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Störningsinformationen inom 
kollektivtrafiken  
 

  SL:s arbete med störningsinformation har fått en 
bättre styrning och tydligare inriktning genom 
etableringen av en trafikinformationsavdelning. 

 Just Nu- projektet har inneburit stora kostnader, 
påtagliga resultat har dock uppnåtts för 
busstrafiken. 

 SL behöver i sitt fortsatta arbete med 
störningsinformation tydligare ta hänsyn till  
- skilda behov och förutsättningar för respektive  
  trafikslag 
- ansvar och uppgifter hos trafikledningar, förare 
  och personal. 

 Problemen med störningsinformation inom 
pendeltågstrafiken kvarstår till stor del. 
Ansvarsfördelningen mot Banverket måste klaras ut 
liksom meddelandehanterings- och 
kommunikationssystem. 

 SL måste ta ett tydligare ansvar för att ordna 
fungerande ersättningstrafik och ha löpande 
kontroll över brister i högtalarsystem och digitala 
tavlor, särskilt vid stora akuta störningar. 

 SL och trafikentreprenörerna behöver tydliggöra 
och lyfta fram personalens agerande vid störningar. 
 

 SL behöver ta ansvar för de frågor som griper över 
de olika trafikslagen. Det gäller behoven av 
- samordningspunkt mellan trafikentreprenörer 
- störningsinformation till andra trafikslag 
- åtgärder vid större störningar och organisationen 
  av ersättningstrafik.  
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1. Slutsatser och rekommendationer 

I budget 2009 betonas kraven på en bättre trafikinformation särskilt vid 
störningar. Där framhålls olika satsningar, särskilt det s.k. Just Nu- projektet, 
liksom att det är angeläget att SL utarbetar mätbara mål vad gäller en förbättrad 
störningsinformation. Revisionens samlade bedömning är utifrån formulerade 
revisionsfrågor följande: 
 
Ansvarsfördelningen är relativt komplicerad, där många olika aktörer finns 
med olika roller. I viss mån blir därmed utvecklingsarbetet lite av en 
”dragkamp” mellan olika intressen. Detta mönster har varit tydligt i arbetet i 
Just Nu- projektet. Genom tillkomsten av avdelningen för trafikinformation har 
utvecklingsarbetet med kravställande och policys fått en tydlig bas och hemvist 
och därmed har arbetet fått en bättre styrning och tydligare inriktning. 
 
I verksamheten finns olika generationer av avtal med olika kravnivåer. 
Detta är i sig en otillfredsställande utgångspunkt. Generellt har kraven på 
medverkan från trafikentreprenörer och personal varit dåligt utvecklade 
och preciserade. Förbättringsarbete pågår med inriktning mot 
gemensamma riktlinjer för trafikentreprenörerna för hantering av 
störningsinformation och en utveckling av tillämpningen av avtal 
(utbildning mm). Även personalens agerande vid störningar behöver 
tydliggöras och lyftas fram. 
 
Störningsinformationen mellan trafikslag måste utvecklas och SL måste 
ställa tydligare krav i avtal på detta och på att helheten i trafiken ska 
prioriteras. En förbättring har dock nyligen skett vad gäller de krav som 
formulerats i avtalet om tunnelbanetrafiken. Emellertid kommer den 
planerade outsourcingen av SL Kundtjänst tillsammans med satsningen på 
Just Nu- tekniken innebära väsentligt ökade krav på trafikentreprenörerna.  
 
SL arbetar med frågan men problemet med bristande störningsinformation i 
pendeltågstrafiken, särskilt vid större störningar, kvarstår till stor del. En viss 
förbättring har skett genom att personalen fått ”serviceutbildning” och 
handdatorer men det grundläggande problemet med en delad fördelning av 
ansvar med Banverket kvarstår ännu. Andra frågor som måste lösas gäller 
bristande funktionalitet i högtalare och digitala skyltar samt ett fungerande 
meddelandehanterings- och kommunikationssystem. 
 
Just Nu- projektet (som startade 2002) har hittills dragit mycket stora 
investerings-/utvecklingskostnader. Projektet bedrevs i de inledande faserna 
relativt ostrukturerat. Redovisningen av kostnader i förhållande till fattade 
beslut är svår att härleda samtidigt som kostnaderna kontinuerligt ökat, vilket 
ger ett intryck av ”utvecklingsarbete på löpande räkning”. Målformulering och 
behovsanalyser i  projektet har varit vaga. Från 2006/2007 har dock projektet 
omdefinierats och fått en tydligare projektorganisation och en bättre 
projektstyrning. 
  
Just Nu- projektet har i huvudsak arbetat utifrån ett resenärsperspektiv, d.v.s. 
att resenären är den primära mottagaren av information. Såvitt 

Utövar SL ansvar och 
styrning på 
tillfredställande 
sätt? 

Är kraven i avtal 
med trafik-
entreprenörerna 
tillräckliga? 

Hur har revisionens 
tidigare iakttagelser 
vad gäller 
pendeltågstrafiken 
hanterats? 

Hur har de skilda 
behoven av 
information för olika 
trafikslag beaktats? 
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revisionskontoret kan bedöma handlar dock störningsinformation om 
trafikentreprenörernas ”kärnverksamhet” och det ansvar som 
trafikentreprenören har i dessa frågor. Även om dialogen med 
trafikentreprenörerna successivt förbättrats inom projektet har det saknats en 
tydlig ansats i dessa frågor. Till viss del ses trafikentreprenörerna mer som en 
leverantör av indata till systemen än som en huvudaktör. 
 
Just Nu- projektet behöver i sitt fortsatta arbete med störningsinformation 
tydligare ta hänsyn till de skilda behov och förutsättningar som finns för 
respektive trafikslag. Spårtrafiken har väsentligen andra förutsättningar än 
busstrafiken. Det gäller särskilt frågan om hanteringen av akuta störningar. 
 
Arbetet med störningsinformation utvecklas successivt inom SL. Det gäller 
särskilt det grundläggande arbetet med policy, riktlinjer, terminologi, 
kravformulering mm. Arbetet i Just Nu- projektet har vidare, till stora 
kostnader, givit påtagliga resultat vad gäller störningsinformationen dels via 
webben, sl.se och via mobil, och dels inom busstrafiken, men behöver i det 
fortsatta arbetet bättre anpassas till förutsättningarna för respektive trafikslag.  
 
En hel del arbete återstår dock och det gäller särskilt akuta störningar inom all 
spårtrafik. Här finns stora problem att på ett bra sätt hantera omfattande 
störningar. Det har gällt bl.a. bristande funktionalitet i högtalarsystem och 
digitala tavlor, men även trafikslagsövergripande information och 
ersättningstrafik.  
SL behöver ta ansvar för helheten i trafiken och för de informations- och 
störningsfrågor som griper över de olika trafikslagen. Hitintills har SL till 
största del förlitat sig på att ett ansvar åvilar trafikentreprenören inom 
respektive trafikslag och delvis även på SL Kundtjänst. Även om en viss 
utveckling skett i avtalet för tunnelbanan finns dock ett behov av central 
samordning vid akuta störningar. Det gäller behoven av  
- samordningspunkt mellan trafikentreprenörer 
- störningsinformation till andra trafikslag 
- åtgärder vid större störningar och ersättningstrafik 
 
Rekommendationer: 

• SL behöver i sitt fortsatta arbete med störningsinformation i Just Nu- 
projektet, tydligare ta hänsyn till dels de skilda behov och förutsättningar 
som finns för respektive trafikslag, dels de olika roller, ansvar och 
uppgifter som finns hos trafikledningar, förare och övrig personal. 

• SL måste gentemot Banverket klara ut ansvarsfördelningen vad gäller 
störningsinformationen inom pendeltågstrafiken. Meddelandehanterings- 
och kommunikationssystem behöver göras funktionella. 

• SL måste ta ett tydligare ansvar för problemen med och strategier för att 
ordna fungerande ersättningstrafik och ha löpande kontroll över brister i 
högtalarsystem och digitala tavlor, särskilt vid stora akuta störningar. 

• SL och trafikentreprenörerna behöver tydliggöra och lyfta fram 
personalens agerande vid störningar. 

• SL behöver ta ansvar för de centrala samordningsfrågor som griper över 
de olika trafikslagen.  
 

Samlad bedömning: 
Är systemen för 
störningsinformation 
tillfredsställande för 
resenärer, personal 
och andra aktörer? 
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2. Utgångspunkter för granskningen 

2.1 Motiv till granskningen 
I budget 2009 betonas kraven på en bättre trafikinformation särskilt vid 
störningar. Där framhålls olika satsningar, särskilt det s.k. Just Nu- projektet 
liksom att det är angeläget att SL utarbetar mätbara mål vad gäller en förbättrad 
störningsinformation. 
 
Undersökningar visar att resenärerna är minst nöjda med den del av 
informationen som gäller störningsinformation. Genomförd förstudie har 
vidare givit intrycket att den grundläggande trafikinformationen till stora delar 
fungerar väl.  
 
Förstudien visade att det finns problem inom flera områden vad gäller 
störningsinformationen inom kollektivtrafiken. De områden som i första hand 
uppmärksammats gäller: 

• Behovet av trafik- och störningsinformation;  Just Nu- projektet 
• Störningshantering; information, åtgärder och lärande 
• Trafikentreprenörernas och personalens roller 
• Pendeltågstrafikens störningsinformation  
• Planerade åtgärder enligt budget samt intern ansvarsfördelning 

2.2 Revisionsfrågor 
Den övergripande revisionella frågan är:  
Är systemen  för störningsinformation tillfredställande för resenärer, 
personal och andra aktörer? 
 
Delfrågor: 

• Utövar SL ansvar och styrning på ett tillfredställande vis vad gäller 
störningsinformation och hantering av störningar? Är den interna 
ansvarsfördelningen inom SL tydlig? 

• Är kraven i avtalen tillräckliga för att säkerställa medverkan från 
trafikentreprenörer och personal i trafik- och störningsinformation, 
nyttjande av informationssystem, rapportering, etc.?  

• Hur har revisionens tidigare iakttagelser och rekommendationer om 
störningsinformationen för pendeltågstrafiken hanterats? 

• Har de skilda behoven av information för olika trafikslag och olika aktörer 
(resenärer, trafikledning, etc.) beaktats i utvecklingsarbetet och är 
styrningen av utvecklingsarbetet tillräcklig? 

2.3 Avgränsning 
Granskningen har primärt inriktats mot den akuta störningsinformationen och 
angränsande ”dynamisk” trafikinformation (t.ex. beroenden och påverkan 
mellan trafikslag). Revisionen inriktas mot en granskning av SL:s styrning och 
kontroll vad gäller arbetet med att få fungerande störningsinformation 
(avseende den allmänna kollektivtrafiken till lands). 
 
Kundtjänstfrågor inkluderas i granskningen bara till de delar som är relaterade 
till störningsinformation. 



 
4 

 Revisionskontoret 2010-02-17  
 
 
 

 

 

 

2.4 Revisionskriterier 
• Fullmäktiges direktiv i budget. 
• Tidigare iakttagelser och rekommendationer i revisionsrapporter 

(pendeltågstrafiken och SL:s IT-verksamhet). 

2.5 Metod  
 
Granskningen har metodmässigt skett genom olika ansatser, främst genom att:  

• Granska det pågående utvecklingsarbetet med särskild inriktning på Just 
Nu- projektet.  

• Kartlägga ansvars- och avtalsförhållandena vad gäller SL, 
trafikentreprenörer och andra externa aktörer.  

• Företa intervjuer och utifrån detta göra analyser där olika intressenters 
förhållning till störningsinformation och styrningen analyseras 

 
Granskningen har till största del skett med hjälp av konsult (Lariku AB). 
Kontoret har dock för egen del särskilt granskat dels hanteringen av störningar, 
dels om kraven i avtalen med trafikentreprenörerna är tillräckliga för att 
säkerställa deras och personalens medverkan i störningsinformationen.  
 
Ett 20-tal intervjuer har genomförts huvudsakligen inom SL samt hos 
trafikentreprenörerna och Banverket. Kontoret har medverkat vid flertalet 
intervjuer. 
 
Projektledare för granskningen har varit Ralf Jonsson med Emma Cars och 
Arne Magnusson som projektmedarbetare.  
 
3. SL:s utvecklingsarbete; 
ansvarsfördelning 

SL:s organisation relaterad till trafikstörningsinformation består av ett flertal 
organisatoriska enheter:  
Marknadsenheten innefattar Trafikinformationsavdelningen som är 
huvudansvarig för trafikinformation och deltar i kontraktsteam per trafikslag.  
Trafikenheten ansvarar bl a för grunddata inrapportering och förvaltning samt 
deltar i kontraktsteam per trafikslag.  
Teknikenheten innefattar SL-IT som förvaltar IT-system, deltar i Just Nu- 
projektet samt deltar i kontraktsteam per trafikslag.  
Juridik och internrevision deltar i kontraktsteam per trafikslag. 
Verksamhetsutveckling ansvarar för sponsring av Just Nu- projektet.  
SL Kundtjänst (SLK) ansvarar för att biträda trafikentreprenörerna med 
rapportering av störningsinformation samt att lägga ut störningsinformation på 
SL:s hemsida. 
Trafikentreprenörer ansvarar för att rapportera störningar enligt SL:s direktiv 
och avtal. 
 
Utvecklingsarbetet vid sidan av Just Nu- projektet bedrivs huvudsakligen med 
utgångspunkt från Trafikinformationsavdelningen. Denna  ansvarar för att 
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utforma direktiv och riktlinjer som skall vara styrande för 
trafikentreprenörernas och SLK:s trafikinformation.  
 
Trafikinformationsavdelningen beskriver själva sin roll som ”Att ansvara för 
att trafik- och störningsinformation relaterat till SL:s verksamhet skapas, görs 
tillgänglig och förmedlas på ett sådant sätt att kunderna är nöjda.”  
 
Viktiga delar i det hittillsvarande utvecklingsarbetet gäller framtagande av  

• Problemanalys vad gäller resenärernas uppfattningar om nuvarande 
brister 

• En koppling till Nöjd-Kund-Index, NKI gällande resenärernas 
bedömningar av störningsinformationen för respektive trafikslag 

• Policies, regler och nomenklatur för förmedlingen av information 
• Handlingsprogram och prioritering av åtgärder 
• Målformuleringar för störningsinformationen 

 
Trafikinformationsavdelningen har verksamhetsansvariga som utvecklar 
riktlinjer och regelverk inom trafikinformationsområdet (se ovan) och 
kommunikationsansvariga som följer upp entreprenörens åtagande, både Nöjd-
Kund-Index, NKI, (som mäts genom undersökningen Upplevd Kvalitet) och 
faktisk leverans, inom trafikinformationsområdet.  

3.1 Revisionskontorets synpunkter 
Som framgår ovan är ansvarsfördelningen relativt komplicerad, där olika 
aktörer har olika roller. I viss mån blir därmed utvecklingsarbetet lite av en 
”dragkamp” mellan olika intressen. Detta mönster har varit mest tydligt i 
arbetet i Just Nu- projektet. (Just Nu- projektet diskuteras mer ingående under 
särskild rubrik.) 
 
Genom tillkomsten av trafikinformationsavdelningen har utvecklingsarbetet 
vad gäller trafik- och störningsinformationen fått en tydlig bas och hemvist.  
 
Trafikinformationsavdelningen har även en roll som kravställare gentemot 
andra enheter inom SL (teknik, IT, trafik, SL Kundtjänst, etc.) och gentemot 
såväl Just Nu- projektet som trafikentreprenörerna. Denna roll som kravställare 
och beställare av information är givetvis viktig och skulle kunna utvecklas 
ytterligare, se även avsnitt 5. Vidare kan sägas att vissa mål för 
störningsinformationen kan upplevas som lågt satta, i förhållande till nuläget. 
 
 
4. Medverkan från personal och  
trafikentreprenörer 

4.1 Avtal och ansvar  
Huvudansvaret för att snabbt och korrekt informera kunderna vid 
trafikstörningar åvilar trafikentreprenören. I nya såväl som gamla avtal, och 
oavsett trafikslag, uttrycks vissa generella krav på information vid akuta 
störningar i trafiken. I nyare avtal är SL mer specifika i sina krav, och vikten av 
störningsinformation betonas mer än i äldre avtal.   
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Att det är olika detaljnivå i avtalen medför att kraven på störningsinformation i 
kollektivtrafiken saknar enhetlighet. SL ställer dock i praktiken krav på alla 
entreprenörer med utgångspunkt från de senaste avtalen, vilket medför 
felaktiga förväntningar på trafikentreprenören. Olika generationer av avtal 
försvårar också SL:s uppföljning av avtalen. 
 
Trafikentreprenörernas personal har ur störningssynpunkt varit en 
outnyttjad resurs. I avtalen är personalens roll vid störningar inte mer 
utvecklad än att om möjligt ska korrekt och snabb information lämnas till 
resenärer på fordon och vid stationer samt att personalen ska vara 
serviceinriktad. Vad exempelvis trafikledningscentralen ska göra finns ofta 
definierat men inte vilken roll personalen som befinner sig ute i trafiken, 
exempelvis i spärr, vid station och i fordon ska ha. SL menar att det inte är 
deras uppgift att kravställa vilken funktion de olika personalrollerna ska ha 
utan det är en uppgift för trafikentreprenörerna.. 
 
Just Nu projektet har arbetat med att utbilda personal och vissa 
trafikentreprenörer har egna utbildningar i servicefrågor. Just Nu- projektet 
skapar vissa förutsättningar för personalen att agera vid störningar, exempelvis 
genom den information de kan få via webben, sl.se och mobil.sl.se. Enligt 
avtalet med MTR (trafikentreprenören för tunnelbanetrafiken) ska 
stationsvärdarna bli fler och ha en roll vid störningar.  
 
Att arbeta med incitament för kundnöjdhet med störningsinforation upplevs 
som positivt av entreprenörerna. Det ställer dock krav på att praktiska 
förutsättningar skapas. Vad gäller exempelvis lokalbanan anför 
trafikentreprenörerna att en förutsättning för att införa incitament är att 
högtalarsystem och skyltar byts ut då det är dessa som först och främst brister. I 
pendeltågstrafiken försvåras användandet av bonussystem av att Stockholmståg 
inte ansvarar för bland annat utrop vilket gör det svårt att härleda förändringar i 
nöjdhetssiffror enbart till Stockholmstågs insatser. 
 
Trots generella krav i avtalen om att trafikentreprenörerna ska hålla varandra 
informerade så menar både trafikentreprenörer och SL att detta samarbete 
brister. Det saknas rutiner för att systematiskt informera andra trafikslag om 
störningar. Flera trafikentreprenörer vittnar om att informationen mellan 
trafikslag är avhängigt god kontakt med andra trafikledare. Hur SL styr 
entreprenörerna att samarbeta, och hur man följer upp att information lämnats 
över trafikslagen är oklart. En förbättring har dock nyligen skatt vad gäller de 
krav som formulerats i avtalet om tunnelbanetrafiken samt i ett av bussavtalen. 
Det saknas också riktlinjer från SL:s sida kring vad som är en rimlig 
informationsnivå, det vill säga vad som är en relevant trafikslagsövergripande 
information som måste förmedlas.  
 
Många av trafikentreprenörerna påpekar att det inte kan vara upp till 
trafikledningscentralen att lämna trafikslagsövergripande information då tiden 
vid en störning är knapp och uppordnande av själva trafiksituationen har 
prioritet. Det finns även tekniska begränsningar att informera över trafikslag. I 
botten finns dessutom en konkurrenssituation mellan trafikentreprenörerna som 
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riskerar att medföra att entreprenörerna först och främst ser till sitt eget bästa 
och inte till helheten i trafiken.  
 
Revisionskontoret anser att SL bör sträva efter att skapa enhetliga riktlinjer för 
störningsinformationen för att överbrygga olikheter som finns inbyggda i 
avtalen. SL behöver också fortsätta att utveckla och införa incitament för 
kundnöjdhet med störningsinformationen i busstrafiken, lokalbanan och 
pendeltåget. Incitament framstår som en del i att främja en framväxande 
servicekultur hos trafikentreprenörerna.  
 
Störningsinformationen mellan trafikslag måste utvecklas och SL måste ställa 
tydligare krav i avtal på detta och på att helheten i trafiken ska prioriteras. 
Revisionskontoret anser att det är väsentligt att personalens agerande vid 
störningar bättre kan tydliggöras och lyftas fram.  

4.2 Rapportering och informationssystem; SL 
Kundtjänsts roll 

Bolaget SL Kundtjänst (SLK) har fram till nuläget ägts till 51 % av SL och till 
49 % av SL:s trafikentreprenörer. Huvuddelen av verksamheten består av att 
biträda trafikentreprenörerna med rapportering av störningsinformation, att 
lägga ut störningsinformation på SL:s hemsida samt att ta tillvara resenärernas 
synpunkter.  
 
SL:s styrelse har låtit upphandla biljettkontrollen och SLK. Detta har föregåtts 
av en utredning av förutsättningarna för hur verksamheten inom SLK kan 
effektiviseras genom ändrade ägarförhållanden, konkurrensutsättning och 
samordning med Färdtjänsten. Ett förhållande som bör uppmärksammas om 
SLK outsourcas är hur den kunskap som i nuläget inhämtas från resenärernas 
frågor och synpunkter, skall kunna kompenseras via de tekniska systemen. 
  
Vid stora störningar har SLK ansvar för samordningen av informationen från 
trafikentreprenörer m.fl.. Av intervjuer med trafikentreprenörerna och SL kan 
konstateras att SLK inte varit en fungerande knutpunkt för 
trafikslagsövergripande information och det är därmed oklart vilket eventuellt 
tomrum SLK som samordnare lämnar efter sig, utöver att SL måste hitta andra 
vägar för samordning. Innan eventuell samordnare utses ligger allt ansvar för 
inrapportering och samordning på de respektive trafikentreprenörerna. För att 
störningsinformationen ska fungera ställs därför större krav på 
trafikentreprenörerna. Det krävs att de tekniska förutsättningarna finns på plats 
och att det finns kunskap inom varje trafikentreprenörs organisation om hur 
systemen används. Detta ställer i sin tur stora krav på utbildning och på 
processverktyg/beskrivningar så att bruket av den nya tekniken är enhetligt. 
Det krävs också avtal som reglerar vad trafikentreprenörerna är skyldiga till 
vad gäller inrapportering, så att rapporteringen faktiskt görs.  
 
Revisionskontoret bedömer att outsourcingen av SLK tillsammans med 
satsningen på Just Nu- tekniken ställer väsentligt ökade krav på 
trafikentreprenörerna. Vidare finns det även i framtiden ett behov av central 
samordning vad gäller störningsinformation mellan trafikentreprenörerna. 
Hitintills har SL till största del förlitat sig på att ett ansvar åvilar 
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trafikentreprenören inom respektive trafikslag och delvis även på SLK. 
Revisionskontoret anser att SL självt behöver ta ansvar för att 
meddelandesystem och kommunikationskanaler mellan trafikslagen skapas. 
Lärdomar behöver dras från vad som gjorde att SLK som nav för 
trafikinformation inte fungerade. 

4.3 Störningshantering 
Vid störning har trafikledningscentralen en väsentlig roll. 
Trafikledningscentralen ska informera resenärerna genom tillgängliga verktyg 
som utrop i högtalare, meddelanden på skyltar och personal som informerar.  
Vid större stopp är trafikutövaren också enligt avtal skyldig, inom ramen för de 
avtalade resurserna, att utföra erforderlig ersättningstrafik med buss vid 
trafikstörningar i annan SL-trafik. I praktiken är det emellertid känt både av 
trafikentreprenörer och SL att det kapacitetsmässigt är mycket svårt att med 
busstrafik ersätta tunnelbane- eller pendeltågtrafik. 
 
De största problemen som entreprenörerna uttrycker vad gäller förmedlingen 
av störningsinformation gäller bruket av de basala verktygen. Högtalarsystemet  
och de digitala skyltarna i tunnelbanan har haft stora kapacitetsbrister och 
problem med bland annat överhettning och att ljudet inte bär. 
Revisionskontoret har dock erfarit att ett upprustningsarbete pågår. Även 
högtalarsystemet och skyltarna i lokalbanorna och delvis pendeltågstrafiken är 
av gammal konstruktion och har dålig funktionalitet vilket bidrar till att 
trafikentreprenören drar sig för att gå ut med meddelanden.  
 
Enligt trafikentreprenörerna saknas ett helhetsperspektiv och samordning i 
samband med ersättningstrafik. Ett problem som särskilt lyfts av 
bussentreprenörerna är att de enligt avtal kan riskera att tvingas betala viten för 
icke levererad trafik om bussarna istället sätts in som ersättningsbussar. Om 
leveransen av ersättningsbussar innebär att vissa turer ställs in och 
trafikentreprenören får betala viten minskar incitamenten att ersätta exempelvis 
tunnelbane- eller pendeltrafik. Prioriteringen av den egna trafiken kan också 
förstås mot bakgrund av att bussbolagen är konkurrenter.  
 
Revisionskontoret bedömer att SL bör prioritera åtgärder för att få bättre 
funktionalitet i trafikentreprenörernas viktigaste informationsinstrument, 
högtalarsystem och digitala skyltar.  
 
Det finns ett behov av central samordning vad gäller större störningar, 
störningsinformation mellan trafikslag och ersättningstrafik. I rollen som 
beställare borde SL ta ansvar för dessa processer och de omprioriteringar av 
trafik som behöver göras vid större störningar. Störningshanteraren (se vidare 
Just Nu- projektet) kan ge vissa förutsättningar därvidlag. 
 
Vad gäller ersättningstrafik saknas riktlinjer för vad som kan vara en rimlig 
ambitionsnivå med tanke på svårigheterna att ersätta tunnelbane- och 
pendeltågtrafik. Det är otydligt i avtal vad som menas med att entreprenören är 
skyldig att leverera erforderlig ersättningstrafik. SL bör se över avtal med 
framför allt bussentreprenörer så att det inte finns regleringar som motverkar 
syftet att skapa en helhet, exempelvis viten för inställd trafik i samband med 
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ersättningstrafik. SL bör vidare förbättra uppföljningen av ersättningstrafik, 
även ur ett ekonomisk perspektiv.  
 
Då det gäller större trafikstörningar gör SL:s trafikinformationsavdelningen 
analyser vad gäller vidtagna åtgärder, etc. Däremot görs inga systematiska 
processanalyser av störningsförlopp. Överhuvudtaget anser revisionskontoret 
att arbetet kan stärkas vad gäller uppföljning och analys av vidtagna 
störningsåtgärder.  
 
 
5. Just Nu-projektet 

Just Nu projektets vision är: ”Kunderna ska kunna få aktuell information om 
resan oavsett tid och plats. Trafikinformationen ska vara korrekt, aktuell, lätt 
att förstå och lätt att använda”. Syftet är att tillhandahålla tillförlitlig och 
lättillgänglig trafikinformation. 
 
Just Nu- projektet som startade 2002 ska vara genomfört till 2010-12-31. 
Kostnaden för projektet har fram till okt 2009 varit ca 534 Mkr. Prognosen i 
uppdaterad projektspecifikation 2009-09-16 för det totala projektet är 671 Mkr.  
 
Just Nu- projektet ska leverera ett gemensamt Trafikinformationssystem för 
samtliga trafikslag. Kärnan i systemet utgörs av en integrationsplattform för 
information om kollektivtrafik. Där samlas och sammanställs information från 
andra system om planerad trafik, tillfälliga ändringar, trafikledaråtgärder och 
realtidsdata om fordonen för att tillfredsställa olika användares (trafikledare, 
trafikinformatörer, förare, resenärer) behov av information om trafikläget. 
 
JustNu har tidigare driftsatt flera andra system och funktioner, exempelvis 
BussPC, BussKom, dynamiska samlings- och hållplatsskyltar och  
reseplaneraren. 
 
Se vidare mer detaljerad beskrivning i konsultrapporten. 

5.1 Revisionskontorets synpunkter 
Projektet (som startade 2002) har hittills dragit mycket stora investerings-
/utvecklingskostnader. Av konsultrapporten framgår att redovisningen av 
kostnader i förhållande till fattade beslut är svår att härleda, bl.a. därför att 
anskaffningsbesluten varit mycket vaga. Det framgår också att projektets 
kostnader ökat utöver fattade beslut. Det innebär att kostnaderna och budgeten 
successivt har ökat över åren vilket ger ett intryck av ”utvecklingsarbete på 
löpande räkning”. 
 
Projektet bedrevs i de inledande faserna relativt ostrukturerat, vilket även 
föranledde kritiska synpunkter i den granskning som revisionskontoret 
genomförde under 2005 (”Granskning av IT-styrning inom SL”, Rapport 
13/2005). Från 2006/2007 har dock projektet omdefinierats och fått en 
tydligare projektorganisation och en bättre projektstyrning. Av 
konsultrapporten framgår samtidigt att den grundläggande målformuleringen 

Allmän styrning 
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för projektet varit vag och inte heller anpassats vid projektets omdefiniering 
2006/2007. 
 
Av konsultrapporten framgår att Just Nu- projektet startat med en helt 
övervägande teknisk inriktning som till stor del handlade om att byta ut 
tekniskt föråldrade system. Först under senare tid, 2006/2007 har något mer av 
en verksamhetsinriktning kunnat iakttas. Dock har även den nya 
projektansatsen till stor del präglats av ambitionen att nyttja tillgänglig modern 
teknik, snarare än frågan om behovsanalyser och diskussion om vilka behov 
som de olika aktörerna har.  
 
Projektet har i huvudsak arbetat utifrån ett resenärsperspektiv, d.v.s. att 
resenären är den primära mottagaren av information. Detta framgår också av 
det övergripande mål som formulerats. Såvitt revisionskontoret kan bedöma 
handlar dock störningsinformation om trafikentreprenörernas 
”kärnverksamhet” och det ansvar som trafikentreprenören har i dessa frågor. 
Därför måste störningsinformationsfrågan ses kopplad till agerandet hos  

• Trafik-/driftledningarna hos trafikentreprenörerna 
• Personal (förare m.fl.) hos trafikentreprenörerna 

 
Trafikentreprenörernas lednings- och kommunikationssystem liksom de 
åtgärder och beslut som vidtas blir därmed centrala i ett system för 
störningsinformation. Även om dialogen med trafikentreprenörerna successivt 
förbättrats inom projektet, framgår det av konsultrapporten att det saknas en 
tydlig ansats i dessa frågor. T.ex. ingår inte den handdatorutrustning som 
trafikentreprenörerna har försett förare m.fl. inom spårtrafiken i Just Nu- 
projektets systemstruktur. Till viss del ses trafikentreprenörerna mer som en 
leverantör av indata till systemen än som en huvudaktör. 
 
Just Nu- projektets ansats är generell, inte trafikslagsspecifik. I huvudsak avses 
samma systemstruktur tillämpas oberoende av trafikslag (buss, T-bana, pendel, 
lokaltåg). Som framgår av konsultrapporten har inga trafikslagsorienterade 
behovsanalyser presenterats. 
 
Då det gäller busstrafiken har på större hållplatser och terminaler introducerats 
digitala skyltar med information i realtid om när nästa buss ska anlända. 
Realtidsinformationen ger således ett klart mervärde för bussresenären. 
 
Revisionskontoret vill ifrågasätta om det är rimligt att ha en i huvudsak 
generell projektansats oberoende av trafikslag. För spårtrafiken och särskilt T-
banan är förutsättningarna, jämfört med busstrafiken, helt annorlunda Viktiga 
skillnader utgörs av:  

• Centrala trafik-/driftledningar per linje (dock ej lokalbanorna) 
• Sammanhållen/utbyggd infrastruktur med högtalare och digitala skyltar 
• Handdatorer hos förare m.fl. 
• Radikalt större känslighet för störningar och med större konsekvenser 
• Ett relativt välfungerande informationssystem som anger ankomsttider i 

realtid 
 

Teknikinriktning vs. 
verksamhetens 
behov 

Trafik-
entreprenörernas 
ansvar och behov 

Trafikslagens olika 
förutsättningar och 
behov 
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För spårtrafiken och särskilt T-banan är det informationen vid inträffade akuta 
störningar som är av största betydelse. Detta ställer krav på trafikledningarna 
att dels fatta beslut och att dels kunna ge ”prognosinformation”,  Denna 
information måste sedan kunna ges till resenärerna och vid större störningar 
även till andra trafikslag. 
 
Pendeltågtrafikens särskilda problematik diskuteras i avsnittet 6. 
 
Vid större störningar är det väsentligt att resenärer på angränsande trafikslag 
kan få information om alternativa resvägar och om ersättningstrafik. På så sätt 
kan störningsinformationen även få karaktär av en förebyggande 
störningsåtgärd. Såvitt revisionskontoret kan bedöma har inte dessa frågor inte 
haft en prioriterad ställning inom ramen för Just Nu- projektet. Den s.k. 
störningshanteraren ger dock vissa tekniska förutsättningar för att förbättra 
informationen mellan trafikslag. 
 
Inom området systemförvaltning och vidareutveckling finns flera oklarheter. 
Av konsultrapporten framgår bl.a. följande: 

• Gränserna mellan projekt - förvaltning – vidareutveckling är delvis 
oklara 

• Trafikentreprenörernas ansvar för drift av systemen efter driftstart är ej 
tydliggjort 

• Förvaltning och jouröppethållande borde bättre samordnas och 
ekonomiseras mellan olika system och trafikentreprenörer 

• Kostnadsberäkningar för drift av systemen saknas 
 
 
6. Störningsinformationen i 
pendeltågstrafiken  

Under 2008 genomförde revisionskontoret granskningen ”Pendeltågens 
punktlighet och tillförlitlighet” (Rapport 1/2007). I rapporten diskuterades även 
den bristfälliga störningsinformationen. Revisionen konstaterade bl.a.: ”Det 
nuvarande systemet ger inte relevant information då krissituationer uppstår. SL 
måste som trafikansvarig se över grunderna för systemet och arbeta fram ett 
nytt, bättre system som även klarar krissituationer.” 
 
Pendeltågstrafikens störningsinformation delas mellan fyra aktörer (SL, SLK, 
Stockholmståg, och Banverket). 
 
En utredning i samverkan mellan SL Banverket och Stockholmståg har 
genomförts, där olika alternativ för systemlösning och organisation för 
störningsinformation diskuteras. Baserat på detta har SL begärt in två olika 
”offerter”/förslag, ett från Banverket och ett från Stockholmståg. Sistnämnda 
baserar sig på att hela ansvaret för trafik- och störningsinformationen kan 
överflyttas till Stockholmståg. SL förordar Stockholmstågs förslag. Banverket 
däremot har uttalat tveksamheter mot detta och förhandlingar pågår. 
 

Kommunikation 
mellan trafikslag vid 
större störningar 

Förvaltning och 
vidareutveckling av 
system 
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Som framgår av konsultrapporten har SL förbättrat situationen främst via 
åtgärder från trafikentreprenören Stockholmståg, som dels försett förare och 
stationsvärdar med handdatorer (för förbättrad kommunikation), dels sökt 
förbättra personalens serviceattityd och delaktighet via såväl utbildning som 
korrigerande uppföljning (benämnt Handledare Service Bemötande). Ett arbete 
har vidare gjorts med att utforma förslag till tilläggsavtal med Stockholmståg 
avseende bl.a. tillämpningen av trafik- och störningsinformation i 
pendeltågstrafiken och med förslag till incitament för god störningsinformation 
kopplat till utfallet inom ramen för NKI ( = Nöjd KundIndex). Avtalet bygger 
på att hela ansvaret för trafik- och störningsinformation kan läggas över på 
Stockholmståg och kan därför inte skrivas på och tillämpas innan SL kommit 
överens med Banverket vad gäller ansvars- och arbetsfördelningen. 

6.1 Revisionskontorets synpunkter 
Det kan konstateras att den grundläggande bristen på ett fungerande system  
och organisation för störningsinformation till stora delar ännu kvarstår. De 
huvudproblem som måste lösas gäller: 

• Otydligheter i ansvarsfördelningen mellan Banverket, SL och 
Stockholmståg gällande systemansvar, utrop/högtalare och skyltar 

• Bristen på ett integrerat tekniskt system för störningsinformation 
 
Mer precisa brister och problem som måste hanteras gäller: 

• Högtalarnas funktion och ansvar för utrop 
• Möjligheten för trafikentreprenören att i samverkan med Banverket kunna 

lägga ut meddelanden och prognosinformation på digitala skyltar 
• Fungerande digitala skyltar där ansvaret för dessa tydliggjorts 
• Integration av förarnas handdatorer till meddelandehanteringen 
• Manual/handbok för åtgärder vid störningar 
• Tillräckliga resurser för trafikledningens för att hantera 

störningsinformation och åtgärder vid störning. 
 
I ett andra senare steg är det även väsentligt att säkerställa 
kommunikationsmöjligheten till andra trafikslag och att även tekniskt utveckla 
systemen. 
 
Det primära bör således vara att lösa problemen med delat ansvar och dåligt 
fungerande infrastruktur. Kan detta lösas skapas även en grund för att skapa ett 
integrerat system för störningsinformation. 
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trafikentreprenörerna. Vissa verksamheter kommer att upphandlas, och andra är under fortsatt 
utredning. 

Trafikentreprenörer ansvarar för att rapportera störningar enligt SL:s direktiv och avtal, både 
för akuta störningar och planerade avvikelser. ”Vid en akut störning skall Trafikutövaren 
informera resenärerna via de kanaler som är lämpliga och möjliga för aktuell situation. Det kan 
handla om att muntligen informera resenärer i berörda fordon, samt digitalt via dynamiska 
skyltar. Trafikutövaren skall därefter lämna repeterande/kompletterande störningsinformation 
med lämpliga intervall till dess att störningen upphört”3. Enligt senare trafikavtal skall 
Trafikentreprenören även informera övriga berörda entreprenörer samt  informera SLK som 
uppdaterar sl.se. Krav på entreprenörers informationsleveranser avseende trafikdata (tidtabeller 
och omlopp) regleras av dokumentet ”Krav på data om planerad trafik” och ” 
Informationsförsörjning av SL:s realtidsplattform” som är en bilaga till avtal som tecknas fr.o.m. 
2009.  

Resenärernas roll i störningsinformationen är av stor vikt då flera av de informationskanaler 
(mobilen, sl.se) som fokuseras inom utvecklingsarbetet fordrar en aktiv insats från resenären 
för att erhålla aktuell störningsinformation. 

Olika externa företag och organisationer informerar om SL-trafiken bl. a störningar tex 
www.trafiken.nu.   

2.2 ANALYS 
Störningsprocessen involverar många aktörer och är komplex vilket framgår av bild nedan som  
visar en kartlagd störningsprocess vid trafikstörning i T-banan nov 2008.  

 
I ett av de projekt som senare 
samordnades i JustNu-projektet 
ingick kartläggning, analys och 
trimning av störningsprocessen utan 
införande av nya tekniska system. 
Ansatsen var god men projektet 
resulterade inte i modifierade och 
förbättrade störningsprocesser. 
Uppdraget att skapa fungerande 
processer uppges ha övergått till 
Trafikformationsavdelningen och 
JustNu:s delprojektet ”Dynamisk 
trafikinformation”. Trafikinforma-
tionsavdelningen samordnar i och för 
sig avvikelseanalyser och svarar för 

uppföljning i samband med större störningar men någon proaktiv processmodellering eller 
process-organisation med de olika aktörerna i störningsprocessen förefaller inte ha etablerats.  
Inga samlade proaktiva ansatser har genomförts för att per trafikslag analysera och definiera 
kontaktvägar i störningsinformationsprocessen eller att identifiera och eliminera sårbara länkar.   
 

SL:s målstyrning för kvalité fokuserar Nöjdkundindex (NKI). Vi konstaterar att, trots att det inte 
är avtalsreglerat, så utnyttjas NKI som styrverktyg ända ut i entreprenörernas verksamhet.  
Kvalitetsfaktorn ”störningsinformation” i Upplevd kvalitet särskiljer inte ’akut störningsinforma-
tion’ från ’planerad störningsinformation’.  
                                                

 
3 Riktlinjer trafikutövare 2009-09-20 
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I det senast tecknade avtalet4 ställs krav inom vilket tidsintervall som störning skall annonseras 
på skyltar och i högtalare vilket ställer krav dels på SL samarbetspartner dels på andra tekniska 
system som idag inte alltid fungerar tillfredsställande. 

Det finns tydligt definierade roller och ansvar internt inom SL som är kopplade till störnings-
information där Trafikinformationsavdelningen har rollen som huvudansvarig för störnings-
information. Kontraktsteamen ses både av SL och entreprenörerna som effektiva uppföljnings-, 
kommunikations- och utvecklingsforum av störningsinformationen.  
JustNu-projektet adresserar många frågeställningar som berör olika enheters och avdelningars 
ansvarsområden varför viss otydlighet ibland råder om vem som äger viss frågeställning. 

I nuläget agerar trafikentreprenörerna som autonoma enheter vid störningar. Samtliga 
entreprenörer oavsett trafikslag ser behov av direktkontakt med och information mellan 
trafikslagen i en störningssituation. Entreprenörerna vill aktivt delta i arbetet med att skapa 
förbättrade samarbeten i störningsprocessen. 

Att fokus tidigare koncentrerats på punktlighet framgår av de krav som ställs i äldre avtal där 
trafikstörningsinformation enbart berörs i allmänna ordalag. Den förbättrade punktligheten inom 
samtliga trafikslag gör att större fokus läggs på störningsinformation. I kontraktsteamen är 
störningsinformation en primär uppföljningspunkt och styrande riktlinjer till trafikentre-
prenörerna utvecklas för att betona störningsinformation samtidigt som avtal löpande 
kompletteras med nivåsatta krav på störningsinformation. SL testar och utvärderar nya 
uppföljningsmetoder som ”mystery shoppers” i samband med störningssituation i trafiken.   

Utbildningsinsatser i bemötande och snabbare information vid akuta trafikstörningar inom 
tunnelbana och pendeltåg har påverkat resenärernas upplevelse av trafik- och störnings-
information positivt.   

Störningsinformation T-banan 
Veolia Transport har varit entreprenör för Tunnelbanan sen 2001. Det initiala avtalets krav på 
störningsinformation var mycket allmänt hållet. Under avtalstiden har roller och ansvar för 
störningsinformation successivt förtydligats och avtalet kompletterats med tilläggsavtal där 
resenärens upplevda kvalitet på störningsinformation kopplas till bonus. Veolia har löpande 
kompletterat och utvecklat sin störningsinformationsprocess med egenutvecklade 
rutinhandböcker och tillämpningsanvisningar. SL avsikt anges ha varit att för verksamheten 
generell och betydelsefull information ska ingå i överlämningsprojektet mellan tidigare och ny 
entreprenören men detta har inte avtalsmässigt säkrats varför värdefull dokumentation gått 
förlorad.  Den mesta personalen har dock gått över till den nya entreprenören varför kunskapen 
finns kvar i ngn form. 

I nya avtal med MTR5 ställs tydligare krav på störningsinformation. ”Entreprenören skall 
informera resenärerna i tunnelbanan samt övriga berörda entreprenörer om akuta störningar, 
detta skall ske på ett sådant sätt att dessa får snabb, tillförlitlig och uppdaterad information 
samt upplever att dem får tillräcklig information.” Kraven är tydligt definierade avseende 
innehåll, tidskrav och hur entreprenören skall bete sig.  

Uppföljning av störningsinformationen sker på ett strukturerat sätt i kontraktsteamet Team Tub. 
Störningsinformationen utvärderas med entreprenören på affärsmöten. Utvärderingen baseras 
på årlig trafikinformationsundersökning, månadsvis genomgång av Nöjdkundindex, kontroll av 
högtalarsystemets ljudloggar och analys av det entreprenören skrivit på skyltar på stationer. 
Störningsinformation är en kvalitetsfaktor som kopplas till bonus (max 5 Mkr/år) och kvalitets-

                                                

 
4 MTR avtal avseende Tunnelbanetrafiken 
5 2009-11-02 
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bristavdrag (max 3Mkr/år). Reglering baseras på månatlig kundnöjdhetsvärdering av störnings-
informationen. Avtalet stipulerar en basnivå som minst skall uppnås för att få full grund-
ersättning (år 2010 ska 55 % av resenärerna vara nöjda med störningsinformation6). Avtalet 
fordrar en successiv kvalitetshöjning där basnivån höjs årsvis upp till ett bonustak på 65 %. 
Avtalet definierar en åtgärdsrutin vid identifierade avvikelser. 

Vi bedömer att goda förutsättningar finns för att med tecknat avtal som grund förstärka 
störningsinformationskedjan inom Tunnelbanan. MTR utlovar kundnära trafikinformation i form 
av plattformsvärdar på alla plattformar utrustade med handdatorer, förtryckta anslag om 
ersättningsbussar, tillfälliga riktningsvisare, handdatorer till trafikvärdar, kartor över när-
området, whiteboardtavla i närhet till varje biljettkontor.  

Kapaciteten på T-banans högtalare och stationsskyltar har varit begränsande under en längre 
tid. Högtalarnas förstärkare överhettas och skyltarna överbelastats då behovet av information är 
som störst. Utbyte av skyltar pågår.  

Störningsinformation buss 
Flera av entreprenörerna har i sitt interna arbete kartlagt och definierat sin egen 
störningsprocess men har varken deltagit i eller har kännedom om den processanalys som 
JustNu-projektet genomfört. SLs förväntan avseende entreprenörerna roll och ansvar i 
informationskedjan är tydlig. Inga incitament finns kopplade till störningsinformationen. SL:s 
förväntan på enhetliga insatser i busstrafiken stöds inte av tecknade avtal eftersom 
trafikavtalen tecknats och förnyats vid olika tidpunkter med stor variation på krav. 
Entreprenörerna hanterar sina skilda avtalsnivåer på olika sätt. Vissa går efter det senaste 
avtalet och andra tillfredsställer olika kravnivåer på olika linjer. 

Några bussentreprenörer efterlyser mer målformulerade krav istället för detaljstyrning inom 
störningsinformationsområdet. 

JustNu projektet har prioriterat trafikslag buss och införandet förväntas ha stora effekter på NKI 
då trafikslaget tidigare saknat störningsinformationskanaler på hållplatser och terminaler. 

Störningsinformation lokaltåg 
Ingen processanalys av störningsinformationsprocessen har genomförts. Efter en större incident 
2008 har SL ställt krav på skriftliga handlingsplaner7 vid större incidenter. Roller och ansvar i 
störningsinformationskedjan för lokalbanorna har därefter förtydligats i skriftliga handlings-
planer/tillämpningsanvisningar. Entreprenörerna anser inte att förutsättningarna finns för att 
leverera den kvalitet som SL efterfrågar eftersom funktion i nödvändiga tekniksystem brister. 

Under 2009 har Roslagsbanan (RB) upprustat högtalarsystem och fått plattformsskyltar, samt 
nya system för att lämna trafikinformation på dessa.  

Från entreprenörshåll har föreslagits att tre olika driftcentraler samordnas till en för att frigöra 
resurser för trafikinformatörer. 

Kommunikation mellan Trafikledningscentral och den som har kontakt med resenärerna på 
tåget (konduktören) sker indirekt via utrop per radio (på Roslagsbanan via mobiltelefon) till 
föraren vilket gör informationskedjan sårbar. Inom övrig spårtrafik har den personal som har 
direkt kontakt med resenärerna direktinformation via handdatorer. 

För stora delar av lokalbanorna skall störningsinformationen förmedlas av en trafikledare vars 
huvudsakliga uppgift är att leda trafiken vid störning. Systemen för att få ut information på 

                                                

 
6 Avtal MTR Bilaga 6 Uppföljning, avvikelsehantering, drivkrafter 
7 Förbättrad störningsinformation på Roslagsbanan 2009-09-17 
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skyltar och utrop i högtalare inom lokalbanorna är inte helt användarvänliga. I störnings-
situationer nedprioriteras störningsinformationsförmedlingen av trafikledarna för att istället leda 
trafiken. 

Högtalarsystemen skiljer sig mellan linjerna vilket medför merarbete vid utrop till resenärerna 
för de entreprenörer vars trafikledare hanterar flera linjer. Svårigheter som föreligger är 
dessutom att högtalarna är grupperade på förutbestämda sätt, viktiga hållplatser saknar 
möjlighet till direkta utrop och att tidsbestämda utrop kan initieras men inte avslutas.  

2.3 Samlad bedömning av planerade åtgärder och intern 
ansvarsfördelning inom SL:s störningsinformation 

Brister finns i förvaltningen av de initiala processanalyser av störningsinformationsprocessen 
som genomfördes i ett av de projekt som samordnades i JustNu-projektet varför det idag 
saknas väl definierade och väl kända processer (såväl inom SLs verksamhet som hos 
entreprenörer) med aktuella processbeskrivningar som definierar kontaktvägar i störnings-
informationskedjan och beskriver sårbara länkar mellan olika aktörer och mellan olika trafikslag. 

NKI tillämpas som styrverktyg ända ut i entreprenörernas verksamhet trots att detta inte alltid 
är reglerat i avtalen. Utbildningsinsatser i bemötande och snabbare information vid akuta trafik-
störningar inom tunnelbana och pendeltåg har påverkat resenärernas upplevelse av trafik- och 
störningsinformation positivt.   

Tydliga och nivåsatta krav på entreprenörernas störningsinformation ingår i de avtal som SL 
nytecknar. Frågan huruvida entreprenörernas uppfyller i avtalen utlovad kvalitet går dock inte 
att besvara utan kräver bättre rutiner för uppföljning. SL direktiv inom störningsinformation 
utgör del av nyare trafikavtal. Direktiven är väl kända hos entreprenörerna. I det senaste 
avtalet med MTR har kraven väsentligt höjts och förtydligats och NKI har kopplats till bonus och 
viten. Noteras bör att i MTR-avtalet definierat bonustak på 65 % nöjda resenärer (NKI) innebär 
att det när denna nivå uppnåtts saknar entreprenören ekonomiska incitament för förbättring. 
Med hänsyn till att tidigare entreprenör vid överlämning nästan nått detta mål (63 % oktober 
09) så framstår målen som något tama. 

SL:s förväntan på enhetliga insatser inom ett trafikslag stöds inte av tecknade avtal eftersom 
trafikavtalen tecknats och förnyats vid olika tidpunkter med stor variation på krav. En 
entreprenör kan i sina olika trafikavtal ha skilda nivåer på sitt åtagande vad avser trafik-
störningsinformation vilket innebär att såväl trafikanter som SL har felaktiga förväntningar på 
vad som kommer att/skall levereras.  

Samordningsansvaret för störningsinformation brister. Nytecknade avtal har krav på att 
entreprenör skall informera omkringliggande entreprenörer men detta fungerar inte i praktiken. 
Den enhet som idag har viss roll i störningsinformationsflödet är SL Kundtjänst som kommer att 
avvecklas. Entreprenörer oavsett trafikslag anser att det finns ett stort behov av direktkontakt 
mellan trafikslagen i en störningssituation. I nuläget agerar trafikentreprenörerna som 
autonoma enheter. 

Ingen organisatorisk enhet har ansvaret och uppgiften att utveckla samverkan och samband vid 
störningar.  

Brister finns i tekniska system som högtalaranläggningar och skyltar inom T-bana, lokal- och 
pendeltåg. 

 

3 Just Nu - projektet 

3.1 BESKRIVNING 
Under 2001 startades Realtidsprojektet vars mål var att tillhandahålla ett trafikinformations-
system med realtidsinformation från samtliga trafikslag. Projektet var teknikdrivet med nytto- 
och behovsanalyser på en övergripande nivå.  Trafikslaget buss saknade system för 
trafikinformation och på övriga trafikslag skulle systemet ersätta ett antal olika, föråldrade och 
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solitära trafikinformationssystem . Parallellt med Realtidsprojektet pågick några andra projekt 
med närliggande frågeställningar, Störningsprojektet, BussPC och BussKom.  Under 2003 
samordnades dessa fyra olika projekt till JustNu-projektet. Projektet skall vara genomfört till 
2010-12-31. Kostnaden för projektet har fram till okt 2009 varit ca 534 Mkr. Prognosen i 
uppdaterad projektspecifikation 2009-09-16 för det totala projektet är 671 Mkr. Efter omstart 
2007 är JustNu-projektet införandeplan att systemet införs i busstrafiken 2008-09, inom 
lokalbanor under 2009 (två av fem lokalbanor), i pendeltågtrafiken under 2009-10 och slutligen 
i tunnelbanan under 2010. JustNu projektet skall leverera ett gemensamt 
Trafikinformationssystem för samtliga trafikslag.  Kärnan i system utgörs av PubTrans, en 
integrationsplattform för information om kollektivtrafik. I PubTrans samlas information från 
andra system om planerad trafik, störningsinformation, trafikledaråtgärder och realtidsdata om 
fordonen och sammanställer information så att den tillfredsställer olika användares ( resenärer) 
behov av information om trafikläget. Trafikplaneringsinformation (tidtabeller och omlopp) 
levereras från entreprenörerna direkt in i systemet eller via SLK på uppdrag av entreprenören. 
Det ställs tydliga krav på entreprenörernas dataleveranser. Direktivet 8 är en bilaga till SL:s 
trafikavtal med entreprenörerna. Olika trafikledningssystem för de olika trafikslagen levererar 
realtidsinformation till PubTrans. Realtidsinformation innebär att resenären kan se hur lång tid 
det är kvar tills nästa buss eller tåg går från en hållplats eller station. Informationen presenteras 
på www.sl.se, i mobilen (mobil.sl.se) och på realtidsskyltar på hållplats/station. Idag kan 
realtidsinformation erhållas på samlingsskyltar på bussterminaler (JustNu-projektet), hållplatser 
för innerstans blåbussar 1-4 (JustNu-projektet), pendeltåg (befintlig), Roslagsbanan (befintlig) 
och tunnelbanans samtliga linjer (befintlig). 

2006 beslutades att 110 miljoner kronor som staten fick in i form av trängselskatter ska 
användas för att finansiera realtidsskyltar (samlings- eller hållplatsskyltar) vid terminaler och 
hållplatser inom busstrafiken. Samlingsskyltarna visar information om linje, destination, 
avgångstid, eventuella nya avgångstider, inställda turer, eventuella byten av hållplatsläge och 
mer omfattande störningar i trafiken.   

Projektet arbetar för närvarande med införande inom Busstrafiken. Den nya tekniska 
plattformen, PubTrans, har driftsatts och är under överlämning till förvaltning. 

För alla trafikslag är reseplaneraren och störningsinformation införd på både webb och mobil. 

3.2 ANALYS 

Styrning 
”Målformulering” och ”Projektets resultat” anges i projektspecifikationen (090916) för JustNu-
projektet på en mycket övergripande och teknikrelaterad nivå. Huvudmålsättningen anges som 
att tillhandahålla trafikinformation i realtid inkluderande störningsinformation. Projektets mål 
anges som: ”Att tekniskt integrera och verksamhetsmässigt implementera flera samverkande 
system för logistik av trafikinformation i kollektivtrafiken i Storstockholm”.  Projektet slutresultat 
anges som ”En serie tekniska och verksamhetsmässiga samverkande system för alla trafikslag”.  

En definierad projektorganisation med ansvar och roller i enlighet med tillämpad projekt-
styrningsmodell har etablerats och projektet är organiserat i tydliga och logiska delprojekt. För 
varje delprojekt har mottagande organisation tydligt identifierats. Den löpande uppföljningen av 
delprojekten sker med god kvalitet och på bra nivå.  

En synpunkt som framkommit i intervjuer är att JustNu-projektet lever ett eget liv vid sidan om 
annan verksamhet och utveckling. I projektspecifikationen beskrivs samband med andra projekt 

                                                

 
8 Bilaga D5.01 Realtidsprojektet Krav på data om planerad trafik 
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eller uppdrag som: ”Huvudambitionen är att lägga all erforderlig verksamhet inom projektets 
ramar.”  

Brister i projektstyrningen sammanhänger med valet att löpande komplettera funktioner som 
skall levereras per trafikslag och att inte i ett samlat grepp åtgärda brister i projektarbetets 
initiala faser (krav- och behovsanalyser).  

Kravformulering 
Ett initialt strategiarbete genomfördes 2001 som var underlag till projektstart. Strategidoku-
mentet berör översiktligt behov och nytta för olika trafikslag. De utredningsorienterade och 
analytiska arbetsstegen har sin tyngdpunkt i ett projekts inledande faser och syftar till att 
tydliggöra behov och nyttor, definiera och avgränsa projektinnehåll. JustNu-projektet har haft 
tydliga brister i de inledande projektetapperna avseende behovsanalyser, avgränsningar och 
förankring av projektet i linjeorganisationen.  

Kraven i kravspecifikationen har formulerats på en allmän nivå som har resulterat i att projektet 
behöver revideras för varje trafikslag eftersom förutsättningar och behov inte tillgodosetts i 
projektdefinitionen. Projektinnehåll och projektmål har därför till del blivit rörliga  

En referensgrupp med representanter från entreprenörernas informatörer/trafikledare samt SLK 
bildades 2004 för att testa och verifiera störningshanterarens funktionalitet i samband med 
utveckling och prototyping. Projektets modell är numera att vid införande inom ett trafikslag 
knyta till sig en representant per trafikslag/entreprenör som deltar i analys hur 
störningssystemet behöver kompletteras/förändras för att möta trafikslagets behov. Buss utgår 
från det som SLK definierat, Spårtrafik utifrån det som Buss definierat . 

En nyttoanalys9 genomfördes av externt konsultbolag 2006 men är inte vidare känd i verk-
samheten och svår att förstå för de som läst den. 

Rapporteringskrav i realtidssystemen 
PubTrans tar emot information från olika försystem som levererar realtidsinformation från de 
olika trafikslagen. 

Tidtabells- och omloppsinformation lämnas av trafikentreprenörernas system enligt bilaga i 
trafikavtalen på standardiserade format till PubTrans. 

Krav på entreprenörers informationsleveranser regleras av dokumentet ” Krav på data om 
planerad trafik” och ” Informationsförsörjning av SL:s realtidsplattform”. 

Underlagen beskriver tydligt när, hur och vilken information som skall inrapporteras till SL 
informationsplattform. Det definierades vidare att SL skall ha uppföljningsmöten med entre-
prenören rörande kvalité på levererad information.  

Överlämnande av projektet till förvaltning 
SL har en tydligt definierad systemförvaltningsmodell där även överlämningsprocessen är tydlig 
och innefattar olika acceptansgodkännanden. SL-IT skall bli förvaltare och systemägare men 
extern part skall sköta driften av systemen. Arbete pågår med att definiera hur denna modell 
skall tillämpas för i JustNu-projektet ingående system. Delar av systemförvaltningsmodellen 
som ännu inte är på plats:  
- Flertalet produktionssatta system har inte gått över i förvaltning. Synen på hur långt 

övergången kommit skiljer sig mellan projekt och mottagande organisation. 

                                                

 
9 Nyttovärdering av JustNu-projektet, 2006  



Granskning av SL:s arbete med störningsinformation.   

 

 

 
   

 
Sida 
10   

2009

- Viss otydlighet avseende roller och ansvar mellan projekt och förvaltning innebär att 
entreprenörer som fått systemen driftsatta inte har en klar bild av vem som är ägare till 
vissa frågor. 

- SLs modell för förvaltning innehåller två förvaltare där den ena är förvaltare av system och 
den andra är förvaltare av den verksamhetsprocess där systemen utnyttjas. Systemansvarig 
är IT-avdelningen som i de flesta fall saknar  utsedd  verksamhetsprocessförvaltare att ha 
dialog med i frågor rörande systemet.  

- SL interna organisation för förvaltning är idag inte definierad.  
- SL Kundtjänst förser PubTrans med viss trafikdata och infrastrukturdata. SL Kundtjänst 

upphör under 2010 och annan informationsleverantör eller annan arbetsprocess är inte 
definierad. 

- 7/24-support anges vara kontrakterad men rutiner för supporten måste säkras och 
samordnas avseende i JustNu ingående delsystem. 

Projektkostnader och kostnadsutveckling  

Underlagen i anskaffningsbesluten är svåra att följa eftersom de olika tilläggsanskaffnings-
besluten inte beskriver tillägg och/eller kostnadsökningar fördelat på ursprungliga projekt-
/kostnadsposter. Summeras de olika anskaffningsbesluten så blir dessa 721 Mkr. I anskaffnings-
beslutet 2008-04-10 anges i den löpande texten att den totala ramen är 665 Mkr vilket är 56 
Mkr mindre än vad som anges i anskaffningsbesluten. Det framgår inte att något delprojekt 
eller aktivitet placerats utanför projektet.  I en prognos för augusti 2009 anges samtidigt att 
genomförandebesluten totalt är på 670 Mkr. I den initiala totala kostnadsindikeringen på 
storleksordningen 750 Mkr ingår även Resekortsprojektet (SL Access) som sedermera lyfts ut ur 
projektet.  Det framgår dock inte i underlag vilka kostnader som därvidlag lyfts bort ur projektet 
varför det inte heller går att utläsa i vilken utsträckning projektet fördyrats.  Utifrån 
beskrivningar i anskaffningsbesluten på vad som ingått i projektet och utifrån vad som anges 
slutlevererats så kvarstår utöver skyltleveransen enbart leverans av trafikinformation, 
verksamhetsutveckling. Vår bedömning är dock att så inte är fallet utan att redovisningen i 
anskaffningsbesluten av vad som återstår respektive slutlevererats är summarisk och därför inte 
helt rättvisande. Det framgår inte heller inom vilka delprojekt medlen förbrukats vilket innebär 
att samband leverans-nytta-kostnad inte kan utläsas i det material som är tillgängligt. Det är 
inte möjligt att koppla beviljade medel till specifika leveranser varför anskaffningsbesluts-
underlagen är att betrakta som bristfälliga.  
De leveranser som projektet fått från externa leverantörer av system och lösningar har haft 
omfattande brister. Möjliga orsaker till funktionsbrister/leveransbrister är att de första stegen i 
projektmodellen (t.ex. behovsanalyser) inte genomförts i tillräcklig utsträckning vilket resulterat 
i brister i de funktionsspecifikationer som sedan legat till grund för anpassning av systemen. En 
annan möjlig orsak till funktons-/leveransbrister är att avtalen med systemleverantörerna inte 
specificerat kvalitetskrav och nivåer. Dessa brister har försenat och fördyrat eftersom bristerna 
inte åtgärdats inom leverantörens fasta kostnadsåtaganden utan projektet har löpande tvingats 
lägga till funktioner som CR (Change Request) utanför fasta överenskommelser vilket innebär 
dels en direkt tillkommande utvecklingskostnad dels en för all framtid ökad årlig underhålls-
kostnad som drabbar förvaltningen.  

Projekt med löptid i storleksordningen 10 år är olämpliga:  
- Behov och krav förändras under en 10-årsperiod 
- Svårt att få fokus och engagemang i projektet från linjeorganisationen under så lång tid 
- Svårighet med kontinuitet 
- Projektorganisationen blir en del av den stationära organisationen 
- IT-lösningars livscykel är kort – Tekniknivån som tekniska lösningar baseras på kan vara 

ålderdomlig när de införs 
- Tidsfaktorn är kostnadsdrivande. 
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Synpunkter har framförts att Props projektmodell är anpassad för organisationer som själva 
svarar för program-/systemutvecklingen och som själv kontrollerar de personella resurserna 
(externa eller interna) med avseende på kompetens, tillgång och styrning men att modellen 
brister när organisationen köper in anpassade standardsystem.  Projektmodellens olika 
uppföljnings- och styrdokument saknar relevans i utvecklingspartnerns process eftersom det 
som avtalats är leverans av en lösning/ett system vid en viss tidpunkt. Ovanstående i 
kombination med svårigheter att tydligt beskriva anpassningar kan vara orsaken till att 
leverantören missuppfattat hur systemet är tänkt att fungera och att detta är en viktig orsak till 
projektförseningar och kostnadsökningar.  

Avgränsningar gentemot övrig IT-verksamhet 
Projektet har haft tydliga avgränsningar mot övrig IT-verksamhet vad avser utvecklingsarbetet 
och trots att projektet pågått under mycket lång tid (7 år) så har inga konkurrerande initiativ 
uppstått vare sig i linjeorganisationen eller i andra projekt.   

Följsamhet till SLL IT-policy 
Vår bedömning är att SLL IT-policy uppfylls av de system som JustNu-projektet levererar.  

Vad återstår för att uppnå projektmålen 
Vår bedömning är att det är god överensstämmelse på en övergripande nivå mellan leveranser 
som beskrivits i anskaffningsbesluten och vad projektet definierar som projektleveranser i olika 
sammanställningar (gäller dock inte projektspecifikationen). 

Projektmål/fysiska leveranser enligt projektets egna presentationer och sammanställningar: 

o Realtidssystem  

o Buss PC 

o Buss Kom 

o Störningshanterare 

o Pratorer pendeltåg 

o Samlingsskyltar och pratorer 
realtidsinformation 

o Hållplatsskyltar och pratorer 
realtidsinformation 

o Reseplaneraren via sl.se & 
mobil.sl.se 

o Störningsinformation sl.se & 
mobil.sl.se 

o Utbildning 

o Verksamhetsprocesser 

o Realtidsinformation buss 

 

 

 
Projektets leveranser är dock inte fullföljda förrän införande skett på de fyra trafikslagen. 
Projektet startade ursprungligen 2002 och har implementerats på 1 trafikslag med undantag för 
störningsinformation i text till skyltar som inte fungerar fullt ut eftersom ett stort antal skyltar 
måste upphandlas och installeras vilket kanske inte kommer att genomföras inom JustNu-
projektet . Resterande 3 trafikslag är planerade att genomföras på 14 månader.  
Presenterade tidplaner är mycket tuffa och ställer mycket höga krav på projektmedlemmarnas 
insatser, på trafikslagens prioritering av projektet och på underleverantörers förmåga. Med 
hänsyn till de totala resurser som stoppas in i projektet är det viktigt att projektets fokus på 
tidplan inte resulterar i kvalitetsbrister på det som implementeras.   

3.3 Samlad bedömning av JustNu-projektet 
Underlagen i anskaffningsbesluten är svåra att följa då tilläggsanskaffningsbesluten inte 
beskriver tillägg och/eller kostnadsökningar fördelat på ursprungliga projekt-/kostnadsposter. 
Det framgår inte heller inom vilka delprojekt medlen förbrukats vilket innebär att samband 
leverans-nytta-kostnad inte kan utläsas i det material som är tillgängligt. Det är inte heller 
möjligt att koppla beviljade medel till specifika leveranser varför anskaffningsbeslutsunderlagen 
är att betrakta som bristfälliga.  

Projektet drivs enligt vedertagen projektmodell och den löpande uppföljningen av delprojekten 
sker med god kvalitet och på bra nivå.  Trots god ordning, bra underlag, bra uppföljning så 
finns brister i projektstyrningen vilket sammanhänger med:  



Granskning av SL:s arbete med störningsinformation.   

 

 

 
   

 
Sida 
12   

2009

- brister i det initiala projektarbetet avseende analys av trafikslagen behov och 
förutsättningar vilket medverkat till att kravspecifikationer formulerats på en allmän 
övergripande nivå som inte tillfredsställer det enskilda trafikslagets behov och att systemen 
därför behöver revideras för varje trafikslag  

- att styrning och uppföljning av system-/utvecklingsleverantörernas arbete brister. Den 
kvalitetssäkrande projektmodellen saknar relevans i leverantörernas utvecklingsprocess 
varför system-/utvecklingsleverantörerna löpande kan missuppfatta funktioner och 
funktionskrav 

- De leveranser som projektet fått från externa leverantörer av system och lösningar har haft 
omfattande brister. Brister som försenat och fördyrat eftersom bristerna inte åtgärdats inom 
leverantörens fasta kostnadsåtaganden utan projektet har löpande tvingats lägga till 
funktioner som CR (Change Request) utanför fasta överenskommelser vilket innebär dels en 
direkt tillkommande utvecklingskostnad dels en för all framtid ökad årlig underhållskostnad 
som drabbar förvaltningen.  

SL har en tydligt definierad systemförvaltningsmodell där även överlämningsprocessen till 
förvaltningsorganisationen är tydlig. Trots att delar av JustNu-projektet är driftsatt så har delar 
av förvaltningsmodellen ännu inte implementerats: 
- Verksamhetsförvaltarrollen är inte etablerad. 
- SL interna organisation för systemförvaltning är inte etablerad.   
- SL Kundtjänst som förser PubTrans med viss grundinformation upphör under 2010 och 

annan infoleverantör eller annan arbetsprocess har inte säkerställts.  
- 7/24-support behöver säkras med tydliga rutiner, roller och ansvar och samordnas 

avseende i JustNu ingående delsystem 

Projektet har pågått på sedan 2002 och är planerat att avslutas till 2011. Projekt med löptid av 
storleksordningen 10 år är olämpliga eftersom tidsfaktorn är resultathämmande och 
kostnadsdrivande. 

Presenterade tidplaner för kvarstående projektleveranser är tuffa och ställer mycket höga krav 
på projektmedlemmarnas insatser, på trafikslagens prioritering av projektet och på under-
leverantörers förmåga. Med hänsyn till de totala resurser som stoppas in i projektet är det 
viktigt att projektets fokus på tidplan inte resulterar i kvalitetsbrister på det som implementeras.  

 

4 Störningsinformation i pendeltågstrafiken  

4.1 BESKRIVNING 
Landstingsrevisorerna genomförde 2007 en granskning av punktlighets- och störnings-
information inom pendeltågstrafiken. Revisionssynpunkter framfördes på följande områden: 

- Punktlighet: Trenden för punktligheten var oroande negativ. 
- Tydlighet i roller och ansvar: Brister registrerades i avtalen med Banverket och 

Stockholms tåg. 
- Bristande tekniska förutsättningar: ”Störningsinformationen till resenärerna måste i 

grunden ses över av SL. Även systemen för avvikelserapportering behöver utvecklas10”. 

                                                

 
10 Revisionsrapport 1-07 
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- Ett intressant samarbete noterades i Kvalitetsprojektet. 
- SL:s organisation och styrning av informationsarbetet: ”Det är positivt med den nya 

”Team Pendel” inom SL. Samtidigt bör ansvarsfrågorna tydliggöras och den strategiska 
planeringen utvecklas11”. 

Pendeltågstrafikens störningsinformation delas mellan fyra aktörer. Stockholmståg som 
ansvarar för trafikinformation till resenär på tåg och lokala utrop av stationsvärdarna. SL som 
ansvarar för teknisk utrustning på stationerna och för avtalstecknandet avseende trafik-
information med Banverket. Banverket som ansvarar för indata och att ge resenärerna 
trafikinformation via högtalare och skyltar på stationer och plattformar. SLK som uppdaterar 
realtidssystemet via störningshanteraren samt sprider informationen inom SL- 

Mellan parterna finns ett antal avtal som reglerar ansvar avseende trafikinformation. Mellan 
Stockholmståg och SL finns ett trafikavtal som definierar trafikering, fordonsavtal och service 
ombord på tågen. Mellan Stockholmståg och Banverket finns Trafikeringsavtal TRAV som 
uppdateras varje år (vissa bilagor anger dock SL och Banverket som parter). Mellan SL och 
Banverket produktion finns avtal avseende underhåll av monitorer, skyltar och högtalare. Mellan 
SLK och Stockholmståg finns avtal som definierar vad SLK skall utföra inom pendeltågstrafiken 
samt ett avtal som ger SLK ett överordnat ansvar för trafikinformation. 

Nuvarande skyltsystem i pendeltågstrafiken, SL PendelInfo, upplevs vid stora störningar som 
förvillande då systemet kräver omfattande manuella inmatningar av trafikinformatörer som i ett 
stört läge inte hinner med. Resultatet är att informationen ofta blir felaktig. Vidare är underhåll 
och support av skyltsystemet eftersatt vilket innebär att det ofta är ur funktion.  

4.2 ANALYS 

Flertalet punkter kvarstår från tidigare granskning 
Resenärerna har i kundundersökningar visat sig vara missnöjda med störningsinformation. SL 
har i en utredning12 kartlagt vilka faktorer som utgör orsaken till dagens situation: 

1. Olycklig avtalssituation gör att ingen av parterna känner sig riktigt ansvarig och alla kan 
skylla på någon annan  

2. Delat utförande mellan tre parter  
3. Ett digitalt skyltsystem (SL PendelInfo) undermåligt 
4. Ojämn kvalitet i utropen (resenärens upplevelse) och alltför låg utropsfrekvens i 

samband med störningar  
5. Delat ägande och underhåll som förstärker oklarheterna  

Detta överensstämmer väl med de problemområden som identifierades vid granskningen 2007. 

Den tidigare identifierade negativa trenden med försämrad punktlighet nådde 2006 en lägsta 
notering på 81,1% men vände redan 2007 uppåt och var 2008 uppe på 87,7%. Den faktiska 
punktligheten enligt trafikavtalet skall ligga på 95 %. Punktlighet är ett nyckeltal inom 
Stockholmståg och följs aktivt inom Stockholmstågs organisation och i SLs Team-pendel.  

Ingen av parterna anser att tecknade avtal är otydliga avseende vem som skall göra vad. Dock 
är situationen med flerpartsavtal otydlig i sig och leder till att ingen äger huvudansvaret för 
trafikstörningsinformationskedjan samt att en enskild part inte kan se den direkta effekten på 
NKI av genomförda förbättringar inom sitt ansvarsområde.  
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För att förtydliga vem som gör vad avseende trafikinformation finns process- och rutin-
beskrivningar framtagna hos Banverket och Stockholmståg. Stockholmståg har utformat en 
kortfattad informationsguide till vägledning för förare, tågvärdar och stationspersonal som 
anger när, hur och vad som skall informeras. Stockholmståg och Banverket har gjort en 
gemensam process- och gränsdragningsanalys i samband med Stockholmstågs övertagande 
2006. Den problematiska ansvarsfördelningen mellan Stockholmståg, Banverket och SL är 
fortfarande olöst. På initiativ från SL har Banverket och Stockholmståg inkommit med var sin 
offert där de erbjuder sig att ta ett helhetsgrepp och leda, driva och utveckla 
trafikinformationen. Efter utvärdering av inkomna offerter har ett inriktningsbeslut fattats som 
innebär att Stockholmståg får helhetsansvaret för all information till resenären. Skyltar och 
högtalare som ägs av SL kopplas till SL Realtidssystem som i sin tur kopplas till Banverkets 
system.  

Vissa oklarheter har funnits avseende ansvaret för utrustningen som används i 
trafikinformationskedjan. I samband med att helhetsansvaret för trafik- och 
störningsinformation placeras hos en part kommer ansvarsfrågan att regleras. 

JustNu-projektet har analyserat nuvarande tekniska förutsättningar för utökat stöd i störnings-
informationsprocessen. En möjlighet som utvärderats av SL är att använda Banverkets nya 
system, en annan möjlighet är att använda SL:s nya system. Valet av system är knutet till vilken 
part som kommer att få huvudansvaret för störningsinformationen inom pendeltågstrafiken.  

Banverket har enligt regleringsbrev ansvar för trafikinformationen och representanter för 
Banverket ansvar att detta uppdrag inte är förenligt med att Stockholmståg övertar 
helhetsansvar för trafikinformationen. 

Oavsett vem som får huvudansvaret är det viktigt att lösningen renodlas och att gränssnitt 
mellan parter och system blir tydlig13. Innan ansvarsfrågan avgjorts saknas organisatoriska 
förutsättningar att koppla trafikslagets realtidsinformation och trafikledningssystem till 
trafikinformationssystemet. 

Samarbetet i ”Kvalitetsprojektet” och i Team pendel 
Trots att flera problem kvarstår sen tidigare granskning har SL fått tydliga positiva resultat på 
kundnöjdhetsmätningar med trafikstörningsinformationen. Vid revision 2007 var kundnöjdheten 
med störningsinformationen 38 % inom pendeltågstrafiken, våren 2009 är kundnöjdheten 52%.   

Tidigare kvalitetsprojekt har övergått i ett permanent samarbetsforum. En överenskommelse 
har tecknats mellan SL, Banverket och Stockholmståg om gemensamt kvalitetsarbete inom tre 
områden (förtroende, tidhållning, trafikinformation). Inom trafikinformation sätter parterna upp 
gemensamma mål och arbetar med en gemensam aktivitetslista.  

Kvalitetsförbättringsarbetet i den trafikinformationsgrupp där SL, Stockholmståg och Banverket 
är representerade fortsätter och uppfattas som mycket positivt av de inblandade. I trafik-
informationsgruppen definieras bristområden gemensamt och åtgärdsplaner beslutas 
gemensamt. Förutsättningar för handling och åtgärder har med detta samverkansforum 
förbättrats markant. Kvalitetsarbetet förväntas fortsätta oavsett utfall i frågan om huvudansvar.   

Banverket är idag medvetna om behovet av förbättring inom trafikstörningsinformations-
området och har, precis som SL fokuserat trafikinformationsområdet..Stockholmståg har utöver 
att utrusta sina förare genomfört personalutbildning för att bättre kunna tillgodose resenärernas 
informationsbehov vid störning. 
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SL Team Pendel har idag 14 deltagare från olika interna avdelningar hos SL. Teamet är en 
kontaktpunkt mot entreprenörerna avseende avtals och verksamhetsfrågor. SL, Banverket och 
Stockholmståg är mycket nöjda med Teamets samordnande roll.  

Större störningar rapporteras med händelserapport till Team Pendel av Stockholmståg och 
Banverket. Händelserapporteringar följs upp av Team Pendel. 

4.3 Samlad bedömning av störningsinformation i pendeltågstrafiken 
Problemet med otydlighet i roller och ansvar kvarstår vad avser störningsinformationen i 
pendeltågstrafiken. Situationen med många parter med ansvar för olika delar i samma kedja 
vad avser information till berörda parter vid störningar i pendeltågstrafiken innebär att ingen 
part tar fullt ansvar. Förslag på lösning finns i SL:s inriktningsbeslut om hur störnings-
informationen ska ledas, drivas och utvecklas. Hur detta praktiskt kommer att realiseras är ännu 
inte reglerat. 

Kvalitetsäkringssamarbete mellan parterna i trafikinformationsprocessen har utvecklats positivt. 
Samtliga parter är aktiva i detta kvalitetsarbete och arbetet har haft positiv effekt på kundnöjd-
hetsindex. 


