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Granskning av serviceresors verksamhet

Region Kronobergs revisorer har litit granska om Trafiknimnden har sikerstallt
att regionens servicereseverksamhet bedtivs pa ett indamalsenligt sitt och med
tillracklig intern kontroll. Granskningen har utférts av konsulter frin PwC och har
utgitt frin syfte och revisionsfrigor som revisorerna har faststallt.

Sammanfattande bedémning
Den sammanfattande beddmningen ar att Trafiknimnden till dvervigande del
sikerstiller att regionens servicereseverksamhet bedrivs pa ett indamalsenligt satt

och med en tillricklig intern kontroll.

| granskningen framgar dven féljande
I granskningen framgir dven foljande:

® Avtalen har utformats for att sikerstalla tillricklig kvalité i verksamheten,
samt att avtalen fraimjar en uppfoljning av saval forare, fordon och villkor
kopplade till férarnas anstillning.

e Det finns rutiner och ett aktivt arbete med uppfoljning av avtalsvillkoren.

® Det finns ett aktivt arbete med att sitta mal och att uppritta
internkontrollplan. Vetksamhetens arbete praglas av dokumenterade
rutiner och planering, vilket stirker kontrollmiljén.

® Det finns system for avvikelsehantering, som till stora delar fungerar vil.
Samtidigt gors bedémningen att det finns utvecklingsomraden.

Revisionen konstaterar att serviceresor anvander ett annat
avvikelsehanteringssystem 4an verksamheten i ovrigt.

Granskningen har identifierat féljande forbéttringsomraden
Utifrin granskningsresultatet rekommenderar vi Trafiknimnden att:

o att fortlspande utvirdera beliggningsnivierna med koppling till
schemalagda fordon (som dven rekommendetas i den utredning som
foretagits);

e att ndimnden foljer upp och utvirderar effekterna av den faktiska
samordning av resor som sker i reseplanetingen, att nimnden
kompletterar med mal kopplade till reseniirens resa (exempelvis
“himtad i tid”, samt frin den egna vetksamhetens avvikelsehantering) och
att for vissa mal 6verviga att sdrredovisa firdtjinst och sjukresor;
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® att sakerstilla att avvikelsehanteringssystemet anvinds f6r uppfoljning
och utvirdering av olika typer av avvikelser;

e att fordjupa kunskaperna om brukarnas uppfattning om
verksamheten {6t att minimera eventuella morkertal;

e att analysera forindringen av antalet resot och kostnader i forhallande
till det nya regelverket for sjukresor (vad kan hinforas till arbetet med
en mer enhetlig hantering av resorna, samt en eventuell forskjutning av
kostnaderna mellan kommuner och hélso- och sjukvirden med anledning
av andrat regelverk for sjukresor);

e att utveckla den riskbedémmning som sker inom setviceresot infor
nimndens beslut om internkontrollplan med fokus pé de
kvalitetssikrande rutiner och processer som finns inom setviceresor;

e attse 6ver formerma for samverkan med kommunerna, genom en met
forutsigbar agenda som presenterar statistik, kvalitetsmatt och utvirdeting
av faktorer som paverkar ekonomin. Genom att tydliggéra gruppens
funktion blir det enklare for kommunerna att styta vem eller vilka som ska
representera i gruppen;

o att 6verviga de Onskemdl om titare avstimningsmoten som framfors
av trafikutévarna, samt att i samrid diskutera hur respons och
aterkoppling kan utvecklas.

Svar fran Trafikndmnden samt avstimning av planerade atgérder
Mot bakgrund av vad som framkommit 1 granskningen 6nskar revisoterna svar
frin Trafikndimnden med uppgift om tidsplan f6r eventuella planerade Atgirder
samt redovisning av hittills vidtagna atgirder som tillvaratar de
forbattringsmojligheter som foreslagits.

For vatje rekommendation som forslagits ska féljande framgi:

e FEventuella planerade atgirder

e Tidplan {f6r eventuella planerade tgarder
e Hittills vidtagna atgirder

e Eventuella andra synpunkter

Revisionen onskar dven att det tydligt av svaret ska framga nar samtliga planerade
itgirder ska vara genomférda.

Revisorerna kommer i ett senare skede vilja ha en avstimning frin nimnden pa
hur arbetet har fortskridit avseende planerade atgirder.

Javig/deltar ej i beshut 14

Charletta-Svanberg "~ Peter Lofstzom

Otrdforande Vice ordforande

Bilaga: Granskningsrapport frain PwC
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Som svar pa den dvergripande revisionsfragan bedémer vi att trafikndmnden till 6verva-
gande del sdkerstéller att regionens servicereseverksamhet bedrivs pa ett andamalsenligt
satt och med en tillrdcklig intern kontroll.

Till grund fér var bedémning ligger att avtalen utformats for att sakerstalla tillrécklig kvalité
i verksamheten, samt att avtalen framjar en uppféljning av saval férare, fordon och villkor
kopplade till férarnas anstéllining. Det finns rutiner och ett aktivt arbete med uppféljning av
avtalsvillkoren. Vidare finns ett aktivt arbete med att satta mal och att upprétta internkon-
trollplan. Verksamhetens arbete praglas av dokumenterade rutiner och planering, vilket
starker kontrollmiljon. Det finns system for avvikelsehantering, som till stora delar fungerar
val.

Samtidigt bedémer vi att det finns utvecklingsomraden som att fortiopande utvardera be-
laggningsnivaer med koppling till schemalagda fordon, félja upp och utvérdera effekterna
av den faktiska samordning av resor som sker i reseplaneringen, att utveckla utvardering-
en av avvikelsehanteringen pa kategorier, att utveckla den riskbeddmning som sker infér
beslut om internkontrollplanen med fokus pa verksamhetens kvalitetssakrande system,
rutiner och processer. Vidare att utveckla den samverkan som sker med de uppdragsgi-
vande kommunerna, samt att tillsammans med halso- och sjukvarden fortsatta implemen-
teringen av en enhetlig hantering och bedémning av regelverket for sjukresor.

| avsnitt 3 framgar den revisionella bedémningen och rekommendationer.
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Serviceresor samordnar sjukresor pa uppdrag av Region Kronoberg och fardtjanst pa uppdrag av
féljande kommuner: Alvesta, Lessebo, Ljungby, Tingsryd, Uppvidinge och Vaxj6é. Resorna utférs av
olika entreprenérer som kér med mindre fordon, sa kallade servicefordon, speciellt anpassade for
resenarer med funktionshinder.

Vid anlitande av olika underentreprencérer finns en risk att entreprenérerna arbetar pa olika satt, att
avtal inte efterfoljs och att regionen inte har varit tillrackligt tydliga vid avtalsskrivningen, vilket med-
for att en god kvalitet inte uppnas. Interaktioner forekommer dven med bl.a. kommunerna nar det
géller bade sjukresor och fardtjanst och risker finns vid felaktig avtalsskriv-
ning/uppdragsbeskrivning att patienter kommer i klam.

Syfte med granskningen och évergripande revisionsfraga ar att svara pa om trafiknamnden séaker-
staller att regionens servicereseverksamhet bedrivs pa ett &andamalsenligt satt och med tillrécklig
intern kontroll.

Kommunallagen, Lagen om fardtjanst, Lagen om resekostnadsersattning vid sjukresa, Trafik-
namndens reglemente, Regionfullmaktiges regelverk fér fardtjanst, Regelverk for patientresor
(halso- och sjukvardsnamnden)

Avtal

Har Trafiknamnden sakerstallt att avtalen med underentreprendrer ar skrivna pa ett andamalsenligt
satt for att uppna en tillracklig grad av kvalitet pa serviceresorna utifran gallande lagar och regler.
Uppnas god arbetsmiljo, foljs arbets-och anstaliningsvillkor, &r kapaciteten tillracklig, &r fordonssta-
tus enligt behov, &r chaufférernas kompetens tillracklig, uppnas gallande miljokrav m.m.?

Framjar avtalens konstruktion en effektiv avtalsuppféljning?

Finns fungerande péaféljder vid avtalsbrott som ger effekt?

Mal

Stédjer trafiknamndens mal en uppfoljning och utvardering inom omradet serviceresor? Redogér

fér hur namndens arbete med att satta mal och malvarden, samt att félja upp och utvardera dessa.

Intern kontroll

Har namnden sakerstallt att den interna kontrollen fér avtalsuppféljningen ar andamalsenlig och
tillracklig? Redogor for hur ndmnden arbetar med riskbedémning till grund for den interna kontrol-
len, och vilka kontrollmoment som féreligger inom ramen for serviceresor. Redogér utifran entre-
prendrers atagande samt utifran Lanstrafikens atagande.

Kontrolleras efterlevnaden av forekommande avtalsrelationer pa ett tillrackligt satt?

Far namnden regelbunden aterrapportering av resultatet fran den interna kontrollen?
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Vid avvikelse i den interna kontrollen hanteras avvikelserna pa ett &ndamalsenligt satt? Redogér
for hur avvikelsehanteringen fungerar.

Sakerstaller ndmnden att tillrackliga atgarder vidtas vid avvikelse fran avtalen?
Finns rutiner fér hantering av synpunkter och klagomal avseende fardtjanst och sjukresor?

Utbildning
Utfors Region Kronobergs utbildningar med efterfoljande certifiering for forare pa ett andamalsen-
ligt satt?

Har namnden med hjalp av uppféljning sakerstallt att utbildningarna med efterfoljande certifiering
har gett effekt? Beskriv hur namnden har sékerstallt det.

Redogér for hur rutiner och krav ser ut for chaufférer samt hur rutiner och krav féljs upp.

Administration av sjukresebestillning och systemstdd
Har namnden sakerstallt att anstilld personal pa bestaliningscentralen har andamalsenliga system
och rutiner for att sakerstalla att patienten far service utifran sina bedémda behov?

Har namnden sakerstallt att anstalld personal pa bestallningscentralen har andamalsenliga system
och rutiner for att samordna bokade resor med dyrare fardsatt an med kollektivtrafik eller egen bil?

Hur sékerstalls att planeringssystemet vid varije tillfalle véljer den mest optimala losningen for
transportbehov?

Finns det begransningar i systemet som forsvarar en effektiv reseplanering?
Ar system, rutiner och processer dokumenterade?

Interaktion med andra aktérer
Har namnden sakerstallt att interaktionen med andra aktérer exempelvis kommunerna fungerar pa
ett andamalsenligt satt?

Har namnden sakerstallt att risker for att patienter kommer i klam minimeras?

Kommunikation Sjukvarden -Lanstrafiken
Har namnden utifrén gallande regler sékerstallt att serviceresor tar hansyn till integritet och 1&ngd
pa resan for mycket sjuka patienter?

Fungerar kommunikationen med sjukvarden?

Finns det hos de medicinskt ansvariga vardgivarna tillampade rutiner, checklistor m.m. fér att be-
déma "patientens samlade halsotillstand” sa att en konsekvent bedémning, avseende utfardande
av sjukresetillstand sakerstalls?

Granskningen omfattar sjukresor med servicebil samt fardtjanst dar Region Kronoberg upphandlar
underentreprendrer.
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Utdéver SKYREV:s rekommendationer och vagledningar fér god kommunal revisors och revisions-
sed genomférs uppdraget 6vergripande enligt nedanstaende arbetsmetodik.

Inledande avstadmning har férevarit med uppdragsgivaren angaende val av intervjupersoner och
metod.

Fakta och informationsinsamling har skett genom dokumentgranskning och intervjuer. Vi har tagit
del av foéljande dokument:

e Reglemente och protokoll.
e Styrande dokument som verksamhetsplan, regelverk och avtal.
e Rutinbeskrivningar och underlag fér verksamhetens styrning och planering.

e Verksamhetsrelaterad rapportering kopplade till verksamhetsplan, intern kon-
troll, avvikelserapportering och avtalsuppféljning.

e Avvikelsehanteringen har folits upp genom ett urval/stickprov fran avvikelse-
hanteringssystemet. Tio &renden har foljts upp vad avser dess hantering fran
registrering till vidtagna atgarder.

Intervjuer har skett med trafikdirektéren, verksamhetschefens fér serviceresor, upphandlingsansva-
rig, driftledare inom serviceresor, urval av medarbetare som hanterar bokningar frén resenéarer,
bokning av underentreprendrer samt hanterar avvikelsesystemet, kvalitetssamordnare, ett urval
(tre) av representanter fran kommunerna avseende fardtjanst, representant fran sjukvarden, ett
urval av trafikutévare (tre), forare (tva) och resenéarer (tre representanter fran olika intresseorgani-
sationer ingaende i resenarsradet).

Rapporten har varit féoremal for sakavstamning.
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Trafiknamndens uppdrag ar att ansvara for verksamheten inom L&nstrafiken Kronoberg. Namnden
ansvarar bland annat for sjukresor, samt for fardtjanst och riksfardtjanst pa uppdrag av kommuner.

| Lagen om fardtjanst (1997:736) anges bland annat att fardtjanst far anlitas av den som efter an-
stkan har fatt tillstand till det. Fragan av tillstdnd prévas av respektive kommun, eller av den reg-
ionala kollektivmyndigheten (om kommunens uppgifter éverlatits dit).

Tillstand till fardtjanst skall meddelas fér dem som péa grund av funktionshinder, som inte endast ar
tillifalligt, har vasentliga svarigheter att forflytta sig pa egen hand eller att resa med allménna kom-
munikationsmedel.

Den 1 juni 2017 faststallde regionfullmaktige regelverk for fardtjanst, gallande fér kommunerna
Alvesta, Lessebo, Ljungby, Tingsryd, Uppvidinge och Vaxjé.

Regelverket upptar bland annat den regionala kollektivtrafikmyndighetens ansvar, fardmedel, bok-
ning av resor, vantetid och samordning, resornas langd, resa i annan kommun, férarassistans,
trapptransport, ledsagare, medresenar, bagage/hjalpmedel|, sitta i rullstol under fard, permo-
bil/elrullstol, ansvar for sékerhet under transport, férseningsersattning, synpunkter och ansékan om
forseningsersattning, samt éverklaga beslut.

Regionala kollektivirafikmyndighetens ansvar
Serviceresors uppgift i fardtjansten ar att samordna resorna med andra likartade resor, framst fard-
tjanst och sjukresor.

Fardmedel
En individuell bedémning gors for vilket typ av fordonsslag som beviljas (bil, specialfordon eller
liggande transport).

Bokning av resor

Resorna bokas genom serviceresor och kan ske fran 14 dagar tills minst en timme innan avresa (i
praktiken tills strax innan avresa). For resor pa julafton géller sarskilda regler, dar bokning ska ske
mellan den 1/12 och den 15/12. Annonsering sker i dagspress, samt information pa serviceresors
webbplats. Av- och ombokning kan ske alla tider pa dygnet.

Véantetid och samordning

En resenar kan valja mellan senaste tid for ankomst, tidigaste tid for avresa eller ungefarlig tid for
avresa. For att samordning av resor kan den ¢nskade tiden behova justeras. Som rimlig tid réknas
upp till en timme frén 6nskad tid. Angiven senaste tid fér ankomst alternativt tidigaste tid for avresa
ska dock alltid uppfyllas. En bestalld resa ska genomféras inom intervallet -5 minuter och +10 mi-
nuter fran den 6verenskomna upphamtningstiden.

Resornas léangd
Resans langd far uppga till en stracka om hogst 10 mil, fagelvagen, bade inom och utanfér Krono-
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bergs lan. Om strackan éverstiger 10 mil far man alltid aka inom den egna kommunen eller till Al-
vesta resecentrum, Vaxj6 resecentrum eller Smaland Airport.

Forarassistans

Foraren hjalper resenaren in och ut ur fordonet, in och ut genom fastighetens ytterdérr samt hjalper
till med forskrivna hjalpmedel. Foér ytterligare hjalp kan férarassistans bokas. Exempelvis hjalp med
barkassar och vaskor. Om ledsagare medféljer pa resan férvantas ledsagaren utféra assistansen.

Permobil/elrullstol

Enligt nationella riktlinjer fran branschorganisationen Svensk Kollektivtrafik ska féraren aldrig kéra
en resendrs elrullstol/permobil in i fordonet. Resenadr som har permobil/elrulistol ansvarar sjélv fér
att kora in i fordonet. Alternativt har resendren med sig en person som ansvarar for detta.

Synpunkter och ansékan om férseningserséttning

Vid férsening till ankomstplatsen med mer &n 20 minuter har resenaren mojlighet att anstka om
férseningsersattning. Synpunkter bér inkomma snarast efter genomférd resa. Inom 30 dagar ska
ett skriftligt svar erhallas.

Region Kronobergs, genom Lanstrafiken, uppdrag gentemot kommunerna regleras av avtal. Bland
annat framgar hur regelverk och taxor faststalls, samt hur kostnaderna ska férdelas.

| Lag om resekostnadsersattning vid sjukresa (1991:419) regleras att ersattning utgar for sjukresa
enligt sjukvardshuvudmannen bestdmmelser.

Regelverket ar beslutat av halso- och sjukvardsnamnden 2018-10-24, § 131, och géller from ar
2019. Av regelverket framgar bland annat ratten till ersattning (resor for vilka sjukersattning utgar
réknas upp, liksom resor som ej berattigar till ersattning), val av fardsatt, foljeslagare/ledsagare,
tillampningsregler, transporttyper, synpunkter och ansékan om férseningsersattning.

Med sjukresa avses en persons resa mellan bostad och vardinrattning. Forstahandsvalet for sjuk-
resa &r alltid allman kollektivtrafik eller privat bil. Billigaste fardsattet galler.

P& uppdrag av halso- och sjukvarden ordnar Serviceresor anpassade sjukresor till och fran varden
for den som &r sjuk och/eller personer med funktionsnedsattning.

Val av fardsétt
Kollektivtrafik, privat bil, Linnéan (férsta alternativ for resa till/fran Malmé och Lund), Flyg, samt

transport utomlanspatienter behandlas under denna rubrik.
Sjukresor — tilldmpningsregler

Servicebil:

Medicinska skal ska foreligga for bokning av servicebil, vilket intygas via remiss "serviceresa” i
journalsystemet Cosmic. Detta galler bade vid in- och utresan. Undantag &r de som har giltigt fard-
tjanstintyg inom lanet eller ar 85 ar och &ldre.

Resa med servicebil samordnas av Serviceresor och géller till och fran folkbokféreningsadressen.
Resans langd kan paverkas av antalet resenarer. Resan till varden ska bestallas senast kl 16 var-
dagen fore. En bokad resa ska genomféras mellan -5 minuter och +10 minuter fran den &ver-
enskomna upphamtningstiden. Patienten kan komma till vardgivaren hdgst en timme fére utsatt tid
respektive kan fa vanta pa hemresa upp till cirka en timme efter att vardbesoéket ar klart. Bokning
for hemresa sker efter avslutat vardbesék.
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Bokningens innehall/utformning — Remiss:

Medicinska tillstand som paverkar resan ska framgéa av remiss via journalsystemet. Vid bokning av
liggande transport med servicebil behover Serviceresor bland annat veta om patienten sjélv kan
forflytta sig till och fran baren, om det behévs barhjalp och vad patienten vager. Forarens uppdrag
borjar/slutar vid bostadsdérren. Behover patienten hjalp med forflyttning langre in i bostaden alig-
ger det hemkommunen alternativt anhériga/narstdende att ta vid fran dérren.

Regelverket for rullstol under fard, samt medférande av permobil/elrullstol, sammanfaller med det
som galler for fardtjanst.

Synpunkter och ansokan om forseningsersattning sker enligt samma rutiner som galler for fard-
tjanst. Om patienten forsenas till varden mer an 30 minuter vid resor med servicebil omfattas resan
av forseningsersattning.

Upphandlingen av avtalen foregicks av ett arbete dar information, synpunkter och énskemal in-
hamtades genom referensgrupper frén de uppdragsgivande kommunerna och féretradare for
halso- och sjukvarden. | samband med arbetet har gallande lagstiftning och antagna regelverk fér
fardtjanst och sjukresor iakttagits.

Av avtalet framgar trafikeringsuppdragets art och omfattning. Trafikutvecklingen bygger pa bedém-
ningar och uppskattningar baserade pa fakta vid tidpunkten fér upphandlingen. Omfattningen kan
andras genom ensidiga meddelanden fran Lanstrafiken. Avvikelser fran uppgifter om framtida for-
hallanden kan inte aberopas for jamkning eller omférhandling av villkor fér uppdraget. Av avtalet
framgér att trafikvolymerna kan komma att férandras vid upprepade tillfallen under avtalets l6ptid.
Volymen kan inom ramen for avtalet forandras med +/- 25 % under avtalsperioden jamfért med de
forhallanden som gallde for forsta trafikeringsaret, vilket kan innebéra volymférandring av antalet
fordon eller antalet schemalagda timmar. Férandringar utéver denna ram ger parterna ratt att pa-
kalla omférhandling. En arlig avstamning ska ske med trafikutévaren.

| trafikuppdragets stalls sarskilda krav pa:

e Personal

e Trafiksé&kerhet

e  Punktlighet

e Olyckor och tillbud

o Uppfdlining och rapportering

Trafikutévaren ska uppfylla sakerhetskrav och arbetsmiljokrav. Vidare ar trafikutdvaren ansvarig fér
att arbetstidslagstiftningen och ¢vriga arbetsrattsliga regler och foreskrifter foljs. Senast tvd mana-
der fore trafikstart ska erforderligt trafiktillstand redovisas for lanstrafiken.

Villkor for trafiksakerheten regleras sarskilt i anbudsunderlaget. | bilaga till avtalet specificeras
kvalitetsuppféljningssystemet och de kvalitetsavdrag som kan bli aktuella.

| avtalet behandlas sarskilt socialt ansvarstagande. Krav pé arbets- och anstallningsvillkor regleras
sarskilt i avtalet (villkoren utgar frén delar av branschens centrala kollektivavtal). Foéretaget ska ha

ett upprattat arbetstidsschema. Avvikelser ska framgéa av tidrapport. Vidare framgar miniminiva for
avléning, samt reglering av jour- och 6vertid. Trafikutdvaren ar skyldig att pa begéaran fran Lanstra-
fiken redovisa hur arbets- och anstaliningsvillkoren efterlevs.



Krav avseende personal, fordon och utrustning regleras i sarskild ordning. Kraven specificeras
uppdelat pa fordonskategorier.

Av anbudsunderlaget framgar etiska regler och férhallningssatt, samt krav pa utbildning och kun-
skaper. Trafikutévarens anstallda ska tillforsékras meddelarskydd inom den verksamhet som bed-
rivs pa uppdrag av Lanstrafiken.

Vidare regleras vilka kontroller som lanstrafiken har ratt att utféra vad avser fordon, personal och
verksamhet i 6vrigt. Kontrollerna syftar till att félja upp de villkor som stélls i avtalet. Saval plane-
rade som oannonserade kontroller kan ske.

Nuvarande avtal géller t o m 2024-06-30 med mojlighet till en férlangning pa 15 manader.

Reglering avseende kvalitetsavdrag (vite)
Vid papekad kvalitetsavdragsgrundande forseelse har trafikutévaren fem dagar pa sig att inkomma
med sin bild av det intraffade.

Exempelvis utgar fér en férsening ett avdrag om 1 250 kr for en férsening om 15-30 min. Avdraget
for forsening uppgar maximalt till 6 000 kr (6ver 60 min). Viten utgar exempelvis aven for ej regle-
mentsenlig kladsel (500 kr vid forsta tillfallet), bristande inrapportering till av fordonsuppgifter (1000
kr per fordon), samt underkanda dack (1 250 kr per dack). Vid kvalitetskontroll ej atgardade brister
inom tio dagar utgér vite om 10 000 kr per anmarkning.

Angaende fraga om fordonskapaciteten ar tillrdcklig

En fraga att besvara i granskningen ar om fordonskapaciteten &r tillracklig. Av iakttagelserna finns
inget som indikerar pé att kapaciteten totalt sett skulle vara otillracklig, &ven om kapaciteten pa
mindre orter sjunkit. Tvartom framgar av intervjuer med foretradare for lanstrafiken och trafikuté-
vare en situation med éverkapacitet, vilket framst paverkar de schemalagda bilarna (bendmnda
grupp 1). Trafikutévare inom grupp 1 patalar sjunkande volymer och i schema "lasta” stillastdende
bilar.

Med anledning av ovanstaende har lanstrafiken tagit initiativ till en sarskild utredning kring kapa-
citeten och hur schemalagda bilar férhaller sig till sa kallade grupp 3 (ej fast schema, trafikutévaren
bestammer sjalv tillgangligheten) och grupp 4 (bilar fér kortare resor inom Véaxjé och Ljungby).

Utredningen visar att efterfrdgan pa resor minskat, samtidigt som tillgangliga timmar for transporter
okat. For schemalagda fordon visar utredningen en kraftig minskning av antalet uppdrag, samtidigt
som tillgéngliga timmar har 6kat. Styrningen &r sadan att kortare resor hanteras av grupp 3 och 4.
Trenden for dessa bada grupper &r ett 6kat antal resor.

| samband med utredningen har l&nstrafiken Iatit understka installningarna i trafikplaneringssyste-
met i forhallande till befintligt avtal. Av utredningen framgar att det inte finns nagot som indikerar pa
felaktiga installningar, utan bedéms vara i enlighet med beskrivningen i upphandlingsdokumentet.

| utredningen foreslas, med utgangspunkt for vad som medges i férhallande till genomférd upp-
handling, att fokusera pa att 6ka belaggningsnivan fér schemalagda fordon genom en reduktion av
antalet fordon. | december skedde en reduktion med ett antal schemalagda fordon. Det pagar ett
arbete och éversyn om eventuella ytterligare atgarder inom ramen fér vad avtalet medger.

| samband med genomférd utredning och analys rekommenderades fortlbpande att utvardera be-
l&ggningsnivaerna med koppling till schemalagda fordon.

Har Trafiknamnden sékerstéllt att avtalen med underentreprencrer &r skrivna pa ett &ndamalsen-
ligt satt for att uppna en tillrécklig grad av kvalitet pa serviceresorna utifrén géllande lagar och reg-
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ler. Uppnas god arbetsmiljo, foljs arbets- och anstéllningsvillkor, ar kapaciteten tillrécklig, &r for-
donsstatus enligt behov, &dr chaufférernas kompetens tillrdcklig, uppnas géllande miljékrav m.m.?

Vi bedémer att avtalen sakerstaller en tillracklig grad av kvalité pa serviceresorna. Vi bedémer att
genom nuvarande avtal sidkerstalls tillracklig kapacitet och fordonsstatus, samt fér uppdraget rele-
vanta krav i 6vrigt.

Som framgar av iakttagelserna har atgarder skett avseende schemalagda bilar, samt att det pagéar
en fortsatt Gversyn avseende de schemalagda fordonen i relation till volymer. Hittillsvarande utred-
ning indikerar snarare pa en éverkapacitet, sett till aggregerad niva, avseende schemalagda for-
don, vilket pa sikt kan paverka uppdraget ur olika aspekter beroende pa vidare hantering. Vi in-
stammer i utredningens rekommendation om att fortlopande utvardera belaggningsnivaerna med
koppling till schemalagda fordon.

Vid granskningen var serviceresors uppféljning av arbets- och anstaliningsvillkor till fullo ej genom-
ford. | samband med uppféljning av fornyelsebart bransle noterades en osakerhet kring inrapporte-
ringen.

Framjar avtalens konstruktion en effektiv avtalsuppfolining?

Vi bedémer att avtalets konstruktion framjar en effektiv avtalsuppféljning. Det finns dock indikation-
er pa att den del som avser forarnas sprakkunskaper inte tillrackligt kan féljas upp med nuvarande
reglering.

Finns fungerande paféljder vid avtalsbrott som ger effekt?

Vi bedémer att det finns rutiner for att tillampa kvalitetsavdrag/viten i enlighet med avtalet. Vi upp-
repade forseelser sker sarskild dialog med trafikutévaren. D& avtalet annu pagatt under relativt kort
tid finns inget underlag for att uttala sig om dess effekt. Antalet avvikelser totalt sett har dock redu-
cerats mellan ar 2018 och ar 2019.

Infor ndmndens beslut om en ny verksamhetsplan (senast §101, november 2020) sker en aktiv
diskussion i namnden kring mal och malvarden. Namnden foljer upp ett tiotal mal mot malvéarde
och trend. Dessa mal ar kopplade till ANBARO (Barometern for anropsstyrd trafik). Genom AN-
BARO ges mdjlighet att folja trender och att jamfora sig med andra aktérer. Ar 2018 deltog 20 av
21 lan i undersokningen.

Exempel pa fragor till resenarer:

e Nojdhet med senaste resan
e Nojdhet, férarnas bemotande

e Vantetid i telefon

Generellt uppvisas en relativt hog grad av maluppfyllelse. En notering i sammanhanget ar att vén-
tetid i telefon tidigare haft ett samre betyg &n rikssnittet, men att forbattringar har skett. Véara inter-
vjuer med intresseorganisationerna visar ocksa pa uppfattningen att det &r en fullt acceptabel till-

ganglighet och att denna har forbéttrats.

Nagra av malen &ar kopplade direkt till serviceresors verksamhet, som avvikelser besvarade inom
30 dagar (nytt fran ar 2019), samt antal besvarade samtal inom tre minuter.
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Ett matt som férekommer i ANBARO, men som inte anvands av serviceresor som malvarde, ar
"Andel som hamtade i tid". Nationellt uppger 83 % att sa sker. Da det sannolikt finns ett mérkertal i
avvikelserapporteringen, skulle en ett sadant mal kunna vara intressant att bade folja éver tid och
jamféra sig med andra. Vidare finns inte mal som "tid enligt &nskemal” eller "kom fram i tid". Fard-
tjanst och sjukresor sarskiljs inte.

Stodjer trafikndmndens mal en uppfélining och utvardering inom omradet serviceresor?

Vi bedémer att det sker ett aktivt arbete kring mal och malvarden som stédjer namndens uppfélj-
ning och utvardering. Vi anser dock att namnden bér ¢vervaga mal kopplade till om resenérens
resa, exempelvis hamtad i tid. Vidare att namnden &ven kompletterar med mal kopplade till det
egna verksamhetens avvikelsehantering. Vi rekommenderar namnden att for vissa mal sarredovisa
fardtjanst och sjukresor.

Ndmndens riskanalys och internkontroliplan

Av intervjuerna framgar att den riskanalys som tas fram infor internkontrollplanen bereds av en
grupp tjansteman. Riskanalysen presenteras féor ndmnden i samband med beslut om interkontroll-
planen. Den riskanalys som presenteras infor ar 2019 och infér ar 2020 ar relativt statisk mellan
aren (december, §116).

Exempel pa kontrollmoment beslutade i interkontrollplanen:
-Uppféljning av avtalsefterlevnad
-Uppfdljning avvikelser serviceresor

Aterrapportering sker av serviceresors avtalsefterlevnad, med rapportering tva ganger per ar till
trafikdirektoren, och avvikelsehanteringen med veckovis rapportering till chefen fér serviceresor.
Aterrapportering till n&mnd sker en gang per ar. Internkontrollen &r inriktad pa att folja upp resulta-
tet av avtalsefterlevnad och utfall av avvikelser.

Av namndens uppfoljning av internkontrollplan fér ar 2019 (november, §100) framgar att samtliga
kontrollimoment i internkontrollplan &r genomférda. En allvarlig avvikelse till avtalsefterlevnad av
trafikavtalet noteras. Avvikelsen galler en for lag andel férnyelsebara drivmedel. Av &rendet fram-
gar att en utredning pagar, dar hittillsvarande erfarenheter visar pa en stor andel felrapportering.
Med anledning av avvikelsen planeras for en utbildningsinsats for samtliga berérda trafikutévare.

Kontroll av avtalsefterlevnad

Organisationen fér kontroll av avtalsefterlevnad utékades for drygt ett &r sedan med en tjénst som
kvalitetskontrollant. Inom ramen for denna tjanst genomférs kontroller av avtalsefterlevnad genom
fordonsregistret och okulara besiktningar ute i trafikutdvarens verksamhet. Denna tjanst genomfér
aven forarutbildningarna.

Kvalitetskontrollanten utfér leveranskontroller. Samtliga fordon kontrolleras och dokumenteras
utifran avtalets krav innan de tas i drift. Erfarenheten av dessa kontroller ar att avvikelserna ar fa
och ror i den man de férekommer mindre vasentliga krav.

Fér I6pande kontroller finns en sarskild planering upprattad vad avser frekvens och innehdll. Kon-
trollerna avser besiktningar av ex férarcertifiering, samt bilen in- och utvandigt. Kontrollerna sker
utan férvarning pa olika platser i lanet. Sarskilda besiktningsprotokoll upprattas och registreras i
FRIDA (miljo- och fordonsdatabas). De avvikelser som noteras éverfors till avvikelsehanteringssy-
stemet Respons. Efterkontroller sker i regel inom tio dagar.
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Det hander aven att kvalitetskontrollanten aker med férarna for att se hur exempelvis bartranspor-
ter hanteras i praktiken.

Det gors inga aggregerade sammanstaliningar utifran resultaten av besiktningarna.

Krav pa arbets- och anstaliningsvillkor reglerar sarskilt i avtalet. Féretaget ska ha ett upprattat ar-
betstidsschema. Awvikelser ska framga av tidrapport. Vidare framgar miniminiva for aviéning, samt
reglering av jour- och 6vertid. | samband med granskningen hade serviceresor paborjat en uppfolj-
ning av dessa avtalsvillkor, dar dokumentation begérts in fran samtliga entreprenérer vad avser
scheman och l6nespecifikationer for tva utvalda manader 2019. Avtalsadgare ansvarar for inrappor-
tering frén eventuella underentreprencrer.

Hantering av synpunkter och klagomal

Det finns ett sarskilt system, Respons, for fortlépande avvikelsehantering. Av intervjuerna framgar
att systemet har en lag integration med trafikplaneringssystemet, vilket gor att dokumentation och
kommunikationen blir nagot ineffektiv.

Serviceresor har som regel att avvikelser ska besvaras inom 30 dagar.

Totalt genomfdrs ca 20 000 resor per manad. Ca 60 avvikelser rapporteras varje manad. Av inter-
vjuer med intresseorganisationer som ingar resenarsradet framgar uppfattningen att det finns ett
visst morkertal. Andel avvikelser noterades ar 2019 till 0,29 %, vilket var nagot lagre &n 2018 ars
0,36 %.

Av statistik framgar att 647 arenden om avvikelse registrerats under ar 2019. Av dessa har 98 %
blivit besvarade inom 30 dagar. Under ar 2018 var motsvarande siffror 889 arenden, dar 96 % blev
besvarade inom 30 dagar.

Inom ramen for granskningen har vi genomfort tio stickprov. Av intervjuerna med driftledarna fram-
gar att stickprovet relativt val speglar erfarenheterna av hur avvikelserna ser ut.

Resultat av stickprovet; 10 avvikelser:
e 7 avvikelser avsag forseningar eller utebliven bil (avvikelserna har lett till féreningsersatt-
ning till resenaren, samt tva fall av viten till entreprencr)
o 1 avvikelse avsag resendr som kdérdes till fel adress
e 1 avvikelse avsag ej ordentligt fastspand resenar

o 1 avvikelse avsag klagomal pa forarens upptradande

| de fall som férseningar och utebliven bil inte har renderat i vite har det beddémts varit oklarheter i
kommunikation mellan bestallningscentralen och trafikutdvaren. Fér 6vriga avvikelser finns forkla-
ringar fran trafikutévaren som inneburit att vite ej utgatt. Vid avvikelser ar det inte ovanligt att "ord
star mot ord”. | dessa fall blir det fraga om vite forst vid upprepade rapporterade avvikelser.

| samband med avvikelserapporteringen har inte typ/kategori av avvikelse hanterats konsekvent,
varfor det inte finns nagon tillférlitlig statistik uppdelat pa avvikelsetyper. Av intervjuerna framgar att
det finns ambitioner att forbattra tillampningen av denna rutin.

Vid aterkommande avvikelser avseende sarskild trafikutévare tas separat upp i dialog med denne
utdvare.

| begrénsad omfattning sker &ven avvikelserapportering via Synergi. Detta ar halso- och sjukvar-

den system och de &renden som hanteras i detta system rér foretréadesvis relationen mellan ser-
viceresor och sjukvarden. Antalet arenden ar ca 100 pa arsbasis, dar personal fran varden lamnar
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synpunkter. Den vanligaste synpunkten rér vantetider. Ofta indikerar synpunkterna pa dalig kénne-
dom om regelverket for sjukresor (se aven under avsnitt 2.8.). Vidare kan arenden réra att varden
vill uppmarksamma vissa riskmoment, exempelvis dverflyttning fran séng till bar. Aterkommande
synpunkter uppmarksammas genom att kontakt tas med berérda avdelningar och trafikutévare for
att forbattra verksamheten.

Serviceresor har ambitionen att uppratthalla en strikt hanteringen vad avser kvalitetsavdrag (viten).
En sarskild uppféljningsrapport har tagits fram. Under ar 2019 utgick totalt 55 viten inom servicere-
sor till ett belopp av 203 tkr. Férseningar och installda turer utgér den huvudsakliga anledningen till
viten.

Kontrollmiljé

Dokumenterad arsplanering samt rutin- och processbeskrivningar lagger grund fér en god
kontrollmilj¢ inom en verksamhet. Inom serviceresor finns dokumenterade rutin- och processbe-
skrivningar for viktiga arbetsmoment. Vidare finns arshjul inom serviceresors olika omraden som
sakerstaller en god framférhallning i planeringen av arbetet.

Har némnden sékerstéllt att den interna kontrollen for avtalsuppféljiningen ar dndamalsenlig och
tillrdacklig?

Vi bedémer att genom att ta med avtalsuppféljning och avvikelsehantering som ett kontrollmoment
i internkontrollplanen sakerstalls, vid fungerande rutiner, att ndmnden erhéaller rapportering vid
vasentliga avvikelser. Vi saknar dock en internkontroll som sakerstaller att de internt upprattade
rutinerna fullféljs och fungerar fullt ut.

Vi anser att den riskbedémning som sker f6r serviceresor verksamhet som helhet behéver utveck-
las och uppta fler kritiska moment. En risk kan vara att sjalva kontrollerna vid exempelvis avtals-
uppfélining inte gors i tillracklig omfattning eller med tillracklig kvalite.

Kontrolleras efterlevnaden av férekommande avtalsrelationer pa ett tillrdckligt satt?

Vi bedémer att det finns tillrackliga rutiner for avtalsuppfoljining, med utarbetade checklistor och
arsplanering.

Far ndmnden regelbunden éaterrapportering av resultatet fran den interna kontrollen?

Namnden erhaller en arsvis aterrapportering av internkontrollen om inga vasentliga avvikelser
noteras under aret.

Vid avvikelse i den interna kontrollen hanteras avvikelserna pa ett &ndamalsenligt séatt?

Vi bedémer att det finns rutiner for att hanteras avvikelser. En sadan avvikelse redovisades med
atgarder i samband med uppféljning av internkontrollen for &r 2019.

Séakerstaller namnden att tillrackliga atgéarder vidtas vid avvikelse fran avtalen?

Vi bedomer att det finns rutiner for att tillampa kvalitetsavdrag/viten i enlighet med avtalet. Vi upp-
repade férseelser sker sarskild dialog med trafikutévaren.

Finns rutiner fér hantering av synpunkter och klagomal avseende férdtjénst och sjukresor?

Vi bedémer att det finns rutiner fér att hantera synpunkter och klagomal avseende fardtjanst och
siukresor. Vi anser dock att rutinerna for att notera och félja upp/utvardera typ av avvikelser beho-

ver utvecklas.
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Serviceresor genomfor forarutbildningar med efterféljande prov. | bérjan av avtalsperioden erbjéds
och genomfordes utbildningarna en gang i veckan, men nu med en frekvens pa en gang i mana-
den. Forarutbildningen ska sakerstalla att tillracklig kunskap finns for att fullfélja uppdraget. Det
handlar om de lokala krav som stélls i regelverk och avtal, sarskilt kring hantering av exempelvis
specialfordon och trappklattring, vidare betonas i utbildningen service och bemétande.

En forare ska inom en tremanadersperiod anmala sig till utbildningen, vilken tar ca 2 timmar att
genomféra. En tid darefter genomfors ett skriftligt prov. Vid godkant resultat erhalls certifiering (ca
200 forare certifierades under ar 2019, av totalt ca 500 férare). Forarcertifieringarna startade ar
2014 och efter fem ar kravs att certifieringen férnyas.

Av intervjuerna framgar att provet ska sakerstalla tillrackliga kunskaper i svenska, da nivan ar sa-
dan att viss niva pa sprakkunskap kravs for att kunna tillgodogéra sig utbildningen och klara pro-
vet.

Det forekommer att ett antal forare far géra om provet. Efter ett tredje ej godkéant prov blir féraren
avstangd fran att kora denna typ av trafik. Totalt har detta skett vid fem tillfallen. Det kravs atgérder
i form av att trafikutovaren upprattar en handlingsplan for att ater fa genomféra utbildningen med
efterféljande prov.

Utférs Region Kronobergs utbildningar med efterféljande certifiering for férare pé ett andamals-
enligt s&tt?

Vi bedémer att det finns andamalsenliga rutiner for att genomféra certifiering av forare.

Har namnden med hjalp av uppfoljning sékerstéallt att utbildningarna med efterféljande certifiering
har gett effekt? Beskriv hur némnden har sékerstéllt det.

Vi bedomer att det saknas en sarskild uppféljning eller utvardering kopplad till den effekt som ut-
bildningarna ger. Vi kan dock konstatera att antalet rapporterade avvikelser har reducerats mellan
ar 2018 och ar 2019.

Serviceresor anvander sedan ar 2016 boknings- och planeringssystemet, Alfa, for fardtjanst och
sjukresor. Totalt genomférdes ca 93 000 sjukresor ar 2019 och ca 135 500 resor med fardtjanst.

Resorna, fardtjanst och sjukresor, hanteras i samma system och samordnas nar det ar mgjligt
utifran férprogrammerade parametrar. Systemet tar hansyn till resenarens énskemal och hanterar
detta inom de ramar som regelverket anger, vilken typ av fordon som kravs, om hjélp med extra
bagage eller hjalpmedel &r aktuellt.

Det finns rutiner for att tillse att driftledare och personal i bestallningscentralen har kunskap om
regelverk, system och processer. | samband med det nya avtalet skedde en genomgéng av alla
forandringar och installningar i systemet. En sarskild genomgang och utbildning av hela systemet
har skett fér berérd personal. System och processer ar dokumenterade.

Det gér att bestalla en fardtjanstresa genom att ringa in till serviceresor bestallningscentral, vilket

ar vanligast, eller att anvanda en sarskild app. Sjukresor bestalls efter remiss fran halso- och sjuk-
vardens journalsystem Cosmic. Aven direkta samtal fran halso- och sjukvarden till bestalinings-
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centralen férekommer. Det finns dven personal fran serviceresor vid centrallasarettet i Vaxjo, som
kan ge stdd och hjalpa till bokning av resa.

Av intervjuerna framgar att ca 95 % av resorna samordnas fullt ut i planeringssystemet. Fér ca 5 %
av resorna sker manuell handpaléggning. Samordning och schemal&ggning av resor sker under
eftermiddagen dagen innan resorna sker, varfor resor och sena ombokningar som inkommer daref-
ter riskerar att inte fa en optimal samordning. Tidpunkten for planeringen vags mot den framfor-
hallning som behovs for schemaldggningen gentemot trafikutévarna.

Av intervjuerna med trafikutévare och férare framgar synpunkten att samordningen kunde fungera
battre; de menar att det ofta hander att det kommer mer an en bil till samma stalle for att hamta
upp olika resenarer. Representanter fran serviceresor menar att de far sddana papekanden fran
trafikutévare, men att det oftast handlar om att de inte ser hela bilden for hur trafiken koordineras.

Vidare framgar av intervjuerna att det lagts mycket arbete pa att sékerstalla ratt parametrar i plane-
ringssystemet utifran det nya avtalet och gallande regelverk. Av intervjuerna framgar att de upp-
foliningar och kontroller som gjorts ger besked om att systemet ger en effektiv planering. Samtidigt
framgar av intervjuerna att det fortfarande sker en del handpélaggning i systemet, som i vissa situ-
ationer kan upplevas som statiskt utifran instalida parametrar. Det uppges att det fortidpande sker
en utvardering av hur systemet planerar. Det finns dock ingen framtagen uppféljning/utvérdering
pa grad och trend avseende samordning.

Det pagar ett arbete med att analysera kostnadsforandringar mellan &r 2018 och ar 2019 for ser-
viceresors verksamheter. Av intervju framgar att det sarskilt finns en efterfragan av en sadan ana-
lys fran kommunerna. Det finns en uppfattning att kommunernas 6kade kostnader, forutom index-
justeringar, skulle kunna vara kopplade till det férandrade regelverket fér sjukresor (déar det nu
kravs remiss &ven for resan till sjukvarden), vilket i sa fall skulle vara en oriktig férskjutning av
kostnaderna mellan kommunerna och halso- och sjukvarden.

Generellt uppfattas fran serviceresor att regelverket for fardtjanstresor, i jamforelse med andra
regioner, ar generdst gentemot resenaren. Pa tjanstepersonsnivé pagar en éversyn, med jamforel-
ser mot andra regioners regelverk.

Infér ar 2019 férandrades regelverket for sjukresor. Detta tillsammans med aktiviteter fér en battre
och enhetligare styrning for utfardande av sjukresor har inneburit att antalet sjukresor (inom ramen
for serviceresors uppdrag) reducerats fran ca 104 000 ar 2018 till ca 93 000 ar 2019; en reduktion
om drygt 10 %. Samtidigt har kostnaden reducerats med knappt 2 %, fran 46 mnkr till 45,2 mnkr.

Inom fardtjanst har resorna 6kat med drygt 4 %, fran ca 130 000 ar 2018 till ca 135 500 resor ar
2019. Samtidigt har kostnaden 6kat med ca 8 %, fran 32,4 mnkr till 34,9 mnkr.

| ovanstaende angivna belopp inkluderas indexreglering.

Har namnden sékerstéllt att anstélld personal pa bestéliningscentralen har @&ndamalsenliga sy-
stem och rutiner for att sékerstélla att patienten far service utifrn sina bedémda behov?

Vi beddmer att namnden sakerstallt att det finns &ndamalsenliga system och rutiner. Serviceresor
har gjort uppféljning av att systemet har stallts in utifrén gallande regelverk och avtal.

Har némnden sakerstéllt att anstalld personal pa bestéllningscentralen har &ndamalsenliga sy-
stem och rutiner for att samordna bokade resor med dyrare fardsétt &n med kollektivtrafik eller
egen bil? Hur sékerstéalls att planeringssystemet vid varje tillfalle véljer den mest optimala I6sning-
en for transportbehov? Finns det begrénsningar i systemet som férsvéarar en effektiv reseplane-
ring?

16

pwec



pwec

Vi bedomer att systemet &r instéllt pa att samordna resor som bokas fram till eftermiddagen dagen
innan resorna sker. Resor darefter risker att inte bli samordnare. Vi anser att namnden tydligare
behover félja upp och utvardera effekterna av den faktiska samordning som sker i planeringen.

Vi anser att en sarskild uppféljning behéver ske angaende eventuell forskjutning av kostnaderna
med anledning av andrat regelverk for sjukresor.

Ar system, rutiner och processer dokumenterade?

Vi bedémer att serviceresor system, rutiner och processer ar dokumenterade.

Kommunerna

Serviceresor har dterkommande traffar med representanter fran kommuner. Foretradesvis ar
dessa av informativ karaktar. Under ar 2019 har det varit tre sammankomster. Av intervjuerna
framkommer att information lamnas om aktuella fragor samtidigt som deltagande kommuner for-
vantas gora bidra med aktuella fragestaliningar. | intervjuerna med representanter fran kommuner-
na framkommer synpunkten att struktur och syfte med moétena kunde vara tydligare. Genom en
mer férutsagbar agenda blir det ockséa enklare for kommunerna att avgéra vilken representation
som ar [Amplig, samt vad som férvantas av saval serviceresor som kommunerna.

Av de fragor som tas upp marks bland annat fraga om sjukresor och hur avlamning sker. Vidare
sker information om nyckeltal fran ANBARO och annan statistik. Aven arbetet med forarcertifiering
och besiktningar ute i verksamheten redovisas. Inte séllan saknas representanter fran en eller flera
kommuner vid sammankomsterna.

Den ekonomiska redovisningen sker i sarskild ordning genom den manatlig redovisning till kom-
munerna.

Infor upphandlingen av trafikavtal inbjéds kommunerna till sdval en politikergrupp, som en grupp
bestaende av tjanstepersoner. Upphandlingen féregicks av ett antal moten dar respektive kommun
hade mojligheter att lamna synpunkter pa omfattning och kvalitet.

Intresseorganisationer

Resenarsradet bestar av ett antal representanter fran intresseorganisationer. Inom ramen for radet
ldmnas information fran serviceresor, samtidigt som deltagarna har méjlighet att lamna synpunkter.
Under ar 2019 har tre sammankomster genomforts. Ofta lyfts praktiska fragor och regelverksfra-
gor.

Av intervjuerna med intresseorganisationerna framgar att bokningar och resor fungerar forhallan-
devis val. | intervju lyfts att den aterkopplingen som sker inom ramen fér avvikelsehanteringen
skulle kunna bli tydligare. Intervjuerna ger dock ingen entydig bild av detta. Vidare lyfts att forarnas
sprakkunskaper kan vara ett problem avseende kommunikation kring framkérning och avliamning.
Samtidigt lyfts fram att flertalet av férarna ar mycket serviceinriktade och I6sningsorienterade.

Vidare lyfts fram att resorna, vid samordning, manga ganger kan ta lang tid. Samtidigt finns upp-
fattningen att resorna oftast ligger inom ramen fér regelverket och att det finns en forstaelse for att
samordning behover ske.

Av vara intervjuer framgar att tillgangligheten avseende bestallning av resa upplevs som accepta-

bel, men att det vid bestallning kvallstid genom jouren upplever bristande lokalkunskap. Férand-
ringar har nu skett avseende jouren, som sedan arsskiftet helt sker i Region Kronobergs regi.
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Trafikutévarna

Individuella méten, med fragor kopplade till avtalet, sker med de trafikutévare som ar schema-
lagda, grupp 1, vid tva tillfallen per ar. For trafikutévare i grupp 3 planeras moten vid ett tillfalle per
ar. Ytterligare moten kan pékallas av parterna vid behov. Aven gemensamma sammankomster
férekommer.

Av intervjuerna framgar en delad bild vad avser hur samverkan och dialog fungerar, allt frdn funge-
rande till e fungerande. Nar det géller kritik avser den att aterkoppling inte fungerar i tillrécklig ut-
strackning. Det finns bland de intervjuade trafikutévarna en samstammig bild av att relationen mel-
lan schemalagda bilar och de som tillhér den grupp for kortare resor som styr sin egen tillgénglig-
het, inte blivit som trafikutévarna tankt sig. | intervjuerna uppges att belaggningen blivit alldeles for
lag for de schemalagda bilarna (grupp 1). Vidare menar entreprenérerna att detta ger en samre
ekonomi fér regionen och kommunerna eftersom det finns schemalagda "billiga” bilar som inte
nyttjas. Det finns i dessa delar en kritik mot nuvarande avtal och att forarbetet infér upphandlingen
kunde varit battre. Det som betecknas som kortturer uppfattas som for langa turer for en val funge-
rande relation mellan schemalagda bilar och évriga.

Det lyfts &ven fram en kritik mot att regelverket inom sjukresor har andrats efter att det nya avtalet
handlades upp, vilket paverkat volymerna negativt.

Av intervjuerna framgar en 6nskan fran trafikutdvarna att 6ka antalet formella individuella uppfélj-
ningsmoéten med serviceresor.

Kommunikationen kan vara ett problem gentemot resenaren. Det hander att férandringar i tider inte
nar resendren, vilket kan innebara en frustration som férarna far ta.

Trafikutévarna tycker att regelverket i férhallande resendaren ar tydligt och att det sallan uppstar
problem i férhallande till resengrens férvantningar vad avser exempelvis samakning, hantering av
hjalpmedel eller bagage. Denna bild bekraftas ocksa av de férare som vi har intervjuat.

Av intervjuerna framgar att férarna trivs med sitt arbete och den service mot resenérerna det inne-
bar. Samtidigt upplevs den laga belaggningen pa de schemalagda bilarna som frustrerande och
negativt paverkande for arbetsmiljon, dar de kan bli inaktiva éver allt for l&nga stunder.

Serviceresor genomférde under varen ar 2019 en undersdkning bland forarna. Nar det géller till-
racklig information fran Lanstrafiken gav 70 % betyget tre eller battre pa en femgradig skala (fran
instammer inte alls, till instammer helt). Pa fragan om att kénna sig som en viktig del av lanstrafi-
kens uppdrag svarade nastan 70 % fyra eller battre pa den femgradiga skalan.

Har ndmnden sékerstéllt att interaktionen med andra aktérer exempelvis kommunerna fungerar pé
ett andamalsenligt satt?

Vi beddmer att det finns forum fér interaktion med kommuner, intresseorganisationer och transpor-
torer, men att andamalsenligheten till delar kan dka.

Framforallt bedomer vi att samverkan med kommunerna behéver utvecklas genom en i grunden
forutsagbar agenda som presenterar statistik, kvalitetsmatt, ekonomi m m. Genom att tydliggéra
gruppens funktion blir det ocksa enklare fér kommunerna att styra vilka som ska representera i
gruppen. Samtidigt ar detta ett gemensamt ansvar mellan serviceresor och kommunerna.

Vi rekommenderar dven att 6vervaga de dnskemal om tatare avstamningsmoten som framférs av
trafikutdvarna, samt att i samrad diskutera hur aterkopplingen kan utvecklas.

Har namnden sékerstallt att risker for att patienter kommer i kldm minimeras?
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Vi beddémer, med intervjuerna med intresseorganisationer och transportérer, att regelverken upp-
levs som tydliga och att situationerna &r férhallandevis fa nar en patient hamnar i en situation mel-
lan olika aktorer.

Av intervjuerna framgar att den kommunikation som sker mellan halso- och sjukvarden och ser-
viceresor uppfattas som val fungerande. Det finns for halso- och sjukvarden en sarskild kontakt-
person utsedd, med vilken en nara och fortlbpande dialog sker. Infor det férandrade regelverket
som tradde i kraft fro m ar 2019 skedde arbetet i en gemensam arbetsgrupp med representanter
fran bade halso- och sjukvarden samt serviceresor. Beslut om regelverket har tagits i halso- och
sjukvardsnamnden, 2018-10-24, § 131.

Samtidigt framgéar att halso- och sjukvarden hade énskat storre delaktighet infér upphandlingen an
det remissférfarande som tillampas. Bland annat upplevs avtalstiden som lang med tanke pa den
teknikutveckling som sker avseende hjalpmedel. Samtidigt lyfts fram att det nya avtalet innebar fler
lagre bilar och liggande transporter, vilket ar i enlighet med halso- och sjukvardens énskemal.

Ett forsok har aven genomforts med fast transport mellan Vaxjé och Tingsryd, vilket har slagit val
ut.

Samitliga som arbetar inom sjukvarden kan utfarda en remiss for sjukresa. Inom halso- och sjuk-
varden har olika tolkning av regelverket fran de som utfardar remisser for resa upplevts som ett
problem, bade vad avser likabehandling av de resande samt den ekonomiska aspekten. Generellt
har det férevarit for generésa tolkningar av regelverket.

Nu har sarskild personal utbildats pa olika avdelningar som kan bevaka regelverket och svara pa
fragor rérande sjukresor. Av intervjuerna framgar uppfattningen fran saval halso- och sjukvarden
samt fran serviceresor att det finns fungerande rutiner for att sakerstalla att hansyn tas till integritet
och resans langd nér sa erfordras. For serviceresor styrs resan utifrdn den remiss som lamnas.

Lattlasta checklistor har tagits for att underlatta bedémningar fér de som utfardar remiss for sjuk-
resa. Vidare har utbildnings- och informationsinsatser har genomférts. Det upplevs nu finnas ett
Okat fokus pa regelverket och dess ekonomiska effekter. Samtidigt framgar av intervjuerna att ar-
betet med implementering av regelverket maste fortga. Aven den avvikelserapportering som sker i
Synergi, mellan varden och serviceresor, indikerar pa att arbetet med att sakerstalla regelverket
maste fortga.

Har ndmnden utifran géllande regler sékerstéllt att serviceresor tar hdnsyn till integritet och langd
pa resan fér mycket sjuka patienter?

Vi beddémer att det finns rutiner for att sakerstalla att ratt resa bokas utifran den remiss som lamnas
fran halso- och sjukvarden.

Fungerar kommunikationen med sjukvarden?

Vi bedémer att det finns val etablerade och fungerande rutiner for kommunikation mellan HSL:s
och serviceresors féretradare.

Finns det hos de medicinskt ansvariga vardgivarna tillampade rutiner, checklistor m.m. fér att be-

déma "patientens samlade hélsotillstand” sa att en konsekvent bedémning, avseende utfardande
av sjukresetillstand sékerstalls?
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Vi bedémer att det genom att utveckla checklistor kombinerat med utbildningsinsatser har tillamp-
ningen blivit mer konsekvent. Samtidigt framgar att implementeringen av regelverket inte fullt ut ar
sakerstalld. Vi rekommenderar att analysera forandringen av antalet resor och kostnader i forhal-
lande till det nya regelverket och vad som kan hanféras till en mer enhetlig hantering av resorna.

Ansvaret for att ratt resor utfardas ligger féretradesvis inom halso- och sjukvardsnamndens an-
svarsomrade. Trafiknamndens verksamheter, som utfor resor efter de remisser som uppréttas, har
foretradesvis en stodjande roll i att s&kra att ratt resor utfardas utifran regelverket.

Som svar pa den overgripande revisionsfragan bedémer vi att trafikndmnden till 6vervagande del
sakerstaller att regionens servicereseverksamhet bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt och med en
tillrécklig intern kontroll.

Till grund fér var bedémning ligger att avtalen utformats for att sékerstalla tillracklig kvalité i verk-
samheten, samt att avtalen framjar en uppféljning av saval férare, fordon och villkor kopplade fill
forarnas anstallning. Det finns rutiner och ett aktivt arbete med uppféljning av avtalsvillkoren. Vi-
dare finns ett aktivt arbete med att satta mal och att uppratta internkontroliplan. Verksamhetens
arbete praglas av dokumenterade rutiner och planering, vilket starker kontrolimiljén. Det finns sy-
stem for avvikelsehantering, som till stora delar fungerar val.

Samtidigt bedémer vi att det finns utvecklingsomraden som att fortlépande utvardera belagg-
ningsnivaer med koppling till schemalagda fordon, folja upp och utvardera effekterna av den fak-
tiska samordning av resor som sker i reseplaneringen, att utveckla utvarderingen av avvikelsehan-
teringen pa kategorier, att utveckla den riskbedémning som sker infér beslut om internkontrolipla-
nen med fokus pa verksamhetens kvalitetssékrande system, rutiner och processer. Vidare att ut-
veckla den samverkan som sker med de uppdragsgivande kommunerna, samt att tillsammans
med halso- och sjukvarden fortsatta implementeringen av en enhetlig hantering och bedémning av
regelverket for sjukresor.

Bedémning och kommentarer utgar fran en samlad bild for de omraden till vilka delfrégorna &ar
kopplade. Delfrdgorna kommenteras var for sig under avsnitt 2.

Omrade Kommentar

Avtal Uppfylit

Vi bedémer att avtalen sékerstaller en tillrécklig grad
av kvalité pa serviceresorna. Vi bedémer att genom
nuvarande avtal sakerstalls tillracklig kapacitet och
fordonsstatus, samt fér uppdraget relevanta krav i
ovrigt. Som framgar av iakttagelserna pagar en ut-
redning avseende de schemalagda fordonen i relat-
ion till volymer. Hittillsvarande utredning indikerar
snarare pa en odverkapacitet, sett till aggregerad
niva, avseende schemalagda fordon, vilket pa sikt
kan paverka uppdraget ur olika aspekter beroende
pa vidare hantering. Vi instammer i utredningens
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Intern kontroll

rekommendation om att fortldpande utvardera be-
laggningsnivaerna med koppling till schemalagda
fordon.

Vi beddmer att avtalets konstruktion framjar en effek-
tiv avtalsuppfoljning. Det finns dock indikationer pa
att den del som avser férarnas sprakkunskaper inte
tillrackligt kan féljas upp med nuvarande reglering.

Vi beddmer att det finns rutiner for att tillampa kvali-
tetsavdrag/viten i enlighet med avtalet. Vi upprepade
forseelser sker sarskild dialog med trafikutévaren.
Da avtalet annu pagatt under relativt kort tid finns
inget underlag for att uttala sig om dess effekt.

Delvis uppfylit

Vi bedomer att det sker ett aktivt arbete kring mal
och malvarden som stédjer namndens uppféljning
och utvardering. Vi anser dock att ndmnden boér
overvaga mal kopplade till om resenérens resa, ex-
empelvis hamtad i tid. Vidare att nd&mnden aven
kompletterar med mal kopplade till det egna verk-
samhetens avvikelsehantering. Vi rekommenderar
namnden att for vissa mal sarredovisa fardtjanst och
sjukresor.

Delvis uppfylit

Vi beddmer att genom att ta med avtalsuppfoljning
och avvikelsehantering som ett kontrollmoment i
internkontrollplanen sakerstalls, vid fungerande ruti-
ner, att namnden erhaller rapportering vid vasentliga
avvikelser. Vi saknar dock en internkontroll som sé&-
kerstaller att de internt upprattade rutinerna fullféljs
och fungerar fullt ut.

Vi anser att den riskbedémning som sker for service-
resor verksamhet som helhet behdver utvecklas och
uppta fler kritiska moment. En risk kan vara att sjalva
kontrollerna vid exempelvis avtalsuppféljning inte

gors i tillrdcklig omfattning eller med tillracklig kvalité.

| fraga om namnden sakerstaller att tillrackliga atgar-
der vidtas vid avvikelse frdn avtalen bedémer vi att
det finns rutiner for att tillampa kvalitetsavdrag/viten i
enlighet med avtalet.

Vidare beddmer vi att det finns rutiner for att hantera
synpunkter och klagomal avseende fardtjanst och
sjukresor. Vi anser dock att rutinerna for att notera
och félja upp/utvardera typ av avvikelser behéver
utvecklas.

00O0|
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Utbildning

Administration av

sjukresebestéllningar
och systemstéd

Interaktion med
andra aktorer

Kommunikation

Sjukvarden —
Lanstrafiken

Vi bedémer att det finns &ndamalsenliga rutiner fér
att genomféra certifiering av forare.

Vi bedémer att det saknas en sarskild uppféljning
eller utvardering kopplad till den effekt som utbild-
ningarna ger. Vi kan dock konstatera att antalet rap-
porterade avvikelser har reducerats mellan ar 2018
och ar 2019.

Delvis uppfylit

Vi bedémer att namnden sakerstallt att det finns
andamalsenliga system och rutiner. Serviceresor har
gjort uppfélining av att systemet har stéllts in utifran
géllande regelverk och avtal.

Vi anser dock att namnden tydligare behéver folja
upp och utvardera effekterna av den faktiska
samordning som sker i planeringen.

Vi anser dven att en sarskild uppféljining behéver ske
angaende eventuell férskjutning av kostnaderna med
anledning av andrat regelverk for sjukresor.

Vi bedémer att serviceresor system, rutiner och
processer ar dokumenterade.

Delvis urpp'fyllt

Vi beddmer att det finns forum fér interaktion med
kommuner, intresseorganisationer och trans-
portérer, men att andamalsenligheten till delar kan
Oka.

Framforallt bedémer vi att samverkan med kommu-
nerna behover utvecklas genom en i grunden férut-
sagbar agenda som presenterar statistik, kvalitets-
matt, ekonomi m m. Genom att tydliggdra gruppens
funktion blir det ocksé enklare f6r kommunerna att
styra vilka som ska representera i gruppen. Samti-
digt ar detta ett gemensamt ansvar mellan servicere-
sor och kommunerna.

Vi bedémer, med intervjuerna med intresseorgani-
sationer och transportérer, att regelverken upplevs
som tydliga och att situationerna &r férhallandevis fa
nar en patient hamnar i en situation mellan olika
aktorer.

Delvis uppfylit
Vi bedémer att det finns rutiner for att sakerstalla att
ratt resa bokas utifran den remiss som lamnas fréan
halso- och sjukvarden.

Vi bedémer att det finns val etablerade och funge-
rande rutiner for kommunikation mellan halso- och
sjukvardens och serviceresors foretréadare.

Vi bedémer att det genom att utveckla checklistor
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kombinerat med utbildningsinsatser har tillampning-
en blivit mer konsekvent, men att det kvarstar ett
arbete att sakerstalla ratt bedémning utifran regel-
verket, d v s implementeringen av regelverket ar inte
fullt ut ar sékerstalld.

Ansvaret for att ratt resor utfardas ligger foretrades-
vis inom halso- och sjukvardsnamndens an-
svarsomrade. Trafikndmndens verksamheter, som
utfor resor efter de remisser som upprattas, har fore-
tradesvis en stddjande roll i att sakra att ratt resor
utfardas utifran regelverket.

Vi anser vidare att férandringen av antalet resor och
kostnader i férhallande till det nya regelverket beho-
ver analyseras.

Vi rekommenderar, i enlighet med den utredning som foretagits, att fortibpande utvardera belagg-
ningsnivaerna med koppling till schemalagda fordon.

Vi rekommenderar att néamnden foljer upp och utvarderar effekterna av den faktiska samordningen
av resor som sker i reseplaneringen. Vidare att namnden kompletterar med mal kopplade till rese-
néarens resa, exempelvis "hamtad i tid”, samt fran den egna verksamhetens avvikelsehantering.
Vidare att fér vissa mal évervaga att sarredovisa fardtjanst och sjukresor.

Vi rekommenderar att nyttja avvikelsehanteringssystemet fér uppféljining och utvardering av olika
typer av avvikelser.

Vi rekommenderar att analysera férandringen av antalet resor och kostnader i forhallande till det
nya regelverket for sjukresor och vad som kan hanféras till arbetet med en mer enhetlig hantering
av resorna, samt en eventuell forskjutning av kostnaderna mellan kommuner och halso- och sjuk-
varden med anledning av andrat regelverk for sjukresor.

Vi rekommenderar att utveckla den riskbedémning som sker inom serviceresor infér namndens
beslut om internkontrollplan med fokus pa de kvalitetssakrande rutiner och processer som finns
inom serviceresor.

Vi rekommenderar att se 6ver formerna fér samverkan med kommunerna, genom en mer forut-
ségbar agenda som presenterar statistik, kvalitetsmatt och utvardering av faktorer som paverkar
ekonomin. Genom att tydliggdra gruppens funktion blir det enklare for kommunerna att styra vem
eller vilka som ska representera i gruppen.

Virekommenderar dven att évervaga de 6nskemal om tatare avstamningsmoten som framfors av
trafikutdvarna, samt att i samrad diskutera hur respons och aterkoppling kan utvecklas.
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Projektledare

Denna rapport har uppréattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740)
(PwC) pa uppdrag av Region Kronobergs revisorer enligt de villkor och under de férutsattningar
som framgar av projektplan. PwC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar
del av och forlitar sig pa hela eller delar av denna rapport.
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