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Vad hande med 10 000 anmalningar? Av Dennis
Wedin m.fl. (M). Svar pa skrivelse

Forslag till beslut

1. Trafikndmnden beslutar att godkdnna trafikkontorets
tjédnsteutlatande som svar pa skrivelsen.

Gunilla Glantz
Forvaltningschef
Philip Hall
Avdelningschef
Ola Bjirle
Enhetschef

Sammanfattning

Kontoret har mottagit en skrivelse av Dennis Wedin m.fl. (M)
géllande Tyck till-drenden som avslutades i samband med det
kraftiga snoovédret under januari 2026. Forfattarna stéller sig
fragande till hanteringen och efterfrigar svar pd hur drendena har
hanterats och vilka lirdomar som dragits. | foreliggande drende
beskriver kontoret kortfattat arbetet med drendehantering pa
trafikkontoret, vilken beddmning som gjordes utifran de
exceptionella forutsdttningarna, hur de avslutade drendena har
hanterats och vilka atgérder som vidtagits utifrdn erfarenheterna
fran sndovéadret.

Bakgrund

Trafikkontoret mottog skrivelsen Vad hinde med 10 000
anmalningar? av Dennis Wedin m.fl. (M) vid trafikndmndens
sammantride den 12 februari 2026. I skrivelsen beskriver
forfattarna det sndovéder som skedde i januari och den stora méngd
Tyck till-drenden som det genererade. De hinvisar till hur inkomna
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arenden hanterades under snofallet och uttrycker att denna hantering
pa flera sitt var problematisk. Skrivelsen avslutas med tre fragor
riktade till trafikkontoret.

1. Hur hanteras de 10 000 anméilningar som stingdes under
snokaoset?

2. Hur kommer anmélningarna redovisas for trafiknamnden?

3. Vilka lardomar dras frén trafikkontorets hantering av
stockholmarnas klagomal?

For att ta del av skrivelsen i sin helhet, se bilaga 1.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom trafikkontoret.

Trafikkontorets synpunkter

Arendehantering pa trafikkontoret och situationen under
januari 2026

Trafikkontoret har varje ér ett stort antal medborgarkontakter som
hanteras av kontorets servicecenter. 2025 mottogs 6ver 400 000
arenden, varav i princip alla inkom via Tyck till-appen eller telefon.
Servicecenter dr bemannat dygnet runt, dret runt av egenanstilld
personal. Hogsta prioritet &r att 1 alla lagen ha en god tillgdnglighet
pa telefon for att kunna hantera akuta drenden. Nir en medborgare
lamnar en felanmaélan via Tyck till-appen skickas ett automatiskt
svar som héinvisar akuta drenden till telefon. Samtidigt &r det viktigt
att patala att servicecenter inte dr en larmcentral, hiandelser som
innebdr fara for liv och hélsa ska alltid hanteras genom 112.

[ borjan av januari 2026 utfirdade SMHI en orange viddervarning
over Stockholm. Stora mangder sno foll over staden under flera
dagar och till trafikkontoret kom en stor mangd felanmélningar om
snon och sndrdjningen. Totalt mottog kontoret 47 000 unika
arenden under januari, varav 24 000 drenden rorde snd. 85 procent
av drendena rérande sn6 inkom mellan 4-17 januari. Som mest
mottogs néstan 4 000 drenden under ett och samma dygn, den 15
januari. Under perioden 7-16 januari hade atta dygn en
drendeméngd som var minst dubbelt s hog som ett normaldygn.

Av de 24 000 drendena om snd inkom cirka 8 000 via telefon. Dessa
fick direkt aterkoppling och en individuell beddmning gjordes om
huruvida en arbetsorder skulle skickas till en entreprenoér. Initialt
fick dven drenden som inkom skriftligen en individuell bedomning
och aterkoppling. Méinga drenden innebar dock ingen dtgird da det
var ett pagaende snofall och kontoret bedomde att pagéende och
planerad snordjning skulle atgiarda det fel som anméldes.
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Nér mingden inkommande drenden dr exceptionellt hog under en
langre tid, som intrdffade under inledningen av januari 2026, ar det
svart att uppréatthalla ordinarie arbetssétt. I hidndelse av kraftiga
snofall med stor méngd inkomna felanmélningar finns en rutin som
1 korthet innebdr att kontoret kan behdva franga principen att gora
en individuell bedomning av alla drenden som inkommer via Tyck
till. Detta for att kunna upprétthalla ett effektivt arbete inom sévél
snordjningen som drendehanteringen. Rutinen har anvints vid tva
tillfallen, varav den forsta var 2022 och den andra var nu i januari
2026.

Hur hanteras de 10 000 anmalningar som stangdes under
snokaoset?

Beslut om att 6verga till rutinen vid exceptionella situationer
fattades den 8 januari och rutinen lag kvar till den 18 januari. Under
den hér perioden avslutades cirka 11 000 drenden utan individuell
bedomning. Alla drenden ddr anmélaren hade ldmnat en e-
postadress fick dock en automatisk aterkoppling som bland annat
innehdll en hdnvisning om att ringa trafikkontoret vid bradskande
arenden.

Arendena som inte bedomdes individuellt var inom de tre
kategorierna snorojning i gatumiljé, snorojning i parkmiljo och
snohog/snovall. Manga av drendena hade inkommit innan
snorojning hade slutforts och bedomningen var att en stor majoritet
av drendena skulle hanteras inom den snérdjning som pagick. Att
beddma varje drende individuellt skulle innebéra en sddan
fordrojning att drendet sannolikt inte skulle vara aktuellt néir atgérd
skulle vara mgjlig att genomfora.

De édrenden som stingdes utan individuell beddmning har
kontrollerats i efterhand. Dér pétraffades tolv drenden av mer
prioriterad karaktdr. Av dessa tolv hade tta lamnat sina
kontaktuppgifter och dédrmed fatt ett automatiskt svar om att akuta
drenden bor ringas in till trafikkontoret. Vid jamforelse mellan
drenden som ringdes in och de skriftliga drenden som stidngdes ner
gick det dven att se att flera av de som hade hort av sig skriftligen
med ett prioriterat drende ocksa hade ringt in om samma drende.

Hur kommer anmalningarna redovisas for trafiknamnden?
P& trafikndmndens sammantrdade den 12 februari framkom
onskemal om att fa ta del av statistik gillande inkomna drenden till
trafikkontoret under snéoviadret. I mars fick nimnden 6ver mail ta
del av den statistik som redogors for i detta d&rende. Ndmnden fick
aven en muntlig redovisning kring hur kontoret arbetar med
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snordjning, inklusive drendehantering, i samband med ett kraftigt
snofall pa nimndens sammantréde i februari.

Vilka lardomar dras fran trafikkontorets hantering av
stockholmarnas klagomal?

Utifran erfarenheterna fran snoovadret har kontoret vidtagit ett antal
atgdrder for att forbéttra drendehanteringen framdver. Kontoret har
bl.a. tagit fram en ny rutin for hur kontoret kan anvianda personalen
pa ett effektivt sitt ndr det inkommer stora méangder drenden pé kort
tid. Vid ett stort snofall som det i januari kommer varken kontoret
eller dess entreprendrer att kunna hantera alla drenden individuellt,
men ska sa 1angt det 4r mojligt sékerstilla att prioriterade drenden
hanteras. Detta kommer att goras genom att de drenden dér det inte
gér att gora en individuell beddmning sdks igenom efter utvalda
nyckelord (till exempel plogvallsdppning, rorelsehindrad, rullstol,
RH-plats och busshallplats). Nér drenden med dessa nyckelord
hittas gors en individuell bedomning av drendet.

Kontoret har dven tydliggjort kommunikationen kring kontorets
arbetssitt vid pagdende snofall. De som ringer till kontoret under
pagéende snofall/sndrdjning fir direkt dterkoppling om hur kontoret
arbetar med felanmélningar och snordjning under snofall. Personer
som hor av sig skriftligen genom Tyck till har historiskt inte fatt en
lika detaljerad aterkoppling om arbetssétten. Kontoret har darfor
tagit fram nya automatiska svarsmeddelanden dér det tydliggdrs hur
arenden hanteras under snofall. Kontoret har ocksa gjort det dnnu
tydligare att akuta drenden behover anmélas genom telefon och att
akuta drenden dér det finns fara for liv och hélsa ska hanteras
genom 112.

Beskrivningen av Tyck till och kontorets drendehantering har dven
setts over pé stadens webbplats. Vidare har en ny rutin tagits fram
for att enklare kunna sprida ligesinformation géllande snordjningen
1 hela stadens organisation. Vid utveckling av framtida versioner av
Tyck till kommer lardomar fran snofallet tas med for att till
exempel sikerstilla mojligheten att i storre omfattning kunna
informera direkt 1 Tyck till om hur staden arbetar och hinvisa akuta
drenden till telefon.

Slut
Bilagor

1. Vad hinde med 10 000 anmélningar? Skrivelse av Dennis
Wedin m.fl. (M)
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