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Sammanfattning

Vi har av Region Dalarnas revisorer fatt i uppdrag att granska rutinerna kring
avtalskontroll i kollektivtrafiken for Dalarnas lan. Syftet med granskningen har varit att
bedoma om kollektivtrafiknamnden har en &ndamalsenlig uppféljning och kontroll av
stéllda krav i upphandlingen av leverantorer for kollektivtrafiken.

Var bedomning ar att avtalet som skall efterlevas &r val beskrivet avseende vilka krav
som finns pa trafikforetagen. Det saknas daremot beskrivning av vilket ansvar
bestallaren har for att sakerstalla att trafikforetagen far de forutsattningar som behovs
for att leverera utifran stallda krav.

Var beddmning ar att organisationen inte ar helt tydliggjord avseende relationen mellan
namnd och férvaltning och det finns brister i rutinerna for rapportering till
kollektivtrafikndmnden om férekommande kontroller och deras resultat. Namnden ar
inte delaktig i beslut kring atgarder och sanktioner for kvalitetsbrister da detta ses som
en verkstallighet av avtalen och sker i kollektivtrafikforvaltningen. Genom nuvarande
delegation finns en risk att ndmnden tar beslut om kollektivtrafiken i lanet utan att ha
sékerstéllt att de ar tillrackligt informerade for att fullgora sitt uppdrag enligt beslutat
reglemente.

Var beddmning ar att det finns en &ndamalsenlig organisation samt rutiner, metoder och
system utifran perspektivet att folja upp avvikelser och ge sanktioner utifran avtalet. Var
bedomning ar vidare att dessa inte ar fullt ut andamalsenliga for att driva ett
utvecklingsarbete som sékerstéller en langsiktig utveckling av kollektivtrafiken. Vi kan
se att det finns skillnader i synséatt pa kvalitetsuppfoljning och forbattringsarbete mellan
forvaltningen och trafikforetagen och denna skillnad i synsétt komplicerar bedémningen
av arbetet med viten. Vi kan konstatera att de olikheter i synsatt som rader pa sikt
riskerar att minska fortroendet for ndmnden som bestéllare av kollektivtrafik.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi kollektivtrafiknamnden att:

— Se Over nuvarande delegation sa att namnden far storre delaktighet i beslut om
sanktioner mot trafikforetagen

— Regelbundet ta del av trafikforetagens kvalitets- och uppfoljningsrapporter for
att 6ka kunskapen om kvaliteten i verksamheten

— Ge kollektivtrafikforvaltningen i uppdrag att folja upp och sakerstélla
leveranttrernas kvalitetsarbete

— Utreda pa vilket sétt viten som budgetpost paverkar incitament for
kvalitetsforbattringar och vilka konsekvenser det skulle medféra om viten uteblir

— Sékerstélla att beslut som fattas av namnden féljer Gvergripande strategi- och
styrdokument for en hallbar och attraktiv kollektivtrafik i lanet
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Inledning/bakgrund

Vi har av Region Dalarnas revisorer fatt i uppdrag att granska avtalskontrollen for
kollektivtrafiken i Dalarnas lan.

Region Dalarna har efter en skattevéxling med kommunerna tagit Over ansvaret for
kollektivtrafiken i lanet from 2018-01-01 och ar nu kollektivtrafikmyndighet i Dalarna
och ansvaret &r organiserat i en kollektivtrafikndmnd.

Overtagandet har inneburit att verksamhet dverforts fran savél Dalatrafik AB som
kommunalférbundet Region Dalarna till davarande Region Dalarna, numera Region
Dalarna. All trafik som kollektivtrafiknamnden ansvarar for, savél den allmanna som
den sarskilda kollektivtrafiken upphandlas. Efter den senaste trafikupphandlingen
bedrivs trafiken av Keolis (Falun och Borlange) och SamBus (6vriga delar av lanet). De
totala kostnaderna for den upphandlade trafiken uppgar till ca 800 miljoner kronor per
ar.

I samband med upphandlingen stalldes en rad krav pa trafikutovarna. Kraven avser
saval utforande som personal och teknik. Vid brister i efterlevnaden utgar vanligtvis
viten, under 2018 inkréavde kollektivtrafikforvaltningen ca 10 miljoner kronor fran
trafikutdvarna i olika viten, vanligtvis for instéllda turer och férseningar.

Region Dalarnas revisorer anser att en vasentlig del i samband med all upphandling ar
att det finns en systematisk kontroll av att avtal efterlevs av leverantdrer. Detta &r inte
minst viktigt vad avser kollektivtrafiken for att sakerstélla att de manniskor som nyttjar
trafiken kommer i atnjutande av den kvalitet, sakerhet etc. som ar avtalad med
leverantdren. De vill darfor genom en sérskild fordjupad granskning sakerstélla att
kollektivtrafiknamnden har en andamalsenlig och effektiv kontroll av att avtalsvillkoren
efterlevs.

Syfte, revisionsfraga och avgransning

Syftet med granskningen &r att ge underlag for att kunna bedéma om
kollektivtrafiknamnden har en andamalsenlig uppféljning och kontroll av stéllda krav i
upphandlingen av leverantorer for kollektivtrafiken. Granskningen har besvarat féljande
revisionsfragor:

— Finns en andamalsenlig organisation samt rutiner, metoder och system etc. for
att genomfora effektiva kontroller?

— Ar kontrollerna tillrackliga i omfattning, kvalitet och innehéll samt har de ett
relevant fokus?

— Finns andamalsenliga rutiner etc. for rapportering till kollektivtrafiknamnden om
forekommande kontroller och deras resultat?

— Sakerstaller namnden att atgarder/sanktioner vidtas nar avsteg har upptéckts hos
leverantoren?
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— | vilken utstrackning baseras kontrollerna pa egenkontroller hos leverantoren
och analyseras resultatet av sadana pa ett andamalsenligt satt?

— Om resultatet av granskningen ér tillfredstallande, tillvaratas erfarenheter fran
kollektivtrafikndmndens avtalskontroll i regionens 6vriga verksamhet?

— | anbudet angavs ytterligare granskningsomraden som vi ansag skapade
mervarde till granskningen syfte. Redovisning av dessa aterfinns i bilaga 1 och
bilaga 2 till rapporten.

Granskningen avser kollektivtrafikndmnden.

Revisionskriterier

Utgangspunkten &r att beddma om namnden har rutiner och system for att sakerstélla
efterlevnaden av krav enligt gallande avtal med trafikutdvarna for kollektivtrafik i
Dalarnas lan.

Metod

Granskningen har genomfoérts genom:

— Dokumentstudier av Trafikférsorjningsprogram, verksamhetsplaner,
kvalitetsuppfoljningar, kundsynpunkter och avvikelser, vitesuppfoljning.

— Genomlysning av avtal for kollektivtrafiken

— Intervjuer med berérda tjansteman daribland forvaltningschef, kvalitetschef,
samt fackliga féretrédare.

— Intervjuer med representanter fran utévarna
— Intervjuer med kollektivtrafikndmndens presidium

— Avstamning mot branschgemensamma éverenskommelser och mal for miljo,
trygghet och sakerhet.

Rapporten dr faktakontrollerad av forvaltningschef, kvalitetschef samt representanter
fran trafikforetagen.
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Resultat av granskningen

Avtal

Overgripande om avtal

Avtal &r tecknat 2015-05-15 mellan Dalatrafik AB (numera
kollektivtrafikforvaltningen) och Keolis AB for trafikomrade 03, Falun och Borlange.
Avtal &r tecknat 2015-05-08 mellan Dalatrafik AB (numera
kollektivtrafikforvaltningen) och SamBus AB for trafikomradena 1, 2, 4, 5 och 6, dvs.
alla trafikomraden i Dalarnas lan forutom Falun och Borlange. | avtalen framgar att
trafiken ska starta 2016-07-03 och avtalstiden galler tom 2026-07-04 med option for
forlangning med 1+1 ar.

| avtalet framgar att Dalatrafik ar upphandlande enhet och bestéallare av den trafik som
kontrakteras genom Trafikavtalet. Trafikforetaget &r ett féretag med erfarenhet och
kompetens av att utfora sadan kollektivtrafik som Dalatrafik har upphandlat och som
kommer till uttryck i Trafikavtalet. Det ar parternas gemensamma intention att
kollektivtrafiken ska vara en sjalvklar del av resandet i ett hallbart samhélle. Vidare &r
det parternas gemensamma évergripande mal att ka antalet resande inom
kollektivtrafiken med en kvalitet som skapar fortroende hos resenérerna, och bygger ett
starkt varumarke for kollektivtrafiken i det geografiska omrade som omfattas av avtalen.

Det som finns reglerat i Trafikavtalet specificeras i ett antal bilagor for att tydliggora
olika delar av uppdraget. Samtliga bilagor innehar information som ber6r utférandet pa
olika satt. De som beskrivs oversiktligt nedan innehaller beskrivningar av uppféljningen
av avtalskontroll for trafikavtalen. Ovriga bilagor avser bland annat miljo, teknik och
fordonsspecifikationer.

Bilaga AV, Allméanna villkor

| bilagans kapitel 6 redogors for sanktioner vid avtalsbrott och paféljder for dessa.
Vitesbelopp framgar i Trafikavtalets kapitel 8 med hanvisning till bilaga AV dar
punkterna beskrivs mer utforligt. Vitesbeloppen varierar mellan 100 kr och 5 000 000 kr
beroende av handelse.

Bilaga DGA, Den gemensamma affaren

I bilagan Den gemensamma affaren, definieras och beskrivs de utférandekrav som finns
for den aktuella trafiken, och hur Trafikforetaget ska skota sin avvikelserapportering till
Dalatrafik. Dessutom beskrivs kortfattat hur synpunkter fran kunder och allmanhet
rorande trafiken hanteras idag och hur dessa hanteras vidare i den egna organisationen
och till berorda Trafikforetag som utfor trafikuppdrag pa uppdrag av Dalatrafik.
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Bilaga TK, Tjanstekvalitet

Bilagan beskriver den kvalitetsutvardering som genomférdes i samband med
upphandlingen som utgick fran Institutet for kvalitetsutveckling, SIQ:s metod for
kvalitetsutvardering.

Syftet med utvarderingen var att starka beslut om det for uppdraget mest lampade
Trafikforetaget. FOr att dven sdkerstélla kvalitetsarbetet I6pande under avtalstiden och
stimulera till stdndiga forbéattringar beskrivs i bilagan att samma metod kommer
anvandas arligen som kontrollutvardering.

Beddmning

Var bedomning ar att avtalet ar val beskrivet avseende vilka krav som finns pa
trafikforetagen. Det saknas déremot beskrivning av vilket ansvar bestallaren har for att
sakerstalla att trafikforetagen far de forutsattningar som behovs for att leverera utifran
stéllda krav.

Roller och ansvar

Kollektivtrafiknamnd

Region Dalarna ar fran och med den 1 januari 2018 organisatorisk hemvist for den
regionala kollektivtrafikmyndigheten (RKM).

Myndigheten har réattigheter och befogenheter att vidta atgarder som framgar av
kollektivtrafiklagen (SFS 2010:1065).

Ansvaret for kollektivtrafiken &r organiserat i en kollektivtrafikndmnd som fattar beslut
om det regionala trafikforsorjningsprogrammet, allman trafikplikt och den arliga
trafikforsorjningsplanen.

Namnden bestar av nio ledamoter och sammantraden har tidigare skett varannan manad
men sker sedan hosten 2019 en gang per manad.

Kollektivtrafiklagen anger att kollektivtrafikmyndigheten i varje lan har ansvar for att
det ska finnas ett regionalt trafikforsorjningsprogram och att detta ska aktualitetsprovas
och revideras eller skrivas om vid behov. Enligt intervjuer sa ar nuvarande trafik-
forsorjningsprogram inte forankrat och anvands inte for att styra kollektivtrafiken i
lanet. Kollektivtrafikforvaltningen har 2019-01-31 fatt i uppdrag av namnden att
revidera programmet som ska gélla fran 2021.

En Trafikforsorjningsplan beskriver genomférande pa arsbasis av
trafikforsorjningsprogrammets langsiktiga planer. Planen faststalls av den Regionala
Kollektivtrafikmyndigheten. Trafikforsorjningsplan for 2019 beslutades vid ndmndens
sammantréde 2019-01-31.
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| intervju med ndmndens presidium uttrycks att det behdver bli en battre struktur for att
fa ordning och reda i arendehantering och beredning av arenden till namnd da detta inte
ser ut pa samma satt som i bolag. Ordférande har framfort detta till forvaltningschef.
Det framgar vidare att Region Dalarna inte har métt upp de behov som
kollektivtrafikforvaltningen haft i organisationsovergangen exempelvis géllande system
for att folja nyckeltal inom kollektivtrafik samt stod fran IT, HR och ekonomi.

Kollektivtrafikforvaltning

Region Dalarna tog efter en skattevéxling med kommunerna 2018-01-01 6ver ansvaret
for kollektivtrafiken i lanet. | samband med det dverfordes verksamhet fran saval
Dalatrafik AB som kommunalférbundet Region Dalarna till nuvarande Region Dalarna
och en kollektivtrafikforvaltning bildades. I all extern kommunikation ut mot allménhet
och kunder sa anvander kollektivtrafikforvaltningen namnet Dalatrafik.

Davarande VD i Dalatrafik AB fick i uppdrag att verkstalla ny organisation for
kollektivtrafiken och gick sedan in som forvaltningschef for
kollektivtrafikforvaltningen. FOr organisation, se bild.

Kollektivtrafikforvaltningens organisation

DALATRAFIK

Kvalitet/Utveckling
Stab Utbildui
Marknad Trafikcenter -
Trafikadministration Servicecenter Trafikledning Trafikplanering

| intervjuer framkommer att forvaltningen upplevt dvergangen fran de forutséattningar
som géllt som aktiebolag till nya forutsattningar som en forvaltning styrd av en ndmnd,
som utmanande i vissa delar. Har omnadmns avsaknad av instruktioner och rutiner for
styrning och ledning och som exempel ndmns att det bland annat finns en otydlighet var
gransen mellan politisk styrning och tjanstemannastyre gar.
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| januari 2016 beslutades att Bestéllningscentral (BC) skulle bedrivas i egen regi och
uppstarten skedde 1 juli 2017. Aven Driftledningscentral (DLC), och Kundservice (KS)
finns nu i egen regi. Denna omorganisation har enligt vad som framkommit i intervjuer
med trafikforetagen paverkat deras forutsattningar att leverera enligt stallda krav i
avtalet. Nya medarbetare och en ny organisation som ska hitta sina egna rutiner och
arbetsprocesser leder till att verksamheten inte har bedrivits pa ett effektivt satt.

Inom forvaltningen finns en kvalitetsavdelning som i huvudsak ansvarar for
kvalitetsuppfoljningen och de utvecklingsinsatser som behdver genomforas utifran
avvikelser som uppstar.

Avdelningen har aven ansvar for det interna kvalitetsarbetet inom forvaltningen.

Rapportering

Namnden far ta del av en verksamhetsrapport fran forvaltningschef vid varje
sammantrade. De rapporter som vi tagit del av i granskningen innehaller information
om verksamhet, mal, ekonomi, kvalitet och marknad. Under kvalitet redovisas det
interna kvalitetsarbetet som pagar inom forvaltningen samt om vitesnivan ar enligt
prognos, det vill saga en ekonomisk uppfoljning snarare &n beskrivning av atgarder for
avtalsbrott for kvalitet.

Med det fokus pa avvikelser som finns for uppfoljning av kvalitet och den rapportering
som sker till nAmnden kan de hdga vitesbeloppen upplevas vara en féljd av stora
kvalitetsbrister. Det totala vitesbeloppet for 2018 uppgick till 10 mnkr trots att de
avvikelser som ligger till grund for dessa endast ar en liten del av den totala trafik som
levererats.

Kvalitetschef deltog tidigare pa namndens sammantraden for att redovisa nyckeltal for
kvalitet. | protokoll fran 2018-04-24 framgar att forvaltningschef ska foredra nyckeltal
pa samtliga av namndens kommande moéten. Enligt intervjuer berodde detta pa att
namnden ansag att tidigare redovisningen var pa en alltfor detaljerad niva. I intervjuer
har framkommit fran forvaltningen att man anser att det utifran det ansvar som ligger pa
forvaltningsniva inte kravs mer styrning eller rapportering till namnden. Finns det behov
av avstamningar pa politisk niva sker detta istallet informellt med ordférande.

Vi noterar i 6vrigt att kvalitetschef har deltagit i sammantraden infor arsredovisning for
att rapportera uppféljning av intern kontroll.

| den information som gar att utlasa av protokoll och bilagor finns ingen beskrivning av
trafikforetagens verksamhet avseende utford trafik som &r ett viktigt nyckeltal inom
kollektivtrafik. Det finns inte heller nagon beskrivning 6ver pagaende eller genomforda
utvecklingsinsatser avseende kvalitet, miljo, sakerhet eller kundaktiviteter.
Trafikforetagen har i intervjuer beskrivit att de upplever en bristande dialog med
kollektivtrafikndmnden och 6nskar ett nd&rmare samarbete och dialog for att bidra i
strategiska diskussioner och utveckling av kollektivtrafiken i lanet. De dnskar dven fa
delta 16pande for att beskriva hur de bedriver sitt kvalitets- och utvecklingsarbete.
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Beddmning

Var beddmning ar att organisationen inte ar helt tydliggjord avseende relationen mellan
namnd och forvaltning. Det upplevs finnas kvar en kultur fran nar verksamheten drevs i
bolagsform vilket innebdr att tjanstepersonerna i forvaltningen till stor del styr och leder
verksamheten utan politiska styrdokument eller riktlinjer att forhalla sig till.

Vi har noterat att gallande Trafikforsorjningsprogram inte &r faststallt och forankrat i
namnden. Trafikforsérjningsprogrammet innehaller langsiktiga mal och planer for en
utdkning av kollektivtrafiken i regionen. Att programmet med dess langsiktiga
inriktning inte &r forankrad i ndmnden menar vi kan leda till att de beslut som ndmnden
tar kan bli kortsiktiga med fokus pa kostnadsreduceringar och inte vara i
dverenstammelse med trafikforsorjningsprogrammets mer langsiktiga inriktning.

Var bedémning ar att det finns brister i rutinerna for rapportering till
kollektivtrafiknamnden om forekommande kontroller och deras resultat. Detta da
namnden inte ar delaktig i beslut kring atgarder och sanktioner for kvalitetsbrister. Detta
anses av forvaltningen vara verkstallighet av avtalen och deras ansvar.

Systematik for kontroll av efterlevnad av avtal
Kvalitetsuppfoljning kollektivtrafikforvaltningen

Intern kontroll

Kollektivtrafikndmnden har i sin interna kontrollplan tre kontrollpunkter for efterlevnad
av avtal.

1. SIQ kvalitetsutvardering (mer info nedan). Denna kontrollpunkt foljdes inte upp
2018 enligt protokoll fran namnden 2018-09-20.

2. Att folja upp efterlevnad av avtal genom viteshanteringen sker manadsvis och
rapporteras till forvaltningschef. Kontrollpunkten har foljts upp med anmérkning
och som atgard uppges kvalitetsarbete riktad mot utdvarna. I intervjuer
framkommer att ett stort fokus for férvaltningens kvalitetsavdelning har varit
avtalsféljsamhet. Men man framhaller samtidigt att ett arbete har skett for att ge
rimliga forutséttningar till trafikforetagen genom att kvalitetssékra planeringen
och att trafikcenter och utdvarna gor arbetet tillsammans.

3. For att kontrollera eventuellt tillkommande kostnader utver avtalade
ersattningar tar chef for trafikcenter ut en fil varje manad fran ekonomisystemet
dér detta redovisas och rapporterar sedan till forvaltningschef. Kontrollpunkten
har foljts upp utan anmarkning.

© 2019 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification: KPMG Confidential



KPMG'

Region Dalarna
Granskning av avtalskontroll i kollektivtrafiken

2019-11-08

SIQ kvalitetsutvardering

Infér anbudsutvardering genomfordes en kvalitetsutvardering enligt metod fran SIQ.
Utvarderingen visade att Keolis fick kvalitetsniva 236 och SamBus fick kvalitetsniva
183 i modellen déar en total poang mellan 50-250 kan erhallas.

Utvarderingen bygger pa tre hdrnstenar:

. Systematiken

. Strukturen

. Kulturen = grundl&dggande varderingar

Trafikforetagen besvarar ett antal fragor utifran omraden och erhaller en bedémning i
skala 1-5. Alla svar vags samman och en utrdkning i modellen leder till den
sammanslagna kvalitetspoangen.

Utvérderingen genomfors av examinatorer som SIQ godkant. | intervjuer har
framkommit att det i detta fall &r kvalitetschef samt ytterligare en medarbetare inom
kollektivforvaltningen som &ar examinatorer for utvarderingen av trafikforetagen.

Utvarderingen sammanstélls i en aterforingsrapport till trafikforetagen.

Som en uppféljning av kvaliteten 16pande under avtalstiden har bestéllaren redan i
upphandlingsforfarandet informerat om att denna utvardering kommer att ske arligen
som en del i kvalitetsuppfoljningen av leverantérer. | den senaste matningen fick
SamBus 164 i kvalitetsniva, en forsamring fran anbudsutvérderingen. Keolis har inte
genomfort kvalitetsutvarderingen med examinator men har gjort en egen utvardering
enligt metoden. Det finns darigenom inget uppfdéljande varde for kvalitetsnivan.

Awvikelsehantering och viten

Det sker en systematisk hantering av avvikelser och synpunkter. Ett verksamhetssystem
har inforts, Artwise. Systemet har medfort att forvaltningen fatt en béattre dversikt ver
bade avvikelserna i sig men aven kvalitetssakrat sin uppféljning av atgarder. |
avvikelsehanteringssystemet rapporteras bade kundsynpunkter som kommer in och data
som hamtas fran bussarna dar all information om fordonen och utférd trafik finns.
Avvikelser som kan ligga till grund for viten skickas som remiss till trafikforetagen for
utredning och atgard. Efter ett mote som sker manadsvis mellan forvaltningen och
trafikforetagen tas beslut om viten som ska betalas. Vitesmodellen med punktviten leder
till en stor administrativ hantering da det kan vara manga avvikelser som ska utredas
och besvaras for att inte generera ett vite for obesvarad remiss.

Av sammanstallningar for avvikelser som vi tagit del av fran forvaltningen for 2019
fram till 2019-08-09 framgar att forsening, forbiakt resenar samt trafikplanering
avseende tider och turer &r de vanligaste avvikelserna. Det finns dven en rubrik 6vrigt
som inte ar specificerad. Det har registrerats 8500 avvikelser under ovan angiven
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period. Detta skall sattas i relation till de narmare 10 miljoner resor som sker arligen i
lanet.

I intervju med forvaltningen framkommer att kvaliteten hos trafikforetagen aldrig varit
battre. Istallet ar de fortsatta vitesnivaerna, enligt forvaltningen, en foljd av ett effektivt
uppfoljningsarbete. Fran april 2018 till september 2019 har viten pa 24 mnkr utkravts av
trafikforetagen. Enligt prognos av viten for 2019 forvantas en minskning for aret till
totalt 6,2 mnkr. Fram till och med juni 2019 var utfallet ca 3,5 mnkr, vilket var enligt
prognos.

Vad géller viteshanteringen rader det delade meningar 6ver om de kvalitetskontroller
som utfors har ett relevant fokus. Forvaltningen menar att de fungerar som incitament
for kvalitetsforbattringar medan utdvarna anser att det endast &r sanktioner som inte
syftar till kvalitetsforbattringar utan ar en viktig intaktspost for forvaltningen och
namnden for att klara nuvarande uppdrag och det besparingskrav som ar beslutat for
verksamheten.

Det framkommer i intervjuer att trafikforetagen hade dnskat ett annat synsatt och fokus i
kvalitetsarbetet, att det ska vara mer inriktat pd gemensamma forbéattringsinitiativ dar
planering, driftledning och utférande kan kvalitetssakras och erfarenheter fran alla
parter tas tillvara. | andra lan anvénds ofta andra modeller for att bade planera och
utfora kollektivtrafiken. Avtal bygger da pa att trafikforetagen levererar enligt en viss
niva och sjélva tar ansvar for sitt forbattringsarbete och redovisar det till
kollektivtrafikmyndigheten. Bestallaren genomfor kontroller om utford trafik hamnar
under ett avtalat riktvarde eller det sker nagon allvarlig incident och sanktioner kan da
beslutas.

| intervjuer med trafikforetagen framkommer att utford trafik ar ett viktigt nyckeltal som
dagligen foljs upp av trafikforetagen. Det &r det tal som visar hur mycket av den
bestéllda trafiken som ar genomford. Keolis har som mal att utford trafik ska vara
99.90% och har under avtalstiden haft mellan 99.80% - 99.85% pa arsbasis, malet har
uppnatts pa manadsbasis vid ett flertal tillfallen.

For att exemplifiera vad detta betyder sa genomfor Keolis i snitt 29 500 resor per
manad. Om utford trafik &r 99.80% betyder det att ca 60 resor definieras som instélld
avgang (kérning som inte utfors eller ar forsenad med mer dn 20 minuter eller som
avgar fore tidtabellsenlig tid). Vitesbeloppet for denna avvikelse &r 10 000 kr per
tillfalle vilket da leder till att vitet for dessa den manaden uppgar till 590 000 kr.

SamBus anger i intervjuer att de 2018 hade ett snitt pa 99.93% i utford trafik vilket
betyder att leveransen &r pa en hog niva. Servicetrafiken ligger hogre an sa (99.98%)
och linjetrafiken lagre (99.89%). Av de dokument vi har tagit del av dar avvikelser och
viten utreds framgar att det finns meningsskiljaktigheter dver vad som ar grund for viten
eller inte.

Trafikforetagen upplever sjalva att de har svart att forbattra sig ytterligare inom detta da
manga av de avvikelser som leder till viten ligger utanfor deras paverkan och beror pa
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exempelvis vaglag, vaderforhallanden, trafikomlaggning med tillfalligt d&ndrade
hallplatser, okat antal resenarer vid sarskilda tillfallen mm.

Leveransen &r aven till stor del beroende av de forutsattningar som finns fran
forvaltningens planering av tidtabeller och turer. Ett exempel som framkommer ar i
samband med planering av skolskjutsar infor terminsstart. Dar har bristande dialog med
kommunerna lett till ett stort antal andringar med kort varsel som i vissa fall leder till
missforstand och svarigheter for trafikforetagens medarbetare att hinna uppdatera sig pa
nya tider och turer. Dessa forutséttningar leder sedan till viten for trafikfGretagen om det
skett nagot som avviker mot avtalspunkterna for sanktioner och paféljder.

Vid kollektivtrafikn&mndens sammantrade 2019-10-03 presenteras ett forslag till
projektorganisation med uppdrag att se ver avtal med kommunerna da dessa loper ut.
Det framgar av handlingarna att ett 6kat fortroende och samverkan behdovs.

Det framgar aven vid detta sammantrade att en intensiv dialog redan pagar med
kommuner och trafikforetag da forankring och forstaelse ar mycket viktigt.

Kvalitetsuppfoljning trafikforetagen

Certifieringar

Trafikforetagen &r certifierade enligt 1ISO14001 och 1SO 18000. Externa revisioner
genomfors i enlighet med rutiner for dessa certifieringar.

Alla forare genomfor en certifiering som Kollektivtrafikforvaltningen upphandlar. Det
ar ett utbildningspaket som alla forare maste ga och sedan skriva ett prov for att erhalla
certifiering. De olika delarna bestar av Service och bemétande, Overgripande
kunskapsfragor samt detaljerade kunskapsfragor.

Om forare inte klarar provet pa tva ganger ska en handlingsplan tas fram. Foraren far
inte utfora tjanster inom avtalet utan certifiering.

Standiga forbattringar

I intervjuer med Keolis framkommer att de arbetar med stédndiga forbattringar och en
daglig uppféljning av avvikelser och atgarder. Vi har i granskningen tagit del av
exempel pa de manadsrapporter som tas fram och i dessa finns en omfattande och
detaljerad analys av avvikelser och atgarder. Rapporten delges
kollektivtrafikforvaltningen men trafikforetaget upplever inte att det finns nagot stérre
intresse for den information som finns i rapporten och vet inte om den delges ndmnden.

| samband med intervjun tog vi ocksa del av arbetet med standiga forbéattringar och de
rutiner som finns fér uppféljning och genomgang med alla forare och 6vriga
medarbetare pa depan. Pa en tavla redovisas ett flertal nyckeltal som &ven rapporteras
till ledningen inom Keolis.
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| intervju med SamBus framkommer att tva personer &r anstéllda for kvalitetsarbetet.
Det ar dock en storre utmaning att arbeta systematiskt med kvalitetsledning da SamBus
bestar av 13 bolag med underleverantorsavtal.

De har ett standigt pagaende utvecklingsarbete inom ett flertal omraden. En viktig del i
kvalitetsarbetet ar att sékerstélla arbetsmiljo avseende arbetstid och vila. Utbildningar
sker 16pande inom hantering av fardskrivarkort och kdrbeteende, exempelvis
miljovanligt kérande.

Efter initiativ fran forvaltningen genomférs gemensamma kontroller med
kvalitetsansvariga inom SamBus och kvalitetschef pa kollektivtrafikforvaltningen.

Forum for forbattringsarbete kollektivtrafikforvaltningen

Det finns gemensamma moten mellan kollektivtrafikforvaltningen och trafikforetagen
med olika representation fran parterna.

1.  Avtalsmoten
Forvaltningschef och ledning hos trafikforetagen diskuterar évergripande
forutsattningar utifran avtalen.

2. Verksamhetsmoten
Gar igenom kvalitet och forutsattningar for trafikforetagen samt vad som behover
genomforas.

3. BC-grupp
Diskuterar servicetrafiken.

4.  Bussgrupp
Diskuterar tider, planering, forutsattningar for linjetrafik. Forvantningar enligt
avtal pa utforande.

5. Manadsmate uppfoljning av avvikelser med bada utévarna var for sig.
Diskuterar kvalitetsbrister som varit under foregaende manad. Leder till viten.

Bade forvaltningen och trafikforetagen uppger i intervjuer att de tycker att dialogen i
dessa moten fungerar bra. SamBus upplever sjalva att de inte har haft tillrdckliga
forutsattningar att bidra i sa stor grad som de vill i forbattringsarbetet. Keolis upplever
att de har erbjudit sig att ytterligare bidra i planeringsarbetet samt ha en dialog om
uppdraget for driftledning for att effektivisera och kvalitetssakra de delarna i
kollektivtrafiken, men att detta inte har tillgodosetts i tillrackligt hog grad fran
forvaltningens sida.

Forum for forbattringsarbete trafikforetagen
Keolis har dagliga "tavelmoéten” dar avvikelser och nyckeltal redovisas. Dessa sker
kring lunch for att ge s& manga som majligt av forarna chansen att delta.
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Da det finns incitament for forbattringsforslag arrangeras ett Forbattringsforum i syfte
att lyfta de forbattringsforslag som kommit in och ga igenom de som har genomforts.
Aven kollektivtrafikforvaltningen bjuds in till Forbattringsforum och ger aktuell
information.

Enligt material fran forumet 2019 har genomforandegraden for forbattringsforslag okat
till nérmare 70 % fram till juli 2019. Under 2018 inkom 193 forbattringsforslag och av
dessa genomfordes 84. Utifran inkomna forbéattringsforslag fordelas dessa i
forbattringsgrupper med representation fran olika roller och kompetenser.

SamBus har kontinuerliga moten med alla omradesansvariga for att kvalitetssékra
verksamheten.

Beddmning

Var beddémning ar att det finns en &ndamalsenlig organisation utifran perspektivet att
folja upp avvikelser och ge sanktioner utifran avtalet. Rutiner, metoder och system ar
daremot inte fullt ut andamalsenliga for att driva ett gemensamt utvecklingsarbete for att
sakerstalla en langsiktig utveckling av kollektivtrafiken.

Vi kan se att forvaltningen byggt upp en tydlig struktur for uppfoljning och kontroll av
efterlevnad av avtal. Uppféljningen har enligt var bedomning ett tydligt fokus mot
sanktioner utifran avvikelser och mindre fokus mot utveckling och standiga
forbattringar. Vi kan se att det finns skillnader i synséatt pa kvalitetsuppféljning och
forbattringsarbete mellan forvaltningen och trafikforetagen.

Denna skillnad i synsétt komplicerar beddmningen av arbetet med viten. Av var
granskning framgar tydligt att foretagen upplever att viten far erlaggas for handelser
som inte gar att paverka medan forvaltningen har en annan syn pa detta. Vi kan
konstatera att de olikheter i synsatt som rader pa sikt riskerar att minska fortroendet for
namnden som bestéallare av kollektivtrafik. En enkel atgérd for att 6ka fortroendet for
namnden vore enligt var bedémning att namnden i hdgre grad uppméarksammar
trafikforetagens interna kvalitetsarbete och rapportering kring sitt utévande genom de
manadsrapporter som tas fram. Dessa ger enligt var bedémning en mycket god
overblick over saval kvalitet som pagaende utvecklingsinsatser. En 6kad dialog mellan
namnden och trafikforetagen skulle ocksa bidra positivt till detta.

Keolis genomfor egna kvalitetskontroller och har en vél uppbyggd struktur for
uppféljning och utveckling. Detta arbete delges forvaltningen skriftligt i
manadsrapporter och ar ett initiativ fran trafikforetaget. Det har inte framkommit i
granskningen att férvaltningen foljer upp detta i sin avtalskontroll utan anvénder endast
sin egen avvikelsehantering och de méten mellan bestéllare och utévare som finns.
Kontroller hos SamBus sker i samarbete med kollektivtrafikférvaltningen.

Var bedémning &r att det finns en risk med att ha viten som en budgetpost da de
kontroller som genomfors kan vara alltfor kritiska i syfte att sakerstalla intakter for att
halla budget samt klara nuvarande besparingskrav som aligger forvaltningen. Om inte
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viten skulle utkrévas skulle neddragningar eller omprioriteringar av kollektivtrafiken
vara nédvéndiga.

Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande bedomning utifran granskningens syfte &r att
kollektivtrafiknamnden har en andamalsenlig organisation for kontroll av stallda krav i
upphandlingen av leverantorer for kollektivtrafiken. De kontroller som forvaltningen
utfor tillsammans med trafikforetagens egna kontroller &r tillrdckliga. Det perspektiv
som finns idag pa uppféljning av avvikelser med fokus pa sanktioner behover dock
kompletteras av forvaltningen med tydligare utvecklingsfokus av tjansterna man koper.
| dialog med trafikforetagen behover samsyn nas kring vilka avvikelser som ar mojliga
att paverka och undvika for foretagen och vad som inte ar mojligt. Detta for att skapa
langsiktigt goda affarsrelationer.

Kollektivtrafikndmnden behdver i stérre utstrdckning ta del av information for de
kontroller som genomfors for att fa en helhetssyn dver kvaliteten och avtalsféljsamheten
for kollektivtrafiken i lanet. Det galler bade de kontroller som genomfors av
kollektivtrafikforvaltningen men aven de egenkontroller och forbéattringsarbeten som
trafikforetagen genomfor pa egen hand.

Genom vara bedomningar sa anser vi att kollektivtrafikforvaltningens arbete avseende
avtalskontroll &r val utvecklat och sker pa ett systematiskt satt. Regionen bor ta tillvara
erfarenheter fran detta i regionens 6vriga verksamhet men samtidigt beakta de
bedomningar vi gjort avseende fokus pa kontrollerna.

Rekommendationer

Utifran var bedomning och slutsats rekommenderar vi kollektivtrafiknamnden att:

— Se over nuvarande delegation sa att namnden far storre delaktighet i beslut om
sanktioner mot trafikforetagen

— Regelbundet ta del av trafikféretagens kvalitets- och uppfdljningsrapporter fér
att 6ka kunskapen om kvaliteten i verksamheten

— Ge kollektivtrafikforvaltningen i uppdrag att folja upp och sakerstélla
leverantOrernas kvalitetsarbete

— Utreda pa vilket sétt viten som budgetpost paverkar incitament for
kvalitetsforbattringar och vilka konsekvenser det skulle medféra om viten uteblir

— Sékerstélla att beslut som fattas av namnden féljer Gvergripande strategi- och
styrdokument for en hallbar och attraktiv kollektivtrafik i lanet
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Bilaga 1
Kundnéjdhet

Bakgrund

Tva viktiga aspekter for kundnojdhet ar tillforlitlighet och trygghet och behover beaktas i
granskning av kollektivtrafikutovare da det &r de som har leveranskravet men effekterna
paverkar varumarket for Dalatrafik AB samt i ett andra led Region Dalarna som ar den
regionala kollektivtrafikmyndigheten i Dalarna.

| denna del tar vi del av kundundersokningar, synpunkter och klagomal, avvikelsehantering
samt beslut om viten for att sdkerstélla att nAmnden har en tillracklig hantering och uppféljning
av dessa.

lakttagelser

Kundnojdhet ar centralt i bade forvaltningens och trafikforetagens arbete. Det beskrivs redan i
avtalsskrivningen genom bilagan Den gemensamma affaren, som fokuserar pa kundupplevelse
och hur denna ska sékerstallas.

Som finns beskrivet i granskningsrapporten sa ar den ordinarie hanteringen av kundsynpunkter
val utvecklad och det finns faststéllda rutiner och hantering av kundsynpunkter och
avvikelsehantering. Samtliga avvikelser analyseras och om majligt vidtas atgarder.

Enligt intervjuer sa sker alltid en aterkoppling till den som lamnat synpunkt om inte personen
uppgett att den inte vill bli kontaktad.

Ett flertal matningar genomfors for att mata kundnojdhet bade av forvaltning och av
trafikforetagen.

Av de varderingar och synsatt vi har tagit del av i granskningen, bade i intervjuer med
kollektivtrafikforvaltningen och trafikforetagen upplevs resenérens upplevelse vara central. Det
sker ett kontinuerligt arbete for att forbattra resandet och skapa en attraktiv kollektivtrafik.

Vid en granskning av kollektivtrafiknamndens beslut som haft paverkan pa resenarernas néjdhet
finns beslut om forandrade turer och att vissa linjer ersatts med tag vilket upplevs av resenarer
ha medfort langre restider samt “krangligare” resa pa grund av byten av fardsatt, mellan tag och
buss. I samband med dessa andringar syns en 6kning bland klagomal och inkomna synpunkter.
Detta beslut gar dock i linje med beskrivning i Trafikforsorjningsprogrammet for 2018-2020 dar
det framgar att kollektivtrafiknamndens uppdrag ar att utforma kollektivtrafiken sa att de starka
sidorna hos respektive trafikslag utnyttjas pa basta satt. De olika trafikslagen buss och tag ska
verka och samordnas i syfte att ge stdrsta totala nytta.

17
© 2019 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification: KPMG Confidential



KPMG'

Region Dalarna
Granskning av avtalskontroll i kollektivtrafiken

2019-11-08

Bilaga 2
Hallbart vardeskapande

Bakgrund

Regelbordan okar inom miljoomradet och det stélls nya krav pa verksamheter inom bland annat
kollektivtrafiken. Vad galler de miljomadssiga effekterna av kollektivtrafiken behdver dessa
granskas i ett langsiktigt perspektiv. Det finns nationella och regionala mal om 6kat resande
med kollektivtrafik vilket ger bade positiva och negativa effekter i samhallet.

| granskningen vill vi darfor forsakra oss om pa vilket satt trafikutovarna lever upp till de
miljomal som angetts i det branschgemensamma miljéprogrammet framtaget av
Partnersamverkan for en forbéttrad kollektivtrafik som beslutades 2018. Om de inte lever upp
till dessa avser granskningen besvara vilken status detta arbete har samt vilka atgarder som
planeras.

lakttagelser

Utifran de dokument som vi har tagit del av finns ett tydligt hallbarhetsperspektiv och miljétank
i bade forvaltningen och i trafikforetagens arbete. Avtalsbilagan Milj6 ar framtagen enligt
riktlinjer fran intresseorganisationen Partnersamverkan for kollektivtrafik.

Det sker I6pande utbildningar i korteknik och andra aspekter for en bade miljomassigt och
sakerhetsmassig hallbarhet.

Det sker en systematisk uppfoljning av trafikforetagens miljopaverkan genom avlasning i
fordonens tekniska data. Mal finns for en mer hallbar kollektivtrafik. Den systematiska
uppfoljningen av kvalitet avseende fordon och milj6 sker i samband med arsredovisning till
Kollektivtrafiknamnden. Enligt redovisningen drivs 100% av fordonen pa det fossilfria branslet
HVO.

Under senare del av 2019 byts 11 bussar ut av Keolis till elhybridbussar som méjliggor
ytterligare bréansleeffektiva transporter och produktivitet.

Keolis genomfor for ndrvarande ett test av geofencing som ar elektronisk inhdngning av ett
omrade dar man begransar hastigheten. Testet genomfors vid skolor, gangfarts- och
depaomraden under ett ar som darefter utvarderas. Ny digital teknik anvands genom att en
programvara bestdmmer bussens hastighet utan att vara i narheten av bussen. Nar bussen
kommer in i en sékerhetsklassad zon far foraren ett meddelande och bussen skiftar automatiskt
korlage och det ar inte mojligt att 6ka hastigheten.

| Trafikforsorjningsprogrammet finns foljande beskrivning for en 6kad hallbarhet.

Kollektivtrafiken i Dalarna ska bidra till att kollektivtrafikbranschens s.k. fordubblings-mal om
en nationellt fordubblad marknadsandel nas pa sikt, genom att i Dalarna 6ka det totala antalet
resor som gors med kollektivtrafik och darigenom héja kollektiv-trafikens marknadsandel i
forhallande till annan motordriven persontransport. Aven FN:s Agenda 2030-mal 11.2 rérande
héllbara transportsystem att beakta som en del av stallningstagandet vid utveckling av
kollektivtrafikens okade hallbarhet i Dalarna.

Vid en granskning av beslut som kollektivtrafiknamnden tagit som har paverkan pa miljén och
resande med kollektivtrafik finns generellt det besparingskrav som lades pa forvaltningen pa 55
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mnkr. Detta beslut gar emot nationella malsattningar och de strategier som finns for en
utvecklad kollektivtrafik och fordubblingsmalet.

Ett annat beslut ar indragna skolkort pa sommaren vilket medférde att lanets ungdomar som ar
en viktig malgrupp inte hade majlighet att resa pa sina skolkort under sommarlovet 2019. Detta
trots att utvardering av sommaren 2018 visar att ett stort antal resor gjordes av denna malgrupp.
Vi anser att det ar viktigt att uppmuntra de unga att resa kollektivt for att uppna en langsiktigt
hallbar attityd till kollektivtrafik och vikten av en fungerande kollektivtrafik beskrivs dven i
strategidokumentet Dalarna — Sveriges basta ungdomsregion, som Region Dalarnas direktion
beslutade 2015-02-11.
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