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* Inledning & Bakgrund

« Utvérdering mal

 Slutsats & Rekommendation
« Dialog




Inledning

« Ramboll
« Analys & underlag
« KTN Beslutsférslag
* Nyckeltal Anbaro
« Statistik
« Ekonomiska underlag
« Kundsynpunkter 2017 samt 2022

- Basar 2019

Ramboll



Bakgrund

« Beslut Kollektivtrafiknamnden, bestallningsmottagning i
egen redi
9 mal sattes upp

« Utvardering for overtagandet av
bestéllningsmottagningen i egen regi efter fyra ar

- Utvardering av uppsatta mal samt forslag pa atgarder

Ramboll



Bestallningsmottagningens tidslinje

Tas dver 2 » Tas Over i etapper
etapper kommuner -
ertagand
\/ T ;]_ . » Tillkommande uppdrag
s w f l e . .
) - Paverkan av yttre faktorer
— Covid
1905 E—

Kundtjanst

flyttas till

Hassleholm

Pl usResa
536
26
kommuner

Covid

Ramboll




Sammanstallning mal

1. Kunderna kommer uppleva mindre sprakhinder mellan kund och personal
2. Lokalkannedom hos personal kommer att 6ka

3. Kostnaden for bestaliningsmottagningen i egen regi kommer inte att overstiga 24
miljoner kronor arligen vid uppstartstillfallet

. Driftskostnaderna for bestallningsmottagningen kommer inte att 6ka mer an 60%
jamfort med upphandlad verksamhet

. Mojligheten till kollektivtrafikresor och kombinationsresor kommer att oka

. Befintlig fordonsflotta kommer att utnyttjas mer effektivt

. Full insyn i verksamheten kommer att leda till 6kad kontroll och battre uppféljning
. Ledet till kundkontakten kommer att minska

. Kundndjdheten kommer att vara hogre an tidigare
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1. "Kunderna kommer uppleva mindre sprakhinder mellan

kund och personal”
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Ramboll

B3. Vilket betyg vill du ge bemétandet som
du fick nér du bestéllde din resa?
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Top 10 kategorier 2022

Underlag
« Kundtjanstarenden
« Kundnodjdhet
 Intervju

« Antagande om att lokal personal positivt
paverkat upplevelsen av sprakhinder

« Inte med i 10 storsta kategorierna for
kundarende

« 13 procentenheter hogre betyg for bemoéotande

Malet uppnatt



2. "Lokalkdnnedom hos personal kommer att 6ka”

Underlag

« Kundtjanstarenden

« Kundndjdhet

- Intervju omradeschef bestéllningsmottagning

Malet uppnatt

» Lokal personal
» Okad kundnéjdhet

Ramboll



3. "Kostnaden for bestallningsmottagningen i egen regi
kommer inte att éverstiga 24 miljoner kronor arligen vid

uppstartstillfallet”

Underlag

« Antal anstallda personer

« Uppdragets férandring 2017-2022
» Antal resor 2017 och 202

- Jamforelse av kostnad/anstalld och
bestallningsmottagningskostnad/resa

Kostnadspost 2017 2018 2019 2020 2021

Antal anstallda 0 42 st, 49 gt.?
Bestdllningsmottagning 12,5 milj kr 21,1 milj kr | 32,2 milj kr 31,3 milj kr 30,7 milj kr
Antal resor 1,5 milj 1,5 milj 1,5 mil kr 1,1 milj 1,3 milj
Bestdllningskostnad/resa 8,3 kr 14,1 kr 21,5 kr 28,5 kr 23,6 kr
Kostnad/anstalld 0 0,5 milj kr 0.6 mil kr

Ramboll

« Vaxande uppdrag
* PlusResa

» Utveckling av tekniska
tjanster

» Erfaren personal

» Beslutsférslag
Kollektivtrafiknamnden
2017-kostnad 30 milj kr
drift och engangskostnad
uppstart

Malet &r uppnatt



4. "Driftskostnaderna for bestallningsmottagningen
kommer inte att 6ka mer an 60% jamfort med

upphandlad verksamhet”

Underlag
« Antal anstallda personer
- Uppdragets foréndring fran 2017-2022

« Ekonomiska underlag

Kostnadspost 2017 2018 2019

2020 2021
Antal anstillda ] 42 st, 49 st.?
Bestdllningsmottagning 12,5 milj kr 21,1 milj kr | 32,2 milj kr 31,3 milj kr 30,7 milj kr
Antal resor 1,5 milj 1,5 milj 1,5 mil kr 1,1 milj 1,3 milj
Bestdllningskostnad/resa 8,3 kr 14,1 kr 21,5 kr 28,5 kr 23,6 kr
Kostnad/anstilld 0 0,5 milj kr 0,6 mil kr

Ramboll

Vaxande uppdrag
PlusResa

Utveckling av tekniska
tjanster

Erfaren personal
Ho6g kvalité

Bemanning
Trygghetslinjen

Beslutsférslag
Kollektivtrafikndmnden
2017, kostnad
upphandlad verksamhet
ca 15 milj kr.

Ingen jamférbar
upphandlad verksamhet

Malet ar inte uppnatt
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5. "Mdébjligheten till kollektivtrafikresor och
kombinationsresor kommer att 6ka”

« Underlag
« Statistik over fria resor

« 2017: 573 000 resor
« 2018: 569 000 resor
« 2019: 522 000 resor
« 2020: 271 000 resor
« 2021: 278 000 resor
« 2022: 635 000 fram till september

Malet "Mdjlighet till kollektivtrafikresor” &r uppnatt och
"Kombinationsresor kommer att 6ka” ar inte matbart

Ramboll



6. “"Befintlig fordonsflotta kommer att utnyttjas mer”

Ramboll

Belaggningsgrad (%) per Ar. Manad

- Underlag
roved - Belaggningsgrad
. Paverkan ensamresor

- Positiv trend
B
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Malet uppnatt
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/. "Full insyn i verksamheten kommer att leda till 6kad
kontroll och battre uppféljning”

Underlag

« Samlad verksamhet i Hassleholm

« Utveckling av processer och nyckeltal
* Nyckeltalsmoéten

« Kvartalsmoten med trafikféretagen

* Tjanstemanna-, kund- och politikerré’ld

Malet &r uppnatt
 Koncentrerad verksamhet

« Uppf6ljning av verksamheten |6pande

Ramboll
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8. “Ledet till kundkontakten kommer att minska”

Underlag

» Utveckling av arbetssatt

- Overtagande av bestéllningsmottagning
 Flytt av kundtjanst

« Tatare hantering av kundarenden

« Utveckling av kundarendesystem

. Skanetrafiken moter kunder och kommuner ute for att informera om
fardtjanst/sjukresor

Malet ar uppnatt
« Koncentrerad verksamhet

« Utvecklade arbetssatt kundarenden och kundarendesystem

Ramboll 14



9. "Kundndéjdheten kommer att vara hogre an tidigare”

Underlag
 NKI Serviceresor "Senaste resan” 2017-2022

« 2017: 90%
« 2018: 90%
« 2019: 90%
« 2020: 92%
« 2021: 91%
« 2022: 91%

Malet &r uppnatt

Ramboll
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Mal

Virde

Vdrde utfall Firklaring av malets
2018 2022 utfall
“Kunderna kommer 80% 93% Lokal verksamhet, lokal

uppleva mindre
sprakhinder mellan kund
och personal™

personal, dkat kundfokus

"Lokalkdnnedom hos
personal kammer att 6ka”

Lokal verksamhet, lokal
personal, dkat kundfokus

“Kostnaden fir 21,1 milj. - Utikat ansvar med 3
bestdliningsmottagningen i kr kommuner, Malmad
egen regi kommer inte att . sjukresor, PlusResa samt
dverstiga 24 miljoner effekter av Covid pa
kronor Srligen vid verksamheten
uppstartstillfaliet”

“Driftskostnaderna for 12,5 milj 30,7 milj Ingen Finns ingen upphandlad
bestdliningsmottagningen kr kr#® beddmning | verksamhet att jamfdra
kommer inte att oka mer mot.

an 60% jamfort med

upphandlad verksamhet”

“Majligheten till Positiv Ater okad Pga. Covid har dessa
kollektivtrafikresor och trend trend O resor inte
kombinationsresor rekommenderats.
kommer att dka”

“Befintlig fordonsflotta Positiv Ater dkad Pga. Covid utfors det en
kommer att utnyttjas mer trend trend hégre grad av

effektivt”

o -
ensamakning

“Full insyn | verksamheten
kommer att leda till Gkad
kontroll och battre
uppifélining”

O

Utvecklade processer och
nyckeltal,
manadsuppféljning

“Ledet till kundkontakten
kommer att minska™

O

Samlad verksamhet,
uppféljning och
registrering av samtliga
kundarenden

“Kundndjdheten kommer
att vara hdgre an tidigare”

90%

91%

Lokal verksamhet, hég
kvalité, dkad kundfokus

*2021
Ramboll

. Overlag uppnadda mal
. Paverkan av yttre faktorer

- Overtagande etapper
« Vaxande uppdrag
« Covid-pandemin




Slutsats & Rekommendation

- Overlag malen uppnadda
. Paverkan av yttre faktorer skapar utmaningar

« Utveckling av tekniska system for att oka forutsattningar for
effektivisering och optimering

Ramboll
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