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Sammanfattning

Varje kommun ansvarar for att fardtjanst av god kvalitet
anordnas inom kommunen och, om det finns sdrskilda skal,
mellan kommunen och en annan kommun. En kommun far
for sina kommuninvanare anordna fardtjanst ocksa i eller
mellan andra kommuner.

P& uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Ostersunds
kommun har Deloitte granskat fardtjanstverksamheten.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om ndmnden
har sakerstallt en andamalsenlig fardtjanstverksamhet.

I denna granskning har revisionskriterierna huvudsakligen
utgjorts av kommunallagen, fardtjanstlagen och interna
styrdokument.

Utifran var granskning bedémer vi att fardtjanstverksam-
heten i huvudsak ar andamalsenlig.

De avgifter for fardtjanst som kommunen tar ut ar
utformade s3 att avgifterna inte éverstiger kommunens
sjalvkostnader.

Vél fungerande klagomalsrutiner ar en viktig del av uppfélj-
ningen av hur leverantéren utfor sitt uppdrag. Granskningen
visar att kommunen har rutiner och systemstdd for
hantering av klagomal.
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N&gon statistik kring klagomal som lamnas direkt till
leverantdren/taxibolaget har inte kunnat tillhandahallas. Vi
anser att det ar viktigt att namnden sakerstéller att aven
sadana klagomal féljs upp och dokumenteras.

Namnden skickar arligen ut en enkat om bemétande i sam-
band med kommunens handlaggning av arenden. For att
kunna dra ndgra slutsatser om bemétandet utifrén ndmnda
enkat behéver dock namnden arbeta for en betydligt hogre
svarsfrekvens samt genomféra mer omfattande bortfalls-
analyser. Néamnden bor dven Overvaga att utéka bemo-
tandeenkaten till att omfatta fragor som rér leverantdrens
bemétande eller pa annat satt félja upp hur resenérerna
upplever leverantéren.

Namnden bér dvervaga att utdka enkaten for bemoétande
eller pd annat satt félja upp hur de som nyttjar fardtjanst
upplever leverantéren.

Namnden bér utveckla analyserna av bemétandeenkéten sd
att det tydligare framgar vilka slutsatser namnden drar av
enkatresultaten. Analyserna bor aven omfatta en tydligare
bortfallsanalys.
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1. Inledning

Varje kommun ansvarar for att fardtjanst av god kvalitet
anordnas inom kommunen och, om det finns sdrskilda skal,
mellan kommunen och en annan kommun. En kommun far
for sina kommuninvanare anordna fardtjanst ocksa i eller
mellan andra kommuner.

P& uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Ostersunds
kommun har Deloitte granskat fardtjanstverksamheten.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om ndmnden
har sakerstallt en andamalsenlig fardtjanstverksamhet.

Granskningen har avgransats till att omfattat foljande
revisionsfragor:

Har gallande avgifter for resor med fardtjanst
berédknats s3 att de hégst svarar mot
sjalvkostnaderna?

Finns andamalsenliga rutiner fér hantering av
klagomal och éverklaganden?

Finns andamalsenliga rutiner fér uppfdljning av avtal
med utférare av fardtjansttransporter?

Rapporteras resultat av genomférda uppfdljningar
och kontroller till namnden?

Revisionskriterierna ar de bedémningsgrunder som bildar
underlag for revisionens analyser och bedémningar.

I denna granskning har revisionskriterierna huvudsakligen
utgjorts av kommunallagen, fardtjanstlagen och interna
styrdokument.

Granskningen har genomforts med féljande metod:

Inhamtning och granskning av styrande dokument,
avtal, sammanstallningar och resultat av genom-
forda uppféljningar och kontroller.

Intervjuer med ansvariga tjansteman.
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2. Granskningsresultat

Sjalvkostnadsprincipen
Fér kommunal verksamhet galler allmant sjalvkostnads-
principen som uttrycks i 8 kapitlet, 3c §, kommunallagen.

"Kommuner och landsting far inte ta ut hdgre avgifter &n
som svarar mot kostnaderna for de tjanster eller nyttigheter
som kommunen eller landstinget tillhandahdller (sjélvkost-
naden)”.

Sjalvkostnadsprincipen syftar pa det totala avgiftsuttaget for
en verksamhet. Kostnaderna i det enskilda fallet har inte na-
gon betydelse for tillampningen av sjdlvkostnadsprincipen.

Sjalvkostnadsprincipen &r narmast en malsattningsprincip
som innebér att syftet med verksamheten inte far vara att
ge vinst.

Under en langre tid far det totala avgiftsuttaget inte
overstiga de totala kostnaderna for verksamheten.

Kommunens ratt att ta ut avgifter for fardtjanst regleras i
fardtjanstlagent. Dar framgar att kommunen far ta ut en
skalig avgift som dock inte far éverstiga sjalvkostnaderna.

Vid berdkningen av sjalvkostnaden far, utdver externa
kostnader, alla relevanta direkta och indirekta kostnader
som verksamheten ger upphov till tas med. Exempel pa
direkta kostnader ar personalkostnader, personalomkostna-

110-11 §§, Lag (1997:736) om fardtjanst
2 Prop. 1993/94:188

der (pensionskostnader), material och utrustning och forsak-
ringar. Exempel pa indirekta kostnader &r lokalkostnader,
kapitalkostnader och administrationskostnader. Verksamhe-
tens eventuella andel av kommunens centrala service- och
administrationskostnader kan ocksa raknas med.2

Ostersunds kommuns egenavgift

Egenavgiften for kommunens fardtjanst ér uppdelad i en
grundavgift (230 kr per manad) och en avgift som betalas
per resa (30 kr). Enligt beslut i fullmaktige ska den roérliga
avgiften for en kommunal fardtjanstresa motsvara lagsta
kontantavgift i kollektivtrafiken.

Antalet beviljade resor ar begransat till 26 enkelresor per
manad (utdver resor till arbete, dagverksamhet, studier)

Grundavgiften utgdr endast fér de manader som fardtjanst
nyttjas, det vill sdga om den enskilde inte nyttjar fardtjanst
under en kalendermdnad utgar heller inte ndgon
grundavgift for den manaden.

Om fardtjénst anvands for att 3ka till och fran arbete eller
annan daglig verksamhet minst tre dagar per vecka utgar
ingen grundavgift.

Av tabellen till héger framgar ersattningsnivaer enligt
avtal.3

3 Avtal om utférande av fardtjéanst- omsorgs- och
sarskoletransporter med tillhérande administration, dnr 2235-2012

Resa utan
sarskilda krav pa
fordon (inkluderat
krav p8
personbil/framsat
e)

Resa med krav pa
specialfordon eller
ensamakare eller

barhjalp

110,71 kr per
resa under 20
km

196,81 kr per
resa under 20
km

14,15 kr
per km
for resa
over 20
km

17,47 kr
per km
for resa
over 20
km
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Under &r 2015 uppgick kommunens kostnader for fard-
tjdnstverksamheten till cirka 17,5 miljoner kronor exklusive
personalkostnader och indirekta kostnader. Intakterna i form
av egenavgifter for samma period uppgick till cirka 5,6 mil-
joner kronor. I budgeten foér ar 2016 berdknar namnden att
kostnaderna och intdkterna kommer att ligga i samma niva
som fér ar 2015 (17,6 miljoner kronor i kostnader och 5,5
miljoner kronor i egenavgifter).4

Klagomal

Klagomal pa fardtjanstverksamheten hanteras dels enligt de
kommungemensamma rutinerna for klagomalshantering. Fér
klagomal som lamnas direkt till leverantéren finns enligt de
intervjuade 6verenskomna rutiner mellan leverantéren och
kommunen.

Av den kommungemensamma rutiner for synpunktshan-
tering framgar att synpunkter kan ldmnas direkt till kommu-
nens handldggare, via ett formular p& kommunens webb-
plats eller till kommunens kundcenter. Alla synpunkter som
inkommer registreras och dokumenteras.

Enligt en 6verenskommelse mellan leverantdéren och
kommunen ska leverantéren féra vidare eventuella klagomal
som lamnas direkt till leverantéren. Vid var foérfrdgan har
kommunen dock inte kunnat redogéra fér eventuella klago-
mal som ladmnats direkt till leverantéren, varken nar det

o o o
galler antal klagomal eller vad eventuella klagomal avsett.

Den som framfért klagomal till kommunen ska, inom 10
arbetsdagar, kontaktas och informeras om hur klagomalet
tas om hand. Detta forutsatter dock att den som Iamnat
klagomalet inte valt att vara anonym.

4 Miljo- och samhallsnamnden 2015-11-25, § 313

Chefen fér den verksamhet som klagomalet avser ansvarar
for att orsaken till inkomna klagomal undersoks och vad som
kan goras for att ratta till eventuellt missnéje. Om den som
lamnat klagomalet inte &r ndjd med det svar som erhalls/
den atgard som kommer vidtas kan klagomalsldmnaren
begara att synpunkterna fors vidare till 6verordnad chef.

Under perioden januari till och med juli 2016 har sju klago-
mal registrerats. Under samma period har cirka 600 &renden
handlagts.

Fyra av ovan namnda klagomal har avsett kommunens rutin
med Kundcenter som den forsta kontakten medborgaren har
med kommunen (att det inte gar att ringa direkt till fard-
tjansthandldggarna). Ett av klagomalen har avsett nivan pa
egenavgiften och de dvriga tva har rért handldggningen i de
enskilda arendena.

Bemotandeenkat

Varje 8r genomférs en enkat om kommunens bemétande
riktad till de som fatt beslut om fardtjénst. Se enkat-
sammanstallningen nedan for utfallet for 2015°.

Enkaten skickades ut till 287 personer varav 111 svarade
(svarsfrekvens 38,7 %).

Fraga Ja Nej Ej Nja
svarat

Har du fatt besked inom 108 2 1

rimlig tid?

Har du fatt nédvéndig 108 2 1

information i drendet?

Har det varit latt att 101 3 5 2

komma i kontakt med oss?
Har du blivit bra bemott? 110 1

5 Milj6- och samhéllsnamnden 2016-01-07, § 8, dnr 72-2016

05



Overklaganden
Den som fatt ett avslag pa sin ansdkan om fardtjanst eller &r
missndjd med beslutet kan 6verklaga beslutet.

Information om att beslutet gar att éverklaga och hur man
gar tillvaga for att dverklaga lamnas tillsammans med det
aktuella beslutet. Kommunen har som rutin att alltid skicka
avslagsbeslut med mottagningsbevis.

Inkomna 6verklaganden diarieférs och handlaggs skynd-
samt.

Under 8r 2015 inkom sex dverklaganden. I tre av dessa har
forvaltningsratten avslagit 6verklagandet. I ett fall har
kommunen &ndrat sitt beslut utifr@n nytillkomna uppgifter i
samband med 6verklagandet. Tva av fallen hade vid gransk-
ningens genomférande annu inte avgjorts i férvaltnings-
ratten.

Den huvudsakliga uppféljningen av avtalet sker genom
regelbundna traffar mellan férvaltningen och leverantdrens
foretagsledning. Enligt de intervjuade har kommunen en tat
och val fungerande dialog med leverantéren.

Kommunens fardtjansthandldaggare uppges ha daglig kontakt
med taxibolaget och eventuella problem i verksamheten
hanteras till stor del i det dagliga arbetet.

Namnden har rutiner fér regelbunden 3terrapportering,
bland annat av aktuella handlaggningstider, 6verklaganden/
domar, maluppfyllelse och ekonomiskt resultat.

Eventuella avvikelser i verksamheten rapporteras regel-
bundet i samband med tertialboksluten. Om allvarligare
incidenter eller avvikelser skulle uppsta har namnden som

rutin att incidentanalys och férslag till dtgarder ska ater-
rapporteras av vid nastkommande namndssammantrade.
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3. Bedomning och rekommendationer

Utifran var granskning bedémer vi att fardtjanstverksam-
heten i huvudsak &r andamalsenlig.

Den egenavgift som Ostersunds kommun tar ut fér nyttja-
nde av fardtjanst bestar av en grundavgift och en avgift per
resa. Avgiften per resa dr utformad sa att den motsvarar
den lagsta kontantavgiften for enkelresor inom kollektiv-
trafiken. De avgifter for fardtjanst som kommunen tar ut ar
utformade sa att avgifterna inte dverstiger kommunens
sjalvkostnader.

Granskningen visar att kommunen har rutiner och system-
stdd for hantering av klagomal och éverklaganden. Den
personliga kontakt som tas med den klagande och med
leverantéren och den dterkoppling som ges ger forutsatt-
ningar for att klagomal uppfattas pa rétt sitt och kan
hanteras pa ett korrekt satt.

Val fungerande klagomglsrutiner ar en viktig del av uppfolj-
ningen av hur leverantdren utfér sitt uppdrag. Vi har i var
granskning efterfragat statistik kring klagomal som l&dmnas
direkt till leverantéren/taxibolaget. Ndgon sddan statistik har
inte kunnat tillhandahallas. Vi anser att det &r viktigt att
namnden sakerstaller att &ven sddana klagomal féljs upp
och dokumenteras.

Namnden skickar arligen ut en enkét om bemétande i sam-
band med kommunens handlaggning av arenden, daribland

fardtjanstarenden. Av de som svarat pa enkaten &r de allra
flesta n6jda med kommunens bemdétande. For att kunna dra
nagra slutsatser om bemétandet utifrdn ndmnda enkét
behover dock namnden arbeta for en betydligt hogre svars-
frekvens samt genomféra mer omfattande bortfallsanalyser.
Namnden bdér aven 6vervaga att utéka bemdtandeenkaten
till att omfatta fragor som ror leverantérens bemétande eller
pd annat satt félja upp hur resenadrerna upplever leveran-
téren.

Vi har i var granskning noterat att ndmnden har rutiner fér
dterrapportering av verksamheten, bland annat nér det
galler handlaggningstider, 6verklaganden/domar, ekono-
miskt resultat och resultat av bemo6tandeundersdkningar.

Efter genomfdrd granskning rekommenderar vi att:

Namnden 6vervager att utdka enkaten for bemo-
tande eller pd annat satt foljer upp hur de som
nyttjar fardtjanst upplever leverantéren.

Utveckla analyserna av bemoétandeenkaten sd att det
tydligare framgar vilka slutsatser namnden drar av
enkatresultaten. Analyserna bor dven omfatta en
tydligare bortfallsanalys.
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