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Forslag till beslut

1. Trafik- och renhallningsndmnden godkdnner tjdnsteutlatandet som svar pa
skrivelsen fran Kajsa Stenfelt (V) och Malte Sigemalm (S).

2. Trafik- och renhallningsnimnden godkanner tjdnsteutldtandet som svar pa
uppdraget avseende punktlighetsméal for besvarande av medborgarnas
skrivelser.
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Sammanfattning
Med anledning av ett flertal klagomal fran boende i staden angdende uppfoljning
av synpunkter och forbattringsforslag, begir Kajsa Stenfelt (V) och Malte

Dokument1 1 (8)



=) .. L4
20121105 Fa @ z
DNR T2011-110-04763 ” =

Sigemalm (S) i en skrivelse till trafikkontoret, en redogérelse for hur
forvaltningen arbetar med dessa fragor.

Vid nimndsammantradet den 15 december 2011 da trafik- och renhéllnings-
ndmnden behandlade trafikkontorets verksamhetsplan for 2012 begirde
ordforanden Ulla Hamilton m.fl. (M), Mark Klamberg (FP), Jonas Naddebo (C)
och vice ordféranden Emilia Hagberg m.fl. (MP) i ett sérskilt uttalande, att
trafikkontoret ska aterkomma till namnden med ett forslag till punktlighetsmal for
besvarande av medborgarnas skrivelser.

Trafikkontorets service och kundbemétande dr uttalade fokusomraden fran
forvaltningsledningen och kontoret arbetar aktivt med att forbéttra hanteringen av
synpunkter och klagomal frén medborgare i Stockholm. Den 28 september 2009
faststéllde trafikkontorets ledningsgrupp en rutin for hantering av synpunkter och
klagomal, dir det bland annat faststlds vilka svarstider som géller for besvarande
av medborgarirenden. I forslag till verksamhetsplan 2013 anges som
punktlighetsmél att andelen fragor fran allménheten som besvaras 1 enlighet med
stadens rutin ska vara 100 procent.

Trafikkontoret driver ett projekt tillsammans med Hésselby-Villingby
stadsdelsforvaltning, for att utveckla en e-tjénst dir stadens medborgare kan
lamna synpunkter om stadsmiljon 1 Stockholm. Syftet med e-tjdnsten &r att fa en
samlad bild av medborgarnas synpunkter om stadsmiljon oavsett vilken
forvaltning eller stadsdel synpunkten avser. Stadens medborgare ska kunna ldmna
synpunkter via ett formulér pa stadens hemsida eller via en mobilapp — “Trafik
och utemilj6”. E-tjansten kommer att vara integrerad med ”Synpunktsportalen”,
ett IT-stod for de handldaggare som hantererar stadsmiljofragor pé trafikkontoret,
stadsdelsforvaltningarna och andra forvaltningar.

Med detta IT-stdd kommer trafikkontoret att f& en béttre systematik 1 hanteringen
av synpunkter och klagomal. Det kommer ocksé att mojliggora en béttre
aterkoppling till medborgarna och en béttre uppfoljning av drendena.
Systemstddet kommer att driftséttas i mars 2013.

Skrivelsen / uppdraget

I ett svar pa tidigare skrivelse fran Jan Valeskog (S), Kajsa Stenfelt (V) m.fl. och
Mats E P Lindqvist (MP), som behandlades 1 trafik- och renhallningsndmnden den
10 december 2009, informerade trafikkontoret om forvaltningens rutin for
hantering av synpunkter och klagomal. I trafikkontorets svar stod det att:
“atgdrdande, forbdttringsarbete och uppfoljning dr en viktig del av
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rutinbeskrivningen men vad det gdller dessa delar maste trafikkontoret arbeta
vidare for att hitta bra metoder och arbetssiitt, sdrskilt vad det gdller uppfélining
av synpunkter och klagomal”.

Med anledning av ett flertal klagomaél frén boende 1 staden angdende uppfoljning
av synpunkter och forbattringsforslag, begir Kajsa Stenfelt (V) och Malte
Sigemalm (S) i en ny skrivelse en redogdrelse for hur trafikkontoret arbetar med
att hantera dessa fragor.

Trafik- och renhéllningsndmnden faststillde trafikkontorets verksamhetsplan 2012
den 15 december 2011. Ett sérskilt uttalande 1dmnades av ordféranden Ulla
Hamilton m.fl. (M), Mark Klamberg (FP), Jonas Naddebo (C) och vice
ordforanden Emilia Hagberg m.fl. (MP) enligt f6ljande:

VAtt trafikkontoret dr en tillgdnglig forvaltning for stockholmarna dr en viktig del
av kontorets uppdrag och verksamhet. Forvaltningen bor ddrfor aterkomma till
ndmnden med ett forslag till punktlighetsmal for besvarande av medborgarnas
skrivelser”.

Arendets beredning
Arendet har beretts av Administrationen.

Trafikkontorets synpunkter

Trafikkontoret har de senaste aren arbetat aktivt med att forbattra hanteringen av
synpunkter och klagomal frén medborgare i Stockholm. Forvaltningens
kundbemétande och service ér uttalade fokusomraden frén kontorsledningen.
Bland annat handlar ett av nimndmaélen for &r 2013 om att det ska vara litt att ta
del av trafikkontorets service och verksamheter. Fragor fran medborgare och
ndringsliv ska handldggas snabbt och korrekt med ett gott bemdtande. For att
sakerstdlla att trafikkontoret har en systematisk hantering av inkomna synpunkter
och klagomal i enlighet med Stockholms stads program for kvalitetsutveckling,
har kontorets ledning beslutat att en handlingsplan for det fortsatta arbetet med
kundbemdtande och service ska tas fram.

Viktiga utvecklingsomrdden inom kundbemotande och service dr hur
trafikkontoret aterkopplar till medborgarna och f6ljer upp de synpunkter och
klagomal som har inkommit till férvaltningen samt hur kontoret redovisar vilka
atgirder som har vidtagits. I forslag till verksamhetsplan 2013 beskrivs det
forvéintade resultatet for nimndmalet om trafikkontorets service att det ska finnas
gemensamma rutiner och metoder for uppfoljning, analys och aterkoppling av
medborgarnas frdgor, synpunkter och klagomal.
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Punktlighetsmal

Den 28 september 2009 faststillde trafikkontorets ledning en rutin for hantering
av synpunkter och klagomal. I denna rutin anges vilka svarstider som géller for
medborgardrenden. For enklare drenden som inkommer i skriftlig form och som
kan besvaras utan handlaggning ar svarstiden hogst tre arbetsdagar. Svarstiden for
arenden som kraver handliggning dr hogst tio arbetsdagar. Komplicerade drenden
behover ofta en ldngre svarstid, men da ska den som har lamnat synpunkter eller
klagomal informeras om detta inom tre dagar samt upplysas om vem som
handlagger drendet.

Exempel pa enklare drenden som normalt sett inte kraver nagon handldggning ar
nér allménheten stéller frigor om vem man ska vinda sig till for att {a hjélp, hur
man ska gé tillviga for att ans6ka om olika tillstdnd eller efterfragar
information/publikationer om forvaltningens verksamhet.

I trafikkontorets forslag till verksamhetsplan 2013 &r ett av ndmndmalen att det
ska vara létt att ta del av trafikkontorets service och verksamheter. Fragor fran
medborgare och niringsliv handldggs snabbt, korrekt med ett gott bemdtande. Det
forviantade resultatet anges som ett punktlighetsmal. Andelen fragor fran
allménheten som besvaras i enlighet med stadens rutin ska vara 100 procent.
Uppf6ljning av punktlighetsmalet sker genom stickprovskontroller.

Statistikuttag

I syfte att forbattra uppfoljningen av inkommande synpunkter och klagomal gors
sedan december 2010 regelbundna statistikuttag ur diariet, si kallade balanslistor,
som delas ut till forvaltningschef samt avdelningschefer. Statistiken redovisas
avdelningsvis och visar hur ménga fragor, klagomal, synpunkter och foérslag som
har inkommit under dret, hur manga av dessa som dr pdgdende, hur ménga nya
handlingar som har tillkommit sedan férra médtningen samt hur manga
medborgarirenden som varit padgaende ldngre tid &n ett &r. Under 2011 gjordes
statistikuttag vid fyra tillfillen. Under innevarande ar har hittills tre uttag gjorts,
det senaste under november.

Trafikkontorets kontaktvagar

Synpunkter, klagomél och fragor avseende trafikkontorets verksamhet inkommer
huvudsakligen via tre officiella kontaktvagar:
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1. Trafikkontorets registratur tar emot brev samt e-post som skickas till
trafikkontorets officiella e-postbrevldda. Inkomna fragor, synpunkter och
forslag samt klagomal registreras i diariet "ALP IM”.

2. Trafik Stockholm tar emot felanmélningar och synpunkter avseende
gator, parker och torg géllande belysning, gaturenhallning, snordjning, klotter
och trafiksignaler. Dessa registreras i trafikkontorets felanmélningssystem
”Kopplet”.

3. Serviceforvaltningens Kontaktcenter hanterar avfallsfragor och
parkeringstillstdnd for trafikkontorets rakning och registrerar dem i
Kontaktcenters handlaggarstod "KCH”.

Medborgarna framfor ocksé sina synpunkter och klagomal direkt till
trafikkontorets handléggare vid personliga besdk och méten, via e-post eller
telefonsamtal. E-posten skickas direkt till de anstélldas personliga e-postbrevlador
eller gemensamma funktionsbrevlddor. Enligt trafikkontorets rutin for hantering
av synpunkter och klagomal ar det handlaggarnas ansvar att se till att dessa
medborgarirenden diariefors. Enklare frigor som kan besvaras direkt utan ndgon
handldggning behdver inte diarieforas.

Sammanstillningar av uppgifter avseende synpunkter och klagomal som
inkommer via trafikkontorets registratur, Trafik Stockholm och
serviceforvaltningens Kontaktcenter redovisas 1 trafikkontorets tertialrapporter
och verksamhetsberittelser. Det &r frimst uppgifter om antalet synpunkter och
klagomél och vad dessa avser som redovisas. Redovisningen omfattar kortfattade
kommentarer om minskning eller 6kning jaimfort med foregaende ar och
orsakerna till detta.

De avdelningar som hanterar flest antal synpunkter och klagomaél tar fortlopande
ut egen statistik for att f6lja upp och anvénda synpunkterna i verksamhets-
utvecklingen. Avdelningen for trafikplanering har flest antal medborgardrenden
registrerade 1 trafikkontorets diarium. Avdelningen har tagit fram ett eget
uppfoljningsverktyg 1 Access dér det finns mojlighet att redovisa mer detaljerad
information én vad "ALP IM”, ”Kopplet” och ”KCH “medger.

Synpunktsportalen

Avsaknaden av ett enhetligt IT-stdd for trafikkontorets handldggare for
uppfoljning av medborgardrenden &r idag ett problem. Diariet dr enbart ett register
medan sjdlva handlingarna hanteras i analog form. Nuvarande rutin &r
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administrativt tung for handlédggarna och risken ar darfor stor att ménga
synpunkter och klagomal aldrig dokumenteras och registreras och dirmed heller
inte foljs upp. Med dagens IT-stod dr det ocksa svért att hitta bra uppfoljnings-
metoder och ge bra aterkoppling till medborgarna.

Merparten av de synpunkter och klagomél som inkommer till trafikkontoret ror
stadsmiljon 1 Stockholm. For att fa en samlad bild av inkomna synpunkter
avseende stadsmiljofragor totalt for staden haller trafikkontoret och Hasselby-
Villingby stadsdelsforvaltning pd att utveckla en e-tjanst kallad ”Trafik och
utemiljo”. I detta system kommer medborgaren att kunna ldmna sina synpunkter
via ett formulér pa stadens hemsida eller via en mobilapp. Medborgarnas
synpunkter, fragor och klagomal som inkommer via e-tjansten kommer att
hanteras i det nya handldggarstddet ”Synpunktsportalen” som integreras med
e-tjansten. ”Synpunktsportalen” kommer att anvindas av trafikkontoret och
stadsdelsforvaltningarna och eventuellt d&ven andra forvaltningar som hanterar
stadsmiljofragor.

Sedan februari 2012 kan medborgare ldmna synpunkter om stadsmiljofragor pa
”Tyck till om stadens service” pa stadens hemsida. Nér synpunkter inkommer
skickar serviceforvaltningens Kontaktcenter dem som e-postmeddelanden till
trafikkontorets registratur dar de registreras och hanteras pd samma sétt som andra
inkommande brev och e-postmeddelanden. ”Synpunktsportalen” driftsétts 1 mars
2013 och det innebér att medborgarnas mojligheter att bade 1dmna synpunkter och
att fa aterkoppling fran stadens forvaltningar kommer att forbéttras avsevart.

E-tjansten ”Trafik och utemilj6” ska integreras med Kontaktcenters
arendehanteringssystem "KCH” som tilldelar synpunkten ett &rendenummer och
dérefter lagras den i IT-systemet ”Synpunktsportalen”. For att medborgaren ska
kunna ange adress och position i anmélan ska e-tjdnsten anvidnda en befintlig
kartfunktion som finns 1 stadens e-tjénsteplattform. Det ska ockséa finnas mojlighet
att komplettera synpunkten med bifogade filer, exempelvis bilder. Vidare ska
tjansten e-stod anvédndas, som ska gora det mdojligt for medborgaren att logga in
och f6lja sitt drende pd "Mina sidor”. Initialt kommer dterkoppling att ske via
e-post.

”Synpunktsportalen” ska dven integreras med “Kopplet”, trafikkontorets
verksamhetssystem for felanmilan, som anvénds av Trafik Stockholm.
Handl4ggarna pa Trafik Stockholm ska kunna registrera en synpunkt i "Kopplet”,
som skickar drendet vidare till ”Synpunktsportalen” for handldggning och vice
versa. Medborgaren behover ddrmed inte skicka in synpunkter eller
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felanmilningar som har kommit fel, pd nytt, utan det ska ske med automatik
direkt 1 systemen.

Det ska ocksa vara mojligt att registrera d&renden manuellt i ”Synpunktsportalen”,
exempelvis efter samtal med medborgare. Synpunkter som inkommer via e-post
antingen direkt till handldggare, funktionsbrevlador eller den officiella
e-postbrevladan ska kunna laggas in 1 ”Synpunktsportalen”. Synpunkter som
inkommer via ”vanlig” post ska kunna overforas dit, efter att ha skannats. Det
kommer dirmed att bli ldttare for handldggare att registrera medborgarirenden 1
enlighet med trafikkontorets rutin och alla synpunkter och klagomal som ror
stadsmiljofragor samlas 1 ett system.

Eftersom en stor del av synpunkterna idag hanteras i analog form é&r
handldggningen i hog grad knuten till en sérskild person pa trafikkontoret. Om en
handléggare dr franvarande finns det ddrmed en risk att drenden fordréjs och det
blir svart for andra handlaggare att 6verta och folja upp drenden. Nar
”Synpunktsportalen” driftsétts kommer all korrespondens med medborgarna
avseende synpunkter i stadsmiljédrenden att ske via systemet, vilket minskar
personberoendet. Handldggare far insyn i varandras drenden och det kommer att
vara enkelt att se om drendet dr besvarat och dessutom att se sjidlva svaret. Om en
medborgare idag ringer registraturet och stéller fragor om ett pagaende drende
maste registratorn hdnvisa till handldggaren. Med det nya systemet kommer
registrator att kunna informera medborgaren direkt.

”Synpunktsportalen” kommer att forbattra uppfoljningsmojligheterna av
medborgardrenden avsevirt. Dels kommer den enskilde medborgaren att i béttre
aterkoppling, dels kommer stadens forvaltningar att fa en béttre och mer komplett
oversikt 6ver drendena. Detta sammantaget leder till en 6kad kvalitet 1 statistiken.
I projektet pagar en diskussion om vilken statistik som ska kunna sammanstéllas.
Utgéangspunkten i projektet dr att man som handldggare direkt i kartfunktionen ska
kunna se hur manga synpunkter och klagomal som har inkommit géllande en viss
plats eller gata, vad synpunkterna handlar om och hur detta fordndras 6ver tid. Nér
mojligheterna till uppfoljning och statistikuttag blir béttre kommer synpunkterna
ocksd att kunna anvindas for forbattringar 1 verksamheten 1 hogre grad én 1
dagslaget.

Arbetssétt och metoder for dterkoppling ska utvecklas. Samtliga medborgare som
skickar in synpunkter ska fa svar. Synpunkterna ska, bland annat genom
information pd stadens hemsida, anvéndas for att informera alla intresserade
medborgare om vidtagna atgdrder och genomforda forbattringar. Hur
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trafikkontoret ska anvinda synpunkterna i forbéttringsarbetet och hur kontoret ska
utveckla aterkopplingen till medborgarna och uppfoljningen &dr punkter som
kommer att ingd i trafikkontorets handlingsplan for kundbemotande.

Trafikkontorets férslag

1. Trafikkontoret foresldr att trafik- och renhéllningsndmnden godkénner detta
tjansteutlatande som svar pa skrivelsen ”"Hantering och uppfoljning av
inkomna forslag och klagomal”.

2. Trafikkontoret foreslar att att trafik- och renhallningsndmnden godkénner detta
tjdnsteutlatande som svar pa uppdraget avseende punktlighetsmal for
besvarande av medborgarnas skrivelser.

Slut
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