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1 Sammanfattning

Revisorerna i Region Skane har uppdragit till Helseplan Consulting Group AB att géra en granskning av
fardtjanst. Syftet med granskningen &r att bedoma om det bedrivs en &ndamalsenlig fardtjanst i tolv
kommuner som oOverlatit uppgiften till Region Skane. Denna rapport omfattar Osby kommun och
granskningen avser kommunstyrelsen.

Den overgripande revisionsfragan och fyra delfragor har besvarats genom dokumentstudier,
semistrukturerade djupintervjuer samt enkat till ledamoter i namnden. Granskningen har genomforts
mellan september och december 2019.

Overgripande bedémning:

Bedrivs det en dndamadlsenlig fdrdtjéinst i Osby kommun som éverldtit uppgiften till Region Skdane?

Var bedomning ar att fardtjansten till viss del bedrivs &ndamalsenligt i Osby kommun.

Beddmning av enskilda revisionsfragor:

1. Har kommunen fullgjort sitt ansvar enligt 6verenskommelsen? (Bland annat ansvaret for
information och kommunikation inom den egna organisationen samt ansvaret for dialog med
Region Skdne)

Var bedomning ar att Osby till viss del har fullgjort sitt ansvar enligt 6verenskommelsen. Vad avser
narvaro vid Skanetrafikens moten fullgérs inte kommunens ansvar. Vi konstaterar att samordningen
och kommunikationen mellan ledamaoter och tjansteman i kommunen har forbattringspotential och
beddmer att det behdvs en battre struktur for kommunintern dialog och samverkan.

2. Ar ansvarsférdelningen mellan Region Skdne och kommunen tydlig och fungerande i praktiken?

Var beddmning ar att ansvarsfordelningen mellan Region Skane och Osby kommun &r tydlig men
enbart till viss del fungerar i praktiken. Vi bedomer dven att kommunen aktivt behéver medverka i de
diskussioner som beror fardtjansten for att optimera den fardtjanst som levereras.

3. Upplever kunderna i kommunen att férdtjéinsten fungerar tillfredsstdllande?

Det ar inte mojligt att bedoma ifall kunderna ér tillfredsstallda med fardtjansten da underlaget ar icke-
signifikant. Daremot beddomer vi att icke-signifikant statistik kan ses som en indikation pa hur
nojdheten ser ut i kommunen varfor vi ser ett varde i att presentera och tolka denna. Observationer i
kommunen tyder pa att klagomalens karaktér i stort &r densamma nu som da fardtjansten skottes i
egen regi. Baserat pa dessa observationer samt det statistiska icke-signifikanta underlaget bedomer vi
att kunderna till stor del ar néjda med fardtjansten bortsett fran indikatorn Vdntetid i telefon.
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4. Ger uppféljningen en tydlig bild av kommunens kostnader och av hur firdtjéinsten fungerar i
kommunen? Resulterar uppféljningen i forbdttringsatgdrder vid behov?

Var bedémning ar att den ekonomiska modell som finns i dverenskommelsen tydliggor vilka kostnader
som kommunen ska betala. Kommunen kan med hjidlp av modellen bedéma vilka delar den har
majlighet att paverka for att pa sikt 6ka sin egen kostnadseffektivitet. Vi konstaterar att underlag for
uppfoljning tillhandahalls av Skanetrafiken i stort i enlighet med 6verenskommelsen. Var bedémning
ar att Osby kommun har en tydlig uppfattning om fardtjanstens kostnader. Vi bedomer aven att
kommunen behover sakerstalla att uppféljningen resulterar i forbattringsatgarder vid behov.

Vi rekommenderar:

= att kommunstyrelsen sakerstéller en god samordning och kommunikation inom kommunen
vad avser fardtjanstrelaterade fragor samt sékrar en hog narvaro pa Skanetrafikens samrad.

= att kommunstyrelsen sakerstdller att kunderna far tydlig information om det géllande
regelverket.

= att kommunstyrelsen i dialog med Skanetrafiken aktivt bidrar till att effektivisera och utveckla
fardtjansten.

= att kommunstyrelsen sakerstéller att det finns andamalsenliga strukturer for att arbeta med
uppfoljningen och vid behov genomfora forbattringsatgarder.
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2 Inledning

Enligt lag (1997:736) om fardtjanst och lag (1997:735) om riksfardtjanst ansvarar kommunen for att
kommuninvanarnas behov av fardtjanst och riksfardtjanst tillgodoses. Saval fardtjanst som
riksfardtjanst ar en del av kollektivtrafiken och kommunen far, efter sarskild 6éverenskommelse,
overlata sina uppgifter till den regionala kollektivtrafikmyndigheten i lanet. Sammanlagt 24 av 33
kommuner i Skane har dverlatit ansvaret att utforma fardtjansten i kommunen till Region Skane.

Overenskommelsen dr uppdaterad fran och med 2019. Flertalet kommuner har i sina remissvar
uttryckt missndje mot den tjanst som de koper av Region Skane. Detta pa grund av de féreslagna
kostnadsokningarna och upplevda kvalitetsbrister i tjansterna.

2.1. Syfte och avgransning

Syftet med granskningen &r att bedéma om det bedrivs en andamalsenlig fardtjanst i tolv kommuner
som Overlatit uppgiften till Region Skane. Denna rapport omfattar Osby kommun och granskningen
avser kommunstyrelsen.

Det bor noteras att en granskning av Region Skanes roll har genomforts parallellt med syfte att bedoma
om Region Skane bedriver en dndamalsenlig fardtjanst for de kommuner som 6verlatit uppgiften till
Region Skane. Granskningen redovisas i en separat rapport.

2.2. Revisionsfragor
Den overgripande revisionsfragan i granskningen ar:

Bedrivs det en dndamdalsenlig férdtjdnst i Osby kommun som éverldtit uppgiften till Region Skane?

Den Overgripande revisionsfragan ar nedbruten i fyra delfragor:

1. Har kommunen fullgjort sitt ansvar enligt dverenskommelsen? (Bland annat ansvaret fér
information och kommunikation inom den egna organisationen samt ansvaret fér dialog med
Region Skédne)

2. Aransvarsférdelningen mellan Region Skdne och kommunen tydlig och fungerande i praktiken?

Upplever kunderna i kommunen att férdtjénsten fungerar tillfredsstdllande?

4. Ger uppféljiningen en tydlig bild av kommunens kostnader och av hur firdtjénsten fungerar i
kommunen? Resulterar uppféljningen i férbéttringsdtgérder vid behov?

w

2.3. Revisionskriterier

Framst har foljande bedomningskriterier utgjort grunden for revisionens analyser och
rekommendationer:

=  Kommunallag (2017:725)
= Lag(1997:736) om fardtjanst
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= Lag (1997:735) om riksfardtjanst

= QOverenskommelse om fortsatt finansiering av dverlatna uppgifter enligt fardtjanst- och
riksfardtjanstlag 2019 samt tillhérande remissvar i forarbetet

= Reglemente for Osby kommuns namnder for mandatperioden 2019 - 2022

2.4. Metod

Granskningsarbetet har genomforts med stod av nedanstaende metoder.
2.4.1. Dokumentgranskning

Helseplan har granskat styrande och redovisande dokument. Dokument som inkluderats i
dokumentgranskningen ar:

= Protokoll och beslut fran kollektivtrafikndmnden i Region Skane

= Protokoll och beslut fran kommunfullmaktiga och kommunstyrelsen i Osby kommun

= Verksamhetsuppféljning

= Avvikelserapportering

=  Kundnoéjdhetsundersdkningar

= Rutiner och riktlinjer for Skanetrafikens bestéllningscentral, trafikledning och
handlaggning

= Minnesanteckningar fran samrad

= Sandlistor for e-postutskick

= Skanetrafikens webbsida

=  Kommunens webbsida

Inom ramen fér dokumentgranskningen har dven statistik samlats in som omfattar framfor allt
resvanor och kundnéjdhet.

2.4.2. Semistrukturerade djupintervjuer

Djupintervjuer har genomforts enligt en i forvag faststalld intervjumall. Sammanlagt har atta intervjuer
genomforts med enhetschef for fardtjanst, trafikutvecklare, controller samt verksamhetsutvecklare
inom kvalitet vid Skanetrafiken, trafikdirektor i Region Skane och ansvarig tjansteman i kommunens
forvaltning.

2.4.3. Enkat

En enkat har digitalt skickats ut till ordférande och samtliga vice ordférande i ansvarig styrelse eller
namnd inom respektive kommun samt till kollektivtrafiknamnden i Region Skane. | Osby kommun har
enkaten skickats ut till ordférande och vice ordférande i kommunstyrelsen. En person har besvarat
enkaten.
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2.5. Projektorganisation

Projektledare fran revisionskontoret i Region Skane var Eva Tency Nilsson, certifierad kommunal
revisor. Kontaktperson fran revisorskollegiet var ordférande Louise Rehn Winsborg och vice
ordférande Lars-Erik Lovdén. Fran Helseplan var Ulrike Deppert projektledare och Elina Sonnerstam
och Nils Rydmarker konsulter. Expert var Bengt Andersson och kvalitetssakringen gjordes av Niklas
Kallberg. Sakgranskning av respektive del har mdjliggjorts for berdrda respondenter. Granskningen
genomfordes under perioden september till december 2019.

3 Bakgrund och nulage

3.1. Bakgrund

Fardtjanst ar enligt 1 § lagen (1997:736) om fardtjanst, FtjL, sarskilt anordnade transporter for
personer med funktionshinder. Syftet med fardtjanst ar att sakerstdlla mojligheten for samtliga
personer att fardas kollektivt. Det innebar att en resa med fardtjanst kan ta lika lang tid som en
kollektiv resa med exempelvis buss. Vid fardtjanstresor reser passagerare tillsammans precis som i
kollektivtrafiken. Fardtjanstresor ar sa kallad anropsstyrd trafik vilket betyder att de inte utfors enligt
en fast tidtabell utan bestalls i forvdag hos Skanetrafikens bestallningscentral.

Riksfardtjanst ar benamningen for transport som stracker sig 6ver kommungransen. Skanetrafikens
fardtjanstomrade omfattar hela Skane och resendren kan dessutom resa till och fran Laholms,
Markaryds, Almhults, Olofstrdms respektive Sélvesborgs kommuner. Det betyder att Skdnetrafiken
erbjuder ett storre fardtjanstomrade &n det som utgdrs av resendrens kommun. Detta gor att
riksfardtjanst inte blir aktuellt vid resor inom Skane Idn eller till de angransande kommuner som ndmns
ovan.

Det kravs ett fardtjansttillstand for att resa med fardtjanst och riksfardtjanst. Ett fardtjansttillstand ska
ges till den som har “vasentliga svarigheter” att resa med allmanna kommunikationer. En individuell
behovsprévning ligger till grund for ett beslut. Samtliga kommuner som har éverlatit fardtjansten till
Region Skane har dven overlatit tillstandsprévningen och myndighetsutévningen till Skanetrafiken. For
att goéra en resa med riksfardtjanst, det vill sdga resa utanfér Skanetrafikens betjaningsomrade,
behover resendren ansdka sarskilt om detta.

Den individ som &r beviljad fardtjanst far ett sarskilt serviceresekort. Kortet galler for resor med
fardtjanst och ger dven fria resor med bussar och tag i den allmanna kollektivtrafiken inom Region
Skane. Det finns en tydlig prislista for de resor som gors med fardtjanst och resan faktureras i
efterhand. Rabatterade priser finns for personer under 18 ar. Likasa specificerar forordning
(1993:1148) om egenavgifter vid resor med riksfardtjanst individens kostnader for resor utanfor
kommunen. Eftersom Skanetrafiken erbjuder fardtjanst inom hela sitt betjaningsomrade betyder
riksfardtjanst for kunder i Region Skane resor utanfor lanet och utanfor de angransande kommunerna
som namns ovan.
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Overenskommelsen mellan Region Skdne och de 24 kommunerna uppdaterades 2019. |
overenskommelsen anges att kommunens bidrag ska motsvara de faktiska kostnaderna for
fardtjansten i den egna kommunen samt att utvecklingen av fardtjansten ska vara en gemensam
angeldgenhet for Region Skane och kommunerna. Parterna ska utveckla en férdjupad dialog om
fardtjanstens langsiktiga utveckling i syfte att skapa goda forutsattningar for en verksamhet av hogsta
kvalitet. Vidare regleras i 6verenskommelsen ansvarsomraden samt former for dialog och uppféljning
respektive ersattning och betalning. Tabell 1 anger de olika ansvarsomradena som aldggs Region Skane

respektive den enskilda kommunen.

Tabell 1 - Ansvarsomrdden enligt 6verenskommelsen.

Ansvarsomraden enligt 6verenskommelsen

Region Skane

Kommun

Ta fram och faststalla regelverk, resevillkor och
egenavgifter.

Utse en kontaktperson for fardtjanst i
kommunen som har det 6vergripande ansvaret
for kommunens kontakt med Region
Skane/Skanetrafiken i fardtjanstfragor.

Ansokningar om tillstand for fardtjanst
respektive riksfardtjanst bereds, prévas och
beslutas enligt forutsattningarna i
fardtjanstlagen respektive riksfardtjanstlagen
och antaget regelverk.

Se till att berérda verksamheter inom
kommunen ar val inférstadda med och insatta i
Region Skanes regelverk, resevillkor och
tillampningsanvisningar for fardtjanst.

Avgifter (egenavgifter) tas ut enligt faststallda
grunder.

Informera Region Skane/Skanetrafiken i fragor
av betydelse for fardtjanstverksamheten.

Upphandla, kontraktera och samordna
fardtjanst och riksfardtjanst.

Medverka i de samradsmdoten som Region
Skane kallar till.

Bade upphandlad verksamhet och verksamhet i
egen regi foljs upp regelbundet med fokus pa
kundkvalitet.

Se till att den nationella viagdatabasen ar
uppdaterad med den information som
Kommunen ansvarar fér och som Region Skane
behoéver for att kunna utfora fardtjanst i
kommunen.

Redovisa utvalda nyckeltal pa kommunniva
halvarsvis.

Delta i Region Skanes tillganglighetsarbete
genom att verka for att skapa framkomlighet for
kollektivtrafiken.

Informera Kommunen i fragor av betydelse for
overenskommelsen.

Se till att de lokala handikappraden eller
motsvarande utser tva representanter att delta
i Region Skanes kundrad for Serviceresor.

Kalla till och genomfora politiska
samradsmoten, minst tva ganger per ar.

Kalla till och genomfdra samradsmoten pa
tjdanstemannaniva, minst tva ganger per ar.

Kalla till och genomfdra kundradsmoéten minst
tva ganger per ar.

Informera kommunen om kundrddsmoten samt
delge kommunen minnesanteckningar fran
motena.

Informera Kommunens berdrda verksamheter
om regelverk, resevillkor och
tillampningsanvisningar.
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3.2. Nulage

Osby kommun (hadanefter Osby) ligger i norddstra Skane och har 13 267 invanare (SCB 2018). Osby
Overlat ansvaret att utfora fardtjansten i kommunen till Region Skane ar 2010. Osby skickade inte in
nagot remissvar pa 6verenskommelsen.

Nettokostnaderna for fardtjanst och riksfardtjanst i Osby uppgick till 1,84 miljoner kronor under 2018.
Osby erbjuder gratis kollektivtrafikresor for personer 6ver 70 ar.

Nedan redovisas statistik avseende fardtjanst i Osby i relation till de elva oOvriga granskade
kommunerna samt Region Skane och Riket. Statistiken kommer fran myndigheten Trafikanalys och
bygger pd undersdkningar av samtliga kommuner i landet. Samtliga data redovisas for 2018.
Undantaget ar data for Svedala i figur 1 som kommer fran Svedala kommun. | Osby finns 528 personer
med fardtjansttillstand och 6 892 enkelresor med fardtjanst gjordes under 2018. Osby har hogst antal
personer med fardtjansttillstand (40) per 1 000 av befolkningen, se figur 1, vilket dven ar hogre an
genomsnittet i riket (31) och i Region Skane (26). Osby har lagst antal enkelresor per person med
fardtjansttillstand (13) vilket ar betydligt under rikssnittet (35) och genomsnittet i Region Skane (50),
se figur 2.

Antal personer med fardtjansttillstand per 1 000 av befolkningen

Riket | S 1
Region Skane I 0 ¢

e [}
Tomelilla I S5
Ystad I 54
Kristianstad | -3

skurup - I 20
Svedala N 23
Orkelljunga | 27
svaldv I 2
Angelhoim - I 22
Landskrona I 01
Helsingborg [N 20
Astorp I 15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Figur 1 - Antal personer med férdtjdnsttillstand per 1 000 av befolkningen. Kdlla: Trafikanalys.
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Antal enkelresor per person med fardtjansttillstand

Riket | 35
Re gion Skne | 50

Orkelljunga | I 19
Helsingborg | I — 13
Svalv | 48
Kristianstad | 42
ystad I 54
Astorp I 55
Landskrona | 31
Tomelilla |, 27
Skurup I 04
Angelholm I 18
Osby I 13
Svedala*
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Figur 2 - Antal enkelresor per person med fardtjdnsttillstand. Kdlla: Trafikanalys.
*Svedala har inte kunnat redovisa data.

| Osby har 57 procent av de personer som innehar fardtjansttillstand nyttjat fardtjansten, se figur 3.
Detta &r lagre an alla 6vriga granskade kommuner samt Riket och Region Skane dar andelen ligger
mellan 71 och 87 procent.

Andel av de med fardtjansttillstand som har nyttjat fardtjansten

Riket | 75
Region Skane | 52

Svalov | 37
Orkelljun g | 57
Helsingborg | 53

Astorp I 52

Tomelilla | 50

ystad I 30
Kristianstad | 72
Landskrona | (6

Skurup | /5
Angelholm | 7 1

Osby I 57

Svedala*

Figur 3 - Andel av de med fardtjdnsttillstdnd som har nyttjat fardtjidnsten. Kdlla: Trafikanalys.
*Svedala har inte kunnat redovisa data.

10
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| Osby nyttjade fyra personer riksfardtjansten under 2018 och 3 enkelresor gjordes per person som
nyttjade riksfardtjansten, se figur 4.

Riksfardtjanst

Kristianstad

27

Helsingbor s | 15
N ——
votad | —
| Tomelita_ | — <
Svedala F 4
Orkelljunga H 2
Svaldv F 4

Landskrona - %
Astorp‘

Skurup*

o

5 10 15 20 25 30

® Antal enkelresor per person som nyttjat riksfardtjansten W Antal personer som nyttjade riksfardtjanst

Figur 4 - Nyttjande av riksférdtjénst. Kélla: Trafikanalys.
*Astorp och Skurup saknar statistiskt underlag.

4 lakttagelser, bedomning och rekommendationer

4.1. Kommunens fullgérande av ansvar enligt 6verenskommelsen

Detta avsnitt besvarar fraga 1: "Har kommunen fullgjort sitt ansvar enligt éverenskommelsen? (Bland
annat ansvaret fér information och kommunikation inom den egna organisationen samt ansvaret for
dialog med Region Skdne)”.

4.1.1. lakttagelser

| reglementet for Osby kommun tydliggors att ansvaret for fardtjanst och riksfardtjanst samt ekonomi-
och medelsforvaltningen fér omradet ligger hos kommunstyrelsen. Kommunfullméktige tog ocksa i
borjan av 2019 ett beslut om att omdisponera driftsbudgeten for fardtjansten pa drygt 2 miljoner
kronor fran hélsa- och valfardsndmnden till kommunstyrelsen. Kommunstyrelsen utsag ocksa tidigt
under 2019 en ledamot som utgor politiska kontaktperson gentemot Skanetrafiken.

Vid intervjuer framkommer att intervjuad tjansteman i kommunen upplever att Osby lever upp till
forvantningarna och fullgor sitt ansvar utifran éverenskommelsen. Enligt intervjuad tar kommunen
|6pande emot information fran kund- eller intresseorganisation. Den ledamot i kommunstyrelsen som
har besvarat enkaten menar att for lite tid avsatts av kommunstyrelsen for att diskutera fardtjanstens
utférande, ansvarsfordelning och uppfoljning. Ledamoten som besvarat enkdten beskriver att
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kommunstyrelsen inte arbetar direkt med dessa fragor utan istallet tar del av muntlig féredragning och
information om kundndjdhet for att kunna ta stallning till dem. En genomgang av kommunstyrelsen
protokoll fér 2019 visar att inga sadana foredragningar ar dokumenterade.

Osbys narvaro har ofta varit l1ag vid samtliga av Skanetrafikens rad. Ansvarig tjdnsteman anger att hen
endast ibland deltar pa tjanstemannaradet. Den ledamot som besvarat enkdten namner att hen har
blivit kallad till/deltagit i ett politiskt samradsmote for fardtjdnsten samt tagit del av
minnesanteckningar fran samradsmoéten under 2019 men narvaron bekrédftas inte av
dokumentstudierna. Ingen representant fran Osby har deltagit i kundradet. Respondenter hos
Skanetrafiken papekar att kommunerna i stort fullgér sitt ansvar men att det framfor allt ar svart att
uppna dialogforum med kommunerna. | de samrad som Skanetrafiken enligt 6verenskommelsen kallar
till deltar i genomsnitt halften av alla kommuner som har dverldamnat ansvaret for fardtjanst till Region
Skane. Deltagandet ar generellt hogre i kundradet &n i tjanstemannaradet och politikerradet. Detta
medfor att kommunikationen mellan Skanetrafiken och kommun till stor del sker skriftligen eftersom
motesanteckningar och underlag skickas ut per e-post.

Intervjuad tjansteman upplever att ansvar i hogre omfattning tas pa tjanstemannaniva. Som exempel
namns en tjanstemannaintern avstamning under hosten dar samsyn kring ansvaret radde bland
tjansteméannen. Intervjupersonen anser ocksd att samordning mellan tjansteman och politiker i
kommunen ar bristande och att det saknas forum for gemensam diskussion kring fardtjanst. Vid
tidpunkten for revidering av 6verenskommelsen mellan Region Skane och kommunerna upplevdes den
gemensamma dialogen inom Osby kommun vara aktiv medan den nu har avtagit och upplevs som mer
sporadisk. Samordningen och dialogen kunde enligt den intervjuade tjanstemannen struktureras pa
ett battre satt. | intervjuer med representanter for Skanetrafiken framkommer att Skanetrafiken
upplever att den interna kommunikationen inom respektive kommun generellt till stor del inte
fungerar. Respondenterna menar att fragor som paverkar fardtjansten sdsom placering av boenden
inte i tillrdckligt stor grad knyts till fardtjanstomradet.

Intervjuad tjansteman anger att kommunen inte i forsta hand delar fardtjanstrelaterad information till
kunder utan att Skanetrafiken gor detta direkt. Ibland blir kommunen kontaktad av kunder som har
fatt information fran Skanetrafiken och som behover hjalp med att tolka svaret samt av Skanetrafiken
som har fragor till kommunen.

4.1.2. Bedomning och rekommendation

Var bedomning ar att Osby till viss del har fullgjort sitt ansvar enligt 6verenskommelsen. Vad avser
narvaro vid Skanetrafikens moten fullgérs inte kommunens ansvar. Vi konstaterar att samordningen
och kommunikationen mellan ledamdéter och tjansteman i kommunen har forbattringspotential och
beddmer att det behdvs en battre struktur fér kommunintern dialog och samverkan.

Helseplan rekommenderar

= att kommunstyrelsen sakerstaller en god samordning och kommunikation inom kommunen
vad avser fardtjanstrelaterade fragor samt sdkrar en hég narvaro pa Skanetrafikens samrad.
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4.2. Ansvarsfordelningen mellan Region Skane och kommunen i
praktiken

Detta avsnitt besvarar fraga 2: ”Ar ansvarsférdelningen mellan Region Skéne och kommunen tydlig och
fungerande i praktiken?”.

4.2.1. lakttagelser

Region Skane anser att 6verenskommelsen tydliggor vilken part som bar vilket ansvar. Respondenter
inom Skanetrafiken menar att det finns skillnader i hur val 6verenskommelsens olika punkter uppfylls
av kommunerna, men att férvantningarna och ansvaret ar klarlagda.

Det som enligt intervju med kommunens tjansteman inte upplevs fungera i praktiken &r
bestallningsprocessen och information till kunder avseende foérvantningar pa den tjanst som
tillhandahalls. Vantetiderna vid bestallning av fardtjanst uppges vara langa och hemtjansten behover
ibland ta 6ver och sta i ko for kunders rakning. Vissa kunder vander sig alltid till hemtjansten med
fardtjanstbestallningar men personalen har inte mdjlighet att avsitta tid fér denna aktivitet. Onskemal
framfors om en smidigare tjanst for bestallning, exempelvis en webbtjanst, som skulle gora att
bestallningsprocessen blev enklare och mindre resurskravande. Intervjuad upplever dnda att en av
fordelarna med att Skanetrafiken skoter fardtjansten ar att kommunerna fatt stérre mojlighet att lagga
resurser pa andra omraden. Det har exempelvis frigjorts resurser for att mer aktivt arbeta med
hemtjanstfragor och fragor om sarskilt boende.

Vidare saknas det enligt intervjuad ett fortydligande fran Skanetrafiken gentemot kunder avseende
vad dessa kan forvanta sig gallande resevillkor, exempelvis beviljande av ledsagare. Intervjupersonen
upplever att informationen till kunder var tydligare forr och att hen nu far fragor som tyder pa att
kunder inte far tillrdcklig information om villkor. Kommunen informerar kunderna om fardtjanst
genom webbsidan endast ifall de av Skanetrafiken blir ombedda att dela sarskild information. Den
huvudsakliga kanalen for informationsdelning &ar annars Skanetrafikens webbsida. Enligt
overenskommelsen bar Region Skane ansvaret for att informera kommunens verksamheter om
regelverk, resevillkor och tillampningsanvisningar. Kommunens ansvar ar daremot att se till att berorda
verksamheter &r vl inférstadda med och insatta i ndmnda verk och villkor.

Medan det i Osby kommun upplevs som att paverkansmoijligheten i fardtjanstfragor ar lag menar
respondenter fran Skanetrafiken att kommunerna inte arbetar tillrdckligt for att verka foér en
kostnadseffektiv fardtjanst. Det handlar exempelvis om att se Over var verksamhet for vissa
malgrupper som anvander fardtjansten utfors i kommunen for att med grund i detta skapa
forutsattningar for samakning.

4.2.2. Bedomning och rekommendationer

Var bedémning ar att ansvarsférdelningen mellan Region Skane och Osby kommun &r tydlig men
enbart till viss del fungerar i praktiken. Vi bedomer dven att kommunen aktivt behéver medverka i de
diskussioner som beror fardtjansten for att optimera den fardtjanst som levereras.
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Helseplan rekommenderar

= att kommunstyrelsen sakerstdller att kunderna far tydlig information om det gallande
regelverket.

= att kommunstyrelsen i dialog med Skanetrafiken aktivt bidrar till att effektivisera och utveckla
fardtjansten.

4.3. Kundnojdhet

Detta avsnitt besvarar fraga 3: ”"Upplever kunderna i kommunen att férdtjénsten fungerar
tillfredsstdllande?”.

4.3.1. lakttagelser

| samband med att Osby Overlat ansvaret for fardtjansten till Region Skane overlamnades ocksa
hanteringen av kundndjdhet och klagomal. Den enskilda kommunen samlar inte in uppgifter om
kundndjdhet utan undersékningen genomfors av Svensk kollektivtrafik i samarbete med
marknadsundersokningsforetaget Ipsos pa uppdrag av Skanetrafiken. Undersdkningen pagar l6pande
under aret och intervjuer per telefon sker dagligen. De som intervjuas &r ett urval av de resenarer som
genomfort en fardtjanstresa dagen innan intervju. Kunderna far besvara fragor om bestéllning och
bemoétande samt intryck av resan. Enligt verenskommelsen ska statistik presenteras pa kommunniva
fran och med 2022. Anledningen till att sa inte gors i nuldget ar att Skanetrafiken annu inte har kunnat
sdkerstalla att det tillfragade underlaget per kommun ar tillrdckligt stort for att det ska bli statistiskt
korrekt. Det betyder att i en kommun med ett lagre antal fardtjansttillstand kan enstaka svar ge ett
stort utslag.

Osby samlar inte langre in egna uppgifter kring kundnéjdhet och intervjuad tjansteman anser att det
ar svart att fa en bild av hur fardtjansten fungerar. Vid intervju framkommer att en del synpunkter om
fardtjansten samt fardtjanstforfragningar inkommer till kommunen trots att det ar Skanetrafiken som
handhar tjansten. Fragor om riksfardtjansten inkommer inte till kommunen. Tidigare hade kommunen
ett webbformular for synpunkter och intervjuad beddémer att kunder i nuldget inte alltid orkar fora sitt
klagomal vidare till Skanetrafiken. Enligt intervjuad upplevs framfér allt service och bemétande samt
langa korrutter som de omraden dar de tjanster som tillhandahalls inte nar upp till férvantningar. Det
ar ingen storre skillnad i karaktaren pa klagomal nu jamfort med da fardtjansten skottes i egen regi.
Intervjuad beskriver att de ganger som kommunen far ta del av klagomal kan det rora sig om relativt
grova avvikelser. Ledamoten som har besvarat enkaten beskriver att hen inte hor klagomal fran kunder
i nulaget vilket hen tolkar som att fardtjansten i de flesta fall verkar fungera val.

Inom ramen for denna granskning har Skanetrafiken gett tillatelse till att viss statistik presenteras. Den
omfattar perioden januari — oktober 2019 (bortsett fran indikatorn Vintetid i telefon som omfattar juli
— oktober 2019). Som jamforelse anvands underlaget for Skanetrafikens hela fardtjanstomrade.
Kvalitetsmatningen som granskningen har tagit del av visar ndjdhet utifran sex indikatorer:
Bemdtande, Vintetid i telefon, Férarens bemétande, Trygghet, Punktlighet samt Néjdkundindex (NKI).
| nedan tabell askadliggors resultaten for Osby. Det ska noteras att siffrorna for Osby kommun inte &r
statistiskt signifikanta. Antalet svaranden ligger mellan 2 till 16 personer for respektive fraga. Den
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overgripande kundnojdheten i Osby ar pa basen av dessa siffror god bortsett fran Vintetid i telefon
som ligger 33 procentenheter under malnivan. Det bor noteras att siffran baseras pa svar fran endast
tva personer. Utover detta ligger 6vriga indikatorer i linje med eller 6ver malnivaerna.

Tabell 2 - Kundndjdhet i Osby kommun. Observera att siffrorna for Osby inte dr statistiskt signifikanta. Siffrorna for
Skanetrafiken dr ddremot statistiskt signifikanta. Kélla: Skanetrafiken.

Nyckeltal Osby kommun Genomsnitt Skanetrafiken Malniva
Néjdkundindex (NKI) 94 % 87 % 86 %
Bemdétande 92 % 90 % 90 %
Vantetid i telefon 47 % 89 % 80 %
Férarens bemdtande 96 % 90 % 90 %
Trygghet 71 % 75 % 76 %
Punktlighet 91 % 84 % 92 %

4.3.2. Bedomning och rekommendation

Det ar inte mojligt att beddma ifall kunderna ér tillfredsstallda med fardtjansten da underlaget ar icke-
signifikant. Daremot bedomer vi att icke-signifikant statistik kan ses som en indikation pa hur
nojdheten ser ut i kommunen varfor vi ser ett varde i att presentera och tolka denna. Observationer i
kommunen tyder pa att klagomalens karaktar i stort &r densamma nu som da fardtjansten skottes i
egen regi. Baserat pa dessa observationer samt det statistiska icke-signifikanta underlaget bedémer vi
att kunderna till stor del &r nojda med fardtjansten bortsett fran indikatorn Vdntetid i telefon.

Helseplan rekommenderar

= att kommunstyrelsen sakerstaller att det finns andamalsenliga strukturer fér att arbeta med
uppfoljningen och vid behov genomfora forbattringsatgarder.

4.4. Uppfoljning och forbattringsatgarder

Detta avsnitt besvarar fraga 4: “Ger uppféljningen en tydlig bild av kommunens kostnader och av hur
fdrdtjdnsten fungerar i kommunen? Resulterar uppféljningen i forbdttringsatgdrder vid behov?”.

4.4.1. lakttagelser

Den ekonomiska modellen ar en sjalvkostnadsmodell vilket innebar att kommunerna som har éverlatit
sin fardtjanst till Region Skane ska betala vad den faktiska tjansten kostar. Kommunen betalar ett
bidrag arligen och debiteringen utgar fran Region Skanes budgeterade kostnad for verksamheten.
Underlaget stams av tva ganger per ar. Kostnaderna &r fordelade pa myndighetsutovning,
bestallningscentral och trafikkostnader samt ett procentuellt paslag for évergripande kostnader for
fardtjanstverksamheten.
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For att modellen ska bli rattvis kommunerna emellan anvands en férdelningsnyckel for de flesta av
ovanstaende kostnadsposter. Till exempel sd baseras den enskilda kommunens kostnader for
myndighetsutévningen pa Region Skanes totala kostnader som divideras med det totala antalet
beviljade fardtjansttillstand. Med myndighetsutévningen avses handlaggningen av fardtjansttillstand.
Detta ger en kostnad per beviljat fardtjansttillstdand som multipliceras med antalet beviljade
fardtjansttillstand i respektive kommun. Den andra fordelningsnyckeln som anvands ar antalet utférda
fardtjanstresor. Genom dessa fordelningsnycklar skapar den ekonomiska modellen en rattvis ram for
varje kommun. Det ger dven incitament for den enskilda kommunen att arbeta med sina egna
fardtjanstresor for att minska de egna kostnaderna.

| intervjuer med tjansteman inom kommun och Region Skane samt i enkdten som riktade sig till
presidiet i aktuella styrelser och namnder upplever att den nya ekonomiska modellen och den
omfordelning av kostnader som éverenskommelsen medforde ar rattvis. Den ledamot som besvarat
enkdaten upplever att kommunernas bidrag motsvarar de faktiska kostnaderna fér fardtjanst.
Intervjuad tjansteman beddmer att kommunen har god insyn i fardtjanstkostnaderna. Kommunen har
fatt svar fran Skanetrafiken pa fragor de stillt och upplever dven att deras synpunkter ofta har
beaktats. Ledamoten som har besvarat enkdten anger att ifall avvikelser fran éverenskommelsen skulle
uppsta skulle kommunen begara mote med Region Skane for att reda ut eventuella fragetecken samt
arbeta pa en gemensam I6sning av problemet. Den ansvarige tjanstemannen menar att de inte har fatt
ta del av ndgon statistisk uppféljning. Oklarheter finns dven enligt intervjuad avseende vilka
kommunikationsvadgar och adresser Skanetrafiken anvander vid utskick av uppféljning. Sandlistor fran
Skanetrafiken visar att en namngiven person i tjanstemannasamradet respektive politikersamradet
erhaller kallelse till méten och tar del av minnesanteckningar.

Helseplan har gjort en genomgang av den uppfdljning som skickas till kommunerna. Genomgangen
visar att Skanetrafiken i huvudsak levererar alla nyckeltal enligt 6verenskommelsen. Den uppféljning
som saknas ar framfér allt andel (i procent) av befolkningen med fardtjénsttillstand fordelat pa kon
och alder samt andel (i procent) av de fardtjanstberattigade som har nyttjat fardtjansten fordelat pa
kon och alder. Indirekt har respektive kommun haft maéjlighet att berdkna dessa nyckeltal eftersom
Skanetrafiken har skickat ut detaljerad information om antal. Respondenter fran Skanetrafiken anger
att det ar ett misstag fran deras sida att statistiken inte har varit komplett. Uppfdljningen har inte heller
inkluderat information om antal kundarenden per kategori. Istdllet har antal kundarenden
presenterats samlat. Detta beror enligt Skanetrafikens respondenter pa tekniska skal. Dessa har nu
|6sts och nasta uppféljning kommer att inkludera en fordelning per kategoriniva. | samband med
genomgangen av uppféljningen uppmarksammades ocksa det faktum att Skanetrafiken inte hade
skickat ut uppféljningen for forsta halvaret 2019.

4.4.2. Bedomning och rekommendation

Var bedomning ar att den ekonomiska modell som finns i dverenskommelsen tydliggor vilka kostnader
som kommunen ska betala. Kommunen kan med hjidlp av modellen bedéma vilka delar den har
maijlighet att paverka for att pa sikt 6ka sin egen kostnadseffektivitet. Vi konstaterar att underlag for
uppfoljning tillhandahalls av Skanetrafiken i stort i enlighet med 6verenskommelsen. Var bedomning
ar att Osby kommun har en tydlig uppfattning om fardtjanstens kostnader. Vi bedémer &ven att
kommunen behover sidkerstalla att uppféljningen resulterar i forbattringsatgarder vid behov.
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Helseplan rekommenderar

= att kommunstyrelsen sikerstéller att det finns dndamalsenliga strukturer for att arbeta med
uppféljningen och vid behov genomfora forbattringsatgarder.
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