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Trafiklandstingsrad INTERPELLATIONSSVAR LS 2018-0394
Kristoffer Tamsons (M) 2018-05-03

Svar pa interpellation 2018:10 av Malin Fijen Pacsay (MP)
om SL kundtjansts arendehantering och kvaliteten pa svar
och uppfoljning

Malin Fijen Pacsay (MP) har stallt féljande fragor till mig:

1. Kan landstingsradet se begréansningen i att primart styra mot
snabba svar fran kundtjanst och att relationerna med
resenarerna och att forbattra kvaliteten i verksamheterna
darmed hamnar i skymundan?

2. Hur tanker landstingsradet att vi kan forbattra vara
verksamheter genom ledningens uppfdéljning av klagomal pa
ett strukturerat satt?

3. Ska landstingsradet 6vervaga att genomfora 6versyn av
kundtjanst service och arendehanteringssystemet med mal att
forbattra vara kundrelationer och kvaliteten i
verksamheterna?

Som svar vill jag anfora foljande:

I dag mottar SL:s kundtjanst en mangd samtal och inkomna
handlingar dagligen. Under foregdende ar besvarades Gver en halv
miljon samtal, utdver det hanterades nastan hundra tusen e-post och
Over hundra tusen chattar samt ett stort antal administrativa
arenden. Det arbetas kontinuerligt inom Trafikforvaltningen for att
forbattra vantetiden inom kundtjansten, vid bradskande/akuta
arenden tas givetvis direktkontakt med berord instans.

Verksamheten foljs upp kontinuerligt genom Trafikforvaltningens
leverantdr som maéter en rad olika parametrar gallande kundngjdhet.
Trafikforvaltningen gor ocksa egna stickprovskontroller inom
telefonsamtalen, mailen och chattarna for att kontinuerligt
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sakerstalla kvalitet och tonalitet i kundtjansts d&rendehantering. Sa
kallade kalibreringsmoten genomfors gemensamt mellan
Trafikforvaltningen och de andra entreprenérernas
kvalitetsansvariga, gruppchefer med flera. I dessa moten lyssnar och
laser deltagarna gemensamt arenden for att enas om vad som ar en
bra kvalitet i arendehanteringen.

Trafikforvaltningen arbetar standigt med att folja upp och forbattra
kvaliteten i kundtjansten inom ramen for avtalsforvaltningen.
Tillsammans med entreprendren arbetas det intensivt med att
forbéattra bland annat lokalkdnnedomen bland kundtjanstpersonalen
under 2016 och 2017. Detta har lett till en 6kad kundndjdhet.

Kunderna ar generellt mycket n6jda med servicen och bemdtandet de
fatt av SL:s kundtjanst och omradet uppnar for tredje méatningen i
rad hoga betyg. Arbete pagar pa en rad fronter for att ytterligare oka
kundnojdheten.

Déarmed anser jag interpellationen besvarad

Stockholm den 3 maj 2018

Kristoffer Tamsons

Fel! Hittar inte referenskalla.



