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Rapport om Tyck till-tjansten trafik- och
utemiljo

Bakgrund

Den 10 maj 2010 beslot styrgruppen for stadens projekt
”Synpunkt och Klagomal™ att trafikkontoret tillsammans med
Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltning skulle ta fram en
avancerad e-tjinst for stadsmiljofragor (Tyck till om Trafik- och
utemiljo). Projektet Gverlimnades av det centrala projektet till
trafikkontoret 2011-06-16 for att driva utvecklingen vidare som
ett eget projekt.

Trafikkontoret ansdkte och medgavs medel fran stadens e-
tjdnsteprogram for att finansiera utveckling av e-tjdnsten “Tyck
till Trafik- och utemilj6”. Projektets mal med denna e-tjanst var
att ge medborgarna mojlighet att Iimna synpunkter pa
stadsmiljon via stockholm.se. Synpunkterna skulle 4ven kunna
rapporteras ute pa plats via mobil enhet med hjéilp av en app. Det
var ocksé viktigt att medborgarna erbjods aterkoppling av de
framforda synpunkterna.

Ett av effektmélen som sattes upp var att staden skulle ha ett
gemensamt sitt for att hantera synpunkterna och dirfoér tog man
inom projektet fram drendehanteringssystemet Synpunkts-
portalen. Ett annat effektmal var att 50% av anmélningarna ar tva
skulle inkomma via e-tjinsten. Ar tva, det vill siga 2016, inkom
81% av drendena via Tyck till-tjansten.

Infor driftséttning av e-tjansten tillsatte trafikkontoret
handldggare som har som sin huvuduppgift att besvara de
inkomna synpunkterna. Synpunkter angéende stadens parker
handldggs och besvaras i de flesta fall av stadsdels-
forvaltningarnas parkingenjorer.

I juni 2013 driftsattes Synpunktsportalen for att ge handlédggarna
mdjlighet att bekanta sig med drendehanteringssystemet fore
driftsdttning av e-tjdnsten. I september samma ar driftsattes Tyck
till-tjansten pa stockholm.se. Det befintliga formuldret som
tidigare hade anvénts for att lamna en felanméilan pa stadens
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utemiljo ersattes av Tyck till-tjansten. I februari 2014 driftsattes
Tyck till-appen.

Under 2014 genomforde kontoret en mindre kampanj av Tyck
till-appen. Informationen lanserades pé parkeringsautomater och
stadsinformationstavlor med fokus pé felanmélan. For att
kontoret pé bista sitt skulle kunna mota upp medborgarnas
forvantningar anvindes &r 2014 till att fa kunskap om hur
medborgarna anvinder tjdnsten. Kontoret tittade pa vilken typ av
arenden som skickades in och hur stor andel som var
felanmélningar.

1. Sammanfattande beskrivning av tjansten
Tyck till-tjansten for trafik- och utemiljo bestar av Tyck till-appen
samt webbformuléret Tyck till-trafik- och utemiljo som finns
tillgdnglig pa stockholm.se. Via denna tjénst har medborgarna
mdjlighet att [dimna synpunkter och felanmélningar pa stadens
trafik- och utemiljo.

Synpunkterna kategoriseras som fraga, idé, klagomal eller berom.
Efter val av kategori véljer man via en lista ett &mne som man
onskar ldmna synpunkt pé. I dagsldget finns det cirka 200 &mnen
att vélja mellan. Exempel pa synpunkter dr 6nskemal om sikrare
skolvégar, fler cykelbanor och vackra planteringar.

I nedanstdende diagram redovisas inkomna drenden for perioden
2015 till 2017. Da 2014 var ett 14roar for kontoret och Tyck till-
tjdnsten inte var kind for allménheten redovisas inte 2014 4rs
siffror 1 diagrammet.

Inkomna felanméalningar och synpunkter

70000 63843
59176
60000 55642
50000
40000
30000 16311 16357
15593
20000 = 674 3254 11422
10000 2324 2710 I . —
O — ——
Felanmalan Fraga Klagomal Berom

w2015 m2016 m2017

2017 ars siffror giller for januari-september.



Stockholms Rapport
stad Sida 3 (7)

Synpunkter

Till Tyck till-tjdnsten finns dven IT-systemet Synpunktsportalen
integrerat. Ett tjugotal personer pé trafikkontoret har som sin
arbetsuppgift att handldgga synpunkterna i Synpunktsportalen.
Stadsdelsforvaltningarnas synpunkter handlaggs i de flesta fall av
parkingenjorerna.

Milet &r att ett drende ska besvaras inom tre dagar for enklare
fragor och tio arbetsdagar for d&renden som behdver utredas. Vid
komplicerade drenden som kan behdva ldngre svarstid ska
anmailaren fi information om vem som ansvarar for drendet inom
tre arbetsdagar. For de drenden som medborgaren dnskade
aterkoppling besvarades under 2016 61% inom tre dagar. Hittills
under 2017 har cirka 55% besvarats inom tre dagar.

Under dren 2015 till och med september 2017 har 90 793
synpunkter hanterats i systemet. Tyck till-appen togs i drift
februari 2014 och antalet anmélningar via appen har successivt
okat sedan driftsattningen. I dagslaget inkommer cirka 80% av
drendena via Tyck till-tjansten och cirka 50% inkommer via Tyck
till-appen. Synpunkter som inte har inkommit via Tyck till-
tjdnsten har registrerats manuellt 1 Synpunktsportalen av stadens
handlaggare eller inkommit via samtal till Trafik Stockholm.

Felanmalningar

Felanmélningar som inkommer via Tyck till-tjinsten gar med
automatik vidare till Trafik Stockholm f6r handldggning. I
dagsléaget aterkopplar kontoret inte felanmalningar till anmélarna.
Felanméilningarna inkommer till Trafik Stockholm via Tyck till-
tjdnsterna och per telefon. Operatorerna pa Trafik Stockholm
avgdr om anmdlan dr en felanmaélan eller inte. I de fall
operatorerna kategoriserar anmélan som en felanmélan skickas
dessa i de flesta fall vidare till verksamhetssystemet
Driftportalen. Driftportalen ér ett &rendehanteringssystem for
hantering av felanmélningar som externa upphandlade utforare
ska atgirda for trafikkontoret gillande stadens trafik- och
utemiljo. I dagsldget arbetar cirka 50 medarbetare pa
trafikkontoret 1 Driftportalen 1 dialog med entreprendrerna for att
atgdrda felanmilningarna. Exempel pd felanmélningar som
hanteras ar klotter, gropar 1 gatan och fulla skrépkorgar.
Atgirdstiden for felanmélningarna ir enligt de kontrakt som #r
avtalade med entreprendrerna.
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I de fall som felanmaélan inte kan hanteras via Driftportalen
skickas anmélningarna till en funktionsbrevldda som berord
verksamhet ansvarar for.

'chk till pd

—_—\/

Trafik
Stockholm
Kopplet

Via telefon:
1
651 00 00

Drift-
portalen

Arendeflide fiin medborgare till Drifiportalen.

2. Intresse for Tyck till-appen

Andra kommuner och foretag 1 Sverige har visat stort intresse for
Tyck till-appen och har kontaktat kontoret for att fa mer
information om appen och hur kontoret har byggt upp
organisationen kring tjansten. Under Kvalitetsméssan i november
1 Goteborg kommer Tyck till-appen att vara representerad i
Stockholm stads monter. Kvalitetsméssan dr en motesplats for de
som arbetar med att utveckla offentliga verksamheter.

I &r har kontoret ansokt till stadens digitaliseringspris d& Tyck
till-appen &r ett bra exempel pé digitalisering som mdjliggor till
okad nytta for medborgarna.

3. Pagaende utveckling

Statistikverktyg

Mojligheten att ta fram statistik for uppfoljning av synpunkterna
ar begriansad 1 Synpunktsportalen. Manga efterfragar statistik fran
systemet, bade internt for uppfoljning men éven externa aktorer
som exempelvis media. Dérfor inleds nu utveckling av en 16sning
dér det dr mojligt att ta fram statistik utifran fordefinierade mallar
och unika frigor.
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Nyttor

Via statistiken kommer kontoret att fa en battre uppfoljning av
aterkoppling till anmilarna. Kontoret kan pa sé satt folja upp de
gillande svarstiderna for synpunkterna. Det kommer ocksa att
vara mojligt att folja upp hur ménga drenden som inkommer per
kategori och dmne och visualisera dessa pa en karta.

Driftsattning

Det pagar en upphandling av resurs som ska bygga upp
plattformen for framtagning av statistik. Upphandlingen berdknas
vara klar i december 2017. Om upphandlingen gér som planerat
har kontoret stor forhoppning om att delar av 16sningen ska vara
driftsatt under véren 2018.

Aterkoppla felanmainingar

Det finns ett stort nskemal frin medborgarna om att fa
aterkoppling pé gjorda felanmélningar till trafikkontoret.
Kontoret vill tillgodose det dnskemélet genom att anmélaren ska
kunna folja sitt d&rende via en kartfunktion och fa dterkoppling via
e-post. Under 2016 inkom 63 843 felanmalningar till trafik-
kontoret och pé grund av det stora antalet felanmélningar ar det
ytterst viktigt att aterkopplingsfunktionen sker med automatik i
systemet.

For att 4stadkomma detta ska kontoret publicera inkomna
felanmélningar pa kartan som finns i Tyck till-tjansterna for trafik
och utemiljo, bade i Tyck till-appen och i formuldret pd
stockholm.se.

Exempelbild pa hur felanmdlningar kan publiceras pd karta.

9

Felanméilningarna ska vara klickbara och ge information om
arendet, t.ex drendebeskrivning, status, datum for anmélan och
datum nér drendet beréknas atgardas.
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Medborgarna ska kunna vilja att ett befintligt &rende ar viktigt
och ska erbjudas mojligheten att fa aterkoppling i drendet via e-
post.

Exempelbild pd hur information kan visas ndr man klickar pd kartan och

funktion daterkoppling via e-post.

{ Arendenr: 370724
Registrerat: 201 5-11-26 06:37
Aterkoppla till mig

R T

Nyttor

Genom att dterkoppla felanmélningarna ger vi medborgarna en
hog service genom att de som Onskar kan folja “’sitt” drende via
kartan. Det kommer ockséa att underlitta for anmélarna da de via
kartan kan se om felet redan dr anmilt. Da andra anmilare kan se
att drendet redan dr anmalt raknar kontoret med att antal drenden
rorande samma fel minskar.

Driftsattning
Kontoret har som mél att denna tjinst ska finnas tillgénglig vid
arsskiftet 2017/2018.

Amnen i Tyck till-tjansten listas per kategori

For att underlétta for anmélarna vid kategorisering av ett drende
listas &mnena i Tyck till-tjdnsten per kategori. Pa sa sitt kan
antalet felanmilningar kategoriserade som synpunkt minska.

Ett exempel dr &mnet “Felparkering” som alltid ska hanteras som
en felanmélan. Nér felanmélningar kategoriseras som synpunkt
av anmaélaren far drendet en onddigt lang handlaggningstid.

Nyttor
Snabbare hantering av felanmélningar.

Driftsattning
Tjénsten berdknas finnas tillginglig vid arsskiftet 2017/2018 1
samband med att ”Aterkoppla felanmilan” infors.
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4. Planerade forbattringar

Inférande av kommungrans i kartan

I dagsldget kan medborgarna skicka in drenden som inte r inom
Stockholms stads kommungréns. Det framkommer inte tydligt 1
kartan pd Tyck till-tjansterna att drendet ligger utanfor
kommungriansen. Kontoret planerar darfor att forbattra
informationen i kartan i samband med att anmilaren anger en
adress eller kartposition.

Nyttor
Anmadlaren far information om arendet inte kan hanteras av
Stockholms stad.

Bifoga bilder och dokument

Formularet Tyck till for trafik- och utemiljo som finns pa
stockholm.se saknar mojligheten att bifoga bilder eller andra
typer av dokument till drendet. For de medborgare som onskar
anvinda datorn istéllet for en smartphone ir det alltsd inte mojligt
att kunna bifoga bilder vilket man kan gora frén Tyck till-appen.
Det finns ocksa dnskemadl om att kunna bifoga Office-dokument
och pdf-filer som exempelvis kan innehélla en lingre beskrivning
av drendet. Kontoret utreder mdjligheten att mota dessa behov.

Nyttor

En bild gor en beskrivning tydligare och handlédggningen av ett
drende kan ddrmed hanteras snabbare. Mojligheten att kunna
bifoga andra typer av dokument tillmotesgar medborgarnas
onskemal.

Funktion for medborgarna att folja sina arenden
For att underlétta for medborgarna att folja sina inskickade
arenden planeras att integrera Tyck till-drendena 1 tjdnsten "Mina
drenden” som finns tillgidnglig i stadens utbud for e-tjénster.

Nyttor
For de medborgare som skickar in flera drenden skulle det
underlétta deras uppfoljning av respektive drende.



