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Forord

Ledarskapet i kvalitetsarbetet

Personalens kompetens och forutsattningar for sina uppdrag ar grundlaggande. Det forutsatter
fungerande information och kommunikation sa att alla vet vad som géller.

Det ar chefen som ansvarar for att samordna arbetet i sin enhet. Det ar hen som fortlopande féljer
upp verksamheten i férhallande till budget och verksamhetsplan.

Det ar ocksa chefen som ser till att policyer, riktlinjer och verksamhetens kvalitetsdokument
efterfoljs och anvands, att uppratta tydliga mal som ar valkdnda for medarbetarna. Dessutom
ansvarar chefen for ett sakert kvalitetsarbete.

Medarbetarskap i kvalitetsarbetet

Att arbeta med kvalitet ska inga ndrmast som sjalvklart i alla anstélldas arbete dvs. att arbeta enligt
bestdmda processer och rutiner, att standigt forbattra och utveckla verksamheten, att rapportera
avvikelser och risker mm. Det handlar om ett I6pande arbete med att férebygga, upptacka och
atgéarda risker. Dar ar det av storsta vikt att medarbetaren kanner sig involverad i kvalitetsarbetet.
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Syfte
Bestallningsoperatoren ar en frontfigur och forsta kontakt for den som behdver hjalp att resa. Det ar
darfor av storsta vikt att ge ett professionellt bemotande vid bokningstillfallet.

Foraren ar en nyckelperson vid alla transporter och den som verkligen méter resenaren.

For manga resendrer kan resan i sig vara helt avgérande for hur resten av dagen ska fungera. En lugn
och fin resa ger goda forutsattningar for en fortsatt bra dag, medan en férsenad, stressfylld och
orolig resa kan leda till att resten av dagen blir dalig.

En bra kvalitetsuppféljning forebygger, upptédcker och atgardar fel och brister som hindrar
verksamheten att na sina mal pa ett sakert och effektivt satt.

Kvalitetsuppfoljning handlar om att ha ordning och reda, veta att det som ska goras blir gjort och att
det sker pa ett bra och sakert sétt.

Kvalitetsuppfoljning gentemot trafikféretagen syftar till att sdkerstalla att de uppfyller de krav som
stallts i avtalet och att Kollektivtrafikforvaltningen, som upphandlande myndighet, far det som
efterfragats. Uppfoljningen ska dven syfta till att sdkerstalla att den service som utlovas uppfylls.

Kollektivtrafikférvaltningen ska under avtalsperioden genomfdra avtalsuppféljning av
trafikforetagens verksamhet i syfte att kvalitetssdkra de avtalade transporterna. Granskningen
innebar kontroll av att transporterna utfors enligt bestimmelser i gillande lagstiftning och stéllda
krav i aktuellt avtal.

De kontroller som genomfors ska sakerstalla att forvaltningen kan kdnna sig trygg i att kvaliteten som
utlovas ar den som levereras.

Med det gedigna underlaget KTF sammanstéller kan samverkansmoten med trafikféretagen och
kommuner med fokus pa kvalitet genomforas.

Beskrivning av tillvagagangssatten
Kvalitetsuppfoéljning for verksamheten sker pa manga satt bland annat via servicegrad avseende kotid
som mats i bestallningscentralen, dar 50% av samtalen ska besvaras inom 60sek.

Dagligen mats hur bestallningscentralen upplevs av resenarerna avseende bemdtande, om kétiden i
telefonen var rimlig, hur féraren upplevdes i den service hen levererar och vilket sammanfattande
betyg resendren vill ge fér hela resan om hen tanker pa hela kedjan fran bestéllningen till
upphdmtningen och avlamningen.

Kvalitetsuppfoljning av trafikforetagen ska ske pa sadant satt att en bedémning av hela kvaliteten i
avtalet kan goras. Fran den ekonomiska aspekten, med skattestatus och ekonomisk stéllning, till
kvaliteten pa fordon och service.

Dagligen sammanstalls statistik i olika former och omfattning.

Kvalitetsuppfoljning via FRIDA genomférs arligen dar bland annat dokumentation, fordonskontroll,
miljo, besiktningsdata och tillstand for yrkesmassig trafik foljs upp med avtalskrav som utgangspunkt.
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Arligen genomférs en enkatundersokning bland elever och deras vardnadshavare i Vasteras
angaende skolskjutsen.

Tva ganger per ar sker en generell kontroll via Skatteverket bland annat innehallande skattestatus
och ekonomisk stallning for avtalade trafikforetag.

Utover redan namnda insatser ingar aven fysiska stickprovskontroller dar KTF:s personal tar sig ut for
att se hur foraren levererar den service som utlovas till vara resenérer.

Stickprovskontroller genomférs for att kontrollera att det finns ett vardbesdk i samband med bokad
sjukresa.

Nar kontrollpunkterna ar genomférda och upptéckta brister atgardats ar kvaliteten sdkerstalld.

Kvalitetsuppfdljning trafikforetag

Ekonomi
Rutiner och blanketter framgar i Bilaga xx.

Trafikforetaget ska vara registrerad for svensk F-skatt eller motsvarande och ha en stabil ekonomisk
stallning med tillgang till resurser.

Trafikforetaget ska vara minst "Medel risk” (40 poang enligt Creditsafe AB:s ratingskala).

KTF kontrollerar om ett trafikféretag har fullgjort sina aligganden avseende socialforsakringsavgifter
eller skatt i Sverige genom att inhamta uppgifter fran berord myndighet.

Ansvarig for aktivitet:
Avtalsansvarig pa Inkop

Ansvarig for uppfoljning:
XX

FRIDA miljo- avtal och fordonsdatabas

FRIDA ar en molnbaserade webbtjanst for trafikbestallare som ger mojlighet att enkelt utvardera
uppsatta mal och ingdngna avtal. Det ger majlighet att folja upp att upphandlade trafikforetag
levererar det som avtalats och sedan betrakta summan av all din trafik. Det i sin tur ger dig mojlighet
att skapa ny, vardefull kunskap inféor kommande upphandlingar av kollektivtrafik. Med hjalp av FRIDA
ett snabbt svar pa fragor fran medarbetare, politiker, media eller branschorganisationer om miljo,
tillganglighet, sikerhet och mycket annat tas fram.

| FRIDA finns olika moduler for uppféljning av fler delar av verksamheten.

Nyckeltals- och fordonsmodulerna i FRIDA
FRIDA, och modulerna miljé- och fordonsdatabas har till syfte att lagra, sammanstilla, visa och félja
upp information rérande fordon.
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Uppfoljning av miljokrav
Rutiner och blanketter framgdr i Bilaga xx.

Vid uppféljning av avtalet ska trafikforetaget bevisa att kraven for andel férnyelsebart uppfylls.
Procentsnivan for fornybart ar ett genomsnitt for hela tidsperioden (tidsperioden redovisas som
helar eller halvar) och géller sammantaget for alla fordon for uppdraget. En total stracka av
korningarna fas exempelvis i de manatliga uppfoljningsrapporterna.

Berdkningarna ska goras per fordon utifran dess tankningar och antal kérda kilometer, och sedan
summeras for samtliga fordon. Det &r totalsumman for alla fordon som ska uppfylla kravnivan for
respektive ar, sa olika fordon kan bidra olika mycket beroende pa hur manga kilometer de gatt och
hur stor andel fornybart de korts pa. Kravnivaer for andel fornybart drivmedel géller sammanlagt for
alla personfordon som kor inom uppdraget. Kravnivaerna inkluderar dven reduktionsplikten vilket
gor att andelen fornybart inom reduktionsplikten far raknas.

Innehall:

e Fordonskontroll
e  Miljoéredovisning
e Besiktningsdata och tillstand for yrkesmassig trafik

Hur gor vi det?
Genom att folja upp nyckeltal som relaterar till resandet, exempelvis energiférbrukning och
emissioner.

Genom att kontrollera att fordonen som anvéands i trafiken motsvarar fordonskraven i avtalet.

Genom automatiska kontroller mot Transportstyrelsens register fa information om att fordon som
anvands i avtalad trafik har klarat arlig kontrollbesiktning, inte har korférbud och att de har tillstand
for yrkesmassig trafik.

Ansvarig for aktivitet:
XX

Ansvarig for uppfoljning:
XX

Redovisningsmodulen i FRIDA

Redovisningsmodulen i FRIDA dr en modul med fokus pa kvalitetsuppfdljningen av stéllda krav i avtal
bland annat inom omradena kvalité, miljo, tillgdnglighet och sdkerhet. Via FRIDA kan man begéra in
dokumentation och intyg av stallda krav.

Uppfoljning av avtalsefterlevnad
Rutiner och blanketter framgar i Bilaga xx.

Innehall:
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e Underleverantorer
e Krav enligt géllande avtal pa fornybart drivmedel personbilar
Trafiksdkerhetsarbetet
Tystnadsplikt/Sekretess
Uppdaterade uppgifter i FRIDA
Utbildning av forare:
o Fastsattning av rullstolar/barar
o Trappklattring
o HLR-utbildning
Drogtester
Registerkontroll:
o Belastningsregistret
o Behorigheter
o Taxilegitimation
Sprak

Hur gor vi det?
Med utgangspunkt i gdllande avtal formulera fragor i enkatform.

Begar in intyg som styrker att trafikféretagen lever upp till sitt atagande, att férare genomgatt de
utbildningar som kravs, samt att intygen ar uppdaterade enligt avtal.

Tillforsakra att trafikforetagen aktivt jobbar strukturerat och dokumenterat med
trafiksakerhetsarbete.

Ansvarig for aktivitet:
XX

Ansvarig for uppfoéljning:
XX

Kvalitet och prestation trafikforetagen

Kundservice jobbar bland annat med kundarendehantering dit avvikelser/synpunkter kring
verksamheten inkommer. Dar kan KTF spara avvikelser pa fordon, forare och trafikféretag. KTF far en
bra overblick pa vad avvikelserna handlar om.

Ytterligare en form av kvalitets och prestationsuppfoljning ar den KTF far via Anbaro, Barometern for
Anropsstyrd trafik. Genom Anbaro mats resenarernas upplevda kvalitet pa den senaste fardtjanst-
eller sjukresan och ar en I6pande kvalitetsundersokning. Intervjuer genomfors dagligen aret runt per
telefon, dagen efter genomford resa.

Arligen genomférs en enkatundersokning bland elever och deras vardnadshavare i Vasteras
angaende skolskjutsen.

Uppfoljning av kvalitet och prestation trafikforetagen
Rutiner och blanketter framgar i Bilaga 2a.
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Hur gor vi det?
- synpunkter fran resenéarer (Anbaro)
- synpunkter fran resenarer (Respons)
- enkat for sarskilt anordnad skolskjuts

Anbaro

Vilket betyg vill du ge férarens bemotande?

Hur latt eller svart var det att kommunicera med féraren?

Vilket betyg vill du ge forarens satt att kdra mjukt och smidigt?

Vilket sammanfattande betyg vill du ge sjdlva resan, det vill sdga fran hamtning till imning?
Om du tanker pa dina resor generellt, vilket betyg vill du ge tryggheten nar du gér en resa?

Respons

Aven om klagomal dr en missnéjesyttring utifrdn bemétande och innehallet i verksamheten, s& ska
det tas emot positivt i den mening att vi far information om det som inte fungerar och dérmed far en
chans att ratta till det.

Det ar viktigt att ta bort allt syndabockstankande i klagomalshantering, det ska istallet ses som ett
dndamalsenligt och systematiskt larande. Det finns ingenting som ar sa bra att det inte kan bli battre.

Utmaningen ligger i att hantera synpunkter och klagomal pa ett konstruktivt

satt. Ett klagomal ratt hanterat, kan forandra en negativ installning till en positiv. En professionell
hantering av synpunkter och klagomal har tva syften, dels att snabbt ratta till problem som uppstatt,
dels att vara ett verktyg for larande och forbattring av kvaliteten i verksamheten.

KTF tar emot synpunkter bade digitalt via webbformular och telefon och sammanstaller i Respons.

Skolskjutsenkat for Vasteras stad
Kollektivtrafikforvaltningen i samverkan med Vasteras stad genomfor en enkdtundersékning bland
elever och deras vardnadshavare, arligen under héstterminen.

Ansvarig for aktivitet:
XX

Ansvarig for uppfoljning:
XX

Stickprovsuppfoljningar

Varje avtalsar skall minst XX stickprovskontroller genomfors som fysiska kontroller.
Stickprovskontrollerna kan utféras pa olika satt. Representanter fran KTF aker till trafikféretagen for
kontroll av fordon och férare. KTF kan dven placera sig vid olika skolor och se hur forarna utfor den
service som utlovas, samt att skolskjutsskylten anvands pa ratt satt. KTF kan dven aka ut och gora
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flygande besiktningar av utférandet av trappklattring och fastspanning av rullstol och bar samt
fordons- och forarkontroller.

Uppfoljning av stickprov
Rutiner och blanketter framgar i Bilaga 4.
4a.Checklista uppfoljning av stickprov fordons- och forarkontroll

Hur gor vi det?

Trappklattring/Bar

Okular besiktning. Ta hjalp av bestallningscentralen for att se vart trappklattring skall ske, ak till
adressen och observera utférandet. Vi kan dven aka ner till ingang 45 for att observera i-/urlastning
av bar.

Fordons- och forarkontroll pa plats

Ska ske pa respektives “arbetsplats”. Kalla in X antal fordon/forare (som vi slumpmaéssigt valjer) och
kolla forarnas kladsel, att bilen ar hel och ren och lever upp till minst de krav som stalls under 2.3
Allmanna fordonskrav” i bilaga 1 ”"Kravspecifikation uppdragsbeskrivning”.

Flygande inspektion (FIAFF)
Flygande Inspektion av Férare och Fordon. Syftet med kontrollen ar att ge KTF en samlad bild kring
hur vara fordon ser ut och hur férarna levererar service.

Kontroll av skolskjutsskylt
Sta pa en skola och kolla pa de fordon som lamnar/hamtar elever, anvander foraren skolskjutsskylten
pa ratt satt.

Sprak, ta fram en mall for fysisk test plus betygskrav.

Ansvarig for aktivitet:
Enhetschefer for bestéallningscentralen och planeringsgruppen ska vara inblandade och delegera
detta uppdrag till arbetsledare. Arbetsledaren ska ta hjalp av medarbetare fran driften.

Ansvarig for uppféljning:
XX

Kvalitetsuppfoljning egen verksamhet

Kvalitet och prestation bestallningscentralen

Manniskor, system och processer ar inte perfekta, de ar foremal for inre och yttre paverkan och kan
fallera. Oférutsedda faktorer intraffar, misstag och fel begas. Darfor behover det sakerstéllas att vi
gor ratt genom bland annat sakerstallande av rutiner och en gedigen upplarning. Rutiner ska samlas i
Centuri, Regionens ledningssystem, for att fa en forsdakran om att de rutiner som finns tillganglig for
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personal alltid ar korrekt och uppdaterad.

Uppfdljning av kvalitet och prestation bestallningscentralen
Rutiner och blanketter framgadr i bilaga XX

Hur gor vi det?

Dagligen mats, med hjalp av Anbaro, hur bestallningscentralen upplevs i bemétande, om vantetiden i
telefonen upplevs rimlig och vilket sammanfattande betyg resenéaren vill ge for hela resan om hen
tanker pa hela kedjan fran bestéllningen till upphdamtningen och avlamningen.

Vara bestéllningsoperatorer foljs upp individuellt med hjalp av coachingsamtal fér att ge en I6pande
uppfoljning av sin egen prestation. Coaching ar till for att starka individen och férbattra mojligheten
for en korrekt emottagen bokning.

Anbaro
Var vantetiden i telefonen innan du fick svar och kunde géra din bestallning rimlig?
Vilket betyg vill du ge bemotandet som du fick nar du bestallde din resa?

Ansvarig for aktivitet:
XX

Ansvarig for uppfoljning:
XX

Stickprover, bokade sjukresor

Stickprover utfors antingen vid indikation och manatligen slumpmassigt. Framgar da att resa skett
utan anslutning till vardbesok kontaktas resenar via brevutskick om begéaran att fa vardkvitton eller
intyg inskickade som styrker besok hos giltig vardgivare.

Hur gor vi det?

Arbetsledare och ekonomiassistent utreder om vardbesok finns registrerats i samband med resa. Kan
inte besok verifieras kontaktas resenar via brevutskick om begaran om att fa vardkvitton eller intyg
inskickade som styrker besok hos giltig vardgivare. Sedan har resenar 10 dagar pa sig efter att
inkomma med handlingarna.

Inkommer resendr med de efterfragade underlagen éar allt ar i sin ordning och inga atgarder behéver
vidtas. Om resendr uteblir med svar eller om resenar aterkommer men inte har kvitton/intyg
betraktas det som missbruk av resa och hela transportkostnaden samt administrativ avgift debiteras
resenar.

Ansvarig for aktivitet:
XX
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Ansvarig for uppfoljning:
XX

Redovisning
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