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FOrord

Kvalitet 1 fardtjénsten 4r Myndigheten for delaktighets redovisning av ett
regeringsuppdrag om kvaliteten i utforandet av fardtjanstresor.

Personer med funktionsnedséttning i alla aldrar ska kunna anvinda
fardtjénst pa ett sdkert och tryggt sétt. Trots att ménga resenérer dr ndjda
med fardtjansten som sadan, finns brister 1 kvaliteten. Att bli bemott pa
ett korrekt sitt, punktlighet och tillgang till information dr exempel pa
god kvalitet.

Vi vill sdrskilt tacka de personer som har tagit sig tid att medverka vid
dialogmoten, intervjuer och som har svarat pa enkatfragor. Resendrernas
och utforarnas uppfattningar om kvalitet i1 fardtjénst har, tillsammans
med den statistik som finns, legat till grund for vara forslag. Erika
Johansson och Mille Salomaa Lindstrom har varit utredare och
projektledare i1 detta regeringsuppdrag. Emelie Lindahl har varit ansvarig
avdelningschef.

Sundbyberg i november 2018

Malin Ekman Aldén
Generaldirektor
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Sammanfattning

Kvaliteten 1 fardtjénst brister. Det visar den kartlaggning dver kvalitet i
fardtjdnsten som Myndigheten for delaktighet, MFD, har gjort inom
ramen for ett regeringsuppdrag om kvaliteten 1 utforandet av
fardtjédnstresor. Manga resendrer ar overlag ndjda, men nér fardtjansten
inte fungerar far det stora konsekvenser for den enskilde. Mojligheten att
anvinda fardtjénst dr for manga en forutsittning for att kunna vara
delaktiga i samhéllet pé lika villkor som andra.

De problem som kartlaggningen visar handlar om:

e Bristande likvérdighet i fardtjdnsten. Regelverket ser olika ut i
kommuner och regioner.

e Brister i utforandet av fardtjansten, till exempel nér det géller
punktlighet, sdkerhet, flexibilitet och bemdotande.

e Bristande kunskapsniva hos personal, till exempel vad avser
kompetensen hos medarbetare pé bestéllningscentraler och
fardtjénstforare.

e Brister i upphandlingsprocessen.

e Brister i systematik nér det géller kvalitetsarbetet hos
upphandlande myndigheter.

MFD lédmnar i rapporten ett antal forslag pa dtgirder som kan forbéttra
kvaliteten i fardtjanst. Forslagen bygger pd resendrernas syn pa god
kvalitet och en kartlaggning av hur utforare av fardtjénst arbetar med
kvalitetsutveckling. MFD foreslar:

e Krav pa ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.

e Tillsyn av kvalitetsarbetet.

e Vigledning for upphandling av fardtjinst.

e Utredning om kompletterande nationell statistik.

e Tjinstestandard for kvalitet i utforandet av fardtjénst.

e Utredning av myndighetsutovningen vid beslut om
fardtjénsttillstand.
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Inledning

For att personer med funktionsnedséttning ska kunna leva sjélvstandigt
och vara delaktiga i samhéllet dr tillgdngen till transporter visentligt. Det
forutsétter en tillganglig allmén kollektivtrafik. For vissa individer ar
dock inte den allménna kollektivtrafiken tillgdnglig, vilket innebér att det
som komplement méste finnas sérskilda transportlosningar for att kunna
delta i samhéllet. Fardtjanst &r en sddan losning.

Det nationella mélet for funktionshinderspolitiken ar att, med FN:s
konvention om rittigheter for personer med funktionsnedséttning som
utgangspunkt, uppna jadmlikhet 1 levnadsvillkor och full delaktighet i
samhdllet for personer med funktionsnedsittning i ett samhélle med
mangfald som grund.! Fungerande transporter och en firdtjénst av god
kvalitet bidrar till att nd det funktionshinderspolitiska mélet. Inom det
transportpolitiska omradet dr det 6vergripande malet att sidkerstélla en
samhillsekonomiskt effektiv och ldngsiktigt hallbar transportforsorjning
for medborgarna.? Transportsystemet ska utformas, fungera och
anvéndas sé att alla far en grundldggande tillgdnglighet med god kvalitet
1 hela landet. Féardtjansten dr pa sé sétt ockséd en del av transportpolitiken.

Uppdraget

I regeringens proposition om nationellt mal och inriktning for
funktionshinderspolitiken lyfter regeringen ett antal brister inom

! Proposition 2016/17:188 Nationellt mal och inriktning for
funktionshinderspolitiken; Nationellt mal och inriktning for
funktionshinderspolitiken Socialutskottets betankande 2017/18:SoU5;
Riksdagsskrivelse 2017/18:86.

2 Proposition 2008/09:93 Mal for framtidens resor och transporter;
Riksdagsskrivelse 2008/09:257.
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fardtjénst och anser att det finns behov av att utreda kvaliteten inom
fardtjinsten med fokus pa den enskilde reseniren.?

I regleringsbrevet for 2018 fick darfor MFD 1 uppdrag av regeringen att
kartligga och analysera kvaliteten i utférandet av firdtjénstresor.*
Analysen ska goras fran ett resenédrsperspektiv och ett utforarperspektiv.
MFD har identifierat tre omraden som ingar i begreppet utférande:
upphandlingen av leverantorer som atar sig att kora fardtjanst (taxibolag),
bestillningscentraler som tar emot férdtjdnstbokningar och sjilva
fardtjénstresorna.

I denna rapport redovisas de brister som fardtjénstresenérer upplever
samt de utmaningar som har att géra med upphandling, genomforande
och uppfoljning av fardtjénst. Resultaten av kartldggningen redovisas i
kapitlet Kvalitet i fardtjansten. I detta kapitel presenteras ocksa hur
Goteborgs stad, Kalmar 14n och region Kronoberg jobbar med férdtjénst i
respektive kommun, 1dn och region. Dessa exempel kan fungera som en
vigledning och ett stod for kommuner och regionala kollektivtrafik-
myndigheter.

I rapporten lamnar MFD avslutningsvis ett antal forslag till atgérder for
att forbattra kvaliteten i fardtjansten.

Rapporten vinder sig i forsta hand till regeringen som del i ett underlag
for nya beslut och uppdrag som leder till 6kad kvalitet 1 fardtjansten.

Rapporten vinder sig ocksa till andra som vill {4 en fordjupad kunskap
om kvalitet 1 fardtjanst, till exempel upphandlande myndigheter,

branschorganisationer, funktionshindersorganisationer och
fardtjénstresendrer.

4 Regleringsbrev for budgetaret 2018 avseende Myndigheten for delaktighet.
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Metod och genomfdrande

MEFD har kartlagt och analyserat fardtjansten bade ur ett
resendrsperspektiv och ur ett utforarperspektiv. Kunskap har samlats in
pa foljande sitt:

e Dialogméten, telefonintervjuer och en enkdtundersokning av
fardtjénstresendrernas erfarenheter av kvalitet 1 fardtjanst.

e En enkitundersdkning med fokus pd upphandling och uppfoljning
1 syfte att kartligga hur huvudménnen (kommuner och regionala
kollektivtrafikmyndigheter) arbetar med kvalitet i férdtjénst.

e Djupintervjuer med sex regionala kollektivtratikmyndigheter, fem
kommuner och fem taxibolag.

e Samrdd med huvudmaén, bestillningscentraler, sakkunniga och
fardtjénstforare 1 syfte att kartldgga deras erfarenheter av
kvalitetsaspekter inom fardtjanstutovningen.

e Kartlaggning av regler och villkor i ett urval av kommuner och
regionala kollektivtrafikmyndigheter. Kartlaggningen baseras pa
information som finns pa deras webbsidor.

e Intervjuer och dialogméten med medarbetare och chefer 1
kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter.

Under arbetets gdng har MFD beaktat transportpolitikens dvergripande
mal om jamstélldhet och barns mojligheter att anvédnda sig av
transportsystemet pa ett tryggt och sikert sétt.

I metoddiskussionen (bilaga 1) finns en mer utforlig beskrivning av hur
MEFD har gitt tillvdga vid kartldggningen. I bilaga 2 redogérs for de
samrad som MFD har haft med olika aktorer och intressenter i
genomforande av uppdraget.

Kvalitet i fardtjansten



Avgransningar

I denna rapport behandlas inte myndighetsutdvningen vid beslut om

fardtjénsttillstdnd, det vill sédga beslut om vem som har rétt till fardtjénst.

Det innebir att MFD inte har gjort ndgon kartldggning eller analys av
kvaliteten i beddmningar eller beslut av rétten till fardtjanst.

Riksfardtjanst har inte heller ingétt i MFD:s kartldggning eller analys.

Kvalitet i fardtjansten
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Fardtjanst som fardsatt

I detta kapitel beskrivs syftet med fardtjanst, hur fardtjansten &r reglerad
och hur fardtjanstutforandet gar till.

Vad ar fardtjanst?

Férdtjanst dr en skattefinansierad verksamhet och ett tillstindsprovat
transportmedel som fungerar som ett komplement till den allménna
kollektivtrafiken. Férdtjénst regleras i lagen (1997:736) om férdtjénst,
fardtjédnstlagen. Fardtjanstlagen innehéller grundkrav for verksamheten
och den dverldmnar & kommuner och regionala kollektivtrafik-
myndigheter att utforma firdtjinstens inneh&ll och detaljer.’

Det transportpolitiska mélet dr att sidkerstilla en samhéllseffektiv och
langsiktigt hallbar transportforsorjning for medborgarna och néringslivet
i hela landet.® Transportsystemet och den allminna kollektivtrafiken ska
vara utformat sd att det dr anvindbart for alla, &ven personer med
funktionsnedsdttning. Transportsystemets och den allménna kollektiv-
trafikens utformning, funktion och anvandning ska medverka till en
grundldggande tillgénglighet och anviandbarhet for alla. Det framgar av
funktionsmalet i propositionen M4l for framtidens resor och transporter.’

Fardtjanstlagen finns till for att erbjuda en 16sning i situationer déar den
allménna kollektivtrafiken inte &r ett [ampligt alternativ for en enskild
individ. Fardtjanst ingér 1 de resor som kallas sérskilda persontransporter
och styrs av specifika lagar. Fyra typer av resor utgor sirskilda

5 SKL Kommentus Media och Svenska Fardtjanstforeningen (2012) Fardtjanst
handbok, sid 41 ff.

6 Proposition 2008/09:93 Mal for framtidens resor och transporter, sid 15 f.

7 Proposition 2008/09:93 Mal for framtidens resor och transporter, sid 18 ff.
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persontransporter: skolskjutsar, sjukresor, riksfardtjanst och
fardtjinstresor.®

Manga resor men farre far tillstand

Ar 2017 genomfdrdes cirka 11 miljoner resor med firdtjinst. Samma ar
hade 309 000 personer i Sverige fardtjansttillstand. Antalet personer som
har firdtjénsttillstdnd har minskat med 30 procent sedan 1991.°

Diagram 1. Antal personer med fardtjansttillstand
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50 000

0
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Man essssKyinnor essTotalt

Antal personer med fardtjansttillstdnd 2007-2017.
Kalla: Trafikanalys

Ett av det viktigaste sittet att nd mélen for funktionshinders- och
transportpolitiken &r att arbeta for att tillgéngligheten 1 den allménna
kollektivtrafiken ska ka och darmed minska behovet av individuella
16sningar. Transportsystemet ska utformas sé att det &r tillgdngligt for sa
manga som mdjligt oavsett funktionsforméga. Ett tillgdngligt

8 Proposition 2008/09:93 Mal for framtidens resor och transporter, sid 27 f.
9 Trafikanalys Fardtjanst och riksfardtjanst (2017) Statistik 2018:21.

Kvalitet i fardtjansten
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transportsystem minskar samtidigt kostnaderna for samhillet.'® Om
minskningen av antalet fardtjansttillstand &r en effekt av 6kad
tillgédnglighet 1 den allménna kollektivtrafiken gar dock inte att sluta sig
till frén befintlig statistik.

Av alla personer med fardtjénsttillstdnd ar 2017 var 79 procent 65 ar eller
dldre. Samma ar hade kvinnor fardtjansttillstdnd i ndstan dubbelt s& hog
utstrackning som mén. Cirka 39 tillstand per 1 000 kvinnor, jimfort med
23 tillstdnd per 1 000 min.!! Cirka tva procent av alla personer med
firdtjansttillstdnd dr barn mellan 0 och 19 4r.!? Det innebir att knappt

6 400 barn dr berorda av kvaliteten 1 fardtjénst.

Diagram 2. Antal personer per 1 000 av befolkningen med
fardtjansttillstand efter alder och kon
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Antal fardtjansttillstand fordelat pa alder och kon ar 2017.
Kalla: Trafikanalys.

10 Proposition 1996/97:115 Mer tillganglig kollektivtrafik; proposition
2016/17:188 Nationellt mal och inriktning for funktionshinderspolitiken.

11 Trafikanalys Fardtjanst och riksfardtjanst (2017) Statistik 2018:21.
12 Trafikanalys Fardtjanst och riksfardtjanst (2017) Statistik 2018:21, sid 18.
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Statistiska centralbyran samlar varje ar in uppgifter om kommunernas
kostnader for firdtjinst och riksfirdtjinst.'> Ar 2017 var de totala
kostnaderna 4 005 miljoner kronor och intéikterna'* var 1 081 miljoner
kronor. Ar 2017 var nettokostnaden for firdtjinst och riksfirdtjinst 2 924
miljoner kronor. !>

Kommunen ansvarar for fardtjanst av
god kvalitet

Kommunerna dr huvudmén for fardtjanst och har en lagstadgad
skyldighet att erbjuda denna tjanst. I 3 § fardtjanstlagen framgér att varje
kommun ansvarar for fardtjanst av god kvalitet. Kommunen ska ordna
fardtjdnst inom kommunen och, om det finns sérskilda skél, mellan
kommunen och en annan kommun.

Férdtjanstlagen reglerar ocksa vem som har ritt att fa fardtjanst. Det finns
flera grundldaggande krav for att en person ska bedomas ha rétt till
fardtjénst, bland annat bedomningen av vésentliga svarigheter att forflytta
sig pd egen hand eller att resa med allménna kommunikationsmedel.

Inom ramen f6r de krav som fardtjanstlagen stiller pd huvudmannen har
kommunen stora mojligheter att skapa egna regler for vad som ska gélla
for fardtjansttillstaind. Det kan handla om bestimmelser om antal resor
inom en tidsperiod, bestimmelser om medresenér och ledsagare samt
geografiskt omrade for resan.

MGjlighet att fordela ansvar for fardtjanst

Kommunen far verléta sina uppgifter till den regionala kollektivtrafik-
myndigheten.'® En stor andel kommuner har utnyttjat denna méjlighet

13 Dessa kostnader redovisas inte var for sig.

14 Intakterna bestar av taxor och avgifter som betalas av resenarerna.
15 Trafikanalys Fardtjanst och riksfardtjanst (2017) Statistik 2018:21.
16 | ag (1997:736) om fardtjanst 4 8.
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och overldmnat hela eller delar av ansvaret till regionala kollektivtrafik-
myndigheter.!”

Det ér vanligare att kommunerna verldmnar ansvaret att utdva fardtjanst
an att de dverlamnar ansvaret att bevilja fardtjansttillstind (myndighets-
utdvningen). '® Drygt hilften av landets kommuner har éverlimnat
myndighetsutdvningen till regionala kollektivtrafikmyndigheter, medan
over tre fjirdedelar av kommunerna har ldmnat 6ver upphandling och
genomfdrande av trafiken.'’

I de regionala kollektivtrafikmyndigheternas uppgifter ingar att redovisa
omfattningen av fardtjénst och grunderna for avgifter. Detta ska registreras
1 ett trafikforsorjningsprogram. De kommuner som inte har §verldmnat
delar eller hela ansvaret for fardtjénst till regionala kollektivtrafikmyndig-
heter ska redovisa ovanstaende uppgifter i sirskilda trafikforsorjnings-

program.

Fardtjanst — fran upphandling till resa

Kommunen eller den regionala kollektivtrafikmyndigheten kan
upphandla en leverantdr som genomfor fardtjanstresor. For resendren kan
fardtjénsten ségas besta av tre delar:

e ansoka om fardtjansttillstdnd
e boka en resa

e gjilva transporten.

En ansdkan behandlas av en kommun eller en regional
kollektivtrafikmyndighet. Den bestillningscentral dér resendren bokar

17 Regionala kollektivtrafikmyndigheter kan vara organiserade pa olika satt, som
regioner, landsting, regionférbund eller kommunalférbund.

18 SOU 2018:58 Sarskilda persontransporter — moderniserad lagstiftning for
Okad samordning, sid 57 f.

19 SOU 2018:58 Sarskilda persontransporter — moderniserad lagstiftning for
O6kad samordning sid 57 f.

20 Lag (2010:1065) om kollektivtrafik, 2 kapitlet.
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resan och utféraren av resan upphandlas nistan uteslutande pa den
privata marknaden.

Enligt 7 § fardtjanstlagen ska tillstand till fardtjanst meddelas for dem
som pa grund av funktionshinder, som inte endast &r tillfalligt, har
vésentliga svarigheter att forflytta sig pa egen hand eller att resa med
allménna kommunikationsmedel. Utifran detta provar kommunen eller
den regionala kollektivtrafikmyndigheten de ansdkningar som skickas in.
Det finns inga generella bestimmelser for hur provningen ska ga till.

Till skillnad fran allmén kollektivtrafik, som kdrs enligt tidtabell och
fasta linjer, ar fardtjénst sa kallad anropsstyrd trafik. Det innebér att
resendren maste planera och bestilla sin resa i forvdg. Nér en person ska
boka en fardtjinstresa kontaktar hen en bestéllningscentral. Bestéllningen
kan ske genom att personen ringer, bestéller via internet eller bokar via
en app 1 en smart telefon. Dessa mojligheter finns dock inte dverallt i
landet.

Férdtjansten utfors 1 princip uteslutande av upphandlade taxibolag. Den
upphandlande myndigheten, en kommun eller en regional
kollektivtrafikmyndighet, stiller i allménhet krav pa taxibolagen att
forare ska ha storre kunskap for att f utfora en fardtjanstresa dn vad som
kravs for en vanlig taxiresa. Det giller till exempel kunskap om
funktionsnedséttningar och hjalpmedel.

Oftast sker en fardtjdnstresa med taxibil men vid behov anvinds
specialfordon, till exempel dd en person inte kan forflytta sig fran en
rullstol till ett bilsdte. En resa med férdtjénst dr en form av kollektivtrafik
och dirfor gar det inte att stilla samma krav pa fardtjénstresan som pa en
taxiresa. Det kan innebdra att en fardtjanstresenér ibland méste dela
fordon med andra och acceptera ldngre resvig och lidngre restid. Detta
kallas for en samplanerad resa.

Kvalitet i fardtjansten
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Kvalitet i fardtjansten

I detta kapitel redogdrs for vad resenédrerna och utfoérarna ser som god
kvalitet och vilka brister som de uppfattar finns med fardtjinst.
Redogorelsen utgar frén den kartliggning som MFD har gjort.

I arbetet med kartldggningen av kvaliteten 1 fardtjanst har dialogmoten
och telefonintervjuer genomforts med olika grupper av resendrer: barn
och deras fordldrar, ungdomar, vuxna i arbetsfor alder och pensionérer.
Personer som finns med 1 MFD:s unders6kningspanel Rivkraft har ocksa
svarat pa fragor om resor med fardtjanst.

For att 4 reda pé hur utforarna arbetar med kvalitet har MFD genomfort
intervjuer och en enkdtundersokning.

MFD har ocksa genomfort en kartldggning av regler och villkor 1 ett
urval av kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter.
Kartldggningen baseras pa information som finns pa deras webbsidor.

Begreppet god kvalitet

Det saknas en samstdmmig definition av vad god kvalitet i fardtjanst
innebdr. I kartldggning och analys av begreppet god kvalitet har MFD
dels utgatt fran den bestimmelse om kvalitetsmal som finns i
fardtjanstlagen, dels resenérernas forvantningar och upplevelser av god
kvalitet, dels utforarnas indikatorer 1 sitt arbete med att utveckla kvalitet.

Sedan 2006 anges i1 3 § fardtjdnstlagen att fardtjanst ska vara av god
kvalitet. I forarbetena till bestimmelsen anges att god kvalitet till
exempel kan vara att resenidren bemdats pa ett korrekt sétt, att resan sker
pa ett trafiksdkert sitt eller att bade hamtning och ankomst sker i tid. Det
anges ocksé att provningen av tillstdnd till fardtjénst, villkor med mera
sker p4 ett objektivt och korrekt sitt.?! I forarbetena uttrycker regeringen

21 Proposition 2005/06:160 Moderna transporter, sid 245.

Kvalitet i fardtjansten



att det dr underforstatt att begreppet god kvalitet innebér att kvaliteten
ska utvecklas systematiskt och fortlopande och att personalen har den
utbildning som krivs och far kompetensutveckling.??

I MFD:s kartliggning uttrycker flera resenérer att fardtjédnstresan dr nigot
mer dn bara en transportfrdga. For resendren innebér kvalitet 1 fardtjénst
att upplevelsen av resan dr positiv och att resan motsvarar forvantningar
som har att géra med delaktighet, trygghet och mgjligheten att leva ett
sjdlvstindigt liv.

Resenarernas perspektiv pa god kvalitet

"God kvalitet &r att taxin kommer pa utlovad tid, att
resan gar smidigt &ven om samakning ar aktuell,
att chaufforen tar ansvar for att hitta till adressen

och att jag blir vanligt och respektfullt bematt.”
Deltagare i Rivkraft

Trygg och jamlik resa i tid

Sammanfattningsvis visar MFD:s kartldggning att det finns en
samstdmmighet 1 synen pa god kvalitet mellan olika resendrsgrupper och
mellan olika aldrar.

God kvalitet for resendrerna handlar frimst om punktlighet, flexibilitet,
trygghet, information och gott bemoétande. Flertalet resenédrer ndmner att
utforandet av fardtjénst ser olika ut 1 landet vilket leder till ojdmlika
villkor. Det kan se olika ut nér det géller flexibiliteten 1 bestéllningen,
den geografiska omfattningen av resan, kostnaden och mojligheten att ta
med barn, djur, hjdlpmedel och ledsagare. Detta upplevs vara skillnader
som dr omotiverade.

22 Proposition 2005/06:160 Moderna transporter, sid 244 ff.
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Resendrerna anser att fardtjanst maste kunna bestéllas pa ett flexibelt sétt.
Det giller bade tidpunkten ndr man kan gora sin bestéllning och pa vilket
sétt bestdllningen kan genomfGras rent praktiskt.

Kartldggningen visar dven att det dr viktigt for resenéren att fardtjanst-
forarna har rétt kompetens for att skapa en trygg och sédker resa for
resendren. Det kan gélla kunskap om funktionsnedsdttningar och hur
dessa paverkar resendrernas funktions- och aktivitetsforméga, kunskap i
svenska spréket och kunskap att hantera barnstolar, ledar- och
assistanshundar, hjélpmedel och annan typ av utrustning.

Samstdmmigheten hos resenérerna i kartlaggningen &r hog nér det géller
vikten av ett gott bemotande fran forare, kundtjinster och bestéllnings-
centraler. Bemoétandet dr néra knutet till upplevelsen av god kvalitet.

Foraldrar beskriver olikheter 1 mojligheten att ta med barn pa resan. Det
finns skillnader 1 tillgang till bilbarnstolar, kostnader f6r barn och antalet
barn som kan folja med. Mojligheten till viaresor”, det vill séga resor
dir man kan hidmta eller [dmna barn pa olika platser eller hdmta varor, tas
ocksa upp 1 kartldggningen som ndgot som inte ar likvardigt 1 landet.

Resenirerna tycker att det &r bra att fardtjénst finns och erbjuds som
tjanst. De ndmner ocksa olika fordelar med férdtjénst baserat pa de lokala
regelverken. Manga resendrer anser exempelvis att det fungerar bra med
maxtaxa, fakturabetalning och resor 6ver kommungrinserna.
Resendrerna beskriver dven att de flesta forare har ett gott bemotande.

Konsekvenser av brister i kvalitet

Generellt kan ségas att resenédrer som reser dagligen med fardtjénst ar
mindre ndjda in de som reser mer sillan. Overlag anser dock resenirerna
att fardtjanst fungerar bra. Men nér det inte fungerar som det ska kan
konsekvenserna for den enskilde bli mycket stora. Den som reser med
allmén kollektivtrafik kan vélja olika transportsétt om det skulle uppsta
nagot fel 1 trafiken. Detta kan 1 manga fall vara en omgjlighet for en
resendr som behover fardtjénst.
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Kartldggningen visar att manga resendrer upplever en stor oro kopplat till
sin fardtjédnstresa. Ménga viéljer att helt avstd fran att anvinda fardtjénst
pa grund av risken att den inte fungerar. De som har mgjlighet véljer
andra transportsétt.

Flera resendrer tar upp svarigheten att pétala brister eller Iimna
synpunkter. Det dr till exempel inte alltid tydligt hur det ska ga till att
lamna synpunkter. Det framkommer att aterkopplingen frén kundtjénst ar
bristfillig och oftast sker i form av standardbrev. Oron i samband med
fardtjénstresan beskrivs mestadels i termer av bristande punktlighet, att
inte kunna komma fram i tid eller att inte bli upphdmtad alls.

Bristande punktlighet ar den stérsta problematiken

"Resorna ar ofta daligt koordinerade utefter vart
respektive person reser ifran och vart man ska.
Detta gor att det ar svart att planera tidsmassigt.
Restiden och resvagen blir langa.”

Deltagare i Rivkraft

Nir det géller punktlighet ger resendrerna en samstammig bild: det dr den
del av fardtjdnsten som anses fungera absolut sdimst. Resenirerna vittnar
om bilar som inte kommer eftersom korningarna inte har blivit
“accepterade” av foraren eller att det inte finns tillgang till ndgon bil.
Resenédrerna far heller inte alltid veta om bilen &r sen eller om kérningen
har blivit accepterad.

For resenédren innebar brister 1 punktligheten att det kan vara svart att ha,
och att behalla, ett arbete och att man blir forsenad till aktiviteter som ar
viktiga for resenédren. Konsekvensen av detta dr att resenédren antingen
maste rdkna med orimligt mycket tid 1 anslutning till en planerad aktivitet
eller att aktiviteten inte gér att genomfora. Det dr ineffektivt och medfor
en osdkerhet hos resendren.

Kvalitet i fardtjansten
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God kvalitet dr att bilen hamtar upp och ldmnar av pa utsatt tid.
Punktligheten péverkas till exempel av resor som &dr samplanerade.
Samplanering innebér att resendrer méste vara beredda att dela fordon
med andra, att ibland beh6va acceptera langre resvidg och langre
resetider. Nar en resa samplaneras hiander det ofta att planeringen inte
utgar fran den rutt som ar mest tidseffektiv for resendren. Samakningar
tar ofta mer tid d4n nddvandigt eftersom foraren aker omvégar for att
plocka upp andra resendrer. Resendren far inte heller alltid reda pa att
resan dr samplanerad. Flera resenérer vittnar om att de inte har kommit i
tid till planerade aktiviteter eftersom de inte har planerat for en langre
resvag och att information om att resan dr samplanerad har uteblivit.

Resenirerna tycker inte att samplanerade resor i sig dr ett stort problem
men att det brister i information och manga upplever att resorna &r daligt
planerade. Den som ska resa vill veta nédr och hur resan ska genomforas.

Fa alternativ att boka resan paverkar flexibiliteten

"Man kan inte anvdnda sms nér man bokar,
ombokar eller avbokar. Overhuvudtaget kan man
inte kontakta fardtjansten via sms — ett stort hinder
nar man ar dov som jag ar. Att boka hemma via
appen i datorn ar helt OK, men befinner jag mig
utanfor hemmet kan jag inte kontakta fardtjansten
utan att leta upp en hérande person som kan
ringa.”

Deltagare i Rivkraft

Manga resendrer beskriver brist pa flexibilitet 1 systemet ndr man ska
bestiélla sin fardtjanstbil. Det gar till exempel bara att boka fardtjanst
under vissa tider och det finns regler for 1 hur god tid bokningen méste
ske. Bokningen ska ske mellan 1 och 24 timmar fore sjélva resan. De
begrinsade mojligheterna att bestdlla resan gor att resendrerna dr mindre
flexibel och upplever exkludering frdn samhills- och kulturlivet. Det gar
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inte heller alltid att vélja hur bestéllningen ska ga till. Flera resendrer
patalar fordelarna med att kunna boka sin fardtjianst pa olika sétt som till
exempel via telefonsamtal, via datorn eller via en app. Att fa information
om resan via sms, telefon eller via app ses ocksa som positivt.

Flera resendrer efterfrgar en storre flexibilitet i resegarantin. Det finns
ofta begransningar i systemet som reglerar nir det dr mojligt for
resendren att anmaéla att en taxi inte kommer. Ibland méste det hinna gé
ett visst antal minuter innan det gér att bestilla en ersattningsbil. Nér
resendren sedan har anmaélt en utebliven resa, maste personen dven ringa
kundtjanst for att fa sitt konto justerat.

Resenirerna anser ocksé att det ar krangligt att klaga eller [dmna
synpunkter och att det ofta dr en brist pd respons frén den som tar emot
synpunkterna.

Kompetens och sdkerhet skapar trygghet

"Det &r alldeles for vanligt att man kor for vardslost
och for fort.”

Deltagare i Rivkraft

Forarens kompetens ar viktig for att resenéren ska kinna sig trygg. Har
brister det i kvalitet enligt MFD:s kartldggning. Resenérerna beskriver att
forare saknar kunskap om olika typer av funktionsnedséttning och hur det
paverkar resesituationen. Forare kan ha svart att forsta olika behov som
resendren kan ha till foljd av sin funktionsnedsattning. Exempel pa
sadana situationer kan vara da foraren hjélper resendren in och ut ur bilen
eller att foraren hdmtar upp en person med synnedséttning pa ritt sida av
végen, 1 stéllet for att begédra att personen ska korsa gatan for att kunna
stiga in 1 bilen.

Sakerhetsaspekter paverkar hur trygg man som resendr kénner sig pa

resan. Sakerhet ar ofta relaterat till hur foraren hanterar fordonet. Till
exempel med vilken hastighet foraren kor, hur foraren hanterar
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sdkerhetsbélte och kunskap om hur man spanner fast en rullstol eller
andra hjidlpmedel. Manga resendrer beskriver ocksé att de méste visa
vagen nir foraren inte hittar eftersom foraren inte kan hantera en GPS.
Detta skapar ocksé otrygghet.

Resenirerna beskriver dven att det dr problematiskt dd personalen pé
bestillningscentraler har déliga sprékliga- och geografiska kunskaper.
Det rdcker inte alltid att ha en karta eller GPS att utgd ifrén for att hitta
bésta vigen och forstd trafiksituationen. Bristfdlliga kunskaper i svenska
spraket kan leda till att resendren har svirt att gora sig forstadd och att
det uppstér missforstand.

Ytterligare svarigheter moter resenérer som reser med assistans- eller
ledarhund. Nagra deltagare 1 kartliggningen berittar att hundekipage kan
ha svarigheter att f4 en bil da forare kan vara allergiska mot pélsdjur.
Resenirer med assistans eller ledarhund upplever ocksa en problematik
da till exempel hjalpmedel finns med i bilen. Sdkerhetsaspekter kan
medfOra att hunden maste sitta fastspdnd i sele 1 baksitet. Nar en hund i
tjénst &r med under farden stills hoga krav pa forarens kompetens och
korrekt hantering av hunden. Upplevelsen &r att vissa forare viljer bort
dessa korningar.

Bemotande

"De verkar tro att jag bara ar lat och darfor har
fardtjanst. Har fatt hora manga ganger "du vet att
du kan ga dit” bara for att min funktionsnedsattning
inte syns pa utsidan.”

Deltagare i Rivkraft

Bemotandet fran fardtjanstforare varierar stort. Resenérerna vittnar om
att forare ofta &r kritiska till fardtjanst 6verlag och att flera forare
diskuterar 6ppet hur daligt betalt de har nir de tar fardtjdnstkérningar.
Manga resendrer blir negativt bemotta och ifragasatta. Ibland behdver en
resendr sté till svars under farden och forklara varfor de har beviljats
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fardtjénst. Vissa taxiforare har en negativ attityd gentemot resenirer med
funktionsnedséttning, vilket paverkar resenédrernas upplevelse av resans
kvalitet. Manga resendrer vittnar ocksd om stressade forare.

Ett gott bemdtande gor att resenédren kan kdnna sig trygg. Kartliggningen
visar att om en resendr moter en forare som har kunskap om funktions-
nedsdttningar och vet hur hjdlpmedel ska hanteras, s har det en
avgorande betydelse for resenérens upplevelse av kvalitet i resan.

Resa med barn

Kartldaggningen visar att reglerna for att som forédlder i behov av
fardtjénst resa med barn ser olika ut 1 landet och att det ménga ganger
kan vara mycket svart att resa med barn. De olika regelverken kan till
exempel gilla hur manga barn man far ta med sig, hur manga resor man
far gora och storleken péd egenavgifter. En fordlder berittar att hon som
resendr far ta med sig upp till tre barn. En sadan regel kan innebaéra att
fordldrar som har fler dn tre barn inte kan vilja att gora resor dér hela
familjen kan f6lja med.

Regler kring barnets élder och nér barnet kan f6lja med ser ocksa olika ut
1 landet, enligt kartliggningen. I vissa kommuner far barn, oavsett alder,
alltid folja med kostnadsfritt, medan det i andra kommuner finns en
aldersbegransning.

Resenirer vittnar om att det kan vara en utsatt situation for barnet att sitta
1 ett fordon med resenérer som har olika behov och olika typer av
funktionsnedsédttningar. Det kan till exempel vara att en rullstol inte ar
tillrackligt sédkrad i fordonet, vilket leder till osékerhet och otrygghet att
ta med barn. Att inte veta om bilen har bilbarnstol och om foraren har
kompetens att hantera den skapar ocksé otrygghet.

Resendrernas upplevelse av ojimlikhet speglas ocksa i att resenérer inte
alltid tillats gora kortare stopp, till exempel for att himta eller Idimna barn
pa skola och forskola. Pa vissa platser i landet tilldts ett kort stopp for att
hiamta eller 1dmna barn, men bara pa ett stidlle. Om barnen finns pé olika
adresser maste resendren boka flera resor, vilket tar mycket tid.
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Foralderns mojlighet att f6lja med sina barn pa matcher och traningar ar
ocksa starkt begriansad. Dessa resor anses inte vara ett behov som
fordldern har, utan rdknas mer som barnets behov att ha med sina
fordldrar.

Resa med hjalpmedel

Mojligheten att ta med hjélpmedel pé resan varierar i landet. P4 ménga
orter medfor tillimpningen av lokala villkor att enbart de hjalpmedel som
behovs for sjélva resan far tas med. Detta kan till exempel innebéra att du
inte kan ta med en elrullstol eftersom du inte behdver den for att ta dig till
en viss plats, trots att du behover rullstolen nir du &r framme. P4 andra
orter dr reglerna och villkoren mer generdsa och tillater resendren att ta
med sig hjdlpmedel for att kunna delta i aktiviteter. De olika lokala
villkoren far konsekvenser for den enskilde resenéren nér hen ska resa i en
annan kommun som hanterar hjdlpmedel pé annat sétt &n hemkommunen.
Det kan medfora att det dr svart att resa 6ver kommungrinser och det kan
till och med innebéra att en person undviker att flytta till en kommun med
samre villkor.

Overgrepp i fardtjansten

Det finns ingen komplett nationell statistik som ror 6vergrepp i
fardtjédnsten. I medier har det framkommit uppgifter om 6vergrepp, men
inte hur stor omfattningen av dessa dr. | MFD:s kartldaggning, bade vid
dialogmoéten och 1 undersdokningspanelen Rivkraft, framkommer vissa
uppgifter om dvergrepp?’ i firdtjinst. Till antalet 4r det £ individer som
tar upp overgrepp 1 kartldggningen men det ar mdjligt att det finns ett
morkertal .2

Nordens vilfardscenter, en institution under Nordiska ministerradet, har i
rapporten Nér samhéllet inte ser, hor eller forstar identifierat tva
kategorier av overgrepp som personer med funktionsnedsittning riskerar

23 Med Overgrepp avses dels handlingar som kan rubriceras som brott, sdsom
sexuella 6vergrepp, dels subjektiva upplevelser, sdsom krankningar.

24 Socialstyrelsen (2011) Sallan sedda.
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att utséttas for. Dels overgrepp 1 stod- eller vardsituationer som ar direkt
relaterade till att personen har en funktionsnedséttning. Dels olika typer
av vald som alla riskerar att utséttas for, men som inte hade dgt rum om
den utsatta inte hade haft en funktionsnedsittning. %

Gemensamt for biagge kategorierna dr att ndgon utnyttjar en situation dér
personen inte har forméga att géra motstand. I resa med férdtjénst kan
denna utsatta situation uppsta nir en forare ska hjélpa en resenér att
spdnna baltet eller nér en person ska stiga i eller ur ett fordon. En utsatt
situation kan ocksd uppstd nér en person har en intellektuell funktions-
nedsittning eller en begrinsad fysisk rorelseformaga.®

I MFD:s kartliggning har det inte framkommit ndgra uppgifter om barn
som har utsatts for Overgrepp. Internationella studier visar att barn med
funktionsnedsdttning 16per 3—7 ganger storre risk att utsittas for ndgon
typ av dvergrepp dn andra barn. Mest sdrbara ér barn med intellektuell
eller psykosocial funktionsnedsttning.?’

Upphandlande myndigheters och
leverantdrers perspektiv

"Helt klart behéver en upphandling géras dar
kvalitet, inte minimikostnad, avgor.”

Deltagare i Rivkraft

De upphandlande myndigheterna uppger att det dr resenirernas upp-
levelse av fardtjanst som ytterst avgor kvaliteten 1 fardtjanst, till exempel
punktlighet och gott bemoétande. Det framkommer av var kartldggning.
Nar den upphandlande myndigheten har slutit ett avtal med en leverantor

25 Nordens valfardscenter (2016) Nar samhallet inte ser, hor eller forstar.
26 Nordens valfardscenter (2016) Nar samhallet inte ser, hor eller forstar.

27 Nordens valfardscenter (2016) Nar samhallet inte ser, hor eller forstar.
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som ska utdva fardtjanst och trafikera ett omrade, har kommunen i
princip tre instrument for att styra kvaliteten:

e Folja upp att leverantoren foljer kontraktet.

e Folja upp klagomal for att finga in resendrernas reaktioner pa
kvaliteten.

e Arbeta med fortlopande kvalitetsutveckling for att pd sa sitt
upprétthilla och 6ka kvaliteten under pagaende avtalsperiod.

Upphandling — en svar process

Generellt anser bade kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter
att upphandlingen av fardtjénst &r komplicerad. Det krdvs bade
kompetens, rutiner och processer for hur upphandlingar ska genomforas,
och kompetens att kunna stilla krav. Att stdlla krav i upphandling
forutsétter kunskap inom ménga olika omrdden, exempelvis fordonens
utformning, tekniska forutséttningar, forarnas kompetens och
avtalsuppfoljning.

Personal i kommunerna upplever sig i regel ha ldgre kompetens inom de
olika omraden som upphandlingen av féardtjénst 4n vad personal vid
regionala kollektivtrafikmyndigheter upplever. Detta kan forsvara
upphandlingsprocessen och gor den sarbar. Vissa kommuner far
upphandlingsstdd av andra nérliggande kommuner eller regionen, medan
andra ir helt beroende av den interna kompetensen. Regionala
kollektivtrafikmyndigheter har i allménhet en mer stabil och mindre
personbunden upphandlingsorganisation med rutiner och processer for
hur upphandling ska genomforas.

Komplexa underlag gor det svart att delta i
upphandlingar

Det ér inte bara de upphandlande myndigheterna som uppfattar
upphandling som svart och komplext. Flera leverantrer uppger att de har
svérigheter att delta i upphandlingar. Upphandlingsunderlaget 4r ofta
omfattande och mindre utdvare har inte alltid personal med kompetens
inom upphandlingsomrddet. Manga kommuner och regionala
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kollektivtrafikmyndigheter for dialog med leverantorerna infor en ny
upphandling for att undersoka utévarnas forutséttningar och kapacitet,
vilket generellt uppskattas av bada parter.

Lagsta pris ar svart att forena med krav pa kvalitet

Béde kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter stéller
kvalitetskrav i upphandlingar. I enlighet med lagen om offentlig
upphandling har den upphandlande myndigheten ocksa krav pé sig att
sakerstdlla transparens, motverka oegentligheter och undvika sloseri med

offentliga medel.?

Kartldggningen visar att det inte alltid &r enkelt att
forena detta med hogt stéllda krav pa kvalitet. Det dr ofta ldgsta pris som
ar den avgorande faktorn nér avtal ska tilldelas. Detta géller sdrskilt
regionala kollektivtrafikmyndigheter dér tre fjardedelar anger att den

senaste upphandlingen utvérderades utifran lagsta pris.

Diagram 3. Hur utvarderades den senaste upphandlingen?
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28 Lag (2016:1145) om offentlig upphandling; Konkurrensverket (2014)
Upphandlingsreglerna — en introduktion.

Kvalitet i fardtjansten

29



30

Lokalkdnnedom en kvalitetsaspekt vid upphandling

Upphandlingar som resulterar 1 avtal med en eller nagra fa leverantorer ar
vanligt i kommuner. Regionerna har i regel avtal med ett storre antal
utovare och dessa har i sin tur fler underleverantorer kopplade till sig 4n
vad kommunernas leverantorer har.

Antalet leverantorer och underleverantorer spelar roll pa sa sétt att en
kommun kan bli beroende av ett eller ett par foretag for att kunna
uppfylla sitt fardtjanstansvar. I regionerna dr konkurrensen mellan
utovare storre. I och med detta blir inte regionerna lika beroende som
kommunerna av sina utovare. Ddaremot kan risken for 6verprovning av
upphandlingarna bli stérre 1 och med att fler och storre aktorer &r
involverade 1 regionens fardtjanstverksamhet.

I flera kommuner anser man att en av de storsta fordelarna med att sté
utanfor ett regionalt samarbete &r just mdjligheten att kunna upphandla
lokala utforare. Den lokala taxiverksamheten har god lokalkdnnedom och
kidnnedom om de specifika resendrerna. Didremot kan det vara en nackdel
och sdrbart att vara beroende av ett fatal lokala utforare. Vissa regionala
kollektivtrafikmyndigheter, sirskilt i stora 14n, véljer att dela upp
upphandlingen i geografiska omrdden och upphandla utovare fordelat pa
kommun. Lokalkdnnedomen kan vara mindre i ett geografiskt omrade
med manga utdvare, men i1 dag finns tekniska verktyg som GPS, vilket
underldttar och gor att taxiforare enkelt kan navigera dven i okénda
trakter.

Uppféljning synliggor brister

Det riacker inte att stilla krav pa kvalitet 1 upphandlingen. Den upphand-
lande myndigheten maste ocksa folja upp att leverantéren uppfyller de
krav som stélls. Kravstillning och kravuppfyllelse gér hand i hand.
Kommunerna menar att en hog andel av leverantorerna uppfyller de avtal
som tecknas. Regionala kollektivtrafikmyndigheter bedomer daremot att
leverantdrerna inte lika ofta uppfyller avtalen. De beskriver att det finns
brister 1 punktlighet och tillgang till fordon eller forare.

Kvalitet i fardtjansten



Nar en leverantor inte uppfyller avtalet har den upphandlande myndig-
heten mgjlighet att dela ut vite. Det dr vanligare att leverantorer som inte
uppfyller avtal med regionala kollektivtrafikmyndigheter beldggs med
vite, jamfort med kommuner. Flera regionala kollektivtrafikmyndigheter
delar regelbundet ut viten, vilket hos vissa har resulterat i att man avser
att stirka kvalitetskraven vid ndstkommande upphandlingar. Eftersom
anvindningen av viten 0kar finns en risk att leverantdrer borjar rdkna in
denna kostnad i sina anbud. Detta riskerar att gora fardtjanstupphand-
lingarna dyrare.

Olika metoder for uppfoljning

Det finns 1 huvudsak tre sitt att folja upp kvaliteten i fardtjanst:

e Uppfoljning som huvudménnen gor tillsammans med
leverantdrerna.

e Hantering av klagomal.

e Uppfoljning genom att méta kundnojdheten.

En majoritet av bade kommuner och regionala kollektivtrafik-
myndigheter genomfor uppfoljningar tillsammans med leverantorerna.
I de flesta fall har huvudmannen uppfdljningsméten tillsammans med
leverantoren eller leverantdrerna och det finns ett nédra och vl
fungerande samarbete kring eventuella kvalitetsbrister och atgérder.

Eftersom uppfoljning, precis som upphandling, ir en resurs- och
kompetensfraga har de stora kommunerna och de regionala kollektiv-
trafikmyndigheterna en fordel i att de ofta har formaliserade metoder for
uppfoljning. Samtidigt har médnga kommuner fler leverantorer och
underleverantorer att samarbeta med, vilket kan forsvara kommunika-
tionen. Kartldggningen visar att flertalet kommuner i undersdkningen
saknar systematiserad uppfoljning. Den sker i stdllet vid behow, till
exempel ndr det kommer in klagomal.

Klagomal &r en viktig kélla till information om férdtjdnstens kvalitet.

Hantering av klagomal paverkar dessutom fortroendet hos resendrerna.
Det finns ingen samlad nationell statistik 6ver klagomal inom fardtjanst.
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De upphandlande myndigheterna hanterar dessutom klagomal pa olika
sétt, vilket har med bade myndighetens storlek och myndigheternas sétt
att definiera klagomal att gora. Majoriteten av klagomalen ror
punktlighet och bemdtande. I manga fall vinder sig resenéren till foraren
med klagoméal. Huvudméannen uppger att det ar viktigt att ha en dialog
med leverantorerna for att kunna hantera klagomélen och for att kunna
sétta in atgirder och gora forbattringar.

Ett tredje sétt att f6lja upp fardtjdnsten &r att mita kundndjdhet for att pa
sa sitt ta reda pa hur resendrerna upplever resans kvalitet. En majoritet av
kommunerna anger att de inte méter kundndjdhet, medan samtliga
regioner anger att de gor det. De flesta méater kundndjdhet med hjélp av
barometern for anropsstyrd trafik, ANBARO.

Diagram 4. Matte ni resenédrernas ndjdhet under 20177
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ANBARO ir en 16pande kvalitetsundersokning som har genomforts varje
ar sedan 2004. Cirka 30 000 telefonintervjuer genomfors varje ar.
Resendren far vid detta tillfdlle svara pd fragor om den senast
genomforda resan. %

Den senaste rapporten for 20173° visar att de flesta resenirer 4r ndjda
med sina fardtjénstresor. 90 procent av fardtjanstresenérerna svarar att de
ar ndjda med bade bestéllningen och resan sammantaget. Resultaten fran
2013 visar att den positiva bilden &r stabil. Det finns dock en skillnad
mellan fardtjdnstresenérer. Personer som reser med férdtjinst dagligen,
vilka till stor del utgdrs av personer som reser till jobb eller skola, &r lite
mindre ndjda. Skillnaden ligger pd mellan fem och tio procentenheter for
olika delar av utforandet av fardtjanst. Det dr ingen uppseendevickande
skillnad, men den 4r noterbar och forefaller vara stabil ver tid.3!

Manga huvudman saknar ledningssystem

For att utveckla kvalitet pé ett fortlopande och systematiskt sitt 1 en
verksamhet krivs ett ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.

I dagslédget ar det langt ifrdn alla huvudmén som har ett sddant. Av de
kommuner som har deltagit i MFD:s kartliggning anger 6ver 80 procent
att de inte har ndgot ledningssystem eller att de inte vet om de har det.
Bland regionerna svarar cirka hélften att de har ett ledningssystem och
hilften att de inte har det. Nar det géller de regionala kollektivtrafik-
myndigheterna ser det olika ut vad som ingar i ledningssystemen och hur
omfattande det dr. Vissa har egenkonstruerade 16sningar medan andra har
ISO-certifierade system.

29 ANBARO utférs pd uppdrag av bransch- och intresseféreningen Svensk
Kollektivtrafik, regionala kollektivtrafikmyndigheter samt landsting och
kommuner. Det &r inte alla huvudmé&n som anvénder sig av ANBARO, vilket
paverkar statistiken.

30 Barometern for anropsstyrd trafik, ANBARO, Arsrapport 2017.
31 Barometern for anropsstyrd trafik, ANBARO, Arsrapport 2017.
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Diagram 5. Har ni ett ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete i fardtjansten?
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Brist pa forare

Av kartlaggningen framgér att en problematik for alla huvudmén &r den
patagliga bristen pé forare. En genomgaende bedomning &r att det ar
svért att rekrytera personer med ritt kompetens och att bristen pé forare
ar det storsta kvalitetsproblemet i dagslaget. Mdnga huvudmén satsar
dérfor pa forarutbildningar och forarcertifiering trots att frigan om
kompetens i praktiken ligger pé leverantorerna och inte pa de
upphandlande myndigheterna. Genom att satsa pa att hoja forarnas
kompetensniva hoppas huvudménnen att kunna bidra till att hoja statusen
pa foraryrket. Det faktum att ménga forare i dag jobbar i en bransch med
hérd konkurrens, obekvéma arbetstider och relativt ldga l6ner gor yrket
mindre attraktivt, vilket kan vara en forklaring till att det kan vara svart
att fi tag pa personal med ritt kompetens.
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Skillnader i regler och villkor

Regler och villkor for fardtjénst skiljer sig at i landet. Det kommunala
sjdlvstyret innebir att kommunerna har en stor frihet i att utforma
regelverket for fardtjinst efter de forutsittningar som finns i den enskilda
kommunen eller regionen. Skillnader behdver inte vara problematiska i
sig men de kan leda till negativa konsekvenser for den enskilde.

Regelverken skiljer sig at

Fardtjanstlagen reglerar inga detaljer i utforandet av fardtjanst. Varje
huvudman har mojlighet att skapa egna regelverk for hur fardtjénst-
resorna ska fungera, till exempel beslut om féardtjansttillstdnd, villkor for
resor och den service resendrerna erbjuds. Kartldggningen av regler och
villkor 1 ett urval av kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter
visar att det finns skillnader i landet. Det &r 1 stor utstrdckning samma typ
av forméner som regleras, men nivan pa formanerna och villkoren skiljer
sig ofta at.

Kartldggningen visar ocksa att sdttet att informera resendrerna om regler
och villkor for fardtjédnsten varierar. Det innebdr att resendren inte alltid
ar informerad om vad hen kan forvénta sig. De flesta huvudmén har
information om férdtjénst pa sin webbplats. Vilken information, hur
detaljerad den dr och hur den presenteras skiljer sig at.

Regler for fardtjansttillstand

Nar det géller premisserna for att soka tillstand for fardtjanst framgar inte
nagra tydliga skillnader mellan huvudméannen. Den kommun eller
regionala kollektivtrafikmyndighet som dr ansvarig for att dela ut
fardtjénsttillstand provar de ans6kningar som kommer in.

Det framgar inte hur beddmningen gors men kartldggningen visar att det

finns skillnader i hur rutinerna ser ut vid handlaggning. Vissa huvudmén
kréver ldkarintyg medan andra begér intyg vid behov. Samtliga
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huvudmén delar ut badde permanenta och tidsbegrinsade tillstdnd. Med
vilka intervall de tidsbegrdnsade tillstinden omprdvas varierar.

Regler for resans omfattning

Enligt fardtjanstlagen ska huvudminnen, om det finns sérskilda skél,
erbjuda fardtjanst mellan kommunen och en annan kommun och
fardtjénst i eller mellan andra kommuner. Nér det géller resor till
angransande kommuner visar kartlaggningen pa en skillnad om det &r
kommunen eller den regionala kollektivtrafikmyndigheten som har
huvudmannaskapet for fardtjansten. Kartliggningen visar att alla
regionala kollektivtrafikmyndigheter medger resor till angrdnsande
kommuner inom regionen. De flesta kommunala huvudménnen ordnar
resor till grannkommuner. Det finns dock exempel pd kommuner som
inte medger resor till en angransande kommun. Det dr ocksa vanligt att
kommunen begrénsar antalet resor, eller antalet kilometer som
fardtjénstresendrerna far fardas i den angransande kommunen.

Regler for kostnader och antal resor

Huvudmaénnen har rétt att ta ut en egenavgift av fardtjanstresenérerna.
Eftersom férdtjénsten dr en form av kollektivtrafik har ménga huvudmén
kopplat egenavgiften till taxorna i den vanliga kollektivtrafiken.
Regionala kollektivtrafikmyndigheter har i princip tre avgiftsmodeller:
avstdndsbaserad, fast avgift inom zoner eller kollektivtrafiktaxa. Hos
kommunerna férekommer modeller som procentandelar av taxameter-
belopp. Den faktiska bilden av hur mycket fardtjanstresenérerna betalar
for sina resor &r ofullstdandig.

I kartlaggningen av skillnader i regler och villkor erbjuder ungefar 75
procent av huvudmainnen ett obegrinsat antal resor for personer med

fardtjénsttillstaind. De 6vriga har ndgon form av antalsbegrénsning.

Ungefir hilften av huvudménnen beviljar fardtjanst dygnet runt, vilket
innebdr att personen &r fri att resa nér hen vill. Den andra hélften av
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huvudménnen erbjuder inte fardtjanst pa natten, men medger ofta nagot
senare resor pa fredags- och 16rdagskvillar.

Villkor for bestallning och vantetid

Férdtjanst ér sa kallad anropsstyrdtrafik som inte kors enligt tidtabell och
efter fasta linjer. Det innebér att resendren maste planera och bestélla sin
resa 1 forvdg och att resan ofta samplaneras.

Villkoren for hur 1dng tid i1 forvdg en resa maste bokas varierar. De
regionala kollektivtrafikmyndigheterna kraver att resendren bokar resan
mellan en och tva timmar innan resan ska ske. De flesta av dessa
accepterar att bokningen sker en timme 1 forvig. De kommunala huvud-
méannen uppvisar en betydligt spretigare bild. Den kortaste bestillnings-
tiden dr en halvtimme innan 6nskad avresetid, men det finns ocksa
kommuner som kréver att man bokar sin resa redan dagen fore.

Regler for medresenarer och service

Manga fardtjidnstresenérer behdver hjélp for att kunna genomfora resor.
Detta behov har lagstiftaren tagit hojd for redan i férdtjénstlagen, dér det
framgdr att om tillstdndshavaren har behov av ledsagare ska detta anges i
tillstandet. >

Det finns dven andra sétt att underlétta fardtjanstresor, till exempel att
foraren erbjuder stod. Enligt kartliggningen forvéintas féraren, som ett
minimum, hjilpa resenéren in och ut ur bilen. Foraren har ocksa alltid
krav pa sig att farden sker sdkert. Ibland ingér det i servicen att foraren
hjilper reseniren till och fran ytterdorren. Over hilften av huvudméinnen
erbjuder denna service. Daremot dr det ovanligt att foraren forvéntas
hjélpa resendren upp och ner for trappor.

De flesta av de huvudmén som ingér i kartldggningen tillater att egna
barn under 18 &r fér f6lja med i fardtjanstbilen. Det finns ibland

82 Lag (1997:736) om fardtjanst.
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restriktioner, antingen for hur manga barn som fér folja med eller
restriktioner for barnets alder. En serviceniva som skiljer sig at mellan
kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter 4&r om medf6ljande
barn maste betala for sin resa eller inte. De flesta regionala kollektiv-
trafikmyndigheter tar ut en avgift medan merparten av kommunerna inte
gor det.

Sa jobbar nagra kommuner och regioner

Flera kommuner och regioner har hittat arbetssétt som &r strukturerade
och som syftar till att 6ka kvaliteten 1 fardtjanst. Nagra exempel pé detta
ar Goteborgs stad, Kalmar l1dn och Region Kronoberg.

Serviceresor Goteborg

I Goteborg kallas fardtjanst for Serviceresor. Verksamheten har
upphandlat fordon, har egen kundtjénst och egen bestéllningscentral. De
arbetar systematiskt med kvalitet i sdvil certifiering (utbildning) av
forarna, upphandling, uppfoljning, serviceniva som information.

I avtal med trafikforetagen ingér krav pé utbildning. En del
utbildningarna genomfors av Serviceresor, en del har upphandlats med
extern part och en del bedriver trafikforetagen i egen regi. Slutprovet ar
webbaserat och forarcertifikatet géiller 1 fem ar.

Forarcertifieringen omfattar tre delar: formell utbildning, sjidlvstudier och
prov. Svensk kollektivtrafik har tagit fram ett branschgemensamt
material som bestar av en utbildningshandbok, ett bildspel och
forarcertifieringsprov??. Utdver detta anvinds lokala material. I Gdteborg
utbildas ocksé ett antal forare till forsteforare. Det dr forare som far ett
storre ansvar och som har behorighet att vara handledare till andra forare.

33 | dag certifieras forare enligt Svensk kollektivtrafiks nationella certifiering aven
hos Vasttrafik, Skanetrafiken, Lanstrafiken Kronoberg, Jonkopings Lanstrafik,
Hallandstrafiken, Lanstrafiken Orebro, Dalatrafik, X-trafik, Blekingetrafiken och
Varmlandstrafik.
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Nar upphandling av trafikforetag sker stills hoga kvalitetskrav. Att
leverant6rerna lever upp till kraven f6ljs upp 1 enkéter som resendrerna
svarar pa och alla hiandelser, synpunkter och klagomal redovisas 1 en
hiandelsedatabas. Varje &r genomfors drygt 300 inspektionsresor. Dessa
kvalitetskontroller utgér fran ett resendrsperspektiv. Dessutom har
verksamheten en anstélld kvalitetssamordnare som driver fragor som ror
kvalitetsutveckling. I avtalet med leverantoren finns ett vitessystem
kopplat till inrapporterade handelser. Vitet foregas alltid av en utredning
dar berorda parter far ldmna sin version av handelsen.

Avtalen med trafikforetagen stéller ocksa krav pa att forarna ska ha
rimliga arbetsvillkor. Det finns inte krav pa att foretaget ska ha ett
kollektivavtal, daremot stélls krav pa lonevillkor, erséttning vid obekvim
arbetstid, arbetsklédder och forsékringar. Att foretagen har kvalitets-
ledningssystem och milj6ledningssystem é&r ytterligare krav som
Serviceresor stiller i avtalen.

De forare som kor fardtjanst i Goteborgs stad har sérskilda krav pé sig.
Det kan handla om ansvar for att fordonet ar trafiksdkert och uppfyller
miljomissiga krav. I foraruppdraget ingér ocksa att folja en bemdtande-
kodex. Foraren ska vara professionell och artig, kora fordonet mjukt,
smidigt och trafiksékert, meddela kunden om forseningar pa mer dn 15
minuter, ha god geografisk kinnedom och samtala pa svenska om inte
alla i fordonet behérskar ett annat sprék. Det finns ocksa en uttalad och

definierad serviceniva som alltid ingr i uppdraget.*

For att oka tryggheten for resendrerna och professionaliteten hos forarna
upphandlas ocksé fasta bilar och sérskilda forare som kor merparten av
fardtjénstresorna 1 Goteborg. Bilarna &r grona for att de ska vara litta att
kdnna igen.

34 Halsa pa resenaren och presentera sig, hjalpa resenaren i och ur fordonet,
hjalpa resenaren med handbagage, hjalpa resenéren till och fran fastighetens
entrédorr, hjalpa resenaren med bilbaltet och kontrollera resenérens
legitimation fore resans utférande om inte annat framgar av kérordern.
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Resendren far tydlig information om vilka villkor och férutsattningar
som géller for resorna. Det kan handla om vad som géller da resendren
har assistanshund eller sillskapsdjur med sig pé resan, antalet resor, det
geografiska omradet for resorna och priser for resan.

I métningar av kundndjdhet® framgér att resenéirerna har blivit mer ndjda
med féardtjénsten sedan fordndringar har genomforts. Férdndringarna,
som har genomf0rts successivt sedan 2015, giller forarcertifieringen,
dedikerade fordon, upphandlingsprocessen och ett systematiskt arbete
med att utveckla kvalitet i fardtjdnstresorna.

Trafik for alla i Kalmar

Kalmar Léns Trafik (KLT) har &ren 2000-2017 halverat antalet
fardtjénsttillstand 1 ldnet. Det har varit mojligt tack vare att KLT under
denna period har arbetat strategiskt med tillgénglighet i den allménna
kollektivtrafiken. Kalmar léns trafikforsérjningsprogram for 2017-2025
arbetar med maélsittningar som “en trafik for alla”, hela resan fran dorr
till dorr” och “bist for flest”.%

En av ambitionerna som beskrivs i trafikforsdrjningsprogrammet ar
fortsatt utbyggnad av striktrafiken®” och att integrera sirskilda
persontransporter med den allminna kollektivtrafiken genom att sa 14ngt
som mdjligt anpassa fordon och trafikuppligg for resendrer med
funktionsnedsittningar.® Detta arbete har pagatt sedan millennieskiftet
och idén ir att en del av de som vill bestilla fardtjanst eller sjukresor

1 stdllet ska kunna vélja den allminna kollektivtrafiken. Nértrafiken fyller
hér en viktig funktion. Nértrafiken kan beskrivas som en allmén

35 Barometern for anropsstyrd trafik, ANBARO.
36 Trafikforsorjningsprogram for Kalmar lan 2017-2025.

37 Trafik som kérs med hog turtathet, taktfast tidtabell samt i regel
sammanbinder storre orter.

38 Trafikforsorjningsprogram for Kalmar lan 2017—-2025.
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anropsstyrd kollektivtrafik®® som kompletterar eller ersitter linjelagd
trafik 1 vissa geografiska omraden. Nartrafiken kan anvéndas av alla
oavsett om resendren har fardtjansttillstand eller inte. Kalmar har en av
de lagsta kostnaderna for fardtjanst- och sjukresor pa grund av denna
integrering. KLT arbetar mycket med tillfélliga tillstdnd och
ledsagarlosningar. *

KLT har arbetat aktivt med att involvera funktionshinders- och
pensiondrsorganisationer i syfte att diskutera trafikfragor ur ett
anvindarperspektiv. KLT stdller krav pa att personal som é&r anstélld av
entreprendrer ska genomga en utbildning som fokuserar péd bemdtande av
alla resenérer 1 kollektivtrafiken.

Malsattningen har varit att resenédrer med féardtjansttillstdnd ska kunna
vélja den allminna kollektivtrafiken i stéllet for fardtjanst. Fran ar 2000
till &r 2017 har antalet fardtjansttillstand minskat med cirka 5 800.
Samtidigt har antal resor per person under tidsperioden okat. Ar 2017
genomfordes 48 resor per person, att jimfora med ar 2000 da det
genomfordes 20 resor per person.*!

Gott bemdtande i Kronoberg

Lénstrafiken Kronoberg arbetar strukturerat mot malet att fa ndjda
resendrer, entreprendrer och uppdragsgivare. Bemotande ér en viktig del
1 detta arbete. Den resenér som ringer till bestdllningscentralen for att
boka en resa ska moétas av vinlighet, kunnighet och professionalitet. Den
medarbetare som tar emot samtal fir en utbildning i att bemota resenéren,
och samtalen utvirderas.

39 Trafik som kors forst efter att resenaren har efterfragat (anropat) den hos
bestallningscentral.

40 Trafikanalys (2016) Integrering av kollektivtrafik och anropsstyrd trafik — hur
paverkas resenarerna?, sid 34 ff.

41 Trafikanalys, Statistik 2018:21; Statens institut for kommunikationsanalys,
Fardtjanst och riksfardtjanst 2000.
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Bestdllningscentralen har tagit fram en servicepolicy som beskriver
verksamhetens vision, mal och virdegrund. Med utgangspunkt i
servicepolicyn, med en aktiv coachning och mitning av medarbetarnas
bemotande vid samtal med resenéren, ska mélen nas.

Ett telefonsamtal f6ljer alltid en viss struktur. Samtalet delas in i fyra
delar; inledning, faktainsamling, information och avslut. Denna struktur
ligger till grund for métning av bemdtandet i samtalen med resenéren.

I métningen foljer en utvérderare medarbetarens samtal och beddmer om
medarbetaren lever upp till de krav som stills i servicepolicyn.
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Analys och diskussion

Funktionshinderspolitikens utgdngspunkt dr FN:s konvention om
rittigheter for personer med funktionsnedsdttning. Konventionen slar fast
ritten att leva ett sjdlvstindigt liv och delta i samhallet pa lika villkor
som andra.*? Att personer med funktionsnedsittning pa lika villkor ska
ha tillgang till transport och kommunikationer handlar dérfér om att
uppnd jamlikhet i levnadsvillkor och full delaktighet i samhaéllet.

MFD:s kartlaggning av befintlig statistik som ror kvalitet 1 utforandet av
fardtjénst visar att ménga delar 1 fardtjanst fungerar bra och att rese-
ndrerna generellt &r ndjda med fardtjanstverksamheten. I dialogméoten
och enkétundersokningar, som MFD har genomfort for att fordjupa
kunskapen, framtrdder dock en bild som visar att det finns brister 1
kvaliteten. Det handlar bland annat om punktlighet, forarnas bemétande,
trygghet, serviceniva, flexibilitet och brist pa information. Det finns
ocksa skillnader 1 forutséttningar, regler och villkor 1 landet.

Férdtjanst dr en transportpolitisk frdga men ockséd en funktionhinders-
politisk insats for att personer med funktionsnedséttning ska kunna vara
delaktiga i samhéllet. Att arbeta med kvalitetsutveckling i fardtjénst ar
nddviandigt {or att sdkerstélla full delaktighet for alla, oavsett
funktionsforméga.

Bristande kvalitet far stora konsekvenser
for den enskilde

Den yttersta konsekvensen av brister i kvalitet och skillnader i villkor &r
att personer med funktionsnedséttning inte kan vara fullt delaktiga i
samhéllslivet. Det finns en risk att personer som upplever att bristerna i
fardtjénst dr stora hellre viljer att avsta fran att resa. Det kan i sin tur leda
till 6kad isolering. Bristande kvalitet i fardtjdnst kan ocksa leda till

42 FN:s konvention om réattigheter for personer med funktionsnedséttning, SO
2008:26.
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svarigheter 1 yrkeslivet. Kartldggningen visar att resendrer kdnner oro
over hur arbetsgivare och kollegor kan komma att reagera pa brister
avseende punktlighet. En person som ér beroende av fardtjénst for att ta
sig till och fran arbetet kan riskera sin anstdllning om férdtjdnstbilen
kontinuerligt &r forsenad.

De demografiska utmaningarna som Sverige stir infor innebar dven att
fardtjédnst behdver kunna méta de behov som en véxande dldre befolkning
innebdr. Inom en snar framtid kommer en fjérdedel av landets befolkning
att vara 65 4r eller dldre. Manga av dessa manniskor kommer att behdva
fardtjénst for att ta sig till hédlso- och sjukvardstjénster samt delta i sociala
och kulturella aktiviteter. De ansvariga for fardtjdnst behdver mota dessa
utmaningar genom att exempelvis arbeta med kvalitetsutveckling i
verksamheten pa ett systematiskt och fortlopande sitt.

Okad tillganglighet minskar behovet av
individuella lI6sningar

Férdtjanstutovning hor till den transportpolitiska sektorn. Det dr de
nationella mélen for transportpolitiken som ska ligga till grund for arbetet
med kvalitet i utférandet av fardtjanst. Transportsystemet ska vara
tillgéingligt och anviindbart for si manga reseniirer som méjligt.** Genom
att arbeta med universell utformning** som utgangspunkt och att
identifiera och undanréja befintliga hinder dkar tillgdngligheten i
transportsystemet och den allménna kollektivtrafiken. I takt med att
tillgidngligheten 0kar kan ocksa behovet av individuella 16sningar sésom
firdtjénst minska.*

43 Proposition 2008/09:93 Mal fér framtidens resor och transporter.

44 Universell utformning innebar att i utveckling och design ta hansyn till
manniskors olika behov och forutsattningar. Alla ska i stérsta méjliga
utstrackning kunna anvanda produkter, miljder, program och tjanster utan
behov av anpassning eller specialutformning.

45 Proposition 2016/17:188 Nationellt mal och inriktning for
funktionshinderspolitiken, sid 55.
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Systematiskt arbete for en likvardig
fardtjanst av god kvalitet

Férdtjanstlagen preciserar inte i detalj forutséttningar och villkor for
fardtjénst. Respektive huvudman kan bland annat fatta beslut om
begrinsningar i antalet resor, geografiska begransningar inom
kommunen, servicenivé, egenavgifter och hogkostnadsskydd. Att det
finns olikheter behover i1 sig inte vara negativt. Lokala regler kan ha
skapats utifrdn demografiska skillnader och geografiska forutsittningar.
Olika forutséttningar och regler leder dock till skillnader som innebér att
fardtjénstresor inte utfors pa ett likvardigt satt. Ett exempel dr da
resendrer pa vissa orter maste ha lang framforhéllning vid bokning av
resa. Sddana villkor f6r bokning kan innebéra att en enskild far
svarigheter att genomfora en spontan resa. I detta avseende paverkas den
enskildes mojlighet att leva oberoende och att fullt ut kunna delta pa
livets alla omrdden.

MFD anser att huvudménnen bor ldgga fokus pa att skapa strukturer f6r
ett systematiskt och fortlopande arbete med kvalitetsutveckling. Att folja
upp arbetet och att anvénda sig av resendrernas erfarenheter dr viktiga
delar av ett systematiskt kvalitetsarbete. Den officiella statistiken som
finns 1 dag &r inte s& omfattande och skulle behova utokas for att skapa
forutséttningar att géra jimforelser mellan olika regioner och kommuner.
Ytterst dr det en fraga om att skapa verktyg for kvalitetsutveckling och en
okad samsyn kring begreppet god kvalitet 1 fardtjansten.

Kartldggningen visar tydligt att upphandling fyller en viktig funktion for
att utveckla kvalitet i fardtjansten. Att upphandlingen &r central anser
bade resenérer och utforare. I upphandlingen stills kvalitetskrav som ska
mota resendrens behov och de upphandlande myndigheternas skyldighet
att leva upp till lagar och andra foreskrifter. Kraven ska samtidigt vara
sadana att leverantdren har mojligheter och forutséttningar att leverera
tjénsten.

Kartldaggningen visar ocksa att kompetensen i utforarledet dr avgorande
for upplevelsen av kvalitet. Kompetens kan handla om kunskap om olika
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funktionsnedséttningar och kdinnedom om lokala geografiska
forhallanden. Kunskaper i svenska spréket och forméga att kunna
kommunicera med resendrer med kommunikativa funktionsnedséittningar
lyfts sérskilt av resenédrerna.

Kvalitetsaspekter ur tre nivaer

God kvalitet 1 fardtjanst kan ses fran olika perspektiv och illustreras i tre
nivaer. Den fOrsta nivan &r individens perspektiv och visar resendrens
syn pa vad god kvalitet 1 fardtjanst innebdr. Den andra nivan ér det lokala
eller regionala perspektivet och ror upphandlande myndigheters arbete
med god kvalitet samt de lokalt utformade regelverken. Den tredje nivan
ar ett nationellt perspektiv och beskriver hur lagstiftaren och ansvariga
myndigheter bestimmer regler och villkor for kvalitet samt hur
myndigheter arbetar med statistik och tillsyn.

God kvalitet pa individniva

Ur resendrens perspektiv ér fardtjansten ndgot mer &n bara en fraga om
transport. P4 individniva &r god kvalitet néra kopplat till upplevelsen av
resan. Det handlar om forvéntningar pa resan och om att kunna kinna
trygghet, sdkerhet och delaktighet. Detta dr centrala perspektiv for
resendren som paverkar upplevelsen av god kvalitet.

Eftersom upplevelsen av farden ar subjektiv dr det en svar uppgift att
sétta upp generella kvalitetskrav som moter resenédrens forvantningar.
Men det finns en rad aspekter av kvalitet som det rdder en relativt stor
samstimmighet kring resendrer emellan. Det handlar om punktlighet,
bemoétande, information och servicenivaer. Forarens bemotande ar
centralt ur ett resendrsperspektiv. Ett gott bemotande kréver att foraren &r
kunnig, lyhord och empatisk i forhéllande till resenédren och dennes
behov.
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God kvalitet pa lokal niva

P& lokal niva innebédr god kvalitet att verksamheterna lever upp till de
krav och mal som géller for verksamheten enligt lag, samt de mer
detaljerade lokala reglerna och villkoren. Det handlar till exempel om
bemdtande, serviceniva, hantering av hjdlpmedel och upphandlings-
processen.

Négra av de viktigaste forutsittningarna for att uppna god kvalitet 1
fardtjédnsten pd lokal niva &r tillgangen till personal med lamplig
utbildning och kompetens. Genom att fortlopande beakta behovet av
kompetensutveckling stirks mojligheterna att upprétthilla en god kvalitet
1 fardtjénstens olika utforarverksamheter.

Det dr pé lokal nivéa som ett systematiskt och fortlopande arbete med
kvalitetsutveckling bor ske. Det dr ockséd pa denna niva som den
upphandlande myndigheten har mdjlighet att stilla krav pa taxibolag om
vilka kvalitetskrav de ska uppna.

God kvalitet pa nationell niva

Férdtjansten dr en transportpolitisk fraga. Huvudmaélet for fardtjanst pa
denna niva dr en transport av en resendr frdn punkt a till punkt b.

I fardtjanstlagen star ocksé att fardtjanst ska vara av god kvalitet.
Exempel pa vad god kvalitet kan innebéra ar punktlighet och bemétande.
Pé ett mer vergripande plan ingar ocksa att fardtjanstens verksamheter
ska arbeta systematiskt och fortldpande med att kvaliteten utvecklas och
sdkras. Personalen ska ha den utbildning som krévs och ska fa
kompetensutveckling. Huvudmannen ska erbjuda féardtjanst i enlighet
med de intentioner, mal och dvriga bestimmelser som lagen anger och pé
ett sadant sétt att den enskildes behov av transport tillgodoses. God
kvalitet enligt detta synsétt dr att resendren erhéller en resa pad samma sétt
som om hen hade rest med den allméinna kollektivtrafiken.

Genom att hinder for delaktighet 1 den ordinarie kollektivtrafiken

identifieras och undanrdjs kan de transportpolitiska malen om en
tillracklig transportforsorjning uppfyllas for de flesta, oavsett
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funktionsférmaga. Detta innebdr att behovet av individuella 16sningar i
form av fardtjdnst kan minska succesivt.

Skillnader i synen pa kvalitet

For att kvalitet 1 fardtjédnsten ska kunna forbéttras behover det finnas
interaktion mellan de tre olika nivaerna och perspektiven. Resenéirernas
erfarenheter och synpunkter behover tas tillvara pa den lokala och
nationella nivan och det &r deras forvéntningar och upplevelser som &r
mattstock for god kvalitet.

Under uppdragets gdng har MFD identifierat att det finns olika syn pa
vad god kvalitet innebdr. Skillnader finns bland annat i de lokala
regelverken och i hur de upphandlande myndigheterna arbetar
strukturerat med att utveckla kvaliteten. Kartldaggningen visar dock att det
finns nagra kvalitetsaspekter som bade resendrer och utférare har en
gemensam syn pa. Punktlighet, trygghet, ett korrekt bemdtande och att
framfora fordonet pé ett trafiksékert sdtt ses som centrala delar av god
kvalitet 1 utférandet av fardtjénsten.

For att pa basta sitt kunna efterleva fardtjdnstlagen och samtidigt viga in
resendrernas synpunkter behdver verksamheterna arbeta systematiskt och
fortlopande med god kvalitet. I detta avseende behdver verksamheterna
en tydlig och konkret riktlinje att arbeta efter och arbetet bor fokusera pa
alla delar av utférandet av fardtjansten.

Tva typer av fardtjanstresenarer

MFD:s kartlaggning visar att det gar att urskilja tva olika grupper av
resendrer. Den ena gruppen reser inte sa ofta, har inte punktlighet som ett
absolut krav och ar i allménhet mer ndjd med féardtjansten. Denna grupp
genomfor mestadels resor for att till exempel handla eller genomfora
fritidsaktiviteter. Den andra gruppen reser oftare, exempelvis till och fran
arbete eller skola, och &r framfor allt 1 stort behov av punktlighet, visar
kartlaggningen. Denna grupp &r generellt inte lika njd med kvaliteten 1
fardtjénsten.
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Fragan om féardtjanst skulle kunna anpassas efter olika behov och faser i
livet, har lyfts 1 samtal med resenédrer som har deltagit i kartldggningen.
Behovet av fardtjanst kan hos en person variera over tid. Flera resendrer
har exempelvis lyft att det kan finnas behov av resor kopplat till
fordldraskap eller ungdomars sociala aktiveter. Men faktorer 1
omgivningen, som till exempel viderforhallanden, ljusférhallanden och
skov 1 en kronisk sjukdom kan ocksa dka behovet av fardtjanst for en
person som under andra forhdllanden skulle kunna anvénda sig av den
allménna kollektivtrafiken.

Kartldggningen visar att det for resenérerna dr centralt att regelverk och
beddmningar &r flexibla sa att fardtjdnsten kan bli ett effektivt och
andamalsenligt komplement till den allménna kollektivtrafiken. Om detta
inte sker riskerar ménniskors mdjlighet att sjélvstandigt kunna ta sig till
och frin arbete och studier samt genomfora vardagliga aktiviteter
begrinsas. Detta ror sdvil den enskildes livskvalitet som samhélls-

ekonomisk effektivitet.*°

Fardtjanst ur ett jamstalldhets- och
barnperspektiv

Transportsystemet ska vara utformat pd ett satt som svarar mot bade
kvinnors och méns transportbehov. I MFD:s kartldggning har det
framkommit uppgifter som pekar pa att konsskillnader kan forekomma i
fardtjénst. Det dr fridmst beréttelser om svérigheter att kombinera yrkesliv
med att himta och ldmna barn pa forskola och aktiviteter. Foretradesvis
berittas dessa av kvinnor men uppgifter ges ockséd av ndgra mén.

MFD:s kartliggning har i1 forsta hand fokuserat pa hur man som resendr
upplever kvaliteteten 1 fardtjanst, snarare @n skillnader mellan kvinnor
och min 1 fardtjanstprocessen. Kunskapen om jamstélldhet i fardtjanst ur
ett resendrsperspektiv ar bristfallig. I avsnittet om forslag till atgérder
pekar MFD pé vikten av att ha ett jamstélldhetsperspektiv nér olika

46 Folster, S. Fran Ta-sig-till-hallplats till Hamtas-hemma. Svenska
taxiforbundet, 2018.
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aktorer arbetar med fragor som systematiskt kvalitetsarbete och
standarder for fardtjénst.

MEFD har i dialogmd&ten métt ett mindre antal ungdomar och foréldrar
med barn som har fardtjansttillstdnd. Det finns inte ett tillrdckligt
underlag for att kunna dra slutsatsen att barns behov dsidositts i
utforandet av fardtjanst. Kartliggningen visar dock att det finns specifika
svérigheter nér det giller att resa med barn och att barn ofta kdnner
otrygghet, till exempel nédr barnet méter okénda personer vid
samékningar. Nér det handlar om att barn ska kunna resa pa ett tryggt
och sékert sitt finns det anledning att understryka att det dven hér
behover finnas ett tydligt barnperspektiv i hela processen — fran
regelverk, myndighetsutdvning, planering av resa, genomforande av fard
till uppfoljning. Barnperspektivet innebdr att barnets bista ska komma i
framsta rummet i alla atgérder som ror barnet och att barnet har rétt att
uttrycka sina &sikter i alla frigor som berdr det.*’

Tydliga rutiner vid 6vergrepp

Kunskapsnivan om overgrepp som personer med funktionsnedsittning
utsitts for ar relativt 1ag.*®

MEFD kan utifran kartliggningen konstatera att det forekommer
overgrepp 1 fardtjansten. Omfattning och arten dr 6vergrepp ar emellertid
inte kénd. Det finns i sammanhanget &ndé anledning att podngtera den
dubbla utsatthet som framfor allt drabbar kvinnor och barn i vissa utsatta
situationer. En fardtjénstresa kan vara en sddan situation.

Det bor darfor finnas tydliga rutiner for hur resenérer, anhoriga,
upphandlande myndighet och taxibolag ska agera vid Gvergrepp.

47 Forenta nationernas konvention om barnets rattigheter, artikel 3 och 12.

48 Socialstyrelsen (2011) Sallan sedda.
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Fardtjanstresendrer och deras anhoriga bor ha tillgang till tillgdnglig
information om var de kan fa hjilp och hur de ska agera vid anmélan.*

Nir det dr barn som reser dr det av sérskild vikt att det finns tydliga
rutiner for hur polisanmélan ska goras om det finns misstanke om att
barnet har utsatts for brott av foraren i samband med fardtjdnstresan.
Kommunen eller den regionala kollektivtrafikmyndigheten kan i avtal
krédva att det finns rutiner for om och pa vilket sétt foraren ska kunna
fortsdtta att arbeta i en sddan situation och om det kan finnas anledning
att aterkalla forarens taxilegitimation.’® Lagovertridelser som sker i
fardtjénst ska hanteras inom rattssystemet.

Det behovs ytterligare kunskap om omfattningen av dvergrepp i
fardtjdnsten och kunskapsnivén om 6vergrepp behdver dka hos personal i
fardtjdnstverksamheter. Att stélla krav pa dkad kunskap inom dessa
omrdden dr ndgot som en upphandlande myndighet skulle kunna gora i
avtal med taxibolag som kor féardtjénst.

Digitaliseringens madjligheter

Digitalisering kan bidra till 6kad kvalitet. Nér det giller fardtjanst kan det
till exempel handla om att anvénda digital teknik for att ge resenéren
uppdaterad information om resan. Detta kan dels innebdra 6kad trygghet
och delaktighet for resendren och dels battre mojligheter for resendren att
planera sin tid.

Digital teknik ska vara utformad sé att s médnga som mojligt ska kunna
anvénda sig av den. For den som inte kan anvinda de mgjligheter som
digital teknik kan erbjuda, ar det nddvéndigt att erbjuda andra alternativ.

49 Med tillganglig information menas har till exempel att webbplatser foljer
webbriktlinjer och att information finns i alternativa format.

50 Taxitrafiklag 2012:211, 4 kap. 6 8.
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Appar for fardtjanstresenarer

I dag finns en rad olika appar som underlittar vardagen for manga som
aker fardtjanst. Via en app kan resendren gora en bokning och fa
bekriéftelse pa den bestéllda resan. I andra appar kan resenéren folja var
fordonet befinner sig en tid fore och efter planerad upphédmtningstid, se
fordonet pa en digital karta och f& avstindet till fordonet upplast. Genom
appar kan det ocksé skapas mgjlighet att lamna synpunkter direkt i
anslutning till resan.

Digitala verktyg som stod for upphandlande
myndigheter

Att upphandla transporttjinster for fardtjénst kan vara komplicerat och
att f6lja upp avtal kan ménga ganger kan vara komplext. Resultatet av en
upphandling innebdr ofta att den upphandlande myndigheten sluter en
rad olika avtal och avtalsparterna kan i sin tur ha flera underleverantorer.
For att kunna utveckla kvaliteten pa ett systematiskt och fortlopande sétt
behover den upphandlande myndigheten stod. For att underlitta detta
arbete och skapa tydlighet i hela processen finns i dag digitala verktyg
som kan bidra till systematik, bade for den upphandlande myndigheten
och for trafikforetagen.

Sjalvkorande fordon

Innovationer lyfts av regeringen som ett sitt att tillhandahalla tillgang till
sakra, ekonomiskt dverkomliga, tillgdngliga och hallbara transportsystem
for alla. Delmal 11 i Agenda 2030 handlar om att gora stader och
bosittningar inkluderande, sikra, motstndskraftiga och héllbara.’!

Den tekniska utvecklingen vad géller automatiserade och uppkopplade
fordon inom transportomradet har kommit langt bade i Sverige och
internationellt. Detta har resulterat i nya forutséttningar for 16sningar 1

51 Proposition 2016/17:188 Nationellt mal och inriktning for
funktionshinderspolitiken; Handlingsplan Agenda 2030 2018-2020.
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den allminna kollektivtrafiken och dven sirskilda persontransporter.>?
Sjalvkorande fordon kan pa sikt skapa nya mdjligheter som ger resendren
flexibilitet och trygghet till en rimlig samhéllskostnad. Det finns
forutséttningar for att sjalvkorande fordon kan komplettera och i vissa
fall helt ersitta firdtjinsten.>

Anropsstyrda sjdlvkorande fordon kan inte bara ersitta privatbilar utan
ocksa vara ett alternativ till fardtjanst. Den flextrafik som i dag finns i

stora delar av landet bygger pa samma princip men behover inforlivas

med den nya teknikens mdjligheter. Det &r resor som gors fran 6nskad
startpunkt till 6nskad destination utan att eget fordon anvénds.

Sjalvkorande fordon kan bidra till 6ka tillgdngligheten, forbéttra
trafiksdkerheten, minska vixthusgasutslépp, bidra till samhélls-
ekonomiska effekter och 0ka flexibiliteten i resandet for alla oavsett
funktionsformaga.>*

52 S0U 2018:16 Vagen till sjalvkérande fordon — introduktion Del 1 sid 231 ff.
53 SOU 2018:16 Vagen till sjalvkérande fordon — introduktion Del 1 sid 231 ff.

54 Folster, S. Fran Ta-sig-till-hallplats till Hamtas-hemma, 2018.
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Forslag pa atgarder

I detta kapitel redovisar MFD forslag till atgérder som kan forbéttra
kvaliteten 1 fardtjanst. Forslagen &r ett resultat av den kartliggning och
analys som har gjorts.

Ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete

Forslag: Det infors ett krav pa att upphandlande myndigheter ska ha ett
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 1 fardtjinsten. Lamplig
myndighet far ansvar for att ta fram en foreskrift for systematiskt
kvalitetsarbete och allménna rad for hur arbetet med ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete ska ske. Detta for att underlétta och ge stod
at huvudménnen i genomforandet av foreskriften.

Den kartldggning som MFD har gjort visar att det finns brister 1
kvaliteten 1 fardtjdnst. For att leva upp till fardtjdanstlagen och dess
intentioner om god kvalitet bedomer MFD att utférarna av fardtjanst
behdver arbeta mer systematiskt och fortlopande med att sékerstélla god
kvalitet. MFD foreslar darfor att det infors ett krav pa att upphandlande
myndigheter ska ha ett ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 1
fardtjénsten.

I dagsldget ar det langt ifrén alla huvudmain som har ett sddant
ledningssystem. I kartlaggningens enkdtunders6kning svarar 6ver 80
procent av de tillfrigade kommunerna att de inte har ngot lednings-
system for systematiskt kvalitetsarbete eller att de inte vet om de har det.
De regionala kollektivtrafikmyndigheterna svarar att cirka 50 procent har
ett ledningssystem och ungefar 50 procent att de inte har det.

MFD foreslar att lamplig myndighet far i uppgift att ta fram en foreskrift
for ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 1 fardtjansten. Syftet
med en foreskrift ar att sdkerstélla att kvalitet 1 fardtjanst sé ldngt som
mojligt ska vara likvérdigt 1 landet och att utveckling av kvalitet i
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utforandet av fardtjénst sker systematiskt och fortlopande. Som forebild
for ett ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete i fardtjansten kan
exempelvis Socialstyrelsens foreskrift om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete (2011:9) samt skollagens (2010:800) 4 kap.
om systematiskt och kontinuerligt kvalitetsarbete i skolan anvéndas.

MEFD foresléar ocksd att det kopplat till foreskriften tas fram allménna rad
for arbetet med ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Syftet
med réden &r att underlétta for och ge védgledning till kommunerna och de
regionala kollektivtrafikmyndigheterna i deras arbete med kvalitets-
utveckling.

Aven Utredningen om samordning av sirskilda persontransporter har
foreslagit att den nya lagen om sérskilda persontransporter ska innehélla
bestimmelser om att det ska bedrivas ett systematiskt kvalitetsarbete i
alla de verksamheter som erbjuder sérskilda persontransporter.’> Med
systematiskt kvalitetsarbete avses att verksamheterna systematiskt och
kontinuerligt ska planera, folja upp och utveckla sérskilda person-
transporter.” 6

Malet med ett ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ar att
synliggora kvalitet och jdmlikhet, vad verksamheten gor och vad det
leder till. Genom att planera, folja upp, analysera, dokumentera och
forbattra verksamheten kan utforare av tjdnster skapa och dela kunskap
om vad som leder till god kvalitet i verksamheten. Ett sidant lednings-
system bor ocksa innefatta ett jamstilldhets- och barnperspektiv.

55 Persontransporter utgors av skolskjutsar, sjukresor, riksfardtjanst och
fardtjanstresor.

56 SOU 2018:58 Sarskilda persontransporter — moderniserad lagstiftning for
O6kad samordning, sid 227 ff.
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Tillsyn av ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete

Forslag: Lamplig myndighet far till uppgift att utva tillsyn av kravet pa
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 1 fardtjansten.

Malet med tillsyn &r att granska att en verksamhet lever upp till de lagar
och foreskrifter som styr verksamheten. Om en tillsyn visar pa brister,
ska verksamheten uppmaéarksammas pa dessa och dirmed ges en
mojlighet att atgérda bristerna. Tillsynsansvarig bor ha mandat att
genomfora sanktioner mot sadan verksamhet som inte uppfyller de krav
som stélls enligt regelverket.

Transportstyrelsen dr den myndighet som utdvar tillsyn enligt
kollektivtrafiklagen.>” Lagen kréver att de regionala kollektivtrafik-
myndigheterna ska upprétta regionala trafikforsorjningsprogram som ska
ta sin utgangspunkt i de nationella transportpolitiska malen.

Transportstyrelsen har i dag tillsyn 6ver vissa uppgifter om fardtjénst i de
regionala trafikforsérjningsprogrammen. Tillsynen géller omfattningen av
fardtjénst och grunderna for prissittning 1 fardtjansten. De kommuner som
inte har overlétit uppgifterna till regionala kollektivtrafikmyndigheter ska
uppratta sdrskilda trafikforsorjningsprogram. Transportstyrelsen har i dag
inte tillsynsansvar for kommunernas sérskilda trafikforsérjningsprogram.

MFD anser att en tillsynsmyndighets roll &ven bor vara att meddela
foreldgganden och forbud samt att vid behov dela ut viten. Tillsyns-
myndigheten bor ocksa fa tillsynsansvar 6ver ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete hos de kommuner som inte har overlatit
uppgifterna till en regional kollektivtrafikmyndighet.

Tillsynsmyndigheten bor kunna avgora sjédlvstindigt om det finns skl att
fortsitta tillsyn i drendet. Tillsynsmyndigheten bor ha mandat att kunna

57 Lag (2010:1065) om kollektivtrafik.
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begira in handlingar och redogorelser fran verksamheterna och den bor
ocksa ha mojligheten att inspektera verksamheterna.

Stod och vagledning for upphandlande
myndigheter

Forslag: Upphandlingsmyndigheten far i uppdrag att ta fram en
vagledning for upphandling av fardtjinst.

Det ar framfor allt genom formulering av krav 1 upphandlingen som den
ansvariga myndigheten kan paverka féardtjédnstens utformning och
dérigenom dess kvalitet. MFD foreslér att Upphandlingsmyndigheten fér
1 uppdrag att ta fram en végledning for upphandling av férdtjénst.

MFD:s kartlaggning visar att bAide kommuner och regionala
kollektivtrafikmyndigheter anser att upphandling &r svart. De regionala
kollektivtrafikmyndigheterna har dock i allmdnhet en mer stabil och
mindre personbunden upphandlingsorganisation. De har oftare rutiner
och processer for hur upphandling av fardtjanst ska genomforas.

De upphandlande myndigheterna hjilper varandra och delar med sig av
upphandlingsunderlag och mallar. Flera anvidnder sig av bransch-
organisationen Svensk kollektivtrafiks upphandlingsmallar. MFD:s
beddmning dr att det finns behov av ytterligare upphandlingsstod i form
av végledning for upphandlande myndigheter. En vigledning kan 6ka
likvardigheten 1 hur upphandlande myndigheter runt om i landet
genomfor upphandling av fardtjdnst. Ménga brottas med samma
svarigheter och ett upphandlingsstod kan 6ka effektiviteten i
upphandlingsprocessen och forbéttra resultaten av upphandlingarna.

Ett uppdrag till Upphandlingsmyndigheten att ta fram en végledning
skulle innebira att de upphandlande myndigheterna far ett konkret
verktyg och ett stdd i hela upphandlingsprocessen. En sddan vigledning
kan med fordel ldgga tonvikt pd det systematiska arbetet i
upphandlingsprocessen.
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Behov av kompletterande statistik

Forslag: Trafikanalys fér i uppdrag att utreda forutsittningarna for att ta
fram kompletterande nationell statistik om kvalitet i fardtjdnsten.
Uppdraget bor ske 1 samrdd med Statistiska centralbyran.

Den officiella statistiken inom omradet fardtjénst bestar i dag av
uppgifter fran Trafikanalys och Statistiska centralbyran. Trafikanalys
redovisar arligen antalet fardtjansttillstdnd uppdelat pa alder och kon,
antalet resor och antalet tillstindsinnehavare som nyttjat sitt tillstand.
Statistiska centralbyran samlar arligen in uppgifter om kostnader for
fardtjédnsten. Enligt MFD saknas dock nyckeltal for att kartlagga om
minskningen av antalet fardtjansttillstand &r en effekt av 6kad
tillgédnglighet 1 den allménna kollektivtrafiken.

I dag genomfors klagomals- och synpunktshantering av respektive
upphandlande myndighet och det finns inget nationellt system for
insamlande av och jamforelse av klagomal och synpunkter avseende
fardtjénsten. De flesta huvudmaén mater kundnéjdhet med hjélp av
barometern for anropsstyrd trafik, ANBARO. Det ar dock flera
huvudmin som inte anvinder sig av ANBARO.®

For att kunna méta och f6lja utvecklingen av kvalitet 1 utforandet av
fardtjédnst behdvs mer nationell statistik, vilket ocksa har foreslagits av
Utredningen om sirskilda persontransporter.’® MFD instimmer i detta
forslag, men anser att statistiken dven bor inkludera kvalitet ur ett
resendrsperspektiv. Trafikanalys bor dérfor fa i uppdrag att utreda
forutséttningar for att ta fram kompletterande statistik som dven
inkluderar ett resenérsperspektiv.

58 Statistiken i ANBARO ar inte officiell.

59 SOU 2018:58 Sarskilda persontransporter — moderniserad lagstiftning for
Okad samordning.
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Standard for kvalitet i utforandet av
fardtjanst

Forslag: Swedish Standards Institute, SIS, far i uppdrag att ta fram en
nationell tjanstestandard som ska ge 6kad kvalitetssdkring, effektivitet
och jamlikhet 1 utférandet av fardtjanst.

En tjinstestandard dr en standard som specificerar krav som en tjénst ska
uppfylla, for att sikra att tjinsten nar sitt syfte.*

For att utveckla kvalitet och likvardighet inom uppf6ljning, kompetens,
bemotande, trygghet och sékerhet 1 fardtjinsten foreslar MFD att SIS far
1 uppdrag att ta fram en svensk standard for kvalitetssdkring av
fardtjdnsten. Mélet med en sadan standardisering &r att skapa en samsyn
mellan resenérer och fardtjédnstutforare om vilka krav som é&r relevanta
for att skapa kvalitet 1 fardtjénst for den enskilde resenéren, att underlétta
for upphandlande myndighet och leverantdrer av féardtjénst och att verka
for att allménna resurser utnyttjas pa ett samhillsekonomiskt effektivt
siitt och bidra till kvalitetskonkurrens. ¢!

En standard for kvalitet 1 fardtjanst bor inkludera ett resenérsperspektiv
som ocksé innefattar ett jimstilldhets- och barnperspektiv. MFD:s
kartlaggning har visat att trygghet &r en av de viktigaste aspekterna vad
géller kvalitet utifran den enskilde resendrens perspektiv. Ett bra
bemotande skapar trygghet. Bemotande frén fardtjénstforare och
trafiksdkerhet &r omraden dar resenédrerna upplever brister.
Kompetenshdjande insatser dr i dessa avseende viktiga vad géller de
enskilda forarna. Krav pa fardtjédnstférare bor darfor ingd i en

%0 En standard &r ett dokument, upprattat i konsensus och faststallt av erkant
organ, som for allmén och upprepad anvandning ger regler, riktlinjer eller deras
resultat, i syfte att nd stérsta mojliga ordning i ett visst sammanhang.

61 Konkurrens som har sin utgangspunkt i kvalitetsindikatorer och som
fokuserar pa att fa ut s& mycket kvalitet i tjansten som mgjligt for de resurser
som satsas.
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tjdnstestandard for kvalitet 1 utférande av fardtjanst, samt for att
mojliggdra nationell certifiering. Detta ger upphandlande myndigheter en
mojlighet att stélla tydligare krav i avtal med leverantorer.

MFD bedomer att en tjanstestandard for kvalitet 1 utférande av fardtjanst
dessutom dr ett bra komplement till ett ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete, dd en standard ir ett stod for leverantorer som &tar sig att
kora fardtjanst.

Utredning om kvalitet i
myndighetsutbvning vid beslut om
fardtjanst

Forslag: Lamplig myndighet far i uppdrag att utreda kvaliteten i
myndighetsutovningen vid beslut om fardtjansttillstand och de villkor
och forutséttningar som ligger till grund for dessa.

Kartldggningen av regler och villkor i kommuner och regionala
kollektivtrafikmyndigheter visar att det finns skillnader i fardtjénstens
regelverk, vilket medfor olika forutsittningar och villkor for god kvalitet
1 fardtjénsten. Flera resendrer har i kartldggningen patalat upplevda
hinder i myndighetsutévningen vad géller beslut om féardtjansttillstdnd
som for den enskilde resendren &r svar att séarskilja fran utférandet av
fardtjanst.

Myndighetsutovning som sker vid beslut om férdtjinsttillstdnd har inte
varit en del 1 MFD:s uppdrag att utreda kvaliteten i fardtjdnst. MFD
foreslar dérfor att lamplig myndighet far i uppdrag att utreda kvaliteten i
myndighetsutdvningen vid beslut om fardtjansttillstand och de villkor
och forutsittningar som ligger till grund for besluten.
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Bilaga 1 Metoddiskussion

Att aktivt involvera funktionshindersrorelsens organisationer ar ett
sjalvklart och integrerat arbetssatt for MFD. Arbetssittet tar sin
utgangspunkt i artikel 4.3 1 FN:s konvention om réttigheter for personer
med funktionsnedsittning. Artikeln slar fast att konventionsstaterna nira
ska samrada med och aktivt involvera personer med funktions-
nedsdttning, ddribland barn med funktionsnedséttning.

Funktionshindersrorelsens och det civila samhéllets perspektiv,
utgédngspunkter, viarden, kunskap och kompetens &r en central del i
MFD:s arbete med att ta fram kunskap om funktionshinderspolitikens
genomforande. MFD utgér fran de sex nationella principerna for
samverkan mellan idéburna organisationer och det offentliga:
sjalvstidndighet och oberoende, dialog, kvalitet, langsiktighet, 6ppenhet
och insyn samt méangfald.

Metoden 1 kartliggningen innefattar bade en kvantitativ och en kvalitativ
del. Den kvantitativa delen bestar av genomgang av befintlig statistik och
regelverk som beror fardtjansten. Den kvalitativa delen bestar av
dialogmoéten med grupper i1 olika aldrar, intervjuer samt enkét bland
annat till MFD:s undersokningspanel Rivkraft.

Metod i kartlaggningen

En systematisk kartliggning av regelverket i fardtjansten har genomforts
och en sammanstillning av statistik avseende antal personer som har
fardtjénsttillstand redovisas utifran alders- och konsférdelning. Den
aktuella tidsperioden for sammanstillningen av statistik &r aren 2007—
2017.

Kartldggningen innehaller ocksa en kvantitativ enkdtundersokning av

samtliga regionala kollektivtrafikmyndigheters och 25 kommuners
upphandling och uppf6ljning av fardtjanst. Dessutom genomfordes en
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fordjupad kvalitativ undersokning dér sex regionala kollektivtrafik-
myndigheter och sex kommuner intervjuades om sitt arbete med
upphandling och uppf6ljning av fardtjdnsten, samt fem leverantorers
arbete med kvalitet.

Dialogmo&ten och telefonintervjuer

Dialogméten som metod har i det hér fallet som mél att gora anvéndarna
av fardtjénst delaktiga i utredningen. De bidrar ddrmed med sin
expertkunskap inom omradet.

I syfte att aktivt involvera resenérer sd brett som mdjligt bjods deltagarna
in fran féljande funktionshinders- och pensionirsorganisationer:

e Funktionsritt Sverige

e Lika Unika

e Nitverket Unga for tillgédnglighet (Nuft)

e Autism- och Aspergerforbundet

e Attention

e Nationell Samverkan for Psykisk Hilsa (NSPH)
¢ Demensforbundet

e Neuroforbundet

e Personskadeforbundet (RTP)

e Delaktighet Handlingskraft Rorelsefrihet (DHR)
e SPF Seniorerna

e Pensionirernas riksorganisation (PRO)

Organisationerna vidarebefordrade inbjudan i sina specifika kanaler och
personerna som ville delta i dialogmodtena ombads kontakta MFD for att
anmaila sig.

I ett ytterligare steg i syfte att inkludera resendrer lades ett inldgg ut pa

MFD:s Facebooksida med information samt lénk till anmélnings-
formulér.
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Dialogmdétena delades in 1 foljande kategorier:

e Dbarn/foréldrar till barn som anvander fardtjénst
e ungdomar som anvénder fardtjanst
e vuxna i arbetsfor dlder som anvinder fardtjénst

e pensiondrer som anvéinder fardtjanst.

Inom varje grupp onskades personer med erfarenhet av dagliga resor med
fardtjédnst samt med erfarenhet av mindre frekvent resande. Vid varje
dialogmote stélldes samma fragor till resenérerna vilket var viktigt for
sjdlva metoden for genomforandet. Foljande fragor stilldes:

e Vad ér god kvalitet i fardtjansten?

e Vad fungerar bra i fardtjansten i dag?

e Vilka brister i kvaliteten upplevs i dag av resendren?

e Vad skulle behdva forandras for att uppna hogre kvalitet?
o Ovriga fragor, synpunkter eller erfarenheter?

I syfte att erhdlla en sé stor nationell spridning som mdjligt avseende
resendrernas erfarenheter valde utredningen att dven genomfora
telefonintervjuer med resendrer. Samma fragor stélldes vid
telefonintervjuerna som vid de olika dialogmétena.

Dialogméten holls vid sex tillfallen. I juni 2018 holls tva dialogmdten
och 1 augusti fyra stycken. Totalt deltog 60 resendrer i1 dialogmdétena och
14 telefonintervjuer genomfordes.

Ar 2016 redovisade Trafikanalys att runt tva av hundra personer med
fardtjénsttillstand var personer under 19 ar. Tva dialogmoten med
funktionshindersrorelsen som representerar barn och unga har
genomforts dar barnrittsperspektivet specifikt har att lyfts.

Dialogmétena modererades av en utredare fran MFD och utgick fran de
olika fragestdllningar som skickats ut tillsammans med inbjudan.
Ytterligare en utredare dokumenterade moétena. Vid telefonintervjuerna,
stilldes samma fragor som under dialogmétena. Samma utredare som
ledde dialogmoétena genomforde telefonintervjuerna.
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MFD:s unders6kningspanel Rivkraft fick svara pa fragor om
kollektivtrafikens tillgdnglighet med en fordjupning kring upplevd
kvalitet i firdtjinsten.® Totalt svarade 2 254 personer, 73 procent
svarsfrekvens. Cirka en tredjedel av de paneldeltagare som besvarade
enkédten uppger att de har fardtjanst. Totalt &r det 713 personer. Av dessa
uppgav 68 personer att de har fardtjanst men reser aldrig med den vilket
innebdr att cirka var tionde aldrig nyttjar sin fardtjanst. Denna grupp
svarade dirmed inte pé foljdfragorna i enkédten. Det innebar att 645
personer svarade pa fraigorna om hur de upplever kvaliteten i
fardtjénsten.

62 MFD:s har en undersdkningspanel som heter Rivkraft. Panelen bestar av
cirka 3 000 deltagare med funktionsnedséattning som svarar pa fragor om
tillganglighet och livsvillkor.
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Bilaga 2 Samrad

Myndigheten for delaktighet har under kartliggningen genomfort samrad
med f6ljande organisationer, myndigheter och representanter fran
néringslivet:

e Synskadades Riksforbund

e Delaktighet Handlingskraft Rorelsefrihet (DHR)

e Autism- och Aspergerforbundet

e Neuroforbundet

e Mag-Tarmf6reningen Stockholm

e SPF Seniorerna

e Attention Stockholms lin

e Afasiférbundet

e Ledarhundsforeningen

e Pensionirernas riksorganisation (PRO)

e Parkinssonforbundet

e Riksforbundet Sillsynta diagnoser

e Personskadeforbundet

e Astma och allergiférbundet

e Forbundet Sveriges Dovblinda (FSDB)

e Kommunala pensionérsradet i Solna

e Sérskild utredare for SOU 2018:58 Sérskilda persontransporter —
moderniserad lagstiftning for 6kad samordning

e Svensk Kollektivtrafik

e Svensk fardtjanstforening

e Svenska taxiforbundet

e Lunds kommun

e Region Kronoberg

e Trafikforvaltningen Firdtjanstverksamheten Stockholms léns
landsting

e Serviceresor Trafikkontoret Goteborgs Stad

e Transportstyrelsen

e Trafikanalys
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Upphandlingsmyndigheten

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)
Swedish Standards Institute (SIS)

DRT Solutions AB
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Kvalitet i fardtjansten

Redovisning av ett regeringsuppdrag

Kvalitet i fardtjansten &r Myndigheten for delaktighets redovisning av ett
regeringsuppdrag om kvaliteten 1 utférandet av fardtjénstresor.

Personer med funktionsnedséttning ska kunna leva sjélvstdndigt och vara
delaktiga i samhéllet. Fardtjinst bidrar till detta genom att vara ett
komplement till den allmédnna kollektivtrafiken. Trots att ménga
resendrer dr ndjda med fardtjansten som sadan, finns brister 1 kvaliteten.
Att bli bemott pa ett korrekt sétt, punktlighet och tillgang till information
ar exempel pa god kvalitet.

I denna rapport foreslar MFD atgirder som kan vara underlag for nya
beslut och uppdrag som leder till 6kad kvalitet i fardtjdnst. Rapporten och
dess forslag vinder sig i forsta hand till regeringen. Rapporten vinder sig
ocksa till andra som vill fa en fordjupad kunskap om kvalitet i1 férdtjénst.

Myndigheten for delaktighet
Box 1210, 172 24 Sundbyberg
08-600 84 00

info@mfd.se

www.mfd.se

Nummer: 2018:19
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