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Forslag Stadsstyrelsen

Fullmaktige antecknar redogorelsedelen for kannedom som svar pa
Karin Cederléfs m.fl. motion 13.9.2021 om avhjalpande av problemen
inom fardtjansten samt konstaterar att motionen ar slutbehandlad.

Behandling Ampuja lamnade féljande hemstallan:

Fullmaktige hemstaller att FCG Transport inte deltar i
konkurrensutsattningen pa grund av de svaga resultat som hittills
erhallits. Om foretaget i fraga maste tas med i konkurrensutsattningen
valjs det inte, aven om konkurrensutsattningen skulle leda till att
foretaget ater far de basta poangen.

Ordféranden meddelade att hon inte tar upp Ampujas férslag till
hemstallan till behandling eftersom det strider mot | delen 1 kap.
Fullmaktige 28 § i forvaltningsstadgan och upphandlingslagstiftningen.

Varmala lamnade understdédd av Hyrkkd m.fl. féljande forslag till
hemstallan:

Fullmaktige hemstaller att Esbo framjar tillgangen till mer fungerande
fardtjanster och avhjalper missférhallandena i fardtjansterna sa att aldre
och personer med funktionsnedsattning ska fa sakra och fungerande
fardtjanster.

Efter avslutad diskussion konstaterade ordféranden att stadsstyrelsens
forslag hade godkéants enhalligt.

Ordféranden fragade om Varmalas forslag till hemstallan kan

godkannas enhalligt. Eftersom ingen motsatte sig forslaget,

konstaterade ordféranden att fullmaktige hade godkéant det enhalligt.
Beslut

Fullmaktige:

Stadsstyrelsens forslag godkandes enhalligt.

Dessutom godkandes foljande hemstallan:

Fullmaktige hemstaller att Esbo framjar tillgangen till mer fungerande
fardtjanster och avhjalper missforhallandena i fardtjansterna sa att aldre
och personer med funktionsnedsattning ska fa sékra och fungerande
fardtjanster.



Redogorelse

Ledamoten Karin Cederléf lAmnade tillsammans med 37 andra
ledamoéter in en motion 13.9.2021 om att avhjalpa problemen inom
fardtjansten. Ledaméterna foreslar att Esbo stad snabbt ska ratta till
Fardcentralens webbplats for bestallning av skjuts sa att den blir
tillganglig, ordna telefontjansten sa att oskaligt ldnga vantetider undviks,
utreda hur tillgangen till skjutsar och ankomst i ratt tid ska forbattras
samt delaktiggdra fardtjanstens anvandare i avhjalpandet av bristerna
och utvecklingen av tjansten.

Service och stéd enligt lagen om service och stéd pa grund av
handikapp ordnas om en person med funktionsnedsattning inte med
stdéd av nagon annan lag far tillrackliga och lampliga tjanster eller
formaner (4 § i lagen om service och stdéd pa grund av handikapp). |
Esbo ansvarar Fardcentralen for forvaltningen av fardtjanst enligt lagen
om service och stéd pa grund av handikapp och socialvardslagen.
Fardcentralens verksamhet inleddes 2.2.2021. Fardcentralens
tjansteproducenter konkurrensutsattes i tva olika
konkurrensutsattningar. For kundservicen och formedlingen av
fardtjansterna konkurrensutsattes en fardtjanstoperatér (FCG) och
skjutsféretagen konkurrensutsattes for olika fordonsgrupper.
Fardcentralen har haft brister i bade fardtjanstoperatérens och
skjutsforetagens verksamhet.

| den anvisning om fardtjanst enligt lagen om service och stéd pa grund
av handikapp som social- och halsovardsnamnden godkande 13.6.2019
konstateras att malet med service som stéder rorligheten ar att framja
jamstalldhet och funktionsmdjligheter for personer med svar
funktionsnedsattning genom att ordna majligheter for dessa att fardas
under samma forutsattningar som de som anvander kollektivtrafik. Det
primara sattet att ordna resor ar en tillganglig och fungerande
kollektivtrafik, inklusive anrops- och servicetrafik.

Kommunen ska ordna service som stoder rorligheten fér en person med
svar funktionsnedsattning sa att denna férutom de resor som ar
nédvandiga med tanke pa arbete och studier aven kan féreta minst 18
sadana manatliga enkelresor som hor till det dagliga livet fér utrattande
av arenden och rekreation (6 § i férordningen om service och stdd pa
grund av handikapp). Antalet resor kan ocksa beviljas for en langre
period, till exempel fér hela aret. Arbets- och studieresor ersatts for en
person med svar funktionsnedsattning efter det individuella behovet.
Kommunen ansvarar for det satt pa vilket resorna ordnas.

Bestillningstjanstens tillganglighet

I motionen foéreslas det att Fardcentralens bestéallningswebbplats snabbt
ska korrigeras sa att den blir tillganglig. Tva klagomal som inkom till
regionférvaltningsverket gallde webbplatsen och applikationen for
bestallning av fardtjanst for personer med funktionsnedsattning. Enligt
klagomalen ar bestallningswebbplatsen for fardtjanst helt otillganglig till
exempel for dem som anvander skarmlasare. Dessutom saknas ett
tillganglighetsutlatande 6ver bestallningswebbplatsen. | klagomalen
framférdes att &ven mobilapplikationen ar otillganglig.

Regionforvaltningsverket faste stadens uppmarksamhet vid
skyldigheterna enligt lagen om tillhandahallande av digitala tjanster nar
det galler tillganglighetskraven och tillganglighetsutlatandet.
Regionférvaltningsverket uppmanade staden att lata gora en auditering
av bestallningswebbplatsens och mobilapplikationens tillganglighet hos
en aktor som har omfattande fortrogenhet med tillganglighetsauditering.
Dessutom uppmanade regionforvaltningsverket staden att utifran
auditeringen vidta behovliga atgarder for att framija tillgangligheten.



Fardcentralens klientapplikation auditeras under november—december
2021, vilket sakerstaller bland annat att applikationen ar tillganglig. |
samband med detta korrigeras ocksa bestallningswebbplatsens
tillganglighet.

Telefontjansten

| motionen féreslas att Fardcentralens telefontjanst ordnas sa att
oskaligt langa vantetider kan undvikas. | slutet av juni och fran de sista
dagarna i juli till bérjan av september fanns det stora brister i
telefontjdnstens svarstid. Detta syntes for klienterna som oskaliga
vantetider och som brister i tillgangen till tjansten. Tjanstens kvalitet lag
pa en lag niva och vantetiderna till kundservicen var i varsta fall 30—-45
minuter. Detta har paverkats av bland annat plétslig franvaro som beror
pa coronapandemin, som operatéren inte hade forberett sig pa
tillrackligt.

Man reagerade omedelbart pa situationen nar klient- och
forarresponsen samt uppfoéljningsrapporterna visade pa brister i
servicenivan. Till kundservicen anstélldes fler bade fast anstallda och
timanstallda. Dessutom gjorde man andringar i kundservicesystemet
och gav anvisningar at kundservicepersonalen. Genom dessa atgarder
har servicenivan haijts till en godtagbar niva. Under perioden 19.9—
30.9.2021 var vantetiden for kundsamtal i genomsnitt 1 minut 57
sekunder. Den serviceniva som faststélls i avtalet ar att den
genomsnittliga vantetiden for samtal ar under 60 sekunder under en
uppféljningsperiod pa fyra veckor. Vi foljer upp och utvecklar servicen
sa att servicenivan halls pa den faststallda nivan, det vill saga under 60
sekunder.

De avtalsenliga reklamationerna har gjorts dver situationen och
operatoren har utsatts for sanktioner. Dessutom bereds en tjanst som
mojliggor att man i alla situationer kan svara pa samtal och att tjansten
ar tillganglig for klienterna under alla tider pa dygnet.

Tillgangen till tjanster

| motionen féreslas att man utreder hur tillgangen till fardtjanst och
ankomsten i ratt tid ska forbattras. Fardcentralen har haft vissa problem
med att fa fram tillganglighetsanpassade fordon, sarskilt under
veckosluten. Fardcentralen anlitar 47 tillgangliga fordon som lampar sig
for transport av klienter som anvander rullstol (vardagar kl. 6-21) och
625 bilar som ingatt transportavtal. Tillgangen till bilar och att
tidtabellerna haller har sakerstallts genom att man pamint férarna om att
tidtabellerna ska hallas, évervakat mottagandet av skjutsar, 6kat antalet
bilar i olika arbetsskift, effektiviserat hanteringen av bestallningar och
justerat innehallet i den ersattning som betalas.

Kvaliteten pa transporterna bland annat med tanke pa ankomsttiden har
utvecklats genom anvisningar, effektivisering och precisering av
formedlingstiden fér hanteringen av fardtjanstbestallningar. Har beaktas
bland annat bestallningar som gjorts enligt biltyp, till exempel sa att en
bestallning till bilar med trappklattrare férmedlas tidigare an till vanliga
personbilar.

Man foljer de faktiska tiderna for skjutsarna forverkligats per bil/férare
och ingriper i avvikelser. Avvikelsen kan innebara bade férsening och
for tidig anmalan om att skjutsen anlant. Féretag som handlar fel kan
utsattas for sanktioner. Som en sista atgard kan en férare eller ett
foretag som inte iakttar avtalet avlagsnas fran tjansten.

Anvandarnas delaktighet



| motionen foreslas det att Esbo ska delaktiggora klienterna som
anvander fardtjansten i avhjalpandet av bristerna och i
utvecklingsarbetet.

Beredningen och ibruktagandet av Fardcentralen har varit ett viktigt
projekt i vars beredning ett exceptionellt stort antal klienter har deltagit.
For projektet skapades ett natverk av utvecklarklienter. Alla som
anvander fardtjanst fick anmala sig till natverket. Det bestod av cirka 80
personer fran hela vastra Nyland. Fardcentralens verksamhet kan
fortsattningsvis forbattras pa basis av responsen fran klienterna.
Responsen fran klienterna ar ytterst viktig for att avhjalpa eventuella
brister och vid utveckling av tjansten. Esbo stads logistik och
funktionshinderservicen diskuterar Fardcentralens situation manatligen i
radet for personer med funktionsnedsattning.

Avslutningsvis

Staden fortsatter aktivt att utveckla tjansten och féljer servicenivan inte
bara i form av olika slags data utan ocksa i form av kundrespons. Vi har
aktivt uppmuntrat klienterna att ge respons till Fardcentralen for att
tjiansten ska kunna vidareutvecklas.

Utgaende fran marknadsdomstolens beslut 16.6.2021 kommer
Fardcentralens tjanster att konkurrensutsattas pa nytt. Esbo stads
upphandlingscentral ansvarar for den konkurrensutsattningsprocess
vars beredning inletts. Vid beredningen av den nya
konkurrensutsattningen undersoks I6sningarna fér andra motsvarande
servicehelheter pa ett heltackande satt.

Konkurrensutsattningen genomférs sa att ett nytt avtal tas i bruk nar
Vastra Nylands valfardsomrade har inlett sin verksamhet.

Tjansten utvecklas med tanke pa de brister och missférhallanden som
framkommit utan avbrott tills ett nytt avtal har inletts. Staden stravar
efter att forbattra informationsgangen till klienterna.

Om utvecklingen av verksamheten férutsatter att instruktionen
uppdateras, ska den lamnas till nAmnden fér uppdatering.

Namnden har behandlat arendet enligt féljande:

- 2.2.2021 Fardcentralen inleder sin verksamhet.

- 10.2.2021 Fardcentralens lagesrapport fér social- och
halsovardsnamnden.

- 17.3.2021 social- och halsovardsnamnden fattade beslut om att
foresla att man fér namnden bereder de upphandlingsprinciper som
galler ordnandet och genomférandet av fardtjanst enligt lagen om stéd
och service pa grund av handikapp och socialvardslagen samt
anvisningar for fardtjanst. Namnden uppmanar staden att lata gbra en
utomstaende auditering av fardtjansterna, dar man ocksa granskar
anvandarupplevelserna och utifran vilken tjansten utvecklas och
instruktionen ses 6ver. Namnden uppmanar till att inleda en beredning
for kartlaggning av de effekter som coronabegransningarna har pa
valfarden och den psykiska halsan och for korrigering av dem under de
kommande aren.

- 16.6.2021 Social- och halsovardsnamnden behandlade
upphandlingsprinciperna fér ordnande och genomférande av fardtjanst
enligt lagen om service och stéd pa grund av handikapp och
socialvardslagen. Da foéreslog Varmala understddd av Lehtonen flera
tilldgg och andringar. Hyrkko foreslog understédd av Lehtonen att
arendet bordlaggs. Under bordlaggningen bereds fér nAmnden en



Beslutshistoria

bedémning av konsekvenserna av den sa kallade
flerproducentmodellen (inkl. kostnaderna) samt alternativen for
genomforandet av de riktlinjer for fardtjansterna som ingar i programmet
En ekonomiskt hallbar stad som fullmaktige beslutat om. Under
bordlaggningen ska staden sakerstalla tillgangen till fardtjansterna och
deras sakerhet i alla situationer Under bordlaggningen ordnas
dessutom en aftonskola fér namnden. Till den kallas utéver namnden
ocksa stadsstyrelsens presidium, representanter for Fardcentralen och
funktionshinderservicen samt centrala intressentgrupper for att
diskutera fardtjansternas framtid. Arendet bordlades enhalligt.

- 25.08.2021 Social- och halsovardsnamnden hérde resultaten av
auditeringen av Fardcentralens verksamhet.

- 16.9.2021 Valfards- och halsonamnden behandlade Fardcentralen pa
en aftonskola och konstaterade att beredningen av upphandlingen
fortsatter i Vastra Nylands valfardsomrade pa grund av tidtabellen for
social- och halsovardsreformen. Samtidigt bereds en enhetlig
instruktion for fardtjanst for Vastra Nylands valfardsomrade.

- 13.10.2021 beslutade namnden att férkasta forslaget om att behandla
forslaget om att man fér Esbo stads valfards- och halsonamnd bereder
de upphandlingsprinciper som galler ordnandet och genomférandet av
fardtjanst enligt lagen om stéd och service pa grund av handikapp och
socialvardslagen samt anvisningar for fardtjanst.

Auditeringen av klientapplikationen har gjorts och tjansteproducenten
har fatt rapporten fredag 17.12 och gar fortfarande igenom den.
Tjansten for rusningssituationer ar i bruk och skjutsarna gar till Lahitaksi
om Fardcentralen inte har nagra lediga bilar. Svarstiderna for samtal
ligger for narvarande pa en god niva. Samtalen dverfors inte till
rusningstjansten. | november kom 13 406 telefonbestallningar. Av
samtalen blev 79,0 procent besvarade pa mindre an en minut, medan
97,6 procent besvarades pa mindre an fem minuter. Det fanns inga
vantetider pa 6ver 14 minuter. Det finns anvisningar om ersattning fran
staden. Anvisningarna finns pa Fardcentralens webbplats:
https://www.espoo.fi/sv/fardcentralen-anvisningar#section-27674

Stadsstyrelsen 20.12.2021 § 457

Forslag

Behandling

Beslut

Omsorgsdirektdr Svahn Sanna

Stadsstyrelsen féreslar for fullmaktige att fullmaktige antecknar
redogorelsen for kAnnedom som svar pa ledamot Karin Cederlofs m.fl.
motion 13.9.2021 om avhjalpande av problemen inom fardtjansten samt
konstaterar att motionen ar slutbehandlad.

Féredragandens andringar vid métet har beaktats i protokollet.

Juvonen foreslog understdédd av Ampuja m.fl. féljande tillagg till
redogérelsen:

"Staden stravar efter att forbattra informationsgangen till klienterna.”

Efter avslutad diskussion fragade ordféranden om Juvonens
tillaggsforslag kan godkannas enhalligt. Eftersom ingen motsatte sig
forslaget, konstaterade ordféranden att stadsstyrelsen hade godkant
det.



Stadsstyrelsen:
Foredragandens forslag godkandes enhalligt med de tillagg som
gjordes i redogorelsen.

Valfards- och halsonamnden 18.11.2021 § 28

Forslag

Behandling

Beslut

Beslutshistoria

Bilaga

Tillaggsmaterial

For kannedom

Omsorgsdirektdr Svahn Sanna

Valfards- och halsonamnden foreslar for stadsstyrelsen och vidare for
fullmaktige att fullmaktige antecknar redogérelsen fér kdnnedom som
svar pa Karin Cederléfs m.fl. motion 13.9.2021 om avhjalpande av
problemen inom fardtjansten samt konstaterar att motionen ar
slutbehandlad.

Foredragandens andringar har beaktats i protokollet.

Lehtonen féreslog understddd av Varmala att arendet remitteras for ny
beredning.

"Namnden beslutar remittera motionen for ny beredning. Samtidigt
konstaterar naAmnden att de missférhallanden som klienterna pavisat
ska avhjalpas omedelbart. Namnden forutsatter ocksa att
missférhallandena avhjalps enligt en tidtabell for att namnden ska
kunna folja hur den bradskande korrigeringsprocessen framskrider.”

Efter slutford diskussion konstaterade ordféranden att ett understott
remitteringsforslag lamnats, varfér omrostning bor forrattas.

Ordféranden konstaterade att valfards- och halsonamnden férkastat
Lehtonens forslag med 8 roster mot 5. Rdstningslistan bifogas till
protokollet.

Valfards- och halsondmnden
Foéredragandens forslag godkandes.

- Valtuustoaloite 13.9.2021
- Vammaisneuvoston kannanotto valtuustoaloitteeseen



