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Agenda

« Vad hander pa Vasttrafik

« Utfall 2023 och slutsatser
« Kosthader
 Resande
« Kvalité

« Kundundersokning 2023
« PAUS

» Allman information oavsett restyp
« Utveckling och férbattringsinsatser

« Handelser under aret
« Kund- och resetjanst 2027
e Moteskalender / forum
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Vasttrafik
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Organisation

« Ny indelning pa Anropsstyrd trafik utifran hallbarhet

- Alla kan ta alla fragor men har ett huvudansvar att folja
upp, omvarldsbevaka och sakerstalla forutsattningar
utifran restyp

« Bokningsbara resor
» Sjukresor (Sara Cambring)
» Fardtjanst (Annétte Aronsson)
« Regelbundet aterkommande resor (Arif Salkic)
« Skolresor (Nina Lévgren)
« Dag- och omsorgsresor
« Dialysresor

« Arenden/fragor i forsta hand via kr@vasttrafik.se
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Utfall 2023

Vasttrafik Sarskild kollektivtrafik
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Kostnads- och reseutveckling 2022-2023

Kostnadsutveckling over tid, for alla uppdragsgivare
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Indexutveckling Taxiindex
— paverkar ersattning till trafikféretag samt kund- och resetjanst
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172022
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172022

Indexering 1
172022

Vasttrafik tillampar indexering i
upphandling for hallbarhet

172022

« Kvartalsvis indexering

« Basvarde Apr2020 (priset fran
trafikstart till indexering 1)

* Indexering 1i Sep2022 (+15%
avtalspris)

Indexutveckling 2023
« En 6kning pa 6,5%

Index i framtiden
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Minutpriset

Dagens minutpris

20

15

jan 2023 mar 2023 maj 2023 jul 2023 sep 2023 nov 2023

Vardag | Helg [
15,30 kr/min 18,80 kr/min
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Regelbundet aterkommande resor ca 764 000

Antal debiterade resminuter

Typ av resa @Dagverksamhet @Dialys ®@0Omsorgsresor @ Skolresa @Antal resminuter

« Resor som ar schemalagda
» Skolresor
« Dag- och omsorgsresor
» Dialysresor

 Bestalls av verksamheter

 Resenéaren ansvarar for att
boka av enskilda resor via
telefon eller Bokaresa

« Utveckling 2023
« +6,8% jamfort 2022
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Bokningsbara resor ca 945 000

Antal debiterade resminuter

Typ av resa @Ansiutni... @ Anslutni.. @ Arbetsre... @Fardtjan... ® Gruppre... @Karens @Lledsagare @ Medres... @ Okind @ Ovrigt @ Permissi... @ Riksfard... @ Sjukresor @Tjanster... » ° Resor SO m bo kas Sam m a dag
87 009 87510 87 552 3.2mn

eller tidigast 2 veckor innan
resdag

» Sjukresor — bokas av
resenar eller vardpersonal

« Fardtjanstresor till arbete,
utbildning och annat som
resenéren bokar via telefon
eller Boka resa

* Verksamhetsrelaterade resor

tjansteresor, transport av
gods — bokas av personal
« Utveckling 2023
. . * +4,8%

2023-01 2023-02 2023-03 2023-04 2023-05 2023-06 2023-07 2023-08 2023-09 2023-10 2023-1 2023-12

80t
3.0mn

40t

2.6mn

Antal resminuter

Antal resor

o 2.4mn
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Kvalité Tidshallning

Andel resor fordelat pa vantetid

Vantetid @1 Tid @ Inom maxvantetid @ 1-5 min

100%

20%

0%

Jan Feb

L]
Mar A,

2023

pr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Mov  Dec

&-10 min @11-20 min @ mer 3n 20 ...

De allra flesta resor av de 1,7
miljoner resorna ar inom
vantetiden (91%)

De allra flesta forseningar ar
korta

» 506 av resorna ar 1-5 minuter
sena

e 200 av resorna ar 6-10
minuter sena
Fokus ar alltid delat

* Varje resenar ska fa sin
basta mojliga resa

o Sarskilt drabbade resenarer
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Kvalité Vantetid innan svar till bokning

120%

« 1 135 000 samtal 2023

100% R  De allra flesta besvaras inom
J ( - vV V> 45 sekunder (76%)
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Statistik Appen 2023

Totalt andel kunder som har konto 5,2%

Fardtjanstkunder 9,5%
o Bokningar 7,2%
o Avbokningar 25,8%

Skolresor 44,8%
o Avbokningar 25,5%

Avbokningar som helhet (oavsett restyp)
= 14,8%

Man kan se och avboka alla

restyper i appen

Endast fardtjanst gar att boka i

appen
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Arenden Kundtjanst (PBI)

Anropsstyrd trafik

Antal klagomalsdrenden och resor per tidsperiod

@Antal klagomal @ Antal resor
1000

500

Antal klagomal

[}
Jan Feb Mar Apr

Uppdragsgivarrapporten

Maj Jun Jul Aug Sep okt Nov Dec
2023

Senast uppdaterad: 2024 02 11 08:02

®

0.2mn

0.1mn

Antal resor

Andel klagomalsarenden av totalt antal resor for vald period
(jmf med fg helar}

0,54 %

0.54 %

0.0% 1.0 %

Visa kategon 2 Visa kategon 3 I | Visa kategon 4

Antal drenden per drendetyp

Ar @2023

Beréom I 419

Fraga I 232
Onskamal I 226

o 51 10t

Arenden per kategorier

®Berim @Friga @ Klagomal @Onskemal

Resan Bristande punktiighet [ - :00

F&rare Bemétande férare _ 1237
Bestallning Felbokning _ 1188
Férare Service _ 1081
Forare Trafiksgkerhet _ 782
Kund Bemétande kund _ 728
Resan Bil kom ¢j [ N sz
Férare Problem vid betalning _ 496
Férare Férare hittade g adress _ 458
Resan Lang omvig [ 204
Bestallning Information/Kunskap - 212
Infermation - 192
Bestallning Bemé&tande KoR - 165
Resan Trafikhindelse - 161
Fordon Fel pa fordon - 155
Kvarglmt . 118

o il 2t

Ett arende representerar en
upplevelse av att nagot i var
trafik inte fungerar

Alla arenden utreds

« for att I0sa det specifika
arendet

« for att Vasttrafik ska kunna
identifiera och agera pa
eventuella brister i hela
kedjan

Fokus ar alltid att resorna ska
fungera sa val som mojligt for
resenaren

5 synpunkter per 1000 resor
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ANBARO — Barometern for Anropsstyrd Trafik

Landningsdashboard

I () I I T T ©

Sammanfattande néjdhet
R18. Sammanfattande nojdhet

Intryck av bestéllning
B8. Sammanfattande ndjdhet bestallning

jan 2023 - dec 2023

Intryck av resa Efter resan

R7. Firarens bemdtande R20. Generell nojdhet
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R18 - Vilket sammanfattande betyg vill du ge for hela resan om
du tanker pa bestallning, upphamtning och lamning?

\VARR I
Riket: 90 %

9 % ger betyg 3

3 % ar uttalat
missnojda
(ger betyg 1-2)
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R19- ... vilket betyg vill du generellt ge tryggheten...?

VT: 80 %
Riket: 84 %

15 % ger betyg 3

5 % ar uttalat
missnojda
(ger betyg 1-2)
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R18T1 — Vilket betyg vill du ge tryggheten pa den resa du
gjorde igar?

R18T1. Vilket betyg vill du ge tryggheten pa den fardjanst-/sjukresa du gjorde igér?

I R 12T1. Vilket betyg vill du ge tryggheten pa den fErdijanst-sjukresa du gjorde igar?

100
a0
80

50
50
40
30
20
10

4+5 andel Basta betyg 1+2 andel Samsta betyg
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R18T2 — Vad var det som gjorde att du kdnde dig missnojd
med tryggheten?

Foljande faktorer utgjorde topplista for vad vara kunder oftast
angav som anledning till otrygghet:

1. KOrsatt

2. Forares bemdtande

3. Fortkdrning

Mobiltelefoni sags ocksa som en "bubblare”.

T vasttrafik



R7 — Vilket betyg vill du ge forarens bemotande?

VT:92 %
Riket: 93 %

5 % ger betyg 3

3 % ar uttalat
missnojda
(ger betyg 1-2)
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B8 - Vilket sammanfattande betyg vill du ge bestallning av just
den har resan?

\VARRYAZ
Riket: 90 %

9 % ger betyg 3

4 % ar uttalat
missnojda
(ger betyg 1-2)
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NKI Kund- och resetjanst 2023 (juli-dec

Bemdtande

®Betyg 1 (B) @Betyg 4-5 (B)

100% coreneens

m?‘:‘.\ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
% 68%
------ A5 38 o w m

0% .55%.

2023-07  2023-08  2023-09  2023-10  2023-11  2083-12

ArManad

Lyhardhet

®Betyg 1 (L) @®Betyg 4-5 (L)

ega (B8 ... B3E% . 858%.

ADBG v e e e e

62% 449 579, S1% 56%  5T%

—-—._._________-'__-____,_._-———

2023-07  2023-08 2083-09 2023-10  2023-11  2023-12
ArManad

Kunskap

®Betyg 1 (K) @Betyg 4-5 (K)

TOOZE v e eee e e e et
595% 896%

263 % gG1% oo

B0% ormom rmom e mim e e n SB0H s

400["6 .................................................
AP .a5%..54% 0% _asa
g  B80%

202307 2023-08 2023.09 2023-10 2023-11 2023-12
ArManad

in\u'lénad Betyg 4-5 (B)

202307 46% BT %
202308 453 59,5 %
202308 39% 575 %
2023-10 £,3% 55,5 %
2023-11 6,85 55,7 %
2023-12 5,5 % 576 %
Snitt 5.4 % 87.7%

b

2023-07 5% 856 %
2023-08 449 55,5 %
2023-09 ITH 578 %
2023-10 51% 85,9 %
2023-11 S6% 853 %
2023-12 57% 85,6 %
Snitt 5.1% 86,7 %

ArManad Betyg 4-5 (K)
Y

202307 60% 86,3 %
2023-08 49% 595 %
2023-09 435% 59,6 %
202310 S4% 26,0 %
202311 535% 86,1 %
202312 45% 88,5 %
Snitt 53% 87,7 %
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Faktorer som paverkat utférandets utfall och kvalité

« Okningen av regelbundet aterkommande resor paverkar nar det blir en utmanande
situation

« HOg belastning pa Kund- och resetjanstfunktionen Regelbundet aterkommande resor (Fasta
resor)

« Utmaningar att fa fordonsflottan att racka till da den ar dimensionerad for peak (=nar skol- och
dag- och omsorgsresor ska utféras)

T vasttrafik



Slutsatser

« De begransade resurser vi har maste nyttjas sa val som mojligt

» Arbeta med att sékerstélla att forutsattningarna for korrekt planering och utforande
speglar verkligheten sa val som mojligt

« Marknadsfor appen och websidan Boka resa — sa manga som moijligt till sa
mycket som mgjligt

« Alla parter behdver forsta vad som &r viktigt och varfor
 Partnerportalen for uppdragsgivare med syfte Latt att forsta hur man ska gora ratt

 Tydlighet | information

 Hanvisa till och marknadsfor Boka resa och www.vasttrafik.se for battre
iInformation till resenar/anhorig

Y vasttrafik


http://www.vasttrafik.se/

asttrafik
e =



Allman information oavsett restyp

Ty vasttrafik



Lasta bommar — aktuellt 1age

 Anskaffning av nycklar pagar
« Sista datum 1 maj 2024
« Varje fordon ska ha en uppsattning av de vanligaste forekommande nycklarna i sitt hemomrade

» Aktuellt lage

« Grundprincipen géller: Foraren ska alltid folja kdrorder inkl noteringar

« Forarna har fatt information att de om majligt kan valja (under 6vergangsperioden) att anvanda sin nyckel och ga emot
korordern for att effektivisera i utférandet.

 Noteringar pa adresser i kundtillstand kommer att galla
« Hanteras enligt ordinarie rutin nar resenérer lamnar synpunkt efter resa eller information vid bokning

« Fran och med 1 ma;
« Noteringar som anger annan angoringsplats an entrén galler
« Hanteras enligt ordinarie rutin nar resenarer lamnar synpunkt efter resa eller information vid bokning

« Alla bommar kommer inte att ga att 6ppna

« Vissa resenarer kommer fortfarande behdva ta sig med forarens hjalp till och fran entrédorr alternativt Iégenhe%)‘r,%smaﬁk



Partnerportalen

 Informationsplats
o Viktiga datum
o Handelser (tex systemfel)

* Rutiner och manualer

Y vasttrafik



‘@véisttraiik Reseplanering Biljetter Att resa med oss Kundservice ‘ Q stk & rocean @) encus

Kommunikation

Har finns sant du behéver for att planera din resa. Hitta basta resvagen med
reseplaneraren och fa 6verblick 6ver linjer med tidtabeller och kartor.

® P artn e rp O rtal e n Mer om reseplanering

Linjekartor -

* Navet/sharepoint 5
RESEPLANERAREN

@ Sok resa och fa de smidigaste resvagarna. Avgangstavia ) -

° WWW V a Sttl’ a.l:l k . S e Vsttrafiks tag | CHATTA MED 0SS ﬂ )

TRAFIKINFORMATION Anropsstyrd trafik

Se storningar i trafiken.

Nartrafik >

Flextrafik -
TIDTABELLER A foes =
Hitta tidtabeller i pdf-format. nropestyyoaitren

Flexlinjen =

Narbuss o
ZONER OCHHALLPLATSER
Se din hallplats, karta, lagen och nasta avgang.

Sarskild kollektivtrafik

Sjukresa med Vasttrafik -y

@ VASTTRAFIKS ZONER Fardtjanst 2y

Allt du behéver veta om vara zoner A, B och C.

Kommunala serviceresor =¥,

Skolskjuts -

Tjansten Boka resa -

Kontakta oss OT71-414300 Skriv till oss TILL KUNDSERVICE ‘

T vasttrafik
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Kommunikation

« Partnerportalen
* Navet/sharepoint
« www.vasttrafik.se

Boka och hantera

Fardtjanst.

Till och fran varden.

og: Nards

Kommuners regehverk.

1appen Boka resa och pé vastirafik.se/boka:

virden eter bedbma at virden kommer at rkyga
a1 inte kan Sa med s kolltitra.

+ Boka och avboka resor.
+ Sedina bokade resar.

fordon i il st e reslising
den almdana hen nde duringer foc
atboia

telefon 020-919090.
Boka: man-fre: K. 6.00-22.00, helg: K. 800~
22,00, Dukan avboka ller indra tidigare.
bestilid resa dygnet runt

Avbokning

il och frinvirden finve pa 1775,

Boka din resa tl planerade virdbesdk iigast
14 dagar innan men senast KL 800-T700
Vardagen fore dit virdbessk

trafken e bra som maigt.

wwwyastirafik se/bokaresa

‘ooh dygnetrunt

1appen Boka resa och pi

resa kan du som & resenir eller ombud:
+ Avbokaresor,

+ Sedina bokada resor.

‘Resankan endast bokas viatelefon och |
mmer: 020-91909C
Bk eeatH planeracvischeatns
KIB.0O-17.00 senast vardagen fore ditt b
Andring och avbokning av bokade rescr,

Avbokning
Avboka dinresa s snart du vet att &
resa, ph o4 shtt alper du Visttrafic
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Kankomma att debiteras av Vastrs
regionen.
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http://www.vasttrafik.se/

App och webbokning

 Bokaresa
o Fardtjanst
o Lamna synpunkter pa genomférd resa
o Verksamhetsportal
o Favoritadresser

o https://www.vasttrafik.se/reseplanering/sarskild-
kollektivtrafik/boka-resa/

Y vasttrafik
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Hallbarhet Barn

 Trygga och sakra resor — ett gemensamt ansvar

« Nulage i arbetet kring hallbarhet barn
* Barn som ledsagare och ombud
« Huvudrekommendation barnperspektivet

« Barn, liv och trafik 2024 Goteborg
« Sakrare trafikvardag for barn och ungdom

T vasttrafik



Utvecklingsinsatser - Forbattringar

p visttrafik



Kompetensutveckling | partnerskapet

 Utbildning Power BI
« WebSolen — Ny manual pa gang

T vasttrafik



Utveckling | partnerskapet

« Hjalpmedelsprojektet
* Projektgrupp
« Handlaggare FTJ och SJR
- KR

« Utmaning infor framtiden ’ .
* Nulagesanalys

 Planering av forbattringsatgarder

* Noteringsprojektet

Y vasttrafik



Synpunktshantering(?)

 Alla synpunkter utreds for att identifiera brister som kan
atgardas for att identifiera vad som kan sakerstéalla att

« Resenarens resor fungerar i framtiden

« Forbattringsmajligheter identifieras for att sedan utvarderas och
hanteras

« Vasttrafik vidtar eller sékerstaller att atgarder vidtas
« Uppdragsgivande parter
« Upphandlade parter
« Hos Vasttrafik

» Alla ska alltid kdnna sig trygga med att Vasttrafik utreder
synpunkter/avvikelser utan att hdnga ut den enskilde. Darfor
behover vi komma ihag

» Fel och misstag kommer alltid att ske. Allt kan inte kontrolleras

men vi kan gora vart basta for att sakerstalla saval
forutsattningar om att mildra effekter

« Saval resenarer, personal som forare och kommunikatorer ar
manniskor

 Varje mote mellan manniskor paverkas av faktorer som inte
alltid ar tydliga eller kdanda och darmed kan leda till
missforstand manniskor emellan.

/En hallbar verksamhet pa ett\
for alla hallbart satt

Alla synpunkter ar viktiga for att
sakerstalla atgarder, identifiera
brister och skapa forutsattningar
for forbattringar

A 4
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Power Bl

Overgangen till Power BI fran QlikVeiw

Snabb utloggning i PBI
« Sakerhetsaspekt

Fortsatt utveckling
« Onskemal till utvecklingsarbetet framat

Awvikelser rapporteras till kr@vasttrafik.se
Systemfragor felanmals till it-support@vasttrafik.se

T vasttrafik
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Handelser under aret

Ty vasttrafik



Kund- och resetjanst 2027

p visttrafik



FOorstudie Upphandling Kund- och resetjanst 2027

« FOrstudie upphandling startar under hosten

« SIU Samrad infor upphandling kommer ske under
Regioninfo samt dialogmoten | g4

T vasttrafik



Moteskalender / forum

p visttrafik



Forum

Regional information
 Digital s&ndning
« Agendan stams av med Samverkansgruppen

Dialogforum — ett tillfalle att diskutera, dela och fraga
« Dialog i fysiskt mote for fardtjansthandlaggare (delregionvis)
 Dialog digitalt for skolskjutshandlaggare (hela regionen)
« Dialog dag- och omsorg

Konferens 23/10

« Alingsas Stadshotell
« Save the date ar utskickad och mer information kommer
« Fokus pa dialog och larande av varandra utifran uppdraget
» Riktar sig till dig som ar handlaggare for fardtjanst, sjukresor och skolresor

Handlaggarbesok
« Under var och host

Y vasttrafik



Forum 2024 - information och samverkan

Kvartal 1
Fokus utfall 2023

Kvartal 2

Kvartal 3

Kvartal 4

Samverkansgrupp

Regional
information

Delregionala
dialogmoten

Skolskjuts
dialogmoten

Dag och omsorg
Dialogmoten

Konferens

2024-03-06

2024-03-12

2024-03-19 FYR
2024-03-20 SKA
2024-03-21 GBG/ SJU

2024-03-14

2024-03-13

2024-05-07

2024-05-14

2024-05-21 GBG/SJU
2024-05-22 FYR
2024-05-23 SKA

2024-05-15

2024-05-16

2024-08-28

2024-09-03

2024-09-10 SKA
2024-09-11 GBG/SJU
2024-09-12 FYR

2024-09-04

2024-09-05

2024-10-23

https://partnerportalen.vasttrafik.se/info/kommuner/sarskild-kollektivtrafik/moteskalender/

2024-11-07
2024-11-12

2024-11-19 FYR
2024-11-20 SKA
2024-11-21 GBG/SJU

2024-11-13

2024-11-14

Y vasttrafik


https://partnerportalen.vasttrafik.se/info/kommuner/sarskild-kollektivtrafik/moteskalender/

Agenda dialogmoten

Samtliga dialogmoten

*Sekretess — Sekretess
*Registervard
*Vaga Fraga om
*Appen
*Power Bl
*Websolen

FTJ/SIR

*Taxiindex (SKBG)
eHandlaggarbesok kommunvis

*Fardtjanstbeslut som grund
for sjukresa

DAG/OMS

*Forarens roll
*Goda forutsattningar

*Sakerstélla bestéllning av
resor for nya resenarer

*Sommarplanering

*Infor skolstart HT-24

*Information om bomresor -
mer an tre endast for
kannedom

*Stdrningshantering
eHandlaggarbesok kommunvis

Y vasttrafik
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