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TRAFIKKONTORET

Rutin for hantering av synpunkter och
klagomal

Trafikkontoret bedriver en verksamhet som paverkar stockholmarnas
livsmiljé och som manga ddrfor har synpunkter pd. Vi dr till for vara
kommuninvanare och vilkomnar deras synpunkter och klagomal,
eftersom de ger oss mojlighet att forbdttra och utveckla var verksamhet.

Trafikkontoret ska ddrfor verka for att vi ska ha en aktiv dialog med
vdra kunder och arbeta for att de ska fd en god service och en
professionell myndighetsutévning fran oss.

Denna rutin handlar om hur vi pa trafikkontoret generellt ska skdta vdra kontakter
med allménhet och massmedia, vad det giller klagomal, synpunkter och fragor
rorande allménna drenden.

For drenden som avser myndighetsutdvning bor det uppréttas separata och mer
detaljerade rutiner rorande handldggning, svarstider, hantering av klagoméal och
synpunkter m.m.

1. Det ska vara enkelt att framfora synpunkter och
klagomal till oss

For att vi ska kunna ha en aktiv dialog med vdra kunder maste det

vara enkelt for medborgarna att framfora sina behov och onskemal till oss.

= Vi ska ha tydliga och strukturerade metoder och rutiner for att finga upp och
tillgodogdra oss medborgarnas synpunkter och klagomél. Grundprincipen &r att
det ska vara enkelt for medborgarna att 1dmna synpunkter till oss.

= Synpunkter och klagomal ska kunna framforas personligen, per telefon, skriftligt
via brev eller e-post.

= Pé trafikkontorets hemsida ska det finnas tydlig information om vér verksamhet
dér kunderna sjdlva ska kunna soka efter svar pa sina fragor.
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* Vi ska informera om vara kontaktvdgar och eventuella telefon- och
expeditionstider. Medborgarna ska ocksé ha mojlighet att limna
synpunkter och klagomal via ett kontaktformuldr pa hemsidan.

* Genom att informera om svars- och dtgérdstider och om vilken service vi
erbjuder ska vi arbeta for att skapa ritt forvantningsnivaer hos allménheten.

2. Synpunkter och klagomal ska hanteras snarast mojligt
Enligt forvaltningslagen ska fragor fran enskild besvaras snarast mojligt, vilket
ocksd dr en grundregel for Stockholms stads synpunkts- och klagomdlshantering.

= Varje avdelning ansvarar for snabbast mojliga handldggning.

» For enklare' drenden som inkommer i skriftlig form och som kan besvaras utan
handldggning ar svarstiden hogst 3 arbetsdagar medan svarstiden for drenden
som kriaver handlaggning hogst 10 arbetsdagar. Komplicerade drenden behover

ofta en lingre svarstid, men da ska den som har ldmnat synpunkter eller
klagomal informeras om detta samt upplysas om vem som handldgger drendet
inom 3 dagar.

= Vi ska ge information om véra svarstider till kunderna, dels allmén information
pa var hemsida, dels riktad information till dem som skriver till oss, dvs autosvar
for e-post som inkommer till var officiella e-postadress och svarskort for brev.

» Ténk pé att en utdragen handldggning gor att kunderna aterkommer till oss -
ibland flera ganger - vilket ger ett merarbete pa flera nivéer i organisationen.

3. Vi ska ge ett respektfullt, och professionellt bemotande

och en god service
For att allmdinheten ska kdnna trygghet i att utrycka sina asikter om oss och till
oss, mdste vi upptrdda pa ett professionellt och serviceinriktat sdtt. Enligt
forvaltningslagen ska varje myndighet ldmna upplysningar, vigledning, rad och
annan sddan hjdlp till enskilda i fragor som ror myndigheten verksamhetsomrdde.
En allmdn riktlinje dr att vi som myndighet ska underldtta for den enskilde i vara
kontakter med oss.

! Exempel pa enklare drenden som normalt sett inte kriver nigon handlidggning 4r nir allménheten
stéller fragor om vem man ska vénda sig till for att fa hjélp, hur man ska ga tillviga for att ansoka
om olika tillstand eller efterfrdgar information/publikationer om forvaltningens verksamhet.
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= Alla som ldmnar synpunkter och klagomal ska bemotas pé ett professionellt
och serviceinriktat sitt samt hanteras med respekt. Vi ska ta klagomalen pa
allvar, be om ursdkt om vi har gjort fel och rétta till vara misstag sé fort vi kan.

= All handlaggning ska ske pa ett rationellt, enkelt och effektivt sitt. Det dr den
som handldgger drendet som 1 forsta hand ansvarar for att det inte drar ut
pa tiden.

= Vi ska ge formella svar men énda uttrycka oss pa ett lattforstaeligt sitt.
Utgangspunkten ar att vi ska ge ett sa korrekt och fullstindigt svar
redan fran borjan att kunden blir n6jd och inte behdver dterkomma. Vi ska lagga
oss pa ritt niva 1 var handldggning och varken dverarbeta eller forenkla svaren.

» Arenden som réor flera verksamhetsomraden inom trafikkontoret ska samordnas
1 ett svar. Grundregeln ar att den handldggare som forst tilldelas drendet ocksa
ansvarar for att kontakta berérda handldggare inom andra verksamheter samt for
att sammanstélla och skicka ivig svaret.

4. Problemen ska losas dar de uppstar

Det gar ofta att losa enkla fel eller missforstand genast och det dr ddrfor viktigt
att alla medarbetare kinner ansvar for att hantera fragorna direkt istdllet for att
hédnvisa vidare.

= Alla pé trafikkontoret ska ta emot synpunkter och klagomal.

* Den som mottar synpunkter eller klagomal ska hantera dem fran borjan till slut.
Aven om forfragningen ror en annan verksamhet inom trafikkontoret ska
kunden inte hdnvisas vidare, utan den som mottar drendet ska aktivt hjélpa till
att 16sa problemet.

= Om forfrdgningen ror en verksamhet som trafikkontoret inte ansvarar
for ska vi hinvisa kunden till rdtt myndighet.

5. Alla klagomal och synpunkter ska registreras
Registrering dr ett viktigt redskap for att kunna hdlla reda pa medborgarnas
synpunkter och klagomal men ocksd for att kunna ta fram statistik, analysera samt

folja upp.

= Synpunkter och klagomaél i allmidnna drenden som inkommer via brev och
trafikkontorets officiella e-postbrevlada diariefors omgdende i ALP IM av
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registraturet. Enklare fragor som inkommer via brev och e-post och som kan
besvaras direkt utan handlaggning diariefors inte.

* Vissa drendetyper registreras i andra verksamhetssystem én 1 huvuddiariet,
exempelvis drenden avseende sophdmtning vilka hanteras i AdminNet.

= Om ndgon framfor synpunkter eller klagomal muntligt via telefon eller
personligen ska den som mottar synpunkterna skriva ner dessa och skicka for
diarieforing till registraturet via e-post, alternativt be att medborgaren sjalv
skickar synpunkterna skriftligt till oss.. Man har naturligtvis rétt att limna
synpunkter anonymt, men kan dé inte vénta sig ett svar frén oss.

* Var och en ansvarar for att synpunkter och klagomél som inkommer
via de personliga e-postadresserna diariefors.

6. Vi atgirdar, foljer upp och forbéttrar
Det dr viktigt att vi pa ett systematiskt sdtt analyserar och forbdttrar rutiner och
arbetssdtt sd att upprepningar av fel och brister datgdrdas.

= Vi ska folja upp synpunkter och klagomal pa alla organisatoriska nivaer pa
trafikkontoret.

» Vara resultat, slutsatser och atgédrder av inkomna synpunkter, klagomal och
forbattringsforslag ska redovisas i den arliga uppfoéljningen av namndens
verksamhet (bl.a. verksamhetsplan, tertialrapporter, delarsbokslut)

* Genom att kategorisera synpunkter, klagomal, forslag etc 1 vart diarium
och verksamhetssystem kan vi ta fram detaljerad statistik till

véra redovisningar och uppfoljningar.

= Vi ska utveckla en mer publik redovisning, dér vi dppet redogdr for var
serviceniva, vara brister och vad vi gor for att forbattra verksamheten.

= Genom systematisk hantering av synpunkter och klagomal ska vi folja upp
var bristerna finns och dtgédrda dem.
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