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TRAFIK- OCH RENHALLNINGSNAMNDEN TIANSTEUTLATANDE
KOMMUNIKATION SID | (15)
2008-01-27

Handlaggare: Trafik- och renhallningsndmnden insyn
Telefon:

Verksamhetsplan Kommunikation

Inledning

Kommunikationsavdelningen med sina 26 medarbetare bestar av Trafik Stockholm och en
Informatoérsgrupp.

Trafik Stockholm ir stadens trafiklednings- och driftcentral med uppdraget att 6ka
framkomligheten 1 Stockholmstrafiken och bidra till en fungerande stadsmiljo.
Trafikledarna styr och leder trafiken genom att ta emot, bearbeta och formedla
trafikinformation s att trafikanterna lattare kan vélja védg, tidpunkt och fardsétt for att
undvika koer. Driftcentralen dr stadens felanméalanfunktion med ett dubbelt
serviceuppdrag. Dels servar man kontorets egen organisation med hantering av larmer
fran olika anldggningar t ex rulltrappor och hissar och information fran stadens vagnat till
kontorets jourer som rattar till framkomlighetshinder sasom trasiga trafiksignaler och
skador pa gator och vigar. Man dr sambandscentral for parkeringsévervakningen géllande
fordonsflytt av bilar i lastzon. Dels tar centralen emot felanmélningar fran privatpersoner
gillande 6verfulla papperskorgar, klotter, skadedjur, snéréjning, gatusopning och
reklamationer av parkeringsautomater.

Informatérsgruppen fordelar sig pa tva programomraden - Framkomlighet &
Infrastruktur samt Drift. Framkomlighet & Infrastruktur hanterar projektinformation kring
stora och medelstora projekt samt andra kommunikationsinsatser i syfte att stirka
framkomligheten och minska oldgenheterna. Drift hanterar kommunikationsinsatser om
priser, tjdnster och service for kontorets verksamhetsomraden, t ex avfall, parkering

och stadsmiljofragor. Till informatdrsgruppen finns dven knuten en webbredaktor och en
intranitsredaktor, en projektledare for KontaktCenter samt en drendehandldggare.

Tre uppdrag i fokus

Kommunikationsavdelningen prioriterar tre uppdrag for 2008; kommunikativt stod till
kontorets framkomlighetsuppdrag och ren- och snygguppdrag samt uppdraget att 6ka
medborgares insyn och delaktighet.

Det kommunikativa stodet till framkomlighetsuppdraget handlar om samordning av olika
aktorers kommunikation for 6kad tydlighet gentemot medborgaren. Kontorets roll, ansvar
och arbetssdtt samt vart arbete for att minska oldgenheterna for stockholmarna ska
framhéllas. Har kompletterar trafikledarna pa Trafik Stockholm och kontorets
informatérer varandra for bésta effekt.

Kommunikationsinsatserna for att stodja ren- och snygguppdraget handlar om att pé olika
sétt pdverka stockholmaren att bidra till en ren huvudstad som ett komplement till stadens
egna insatser. Har sammanfaller olika slags kommunikationsinsatser med Driftcentralens
felanmélanfunktion dygnet runt.
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For att 6ka medborgarens insyn och delaktighet i kontorets verksamhet 4r tvé insatser
avgorande. Kontorets webbstruktur och webbinnehéll ska revideras och utvecklas som ett
led i SLK:s 6vergripande omdaning av stockholm.se. Kontoret paborjar utvecklingen av
en kontaktcenterfunktion for teknik- och trafikfragor. Detta arbete ar ett stod till SLK:s
centrala projekt KontaktCenter Stockholm.

KF:s INRIKTNINGSMAL I:
Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vaxande

stad for boende, foretagande och besok

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Stockholm stad ska bli norra Europas mest foretagsvanliga stad

NAMNDMAL:
Myndighetsutovning ska utvecklas och ske pa ett mer effektivt sitt
och praglas av ett gott bemotande

ATAGANDE:
Webben ska utvecklas for 6kad 6ppenhet, tydlighet och
effektivitet.

Kontorets webbmaterial och webbstruktur ska utvecklas i syfte att skapa
okad tydlighet, battre malgruppsanpassning och béttre
aktualitetspublicering. Detta gors i samarbete med SLK:s Se Stockholm-
projekt. Information géllande myndighetsutovan ska med detta fortydligas.
Kontorets utveckling av e-tjanster ska samordnas med webbutvecklingen for
bista effekt.

Driftcentralen tar emot ca 80 000 registrerade felanmilningar fran
allminheten per ar. Genom att skapa ett webbgranssnitt pa stockholm.se
erbjuds medborgarna mojligheten till felanmélan via Internet direkt in 1
verksamhetssystemet - "Slingan". Avsikten dr dven att felanmélare ska
kunna f6lja sitt d&rende och atgérd via nitet. E-tjdnsten ger béttre service,
information och aterkoppling till boende och besdkare samt 6kad
tillgdnglighet till felanmilanfunktionen. For detta &ndamal s6ks pengar fran
650-miljoners potten.

For stockholmaren édr det manga ganger ointressant vilken forvaltning som
ansvarar for en fraga. Att Stockholms stad dr utforare &r istdllet det priméra 1
kommunikationsinsatser. Ett nira samarbete och dialog med
Exploateringskontoret och Stadsbyggnadskontoret &r dérfor ett prioriterat
omréde for avdelningen.

Arbetssitt

Kontorets befintliga webbmaterial bearbetas 1 ett samarbete mellan
kontorets informatorer och SLK:s projekt Se Stockholm. P4 sd sitt
koncentreras texterna och omfanget minskar samtidigt som
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informationsinnehallet fortydligas. Pa liknande sitt bearbetas strukturen.

Kontorets webborganisation ska utvecklas och forbéttras t ex genom stod till
avdelningarnas webbredaktorer i deras arbete. Rutiner och policies for
nyhetsbedomning och uppdatering av webbmaterial tas fram.

Uppf6ljning
Kontoret &mnar genomfora anvindarstudier nédr det nya webbmaterial ar
publicerat. I egen regi eller 1 samarbete med SLK.

Se Stockholm 2007-10-22 2008-06-30
E-tjanst felanmalan 2007-11-14 2008-12-31
Samarbete med Exploateringskontoret och 2007-12-03 2008-12-31

Stadsbyggnadskontoret

ATAGANDE:
Effektiviserad medborgarkontakt for okad tydlighet, insyn och
delaktighet.

Malséttningen ar att hosten 2008 starta en kontaktcenterfunktion for
kontoret, som sedan byggs pa med fler &mnen fran Trafik- och
Renhallningsndmndens ansvarsomrade. I forlingningen ar det &ven
intressant att undersdka hur tekniska frdgor fran andra ndmnders
ansvarsomraden kan samlas i en gemensam kontaktcenterfunktion. Att finna
former fOr att hantera drendefloden via telefon och e-post/brev mer effektivt
ar 1 linje med uppdraget 1 budgeten att alla verksamheter ska anpassas for att
mota medborgarnas val och forviantningar. Att dverfora
handlaggningsuppgifter till en kontaktcenterfunktion medfor en snabbare
och mer enhetlig hantering av drenden. Det ger 6kad effektivitet i
serviceutbudet och okad tillgénglighet avseende inkommande samtal.

Arbetssitt

Arendefldden via telefon, brev och mail kartliggs. Vilka volymer handlar
det om? Vilken kompetens och kunskap behdvs for att kunna ge svar? Vilka
hanteringsrutiner tillimpas? Vilka verksamhetssystem anvinds? Utifrdn
svaren pa dessa fragor skapas nya, effektiva rutinbeskrivningar.

Verksamhetsomrddena gas igenom systematiskt. Kontoret &mnar borja med
arenden och telefonsamtal till avdelningen for Trafikplanering som svarar
for uppskattningsvis 20% av flodet. Medborgarnas fragor géller t ex
hastighetsbegransningar, dnskemal om hastighetsddmpande dtgéarder,
synpunkter pa trafiklosningar, infrastrukturfragor, framkomlighet och
trafiksdkerhet.

Projekt ska dven ge forslag pa vilka drendetyper som kan bli nésta pa tur att
inforas i1 en kontaktcenterfunktion. Vidare ska undersokas intresse och

SID 3 (15)



SID 4 (15)

behov av kontaktcenterfunktioner hos de andra tekniska forvaltningarna for
att identifiera samarbetsmojligheter.

En policy for drendehantering kommer &dven att tas fram for kontoret.

Uppfoljning

I takt med att KC-funktionen etableras kommer kontoret att borja redovisa
statistik knuten till medborgarkontakterna. Antal drenden och
arendekaraktdr och telefonstatistik sdsom viantetider och handlaggningstider.

KontaktCenterfunktion 2008-01-01 2008-12-31

NAMNDMAL:
Kontoret ska utvecklas till en attraktiv och professionell bestillare

Genomféra enkatundersékning om hur vi uppfattas som 2008-01-01 2008-12-31
bestallare

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
En hallbar livsmiljo ska varnas och utvecklas

NAMNDMAL:
Kontoret ska arbeta for att miljopaverkan skall minska

Aktivt sbka och prova olika forskningsinsatser 2008-01-01 2008-12-31
Faststalla en miljoplan samt en energiplan 2008-01-01 2008-12-31
ATAGANDE:

Miljoaspekter i kontorets verksamhet ska synliggoras i
kommunikationsinsatserna.

Kontoret samlar en stor bredd verksamheter som alla var for sig och
sammantaget har miljopaverkan. I de kommunikationsinsatser dér sa dr
relevant ska kontoret berédtta om verksamhetens miljopaverkan och hur vi
arbetar for att minska den.

Arbetssitt
I planeringen av samtliga kommunikationsinsatser avvigs hur ev.
miljopdverkan ska kommuniceras.

Uppfoljning
I samband med tertial- och &rsrapportering summeras hur miljdaspekterna
har kommunicerats.

ATAGANDE:
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Kommunikationsinsatser i syfte att understodja en
kostnadseffektiv och miljomassig avfallshantering.

Kontoret har i uppdrag att tillhandahélla 6vergripande information och
radgivning i avfallsfragor. Vid sidan av den service som Kundservice Avfall
tillhandahéller genomfors aven kommunikationsinsatser av olika slag i syfte
att 6ka forstaelsen for och kunskaperna om avfallshantering hos stadens
invanare och verksambheter.

Malet &r 0kat fortroende for stadens avfallshantering, 6kad andel kunder
som &r ndjda med sina kontakter med kontoret i avfallsfrigan samt 6kad
andel stockholmare som anser sig vara véilinformerade kring hur de ska

hantera allt sitt avfall.

Arbetssitt

Kontorets kommunikationsinsatser pd avfallssidan delas in 1 tva program,
basinformation och attitydinformation. Basinformation innefattar
kommunikationsinsatser om priser, tjinster och service samt sortering och
insamlingssystem.

Attitydinformation innefattar kampanjinsatser 1 syfte att 6ka utsortering av t
ex farligt avfall och elavfall.

Uppfoljning

Under 2008 genomfors en brukarundersokning gillande stadens
avfallshantering dér bland annat kommunikationsinsatserna utvirderas.
Storre kommunikationsinsatser utviarderas dven genom separata mitningar.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Framkomligheten i regionen ska 6ka

NAMNDMAL:
Framkomligheten i regionen ska 6ka

ATAGANDE:
Samordning av kommunikationsinsatser med andra aktorer.

Medborgare och néringsliv ska inte behdva vinda sig till en méngd olika
informationskéllor for att f4 en helhetsbild av gatuarbeten och byggnationer
i staden. Kontoret ska dérfor samordna sina kommunikationsinsatser med
andra aktorer savdl inom som utom staden. Ett led i detta &r att efterstrdva
enhetliga kommunikationskanaler, dvs informationen ska med fordel finnas
hos en killa trots att aktorerna &r flertalet. Samordningen géller savil
projekt- som trafikinformation.

Arbetssitt

Kontoret i samarbete med Exploateringskontoret och
Stadsbyggnadskontoret kommer att utarbeta en kommunikationsplattform
vars mél dr att skapa 6ppenhet och tydlighet i de fragor som ror
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utvecklingen av var huvudstad. Det ska vara enkelt och ga snabbt att forsta
vilka utvecklingsprojekt som sker i staden, vem som ansvarar for dem och
som kan svara pa fragor eller ta emot synpunkter, hur projekten paverkar
framkomligheten och nér de beréknas vara klara. Medborgare med intresse
ska ocksa kunna fordjupa sig i utvecklingsprojekten

Uppfoljning

I samband med tertial- och arsrapportering summeras hur samordningen
tagit sig uttryck. Kontoret ska under aret dven utveckla former for att kunna
méta andelen samtal och drende med baring pa de utvecklingsprojekt som
sker runt om 1 staden.

Citybanan 2007-10-22 2010-12-31
Nord-Sydaxeln. 2008-01-01 2014-12-31
Slussen 2007-10-22 2008-12-31
Nordvastra Kungsholmen 2008-01-01 2008-12-31
Norra Lanken 2008-01-01 2014-12-31
Klarastrandsleden 2008-01-01 2012-12-31
E 18 2008-01-01 2012-12-31
ATAGANDE:

Kontorets roll och ansvar i arbeten som paverkar framkomlighet
ska vara tydligt.

Kontoret har 1 uppgift att minska oldgenheterna i samband med olika
arbeten 1 staden. Kommunikationsinsatser &r ett stod i detta. T ex att
informera om varfor insatsen sker, vem som ansvarar och nér insatsen
kommer att vara slutford. Det ska ocksa vara tydligt for medborgare och
naringsliv vart man kan vénda sig med fragor och synpunkter.

Som ett stdd 1 projektkommunikationen kommer avdelningen under &ret att
vidareutveckla den checklista som finns for informationsinsatser 1 Q-
anldggningsprocessen.

Snordjning och parkeringsbestimmelser dr exempel pa fragor med tydlig
framkomlighetspaverkan som kommer att kommuniceras under aret.

I samtliga kommunikationsinsatser kring stora och medelstora projekt ska
kontorets roll, ansvar och arbetssitt vara tydligt for malgrupperna. Vid sidan
av arbetenas konsekvenser ska dven kontorets kraftsamling for att minska
oldgenheterna for stockholmarna kommuniceras.

Arbetssatt
Alla gatuarbeten ska ha tydlig skyltning. Medelstora och storre projekt
kommuniceras t ex via direktutskick till ndrboende och niringsidkare 1
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omrédet, annonsering i lokalpress, klar och tydlig trafikinformation via
trafiken.nu och Trafik Stockholm.

Uppfoljning

Kontoret ska under aret utveckla former for att kunna méta andelen samtal
och drende med béring pa de framkomlighetspaverkande arbeten som sker
runt om i staden.

Checklista 2008-01-01 2008-03-31
Snoérojning. 2007-10-23 2008-05-14
Parkeringsbestammelser 2008-01-01 2008-12-31
ATAGANDE:

Trafikinformation till medborgaren ska vara anvandarvanlig och
malgruppsanpassad.

Kontoret efterstravar anvindarvéanlighet och malgruppsanpassning av
trafikinformation ut till anvidndarna, bl a via trafiken.nu som &r en viktig
kanal for kontorets trafikinformation. Trafiken.nu &r ett samarbete mellan
Stockholms stad, Vagverket och SL.

Arbetssitt

Webbplatsen ska ge trafikanter en samlad och aktuell bild av trafikldget 1
Storstockholm och forenkla reseplanering, minska konsekvenserna av
trafikstorningar och underlitta resenadet inom, till och fran Stockholm med
bil, till fots, med cykel eller kollektiva fardmedel.

Uppfoljning
Den nya trafiken.nu ska utvirderas under aret.

Re-lansering trafiken.nu 2008-04-01 2008-06-30

ATAGANDE:

Trafikinformation och trafikstyrning i syfte att ge trafikanten
mojlighet att vilja alternativa fardvagar, firdmedel eller tidpunkt
for resa.

Trafik Stockholm dr stadens och Viégverkets trafikledningscentral och svarar
for att samla in, bearbeta och vidarebefodra trafikinformation i syfte att ge
trafikanten mojlighet att vélja alternativa fardvégar, firdmedel eller tidpunkt
for resa.

Arbetssitt

Har tas trafikinformation emot, bearbetas och sénds vidare i olika system.
Kéllorna ir flertalet. Dels kontorets egen trafikinformation gillande schakt-
och dppningsarbeten, anlidggningsarbeten och trafikomldggningar tillfoljd av
drift, underhall och evenemang. Dels trafikinformation som genereras via
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det 020-nummer som finns kopplat till Trafik Stockholm. Under 2008 har
Trafik Stockholm fatt flertalet uppdrag fran sina tva bestéllare som géller
okad kvalitet pa trafikinformation, savil in- som utdata.

Uppfoljning
Trafik Stockholm kommer manadsvis att aterrapportera sina trafik- och
driftledarfunktion till kontoret som en del i kontorets

verksamhetsutveckling.

020 - 290 290 2007-10-23 2008-12-31
Ta emot/verifiera/avlyssna 2007-10-23 2008-12-31
God kvalitet utdata 2007-10-23 2008-12-31
Trafikstyrning 2007-10-23 2008-12-31
Storningshantering trafik 2007-10-23 2008-12-31
Storningshantering anlaggningar 2007-10-23 2008-12-31
Aterrapportering fr Trafik Stockholm 2008-01-01 2008-12-31

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Stockholm ska upplevas som en ren, vacker och trygg stad

Upplevelsen av Stockholm som tillganglig stad tas fram 2008 Ar

NAMNDMAL:
Stockholm ska bli en renare och tryggare stad

ATAGANDE:
Insatser i syfte att framhalla stockholmarens bidrag till kontorets
arbete for en ren och snygg stad.

Kontoret har ett fortsatt tydligt uppdrag att arbeta for en ren och snygg
huvudstad. Genom attitydpaverkande kommunikationsinsatser ska
stockholmarens bidrag till att halla staden ren framhallas.

Arbetssitt
Ett kommunikativt koncept som ér anvandbart for savil breda publika
insatser som mindre lokala event kommer utarbetas for &ndamalet.

Avdelningen kommer dven bistd driftavdelningarna med
kommunikationsinsatser som stddjer entreprendrerna i deras kontakter med
meborgare och néringsliv i ren- och snyggfrégor.

Kontoret vidareutvecklar sin webbinformation om skadedjurshantering i ett
samarbete med Fastighetsdgarna.
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Uppfoljning
Kampanjinsatser och storre kommunikationsinsatser kommer att métas och
utvirderas.

Som ett led i kontorets kvalitetsarbete kommer stadens felanmélanfunktion
Driftcentralen att aterrapportera statistik till kontoret. Kontoret kommer
dven att mita nojd-kundindex for Driftcentralens kundbemotande.

Kampanj 2008-03-31 2008-04-30

Entreprendrskommunikation 2008-01-01 2008-04-30

Skadedjursinformation 2007-10-22 2008-09-30

NOjd-kundindex felanmalan 2007-10-23 2008-06-30

Aterrapportering fr Trafik Stockholm 2008-01-01 2008-12-31

Bullerinformation 2008-01-01 2008-12-31
NAMNDMAL:

Oka trafiksikerheten

ATAGANDE:
Attitydpaverkande insats i syfte att paverka vuxnas beteende i
trafiken.

Trafikregler ar till for att undvika farliga situationer i en trang stad. Nar
trafikreglerna inte respekteras av de olika trafikantslagen uppstar situationer
som bidrar till vardagsstressen. Genom att kommunicera vikten av att
respektera trafikregler och darmed allas réttigheter 1 trafikrummet bidrar
kontoret till en lugnare och sikrare trafikmiljo och en tryggare stad.

Arbetssitt

Utifran kunskaper om den reella trafiksituationen i Stockholm och
forskningsresultat om attityd- och beteendefordndringar géllande
trafiksékerhet kommer en informationskampanj att utformas.

Uppfoljning
Kampanjen méts och utvirderas.

Kampanj 2008-03-03 2008-04-30

ATAGANDE:
Goda exempel pa tillginglighetsinsatser ska kommuniceras.

Ar 2010 ska Stockholm vara virldens mest tillgéingliga huvudstad - en stad
for alla, oavsett funktionshinder. Stockholms gatumiljoer och offentliga
lokaler gors med olika metoder tillgdngliga och anvdndbara. En viktig del i
arbetet dr att kommunicera tillganglighetsinsatsernas metoder och resultat
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savdl inom som utom Stockholms stad. Vidare ska foretagare uppmuntras att
bidra till ett tillgdngligare Stockholm.

Arbetssitt

For Tillganglighetsprojektets rakning ska en kommunikationsstrategi
utvecklas. Kommunikationsinsatser kommer att genomforas mot foretagare
och allménhet, t ex evenemang, annonser, trycksaker och webb m.m.
Samarbetet med handikapprorelsen och andra aktérer kommer att forstirkas.
Projektets erfarenheter, resultat och arbetsmetoder ska kommuniceras internt
1 Stockholms stad och gentemot andra aktorer.

Uppfoljning
En del i den kommunikationsstrategi som tas fram ar att faststélla
kommunikativa mal som mits och f6ljs upp.

St Julian-priset 2008-01-01 2008-03-14

KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Stockholmarna ska erbjudas 6kad valfrihet och mangfald

NAMNDMAL:
Uppmuntra verksamheter till avknoppning

Informera om avknoppningsméjligheter 2008-01-01 2008-12-31

NAMNDMAL:
Det ska bli enklare att ta del av trafikkontorets tjanster och service
och arbetet ska praglas av ett gott bemotande

ATAGANDE:
Webben ska utvecklas for 6kad oppenhet, tydlighet och
effektivitet.

Kontorets webbmaterial och webbstruktur ska utvecklas i syfte att skapa
okad tydlighet, bittre malgruppsanpassning och béttre
aktualitetspublicering. Detta gors i samarbete med SLK:s Se Stockholm-
projekt. Information géllande myndighetsutdvan ska med detta fortydligas.
Kontorets utveckling av e-tjanster ska samordnas med webbutvecklingen for
bésta effekt.

Driftcentralen tar emot ca 80 000 registrerade felanmédlningar fran
allménheten per &r. Genom att skapa ett webbgrinssnitt pd stockholm.se
erbjuds medborgarna mojligheten till felanmélan via Internet direkt in i
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verksamhetssystemet - "Slingan". Avsikten dr dven att felanmélare ska
kunna f6lja sitt &rende och atgérd via nitet. E-tjinsten ger béttre service,
information och &terkoppling till boende och besdkare samt 6kad
tillgénglighet till felanméilanfunktionen. For detta &andamal soks pengar fran
650-miljoners potten.

For stockholmaren ér det manga ganger ointressant vilken forvaltning som
ansvarar for en fraga. Att Stockholms stad ar utforare &r istdllet det priméra i
kommunikationsinsatser. Ett nira samarbete och dialog med
Exploateringskontoret och Stadsbyggnadskontoret dr darfor ett prioriterat
omréde for avdelningen.

Arbetssitt

Kontorets befintliga webbmaterial bearbetas i ett samarbete mellan
kontorets informatorer och SLK:s projekt Se Stockholm. P4 sa sitt
koncentreras texterna och omfanget minskar samtidigt som
informationsinnehéllet fortydligas. Pa liknande sétt bearbetas strukturen.

Kontorets webborganisation ska utvecklas och forbéttras t ex genom stod till
avdelningarnas webbredaktorer 1 deras arbete. Rutiner och policies for
nyhetsbedomning och uppdatering av webbmaterial tas fram.

Uppfoljning
Kontoret &mnar genomfora anvdndarstudier nir det nya webbmaterial &r
publicerat. I egen regi eller 1 samarbete med SLK.

Se Stockholm 2007-10-22 2008-06-30
E-tjanst felanméalan 2007-11-14 2008-12-31
Samarbete med Exploateringskontoret och 2007-12-03 2008-12-31

Stadsbyggnadskontoret

ATAGANDE:
Effektiviserad medborgarkontakt for 6kad tydlighet, insyn och
delaktighet.

Malsédttningen &r att hosten 2008 starta en kontaktcenterfunktion for
kontoret, som sedan byggs pa med fler &mnen fran Trafik- och
Renhillningsndmndens ansvarsomrade. I forlingningen ar det dven
intressant att undersdka hur tekniska fragor frdn andra nimnders
ansvarsomraden kan samlas i en gemensam kontaktcenterfunktion. Att finna
former for att hantera drendefloden via telefon och e-post/brev mer effektivt
ar 1 linje med uppdraget 1 budgeten att alla verksamheter ska anpassas for att
mota medborgarnas val och forvédntningar. Att dverfora
handlaggningsuppgifter till en kontaktcenterfunktion medfor en snabbare
och mer enhetlig hantering av drenden. Det ger dkad effektivitet 1
serviceutbudet och dkad tillgédnglighet avseende inkommande samtal.
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Arbetssitt

Arendefldden via telefon, brev och mail kartliggs. Vilka volymer handlar
det om? Vilken kompetens och kunskap behdvs for att kunna ge svar? Vilka
hanteringsrutiner tillimpas? Vilka verksamhetssystem anviands? Utifran
svaren pa dessa fragor skapas nya, effektiva rutinbeskrivningar.

Verksamhetsomrddena gas igenom systematiskt. Kontoret &mnar borja med
arenden och telefonsamtal till avdelningen for Trafikplanering som svarar
for uppskattningsvis 20% av flodet. Medborgarnas fragor géller t ex
hastighetsbegransningar, 6nskemal om hastighetsddmpande atgéarder,
synpunkter pé trafiklosningar, infrastrukturfragor, framkomlighet och
trafiksékerhet.

Projekt ska dven ge forslag pd vilka drendetyper som kan bli nésta pa tur att
inforas 1 en kontaktcenterfunktion. Vidare ska undersdkas intresse och
behov av kontaktcenterfunktioner hos de andra tekniska forvaltningarna for
att identifiera samarbetsmojligheter.

En policy for drendehantering kommer dven att tas fram for kontoret.

Uppfoljning

I takt med att KC-funktionen etableras kommer kontoret att borja redovisa
statistik knuten till medborgarkontakterna. Antal drenden och
arendekaraktér och telefonstatistik sisom véntetider och handlaggningstider.

KontaktCenterfunktion 2007-10-22 2008-05-31

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare

Sjukfranvaro minska Halvar

Medarbetarindex tas fram 2008 Ar

Frisknarvaro tas fram 2008 Ar

Andel chefer med chefskorkort tas fram 2008 Ar
NAMNDMAL:

Systematiskt utveckla kompetens och omviarldsbevakning

ATAGANDE:
Intranat ska utvecklas for okad tydlighet, battre
malgruppsanpassning och bittre aktualitetspublicering.

Kontorets intrandt ska utvecklas i syfte att skapa okad tydlighet, battre
maélgruppsanpassning och béttre aktualitetspublicering.
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Arbetssitt

Re-designen av kontorets intranit sker i samband med dvergingen till det
stadsovergripande intranitet varen 2008. Vid sidan av utvecklad struktur och
innehéll ger det stadsovergripande intranitet kontoret mojlighet att ta del av
kommunikationslosningar som utvecklas centralt vilket ger 6kad
kostnadseffektivitet.

Uppfoljning
Nar nytt intrandt dr lanserat kommer kontoret att genomfora anviandarstudier
bland medarbetarna.

Mediatraning 2008-01-01 2008-06-01
Stadsovergripande intranat 2007-11-26 2008-05-31

KF:s INRIKTNINGSMAL 3:
Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Budgeten ska vara i balans

Namndens budgetfoljsamhet fore tekniska 100 % (inga Tertial
justeringar (%) avvikande
arsmal pa
namndniva)
Namndens andel indikatorer med hdg tas fram 2008 Ar

maluppfyllelse

Namndens prognossakerhet T1 +/- 1% (inga Ar
avvikande
arsmal pa

namndniva)

Namndens budgetfoljsamhet efter tekniska 100 % (inga Tertial

justeringar (%) avvikande
arsmal pa

namndniva)
NAMNDMAL:

Oka prognossakerheten

Manadsvis folja upp ekonomi, verksamhet och personal 2008-01-01 2008-12-31

NAMNDMAL:
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Budgeten ska hallas

ATAGANDE:
Ekonomi- och personalfragorna ska kommuniceras pa
avdelningen.

Avdelningen har tredelad budgetkonstruktion. Trafik Stockholm finansieras
av Trafikkontoret till 25% (resten av Végverket), Driftcentralen och
Informatdrsgruppen har egna budgetar och full finansiering fran kontoret.
Den tredelade budgetkonstruktionen kriver god samordning och
kommunikation for god budgethallning och prognossékerhet.

Arbetssitt

I syfte att skapa medvetenhet om vikten av budgethéllning och
prognossikerhet ska ekonomi- och personalfrdgor dterkommande
kommuniceras vid de olika motesformer som finns inom avdelningen.

Uppfdljning
I samband med tertial- och arsrapportering foljs budgethdllning och
prognossikerhet upp.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna

NAMNDMAL:
Resurserna ska i 6kad utstrackning styras till naimndens
huvuduppdrag

Prioritera investeringar enligt beslutslage, maluppfyllelse och 2008-01-01 2008-12-31
ekonomi

Manadsvis félja upp ekonomi, verksamhet och personal 2008-01-01 2008-12-31

ATAGANDE:
Kostnadseffektiva metoder.

Kommunikationsinsatser handlar om att vélja rétt kanal for att nd sin
identifierade méalgrupp pa bista sitt. Flertalet av insatserna utfors med hjilp
av upphandlade reklambyérer.

Arbetssatt

Vid varje kommunikationsinsats ska den mest kostnadseffektiva kanalen
viljas, dvs hur nér vi till minsta penning vir malgrupp? Att planera sin
kommunikationsverksamhet vil och pa bdsta sitt nyttja den
kommunikationskompetens som finns pa kontoret dr avgdrande for att
effektivsera avrop av reklambyratjanster. God avtalsuppfoljning av dessa
reklambyratjinster dr ocksa viktigt.
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Uppfoljning
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P& avdelningsmoten diskuteras kanalvil och relationer till upphandlade
reklambyraer aterkommande.

Budget 2008

Kommunikationsavdelningen har en tredelad budget. Trafik Stockholm finanisieras i ett
samarbete mellan Vagverket och Stockholms stad varav stadens del ar 1/4-del av
verksamhetens kostnader. Dartill kommer kostnader for nyttjanderattsavtal och
tillkommande hyresavgifter. Driftcentralen upphaller egen budget for sin verksamhet,
foretridelsevis 16nekostnader. Den tredje budgetdelen dr Informatdrsgruppen. Aven dér
foretradelsevis lonekostnader. Kostnader for kommunikationsinsatser ryms inom
respektive projekt och bekostas ddrmed av ansvarig linjeavdelning.

Driftverksamhet VP 2008 Kommentar

Kostnader 26,3 Exklusive extra underhall och externa uppdrag
Intdkter -6,0

Netto 20,3

Ovriga fragor

Bilagor



