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Hantering av synpunkter och klagomal fran medborgare
och brukare. Yttrande over revisionsrapport (nr 8/2008).

Forslag till beslut

1. Trafik- och renhallningsnimnden godkanner kontorets yttrande.

2. Trafik- och renhallningsndmnden forklarar beslutet omedelbart justerat.

Magdalena Bosson
Forvaltningschef

Erica Lawesson
Avdelningschef

Sammanfattning

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplan 2008 granskat hur synpunkter
och klagomal frén medborgare och brukare hanteras vid sex av stadens ndmnder.

Revisionsrapporterna redogor for vilken styrning och kontroll nimnderna har och
starka sidor och forbattringsomraden identifieras.

Trafik- och renhéllningsnimndens verksamhet dr mycket publik och ronjer stor
uppmairksamhet och intresse. Fragor, synpunkter/klagomél, felanmélningar och
Oonskemal inkommer dagligen i1 stora volymer foretridelsevis via telefon och mail.

Kontoret dr vdl medvetet om att hanteringen av dessa drenden kriaver utveckling
och forbéttringsinsatser och har inlett ett omfattande arbete for att dstadkomma
detta och som innefattar flertalet insatser. Utgangspunkten blir en
arendehanteringspolicy som foreldggs 1 borjan av 2009. Kontorets mélséttning ar
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att utveckla en systematisk hantering av fragor, synpunkter/klagomal,
felanmélningar och 6nskemal som ska utgora en del av vart
kvalitetsutvecklingsarbete.

Bakgrund

I en politiskt styrd organisation ar det viktigt att i alla verksamheter fdnga in och
formedla brukarnas synpunkter pa den kommunala servicen. Systematisk
hantering av forbattringsforslag, synpunkter och klagomal &r i linje med stadens
strategi for kvalitetsutveckling som antogs 1999. Synpunkts- och
klagoméalshanteringen ligger i regel pa enhets- eller avdelningsniva och det &r
ndmndernas ansvar att f6lja upp detta. Det finns ingen rapporteringsskyldighet till
kommunstyrelsen.

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplan 2008 granskat hur synpunkter
och klagomal fran medborgare och brukare hanteras vid sex av stadens nimnder.
Iakttagelser och kommentarer redovisas i en dvergripande rapport och i sex
delrapporter, en for varje nimnd. Rapporterna redogor for vilken styrning och
kontroll nimnderna har och starka sidor och forbattringsomraden identifieras.

Granskningen av Trafik- och renhédllningsndmndens hantering genomfordes i form
av intervjuer med fyra av Trafikkontorets avdelningschefer pa avdelningarna
Avfall, Kommunikation, Stadsmiljé och Trafikplanering.

Revisionskontoret lyfter i huvudrapporten fram foljande synpunkter:

e Varje ndmnd bor utarbeta sin egen policy for synpunkts- och
klagomaélhantering.

e Informationen till allménheten om synpunkts- och klagomélhantering &r
otillracklig pa stadens och forvaltningarnas hemsidor.

e Forutsittningarna for att utveckla en enhetlig hantering inom staden har
forbéttrats genom inforandet av Integrerat Ledningssystem (ILS) och
KontaktCenter inom Serviceforvaltningen.

o Kommunstyrelsen bor vidareutveckla indikatorer i stadens ledningssystem
som mdjliggdr uppfoljning av ndmndernas synpunkts- och
klagomalshantering.
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Trafikkontorets synpunkter

Trafik- och Renhallningsndmndens verksamhet dr mycket publik och ronjer stor
uppmarksamhet och intresse frdn vara kunder. Frgor, synpunkter/klagomal,
felanmélningar och 6nskemal inkommer dagligen 1 stora volymer foretradelsevis
via telefon och mail.

De drenden som inkommer &r av olika karaktér. Vissa drenden kan enkelt besvaras
med hjélp av standardsvar medan andra drenden kraver mer ldngtgdende
handléggning av utredningskaraktir som t ex innefattar besok pé plats, mycket
god lokalkédnnedom eller foljdfragor till entreprendrer och andra aktorer.

Att hantera kundrelationer med god effektivitet och ett gott bemotande ar ett
centralt uppdrag for kontoret. Att géra klagoméls- och synpunktshanteringen till
ett verktyg 1 kontorets kvalitetsutvecklingsarbete &r en prioriterad malséttning.

Riktlinjer/policy

Kontoret har utarbetat ett forslag till &rendepolicy for fragor,
synpunkter/klagomal, felanmélningar och 6nskemél som kommer att foreldggas
ndmnden i borjan av 2009. Policyn fokuserar pa hantering, svarstider,
bemotandefrdgor, ansvarsfordelning, registrering och uppfoljning. Till policyn
knyts forvaltningsévergripande rutiner. Policyn kommer att vara utgadngspunkt for
kontorets arbete med synpunkts- och klagomélshantering.

For en effektiv hantering av synpunkter och klagomal i en teknisk verksamhet
maste man tydligt definiera begreppen felanméilan, synpunkt/klagomal och
onskemal. Kontoret gor foljande definition av dessa begrepp:

Felanmaélan

Kréver I6pande underhall av akut karaktér.

Forbindelse/anldggning 4r inte tillgdnglig och séker for trafik vid normal paverkan alt.
akut drift- eller underhallsatgérd kriavs for att uppréatthalla god teknisk prestanda.

Nagot:

. uppfyller ej tankt funktion

. innebdr fara for skada pé person, egendom eller mark

o ar trasigt eller pa vég att bli trasigt

o ar missvisande

o kan antas ej vara i linje med ingangna avtal eller teknisk handbok
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Kunden uttrycker missndje angdende driften och uppger bristande kvalitet vad géller
funktion, utforande eller estetik. Objekt eller service kan dock antas vara i linje med
kontorets ataganden och ingangna avtal.

Synpunkt/klagomaél kriver ej 16pande underhall av akut karaktér.

Synpunkt kan dven vara av positiv karaktar.

Onskemal
Kund uttrycker 6nskan om annat utférande eller tillkommande objekt.

Tydliga definitioner bidrar till att fortydliga forvéntningsnivéer for kunden. T ex
kan inte alla drenden rorande hastighetsproblematik hanteras som felanmélningar
for dtgérd eftersom en dndring av hastighet kan strida mot stadens policies for
hastigheter pa huvudgator. Pa samma sétt dr inte alla drenden géllande snordjning
att betrakta som felanmélan dar kunden kan forvinta sig en atgérd, t ex snd som
vallats pé ena sidan av gatan i enlighet med avtal. Dessa drenden ska istéllet
registreras som en synpunkt/klagomal och blir ddrmed féremél for kontorets
systematiska kvalitetsutvecklingsarbete.

Kontoret &mnar utveckla sin webbinformation vad géller forvantningsnivaer pa de
tjénster och den service som kontoret tillhandahaller. Med utgdngspunkt i
forvantningsnivaer kommer kontoret d&ven med béttre tydlighet kunna uppmana
kunderna att inkomma med synpunkter/klagomal, felanmélningar och dnskemal.

Med denna hantering fortydligas dven internt vilka slags drenden som har
paverkan pé driftbudget (felanmélningar) och vilka drenden som dr av annan
karaktar.

Till férvantningsnivierna dmnar kontoret koppla ett slags tjdnstegarantier som
tydliggor f6r kunden hur kontoret hanterar synpunkter/klagomal, felanmélningar
och onskemadl. Dar faststills med vilken intervall statistik kommer att
sammanstillas och analyseras och rapporteras till nimnden samt publiceras pa
stockholm.se.

Utbildning och information internt

Vid introduktion av nyanstidllda kommer kontorets policy for d&rendehantering att
presenteras sérskilt. Bemotandefragor kommuniceras i samband med
medarbetardagar och chefskollegier. Pa intranitet kommer den senaste statistiken
med tillhorande analys att presenteras dterkommande. De medarbetare som
arbetar enskilt med kundkontakter fr aterkommande kompetensutveckling i dessa
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frégor.

Information externt

Kommunikationsavdelningen har ett uttalat uppdrag att stodja organisationen i
fragor som giller kundrelationer och kommunikationsbehov. Kontoret kommer att
vidareutveckla webbinformationen genom att fortydliga forvantningsnivaer pa de
tjénster och den service som tillhandahalls, se ovan under Riktlinjer/policy.. Som
ett led 1 detta arbete kommer kontoret att féra en dialog med
Stadsledningskontorets kommunikationsstab om hur mojligheterna att lamna
synpunkter/klagomal, felanmélningar och 6nskemal kan fortydligas. Dagens
struktur for detta pa stockholm.se dr komplicerad och behdver ses dver for att
skapa enhetlighet och tydlighet.

Systematisk hantering

Da kontoret hanterar en mycket stor méngd drenden finns ett behov av att se dver
vilket systemstdd som krivs for systematisk hantering. Systemet ska vara
lattillgéngligt for alla sa att &ven muntliga drenden enkelt och snabbt kan
registreras. Systemet ska dven svara upp mot de bevarandekrav som finns i bl a
arkivlagen och stadens foreskrifter.

Kontoret foljer darfor nira den utveckling som sker inom KontaktCenter,
Serviceforvaltningen. Malséttningen &r att successivt kunna fora over
kundkontakter och drenden som géller allmédnna frdgor, synpunkter/klagomal,
felanmélningar och 6nskemal till KontaktCenter och ddrmed kunna effektivisera
hanteringen och avlasta de handldggare som idag arbetar med dessa drenden.

Avdelning Trafikplanering tillimpar rutinen att uppmuntra kunder som ringer att
dven insdnda sina synpunkter och klagomal i skriftlig form for diarieforing. Detta
mot bakgrund av att drendena inte sillan berdr trafiksdkerhetsfragor vilket ar
sarskilt angeldget att systematisera.

Driftcentralen, stadens felanmélanfunktion och Kundservice Avfall har redan
verksamhetssystem dir statistik tas ut med aterkommande intervall och
presenteras for nimnden. Avdelning Trafikplanering registrerar diarieforda
drenden 1 ett excel-system som mojliggor statistikframstallning.

Kontoret efterstravar att styra d&renden som inkommer via mail till
avdelningsgemensamma brevlédor. D4 blir inte hanteringen av kundernas frigor,
synpunkter/klagomal, felanmélningar och énskemal beroende av enskilda
handléggares nirvaro utan avdelningen har ett centralt ansvar for att drendena
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hanteras med utlovade svarstider. Eftersom akthanteringen idag ar pappersbaserad
hanteras dven e-posten 1 analog form. Inférandet av avdelningsgemensamma
brevlddor innebir att vi kan hantera e-posten i elektronisk form fram till
arkiveringen, vilket ocksa snabbar upp drendegangen.

Avdelning Trafikplanering har dven inréttat rutinen att samtal av synpunkts- och
klagomalskaraktér kopplas till en sdrskild d&rendehandldggare for att dirmed 6ka
tillgéngligheten f6r kunderna.

Kontoret ser dven over mojligheterna att vidareutveckla de befintliga
arendehanteringssystemen (Kopplet och AdminNet) att hantera dven synpunkter
och klagomal. Avdelning Stadsmilj6 har inlett ett arbete for att utveckla en
driftportal dér savél bestéllare som utférande entreprendr kan hantera drenden och
driftprocesser.

For att komplettera de kundundersokningar som gors arligen av
Stadsledningskontoret géllande stadsmiljofragor kommer kontoret under aret att
genomfora nedskrdapningsmatningar. Att jdmfora nojd-kund-index med métningar
av teknisk prestanda ger en komplett bild av kvalitén gillande
barmarksrenhallning.

Ytterligare en fraga som kriver hantering &r hur aterkoppling till kund ska
systematiseras. Sammantaget dr detta ett langsiktigt arbete som innefattar savél
systemutveckling som rutinframtagande.

Overférandeprojekt Stadsmiljo

Som rapporterats till nimnden i december 2008 inleder kontoret under 2009 ett
projekt for att fora Gver vissa stadsmiljodrenden fran Driftcentralen till en
KontaktCenterliknande funktion. Projektets malsattning ar att skapa arbetsrutiner
som sdrskiljer felanmélningar fran synpunkter/klagomal och 6nskemal och med
detta skapa forutsittningar for att anvdnda materialet 1 kontorets
kvalitetsutvecklingsarbete. De drenden som idag inte registreras vid Driftcentralen
kommer med detta nya arbetssétt att kunna hanteras systematiskt. Projektet
innefattar gatuunderhéll, barmarksrenhallning, snérdjning och klotter. Nar
effektiva arbetsrutiner skapats kommer drendeprocesserna att foras dver till
KontaktCenter, Serviceforvaltningen.
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