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Felanmalan till Trafikkontoret 2008
—statistik for perioden april - juli.

Om stadens felanmalanfunktion

Driftcentralen ar stadens felanmélanfunktion med ett dubbelt serviceuppdrag. I ett internt
serviceuppdrag bistdr man kontorets egen organisation med hantering av larm fran olika
anldggningar t ex rulltrappor och hissar. Centralen hanterar information frén stadens
véagnit till kontorets jourer som réttar till framkomlighetshinder som trasiga trafiksignaler
och skador pé gator, végar och konstbyggnader (broar och viadukter). Driftcentralen
hanterar dven fordonsflytt av felparkerade bilar.

I ett externt serviceuppdrag hanterar Driftcentralen felanmélningar frén privatpersoner
géllande overfulla papperskorgar, klotter, skadedjur, snoérdjning, gatusopning och
reklamationer av parkeringsautomater. Driftcentralen &r 6ppen dygnet runt, aret runt och
hanterar ca 120 000 telefonsamtal varje ar och ca 9 000 e-postanmélningar. Sammantaget
resulterar detta i ca 80 000 felanmélningar per ar.

I (5)



Statistik antal samtal

Perioden april - juli 2008
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Kommentarer

Perioden april-juli uppvisar ett hogre antal samtal per ménad 4n perioden innan. Ett
bidragande skl till detta &r att Driftcentralen under april-maj hanterar ett mycket stort
antal samtal géllande sandsopning av gator och torg. Vidare paverkar dven forekomsten
av storre evenemang (t ex Irakkonferensen i slutet av maj, Stockholm Marathon i juni och
skolavslutningarna i manadsskiftet maj-juni) samtalsfrekvensen da de ger upphov till en
mingd frdgor om parkeringsmdjligheter och alternativa fardvégar.
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Felanmilningar per kategori'
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Kommentarer

Arenden rorande gaturenhallning gar upp under var- och sommarperioden (ca 975
drenden 1 snitt per ménad i april-juli att jamfora med ca 455 drenden i snitt per
manad jan-mars). Méanniskor vistas i hogre grad utomhus och konsumtionen av
mat och dryck utomhus dkar ocksa med 6kade avfallsvolymer som foljd.

Arenden rorande trafiksignaler och skyltar minskar till foljd av stabilare vider.
Aven belysningsirendena minskar under perioden tillf6ljd av ljusare kvillar och
mornar.

Frekvensen for anmaélan av klotter ar stabil mellan perioderna. Under jan-mars
gjordes 1 snitt ca 470 klotteranmélningar per manad att jimfora med ca 410 1 snitt
per ménad under perioden april-juli. Anmélningsbenégenheten kan dock antas ga

! Antalet felanmélningar ér firre &n antalet inkomna samtal d alla samtal ej genererar en
felanmélan i systemet. Méanga samtal till Driftcentralen berdr upplysningar i olika fragor.
? Diagrammet lises frén vinster till hoger.
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ned nagot under var- och sommarperioderna.

Anmailningarna rorande biljettautomater visar en stabil tendens. Under perioden
jan-mars gjordes i snitt 1320 felanmilningar rérande p-automater att jimfora med
ca 1340 per ménad for perioden april-juli.

Antal parkeringsédrenden for perioden jan-mars &r i snitt ca 2000 per manad att
jamfora med i snitt ca 2280 per manad under perioden april-juli. Okningen kan
hérledas till varens sandsopning foljt av evenemangstitheten.

Kundmatning

Under perioden har kontoret testat ett métsystem dar kunder tillfrdgas om de efter
samtalet kan tédnka sig att besvara enklare fragor om Driftcentralens tjénster.
Kontoret &mnar fortsétta med dessa métningar periodvis.

Ar du néjd med det bemétande du fick av operatéren?

e 153
:gg : Mycket nojd 51%
100 +— 88 B N6jd 29%

gg : 6 B Ganska néjd 14%

40 +— 47 B Missnojd 6%

o= , ————

Mycket nojd Nojd 29% Ganska nojd Missnojd 6%
51% 14%

Var vintetiden acceptabel innan ditt samtal besvarades?
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Kommentarer

Sammantaget anger 80% av de svarande att de 4r mycket ndjda eller n6jda med
Driftcentralens bemétande. Endast 6% uppger att de dr missndjda. Under hosten fortsétter
kontoret med insatser for att kompetensutveckla operatorerna i bemétande genom en
utbildning pa temat effektiv samtalsstyrning.
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90% av de svarande anser att felanmélan funktionen har acceptabla svarstider. Detta far i
sammanhanget betraktas som ett mycket gott resultat d& centralen under dagtid bemannas
av tva operatorer och vissa tider under kvillar, nétter och helger av endast en operatdr.
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