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BAKGRUND OCH NULAGE

Trafikkontoret/kommunikationsavdelningen/driftcentralen tar emot felanmélningar fran
allménheten. Medborgarna ringer till operator pé telefon 08 651 00 00 och beskriver felet.
Operatdr registrerar drendet i ett nyutvecklat workflowsystem dopt till “kopplet” som
vidarebefordrar anmélan for atgérd till entreprenor eller ansvarig . Samtalsvolymen
uppgar till ca 120 000 samtal som genererar ca 80 000 registrerade drenden.

1.1 Beskrivning av projektidé
Genom att skapa ett webbgréanssnitt for placering pa Trafikkontorets och Stockholms
stads hemsida erbjuds medborgarna mojligheten till felanmélan via Internet som gér
direkt in 1 “kopplet”. Avsikten &r dven att felanmilare ska kunna f6lja “sitt” drende via
nitet genom att entreprendr eller mottagande utforare aterrapporterar sitt uppdrag och
dérmed bekréftar att felet ar atgérdat till medborgaren.

1.2 Beskrivning av arbetsprocessen idag
Kunden anméler via en forenklad blankett in fel som upptéckts pé stadens gator och torg.
Dessa landar i mailboxen pa driftcentralen dar de skrivs ut och 14ggs in i kopplet. Kunden
har ingen mojlighet till aterrapportering och kan dérfor inte folja sitt drende. Ej heller
internt foljer vi upp detta drende.

1.3 Beskrivning av hur e-tjansten/IT-stodet forandrar arbetsprocessen

Kund anmiéler via Stockholms stads hemsida felanmélan i det offentliga rummet.

e Kunden erhéller ett id-nummer for sin anmélan for att f6lja sitt &rende genom en
tankt webbsida

e Anmilan landar i kopplet

e  Operator skickar ut en felanmélan till entreprenor

e Entreprendr rapporterar in atgérd/avslut till kopplet via personlig inloggning pé
hemsidan eller i ett annat tekniskt system som kopplet har tdnkta kopplingar
emot, viktigt att tinka pa att externa entreprendrer ska kunna skriva i sina egna
system och landa i kopplet.

e Kunden ser hela processen i drendets hantering genom sitt felanmélningsnummer.

1.4 Uppskattad tidsatgang for projektet
12 méanader for genomforandet i alla led

1.5 Uppskattad kostnad for projektet
2,5 miljoner kr
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NYTTAN/EFFEKTEN AV E-TJANSTEN/IT-STODET

N

2.1 Invanarnytta (4)
Biittre service, information och aterkoppling till boende, besékare i Stockholms
Stad.
En &ppenhet i processen fran anmélan till tgédrd ger snabbt besked om drendets gang,
information om eventuella atgdrdsproblem, samt mdjliggor direkt aterkoppling av atgérd
eller tidsplan for atgérd.
Okad tillginglighet,
Ett webbaserat anmilningssystem forstarker staden som 24timmars-myndighet, samt okar
tillgédngligheten till driftcentralens operatorer
Pedagogiskt webbformular som underlittar for invanaren.
Webbformuléret ger mojlighet till bade grundldggande information om stadens arbete och
rutiner och tidsbunden information géllande exempelvis sndrdjning, stérre vigbyggen etc.
Detta mdjliggdr 6kad forstaelse och kunskap och kan ddrmed ocksa minska antalet
bristfélliga anmélningar.
Bittre kontroll och uppfoljning av anmilda édrenden.
Ett webbaserat anmilningssystem forenklar framtagandet av statistiska uppgifter och
mojliggdr bittre tidmétning av och felsdkning i drendehanteringen.

2.2 Intern effektivisering (5)
Kontroll och uppféljning av hur 24-timmars regler i en trygg och snygg stad
efterlevs.
Webgrénssnittet mojliggdr en exakt métning av tidsétgangen frén anmailan till tgérd och
uppfyllnadsgraden av 24-timmarsreglerna.
Underlittar arbetet for bestéillare. Bittre mojligheter att folja upp upphandlade
entreprendrer.
Projektet stiller krav pa en tydlig terkoppling fran entreprendren. Detta kan ske i form
av text eller bild som beskriver nir och hur arbetet har utforts.
Sokbarheten bland inkomna irenden underlittas genom id-nummer pa alla
arenden.
Ett webbaserat system mojliggor en sokbar databas

2.3 Ekonomisk besparning (3)

Kortar vigen mellan medborgare, bestéllare och entreprendr, samt mojliggor effektivare
kontroll av utforda arbeten, vilket mdjliggor en eftektivare administration.

Snabbare vigar frdn anmaélan till resultat frigor tid for stadens personal.
Tjansten torde minska antalet felanmélningar till driftcentralen med uppskattningsvis 20

% vilket pé arsbasis dr ca 25 000 samtal. Det &r osékert om effekten innebdr en minskad
bemanning. Den stora vinsten ligger i kortare svarstider och béttre service.
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2.4 Ateranvindning

Tjansten ar en vidareutveckling av driftcentralens verksamhet knyts mot
drendehanteringssystemet kopplet som éar i drift hos driftcentralen sedan hdsten 2006.

3. KONTAKTUPPGIFTER

Datum: 2007-11-15

Namn kontaktperson: Susanne
Holm

Telefon: 08-508 260 96

Mobil: 076 122 60 96

E-post:
Susanne.holm@tk.stockholm.se
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