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Brukarundersokning till skolor, elever och
foraldrar som reser med Samtrans

Svar pé skrivelse fran Lotta Edholm (L), Cecilia Brinck (M), John
Kéberg (C) och Christian Carlsson (KD)

Forvaltningens forslag till beslut
Utbildningsndgmnden godkénner tjansteutldtande som svar pa
skrivelsen.

Tony Mufic Lena Holmdahl
Utbildningsdirektor Avdelningschef

Sammanfattning

Lotta Edholm (L) m.fl. har i en skrivelse fragat hur forvaltningen
far information om kvaliteten pé skolskjutsen och vilka atgarder
som vidtas for att komma tillrdtta med brister i kvaliteten.
Utbildningsforvaltningen foljer kvaliteten pé tjansten genom antalet
reklamationer. Processen for att patala och atgirda bristerna i
skolskjutsen och Ovriga turbundna persontransporter pagar sedan
tidigare utifran de ramar som avtalsformen ger. Samtrans har tagit
fram ett atgardspaket inriktat pé att 6ka kapaciteten och béttre
motsvara kvalitetskraven. Serviceforvaltningen har en tit
uppfoljning inplanerad for de kommande ménaderna for att folja
upp effekterna av atgirdspaketet och utifran det kommer beslut att
tas om nér en ny upphandling ska genomforas.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen for ekonomi och styrning i
samrad med grundskoleavdelningen och gymnasieavdelningen.

Bakgrund

Stockholms stad har, genom serviceforvaltningen, upphandlat
persontransporter for savil skolskjuts som 6vriga turbundna
persontransporter. Upphandlingen av persontransporter dr reglerat i
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fem avtal, ett for skolskolskjuts och resterande fyra avser ovriga
persontransporter for olika delar av staden. Samtrans ér utforare av
tjdnsterna for samtliga avtal for perioden 2014-07-01-2016-06-30.
Serviceforvaltningen har ingétt avtalen och ansvarar for uppfolj-
ningen av dem medan utbildningsférvaltningen och skolorna ér
bestillare av skolskjuts.

Arendet

Lotta Edholm (L), Cecilia Brink (M), John Kaberg (C) och
Christian Carlsson (KD) har lamnat en skrivelse till utbildnings-
ndmnden om skolskjuts. Skrivelsen lyfter fram att den forsta
perioden av avtalet priglats av mycket problem samtidigt som
utbildningsndmnden inte far ndgon regelbunden aterkoppling kring
hur avtalet foljs och har, enligt skrivelsen, ingen mojlighet att fa
information om kvaliteten i utforandet. I skrivelsen stélls tva fragor
till utbildningsforvaltningen.

- Hur fér forvaltningen idag information fran brukarna om
skjutsens punktlighet, trafiksdkerhet samt chaufférernas
bemotande?

- Vilka atgérder planerar forvaltningen att vidta for att komma
till bukt med dessa problem?

Forvaltningens synpunkter och forslag

Skolskjuts dr en viktig insats for att ménga barn och ungdomar ska
kunna komma till skolan. Det &r cirka 1 300 barn och ungdomar
som har skolskjuts med skoltaxi, bdde inom kommunala skolor och
vid fristdende och skolor i andra kommuner. Forvaltningen har
darfor sedan terminsstarten hosten 2014 noga {6ljt de brister som
varit i skolskjutsen, i tit dialog med saval utforaren som servicefor-
valtningen.

Utbildningsforvaltningen foljer kvaliteten pd tjansten genom antalet
reklamationer. Det &r avgdrande for att bristerna ska kunna éatgérdas
att reklamationerna sker och att utféraren genom dessa fér
nodvindig information om vilken elev det avser, nir avvikelsen
uppstétt och vad avvikelsen bestatt av. Skolor och vardnadshavare
skickar reklamationerna till Samtrans med en kopia till utbildnings-
forvaltningen. Allvarliga reklamationer, sdsom avvikelser i
trafiksdkerhet eller stora aterkommande forseningar, ska dven
skickas till serviceforvaltningen. Skolor och vérdnadshavare
kontaktar ocksé forvaltningarna per telefon med synpunkter.
Serviceforvaltningen har haft méten med intresseorganisationer for
att ta del av deras synpunkter. Bade utbildningsforvaltningen och
serviceforvaltningen bevakar att Samtrans aterkopplar atgarder pa
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reklamationerna. Utbildningsforvaltningen foljer séarskilt de
resendrer som har upprepade reklamationer och har en dialog med
Samtrans om atgirder for dessa.

Vid terminsstarten hosten 2014 var det en forhallandevis stor
méngd klagomal. I mars 2015 fordes den sa kallade ensamakningen
over till ett eget avtal med en annan utforare. I samband med det,
och da snon forsvunnit, minskade antalet reklamationer. Vid
terminsstarten hosten 2015 6kade aterigen antalet reklamationer;
dock inte till samma nivé som foregdende host. Under hosten
handlar det om cirka 250-450 reklamationer per manad samtidigt
som cirka 33 500 resor utfors per méanad.

Sedan avtalet tradde i kraft har huvuddelen av reklamationerna
avsett forseningar men det finns ocksd synpunkter pa brister i
kommunikationen, bemdotandet och trafiksidkerheten.

Processen for att patala och atgéirda bristerna i skolskjutsen och
Ovriga turbundna persontransporter pagér sedan avtalsstart utifran
de ramar som avtalsformen ger. Aterkommande uppfoljningsméten
har genomforts under hela perioden mellan utforaren och
serviceforvaltningen dér dven utbildningsforvaltningen har deltagit.
Serviceforvaltningen ldimnade i november 2015 en sd kallade
erinran med begiran om réttelse till Samtrans. Erinran lyfter fram
de punkter i avtalet ddr staden anser att kraven inte uppfylls. Det
handlar bland annat om att resenéren ska himtas och ldmnas vid
bestilld tid och att resendrer inte far limnas ensamma vid avldm-
ningsstillet om det inte har overenskommits. Erinran tar ocksa upp
brister i tillgangen pé personal och fasta chauffor, utebliven
information och brister i hur klagomalen hanteras.

Samtrans har tagit fram ett atgérdspaket for att komma tillratta med
de brister som erinran tar upp. Atgirderna ér inriktade pa: reklama-
tionshanteringen, organisationsforandringar, utbildning och dkad
kapacitet. De innebér bland annat att Samtrans ska forstéarka olika
funktioner inom bestillningscentralen och fa in fler fordon.
Atgirderna omfattar ocks4 utbildningsinsatser samt insatser for att
fa in nddvindig information vid reklamationer.

Parallellt med detta kommer utbildningsforvaltningen att f6lja upp
de skolor som gor dndringar av bestédllningarna, det vill séga
bestéllningar som inte stir 1 verensstimmelse med anvisningar och
rutiner samt med avtalet. Antalet dndringar paverkar mojligheterna
att {4 stabilitet 1 skolskjutsen och det dr darfor viktigt att sékerstilla
att gillande reglering foljs.
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Serviceforvaltningen har en tét uppfoljning inplanerad for de
kommande manaderna for att folja upp effekterna av atgérdspaketet.
Utifrén resultatet av detta pdgaende arbete kommer beslut att tas om
ndr en ny upphandling ska ske. Samtliga avtal med Samtrans om
persontransporter har vid arsskiftet forlangts till och med 2016-12-
31. Forlangningsperioden dr vald for att se till att nista avtalsstart
inte kommer att ske i samband med skolstarten. Skolstarten dr en
period med ménga éndringar i bestidllningarna och darmed svarig-
heter att fa skolskjutsen att fungera val.

Forvaltningen foreslar att utbildningsndmnden godkénner
forvaltningens tjansteutldtande som svar pé skrivelsen.

Bilaga

Skrivelse Brukarundersokning till skolor, elever och forédldrar som
reser med Samtrans Lotta Edholm (L), Cecilia Brink (M), John
Kéberg (C) och Christian Carlsson (KD)



