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NOLLVISION FOR FARDTJANSTEN

Misstagen i fardtjansten kraver en nollvision

Upphandling av olika valfardstjanster ar férknippade med stora svarigheter
for bade upphandlaren och utféraren. Detta framkommer inte minsti medias
rapportering av hur misstag begas, bland annat i granskningen av
fardtjansten.

Under 2012 och 2013 utférdes mer an nio miljoner fardtjanstresor per ar i
Stockholm-, Géteborg- och Malméomradet. Av dessa slapptes 0,07 promille
av vid fel adress och totalt antal inrapporterade handelser var 0,3 procent av
utférda tjanster. Med andra ord skedde 99,993 procent av avlamningarna
korrekt och 99,7 procent hade inga synpunkter pa fardtjansten.

Enligt ANBARO Arsrapport 2014 var den sammanfattande néjdheten
(bokning och resa) med fardtjansten 91 procent under fjolaret.

Men - varje enskilt fall dar det gar fel ar naturligtvis ett fall for mycket och kan
fa mycket allvarliga konsekvenser for den drabbade. Olika intressenter
belyser olika problemstaliningar och maéjliga orsaker till misstagen, och det ar
latt hant att diskussionen resulterar i forslag pa enkla I6sningar.

Da det saknas en analys av de faktiska orsakerna till de misstag som begas,
har svenska Taxiforbundet tagit initiativ till en nollvision for fardtjansten, samt
startat en dialog med upphandlande myndigheter och brukarorganisationer.
Denna studie ar amnad fungera som ett faktainspel i diskussionen och
darigenom bidra till en férbattrad dialog mellan aktérerna. Det langsiktiga
syftet ar att minimera de misstag som begas i fardtjansten. Studien har
genomforts av WSP Analys & Strategi under varen 2015.
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BAKGRUND OCH NULAGE
En plattform att utga fran

Avgransning

Rapporten fokuserar pa fardtjansten i Géteborgs Stad och
Stockholms Lans Landsting och statistiken avser ar 2014 om inget
annat anges. Av inkomna handelser har vi férdjupat oss i olyckor
och tillbud, samt en sammanfattande dvergripande statistik. En av
anledningarna till detta ar tillgangen pa jamforbar statistik. Vi har
inte analyserat rena bemdétandeérenden, hot och trakasserier.
Framfor allt eftersom det ofta star ord mot ord och det saknas
utredningar kring ansvarsfragan, men aven for att det inte ar de
handelser som leder till de allvarligaste incidenterna.

Metod

WSP har genomfort en statistisk analys av handelsedata fran bade
Goteborgs Stad och Stockholms Lans Landsting. Materialet ar alltsa
inte allmangiltigt eftersom statistiken inte ar rikstackande. En
genomgang har gjorts av bade upphandlingsavtal och, dar det finns
tillgangligt, utbildningsmaterial. Samtal har aven férts med
representanter for fardtjansten, taxibolag (bestallningscentraler) och
brukarorganisationer fa att fa en sa helhetstackande bild som
mojligt.

| Stockholm ingér sjukresor i statistiken men inte i Géteborg. |
Goteborg ingar daremot, skolresor och LSS (Lag om Stéd och
Service till vissa funktionshindrade). | Géteborg klassificerar man
olyckshandelserna utefter ansvar, skede under resan och skadans
art. Denna indelning har vi darfoér aven tillampat pa statistiken i
Stockholm for att kunna jamfoéra statistiken som helhet dar det ar
mojligt.

Rapportstruktur

Rapporten ar upplagd sa att forst redovisas fardtjansten idag, dess
processer, branschens struktur och fragestallningar, samt vissa
valda delar ur upphandlingsavtalen for de bada staderna som ingar i
analysen. Darefter redovisas statistiken for Géteborg och Stockholm
var for sig, for att sedan laggas samman i en sammanfattande
analys. Rapporten avslutas med en sammanfattande del som ar
tankt fungera som ett underlag for fortsatt diskussion inom amnet.



BAKGRUND OCH NULAGE

Fardtjansten idag

Ett komplement till den alimanna kollektivtrafiken

Fardtjanst ar en sarskild form av kollektivtrafik och ett komplement till
den allmanna kollektivtrafiken. Fardtjanstens uppgift ar att underlatta
for personer som har funktionshinder att leva ett sa aktivt liv som
majligt. Detta gérs genom att erbjuda resor med anpassade bussar,
sparvagnar, flexlinjebussar, personbilar och rullstolsbussar. For att fa
ratt till fardtjanst maste man vara folkbokférd i kommunen, ha ett
bestaende medicinskt funktionshinder med minst tre manaders
varaktighet samt ha vasentliga svarigheter att pa egen hand anvanda
sig av den ordinarie kollektivtrafiken.

Sjalva upphandlingen av fardtjansten ar férknippad med stora
svarigheter for bade upphandlaren och utféraren. En central fraga ar
om problemen i utférandet beror pa hur sjalva upphandlingarna ser ut.
Manga har debatterna varit i media om taxiférarnas daliga
arbetsvillkor och huruvida detta ar en forklarande faktor till misstagen
som begas. Har priserna dumpats i upphandlingen av fardtjanst vilket
och lett till samre service och kvalitet? Man malar ofta upp bilden av
en stressad forare, som arbetar mer &n heltid och som under
tidspress ska hinna med manga resenarer for att fa ihop dagskassan.

En bransch i férandring

Tydligt ar att taxinaringen har férandrats mycket de senaste aren. Tva
mycket tydliga trender ar att bestallningscentralerna blir allt stérre och
att andelen aktiebolag 6kar. Samtidigt &r ekonomin anstrangd, vilket
medfor att foretagen tvingas arbeta under mycket pressade
marginaler. Det ar en bransch med hard konkurrens och stor
personalomsattning. De representanter for taxi (bestallningscentraler)
vi talat med anser pa det stora hela att fardtjansten fungerar bra, men
att det givetvis ar bra att fragan lyfts och valkomnar dialogen. De
flesta av deras anslutna akerier &r sma enskilda akerier, 50-80
procent ar enmansforetagare och berors saledes inte av
kollektivavtal. Bland resterande har cirka 40 procent kollektivavtal.
Manga har dessutom olika pensionsavtal med sina anstallda.
Kollektivavtal leder inte sjalvklart till en hogre 16n menar man p4a, utan
med en provisionsbaserad [6n sasom ar branschstandard sporras
man att vara aktiv och fa in kéruppdrag, och pa sa satt kan man

till och med uppna en hogre 16n. Ett stdrre akeri erbjuder till exempel
sina anstallda att valja mellan ett kollektivavtal eller ett avtal med
provisionsbaserad 16n, varav majoriteten har valt det senare
alternativet.

Krav pa kollektivavtal strider mot dagens lagstiftning

Enligt Transportarbetarnas forbund beror problemen pa den
avreglerade marknaden som innebar fri prissattning och obegransat
antal bilar per trafiktillstand, med langa arbetspass och
provisionsbaserade 16ner som oljd.

Den fackliga organisationsgraden ar lag och de anser att det finns en
ovilja bland akeriagarna att teckna kollektivavtal. Facket hade garna
sett att de upphandlande myndigheterna kraver kollektivavtal i sina
upphandlingar samt en fast manadslon och
arbetsmarknadsforsakringar.

Fragan har utretts av bade féregaende och sittande regering. Idag
finns det inget som sager att kollektivavtal krdvs nar man gor en
upphandling av fardtjanst. Dessutom har Konkurrensverket kommit
fram till att krav pa kollektivavtal strider mot dagens lagstiftning.
Daremot gar det att stélla krav pa att anbudsgivare uppfyller vissa
arbetsrattsliga villkor i kollektivavtalen, under forutsattning att kraven
ar forenliga med de allmanna rattsprinciperna.

Lagstiftningen kan dock komma att férandras - det pagar en statlig
utredning sedan december 2014 som ska ta reda pa just hur
uttryckliga krav pa villkor enligt kollektivavtal som kan foras in i de tre
nya kommande upphandlingslagarna om offentlig upphandling. Man
kommer verka for en obligatorisk lagstiftning fran 2016 som tvingar
alla upphandlande myndigheter att stalla krav pa svenskt
kollektivavtal i samband med upphandling av bland annat
transporttjanster. Det ska vara rimligt nar man kdper varor och
tjanster fran offentliga sektorn att man sakerstaller att de som arbetar
inom ramen for de uppdragen har bra arbetsvillkor och att man foljer
svensk lagstiftning och villkoren i svenska kollektivavtal.

B=WSP



BAKGRUND OCH NULAGE
Dags for ny upphandling 2015

Olika strategier i Goteborg och Stockholm hjalpmedelsomradet och hemtjansten, sdsom pa 1980-talet nar

| Géteborgs stad har man tagit ett till steg for att skapa bra man kunde valja fritt vilken taxi man ville resa med. Ett
forutsattningar for fardtjanstforetag, dess anstallda och deras valfrihetssystem ar aven nagot KD har lamnatin en motion till
resenarer i sin kommande upphandling genom att stélla krav pa riksdagen om. An sé& lange satter EU-lagstiftningen stopp for det,
I16ner, forsakringar och avtalspensioner. | Stockholms pagaende men man tror att det kommer en férandring framover.

upphandling har trafiknamnden i Stockholms Lans Landsting (SLL) Brukarorganisationerna ar garna delaktiga i utarbetandet av

dock fattat beslutet att inte stélla de villkoren nar fardtjansten upphandlingsunderlagen sa brukarnas behov kan sattas i centrum.

upphandlas for kommande fyra ar. Anledningen ar att man inte
nadde en 6verenskommelse inom alliansen kring detta. Dock kom
man éverens om vissa andra forbattringar rérande bland annat
utbildningskraven. Man stéller krav pa att férarna ska ha ett
branschmassigt forsakringsskydd och att man ska folja den praxis
som finns i branschen. En formulering som dock innebar ett visst
tolkningsutrymme.

Otillrackliga kvalitetskrav

Brukarorganisationerna vill aven de verka for en kvalitetsforbattring
inom fardtjansten. Neuroférbundet anser bland annat att
arbetsvillkoren for foérarna ar daliga vilket marks pa utférd service
och kvalitet. Kollektivavtal (dock inte nédvandigtvis manadslon) kan
enligt dem vara ett av flera medel for att verka for huvudsyftet, det
vill sdga tryggare och battre anstallningsvillkor for férarna, som i sin
tur bidrar till battre service och trygghet for kunderna.

Synskadades Riksférbund anser att ett av problemen ar att det inte
i fardtjanstlagen idag uttrycks tydligt vad fardtjansten ska ha for
mal, och att man dar bor ha en paragraf dar man beskriver att
fardtjansten ar till for att funktionshindrade ska kunna resa pa
likvardiga villkor som andra, vilket inte ar fallet idag. Att det inte
finns nagon sadan bestammelse gor att flera kommuner snavar in
pa regelverket, och inte tycker att det ar sa viktigt att
funktionshindrade kan passa tider osv., vilket det givetvis ar. Det
stalls helt enkelt inte tillrackliga kvalitetskrav i upphandlingen av
fardtjanstidag. Vidare 6kar administrationen medan servicen
forsamras. Man foreslar ett valfrihetssystem, som finns inom
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Branschens aktorer och intressenter

Upphandlande
myndigheter

Bestallningscentraler

Akerier

Bilden illustrerar de olika aktérerna och intressenterna
inom fardtjanstomradet. Den ar varken tankt att visa
maktférhallanden eller strukturer utan ska endast belysa
att det finns manga aktorer att ta hansyn till i debatten
och som paverkar fardtjansten idag, sasom beskrivet i
féregéende avsnitt.

Regering

EU-lagstiftning

Konkurrensverket
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GALLANDE UPPHANDLINGSAVTAL

Fardtjanstresan — fran A till B

Bokning

Bokning av resa via
callcenter eller web*

*Resenarer har aven maojlighet att
hejda en bil pa gatan och resa med
valfri leverantér som har avtal med
bestéllaren. Innebar dock en
forhojd egenavgift och ar inte
vanligt forekommande.

Information till
forare

Foraren far en

hamttid, en instruktion
om resenarens hamt-
och lamnadress samt

ovrig information som
kravs for uppdraget
(ev. extraservice mm)

Foljande ingar i uppdragets allmanna service:

-Oppna dorren, hjalp in och ur fordonet
-hjalp med handbagage (tva kassar, en resvaska el. motsvarande) samt hjalpmedel

-hjalp till och fran fastighetens entrédorr (port till port, markplan)
-hjalp med bilbaltet (lagkrav)

Kontroll av
resenar

Vid framkomst till
hamtadress tillfragas
resenaren om namn

och resmal for att
kontrollera att
resenarsdata svarar
mot bestallningen

Inlasning kundkort

Kundkortet lases nar
resenaren sitter i
fordonet, bestallarens
forarinformations-
material ger
information om
ytterligare hantering
(t.ex. kontantbetalning
for del av resa)

Vid lamnadress lases
ater resenérens kort
och taxametern
markerar resenarens
resa som avslutad,
och lamnas ater till
resenaren

Detta ska erbjudas av foraren utan resenarens begaran. Fordras sarskild service meddelas detta alltid pa kérordern tillsammans med 6vriga uppgifter om transporten.
Extraservice kan vara att hamta/lamna vid lagenheten och/eller inne pa vardavdelning eller motsvarande samt att se till att resenaren blir emottagen av personal.

Under fard ska handbagage, hjalpmedel och annat I6st gods och utrustning vara forvarat pa ett satt att inte resenarer eller medfdljande djur skadas vid en kraftig

inbromsning eller incident.

Forare ska inneha korkortsbehorighet for det fordon som anvands, samt taxiférarlegitimation (TFL). TFL ska uppsattas val synlig for resenaren i fordonet.

pmWSP



GALLANDE UPPHANDLINGSAVTAL — UTBILDNING
Omfattande utbildningskrav i bade Goéteborg och Stockholm

Bemotandet avgoérande for en god resa

| avtalen for bade Goteborg och Stockholm patalas vikten av
férarnas utbildning och behdrighet, da bemaotandet av resenarerna
utgor en sa pass vasentlig del av uppdraget och ar avgérande for en
god resa.

Foéraren ska vara serviceinriktad och upptrada artigt, korrekt och
positivt mot resenaren samt vara lyhord for resenarens behov och
onskemal. Uppkomna problem eller klagomal fran resenaren ska
hanvisas till bestallaren. Ingen resenar far diskrimineras eller
sarbehandlas pa grund av funktionshinder, kon, religion, sexuell
laggning etc.

Leverantoren ska forvissa sig om att all personal har god kunskap
om bestallarens regler, foreskrifter, etiska policy samt att personalen
forstar, laser och talar god svenska.

All personal ska erhalla och fa utbildning i bestallarens
informationsmaterial, samt en anpassad utbildning for sina specifika
arbetsuppgifter, bland annat bemotande, etik, miljo och sakerhet.

Utbildningari egen regi i Goteborg
Endast forare som uppfyller nedanstaende utbildningskrav ar
behoriga att genomféra uppdrag inom ramen for avtalet i Géteborg;

- genomfort kurs i hjart- och lungraddning 2011 eller senare
- godkant resultat i spraktest i svenska spraket

-inom fyra manader fran forsta uppdrag genomfért certifiering med
godkant resultat (nationell certifiering genom Svensk Kollektivtrafik)
-inom fyra manader fran forsta uppdrag genomfort bestallarens
férarutbildning

-ha deltagit pa bestallarens vidareutbildning

-ha deltagit pa bestallarens uppstartsutbildning

Forarcertifikatet utfardas enligt Svensk Kollektivtrafiks
(branschorganisation) norm och bestar av tre delar, behorighet A, B

och C. A och C star Svensk Kollektivtrafik for medan B ar en lokal
del (upphandlande fardtjanst, kan vara kommun etc.).

Leverantorernas ansvar i Stockholm

| avtalen for Stockholm regleras att bland annat féljande ska inga i
utbildningen:

-bemétande och service med betoning pa insikt om aldre och
funktionshindrades situation och behov vid resetillfallet

-empati och forstaelse for att leva med funktionshinder
-barns sarskilda behov vid resa

-lokalkdnnedom

-sakerhet

-regler om tystnadsplikt och etik

-leveranttrens alkohol-, drog- och trafiksakerhetspolicy

| Stockholm ligger ansvaret for forarutbildningen pa leverantorerna
sjalva som anordnas via Taxiforarnas Yrkesskola, dar man som
upphandlare staller krav pa innehallet. Taxibolagen tillhandahaller
aven egna utbildningar, bland annat fardtjanstutbildning for
rullstolstaxi och trappklattarkurs.

pmWSP



GALLANDE UPPHANDLINGSAVTAL - KVALITETSAVGIFTER

Tva bonusgrundande alternativ i Stockholm

Avrakning manadsvis for kvalitetsavgifter

| upphandlingsavtalet i Stockholm regleras bonus och kvalitetsavgifter
for hamtprecision utifran registrerad hamttid i bestallarens resesystem
jamfort med den tidpunkt d& kundkortet/biljetten registreras.

Bonus och kvalitetsavgifter redovisas och avraknas en gang per
manad. Bonus finns som tva alternativ beroende pa om 93-94,99
procent av resorna hamtas inom tio minuter alternativt om minst 95
procent uppfylls. Bonusen tar &ven hansyn till betyget vid utférda
kundmatningar.

Vad galler forseningar 11-20 minuter utgar ej kvalitetsavgifter vid en
andel forseningar som understiger sju procent av leverantdrens totalt
inrapporterade resor under avstamningsperioden. Vid férseningar pa
mer an 20 minuter finns olika nivaer beroende pa hur stor andel av de
inrapporterade resorna som ar férsenade, och det kan debiteras en
kvalitetsavgift pa mellan 11 och 22 kronor per resa. Vite kan aven utga
vid forsenad eller inte inldamnad miljérevision. Bakgrunden till vitena
vid tidspassning ar att ha en acceptansniva som speglar mgjligheterna
for leverantorerna att kommaii tid. Det intraffar ett antal situationer
som inte leverantorerna kan paverka och det tar man hansyn till.
Procentgranserna utgar ifran att det finns situationer som ar svara att
undvika som leverantor. | Stockholm ar det till exempel inte ovanligt att
det uppstar kosituationer. Alternativet hade varit att inte ta hansyn till
sadana situationer och lata anbudsgivarna kalkylera forseningsviten i
sina anbud.

Onskvirt att féraren ringer och meddelar forsening

Foraren ska vanta i minst fem minuter pa hdmtadress, om resenaren
inte finns pa plats ska foraren aven forsdka kontakta resenaren via
telefon om majligt, innan féraren lamnar adressen. Vid vetskap om
minst 10 minuters férsening ska resenaren informeras om
forseningen, resenadren har da dven majlighet att vanta inne i
bostaden till dess att taxibilen kommer fram och féraren aterigen
kontaktar resenaren vid ankomst.

20 min efter bestalld hamttid kan resenaren ringa till resegarantin for
att fa hjalp med sin resa. Resenaren har aven ratt att avbestalla resan,
samt att valja att sjalv valja att I16sa sitt problem utan att kontakta
resegarantin (betraktas anda som resegarantiarende).
Resegarantidrende medfér en avgift i samtliga fall da resan ar korrekt
bestalld, dock endast nar kunden hor av sig. Den leverantor som
anstranger sig och tar kontakt med kunden vid férsening 6kar darmed
sin mojlighet att undslippa vitet for resegarantiarenden, genom att
kunden vet att det kommer en bil och kanske darfor inte kontaktar
resegarantin.

Om avtalsvillkoren inte uppfylls gallande bland annat resans utférande
och service utgar en avgift pa 500 kronor.

Orsak Vite (kr)
Forsening
11-20 min 3,30/resa
>20 min 11-22/resa
Resegarantiarende 400
Ej uppfyllda avtalsvillkor 500

pmWSP



GALLANDE UPPHANDLINGSAVTAL - KVALITETSAVGIFTER

Nollvision for olyckor i Goteborg

Lamplighetsbevisning vid kundsynpunkt :

Det ar manga ganger svart att fa en exakt bild av vad som intraffat Orsak Vite (kr)
vid kundklagomal. Vid kvalitetsarbetet och uppféljning av
forarbeteende galler darfor en forsiktighetsprincip som innebar att
forare som har fatt kundsynpunkt kan komma att fa bevisa sin 16-59 min 2000
Iamplighet. Foraren far da en férnyad genomgang i regelverk och
Iampligt forhallningssatt, samt uppna godkant resultat pa
utbildningsprovet inom 30 dagar fran det att synpunkten inkommit. Bomkdrning 500
Utfors inte provet med godkant resultat sparras aktuell
taxiforarlegitimation.

Forsening

>60 min 4 000

Handelse pga oaktsamhet

Brister i utférandet kan vara om fordonet saknar utrustningen som per tillbud 2 500
kravs for att genomfora uppdraget pa ett sdkerhetsmassigt satt, eller

om utrustningen inte anvands (t.ex. bilbalte, bilkudde, nackstod per olycka > 000
mm). Utebliven/sen rapportering

Olika nivaer pa viten beroende pa forsening och avtalsform

Det finns inget sarskilt krav pa att foraren ska vanta pa resenarer
som inte &r klara eller har dykt upp. Om resendr inte hdmtas vid inrapportering av olycka el. tillbud 5000
utlovad tidpunkt betraktas det som férsening. Vid mer éan 15

svar pa reklamation 2 000

minuters forsening i férhallande till utlovad hamttid har bestallaren Icke-rbkfritt fordon 2000
ratt att ta ut vite enligt tabellen . Det finns aven viten som kan utga Bristeri utférandet 2500
for forseningar pa mellan 1-15 minuter i de paket som har fasta . . B o

uppdrag (500 kr). Utebliven service (allmén eller sarskild) 1000
Med bristande resenarsndjdhet menas om resultatet i matningen av Utebliven identitetskontroll 1000
kvalitetsindex understiger ett visst betyg (0,9). For varje missnéjd

resenar krévs minst tio ndjda resenérer for att kvalitetsnivan som Bristande resendrsndjdhet och kvalitet 10000

helhet ska ses som acceptabel och bonus utga. Kvalitetsbonus for
utférda uppdrag utdelas darfor baserat pa ersattning for uppdrag
under trafikeringsperioden, vanligtvis halvar.

Det finns aven en faststalld nollvision for olycksutvecklingen. Full
bonus erhalls endast om taxiféretaget inte har haft nagra olyckor
under matperioden, annars halveras bonusen. For att olycka inte
ska reducera bonusen maste utféraren visa att handelsen varit
utanfor forarens kontroll och att féraren vidtagit alla rimliga atgarder
for att forebygga handelsen.

pmWSP



GALLANDE UPPHANDLINGSKRAYV - UPPFOLJNING
Automatiserade viten vid forsening

Flera kallor till uppféljningsarbetet

Arbetet med uppféljning av avtalskraven sker pa likartat satt i bade
Goteborg och Stockholm. | Stockholm férsvaras arbetet nagot av ett
system som egentligen mer kan ségas visa trender an att vara ett
statistiskt sakert verktyg att dra slutsatser ifran. Tanken ar att dock
att nar man nu gér om systemet ska man samtidigt kunna koppla
det till ett statistikverktyg, samt genomfdra utbildningari hur man
lagger in arenden sé att inkomna handelser kategoriseras pa
liknande satt for jamforbarhet. Det finns i princip tre kallor som ligger & e
till bas fér uppféljningen; ANBARO Arsrapport
(kvalitetsundersokning av den anropsstyrda trafiken), harda siffror
sasom tidspassning mm, samt arendehanteringssystemet
Boomerang (Stockholm) respektive handelsedatabasen (Géteborg).
| Boomerang delar man in drendena i akuta arenden (allvarliga
handelser, exempelvis en olycka med bruten hoft, som leder till att
affarsforvaltningen samt leverantdren kontaktas direkt), mindre
akuta arenden (inte lika allvarliga fall, dock aven har direktnotifiering
for berorda parter) samt generellt beddmande. Det sistnamnda
innebar en genomgang av handelserna i Boomerang. Man bildar sig
en bedémning om generella trender och sammanfattar handelserna.
Detta sammanstalls sedan av affarsforvaltningen och diskuteras
vidare med leverantérerna.

|

Viten en bedémningsfraga

Viten ar inte drivande i sig i varken Goéteborg eller Stockholm utan
anvands mer som en markering gentemot leverantérerna. Och ett
medel att uppna kvalitetsforbattringar. Kopplat till avtalen utgar viten
automatiskt vid tidspassning och férseningar. Angaende 6vriga
avtalskrav sa hanteras dessa drenden manuellt utifran riktlinjer hur
avtalen bor foljas upp. Man gar igenom inkomna handelser och gér
en beddémning for vilka viten som ska utgd samt hur stora belopp,
nagot som sen kan dverklagas av utfoéraren. Ibland genomfors
riktade insatser, exempelvis kring att servicekrav (folja med till
dorren, hjalp med bagage) och sékerhetskrav (sékerhetsbalte mm)

uppfylls.



0,3%

99,7%

Resor utan inrapporterad handelse

M Resor med inrapporterad hdandelse

ANDEL FARDTJANSTRESOR
MED/UTAN INRAPPORTERADE
HANDELSER | GOTEBORG OCH

STOCKHOLM 2014

2014 utfordes totalt 5 444 000 fardtjanstresor i Goteborg och Stockholm. Totalt
under samma period inkom 17 084 handelser, det vill saga 0,3 procent av
utforda resor resulterade i en inrapporterad handelse. Pa foljande kapitel tittar
vi ndrmare pa dessa 0,3 procent och vad som var orsaken.
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STATISTIK FARDTJANSTEN GOTEBORG - TOTALT

Vanligast med forsenat fordon

Fardtjansten i Goteborgs Stad ansvarar for fardtjansten i

kommunerna Goteborg, Mélndal och Harryda (Vasttrafik ansvarar Totalt antal héndelser (2 592 stycken)

fér majoriteten av resterande kommuner i Véastra Gétaland). Totalt 60%

utférdes 1 344 000 resor i deras regi under 2014, varav 580 000 50%

resor var fardtjanst. Siffran inkluderar aven LSS (Lag om Stod och 50%

Service till vissa funktionshindrade), dagsfardsresor och skolskjuts.

Fardtjansten i Géteborg har idag avtal med fem aktorer; Taxi Kurir a0%

och Taxi 020 som har samma ledningscentral, Taxi Géteborg, 30%

Goteborgs Buss, Majvallen AB samt Sandarna Transporter AB. 19%
20% 3%

Antalet handelser under 2014 var knappt 2 600 stycken, det vill .
séga endast 0,19 procent av resorna som utférdes resulterade i en 10% 7% 9% l

inrapporterad handelse. 1% - 0,2% .
0% T T T T T T

Goteborgs Stad delar in handelserna i de olika kategorierna i .
diagrammet ill hdger. Over hélften av alla inkomna handelser galler © >
ett férsenat fordon. S

Nast storsta kategori ar ovrigt, vilket innehaller bland annat
kvargldmda saker, avvikelserapporter som inte innebar nagon fara
eller kravde vidare atgard, anhériga vill fraga féraren nagot etc.

Det kom aven in 345 berém till kundtjansten under samma ar,
adderar man dessa till totalen innebér det en andel pa nastan 12
procent. Av inkomna berdm ar det vanligast att man helt enkelt vill
framfora sitt tack, och att féraren var mycket trevlig och hjalpsam.

| denna rapport har vi avgransat oss till framfor allt olyckor och
tillbud, vilka darfor pa féljande sidor kommer redovisas mer i detal].

Kriteriet for att klassas om olycka ar att det har uppstatt nadgon form
av personskada. Olyckor (pabackning av fordon mm) dar endast
egendom blivit skadat faller istéllet under kategorin tillbud. Kriteriet
for att klassas som tillbud ar att det hade kunnat leda till en olycka.
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STATISTIK FARDTJANSTEN GOTEBORG - OLYCKOR

Hogst olycksrisk i anslutning till fordonet
Skede under resan Forarens/trafikforetagets roll

Vid trappklattring h 3%

Under resans gang _ 29%

Inte mojlig att
44% forebygga

| fordonet fore eller efter resa | 0% m Mojlig att forebygga

Till och frén, eller i och
DO eronet " NN 46%
fordonet

Fore uppdragets boérjan eller

q
efter uppdragets slut 23%

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

Med mojlig att férebygga menas att olyckan sannolikt hade kunnat
forhindras om man t.ex. hade satt fast sakerhetsbaltet ordentligt, spant fast
rullstolen, hjalpt resenaren in i fordonet, kért mjukt och forsiktigt etc. Med

Under 2014 rapporterades 35 olyckor in i Géteborg, vilket star for
cirka 1 procent av alla inkomna handelser.

Vanligast ar att det sker en olycka nar kunden ska ta sig till och fran, inte mojlig att férebygga kan det exempelvis réra sig om en pabackning av
eller i och ur, fordonet. Resenaren har till exempel ramlat vid in- eller ett annat fordon eller annan handelse utom férarens kontroll.
urstigning, rakat klamma sitt finger eller skrapat i benet. Valdigt fa
olyckor sker vid trappklattring. 56 procent av olyckornai Géteborg kan anses vara mdjliga att forebygga

.. s . genom att folja ratt sakerhetsforeskrifter och de anvisningar som féljer med
Fore uppdragets borjan eller efter uppdragets slut kan exempelvis uppdraget

vara att resenaren ramlade vid upphamtningsplatsen innan féraren
hunnit till platsen, eller ramlade ur rullstolen efter det att féraren har
akt darifran.

Vad géller inrapportering av handelser kan de vara inrapporterade av
bade foérare och resenarer. Uppskattningsvis ar relationen ungefar
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STATISTIK FARDTJANSTEN GOTEBORG - OLYCKOR

Majoriteten lattare skador

Skadans art

Dodlig utgang. Bestaende allvarliga men
(férlamning och liknande).

Skador som behdver sys samt brott eller
sprickor pa skelettdelar. Langvariga men - 26%

(stelhet, vark och liknande).

0%

Blamarken, skrapsar och 6vergaende

0,
smarta. 71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Majoriteten av olyckorna r av mindre allvarlig art. Over 70 procent ~ Vid 14 procent av fallen (5 handelser) fick resenaren nagon form av
ar icke-bestaende men sasom blamarken och skrapsar. Under kompensation, plaster pa saren, i form av blomstercheckar eller
denna kategori hamnar dven kldmskador samt olyckor dar dylikt.

resenaren ramlat ur rullstol eller dylikt pa grund av att han eller hon

. ) . Vid 9 procent av fallen (3 handelser) utgick viten. Anledningarna var
inte var ordentligt fastspand.

att foraren ej rapporterat in handelsen, att olyckan inte hade hant

Flera handelser ar orsakade av kraftiga inbromsningar och lattare om foraren foljt resendren till porten samt att fordonet saknat
krockar med annat fordon eller foremal. Andra handelser orsakas av ~ fungerande utrustning som kan pavisa fordonets position och
rena olyckor da resensren har ramlat av sig sjalv eller slagit i ben hastighet (for att kunna utreda olyckan).

eller arm i anslutning till fordonet.
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STATISTIK FARDTJANSTEN GOTEBORG - TILLBUD

Foljer inte anvisningarna vanligaste tillbudet

Under 2014 rapporterades 186 tillbud in, totalt 7 procent av alla
inkomna handelser. Vi har fordjupat oss i 100 av de inkomna
handelserna och gor antagandet att samma férhallande géller for
samtliga handelser inom denna kategori.

Det ar fa handelser dar resenaren har lamnats pa fel adress. Siffran
bor dock ses i sammanhangmed antalet felaviamningar. Med det
avses fall dar foraren inte har foljt anvisningarna och féljt med
resenaren till porten, eller 6verlamnat till vardavdelning/personal
enligt direktiv (Iamnat resendren ensam). Drygt hélften av tillbuden,
55 procent, var felavlamningar under 2014. Av de fall som
resenaren uppgetts ha lamnats fel/ensam ska man dock observera
att det ar 22 procent som star ord mot ord.

Kategorin 6vrigt som ar 11 procent bestar bland annat av
bemotande, vardslos kdrning, missforstand eller férvaxling av kund.

Vid 24 procent av fallen utgick vite, manga dock péa grund av att
trafikforetaget har drojt med sitt svar i arendet.

Orsakerna till tillbuden ar flera. | manga av fallen star det ord mot
ord, resenaren berattar en handelse medan féraren menar att det
inte stdmmer utan har en annan version. | évrigt ar manga arenden
relaterat den information som foljer med kérningen, ibland ar det
felaktigt registrerad information, i flera av fallen har féraren
missforstatt informationen, ibland inte Iast den tillrackligt noga
(slarv) och missat tillaggsinformation om att till exempel resenaren
maste lamnas till personal.

En del tillbud orsakas av rena misstag och/eller slarv, att féraren har
kort fel, lamnat pa fel adress eller att de har lamnat resenéaren till en
person som de uppfattat som anhorig/personal medan det i sjalva
verket var nagon annan. Ibland har féraren valt att lyssna pa
resenaren som gett nya direktivangaende kdrningen, eller sagt att
foraren inte behover folja med in/vanta tills personal kommer. Det
vill sdga det har brustit vid utférandet och foraren féljer inte
sakerhetsanvisningarna.

Tillbud
100%
80%
60% 25%
0
40%

20% 12% 9% 3% 11%
0% N == == .
Felavlamning Bristande Olycka/krock Fel adress Resendrens Ovrigt

sdkerhet agerande
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STATISTIK FARDTJANSTEN STOCKHOLM

Tre fjardedelar av fardtjanstresorna gors med taxi

Fardtjansten ar en del av Stockholms lans landstings kollektivtrafik.
Den riktar sig till personer med funktionsnedsattning och anvands
idag av totalt cirka 71 000 personer i lanet.

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

| Stockholms lan ansvarar trafikforvaltningen for fardtjansttrafiken.
Trafikférvaltningen handlar upp trafik och bestallningscentral, fattar
beslut om fardtjansttillstand samt ansvarar fér kundservice. De
handlar aven upp transporter for sjukresor, aven om Halso- och
sjukvardsforvaltningen ansvarar for att lamna ut tillstand och star for
kostnaderna for sjukresorna.

Fardtjanstresenarerna i Stockholms I&an kan anvanda olika trafikslag
beroende pa vart de bor, vart de vill resa samt vilken
funktionsnedsattning de har. Resorna gors bland annat med den
allmanna kollektivtrafiken, fardtjansttaxi, specialfordon och med
nartrafiken.

Genomesnitt antal resor per fardtjanstresenar ar 45 stycken per ar
(42 stycken per ar med taxi). Fardtjansttaxi ar det vanligaste
tillstandet bland fardtjanst, och taxi star for ungefar 75 procent av
alla utférda resor. Resor med fardtjansttaxi bokas via callcenter och
registreras i Samplan (system for resebokning och samplanering) av
callcenterforetaget. Resor med specialfordon (rullstolstaxi) bestalls
direkt hos leverantoren.

Trafikforvaltningen har idag avtal med fyra taxibolag for fardtjanst
och sjukresor med taxi; Taxi Kurir, Taxi 020, Norrtélje Taxi och
Haninge taxi. Taxi Kurir och Taxi 020 tillhér samma koncern
(Fagelviksgruppen) och star fér 98 procent av alla fardtjanstresor
med taxi i lanet.
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STATISTIK FARDTJANSTEN STOCKHOLM - TOTALT

Vanligast med forsenad eller utebliven bil

De tre vanligaste hiandelsekategorierna har varit ganska stabila
Over tid men med viss variation sinsemellan. Under 2014 s&g det ut
pa foljande vis:

1) Uteblivet eller forsenat fordon 3 944 stycken
3 369 stycken

2 134 stycken

2) Foérarens bemoétande
3) Felbestallningar

Angaende punkt 1 sa ar det ett ganska stabilt varde (se vidare
tidspassning nedan). Skalet till att ett fordon uteblir kan vara flera,
nagon felaktighet eller oklarhet i bestéallningen ar den vanligaste
anledningen. Det &r uteblivha fordon som dominerar kategorin.

Angaende punkt 2 sa kan inkomna handelser gallande férarens
bemaotande delas upp i foljande huvudkategorier:

A Fodraren upplevs som otrevlig

B Forarens serviceniva anses for 1ag.

C Synpunkter pa forarens korsatt

D Foraren lamnar resenaren pa fel adress
E Foraren talar i mobilen

A och B star for ungefar 70 procent av synpunkterna under kategori
‘bemdtande’.

Gallande punkt 3 sa har antalet felbestallningar blivit farre jamfort med
tidigare ar. Felbestallningar leder ofta till en dominoeffekt vad galler
negativa handelser.

Det vanligaste, enskilda, specifika inkomna handelse géllande en
forare ror bristande lokalkdnnedom (932 stycken under 2014).
Synpunkter pa forarnas sprakkunskaper var 172 stycken under
2014.

Olyckor, sarskilt allvarliga sadana, ar normalt lyckligtvis fa. Under
2014 var antalet till fardtjansten inrapporterade olyckor med en person
inblandad 85 stycken. Det behdver dock inte nédvandigtvis ha
uppstatt en personskada for att handelsen ska raknas till denna
kategori. Raknar man aven in olyckor med skador pa egendom
skedde 115 handelser.

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

Den typiska olyckan &r en trafikolycka, som leder till att resenaren far
ont i nacken.

Den typiska personskadan ar en klamskada.

Tidspassning Tidspassningen mats som relationen mellan avtalad tid
och faktisk hamttid. En resa anses vara inom avtalad tid givet max 10
minuters avvikelse mellan avtalad tid och den faktiska. Under 2014
var tidspassningen pa taxi 94,8 procent. Knappt 5,2 procent av
samtliga hamtningar med taxi var alltsd mer an 10 minuter férsenade i
forhallande till avtalad hamttid.

Hamttiderna ar alltsa generellt bra. Daremot finns lokala avvikelser
som inte haller mattet fullt ut och det ror framforallt resor till och fran
oOar.
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STATISTIK FARDTJANSTEN STOCKHOLM - TOTALT

Flest synpunkter pa resan

Totalt antal hiandelser (14 492 stycken) Resa Andel av totalen
Uteblivet/sent fordon 27%
Information Geografikunskaper 6%
. Bemotande 22%
Hot/trakasserier
Fel adress mm 2%
Tianster Ovrigt 20%
| e %
Bilbarnstol 0,3%
Ekonomi
Balten 0,3%
Callcenter 18% Trappklattring 0,2%
) : Ovrigt 7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Skada 0,8%
Kategorin callcenter domineras av felaktiga bestallningar, men dven bemoétandet man d .
far i sitt samtal. Egendom 0,2%
Person 0,6%
Under 'resa’ doljer sig de flesta av handelserna, nastan 70 procent. Har hittar vi de .
flesta underkategorierna sdsom handelser relaterade férarnas lokalkdnnedom, Allergi 1%
olyckor, sprakforbistringar, uteblivet/sent fordon samt sakerhetsrelaterade fragor. Rokning 1%
Bland uteblivet och sent fordon sa handlar det framférallt om uteblivna fordon, hela
83 procent av den gruppen ar det sistnAmnda (3 309 av 3 944 handelser) Sprékkunskaper 1%

Bemotande bestar av kategorierna fel adress (drygt 2 procent) och dvrigt . Exempel
pa Ovrigt kan vara otrevlig férare (majoriteten), dalig service, korsattet eller att foraren
talade i mobiltelefon under resans gang.

Bilbarnstol, balten och trappklattringsarenden star tillsammans fér knappt en procent
av sakerhetsfragorna. Istallet &r det kategorin dvrigt som dominerar. | denna hittar vi
valdigt blandat innehall, bade sakerhetsfragor (t.ex. ej sdkrad ramp, fel fastsatt
sakerhetsbalte) men aven asikter om férarens korsatt och beteende. Liksom for
Goteborg redovisas kategorin olyckor mer i detalj pa féljande sidor.
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STATISTIK FARDTJANSTEN STOCKHOLM - OLYCKOR

Typiska skadan ar en klamskada

Skede under resan

Vid trappklattring
Under resans gang

| fordonet fore eller efter resa

Till och fran, eller i och ur

0,
fordonet 7%

Fore uppdragets borjan eller efter

[v)
uppdragets slut 13

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

Totalt skedde 85 olyckor dar en person var inblandad under 2014
(0,6 procent av alla handelser). En olycka med en person inblandad
betyder nddvandigtvis inte i detta fall att det har uppstatt en
personskada. Underlaget som beskriver varje handelse ar kortfattat
och det ar darfor svart att utifran det avgéra om det uppstatt en
personskada eller inte.

Vanligast ar att olyckan sker till och fran, eller i och ur fordonet. En
relativt stor andel sker aven under resans gang, detta kan till
exempel orsakats av att fordonet blivit pdkort av annat fordon eller
att man anser att féraren kort sa pass vardslost att man fatt ont i
nacken vid inbromsning eller dylikt.

24

Forarens/trafikforetagets roll

Inte mojlig att forebygga

H Mojlig att forebygga
51%

Drygt hélften av handelserna kan inte anses vara
mojliga att forebygga utan det har skett nagot som var
utom férarens kontroll. Andra knappa halften av
incidenterna kan dock anses mdjliga att férebygga om
foraren exempelvis foljt med resenaren till porten eller
sakrat rullstolen sa den inte rakat vika ihop sig nar
resenaren skulle ta tag i den.
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STATISTIK FARDTJANSTEN STOCKHOLM - OLYCKOR

Majoriteten lattare skador

Skadans art

Dodlig utgang. Bestaende allvarliga men

(férlamning och liknande). 0%

Skador som behdver sys samt brott eller sprickor

pa skelettdelar. Ldngvariga men (stelhet, vark _ 32%

och liknande).

Blamarken, skrapsar och 6vergdende smarta. 68%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Nastan 70 procent av skadorna ar évergaende och bestar av
blamarken, skrapsar och annan évergadende smarta. Den enskilt
vanligaste skadan ar en klamskada pa ben, arm eller hand.
Orsakerna kan vara att bildoérren stangdes for fort eller att resenaren
skadade i en kroppsdel vid in- eller urstigande.

Statistiken i Stockholm ar nagot svarare att tolka &n i Géteborg,
huruvida det ar ett langvarigt men eller inte, da det i underlaget
saknas fordjupad utredning och arendesvar. Materialet ar dock
tolkat p4 samma grunder och metoder, men dé det ofta star ord mot
ord ar det ibland svart att avgora.

Vanligt férekommande bland bestaende med ar att en resenar fatt
ont i nacken orsakat av kraftig inbromsning eller liknande, eller ont
efter en klamskada och vid tiden for inrapporteringen har de
fortfarande ont. Med bestadende menas alltsa inte nédvandigtvis
permanent.
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STATISTIK FARDTJANSTEN STOCKHOLM — FEL ADRESS
Vanligt att foraren inte foljer anvisningarna

Av de 328 inkomna handelserna under kategorin fel adress har vi
studerat narmare 130 i detalj. Cirka 70 procent av dessa handelser
ar orsakade av att chaufféren inte har foljt anvisningarna utan slappt
av kunden vid annan adress an den bestallda. Med andra ord foljs
inte kéranvisningarna pa grund av misstag eller slarv, samt att
service enligt avtal (I&mna resenar vid entré/port) i manga fall inte
utfors. Foraren har i vissa av fallen foljt med resenar till entrén men
det har alltsa visat sig vara fel entré (adress). Resterande tredjedel
ar andra arenden, exempelvis felaktig registrering av adress,
bemétande, missforstand gallande adressen eller bristande
geografikunskaper hos foraren.

Vi antar att samma forhallande galler fér samtliga handelser under
denna kategori, vilket innebar att av totalt inkomna handelser 2014
svarar de som lamnats vid fel adress for 1,6 procent.

Vid endast ett par fall har resendren angett en ny adress som inte
motsvarar krordern, och nar féraren gjort som resenaren onskat
blev det fel.

Det finns ingen egentlig kategori for felaviamningar, dvs. de
resenarer som ldmnats ensamma och inte blivit dverlamnade enligt
anvisning till porten/dagverksamhet/personal etc., utan dessa
handelser ar spridda med majoriteten sannolikt under
bemdtande/service. Eftersom man skriver in arenden olika ar det i
princip omojligt att soka fram exakt antal, det &r dock inget
anmarkningsvart antal enligt dem sjalva.
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Totalt Goteborg och Stockholm
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SAMMANFATTANDE ANALYS
Olika kategorisering av handelser

Totalt antal inrapporterade handelser 0,3 procent 2014

Stockholm (SLL) och Géteborg (Stad) kategoriserar inkomna handelser pa
olika satt. | Géteborg utgar man fran ett kundperspektiv medan i Stockholm
mer utifrén den administrativa hanteringen. | Stockholm ligger majoriteten av
handelserna under kategorin resa (uteblivet/sent fordon, geografikunskaper,
bemotande, sakerhet, skada mm). Vidare forekommer dessutom nagra
underkategorier pa flera stallen i systemet, vilket gor att det &r problematiskt
att ta ut exempelvis de handelser dar en resenar klagat pa férarens
lokalkdnnedom, da de férekommer bade under resa/bemotande men dven
under resa/geografikunskaper. | och med att handelserna ar olika
kategoriserade i respektive stad ar alltsa materialet inte helt jamforbart.
Boomerang, som @rendehanteringssystemet heter i Stockholm, ska géras om
och ett nytt statistikverktyg planeras tas fram under 2015.

Sammanslaget i Goteborg och Stockholm utférdes 6ver 5,4 miljoner
resor under 2014, och totalt antal inkomna handelser var 0,3 procent.
Detta kan jamféras med vanliga taxiresor dar andelen handelser ligger pa
cirka 0,06 procent enligt uppskattning. Det vill sdga andelen inrapporterade
handelser ar nagot hogre for fardtjansten an pa vanliga resor. En av
orsakerna till detta ar eventuellt att resenarerna uppmanas att rapportera in
handelser eftersom man som upphandlande myndighet vill félja upp
kvaliteten pa utfort arbete.

Av de kategorier som ar jamforbara sa star bemotande for drygt 18 procent
av totalt antal handelser. Ofta handlar det om synpunkter pa att féraren ar
otrevlig och bristande service.

Forseningar, det vill siga att fordonet inte kommeri tid, star for drygt 11
procent av de inkomna handelserna i Géteborg och Stockholm.

Att resenaren slappts av pa fel adress, nagot som ofta debatteras i media
och kan fa allvarliga konsekvenser, star for totalt 1,4 procent av handelserna.
Orsaken ar oftast att féraren inte har foljt anvisningarna, antingen av misstag
eller slarv. | ett fatal fall har resenaren sjalv angett en ny adress till foraren
som da lyssnat pa resenarens dnskemal istéllet for att utfora resan enligt sin
kororder. | Goteborg kategoriseras dessa handelser under tillbud, och medan
det &r en liten andel resenarer som lamnats pa fel adress, ar det en storre

Andel firdtjanstresor med/utan inrapporterad hindelse

0,3%
Resor utan inrapporterad
hédndelse
M Resor med inrapporterad
99 7% hédndelse
’ (o]

andel felavlamningar. Med det menas att foéraren inte har foljt anvisningarna och
inte [Bmnat resenaren till personal, avdelningen eller foljt med till porten/entrén. |
Stockholm ser vi inte detta lika tydligt, sannolikt beroende pa att det i Géteborgs
statistik ingar skolresor. Men aven eftersom det i Stockholm ar komplicerat att
sbka fram handelserna ur statistiken da det férekommer olika benamningar, man
har i dagslaget inget enhetligt system for att kategorisera arendena.

Hot och trakasserier, det vill sdga att resendren upplever att féraren har hotat
dem pa nagot satt eller agerat otillborligt, star for 0,6 procent av handelserna.

Olyckor, och har avses olyckor nér en person varit inblandad, star for 0,7 procent
av de inkomna handelserna. Pa foljande sidor redovisas olycksfallen i mer detalj.
Man boér dock vara medveten om att i Goteborg klassas det som olycka endast
om det uppstatt en personskada, medan i statistiken for Stockholm ingér alla
olyckor dar en person varit inblandad, oavsett om det uppstatt en skada eller inte.
Till exempel om en person ramlade nar han klev ur bilen men allt gick bra,
kategoriseras det som olycka i Stockholm medan det i Géteborg hamnar under
tillbud. Av inkomna handelser var dock dessa fa till antalet, varfor statistiken &nda
kan anses relativt jamforbar. Orsakerna till olyckorna ar flera, ofta rena
olyckshandelser nar resenaren har ramlat vid in- eller urstigning, rékat klamma
sitt finger eller skrapat i benet. Valdigt fa olyckor sker vid trappklattring. Ibland
orsakas olyckan av ett vardslost korsatt eller handelser utanfor ens makt (t.ex. en

trafikolycka).
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SAMMANFATTANDE ANALYS - OLYCKOR

En knapp procent totalt ar olycksfall

Skede under resan
Vid trappklattring.
Under resans gang.

| fordonet fore eller efter resa.

Till och fran, eller i och ur

0,
fordonet. 47%

Fore uppdragets boérjan eller

0,
efter uppdragets slut. 6%

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

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

Bland olyckorna ar det vanligaste en olycka som skett vid in eller
urstigning i fordonet och resulterade i 6vergaende smartor sdsom en
klamskada, skrapsar, blamarken eller stelhet i nacken.

Drygt en tredjedel av olyckorna sker under resans gang, vanligaste
orsakerna i dessa fall &r en krock och pabackning av annat fordon.

16 procent av handelserna skedde fore uppdragets borjan eller efter
uppdragets slut, orsakade till exempel av att resenaren ramlade vid
porten efter det att foraren har akt darifran och fullfoljt sitt uppdrag.

29

Forarens/trafikforetagets roll

Inte mojlig att forebygga

0,
49% H Mojlig att forebygga

| princip hélften av olyckorna kan bedémas vara utom
foraren/trafikforetagets roll och resterande halft hade kunnat gatt att
férebygga.

Ett satt att forebygga flera av olyckorna hade exempelvis varit om
foraren foljt anvisningarna och foljt resenaren till porten och/eller
Overlamnat till anhorig. Andra satt hade varit om féraren hade sett till
att sakerhetsbaltet var ordentligt fastspant, eller kort mjukt och
forsiktigt utan kraftiga inbromsningar som orsakat skada i nacke och
eller annan vark sasom till exempel ryggsmartor.
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SAMMANFATTANDE ANALYS - OLYCKOR

Mest dvergaende smartor

Skadans art

Dodlig utgéng. Bestaende allvarliga men
(forlamning och liknande).

Skador som behdver sys samt brott eller
sprickor pa skelettdelar. Langvariga men - 30%
(stelhet, vark och liknande).
Blamarken, skrapsér och 6vergaende smarta. _ 69%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

0%

Majoriteten av olyckorna ar lyckligtvis inte av allvarlig art, nara 70
procent ar icke-bestaende men sadsom bldaméarken och évergaende
smarta.

Exempel pa bestdende men kan vara fraktur i backenet eller
muskelskador. Ofta innefattar det att resendren har uppsokt lakare
for kontroll efter en incident. Ibland konstateras whiplashskador,
men kategorin innefattar aven mer langvarig vark som haller i sig en
tid efter olyckan, dock inte nédvandigtvis permanent.
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SLUTSATSER OCH DISKUSSIONSUNDERLAG

Ny fakta ger en ny bild

Fa misstag sker inom fardtjansten

Debatten om misstagen som begas inom fardtjansten startade for ungefar
ett ar sedan, under forsommaren 2014. | media debatterades framforallt
handelser dar resenarer [amnats pa fel adress och som fatt olyckliga
konsekvenser. Dock koncentrerade man sig nastan enbart pa just
felavlamningar utan att nédvandigtvis stélla det i relation till nagonting
annat. Denna rapport visar en annan, lite stérre bild, av fardtjansten.

Relativt sett ar det inte manga resor dar det gar fel - totalt antal inkomna
handelser pa utférda resor i Stockholm och Géteborg under 2014 var 0,3
procent. Under aret utférdes sammantaget drygt 5,4 miljoner
fardtjanstresori dessa stader. Av dessa slapptes 0,04 promille av vid fel
adress och férseningar uppstod vid 0,4 promille av resorna. Vid 0,6
promille av resorna klagade man pa bemdétandet man fatt, och hot och
trakasserier upplevdes under totalt 0,02 promille av alla fardtjanstresor.

0,02 promille av alla fardtjanstresor resulterade i en olycka. Bland
olyckorna ar det vanligaste en olycka som skett vid in eller urstigning i
fordonet och resulterade i 6vergaende smartor sdsom en klamskada,
skrapsar, blamarken eller stelhet i nacken. Halften av olyckorna kan anses
ha varit mgjliga att férebygga. Den enskilt vanligaste handelsen i
Stockholm &r ett uteblivet fordon, och i Géteborg ett forsenat fordon.

Handelser kategoriserade som olyckor ar ofta orsakade av att fordonet
blivit pakort av annat fordon, eller vardslds kérning som har lett till ont i
nacken vid inbromsning eller dylikt. Vidare &r i manga fall olyckan orsakad
av rena olyckshandelser da resenaren har ramlat av sig sjalv eller slagit i
ett ben eller en arm i anslutning till fordonet, eller fatt en klamskada.

Orsakerna till de handelser som kategoriseras som tillbud ar att féraren
inte har foljt anvisningarna utan slappt av kunden vid annan adress an
den bestéllda, inte hamtat upp eller foljt med resenaren enligt anvisning till
porten osv. Som i sin tur beror pa att féraren inte har Iast informationen pa
korordern ordentligt eller missforstatt den. Andra orsaker kan vara felaktig
registrering av adress, bemotande, missforstand gallande adressen eller

bristande geografikunskaper hos foéraren. | manga av fallen star det ord
mot ord.

| avtalen idag finns det tydliga krav pa fardtjanstresan och vad som ska
inga i uppdraget. Efter genomgang av handelserna kan saledes
konstateras att det férekommer brister i utford service, dar det till exempel
alltid ska inga hjalp till och fran fastighetens entrédorr, hjalp med bilbaltet
och hjalp in och ur fordonet. Det brister ven vid tidspassningen, en stor
andel av inkomna klagomal galler just forseningar och uteblivna fordon.

Avslutande diskussionspunkter
Nagra diskussionspunkter som kan fungera som underlag for fortsatt
dialog.

En av de mest centrala fragorna ar huruvida misstagen som begas
inom fardtjansten beror pa hur upphandlingen ser ut. Har priserna
dumpats och lett till sdmre service och kvalitét?

Utférarna har ansvar for att folja avtalen (sakerhetsanvisningar, kvalité,
service mm.) samt for arbetsforhallanden och villkor for forarna.
Upphandlarnas ansvar ar att uppratta riktlinjer och regler for hur
fardtjansten ska fungera samt att folja upp att arbetet utfors pa ett
korrekt satt enligt avtalsvillkor. Har de aven ett ansvar for férarnas
arbetsvillkor? | Sverige har upphandlande myndigheter hittills varit
forsiktiga med att hanvisa till kollektivavtal eller/och
kollektivavtalsvillkor vid offentliga upphandlingar. Stor osékerhet
avseende utformning och tillatligheten av sadana villkor &r nagra av
orsakerna.

En forare som inte foljer anvisningarna eller stannar kvar och hjalper
till om det uppstar ett problem, beror det alltid pa stressiga arbetsvillkor
eller kan det aven bero pa slarv och/eller brist pa kontroll och
uppfoljning av avtalen? Att det sallan leder till konsekvenser for
foraren/taxibolaget? Eller ar det en utbildningsfraga?
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SLUTSATSER OCH DISKUSSIONSUNDERLAG

Effektiv resursfordelning ett krav i framtiden

Idag ar inte alla akerier kollektivanslutna, och alla vill heller inte ~ » ,
-

o

vara det. Vad skulle handa med alla sma akerier, som utgor
uppskattningsvis halften eller fler av akerierna, om krav pa
kollektivavtal infordes? Tappar d& dessa personer eventuellt sina
uppdrag hos bestallningscentralen (leverantéren) och stélls
utanfoér arbetsmarknaden?

Om man staller villkor som leder till 6kade kostnadskrav i avtalen,
okar kostnader for kommunen vilket i slutdndan kanske kan
komma att drabba skattebetalarna. Kan det resultera i att de som
ska utnyttja fardtjansten far farre resor i slutdndan?

Skulle man kanske kunna inféra en nationell
kategoriseringsstandard for arendehanteringen som
rekommenderas (enligt fardtjanstlagen) att man féljer vad galler
detta. P& sa satt skulle upphandlande myndigheter fa en mdojlighet
att jamfora sig pa nationell niva. Och man skulle aven kunna
skapa ett nationellt matt pa NKI som kan fungera som grund for
bade bonus och vite i upphandlingarna.

Enligt PUL far ingen personlig information om resenaren finnas
med i férarens anvisningar — kan friskrivningsavtal om PUL
innebara forbattringar for resenaren om denne (eller anhorig)
Onskar stalla upp pa det? Underlattar det till exempel for féraren
att han/hon vet om eventuella funktionshinder hos resenaren. Kan
det mojliggdra en battre service samt att man i vissa fall kan
undvika missfoérstand som uppstar.

De narmsta aren kommer fardtjansten att konfronteras med flera,
delvis samverkande, faktorer. Befolkningen 6kar starkt och
tillvaxten bland alderspensionarer férvantas na nya rekordnivaer.
Aven om man férutspar en forbattrad halsonivéa hdgre upp i
aldrarna kommer sannolikt livslangden att 6ka. Och &ven om
andelen individer med en funktionsnedsattning inte skulle 6ka sa
tilltar likval kraven pé ett mer tillgangligt samhalle. Allt detta gor att
formagan att allokera resurserna effektivt for att sakerstalla en
godtagbar niva av samhallsservice kommer att bli valdigt viktig.
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Personliga intervjuer [telefonsamtal, personligt méte eller e-post]
Ulrika Alergard, Kvalitetssamordnare Goteborgs Stad

Goran Carlmark, Affarsforvaltare Trafikavdelningen, SLL

Claes Lofvenberg, VD Taxi 020

Magnus Klintback, VD Taxi Kurir

Lise Lidback, Forbundsordféorande Neuroférbundet

Hakan Thomson, Ordférande Synskadades Riksférbund

Skriftligt material

Upphandlingsavtal samt bilagor, Géteborgs Stad och Stockholms Lans Landsting

Konkurrensverkets uppdragsforskningsrapport "Kollektivavtal och kollektivavtalsvillkor i offentlig upphandling”
Utbildningsmaterial Géteborgs stad

Trafikforvaltningen "Rapport forstudie fardtjanst” 2014-10-23

2015 Branschlaget, Rapport fran Svenska Taxiforbundet

ANBARO Arsrapport 2014, Barometer fér anropsstyrd trafik

Radio
SR/Ekots radiointervjuer, granskningar och debatter: "Goteborg staller krav pa taxivillkor — det gor inte Stockholm”, Civilministern om taxivillkor — kraver

n o»

kollektivavtal", "Usla villkor for landets taxichaufforer, Facket méter taxibranschen i debatt”, "Manga lamnas fel i fardtjansten”.

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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OM WSP

WSP och GENIVAR har gatt samman och bildar tillsammans ett av
varldens ledande analys- och teknikkonsultforetag. Vi erbjuder
tjanster for hallbar samhallsutveckling inom Hus & Industri,
Transport & infrastruktur och Milj6é & Energi. Bredd och mangfald
kannetecknar vara medarbetare, kompetensomraden, kunder och
typer av uppdrag. Tillsammans har vi 31 500 medarbetare pa 6ver
500 kontor i 39 lander. | Sverige har vi omkring 2 800 medarbetare.

¥ Var verksamhet bedrivs inom WSP Analys & Strategi, WSP Brand
& Risk, WSP Byggprojektering, WSP Environmental, WSP

. International, WSP Management, WSP Process, WSP

. Samhallsbyggnad och WSP Systems.

Bredd och mangfald kédnnetecknar vara medarbetare,
kompetensomraden, kunder och typer av uppdrag. Vi ar United by
our difference.

WSP Analys & Strategi
Arenavagen 7

121 88 Stockholm-Globen
Tel: 010-722 50 00
www.wspgroup.se/analys

pmWSP



