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1 Slutsats

Fardtjansten styrs av firdtjanstlagen och lagen om kollektivtrafik som innehaller
grundliggande krav som kommunen maste uppfylla. Firdtjansten ska vara av
god kvalitet, dock regleras inte service utéver transporten. Dirfér ska kommun-
fullmaktige besluta om malsittningar och ambitionsniva kring bland annat ser-
vicenivder och grunder for avgifter i program och riktlinjer. Den upphandlade
tirdtjansttrafiken styrs i avtal mellan Malmoé stad och firdtjanstleverantorer.
Tekniska nimnden har det 6vergripande ansvaret for kommunens firdtjinst,
vilket inbegriper ansvar fOr finansiering och regelsystem. Servicenimnden an-

svarar f6r myndighetsutdvning och administration av firdtjdnsten.

Utifran genomford granskning och dess syfte dr den sammanvigda bedoém-
ningen att tekniska nimnden och servicenimnden har en tillricklig styrning och
uppfoljning som sikerstiller att utférandet av firdtjanst sker enligt gillande re-
gelverk. Det finns dock otydligheter 1 rollférdelningen mellan de bada nimn-
derna, fraimst gillande organisering och uppfoljning av fardtjanstsverksamheten.
Det finns mal, riktlinjer, rutiner och avtal som sikerstiller styrning och uppfolj-
ning av fiardtjansten, forslag pa foérandringar 1 regelverket édr vid granskningens
genomforande utskickat pa remiss. Brister som fanns i det tidigare fardtjansts-
avtalet har atgirdats. Det finns system f6r rapportering och hantering av klago-
mal, incidenter och avvikelser. Det sker systematisk uppfoljning, utvirdering och

kontroll av kvalitet, verksamhet och avtal avseende fardtjansten.

Granskningen visar att ansvaret enligt nimndernas reglementen ar tydligt defi-
nierat. Dock finns otydligheter kring organiseringen av firdtjansten mellan de
bida nimnderna. Frimst avser det behov att tydliggdra respektive nimnds roll i
uppféljningen av ekonomi och verksamhet. Effektiv ekonomisk styrning och
uppfdljning av verksamheten forsviras av bristande transparens och otydliga an-
svarsomraden mellan nimnderna. Det pagar ett arbete mellan nimndernas fo1-
valtningar fastighets- och gatukontoret och serviceférvaltningen med att tydlig-
gora detta i en samverkansoverenskommelse kring firdtjansten. Kommunfull-
miktige beslutade i budget 2023 om ett uppdrag som bland annat avsiag utvir-
dering av styrmodeller. I dterrapportering av uppdraget beslutade kommunfull-
miktige att uppdra at servicenimnden och tekniska nimnden att utreda om hel-

hetsansvaret for fardtjanst bor ligga under en och samma nimnd.

Vidare visar granskningen att det finns mal, riktlinjer, rutiner och avtal som si-
kerstaller styrning och uppféljning av fardtjinsten. Kommunfullmaktige har an-
tagit program och riktlinjer for fardtjdnsten som faststiller olika malnivaer for

service och avgifter. Tekniska nimnden beslutade den 26 februari 2024 att skicka
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ett forslag om ny modell f6r forseningsersittning, ny avgiftsmodell samt férind-
ringar av riktlinjer pa remiss till ber6rda nimnder och de tva brukarraden. I per-
sonbilsavtalet for firdtjansten som borjade gilla 1 april 2024 har de brister som
fanns 1 det tidigare avtalet atgardats, exempelvis tillginglighet, volymer och for-

donskapacitet.

Vidare visar granskningen att det finns ett system f6r hantering och rapportering
av klagomal, incidenter och avvikelser avseende firdtjansten. Genom avtal har
det sakerstallts att de klagomal och synpunkter som leverantorerna far in rap-
porteras vidare till servicefrvaltningen. Inkomna klagomal och synpunkter fran

resendrer hanteras inom serviceforvaltningen.

Granskningen visar ocksa att systematisk uppfoljning, utvirdering och kontroll
sker av kvalitet, verksamhet och avtal avseende firdtjansten. Det genomférs
kontinuerliga resenirsundersokningar, det framstalls statistik och andra underlag
samt att det genomfors aterkommande moten med fardtjanstsleverantorerna.
Det sker dven aterkommande méten avseende firdtjansten mellan fastighets-
och gatukontoret och serviceférvaltningen. Som nimnts tidigare kan ansvaret
tor det systematiska arbetet med uppfoljning och utvirdering behova fortydligas

mellan de bada namndernas verksamheter.

2  Granskningens utgangspunkter

2.1 Inledning

Enligt fardtjanstlagen (1997:736) ska varje kommun anordna firdtjanst av god
kvalitet inom kommunen och, om det finns sirskilda skil, mellan kommunen
och en annan kommun. Lagen om riksfardtjanst (1997:735) styr behovet av fard-
tjanst mellan olika kommuner. Ansvaret for firdtjansten kan overlatas till den

regionala kollektivtrafikmyndigheten i linet.

For att fa fardtjanst i Malmo stad krivs att personen ar folkbokférd i kommunen,
har funktionshinder som inte ar tillfalligt, har visentliga svarigheter att forflytta

sig pa egen hand eller att resa med allminna kommunikationsmedel.

I Malmo stad har tekniska nimnden ansvaret f6r den strategiska styrningen av
firdtjansten och servicendimnden ansvarar f6r myndighetsutévning och admi-
nistration av firdtjansten. Utférandet av firdtjansten ligger huvudsakligen pa
upphandlade taxibolag. Aven enheten serviceresor inom serviceférvaltningen ut-

for fardtjanst inom ramen for specialtransporter.
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De senaste daren har det rapporterats om brister inom fardtjansten i Malmo, ex-
empelvis forseningar, for fa bilar vissa tider och dalig service. Risk for bristande
uppféljning och kontroll av avtal kan leda till att den som har beviljats fardtjanst
inte far den service denne har ritt till. Bristande avtalsuppfoljning kan dven med-

fora ekonomiska risker for Malmo stad.

Utifran genomférd riskanalys har de fortroendevalda revisorerna beslutat att un-

der 2024 granska fardtjansten.

2.2 Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen ér att bedéma om tekniska nimnden och servicenamn-
den har en tillricklig styrning och uppfoljning som sikerstiller att utférandet av
firdtjianst sker enligt gillande regelverk.

Syftet har brutits ned till féljande revisionsfragor:
o Ar organisation och ansvar avseende firdtjansten tydligt definierade?

e Finns det mal, riktlinjer, rutiner och avtal som sikerstiller styrning och

uppfoljning av firdtjansten?

e Finns det system for hantering och rapportering av klagomal, incidenter

och avvikelser avseende fardtjansten?
e Sker det systematisk uppféljning, utvirdering och kontroll av kvalitet,

verksamhet och avtal avseende firdtjansten?

2.2.1 Avgransningar

Granskningsobjekt dr servicenimnden och tekniska nimnden. Granskningen
omfattar inte riksfardtjanst och myndighetsutévningen avseende utfirdandet av
fardtjansttillstand.

Granskningen ir genomférd under perioden mars — juni 2024.

2.3 Revisionskriterier
e 6 kap. 6 § kommunallag (2017:725)

e Firdtjanstlagen (1997:730)

e Lag (2010:1065) om kollektivtrafik
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o Trafikforsérjningsprogram for fardtjanst och riksfardtjanst i Malmo
stad for perioden 2022-2024 (KF 2023-04-27)

e Riktlinjer for fardtjanst i Malmo stad (KIFF 2023-04-27)

e Tekniska nimnden och servicenimndens reglementen

2.4 Metod

For att svara pa granskningens syfte och revisionsfrigor har intervjuer och do-
kumentstudier genomforts. Darutéver har skriftliga fragor stillts via e-post till
tjanstepersoner pa berorda forvaltningar for information, avstimning och for-

tydliganden av olika fragestillningar.

Inom fastighets- och gatukontoret har intervjuer genomforts med sektionschef
och projektkoordinator inom trafiksamordningssektionen samt med en av for-
valtningens stadsjurister. Inom serviceférvaltningen har intervjuer skett med en-
hetschef och utvecklingssekreterare vid serviceresor. Det har dven genomforts
intervjuer med representanter for funktionshinderradet och centrala pensionirs-

radet. Totalt har nio personer intervjuats i granskningen.

Fastighets- och gatukontoret och serviceforvaltningen har getts mojlighet att
faktagranska rapporten.

3 Bakgrund

3.1 Kommunens ansvar for fardtjansten

Firdtjanstlagen anger att med fardtjanst avses sarskilt anordnade transporter for
personer med funktionshinder. Lagen anger ocksa under vilka forutsittningar
tirdtjanst ska erhallas. Fardtjdnst ska primart betraktas som en del i det kollektiva

trafiksystemet och ett komplement till linjetrafiken.

En kommun som inte har dverlatit fardtjanstsverksamheten till regional kollek-
tivtrafikmyndighet maste uppritta ett trafikforsérjningsprogram. Programmet
ska innehalla uppgifter avseende omfattningen av trafik och grunderna for pris-
sittningen av firdtjinsten.' Grunderna fér avgifterna fir endast beslutas av kom-
munfullmiktige. Med grunderna menas principerna fOr resendrernas egenavgif-

ter. Kommunen kan sjilv bestimma avgifterna for fardtjansten, savil niva som

! Lag (2010:1065) om kollektivtrafik
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avgiftskonstruktion. Lagens krav dr endast att avgifterna ska vara skiliga och far

inte Overskrida tillstindsgivarens sjalvkostnader.

Firdtjanstlagen innehaller de grundkrav som maste uppfyllas for att fardtjansten
ska motsvara lagens krav. Firdtjanst ska vara av god kvalitet, exempelvis nir det
giller servicenivder. Lagens innehall behover kompletteras med kommunens
egna malsittningar och ambitionsniva for verksamheten. Service utéver sjilva
transporten regleras inte av firdtjanstlagen. Fardtjinst dr i princip endast trans-
port av en person fran en punkt till en annan. Avser kommunen att tillhandahalla
viss service utover lagstadgad miniminivad, som ett komplement till sjdlva trans-
porten, bor beslut fattas om vilken service det géller och ange detta i kommunens
generella bestimmelser for firdtjansten. Nagon skyldighet att tillhandahalla

tjanster utover vad som foljer av firdtjanstlagen finns inte.

3.2 Oversyn av fardtjanstkapacitet

Med anledning av upprepade uteblivna och férsenade resor, efter atergangen
frin ensamakning under pandemin till “normallige” genomférde serviceresor
inom servicefOrvaltningen en kapacitetsbristsoversyn av firdtjansten hosten
2022. Oversynen konstaterade att antalet firdtjinstresor inte hade atergatt till
samma nivder som fére pandemin, likvil fanns det problem med tillginglighet
och kapacitet. Skalet till utforarnas kapacitetsbrist ska ha varit konkurser och
forare som limnat yrket. Antalet synpunkter 6kade, frimst uteblivna resor.
Kundnéjdheten var dnda over lag hog (cirka 86 %) nir de giller senaste resan
men nigot ligre avseende firdtjinsten generellt.” Enlig de intervjuade informe-

rades servicenamnden.

Oversynen foéreslog att tillimpa lingre forbestillningstider, begrinsa boknings-
mojligheter under hogtrafiktider, och 6ka samarbetet med hilsa-, vard- och om-
sorgsforvaltningen och funktionsstodsforvaltningen for att frigbra fordonska-
pacitet. Vidare foreslogs for att underltta samordning och planering att tiden
tor telefonbokning av resor skulle 6kas. Dirtill foreslogs en Gversyn av taxan f6r
att minska incitamentet f6r onddiga resor och inférandet av en tillfallig resega-
ranti fOr att skapa trygghet for kunderna. Vid tiden for 6versynen pagick ett ar-
bete for att sikerstilla att kunderna far korrekt information vid férseningar ge-
nom kontinuerliga uppfdliningsméten med bestillningscentralerna. Oversynen
foreslog ocksa att det i kommande personbilsavtalet tydligt maste framga hur
avtalad volym och tillgiangliga fordon hianger ihop, vilka volymer och resurser

som krivs f6r att uppfylla leverenskravet, dven vid 6kad efterfragan.

2 Oversyn av kapacitetsbrist inom fardtjansten (Serviceférvaltningen 2022)
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Enligt fastighets- och gatukontoret resulterade Gversynen i ett antal direkta at-
girder, exempelvis dispenser for fordon som fasats ut pa grund av alder och
miljokrav. Det togs ett ordférandebeslut i1 tekniska nimnden om att reglera for-
bestillningstiden pa fardtjanstresor till 60 minuter innan 6nskad avresetid fran
tidigare 15 minuter. Fastighets- och gatukontoret startade dven en forvaltnings-
overgripande dialog innan Gversynen var klar for att hitta gemensamma 16s-
ningar. En av dessa l6sningar var att vissa verksamheter inom hilsa-, vard- och
omsorgstorvaltningen och funktionsstoédsférvaltningen skulle skjuta pa sina ti-
der for att underlitta planering och genomférande av resor med tillgangliga for-

donsresurset.

4  Resultat av granskningen

I detta avsnitt redovisas resultatet av granskningen. Avsnittet ar uppdelat utifran
revisionsfragorna. Under varje revisionsfraga redovisas forst bedomningar. Dir-
efter foljer en redogdrelse av iakttagelser, det vill siga de intervjusvar och doku-

mentstudier som ligger till grund £6r bedémningen.

4.1 Organisation och ansvar

Ar organisation och ansvar avseende fardtjansten tydligt definierade?

4.1.1 Bedbmning

Bedomningen ir att ansvaret enligt nimndernas reglementen ar tydligt definierat.
Dock finns otydligheter kring organiseringen av fardtjansten mellan de bada
nimnderna. Det handlar frimst om behov att tydliggdra respektive nimnds roll
1 uppfoljningen, nagot de bada férvaltningar for nirvarande arbetar med. Fastig-
hets- och gatukontoret och serviceférvaltningen planerar att teckna en samver-

kanéverenskommelse kring fardtjinsten under innevarande ar.

4.1.2 lakttagelser som ligger till grund fér bedémning

Tekniska nimnden har det 6vergripande ansvaret f6r kommunens fardtjdnst i
enlighet med lagen (1997:735) om riksfardtjanst samt lagen (1997:736) om fird-
tjinst innebirande ansvar for finansiering och regelsystem.’ Detta innebir att
nimnden har rollen som bestillare och hanterar den strategiska styrningen av
firdtjansten 1 Malmé. Detta betyder bland annat ansvar f6r styrdokument, finan-
siering och uppfoljning av kommunens arbete med fardtjansten. Det dr tekniska

nimndens ansvar att se till att servicenimnden har verktyg som utforare att

3 Reglemente for tekniska namnden

9 (19)



Malmo stad

uppni de mal Malmo stad har for firdtjiansten.* Organisatoriskt ligger uppdraget

pa sektionen for trafiksamordning inom fastighets- och gatukontoret.

Servicenimnden fullgér de uppgifter som ankommer pa kommunen i friga om
de uppgifter som enligt lagen (1997:736) om firdtjanst och lagen (1997:735) om
riksfardtjanst. Det innebir att servicenimnden ansvarar f6r myndighetsutévning
avseende firdtjanst och riksfirdtjanst samt f6r administration av fardtjanst som
innefattar bland annat bestillningscentral for firdtjanstresor, avtalsuppfoljning
och kvalitetssikring av upphandlade firdtjinstleverantorer.” Det vill siga nimn-
den har det operativa ansvaret och ir utforare av firdtjansten. I uppdraget ingar
dven bestallningscentral for resor med specialfordon samt att utféra transporter
med specialfordon i egen regi.® Organisatoriskt ligger uppdraget pa enheten ser-
viceresor inom serviceférvaltningen som ocksa ansvarar f6r utférandet av kom-
munresor, skolresor, tjansteresor och serviceresor f6r personbil och specialfor-

don.

Kommunfullmiktige beslutade att flytta bestallaransvaret for firdtjdnsten fran
kommunstyrelsen till tekniska nimnden fran och med 1 januari 2020. Enligt de
intervjuade har detta medfort att kommunens kunskaper om firdtjinsten har
Okat. Nir fastighets- och gatukontoret tog over uppdraget blev det tydligt att
kunskapen om fardtjansten behévde forbattras och en projektkoordinator med
lang erfarenhet av kommunal firdtjinst anstilldes pa heltid. Framfor allt dr det
styrningen och uppféljningen av firdtjansten som har forbittrats. Tidigare har
serviceforvaltningens arbete med firdtjansten skett relativt sjalvstindigt med

mindre ekonomisk styrning och uppfoljning av stadskontoret.

De intervjuade uppger att det nuvarande samarbetet mellan férvaltningarna fun-
gerar bra. Fastighets- och gatukontoret dr som bestillare vana vid att f6lja andra
torvaltningars arbete och serviceférvaltningen dr pa motsvarande sitt van vid sin
roll som utférare av kommunala tjanster till andra férvaltningar. Det finns dock
otydligheter i respektives nimnders roller och frigor som behover klargoras,
bland annat bristande transparens och otydliga ansvarsomraden vilket forsvarar

effektiv ekonomisk uppfoljning och styrning av verksamheten.

Enligt fastighet- och gatukontoret férsvarar dessa organisatoriska otydligheter
uppfdljningen, frimst av ekonomin men ocksa gillande verksamheten. I tek-
niska nimndens ansvar for finansiering ingar skyldighet att genomféra ekono-
misk uppféljning men nimnden har ingen insyn i servicendimndens ekonomi.

Otydligheter finns dven i uppfoljningen av personbilsavtalet. Tekniska nimnden

4 Trafikforsorjningsprogram for fardtjanst och riksfardtjanst i Malmo stad 2022-2024 (KF 2023-04-27)
5 Reglemente for servicenamnden
5 Trafikforsorjningsprogram for fardtjanst och riksfardtjanst i Malmé stad 2022-2024 (KF 2023-04-27)
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har det 6vergripande ansvaret for firdtjdnsten och dr bestillare och avtalsidgare
samtidigt som det dr servicenimnden som genomfoér uppfoljningen av leveran-
torerna i avtalet. Forvaltningarna soker fortfarande efter sina samverkansformer
och arbetar med att tydliggora detta. En samverkandverenskommelse planeras
vara plats mellan forvaltningarna under slutet av 2024. F6r mer kring uppfolj-

ning, se avsnitt 4.4.

Kommunfullmiktige beslutade 1 budget 2023 om ett uppdrag att inventera vilka
modeller for internt kép och silj som tillimpas 1 Malmo stad samt utvirdera
indamalsenligheten av sadana styrmodeller f6r staden som helhet. I dterrappor-
teringen av detta uppdrag har kommunfullmaiktige 23 maj 2024 beslutat att upp-
dra at servicenimnden och tekniska nimnden att utreda om helhetsansvaret for

firdtjanst bor ligga under en och samma namnd.

4.2 Riktlinjer och avtal

Finns det mal, riktlinjer, rutiner och avtal som sakerstaller styrning
och uppfdljning av fardtjansten?

4.2.1 Beddbmning

Bedomningen ir att det finns mal, riktlinjer, rutiner och avtal som sikerstiller
styrning och uppfoljning av fardtjansten. Kommunfullmiktige har antagit trafik-
torsorjningsprogram och riktlinjer f6r fardtjansten som faststiller olika malni-
vaer for service och avgifter. Tekniska nimnden har genomfort en 6versyn av
fardtjanstregelverket, forslag om ny modell f6r férseningsersittning, ny avgifts-
modell samt férindringar av riktlinjer dr utskickad pa remiss till berérda nimn-
der och brukarrid. I det nya personbilsavtalet for firdtjansten har de brister som
fanns i det tidigare avtalet atgirdats, bland annat avseende tillginglighet, volymer
och fordonskapacitet.

4.2.2 lakttagelser som ligger till grund for bedémning

Kommunfullmiktige har antagit trafikférsérjningsprogram och riktlinjer for
firdtjansten i Malmo stad. Tekniska nimnden har ansvaret for att ta fram dessa
styrdokument. Vidare har dven tekniska nimnden beslutat om tillimpningsan-
visningar for att komplettera riktlinjerna.” Dessa regelverk styr mélnivin for fird-
tjansten 1 Malmo. Det senaste personbilsavtalet for fardtjansten startade 1 april
2024.

 Tillampningsanvisningar for fardtjanst och riksfardtjanst i Malmo stad (TN 2021-09-29)
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Malmé stads trafikforsorjningsprogram omfattar bland annat organisering av
tirdtjansten, grunder for prissittning, omfattning av trafik, brukardialog, kopp-

ling till kollektivtrafiken och rnilj('jansvar.8

I budget 2023 fick tekniska nimnden tillsammans med berérda nimnder ett upp-
drag om att genomféra en Gversyn av fiardtjanstregelverket. Inom ramen for
detta uppdrag utreddes foérutsittningarna for en resegaranti inom fardtjansten
samt genomférdes en Gversyn av avgifter for fardtjinst och riksfirdtjinst. Over-
synerna kom fram till ett forslag om en modell f6r forseningsersittning och en
ny avgiftsmodell f6r firdtdnst och riksfirdtjanst vilket ocksa innebidr f6rind-
ringar i riktlinjer och tillimpningsanvisningar. Tekniska nimnden beslutade pa
februarimotet att skicka drendet pa remiss till berérda nimnder och de tva bru-
karriden.” Enligt fastighets- och gatukontoret ir planen att remissvaren ska tas
upp pa tekniska nimndens méte 1 juni. Det finns dnnu ingen fastslagen tidplan
for beslut 1 kommunfullmaktige. Malsittningen ar att avgiftsmodellen ska kunna

tillimpas fran och med april 2025.

Enligt Malmo stads nuvarande avgiftsmodell kan den som har beviljats fird-
tjanst vilja mellan tva olika abonnemang. I bida abonnemangen ingar fria resor
med kollektivtrafiken i Malmo. Abonnemang 1 (184 kr/man) har inget kostnads-
tak och avser den som aker mer sillan, det ingar fem resor varefter varje resa
inom Malmo kostar 37 kr. Abonnemang 2 (624 kr/min) avser den som behéver
resa mycket inom Malmo till en fast manadskostnad, vilket 4r samma pris som

ett periodkort f6r stadszontrafik med Skanetrafiken.

Enligt de intervjuade har Malmé en generds kostnadsdrivande avgiftsmodell
som ligger hogre an kraven 1 lagstiftningen. Malmé har en hég volym av fird-
tjanstresor jamfoért med andra kommuner. Ungefir 30 procent av dem med fird-
tjanst har abonnemang 2 med fritt antal resor. Modellen tilliter en hég volym av
fritt akande och ger utrymme for att anvinda fardtjansten som fri taxiverksam-
het. Det handlar om en mindre grupp av personer som star for storre mangd av
resorna och 1 foérlingningen kostnaderna, i kontrast till detta finns det en grupp
som reser betydligt mindre. I princip medfér detta att sillanakarna bekostar de
som dker mycket. I forslaget till ny avgiftsmodell och riktlinjer dr detta en aspekt

som har beaktats.

Nir det giller férslaget om ny avgiftsmodell har bland annat abonnemangs-
formerna forindrats. Abonnemang 1 innehaller ingen fast manadsavgift utan ba-

seras pa en standardavgift som bygger pa resans lingd inom olika trafikerings-

8 Trafikforsorjningsprogram for fardtjanst och riksfardtjanst i Malmo stad 2022-2024 (KF 2023-04-27)
9 § 67 Redovisning av kommunfullméktiges uppdrag om att genomféra en dversyn av fardtjanstregelver-
ket (TN 2024-02-26)
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zoner. Abonnemang tva avser pendlingsresor och ménadsavgiften baseras pa
avgiften for Skanetrafikens 30-dagarsbiljetter dir strickan mellan hemadress och
pendlingsadress avgor avgiftsnivan. Abonnemang 3 avser den som har tillstind
till fritidsabonnemang enligt Malmé stads riktlinjer och avligger en separat egen-

avgift for dessa resor.'”

Malmo stads riktlinjer for fardtjanst innehéller bland annat definitioner av
tirdtjanst, ansékan om firdtjinst och utredning, aterkallelse av fardtjdnsttill-
stand, individuella villkor sa som personbil, specialfordon, ensamékning, ledsa-
gare, trappklittring osv. Vidare reglerar riktlinjerna bland annat dven service, ba-

gage, hjilpmedel, ledarhund och medresenir och si vidare."

I intervjuerna med brukarriden lyfts bland annat att det finns flera saker 1 rikt-
linjerna som inte blev som de 6nskade, bland annat att trappklattring endast be-

viljas 1 sex manader, direfter fir man anséka om bostadsanpassning eller byta

bostad.

Det nuvarande personbilsavtalet f6r firdtjinsten borjade att gilla 2024-04-
01 med en 16ptid om 2 ar, med méjlighet till forlingning pa 2 ar. Bestillare dr
tekniska nimnden och ansvarig for kvalitetsuppfoljning av avtalet dr service-
nimnden. I avtalen har skapats forutsittningar for uppfoljning och kontroll av
utférarna. Det har bade stillts krav pa utférarna och givits moéjlighet f6r kom-
munen att sjalv ta initiativ till kontroller och revisioner av verksamheten. Om
utférarna inte uppfyller vissa delar av avtalet kan de bli belagda med viten, bland
annat for forseningar, bristande tillginglighet och kapacitetsbrist.

Enligt de intervjuade har volymer och fordonskapacitet sakerstillts i det nya per-
sonbilsavtalet. Det dr fyra leverantorer inom fyra omraden, i stillet fOr tvd leve-
rantOrer som i det tidigare avtalet. Forbestillningstiden 6kades fran 15 min till
en timme i samband med kapacitetsproblemen efter pandemin och ligger kvar.
Vitesbeloppen har héjts gentemot leverantérerna samt att hela vitesprocessen
har tydliggjorts och automatiserats, avdrag gors numera direkt 1 stillet for att
som tidigare kriva vite 1 efterhand. Nu far leverantoren ga till domstol direkt, 1
stillet f6r som tidigare utredas tillsammans med kommunen. En annan viktig
forindring i avtalet dr att ansvarsutkrivandet f6r leverantéren har tydliggjorts,
uppdragen har blivit tvingande sa bilarna kan inte tacka nej till en akning och
skicka tillbaka uppdraget till kommunen. Skolskjutsen, som utférs till 25 procent

av specialtransporter, ligger numera utanfor avtalet och upphandlas separat.

10 Avgifter for fardtjanst och riksfardtjanst i Malmé (FGK 2024-01-30)
1 Riktlinjer for fardtjanst i Malmo stad (TN 2021-01-31, KF 2023-04-27)
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4.3 System for klagomal och avvikelser

Finns det system for hantering och rapportering av klagomal, inciden-
ter och avvikelser avseende fardtjansten?

4.3.1 Beddmning

Bedomningen ir att det finns ett system for hantering och rapportering av kla-
gomal, incidenter och avvikelser avseende firdtjansten. Genom avtal har det si-
kerstillts att de klagomal och synpunkter som leverantorerna fir in rapporteras
vidare till serviceférvaltningen. Inkomna klagomal och synpunkter fran resena-

rer hanteras inom serviceférvaltningen.

4.3.2 lakttagelser som ligger till grund fér bedomning

Klagomal och avvikelser avseende fardtjinsten hanteras av serviceférvaltningen.

Under 2024 har det fram till och med april inkommit 582 synpunkter.

Antal inkomna synpunkter

Fordelning jan-mars april

Januari 155

87

Foérseningar 96
Februari 111 Brister i kvalitet 293 84
143 Regelverket 15 1
173 Skada 2 1

582 Berém 3 1
Kalla: Serviceférvaltningen

I samband med uppstarten av det nya avtalet ersattes det tidigare I'T-systemet
for planering och bokning av fardtjanst. Pa serviceresor har man varit férberedda
pé att det finns inkérningsproblem som kan medféra negativa avvikelser 1 fard-
tjanstresandet. Vid intervjuerna med brukarraden lyfts att det har inkommit
manga klagomal fran deras brukarféreningar i samband med nytt bokningssy-
stem och uppstart av nytt personbilsavtal. Det handlar om synpunkter pa fird-
tjdnsten, bland annat kring bestillning av firdtjinstresa, férsenade bilar och be-
motandet fran forare. Synpunkterna har ocksa berort att akarna inte har fatt in-
formation om beslut avseende brukares behov for att kunna tillgodose dessa i
samband med upphimtning, resa och avlimning. Enligt uppgift fran raden ska

dessa synpunkter ha limnats till serviceférvaltningen.
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Klagomal och synpunkter frin resenirer registreras i det nya I'T-systemet. Av
avtalet med leverantérerna framgar att de har sju kalenderdagar pa sig att besvara
inkomna klagomal och synpunkter. Om klagomal och synpunkter limnas till le-
verantoren sa ska de vidarebefordras till serviceresor. Om de inte vidarebe-
fordras till serviceresor kan det anses vara ett bedrigligt beteende och ett vite
kan utga. Leverantoren ska i samrad med serviceresor f6lja upp synpunkter och

papekanden om kvalitativa och sikerhetsmissiga brister i verksamheten.

Av avtalet framgar vissa krav pa personalen. Det framgar bland annat att perso-
nal ska vara samarbetsvillig samt ha ett serviceinriktat och professionellt bemo-
tande vid utférande av tjansten. Konflikter med kund ska alltid undvikas och

uppkomna problem och klagomal ska utan diskussion hinvisas till serviceresor.

Enligt avtalet med leverantorerna ska dokumentation kring incidenter hanteras
inom leverantorernas egenkontroll och sedan rapporteras till serviceforvalt-

ningen i den arliga kvalitetskontrollen.

Inom serviceforvaltningen finns handldggare som hanterar alla klagomal som
kommer in. Vid intervjuerna framkommer att arbetssittet for att hantera klago-
mal och incidenter dr samma som tidigare ar men att de fran och med 1 april
2024 ska hanteras i det nya I'T-systemet. Handlaggarna kan i efterhand folja varje
firdtjanstresa 1 det nya I'T-systemet, bland annat genom GPS-data. I'T-systemet

ar nytt pa marknaden och det har férekommit problem i uppstarten.

4.4 Systematisk uppfoljning och kontroll

Sker det systematisk uppfdljning, utvardering och kontroll av kvalitet,
verksamhet och avtal avseende fardtjansten?

4.4.1 Beddmning

Bedomningen ir att det sker en systematisk uppfoljning, utvardering och kon-
troll av kvalitet, verksamhet och avtal. Det genomf6rs kontinuerliga resenarsun-
dersokningar, det framstills statistik och andra underlag samt genomférs ater-
kommande méten med leverantorerna. Det finns dven planerad uppféljning ut-
ifran det nya avtalet med firdtjanstleverantorer. Det sker dven dterkommande
moten avseende fardtjansten mellan fastighets- och gatukontoret och servicefor-
valtningen. Ansvaret for det systematiska arbetet med uppfoljning och utvirde-

ring kan beho6va fortydligas mellan de bada nimndernas verksamheter.
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4.4.2 lakttagelser som ligger till grund fér bedomning

Som namnts 1 tidigare avsnitt ligger det 6vergripande ansvaret for fardtjanst pa
tekniska nimnden och utférandet pa servicenimnden. For att tekniska nimnden
ska kunna ta sitt ansvar behover det finnas en struktur f6r hur information kring
fardtjanstsverksamheten pa ett ordnat satt 6verlimnas fran servicenamnden. Ut-
ifran den uppdelning som finns mellan de bada nimnderna ska det ske en syste-
matisk uppfoljning, utvirdering och kontroll av kvalitet, verksamhet, ekonomi

och avtal.

Vid intervjuer framkommer att fastighets- och gatukontorets arbete med att f6lja
upp verksamheten har utvecklats under de senaste daren. Sedan tekniska nimn-
den fick ansvar for firdtjansten 2020 har det efterfragats mer uppféljning och
utvirdering av verksamheten jimfort med hur det var nir kommunstyrelsen
hade ansvar for firdtjansten, bade vad giller ekonomi och verksamhet. Det har

dven tagits fram mer statistik for fardtjansten de senaste aren.

Vid intervjuer framkommer vidare att fastighets- och gatukontoret kommer att
ha kvalitetsuppfoljningsméten med serviceforvaltningen var fjairde manad och
uppfdljningsmoéten kring ekonomi varje manad. Det kommer dven ske moten
med hilsa-, vard- och omsorgsférvaltningen, arbetsmarknads- och socialforvalt-
ningen och funktionsstédsforvaltningen fyra ganger per ar for att flja upp pla-

nering och utférandet av resor for deras verksamheter.

Under de senaste aren har ett samarbete skapats mellan fastighets- och gatukon-
toret och serviceforvaltningen. Vid intervjuerna beskrivs att det férekommer
aterkommande kontakter och moéten kring fardtjanst. Dessa kontakter har under
intervjun beskrivits som personberoende. Det saknas nedskrivna och 6ver-
enskomna rutiner for hur firdtjansten ska foljas upp och utvirderas mellan

namnderna.

Vid intervjun framgar att serviceférvaltningen féljer upp hur resorna hanteras av
leverantérerna. I Koll, Malmo stads gemensamma plattform for beslutsstod, sta-
tistik och analys av data, har det skapats en moijlighet att folja fardtjdnsten. Varje
natt lases information kring firdtjdnstresor in 1 Koll frin féregaende dag. Detta
mojliggor att man kan fa information om allt som héint dagen innan, exempelvis
vilka bolag som genomfért uppdrag, i vilka omraden och under vilka tider. Pa
detta sitt kommer det finnas moijlighet till att genomféra uppfoljning for varje
dag. Serviceforvaltningen ir dven pa gang med att bygga upp en uppfoljnings-
funktion utifran det nya avtalet i Koll.
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Serviceférvaltningen miter kontinuerligt kundernas upplevda kvalitet pa fard-
tjanstresorna i en kundundersokning. I kundundersokningen mits upplevelsen
av resan, inklusive vintetider och resetider samt bemdtande av féraren. De bada

forvaltningarna foljer upp det detta varje manad.

Inkomna klagomal och synpunkter samt kundundersokning och resande sam-
manstalls arligen och diarieférs i drendehanteringssystemet Platina. Samman-
stillningen finns dven pa madnadsbasis. Sammanstillningen gar inte vidare till

servicenamnden.

I avtalet med leverantérerna framgar att leverantrerna ska arbeta systematiskt
med egenkontroll och genomféra arliga kvalitetskontroller. Den arliga kvalitets-
kontrollen sker i tva steg, inledningsvis ska leverantéren sammanstilla informat-
ion och sedan ska leverantéren ga igenom informationen med serviceresor. In-
formationen handlar bland annat om avtalet, tillstand, forsikring, fordon, per-
sonal samt dokumentation kring incidenter. Den arliga kvalitetskontrollen kom-

mer ske fOr forsta gangen nista ar.

Vid intervjuerna framgar att aterkommande kontroller sker av leverantorer, for-
don och férare. Innan ett fordon fir anvindas till firdtjanst ska det genomga en
leveranskontroll av ett besiktningsbolag. Varje natt kontrolleras fordon gente-
mot Transportstyrelsens register. Varje forare kontrolleras om de har genomgatt
ett antal bestimda utbildningar och att de har kérkort och taxiférarlegitimation.

Aven forare kontrolleras kontinuerligt gentemot register.

Enligt trafikférsorjningsprogrammet sa ska det férekomma brukardialog med
Malmo centrala pensionirsrad och Malmé stads rad for funktionshinderfragor.
Detta sker, enligt de intervjuade, 16pande. Dessa tva rad utser ledamoter som
tillsammans med representanter for enheten serviceresor och fastighets- och ga-
tukontoret pa Malmo stad triffas en gang i1 halvaret samt vid behov vid storre

forindringar av firdtjanstsverksamheten.

Vid intervjuer med fastighets- och gatukontoret framkommer att méten med de
bida raden kommer att ske tvd ganger per dr. Vid intervjuer med de tva raden
har det bland annat framkommit att det forekommit diskussioner mellan riden
och representanter fran serviceforvaltningen och fastighets- och gatukontoret

infor framtagande av det nya fardtjdnstavtalet.

I tekniska nimndens arsanalys for 2023 finns det med rapportering kring fird-
tjanst som en budgetavvikelse under den ekonomiska utvecklingen under éret.

Niagon sirskild verksamhetsrapportering av fardtjansten finns inte med i drsana-
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lysen forutom kopplat till ett budgetuppdrag kring fardtjanst dar det framgar att
budgetuppdraget ska rapporteras till kommunfullmaktige som ett sarskilt drende.

Upptoljning av transportkostnader sker, enligt de intervjuade, inom fastighets-
och gatukontoret. Enligt ett internt uppfoljningsdokument f6ljs manadsvis
bland annat prognos, budget och utfall fér kostnader och antal resor. Aven in-

takter fran bland annat de olika abonnemangsformerna och viten {6ljs upp.

I servicenimndens arsanalys for 2023 finns det med en kortare verksamhetsrap-
portering kring firdtjanst men ingen ekonomisk rapportering. Vad giller bud-
getuppdraget kring firdtjanst sa konstateras att nagra delar har hanterats men att

uppdraget ir beroende av en annan utredning.
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Stadsrevisionens uppdrag

Den kommunala revisionen dr fullmiktiges kontrollinstrument for att granska
den verksamhet som bedrivs i nimnder och bolagsstyrelser. Stadsrevisionen i
Malmo granskar nimnders och styrelsers ansvarstagande f6r att genomfora verk-
samheten enligt fullmiktiges uppdrag. Stadsrevisionen omfattar bade de fortro-
endevalda revisorerna i revisorskollegiet och de sakkunniga revisorerna pa revis-

ionskontoret.

Utifran resultatet 1 granskningen limnas ofta rekommendationer till de grans-
kade nimnderna och bolagen. Rekommendationer limnas nir revisorerna ser
brister 1 verksamheten och syftar till att forbéttra verksamheten. Stadsrevisionen
toljer upp om nimnden eller bolaget har genomfort atgarder for att f6lja reviso-

rernas rekommendationetr.

Fordjupade granskningar rapporteras i sin helhet i enskilda rapporter som pub-

liceras pa Stadsrevisionens hemsida. Fér varje nimnd och bolag skrivs dessutom

en arsrapport som sammanfattar det gangna drets granskning och ger de fértro-

endevalda revisorerna underlag for sin ansvarsprévning utifran kommunallagen.
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