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Notat om vognmandsundersagelse

Variabel kgrsel, Midttrafik

Som en del af bestraebelserne pa at sikre kvaliteten af variabel korsel i Midt-
trafik til gavn for kunderne har Midttrafik fokus pa samarbejdet med vogn-
maendene.

Et af tiltagene til forbedring af samarbejdet med vognmandene er, at Midttra-
fik primo oktober har udsendt et sporgeskema til alle de vognmaend, vi har

kontrakt med!. Dette sporgeskema har beskaeftiget sig med overordnede
sporgsmal vedr. forstaelse af Planet systemet, opfattelse af vognmandsilinien,
vognstyrerhandtering, sygehuse / kommunale korsler, samt evt. problemstil-
linger mellem kunder og chaufforer.

Ud fra de tilbagemeldinger, som Midttrafik har modtaget, kan der tegnes et forelgbigt billede
af, at vognmaendene?® overordnet forstar, hvordan Planet fungerer i forhold til de ture, som de
modtager>. Et flertal er ogsa overbevist om, at de har forstaet de gkonomiske og juridiske
forhold, som kontrakterne indebaerer®.

Vognmaendene blev ogsa bedt om at vurdere kommunikative aspekter omkring
vognmandslinien og vognstyrernes handtering af det daglige samarbejde®. Her bliver
vognmandslinien vurderet som helhed (alle dage 07.00-23.00)°.

Der tegnes et broget billede af tilfredshedsniveauet mht. abningstiderne, dog i en positiv

retning. Midttrafik vurderer, at en del af utilfredsheden skyldes, at de chauffgrer, som far
problemer, der pavirker morgenture inden klokken 07.00, ikke har nogen mulighed for at
kontakte vognmandslinien. Midttrafik vil pd baggrund heraf overveje som forsgg at sendre
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® Midttrafik handterer vognmandslinien i tidsrummet 07.00-17.00, og BCC (NT) héndterer vognmandslinien 17.00-
23.00 og i weekenderne sammen med deres eget omrade.



abningstider, sdledes at vi fremover mgder kl. 06.00 (mod kl. 06.30 pa nuvaerende tidspunkt)
og i forste halve time behandler evt. alarmer for forsinkede vogne, og abner
vognmandstelefonen kl. 06.30, mod kl. 07.00 i dag.

Vognmaendene giver udtryk for en overvejende positiv opfattelse af vognstyrernes handtering
af vognmandslinien i tidsrummet 07.00-17.00 pa hverdage, dog er der enkelte, der er kritiske
- en kritik vi tager imod, men samtidig er det vigtigt at understrege, at enkelte vognmaend har
oplevet at blive “ramt” af vores meget konsekvente handtering af uregelmaessigheder (svigt
o.l.). Der henvises til Notat om driftsrapportering. Den gennemsnitlige ventetid pa
vognmandstelefonen er i september 2008 ca. 60 sekunder. Godt 70% af opkaldene besvares
indenfor 60 sekunder, hvor vores mal er 90%. I september har der ialt vaeret godt 6000
opkald pa Midttrafiks vognmandstelefon. Der vedlaegges bilag, som viser udviklingen i 2008.

I undersggelsen bliver vognmaendene ogsa bedt om at forholde sig til mulige problemstillinger
i forbindelse med sygehusture’. Her tyder besvarelserne pa en generel positiv holdning til
sygehuspersonalets hjeelpsomhed og overskueligheden pad sygehusene, nar patienter skal
hentes. Dog har vognmaendene ogsa tegnet et billede af et reelt problem mht. forgaeves
patientkgrsler, som skyldes, at patienterne ikke er klar til afgang til bestilt tid. Dette kan
skyldes, at sygeplejepersonalet ikke er klar over de tidsmaessige og gkonomiske rammer, som
chauffgrerne arbejder under, og derfor heller ikke forstar, at det koster hver gang, der er en
patient, der bliver meldt klar fgr tiden, eller at en patient pludselig ogsa skal til f.eks. rentgen,
og turen hjemad derfor skal flyttes. Tidspres pa de enkelte afdelinger kan selvfglgelig ogsa
veere en medvirkende arsag til forsinkelser.

I undersggelsens sidste afsnit® har vognmaendene svaret pd, hvorvidt de har kendskab til, at
deres chauffgrer har oplevet specifikke problemer under kgrslen. Disse spgrgsmal har vi stillet
i forleengelse af flere situationer, hvor enkelte chauffgrer har kontaktet Midttrafik med flere
forskellige problemstillinger. Vognmandene vurderer, at chauffgrerne i en vis grad mangler
oplysninger i de bestillinger, de modtager. Midttrafik foreslar i denne sammenhaeng at
nedseette en projektgruppe med deltagelse af vognmands- og/eller chauffgrrepraesentanter,
som skal have til formal at lave en mere simpel vejledning til bestillinger. I denne
projektgruppe skal det sikres,at der er deltagere fra sygehusene, som i dag laver bestillinger.

Vognmaendene blev ogsa spurgt, hvorvidt deres chauffgrer har oplevet problemer med
patienter og kunder, som de mener er i sa darlig fysisk/psykisk stand, at det, efter deres
mening, er “uforsvarligt” at kgre med dem. Besvarelserne® tyder pa, at der eksisterer et reelt
problem p& omrédet. Problemet kan deles op i to dele. Mange af de personer, som kgrer med
Midttrafik, er aeldre og skrgbelige og har ofte et ustabilt helbred, som ggr at deres faktiske
sundhedstilstand ikke svarer til den status, som de er blevet visiteret til fgr kgrslen. Disse
variabler kan man desvaerre ikke gardere sig imod.

Den anden del af problemet er vurderingen af patienterne/kunderne, nar offentlige instanser
(sygehuse, institutioner o.l.) skal sende personen til eller fra egen adresse. De chauffgrer, som
kgrer turene, er ikke uddannet indenfor hurtig respons i tilfaelde af akutte problemer hos de
enkelte personer (udover obligatoriske fgrstehjeelpskurser), som de kgrer med. Dette er noget,
som man fra kommunal/regional side grundleeggende bgr overveje, inden kgrslen bestilles.
Denne problemstilling vil ogsa kunne blive behandlet i den ovenfor naevnte projektgruppe.

Problemstilling fra vognmaend

Flere vognmeend har givet deres tydelige irritation til kende over forskelle mellem med tildelte
ture pa de enkelte vognlgb i forhold til de forvarslinger, som de modtager, hovedsageligt i
weekenderne. Nar varslinger viser et stgrre antal ture, som skal kgres den efterfglgende dag,
indkaldes ekstra chauffgrer til at deekke turene. Planet systemet justerer dog lgbende turene
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pa vognlgbene, og ndr en tur eksempelvis bliver aflyst, s& kan en efterfslgende tur fra en
naerliggende adresse replaneres i systemet til en , ifglge den nye situation, billigere ledig vogn.
Resultatet er en kaedereaktion, som resulterer i, at mange af turene forsvinder fra pagaeldende
vognmands vognlgb, som betyder at udgifterne til chauffgren ikke bliver daekket af
indtaegterne for turene. Det er dog sadan, at ud fra kontraktforholdene er denne risiko et
indbygget modstykke til den frihed, vognmaendene har til at sige fra overfor ture, der er tildelt
deres vognlgb. P3 trods af denne, efter Midttrafiks vurdering rimelige “trade off”, er det en
stemning, vi selvfglgelig hele tiden tager temperaturen pa, da systemet samlet set selvfglgelig
skal sikre at patienter, handicappede o.a. bliver kgrt, og at de bliver det til tiden.

Konklusion

Indtil videre har vi modtaget svar pa spgrgeskemaerne fra 19 ud af de 92 vognmaend eller
taxaforeninger, vi har kontrakt med. Det er en svarprocent pa godt 20 og er efter vores
mening nok til at vi kan drage nogle forelgbige konklusioner om samarbejdet mellem dem og
Midttrafik og til at give nogle indtryk af, hvad det er for problemer, de mgder i hverdagen. Der
er dog et problem med de svar, der er kommet ind, nemlig at der en klar overrepraesentation
af besvarelser fra vognmaend, der har mere end 1 ars erfaring med os og vores Planet system.
Det ville have veeret gnskeligt, at vi havde ndet at fa flere svar ind fra “nye” vognmaend, sadan
at vi havde haft en "bredere” daekning i besvarelserne. Denne rapportering betyder dog ikke,
at indsatsen, med at fa besvarelser ind er slut, vi bliver med at samle besvarelser sammen og
justere pa rapporten ud fra disse. Herudover vil vi Igbende, f.eks. 3-4 gange om aret lave
lignende vognmandsundersggelser, der kan give os et mere klart og direkte billede af, hvordan
vi som Midttrafik bliver opfattet af vognmaend og chauffgrer end de billeder vi af til far fra
offentligheden og fra spredte meldinger fra netop vognmaend og chauffgrer.

Samlet set er konklusionen ud fra de besvarelser, vi har faet, at der generelt blandt vores
vognmaend er tilfredshed med bade Midttrafik, muligheden for henvendelse til os og vores
behandling af disse. Der bliver generelt givet udtryk for at systemet, fordeling af ture, gkonomi
og udbudsbetingelser er forstdet. Kigger man lidt pa de enkelte besvarelser, er der dog
enkelte, der i besvarelsen placerer graden af deres forstaelse for enkelte elementer sadan i
midten, og det er ikke helt tilfredsstillende for os, og derfor skal vi i dialog med netop dem for
at gge graden af deres forstaelse.

I forholdet til Midttrafik er det vaesentligste kritikpunkt, som kommer ud af de kommentarer,
de enkelte har haft mulighed for at supplere besvarelserne med, at der ikke er abent for
henvendelser til Midttrafik for 7.00 pa alle dage. Som beskrevet tidligere vil vi overveje
fremover at 8bne telefonerne kl. 06.30 og tage aktion pa evt. alarmer i Planetsystemet fra kl.
06.00. Vi vil drgfte med kontaktudvalget, hvor busvognmand samt by- og landtaxa-
vognmaend er repraesenteret, om dette tiltag vurderes at ville resultere i faerre driftsproblemer.

Herudover er der hos enkelte vognmaend utilfredshed med, at man som vognmand ikke kan
veere sikker p3, at de kgrsler, der forvarsles til iseer weekends, bliver pad ens biler, men som
beskrevet tidligere, er det en af betingelserne for maden at handtere kgrslen pa, hvis systemet
skal have reel mulighed for at optimere kgrslen. Igen, sa er ogsa dette noget vi Igbende
forholder os konstruktivt til, ligesom vi ggr med alle de kritikpunkter eller forslag, der matte
komme til os.

Udover ovennaevnte peger undersggelsen pa 3 ting:

e At mange afhentninger pd sygehusene og hos lzegen ved kommunale kgrsler bliver
forgaeves eller meget forsinkede, fordi patienterne simpelthen ikke er klare til
afhentning pa de tidspunkter, turene bliver bestilt til.

e At en del bestillinger er ufuldstaendige eller forkerte og dermed ogsa medfgrer
forsinkelser eller manglende afhentninger.

e At nogle patienter af chauffgrerne vurderes i en helbredsmaessig stand, der ggr det
uforsvarligt, i chauffgrernes gjne, at transportere dem via den almindelige
patientbefordring.



Vi har ikke noget klart overblik over stgrrelsen pa disse problemer, men kan dog statistisk
aflaese antallet af forgaeves kgrsler. Dette antal afslgrer dog langt fra det reelle problem, da
mange ture i stedet for at blive forgaeves, bliver meget forsinkede, eller der bliver betalt for
ventetidsminutter. Vi foresldr, som navnt tidligere, at vi far nedsat en projektgruppe, der far
kigget dybere pa problematikken, og som samtidig far til opgave at udarbejde en mere simpel
vejledning til bestillinger end den nuvaerende. Mht. til problemstillingen med patienternes
helbredsstand bgr Midttrafik sammen med Region Midtjylland forstaerke oplysningsindsatsen
overfor chauffgrerne, sadan at vi kan fa nogle misforstaelser om dette ryddet af vejen.

Resultatet af vognmandsundersggelsen og Midttrafiks forslag til initiativer til forbedring af
samarbejdet vil blive drgftet i kontaktudvalget. Pa baggrund heraf vil Midttrafik arbejde videre
med forbedring af forholdet til vognmandene.
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Notat om driftsrapportering
Variabel kgrsel, Midttrafik

Generelt:

Midttrafik har siden 1. juni 2008 registreret svigt fra vognmaend som et led i at forbedre kvali-
teten af den variable kgrsel. Overordnet set er der i perioden 1/6 — 22/10 2008 registreret 288
svigt fra vognmaandenes side. Af den periode udggr ca. 100 dage alm. hverdage, hvor der er
mest trafik til og fra sygehuse. Disse dage er vognmandslinjen bemandet i Midttrafik, og det er
disse 100 hverdage, der ligger til grund for registreringen.

Fratrukket er en periode pa 10 hverdage, hvor databasen har veeret ude af drift, altsa i alt 90
dage.

Der er i gennemsnit tale om 3 svigt om dagen. 288/90 = 3,2. Dette skal sammenlignes med,
at der pa en hverdag udfgres ca. 1000 ture i den variable kgrsel.

Hvad er registreret:
Der er registreret svigt indbefattende bade patientkgrsel og handicapkgrsel.

Der er kun registreret svigt, hvor det uomtvisteligt er vognmanden, der har skylden.
Har der vaeret tvivl om, hvor skylden 13, eller hvor vidt f.eks. teknikken kan have drillet (SMS
udsendelse, fax problemer osv.), er tvivlen altid kommet vognmanden til gode.

Svigt, der IKKE registreres, er svigt, som er pavirket af udefra kommende faktorer s& som tra-
fikale forsinkelser, forsinkelser i forbindelse m. klarggring af patienter pa afdelingen osv. Samt
som neaevnt tekniske problemer.

Som udgangspunkt er der kun registreret et svigt, hvis kunden eller patienten er kommet i
klemme. Dvs. har vi skaffet en erstatningsvogn inden for de fastsatte servicerammer, er ingen
blevet noteret.



Hvad gar galt:

Oversigt over de i alt 288 svigt . _
Anden u-defineret fejl

8%

Overser fax eller SMS

Vogngruppe kan ikke kere 16%

turen
5%
Kan ikke betjene udstyr
3%
Garantibil ikke tilmeldt i
garantiperioden
1%

Ingen kontakt til vogng
overhovedet
6%
Overset Varsling, misset ture
5%

Sovet over
6%

Glemt Patient/Kunde
(overset pa skaerm)
8% Vogn ikke tilmeldt med 1#

23%

Kvitterer ikke for Pakker eller
Privatrejser
5%

Ingen kontakt til
Anlaeg/Telefon
2%

Glemt at Lukke vognlgb
12%

Forklaring til de hyppigst forekomne svigt:

Overser fax eller sms: Af en eller anden grund overser vognmanden kgreordren. Ved fax er
det typiske problem, at vognmanden ikke overvdger faxen. Dette er sket i alt 45 gange. Forde-
lingen er ca. 55% sms og 45% pa fax. Da forholdsvis fa vognmaend modtager kgreordrer pa
fax i forhold til SMS er dette klart en problemstilling Midttrafik vil forholde sig til i naeste udbud
af kgrslen.

Vogn ikke tilmeldt med 1#: For at modtage ture skal hvert vognlgb meddele Planet, at nu
er vognen klar til at modtage ture. Dette ggres ved at sende sms koden 1# til Planet. Kgrer
vognen under Applicom eller Taxamat systemet, er der en specifik knap der hedder “ny ordre”
som man bruger i stedet, men princippet er det samme. Uden denne tilmelding kan Planet ikke
udsende ny kgreordrer. Dette er glippet i alt 63 gange

Glemt at lukke vognlgbet: Nar vognmanden f.eks. i en periode holder ferie, eller hvis vog-
nen en enkelt dag er pa veerksted, skal Midttrafik i forvejen have besked om, at vognen er
lukket, s3 der ikke planleegges ture til den pagaeldende vogn. Dette er desvaerre ikke sket i alt
35 gange. Punktet haenger i hgj grad ogsd sammen med punktet Ingen kontakt til vognen
overhovedet, som udggr yderligere 18 tilfeelde. Her far vi bare aldrig fat i vognmanden for at
fa en forklaring.

Kvitterer ikke for pakker eller privat rejser: Vogne, der kgrer andet end variabel kgrsel
(alm. taxameter kgrsel eller institutions kgrsel) fortaeller Planet om de pagaeldende rejser via
det, der i fagsprog hedder “privat rejser”. Institutions kgrsel via planet betegnes som "pakke”
kgrsel, da kgrslen er udbudt som pakker med flere kgrsler. Selvom der er tale om “private”
rejser uden om Planet, benytter Planet i hgj grad vognens position, ndr den afslutter privat
karsel som planlaegning i et videre forlgb. Derfor er det vigtigt, at der kvitteres til Planet, nar
man starter og afslutter den type rejser. Dette er glippet i alt 15 gange.



Glemt Patient/Kunde (overset pa skarm): Forkert betjening af anlaegget ggr, at chauffg-
ren overser patienter eller andre kunder pa skarmen, maske pga. manglende instruktion fra

vognmandens side. I alt 22 tilfeelde

Geografisk placering:
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Ovenstdende figur viser start kommunen for turen, der er bergrt af svigt. Enten kundens eller
. . . [*] . . . .
sygehusets hjemkommune. Figuren afspejler ogsa patienter fra Region Midt, som har veeret til
. [o] . [o] o .
behandling pa enten Vejle eller Aalborg sygehus. De hardest ramte omrader er, udover Skive,
der hvor der er mange nye vognmeaend set i forhold til erfaring med brug af Planet. Det daekker
bl.a. omraderne Ringkgbing, Holstebro, Herning og Hedensted. I Skive er turantallet hgijt pga.
meget institutionskgrsel. Relativ fordeling er vist nedenfor:
Arhus Hedensted
8% 8%
Aalborg
1%
Herning
8%
Viborg
Holstebro
7%
Vejle
5% Horsens
3%
lkast-Brande

5%

Skive
13% Lemvig
4%
Norddjurs
2%

Randers
4%

Silkeborg
4%

Ringkebing
17%




Hvad gor vi?

For vi forklarer, hvad vi ggr, og hvad vi fremadrettet vil gore i bestraebelserne pa at sikre en
tilfredsstillende udfgrsel af den kgrsel, vi administrerer, er det vaesentligt at gentage i hvilket
omfang der reelt set sker svigt og fejl. Som beskrevet tidligere er “fejlprocenten” pa 0,3 %,
dertil kommer sd de enkelte dage om aret, hvor der er den ene eller anden form for teknisk
svigt, der ggr Midttrafik ude af stand til at kommunikere automatisk med vognene, Disse tek-
niske svigt er som oftest situationer, hvor mobilnettet af den ene eller anden arsag er nede. I
udgangspunktet er ét svigt eller en fejl det ene svigt eller den ene fejl for meget. Der er ikke
sat noget mal for, hvor stor en del af det samlede antal ture, der ma vaere problemer med,
men det er klart at fejl og svigt ikke fuldstaendig kan forhindres.

Fra Midttrafiks side ggr vi en raekke ting udover den daglige vognstyring med det formal at
holde antallet af svigt s& langt nede som muligt. Siden udbuddet af kgrsel kom pa gaden i
slutningen af 2007 har vi veeret i dialog med vognmaend og chauffgrer om brugen af kommu-
nikationsudstyr, hvordan systemet fungerer, og hvordan man i det hele taget skal forholde sig
til den korsel, man far fra Midttrafik. Ydermere er vi i taet dialog med alle brugere, kunder og
gvrige samarbejdspartnere. Den dialog, der har veeret fra starten med vognmaand og chauffg-
rer, har meget veeret i form af informationsmateriale o.l., som ikke har vaeret mgntet pa den
enkelte, men noget alle har faet og helt sikkert ikke har forstaet pa helt samme made. Kontak-
ten med chauffgrerne har for det meste vaeret gennem deres vognmaend eller via den daglige
kontakt med de chauffgrer, der ringer ind med spgrgsmal til den daglige drift, problemlgsning
mv.

Fra omkring juni maned har vi intensiveret indsatsten med vaesentligst disse initiativer:

- Den ovenstaende driftsdatabase som tjener flere formal, bade at hjzelpe til
med at fa og fastholde en sikker drift ved at gribe ind overfor de vognmaend
og chauffgrer, der ikke gor deres arbejde ordentligt, men ogsa som hjeelp til at
fokusere vores indsats der hvor behovet er stgrst. Kontrakten om kgrslen
rummer mulighed for bade lukning af vogne og bod - pt. er vogne fra 4
vognmaend lukket. Vognene abnes igen, hvis/nar vognmanden redeggr for,
hvordan han vil mindske svigt fremover.

- En raekke mgder med forskellige vognmaend hvor bade driftssituationen men
ogsa deres syn pa kgrslen, kgrselsordninger, udbud mv. er blevet diskuteret.

- Ad flere omgange har vi haft en af vores medarbejdere med ude og kgre en
dag med flere forskellige af vognene, hvor vi har haft mulighed for at have en
konstruktiv dialog med chauffgren, men ogsa have en snak med nogle af pati-
enterne eller andre kunder og brugere.

- Seneste den vognmandsundersggelse som er prasenteret andetsteds.

Disse initiativer er nogle vi fortsaetter med og vil have som en integreret del af vores indsats
overfor vognmand og chauffgrer. Initiativerne er blevet meget vel modtaget, og det har givet
os et bedre indblik i de problemstillinger, der er i den daglige udfgrsel af kgrslen. Udover disse
initiativer skal det naevnes, at vi hos Variabel Kgrsel i Midttrafik har lavet en sndring af orga-
nisationen indenfor den samme normering, som betyder at vi pr. 29/10 har ansat en decideret
driftsleder, der far ansvaret for den daglige drift. Denne opgave har hidtil vaeret delt mellem
flere personer indenfor afdelingen.

I forbindelse med Midttrafiks 3 udbud af koordineret kgrsel, der kommer ud inden leenge, og
som har kontraktstart 1. marts 2009, ggr vi meget ud af at inddrage de erfaringer og gode
rad, vi har faet fra den intensive indsats, vi har gjort overfor og med vores vognmaend og
chauffgrer. Herudover vil vi, i den udstraekning ressourcerne tillader det, holde et antal magder
med vognmandsfirmaer, hvor ogsa chauffgrerne far lejlighed til at deltage, sadan at vi nar bre-
dere ud i vores kommunikation. Herudover vil vi sgrge for at eventuelle nye vognmaend far en
meget grundig introduktion til, hvordan kgrslen skal udfgres, hvad de kan forvente af os, og
hvad vi forventer af dem.

Slutteligt skal det understreges, at Midttrafik er meget bevidst om, at uanset hvordan stati-
stikker, procenter og andre opggrelser forstas eller maske misforstas, sa er det centrale i den-



ne kgrsel, at patienter og andre far en service, der lever op til den, der er besluttet politisk, og
at sa fa som overhovedet muligt oplever svigt eller fejl.
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