
Västtrafiks särskilda 
kollektivtrafik.

Regiongemensam information 2024-03-12



Agenda

• Vad händer på Västtrafik

• Utfall 2023 och slutsatser

• Kostnader

• Resande

• Kvalité

• Kundundersökning 2023

• PAUS

• Allmän information oavsett restyp

• Utveckling och förbättringsinsatser

• Händelser under året

• Kund- och resetjänst 2027

• Möteskalender / forum



Västtrafik



Organisation

• Ny indelning på Anropsstyrd trafik utifrån hållbarhet

• Alla kan ta alla frågor men har ett huvudansvar att följa 
upp, omvärldsbevaka och säkerställa förutsättningar 
utifrån restyp

• Bokningsbara resor

• Sjukresor (Sara Cambring)

• Färdtjänst (Annétte Aronsson)

• Regelbundet återkommande resor (Arif Salkic)

• Skolresor (Nina Lövgren)

• Dag- och omsorgsresor

• Dialysresor

• Ärenden/frågor i första hand via kr@vasttrafik.se

En hållbar verksamhet på ett 

för alla hållbart sätt

Att rätt person gör rätt sak på 

rätt sätt i rätt tid… 

Förutsätter rätt organisation, 

verksamhet, processer, system, 

information och rätt kompetens

Fortsatt fokus på ständiga 

förbättringar i partnerskap

mailto:kr@vasttrafik.se


Utfall 2023

Västtrafik Särskild kollektivtrafik



Kostnads- och reseutveckling 2022-2023

683 MSEK

1,7 M resor

648 MSEK

1,6 M resor



Indexutveckling Taxiindex 
– påverkar ersättning till trafikföretag samt kund- och resetjänst

• Västtrafik tillämpar indexering i 
upphandling för hållbarhet

• TT2022 

• Kvartalsvis indexering

• Basvärde Apr2020 (priset från 
trafikstart till indexering 1)

• Indexering 1 i  Sep2022 (+15% 
avtalspris)

• Indexutveckling 2023

• En ökning på 6,5%

• Index i framtiden
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Minutpriset

Helg 

18,80 kr/min

Vardag

15,30 kr/min



Regelbundet återkommande resor ca 764 000

• Resor som är schemalagda

• Skolresor

• Dag- och omsorgsresor

• Dialysresor

• Beställs av verksamheter

• Resenären ansvarar för att 
boka av enskilda resor via 
telefon eller Bokaresa

• Utveckling 2023

• +6,8% jämfört 2022



Bokningsbara resor ca 945 000

• Resor som bokas samma dag 
eller tidigast 2 veckor innan 
resdag

• Sjukresor – bokas av 
resenär eller vårdpersonal

• Färdtjänstresor till arbete, 
utbildning och annat som 
resenären bokar via telefon 
eller Boka resa

• Verksamhetsrelaterade resor 
tjänsteresor, transport av 
gods – bokas av personal

• Utveckling 2023

• +4,8%



Kvalité Tidshållning

• De allra flesta resor av de 1,7 
miljoner resorna är inom 
väntetiden (91%)

• De allra flesta förseningar är 
korta 

• 5% av resorna är 1-5 minuter 
sena

• 2% av resorna är 6-10 
minuter sena

• Fokus är alltid delat

• Varje resenär ska få sin 
bästa möjliga resa

• Särskilt drabbade resenärer 



Kvalité Väntetid innan svar till bokning
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• 1 135 000 samtal 2023

• De allra flesta besvaras inom 
45 sekunder (76%)

Inom 45 s

Inom 300 s
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Statistik Appen 2023

• Totalt andel kunder som har konto 5,2%

• Färdtjänstkunder 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 färdtjänst går att boka i 
appen



Ärenden Kundtjänst (PBI)

• Ett ärende representerar en 
upplevelse av att något i vår 
trafik inte fungerar

• Alla ärenden utreds

• för att lösa det specifika 
ärendet

• för att Västtrafik ska kunna 
identifiera och agera på 
eventuella brister i hela 
kedjan

• Fokus är alltid att resorna ska 
fungera så väl som möjligt för 
resenären

• 5 synpunkter per 1000 resor

https://analys.vasttrafik.se/pbi/powerbi/Anropsstyrd%20trafik/Uppdragsgivare/Rapport%20uppdragsgivarna


ANBARO – Barometern för Anropsstyrd Trafik



R18 - Vilket sammanfattande betyg vill du ge för hela resan om 
du tänker på beställning, upphämtning och lämning?

VT: 88 %
Riket: 90 %

9 % ger betyg 3

3 % är uttalat 
missnöjda

(ger betyg 1-2)



R19– … vilket betyg vill du generellt ge tryggheten…?

VT: 80 %
Riket: 84 %

15 % ger betyg 3

5 % är uttalat 
missnöjda

(ger betyg 1-2)



R18T1 – Vilket betyg vill du ge tryggheten på den resa du 
gjorde igår?



R18T2 – Vad var det som gjorde att du kände dig missnöjd 
med tryggheten?

Följande faktorer utgjorde topplista för vad våra kunder oftast 
angav som anledning till otrygghet:

1. Körsätt
2. Förares bemötande
3. Fortkörning

Mobiltelefoni sågs också som en ”bubblare”.



R7 – Vilket betyg vill du ge förarens bemötande?

VT: 92 %
Riket: 93 %

5 % ger betyg 3

3 % är uttalat 
missnöjda

(ger betyg 1-2)



B8 - Vilket sammanfattande betyg vill du ge beställning av just 
den här resan?

VT: 87 %
Riket: 90 %

9 % ger betyg 3

4 % är uttalat 
missnöjda

(ger betyg 1-2)



NKI Kund- och resetjänst 2023 (juli-dec)



Faktorer som påverkat utförandets utfall och kvalité

• Ökningen av regelbundet återkommande resor påverkar när det blir en utmanande 
situation

• Hög belastning på Kund- och resetjänstfunktionen Regelbundet återkommande resor (Fasta 
resor)

• Utmaningar att få fordonsflottan att räcka till då den är dimensionerad för peak (=när skol- och 
dag- och omsorgsresor ska utföras)



Slutsatser

• De begränsade resurser vi har måste nyttjas så väl som möjligt
• Arbeta med att säkerställa att förutsättningarna för korrekt planering och utförande 

speglar verkligheten så väl som möjligt

• Marknadsför appen och websidan Boka resa – så många som möjligt till så 
mycket som möjligt

• Alla parter behöver förstå vad som är viktigt och varför
• Partnerportalen för uppdragsgivare med syfte Lätt att förstå hur man ska göra rätt

• Tydlighet i information
• Hänvisa till och marknadsför Boka resa och www.vasttrafik.se för bättre 

information till resenär/anhörig

http://www.vasttrafik.se/


PAUS



Allmän information oavsett restyp



Låsta bommar – aktuellt läge

• Anskaffning av nycklar pågår

• Sista datum 1 maj 2024 

• Varje fordon ska ha en uppsättning av de vanligaste förekommande nycklarna i sitt hemområde 

• Aktuellt läge

• Grundprincipen gäller: Föraren ska alltid följa körorder inkl noteringar

• Förarna har fått information att de om möjligt kan välja (under övergångsperioden) att använda sin nyckel och gå emot 
körordern för att effektivisera i utförandet.

• Noteringar på adresser i kundtillstånd kommer att gälla

• Hanteras enligt ordinarie rutin när resenärer lämnar synpunkt efter resa  eller information vid bokning

• Från och med 1 maj

• Noteringar som anger annan angöringsplats än entrén gäller

• Hanteras enligt ordinarie rutin när resenärer lämnar synpunkt efter resa  eller information vid bokning

• Alla bommar kommer inte att gå att öppna

• Vissa resenärer kommer fortfarande behöva ta sig med förarens hjälp till och från entrédörr alternativt lägenhetsdörr.



Partnerportalen

• Informationsplats

o Viktiga datum

o Händelser (tex systemfel)

• Rutiner och manualer



Kommunikation

• Partnerportalen

• Navet/sharepoint

• www.vasttrafik.se

http://www.vasttrafik.se/


Kommunikation

• Partnerportalen

• Navet/sharepoint

• www.vasttrafik.se

http://www.vasttrafik.se/


App och webbokning

• Boka resa

o Färdtjänst

o Lämna synpunkter på genomförd resa

o Verksamhetsportal

o Favoritadresser

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

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


Hållbarhet Barn

• Trygga och säkra resor – ett gemensamt ansvar

• Nuläge i arbetet kring hållbarhet barn 

• Barn som ledsagare och ombud

• Huvudrekommendation barnperspektivet

• Barn, liv och trafik 2024 Göteborg

• Säkrare trafikvardag för barn och ungdom



Utvecklingsinsatser - Förbättringar



Kompetensutveckling i partnerskapet

• Utbildning Power BI 

• WebSolen – Ny manual på gång



Utveckling i partnerskapet

• Hjälpmedelsprojektet

• Projektgrupp

• Handläggare FTJ och SJR

• KR

• Utmaning inför framtiden

• Nulägesanalys

• Planering av förbättringsåtgärder

• Noteringsprojektet



Synpunktshantering(?)

• Alla synpunkter utreds för att identifiera brister som kan 
åtgärdas för att identifiera vad som kan säkerställa att

• Resenärens resor fungerar i framtiden

• Förbättringsmöjligheter identifieras för att sedan utvärderas och 
hanteras

• Västtrafik vidtar eller säkerställer att åtgärder vidtas

• Uppdragsgivande parter

• Upphandlade parter

• Hos Västtrafik

• Alla ska alltid känna sig trygga med att Västtrafik utreder 
synpunkter/avvikelser utan att hänga ut den enskilde. Därför 
behöver vi komma ihåg

• Fel och misstag kommer alltid att ske. Allt kan inte kontrolleras 
men vi kan göra vårt bästa för att säkerställa såväl 
förutsättningar om att mildra effekter

• Såväl resenärer, personal som förare och kommunikatörer är 
människor

• Varje möte mellan människor påverkas av faktorer som inte 
alltid är tydliga eller kända och därmed kan leda till 
missförstånd människor emellan.

En hållbar verksamhet på ett 
för alla hållbart sätt

Alla synpunkter är viktiga för att 
säkerställa åtgärder, identifiera 

brister och skapa förutsättningar 
för förbättringar



Power BI

• Övergången till Power BI från QlikVeiw

• Snabb utloggning i PBI

• Säkerhetsaspekt

• Fortsatt utveckling

• Önskemål till utvecklingsarbetet framåt

• Avvikelser rapporteras till kr@vasttrafik.se

• Systemfrågor felanmäls till it-support@vasttrafik.se

mailto:kr@vasttrafik.se
mailto:it-support@vasttrafik.se


Händelser under året



Kund- och resetjänst 2027



Förstudie Upphandling Kund- och resetjänst 2027

• Förstudie upphandling startar under hösten
• SIU Samråd inför upphandling kommer ske under 

Regioninfo samt dialogmöten i q4



Möteskalender / forum



Forum

• Regional information

• Digital sändning

• Agendan stäms av med Samverkansgruppen

• Dialogforum – ett tillfälle att diskutera, dela och fråga

• Dialog i fysiskt möte för färdtjänsthandläggare (delregionvis)

• Dialog digitalt för skolskjutshandläggare (hela regionen)

• Dialog dag- och omsorg 

• Konferens 23/10

• Alingsås Stadshotell 

• Save the date är utskickad och mer information kommer 

• Fokus på dialog och lärande av varandra utifrån uppdraget 

• Riktar sig till dig som är handläggare för färdtjänst, sjukresor och skolresor

• Handläggarbesök

• Under vår och höst



Forum 2024 - information och samverkan

Kvartal 1

Fokus utfall 2023

Kvartal 2 Kvartal 3 Kvartal 4

Samverkansgrupp 2024-03-06 2024-05-07 2024-08-28 2024-11-07

Regional 

information

2024-03-12 2024-05-14 2024-09-03 2024-11-12

Delregionala 

dialogmöten

2024-03-19 FYR 

2024-03-20 SKA

2024-03-21 GBG/ SJU

2024-05-21 GBG/SJU

2024-05-22 FYR

2024-05-23 SKA

2024-09-10 SKA

2024-09-11 GBG/SJU

2024-09-12 FYR

2024-11-19 FYR

2024-11-20 SKA

2024-11-21 GBG/SJU

Skolskjuts

dialogmöten

2024-03-14 2024-05-15 2024-09-04 2024-11-13

Dag och omsorg

Dialogmöten

2024-03-13 2024-05-16 2024-09-05 2024-11-14

Konferens 2024-10-23

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

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


Agenda dialogmöten

Samtliga dialogmöten

•Sekretess – Sekretess

•Registervård

•Våga Fråga om

•Appen

•Power BI

•Websolen

FTJ/SJR

•Taxiindex (SKBG)

•Handläggarbesök kommunvis

•Färdtjänstbeslut som grund
för sjukresa

DAG/OMS

•Förarens roll

•Goda förutsättningar

•Säkerställa beställning av 
resor för nya resenärer

•Sommarplanering

SKOL

•Inför skolstart HT-24

•Information om bomresor -
mer än tre endast för 
kännedom

•Störningshantering

•Handläggarbesök kommunvis



Tack!
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