en 
förhöjd egenavgift och är inte 
vanligt förekommande.

9

Följande ingår i uppdragets allmänna service:

-öppna dörren, hjälp in och ur fordonet 
-hjälp med handbagage (två kassar, en resväska el. motsvarande) samt hjälpmedel
-hjälp till och från fastighetens entrédörr (port till port, markplan)
-hjälp med bilbältet (lagkrav)

Detta ska erbjudas av föraren utan resenärens begäran. Fordras särskild service meddelas detta alltid på körordern tillsammans med övriga uppgifter om transporten. 
Extraservice kan vara att hämta/lämna vid lägenheten och/eller inne på vårdavdelning eller motsvarande samt att se till att resenären blir emottagen av personal.  

Under färd ska handbagage, hjälpmedel och annat löst gods och utrustning vara förvarat på ett sätt att inte resenärer eller medföljande djur skadas vid en kraftig 
inbromsning eller incident.

Förare ska inneha körkortsbehörighet för det fordon som används, samt taxiförarlegitimation (TFL). TFL ska uppsättas väl synlig för resenären  i fordonet. 

Bokning Information till 
förare

Kontroll av 
resenär Inläsning kundkort Avslut resa



GÄLLANDE UPPHANDLINGSAVTAL – UTBILDNING

Bemötandet avgörande för en god resa
I avtalen för både Göteborg och Stockholm påtalas vikten av 
förarnas utbildning och behörighet, då bemötandet av resenärerna 
utgör en så pass väsentlig del av uppdraget och är avgörande för en 
god resa. 
Föraren ska vara serviceinriktad och uppträda artigt, korrekt och 
positivt mot resenären samt vara lyhörd för resenärens behov och 
önskemål. Uppkomna problem eller klagomål från resenären ska 
hänvisas till beställaren. Ingen resenär får diskrimineras eller 
särbehandlas på grund av funktionshinder, kön, religion, sexuell 
läggning etc. 

Leverantören ska förvissa sig om att all personal har god kunskap 
om beställarens regler, föreskrifter, etiska policy samt att personalen 
förstår, läser och talar god svenska. 

All personal ska erhålla och få utbildning i beställarens 
informationsmaterial, samt en anpassad utbildning för sina specifika 
arbetsuppgifter, bland annat bemötande, etik, miljö och säkerhet.

Utbildningar i egen regi i Göteborg 
Endast förare som uppfyller nedanstående utbildningskrav är 
behöriga att genomföra uppdrag inom ramen för avtalet i Göteborg;
- genomfört kurs i hjärt- och lungräddning 2011 eller senare
- godkänt resultat i språktest i svenska språket
-inom fyra månader från första uppdrag genomfört certifiering med 
godkänt resultat (nationell certifiering genom Svensk Kollektivtrafik)
-inom fyra månader från första uppdrag genomfört beställarens 
förarutbildning
-ha deltagit på beställarens vidareutbildning
-ha deltagit på beställarens uppstartsutbildning
Förarcertifikatet utfärdas enligt Svensk Kollektivtrafiks 
(branschorganisation) norm och består av tre delar, behörighet A, B 
och C. A och C står Svensk Kollektivtrafik för medan B är en lokal 
del (upphandlande färdtjänst, kan vara kommun etc.).

Leverantörernas ansvar i Stockholm
I avtalen för Stockholm regleras att bland annat följande ska ingå i 
utbildningen: 
-bemötande och service med betoning på insikt om äldre och 
funktionshindrades situation och behov vid resetillfället

-empati och förståelse för att leva med funktionshinder

-barns särskilda behov vid resa

-lokalkännedom

-säkerhet

-regler om tystnadsplikt och etik 

-leverantörens alkohol-, drog- och trafiksäkerhetspolicy

I Stockholm ligger ansvaret för förarutbildningen på leverantörerna 
själva som anordnas via Taxiförarnas Yrkesskola, där man som 
upphandlare ställer krav på innehållet. Taxibolagen tillhandahåller 
även egna utbildningar, bland annat färdtjänstutbildning för 
rullstolstaxi och trappklättarkurs. 
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Avräkning månadsvis för kvalitetsavgifter
I upphandlingsavtalet i Stockholm regleras bonus och kvalitetsavgifter 
för hämtprecision utifrån registrerad hämttid i beställarens resesystem 
jämfört med den tidpunkt då kundkortet/biljetten registreras. 
Bonus och kvalitetsavgifter redovisas och avräknas en gång per 
månad. Bonus finns som två alternativ beroende på om 93-94,99 
procent av resorna hämtas inom tio minuter alternativt om minst 95 
procent uppfylls. Bonusen tar även hänsyn till betyget vid utförda 
kundmätningar.

Vad gäller förseningar 11-20 minuter utgår ej kvalitetsavgifter vid en 
andel förseningar som understiger sju procent av leverantörens totalt 
inrapporterade resor under avstämningsperioden. Vid förseningar på 
mer än 20 minuter finns olika nivåer beroende på hur stor andel av de 
inrapporterade resorna som är försenade, och det kan debiteras en 
kvalitetsavgift på mellan 11 och 22 kronor per resa. Vite kan även utgå 
vid försenad eller inte inlämnad miljörevision. Bakgrunden till vitena 
vid tidspassning är att ha en acceptansnivå som speglar möjligheterna 
för leverantörerna att komma i tid. Det inträffar ett antal situationer 
som inte leverantörerna kan påverka och det tar man hänsyn till. 
Procentgränserna utgår ifrån att det finns situationer som är svåra att 
undvika som leverantör. I Stockholm är det till exempel inte ovanligt att 
det uppstår kösituationer. Alternativet hade varit att inte ta hänsyn till 
sådana situationer och låta anbudsgivarna kalkylera förseningsviten i 
sina anbud. 

Önskvärt att föraren ringer och meddelar försening
Föraren ska vänta i minst fem minuter på hämtadress, om resenären 
inte finns på plats ska föraren även försöka kontakta resenären via 
telefon om möjligt, innan föraren lämnar adressen. Vid vetskap om 
minst 10 minuters försening ska resenären informeras om 
förseningen, resenären har då även möjlighet att vänta inne i 
bostaden till dess att taxibilen kommer fram och föraren återigen 
kontaktar resenären vid ankomst.  

20 min efter beställd hämttid kan resenären ringa till resegarantin för 
att få hjälp med sin resa. Resenären har även rätt att avbeställa resan, 
samt att välja att själv välja att lösa sitt problem utan att kontakta 
resegarantin (betraktas ändå som resegarantiärende). 
Resegarantiärende medför en avgift i samtliga fall då resan är korrekt 
beställd, dock endast när kunden hör av sig. Den leverantör som 
anstränger sig och tar kontakt med kunden vid försening ökar därmed 
sin möjlighet att undslippa vitet för resegarantiärenden, genom att 
kunden vet att det kommer en bil och kanske därför inte kontaktar 
resegarantin. 

Om avtalsvillkoren inte uppfylls gällande bland annat resans utförande 
och service utgår en avgift på 500 kronor.  

GÄLLANDE UPPHANDLINGSAVTAL - KVALITETSAVGIFTER

Orsak Vite (kr)

Försening

11-20 min 3,30/resa

>20 min 11-22/resa

Resegarantiärende 400

Ej uppfyllda avtalsvillkor 500

Två bonusgrundande alternativ i Stockholm
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Lämplighetsbevisning vid kundsynpunkt
Det är många gånger svårt att få en exakt bild av vad som inträffat 
vid kundklagomål. Vid kvalitetsarbetet och uppföljning av 
förarbeteende gäller därför en försiktighetsprincip som innebär att 
förare som har fått kundsynpunkt kan komma att få bevisa sin 
lämplighet. Föraren får då en förnyad genomgång i regelverk och 
lämpligt förhållningssätt, samt uppnå godkänt resultat på 
utbildningsprovet inom 30 dagar från det att synpunkten inkommit. 
Utförs  inte provet med godkänt resultat spärras aktuell 
taxiförarlegitimation.  
Brister i utförandet kan vara om fordonet saknar utrustningen som 
krävs för att genomföra uppdraget på ett säkerhetsmässigt sätt, eller 
om utrustningen inte används (t.ex. bilbälte, bilkudde, nackstöd 
mm).

Olika nivåer på viten beroende på försening och avtalsform
Det finns inget särskilt krav på att föraren ska vänta på resenärer 
som inte är klara eller har dykt upp. Om resenär inte hämtas vid 
utlovad tidpunkt betraktas det som försening. Vid mer än 15 
minuters försening i förhållande till utlovad hämttid har beställaren 
rätt att ta ut vite enligt tabellen . Det finns även viten som kan utgå 
för förseningar på mellan 1-15 minuter i de paket som har fasta 
uppdrag (500 kr).  
Med bristande resenärsnöjdhet menas om resultatet i mätningen av 
kvalitetsindex understiger ett visst betyg (0,9). För varje missnöjd 
resenär krävs minst tio nöjda resenärer för att kvalitetsnivån som 
helhet ska ses som acceptabel och bonus utgå. Kvalitetsbonus för 
utförda uppdrag utdelas därför baserat på ersättning för uppdrag 
under trafikeringsperioden, vanligtvis halvår.

Det finns även en fastställd nollvision för olycksutvecklingen. Full 
bonus erhålls endast om taxiföretaget inte har haft några olyckor 
under mätperioden, annars halveras bonusen. För att olycka inte 
ska reducera bonusen måste utföraren visa att händelsen varit 
utanför förarens kontroll och att föraren vidtagit alla rimliga åtgärder 
för att förebygga händelsen. 

GÄLLANDE UPPHANDLINGSAVTAL - KVALITETSAVGIFTER

Orsak Vite (kr)

Försening

16-59 min 2 000

>60 min 4 000

Bomkörning 500

Händelse pga oaktsamhet

per tillbud 2 500

per olycka 5 000

Utebliven/sen rapportering

svar på reklamation 2 000

inrapportering av olycka el. tillbud 5 000

Icke-rökfritt fordon 2 000

Brister i utförandet 2 500

Utebliven service (allmän eller särskild) 1 000

Utebliven identitetskontroll 1 000

Bristande resenärsnöjdhet och kvalitet 10 000

Nollvision för olyckor i Göteborg



Automatiserade viten vid försening
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Flera källor till uppföljningsarbetet
Arbetet med uppföljning av avtalskraven sker på likartat sätt i både 
Göteborg och Stockholm. I Stockholm försvåras arbetet något av ett 
system som egentligen mer kan sägas visa trender än att vara ett 
statistiskt säkert verktyg att dra slutsatser ifrån. Tanken är att dock 
att när man nu gör om systemet ska man samtidigt kunna koppla 
det till ett statistikverktyg, samt genomföra utbildningar i hur man 
lägger in ärenden så att inkomna händelser kategoriseras på 
liknande sätt för jämförbarhet. Det finns i princip tre källor som ligger 
till bas för uppföljningen; ANBARO Årsrapport 
(kvalitetsundersökning av den anropsstyrda trafiken),  hårda siffror 
såsom tidspassning mm, samt ärendehanteringssystemet 
Boomerang (Stockholm) respektive händelsedatabasen (Göteborg). 
I Boomerang delar man in ärendena i akuta ärenden (allvarliga 
händelser, exempelvis en olycka med bruten höft, som leder till att 
affärsförvaltningen samt leverantören kontaktas direkt), mindre 
akuta ärenden (inte lika allvarliga fall, dock även här direktnotifiering 
för berörda parter) samt generellt bedömande. Det sistnämnda 
innebär en genomgång av händelserna i Boomerang. Man bildar sig 
en bedömning om generella trender och sammanfattar händelserna. 
Detta sammanställs  sedan av affärsförvaltningen och diskuteras 
vidare med leverantörerna.

Viten en bedömningsfråga
Viten är inte drivande i sig i varken Göteborg eller Stockholm utan 
används mer som en markering gentemot leverantörerna. Och ett 
medel att uppnå kvalitetsförbättringar. Kopplat till avtalen utgår viten 
automatiskt vid tidspassning och förseningar. Angående övriga 
avtalskrav så hanteras dessa ärenden manuellt utifrån riktlinjer hur 
avtalen bör följas upp. Man går igenom inkomna händelser och gör 
en bedömning för vilka viten som ska utgå samt hur stora belopp, 
något som sen kan överklagas av utföraren. Ibland genomförs 
riktade insatser, exempelvis kring att servicekrav (följa med till 
dörren, hjälp med bagage) och säkerhetskrav (säkerhetsbälte mm) 
uppfylls.  

GÄLLANDE UPPHANDLINGSKRAV - UPPFÖLJNING
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2014 utfördes totalt 5 444 000 färdtjänstresor i Göteborg och Stockholm. Totalt 
under samma period inkom 17 084 händelser, det vill säga 0,3 procent av 
utförda resor resulterade i en inrapporterad händelse. På följande kapitel tittar 
vi närmare på dessa 0,3 procent och vad som var orsaken.

ANDEL FÄRDTJÄNSTRESOR 
MED/UTAN INRAPPORTERADE 
HÄNDELSER I GÖTEBORG OCH 
STOCKHOLM 2014

99,7%

0,3%

Resor utan inrapporterad händelse

Resor med inrapporterad händelse



STATISTIK - FÄRDTJÄNSTEN I 
GÖTEBORGS STAD 
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Färdtjänsten i Göteborgs Stad ansvarar för färdtjänsten i 
kommunerna Göteborg, Mölndal och Härryda (Västtrafik ansvarar 
för majoriteten av resterande kommuner i Västra Götaland). Totalt 
utfördes 1 344 000 resor i deras regi under 2014, varav 580 000 
resor var färdtjänst. Siffran inkluderar även LSS (Lag om Stöd och 
Service till vissa funktionshindrade), dagsfärdsresor och skolskjuts.

Färdtjänsten i Göteborg har idag avtal med fem aktörer; Taxi Kurir 
och Taxi 020 som har samma ledningscentral, Taxi Göteborg, 
Göteborgs Buss, Majvallen AB samt Sandarna Transporter AB.

Antalet händelser under 2014 var knappt 2 600 stycken, det vill 
säga endast 0,19 procent av resorna som utfördes resulterade i en 
inrapporterad händelse. 

Göteborgs Stad delar in händelserna i de olika kategorierna i 
diagrammet till höger. Över hälften av alla inkomna händelser gäller 
ett försenat fordon. 

Näst största kategori är övrigt, vilket innehåller bland annat 
kvarglömda saker, avvikelserapporter som inte innebar någon fara 
eller krävde vidare åtgärd, anhöriga vill fråga föraren något etc.

Det kom även in 345 beröm till kundtjänsten under samma år, 
adderar man dessa till totalen innebär det en andel på nästan 12 
procent. Av inkomna beröm är det vanligast att man helt enkelt vill 
framföra sitt tack, och att föraren var mycket trevlig och hjälpsam. 

I denna rapport har vi avgränsat oss till framför allt olyckor och 
tillbud, vilka därför på följande sidor kommer redovisas mer i detalj.

Kriteriet för att klassas om olycka är att det har uppstått någon form 
av personskada. Olyckor (påbackning av fordon mm) där endast 
egendom blivit skadat faller istället under kategorin tillbud. Kriteriet 
för att klassas som tillbud är att det hade kunnat leda till en olycka. 

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN GÖTEBORG - TOTALT
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Vanligast med försenat fordon 



Under 2014 rapporterades 35 olyckor  in i Göteborg, vilket står för 
cirka 1 procent av alla inkomna händelser.

Vanligast är att det sker en olycka när kunden ska ta sig till och från, 
eller i och ur, fordonet. Resenären har till exempel ramlat vid in- eller 
urstigning, råkat klämma sitt finger eller skrapat i benet. Väldigt få 
olyckor sker vid trappklättring.

Före uppdragets början eller efter  uppdragets slut kan exempelvis 
vara att resenären ramlade vid upphämtningsplatsen innan föraren 
hunnit till platsen, eller ramlade ur rullstolen efter det att föraren har 
åkt därifrån.  

Vad gäller inrapportering av händelser kan de vara inrapporterade av 
både förare och resenärer. Uppskattningsvis är relationen ungefär 
jämnt fördelat.

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN GÖTEBORG - OLYCKOR

23%

46%

0%

29%

3%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Före uppdragets början eller
efter uppdragets slut

Till och från, eller i och ur
fordonet

I fordonet före eller efter resa

Under resans gång

Vid trappklättring

Skede under resan

44%

56%

Förarens/trafikföretagets roll

Inte möjlig att
förebygga

Möjlig att förebygga

Med möjlig att förebygga menas att olyckan sannolikt hade kunnat 
förhindras om man t.ex. hade satt fast säkerhetsbältet ordentligt, spänt fast 
rullstolen, hjälpt resenären in i fordonet, kört mjukt och försiktigt etc. Med 
inte möjlig att förebygga kan det exempelvis röra sig om en påbackning av 
ett annat fordon eller annan händelse utom förarens kontroll. 

56 procent av olyckorna i Göteborg kan anses vara möjliga att förebygga 
genom att följa rätt säkerhetsföreskrifter och de anvisningar som följer med 
uppdraget.
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Högst olycksrisk i anslutning till fordonet



Majoriteten av olyckorna är av mindre allvarlig art. Över 70 procent 
är icke-bestående men såsom blåmärken och skrapsår. Under 
denna kategori hamnar även klämskador samt olyckor där 
resenären ramlat ur rullstol eller dylikt på grund av att han eller hon 
inte var ordentligt fastspänd. 

Flera händelser är orsakade av kraftiga inbromsningar och lättare 
krockar med annat fordon eller föremål. Andra händelser orsakas av  
rena olyckor då resenären har ramlat av sig själv eller slagit i ben 
eller arm i anslutning till fordonet.

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN GÖTEBORG - OLYCKOR
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Dödlig utgång. Bestående allvarliga men
(förlamning och liknande).
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Skadans art

18

Majoriteten lättare skador

Vid 14 procent av fallen (5 händelser) fick resenären någon form av 
kompensation, plåster på såren, i form av blomstercheckar eller 
dylikt. 

Vid 9 procent av fallen (3 händelser) utgick viten. Anledningarna var 
att föraren ej rapporterat in händelsen, att  olyckan inte hade hänt 
om föraren följt resenären till porten samt att fordonet saknat 
fungerande utrustning som kan påvisa fordonets position och 
hastighet (för att kunna utreda olyckan).     



Under 2014 rapporterades 186 tillbud in, totalt 7 procent av alla 
inkomna händelser. Vi har fördjupat oss i 100 av de inkomna 
händelserna  och gör antagandet att samma förhållande gäller för 
samtliga händelser inom denna kategori. 

Det är få händelser där resenären har lämnats på fel adress. Siffran 
bör dock ses i sammanhang med antalet felavlämningar. Med det 
avses fall där föraren inte har följt anvisningarna och följt med 
resenären till porten, eller överlämnat till vårdavdelning/personal 
enligt direktiv (lämnat resenären ensam). Drygt hälften av tillbuden, 
55 procent, var felavlämningar under 2014. Av de fall som 
resenären uppgetts ha lämnats fel/ensam ska man dock observera 
att det är 22 procent som står ord mot ord. 

Kategorin övrigt som är 11 procent består bland annat av 
bemötande, vårdslös körning, missförstånd eller förväxling av kund.

Vid 24 procent av fallen utgick vite, många dock på grund av att 
trafikföretaget har dröjt med sitt svar i ärendet. 

Följer inte anvisningarna vanligaste tillbudet
STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN GÖTEBORG - TILLBUD
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Orsakerna till tillbuden är flera. I många av fallen står det ord mot 
ord, resenären berättar en händelse medan föraren menar att det 
inte stämmer utan har en annan version. I övrigt är många ärenden 
relaterat den information som följer med körningen, ibland är det 
felaktigt registrerad information, i flera av fallen har föraren 
missförstått informationen, ibland inte läst den tillräckligt noga 
(slarv) och missat tilläggsinformation om att till exempel resenären 
måste lämnas till personal. 

En del tillbud orsakas av rena misstag och/eller slarv, att föraren har 
kört fel, lämnat på fel adress eller att de har lämnat resenären till en 
person som de uppfattat som anhörig/personal medan det i själva 
verket var någon annan. Ibland har föraren valt att lyssna på 
resenären som gett nya direktiv angående körningen, eller sagt att 
föraren inte behöver följa med in/vänta tills personal kommer. Det 
vill säga det har brustit vid utförandet och föraren följer inte 
säkerhetsanvisningarna. 



STATISTIK - FÄRDTJÄNSTEN I 
STOCKHOLMS LÄNS LANDSTING 
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Tre fjärdedelar av färdtjänstresorna görs med taxi 

21

Färdtjänsten är en del av Stockholms läns landstings kollektivtrafik. 
Den riktar sig till personer med funktionsnedsättning och används 
idag av totalt cirka 71 000 personer i länet.

Under 2014 gjordes totalt 4,1 miljoner resor med färdtjänsten 
(inklusive sjukresor) och detta genererade totalt 14 492 händelser, 
dvs endast 0,35 procent av resorna resulterade i en inrapporterad 
händelse. 

I Stockholms län ansvarar trafikförvaltningen för färdtjänsttrafiken. 
Trafikförvaltningen handlar upp trafik och beställningscentral, fattar 
beslut om färdtjänsttillstånd samt ansvarar för kundservice. De 
handlar även upp transporter för sjukresor, även om Hälso- och 
sjukvårdsförvaltningen ansvarar för att lämna ut tillstånd och står för 
kostnaderna för sjukresorna.

Färdtjänstresenärerna i Stockholms län kan använda olika trafikslag 
beroende på vart de bor, vart de vill resa samt vilken 
funktionsnedsättning de har. Resorna görs bland annat med den 
allmänna kollektivtrafiken, färdtjänsttaxi, specialfordon och med 
närtrafiken.

Genomsnitt antal resor per färdtjänstresenär är 45 stycken per år 
(42 stycken per år med taxi). Färdtjänsttaxi är det vanligaste 
tillståndet bland färdtjänst, och  taxi står för ungefär 75 procent av 
alla utförda resor. Resor med färdtjänsttaxi bokas via callcenter och 
registreras i Samplan (system för resebokning och samplanering) av 
callcenterföretaget. Resor med specialfordon (rullstolstaxi) beställs 
direkt hos leverantören.

Trafikförvaltningen har idag avtal med fyra taxibolag för färdtjänst 
och sjukresor med taxi; Taxi Kurir, Taxi 020, Norrtälje Taxi och 
Haninge taxi. Taxi Kurir och Taxi 020 tillhör samma koncern 
(Fågelviksgruppen) och står för 98 procent av alla färdtjänstresor 
med taxi i länet.    

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN STOCKHOLM



De tre vanligaste händelsekategorierna har varit ganska stabila 
över tid men med viss variation sinsemellan. Under 2014 såg det ut 
på följande vis:

1) Uteblivet eller försenat fordon 3 944 stycken

2) Förarens bemötande                     3 369 stycken

3) Felbeställningar                             2 134 stycken

Angående punkt 1 så är det ett ganska stabilt värde (se vidare 
tidspassning nedan). Skälet till att ett fordon uteblir kan vara flera, 
någon felaktighet eller oklarhet i beställningen är den vanligaste 
anledningen. Det är uteblivna fordon som dominerar kategorin. 

Angående punkt 2 så kan inkomna händelser gällande förarens 
bemötande delas upp i följande huvudkategorier:

A Föraren upplevs som otrevlig

B Förarens servicenivå anses för låg.

C Synpunkter på förarens körsätt

D Föraren lämnar resenären på fel adress

E Föraren talar i mobilen

A och B står för ungefär 70 procent av synpunkterna under kategori 
’bemötande’. 

Gällande punkt 3 så har antalet felbeställningar blivit färre jämfört med 
tidigare år. Felbeställningar leder ofta till en dominoeffekt vad gäller 
negativa händelser.

Det vanligaste, enskilda, specifika inkomna händelse gällande en 
förare rör bristande lokalkännedom (932 stycken under 2014). 
Synpunkter på förarnas språkkunskaper var 172 stycken under 
2014.

Olyckor, särskilt allvarliga sådana, är normalt lyckligtvis få. Under 
2014 var antalet till färdtjänsten inrapporterade olyckor med en person 
inblandad 85 stycken. Det behöver dock inte nödvändigtvis ha 
uppstått en personskada för att händelsen ska räknas till denna 
kategori. Räknar man även in olyckor med skador på egendom 
skedde 115 händelser.

Den allvarligaste olyckan under 2014 ledde till en bruten höft, utöver 
det inrapporterades ett par ytterligare frakturer.

Den typiska olyckan är en trafikolycka, som leder till att resenären får 
ont i nacken.

Den typiska personskadan är en klämskada.

Tidspassning Tidspassningen mäts som relationen mellan avtalad tid 
och faktisk hämttid. En resa anses vara inom avtalad tid givet max 10 
minuters avvikelse mellan avtalad tid och den faktiska. Under 2014 
var tidspassningen på taxi 94,8 procent. Knappt 5,2 procent av 
samtliga hämtningar med taxi var alltså mer än 10 minuter försenade i 
förhållande till avtalad hämttid.

Hämttiderna är alltså generellt bra. Däremot finns lokala avvikelser 
som inte håller måttet fullt ut och det rör framförallt resor till och från 
öar. 

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN STOCKHOLM - TOTALT
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Vanligast med försenad eller utebliven bil
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Kategorin callcenter domineras av felaktiga beställningar, men även bemötandet man 
får i sitt samtal.

Under ’resa’ döljer sig de flesta av händelserna, nästan 70 procent. Här hittar vi de 
flesta underkategorierna såsom  händelser relaterade förarnas lokalkännedom, 
olyckor, språkförbistringar, uteblivet/sent fordon samt säkerhetsrelaterade frågor. 
Bland uteblivet och sent fordon  så handlar det framförallt om uteblivna fordon, hela  
83 procent av den gruppen är det sistnämnda (3 309 av 3 944 händelser)

Bemötande består av  kategorierna fel adress (drygt 2 procent) och övrigt . Exempel 
på övrigt kan vara otrevlig förare (majoriteten), dålig service, körsättet eller att föraren 
talade i mobiltelefon under resans gång.  

Bilbarnstol, bälten och trappklättringsärenden står tillsammans för knappt en procent 
av säkerhetsfrågorna. Istället är det kategorin övrigt som dominerar. I denna hittar vi 
väldigt blandat innehåll, både säkerhetsfrågor (t.ex. ej säkrad ramp, fel fastsatt 
säkerhetsbälte) men även åsikter om förarens körsätt och beteende. Liksom för 
Göteborg redovisas kategorin olyckor mer i detalj på följande sidor.  
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Resa Andel av totalen 

Uteblivet/sent fordon 27%

Geografikunskaper 6%

Bemötande 22%

Fel adress  mm 2%

Övrigt 20%

Säkerhet 8%

Bilbarnstol 0,3%

Bälten 0,3%

Trappklättring 0,2%

Övrigt 7%

Skada 0,8%

Egendom 0,2%

Person 0,6%

Allergi 1%

Rökning 1%

Språkkunskaper 1%

Flest synpunkter på resan



Totalt skedde 85 olyckor där en person var inblandad under 2014 
(0,6 procent av alla händelser). En olycka med en person inblandad 
betyder nödvändigtvis inte i detta fall att det har uppstått en 
personskada. Underlaget som beskriver varje händelse är kortfattat 
och det är därför svårt att utifrån det avgöra om det uppstått en 
personskada eller inte.

Vanligast är att olyckan sker till och från, eller i och ur fordonet. En 
relativt stor andel sker även under resans gång, detta kan till 
exempel orsakats av att fordonet blivit påkört av annat fordon eller 
att man anser att föraren kört så pass vårdslöst att man fått ont i 
nacken vid inbromsning eller dylikt.

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN STOCKHOLM - OLYCKOR

Drygt hälften av händelserna kan inte anses vara 
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Typiska skadan är en klämskada
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Nästan 70 procent av skadorna är övergående och består av 
blåmärken, skrapsår och annan övergående smärta. Den enskilt 
vanligaste skadan är en klämskada på ben, arm eller hand. 
Orsakerna kan vara att bildörren stängdes för fort eller att resenären 
skadade i en kroppsdel vid in- eller urstigande.  

Statistiken i Stockholm är något svårare att tolka än i Göteborg, 
huruvida det är ett långvarigt men eller inte, då det i underlaget 
saknas fördjupad utredning och ärendesvar. Materialet är dock 
tolkat på samma grunder och metoder, men då det ofta står ord mot 
ord är det ibland svårt att avgöra. 

Vanligt förekommande bland bestående med är att en resenär fått 
ont i nacken orsakat av kraftig inbromsning eller liknande, eller ont 
efter en klämskada och vid tiden för inrapporteringen har de 
fortfarande ont. Med bestående menas alltså inte nödvändigtvis 
permanent.  
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Vanligt att föraren inte följer anvisningarna
Av de 328 inkomna händelserna under kategorin fel adress har vi 
studerat närmare 130 i detalj. Cirka 70 procent av dessa händelser 
är orsakade av att chauffören inte har följt anvisningarna utan släppt 
av kunden vid annan adress än den beställda. Med andra ord följs 
inte köranvisningarna på grund av misstag eller slarv, samt att 
service enligt avtal (lämna resenär vid entré/port) i många fall inte 
utförs. Föraren har i vissa av fallen följt med resenär till entrén men 
det har alltså visat sig vara fel entré (adress). Resterande tredjedel 
är andra ärenden, exempelvis felaktig registrering av adress, 
bemötande, missförstånd gällande adressen eller bristande 
geografikunskaper hos föraren. 

Vi antar att samma förhållande gäller för samtliga händelser under 
denna kategori, vilket innebär att av totalt inkomna händelser 2014 
svarar de som lämnats vid fel adress för 1,6 procent. 

Vid endast ett par fall har resenären angett en ny adress som inte 
motsvarar körordern, och när föraren gjort som resenären önskat 
blev det fel.

Det finns ingen egentlig kategori för felavlämningar, dvs. de 
resenärer som lämnats ensamma och inte blivit överlämnade enligt 
anvisning till porten/dagverksamhet/personal etc., utan dessa 
händelser är spridda med majoriteten sannolikt under 
bemötande/service. Eftersom man skriver in ärenden olika är det i 
princip omöjligt att söka fram exakt antal, det är dock inget 
anmärkningsvärt antal enligt dem själva. 

STATISTIK FÄRDTJÄNSTEN STOCKHOLM – FEL ADRESS
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Totalt Göteborg och Stockholm
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Totalt antal inrapporterade händelser 0,3 procent 2014
Stockholm (SLL) och Göteborg (Stad) kategoriserar inkomna händelser på 
olika sätt. I Göteborg utgår man från ett kundperspektiv medan i Stockholm 
mer utifrån den administrativa hanteringen. I Stockholm ligger majoriteten av 
händelserna under kategorin resa (uteblivet/sent fordon, geografikunskaper, 
bemötande, säkerhet, skada mm). Vidare förekommer dessutom några 
underkategorier på flera ställen i systemet, vilket gör att det är problematiskt 
att ta ut exempelvis de händelser där en resenär klagat på förarens 
lokalkännedom, då de förekommer både under resa/bemötande men även 
under  resa/geografikunskaper. I och med att händelserna är olika 
kategoriserade i respektive stad är alltså materialet inte helt jämförbart. 
Boomerang, som ärendehanteringssystemet heter i Stockholm, ska göras om 
och ett nytt statistikverktyg planeras tas fram under 2015.

Sammanslaget i Göteborg och Stockholm utfördes över 5,4 miljoner 
resor under 2014, och totalt antal inkomna händelser var 0,3 procent. 
Detta kan jämföras med vanliga taxiresor där andelen händelser ligger på 
cirka 0,06 procent enligt uppskattning. Det vill säga andelen inrapporterade 
händelser är något högre för färdtjänsten än på vanliga resor. En av 
orsakerna till detta är eventuellt att resenärerna uppmanas att rapportera in 
händelser eftersom man som upphandlande myndighet vill följa upp 
kvaliteten på utfört arbete. 

Av de kategorier som är jämförbara så står bemötande för drygt 18 procent 
av totalt antal händelser. Ofta handlar det om synpunkter på att föraren är 
otrevlig och bristande service. 

Förseningar, det vill säga att fordonet inte kommer i tid, står för drygt 11 
procent av de inkomna händelserna i Göteborg och Stockholm. 

Att resenären släppts av på fel adress, något som ofta debatteras i media 
och kan få allvarliga konsekvenser, står för totalt 1,4 procent av händelserna. 
Orsaken är oftast att föraren inte har följt anvisningarna, antingen av misstag 
eller slarv. I ett fåtal fall har resenären själv angett en ny adress till föraren 
som då lyssnat på resenärens önskemål istället för att utföra resan enligt sin 
körorder. I Göteborg kategoriseras dessa händelser under tillbud, och medan 
det är en liten andel resenärer som lämnats på fel adress, är det en större

andel felavlämningar. Med det menas att föraren inte har följt anvisningarna och 
inte lämnat resenären till personal, avdelningen eller följt med till porten/entrén. I 
Stockholm ser vi inte detta lika tydligt, sannolikt beroende på att det i Göteborgs 
statistik ingår skolresor.  Men även eftersom det i Stockholm är komplicerat att 
söka fram händelserna ur statistiken då det förekommer olika benämningar, man 
har i dagsläget inget enhetligt system för att kategorisera ärendena.    

Hot och trakasserier, det vill säga att resenären upplever att föraren har hotat 
dem på något sätt eller agerat otillbörligt, står för 0,6 procent av händelserna. 

Olyckor, och här avses olyckor när en person varit inblandad, står för 0,7 procent 
av de inkomna händelserna. På följande sidor redovisas olycksfallen i mer detalj. 
Man bör dock vara medveten om att i Göteborg klassas det som olycka endast 
om det uppstått en personskada, medan i statistiken för Stockholm ingår alla 
olyckor där en person varit inblandad, oavsett om det uppstått en skada eller inte. 
Till exempel om en person ramlade när han klev ur bilen men allt gick bra, 
kategoriseras det som olycka i Stockholm medan det i Göteborg hamnar under 
tillbud. Av inkomna händelser var dock dessa få till antalet, varför statistiken ändå 
kan anses relativt jämförbar. Orsakerna till olyckorna är flera, ofta rena 
olyckshändelser när resenären har ramlat vid in- eller urstigning, råkat klämma 
sitt finger eller skrapat i benet. Väldigt få olyckor sker vid trappklättring. Ibland 
orsakas olyckan av ett vårdslöst körsätt eller händelser utanför ens makt (t.ex. en 
trafikolycka).

Olika kategorisering av händelser 

99,7%

0,3%

Andel färdtjänstresor med/utan inrapporterad händelse

Resor utan inrapporterad
händelse

Resor med inrapporterad
händelse



Av de inkomna händelserna i Stockholm och Göteborg (totalt 17 084 
stycken) kan 0,7 procent av dessa kategoriseras som en olycka (med 
en person inblandad). 

Bland olyckorna är det vanligaste en olycka som skett vid in eller 
urstigning i fordonet och resulterade i övergående smärtor såsom en 
klämskada, skrapsår, blåmärken eller stelhet i nacken. 

Drygt en tredjedel av olyckorna sker under resans gång, vanligaste 
orsakerna i dessa fall är en krock och påbackning av annat fordon.

16 procent av händelserna skedde före uppdragets början eller efter 
uppdragets slut, orsakade till exempel av att resenären ramlade vid 
porten efter det att föraren har åkt därifrån och fullföljt sitt uppdrag.  

SAMMANFATTANDE ANALYS - OLYCKOR

I princip hälften av olyckorna kan bedömas vara utom 
föraren/trafikföretagets roll och resterande hälft hade kunnat gått att 
förebygga. 

Ett sätt att förebygga flera av olyckorna hade exempelvis varit om 
föraren följt anvisningarna och följt resenären till porten och/eller 
överlämnat till anhörig. Andra sätt hade varit om föraren hade sett till 
att säkerhetsbältet var ordentligt fastspänt, eller kört mjukt och 
försiktigt utan kraftiga inbromsningar som orsakat skada i nacke och 
eller annan värk såsom till exempel ryggsmärtor. 
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En knapp procent totalt är olycksfall



Majoriteten av olyckorna är lyckligtvis inte av allvarlig art, nära 70 
procent är icke-bestående men såsom blåmärken och övergående 
smärta. 

Exempel på bestående men kan vara fraktur i bäckenet eller 
muskelskador. Ofta innefattar det att resenären har uppsökt läkare 
för kontroll efter en incident. Ibland konstateras whiplashskador, 
men kategorin innefattar även mer långvarig värk som håller i sig en 
tid efter olyckan, dock inte nödvändigtvis permanent.  

SAMMANFATTANDE ANALYS - OLYCKOR
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Få misstag sker inom färdtjänsten
Debatten om misstagen som begås inom färdtjänsten startade för ungefär 
ett år sedan, under försommaren 2014. I media debatterades framförallt 
händelser där resenärer lämnats på fel adress och som fått olyckliga 
konsekvenser. Dock koncentrerade man sig nästan enbart på just 
felavlämningar utan att nödvändigtvis ställa det i relation till någonting 
annat. Denna rapport visar en annan, lite större bild, av färdtjänsten. 

Relativt sett är det inte många resor där det går fel - totalt antal inkomna 
händelser på utförda resor i Stockholm och Göteborg under 2014 var 0,3 
procent. Under året utfördes sammantaget drygt 5,4 miljoner 
färdtjänstresor i dessa städer. Av dessa släpptes 0,04 promille av vid fel 
adress och förseningar uppstod vid 0,4 promille av resorna. Vid 0,6 
promille av resorna klagade man på bemötandet man fått, och hot och 
trakasserier upplevdes under totalt 0,02 promille av alla färdtjänstresor. 

0,02 promille av alla färdtjänstresor resulterade i en olycka. Bland 
olyckorna är det vanligaste en olycka som skett vid in eller urstigning i 
fordonet och resulterade i övergående smärtor såsom en klämskada, 
skrapsår, blåmärken eller stelhet i nacken. Hälften av olyckorna kan anses 
ha varit möjliga att förebygga. Den enskilt vanligaste händelsen i 
Stockholm är ett uteblivet fordon, och i Göteborg ett försenat fordon. 

Händelser kategoriserade som olyckor är ofta orsakade av att fordonet 
blivit påkört av annat fordon, eller vårdslös körning som har lett till ont i 
nacken vid inbromsning eller dylikt. Vidare är i många fall olyckan orsakad 
av rena olyckshändelser då resenären har ramlat av sig själv eller slagit i 
ett ben eller en arm i anslutning till fordonet, eller fått en klämskada. 

Orsakerna till de händelser som kategoriseras som tillbud är att föraren 
inte har följt anvisningarna utan släppt av kunden vid annan adress än 
den beställda, inte hämtat upp eller följt med resenären enligt anvisning till 
porten osv. Som i sin tur beror på att föraren inte har läst informationen på 
körordern ordentligt eller missförstått den. Andra orsaker kan vara felaktig  
registrering av adress, bemötande,  missförstånd gällande adressen eller

bristande geografikunskaper hos föraren. I många av fallen står det ord 
mot ord.

I avtalen idag finns det tydliga krav på färdtjänstresan och vad som ska 
ingå i uppdraget. Efter genomgång av händelserna kan således 
konstateras att det förekommer brister i utförd service, där det till exempel 
alltid ska ingå hjälp till och från fastighetens entrédörr, hjälp med bilbältet 
och hjälp in och ur fordonet. Det brister även vid tidspassningen, en stor 
andel av inkomna klagomål gäller just förseningar och uteblivna fordon.  

Avslutande diskussionspunkter 
Några diskussionspunkter som kan fungera som underlag för fortsatt 
dialog. 

§ En av de mest centrala frågorna är huruvida misstagen som begås 
inom färdtjänsten beror på hur upphandlingen ser ut. Har priserna 
dumpats och lett till sämre service och kvalitét? 

§ Utförarna har ansvar för att följa avtalen (säkerhetsanvisningar, kvalité, 
service mm.) samt för arbetsförhållanden och villkor för förarna. 
Upphandlarnas ansvar är att upprätta riktlinjer och regler för hur 
färdtjänsten ska fungera samt att följa upp att arbetet utförs på ett 
korrekt sätt enligt avtalsvillkor. Har de även ett ansvar för förarnas 
arbetsvillkor? I Sverige har upphandlande myndigheter hittills varit 
försiktiga med att hänvisa till kollektivavtal eller/och 
kollektivavtalsvillkor vid offentliga upphandlingar. Stor osäkerhet 
avseende utformning och tillåtligheten av sådana villkor är några av 
orsakerna. 

§ En förare som inte följer anvisningarna eller stannar kvar och hjälper 
till om det uppstår ett problem, beror det alltid på stressiga arbetsvillkor 
eller kan det även bero på slarv och/eller brist på kontroll och 
uppföljning av avtalen? Att det sällan leder till konsekvenser för 
föraren/taxibolaget? Eller är det en utbildningsfråga? 

SLUTSATSER OCH DISKUSSIONSUNDERLAG
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§ Idag är inte alla åkerier kollektivanslutna, och alla vill heller inte 
vara det. Vad skulle hända med alla små åkerier, som utgör 
uppskattningsvis hälften eller fler av åkerierna, om krav på 
kollektivavtal infördes? Tappar då dessa personer eventuellt sina 
uppdrag hos beställningscentralen (leverantören) och ställs 
utanför arbetsmarknaden?

§ Om man ställer villkor som leder till ökade kostnadskrav i avtalen, 
ökar kostnader för kommunen vilket i slutändan kanske kan 
komma att drabba skattebetalarna. Kan det resultera i att de som 
ska utnyttja färdtjänsten får färre resor i slutändan? 

§ Skulle man kanske kunna införa en nationell 
kategoriseringsstandard för ärendehanteringen som 
rekommenderas (enligt färdtjänstlagen) att man följer vad gäller 
detta. På så sätt skulle upphandlande myndigheter få en möjlighet 
att jämföra sig på nationell nivå. Och man skulle även kunna 
skapa ett nationellt mått på NKI som kan fungera som grund för 
både bonus och vite i upphandlingarna. 

§ Enligt PUL får ingen personlig information om resenären finnas 
med i förarens anvisningar – kan friskrivningsavtal om PUL 
innebära förbättringar för resenären om denne (eller anhörig) 
önskar ställa upp på det? Underlättar det till exempel för föraren 
att han/hon vet om eventuella funktionshinder hos resenären. Kan 
det möjliggöra en bättre service samt att man i vissa fall kan 
undvika missförstånd som uppstår.

§ De närmsta åren kommer färdtjänsten att konfronteras med flera, 
delvis samverkande, faktorer. Befolkningen ökar starkt och 
tillväxten bland ålderspensionärer förväntas nå nya rekordnivåer. 
Även om man förutspår en förbättrad hälsonivå högre upp i 
åldrarna kommer sannolikt livslängden att öka. Och även om 
andelen individer med en funktionsnedsättning inte skulle öka så 
tilltar likväl kraven på ett mer tillgängligt samhälle. Allt detta gör att 
förmågan att allokera resurserna effektivt för att säkerställa en 
godtagbar nivå av samhällsservice kommer att bli väldigt viktig.
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Personliga intervjuer [telefonsamtal, personligt möte eller e-post]
Ulrika Alergård, Kvalitetssamordnare Göteborgs Stad
Göran Carlmark, Affärsförvaltare Trafikavdelningen, SLL
Claes Löfvenberg, VD Taxi 020
Magnus Klintbäck, VD Taxi Kurir
Lise Lidbäck, Förbundsordförande Neuroförbundet
Håkan Thomson, Ordförande Synskadades Riksförbund

Skriftligt material
Upphandlingsavtal samt bilagor, Göteborgs Stad och Stockholms Läns Landsting
Konkurrensverkets uppdragsforskningsrapport ”Kollektivavtal och kollektivavtalsvillkor i offentlig upphandling”
Utbildningsmaterial Göteborgs stad
Trafikförvaltningen ”Rapport förstudie färdtjänst” 2014-10-23
2015 Branschläget, Rapport från Svenska Taxiförbundet
ANBARO Årsrapport 2014, Barometer för anropsstyrd trafik

Radio
SR/Ekots radiointervjuer, granskningar och debatter: ”Göteborg ställer krav på taxivillkor – det gör inte Stockholm”, Civilministern om taxivillkor – kräver 
kollektivavtal", "Usla villkor för landets taxichaufförer, Facket möter taxibranschen i debatt”, ”Många lämnas fel i färdtjänsten”.

Internet
www.serviceresor.goteborg.se
www.transport.se
www.sverigesradio.se
www.svenskkollektivtrafik.se
www.trafa.se
www.sll.se
www.goteborg.se
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WSP och GENIVAR har gått samman och bildar tillsammans ett av 
världens ledande analys- och teknikkonsultföretag. Vi erbjuder 
tjänster för hållbar samhällsutveckling inom Hus & Industri, 
Transport & infrastruktur och Miljö & Energi. Bredd och mångfald 
kännetecknar våra medarbetare, kompetensområden, kunder och 
typer av uppdrag. Tillsammans har vi 31 500 medarbetare på över 
500 kontor i 39 länder. I Sverige har vi omkring 2 800 medarbetare.
Vår verksamhet bedrivs inom WSP Analys & Strategi, WSP Brand 
& Risk, WSP Byggprojektering, WSP Environmental, WSP 
International, WSP Management, WSP Process, WSP 
Samhällsbyggnad och WSP Systems.
Bredd och mångfald kännetecknar våra medarbetare, 
kompetensområden, kunder och typer av uppdrag. Vi är United by 
our difference.

WSP Analys & Strategi
Arenavägen 7
121 88  Stockholm-Globen
Tel: 010-722 50 00
www.wspgroup.se/analys


