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Utdvar SL ansvar och
styrning pa
tillfredstallande
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Ar kraven i avtal
med trafik-
entreprenérerna
tillrackliga?

Hur har revisionens
tidigare iakttagelser
vad galler
pendeltagstrafiken
hanterats?

Hur har de skilda
behoven av
information for olika
trafikslag beaktats?
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Revisionskontoret 2010-02-17

1. Slutsatser och rekommendationer

| budget 2009 betonas kraven pa en battre trafikinformation sérskilt vid
storningar. Dar framhalls olika satsningar, sarskilt det s.k. Just Nu- projektet,
liksom att det &r angelaget att SL utarbetar matbara mal vad galler en forbéattrad
stérningsinformation. Revisionens samlade bedomning ar utifran formulerade
revisionsfragor féljande:

Ansvarsfordelningen ar relativt komplicerad, dar manga olika aktorer finns
med olika roller. I viss man blir darmed utvecklingsarbetet lite av en
“dragkamp” mellan olika intressen. Detta monster har varit tydligt i arbetet i
Just Nu- projektet. Genom tillkomsten av avdelningen for trafikinformation har
utvecklingsarbetet med kravstéllande och policys fatt en tydlig bas och hemvist
och darmed har arbetet fatt en béttre styrning och tydligare inriktning.

I verksamheten finns olika generationer av avtal med olika kravnivaer.
Detta &r i sig en otillfredsstallande utgangspunkt. Generellt har kraven pa
medverkan fran trafikentreprendrer och personal varit daligt utvecklade
och preciserade. Forbattringsarbete pagar med inriktning mot
gemensamma riktlinjer for trafikentreprendrerna for hantering av
stérningsinformation och en utveckling av tilldmpningen av avtal
(utbildning mm). Aven personalens agerande vid storningar behéver
tydliggdras och lyftas fram.

Storningsinformationen mellan trafikslag maste utvecklas och SL maste
stalla tydligare krav i avtal pa detta och pa att helheten i trafiken ska
prioriteras. En forbéattring har dock nyligen skett vad galler de krav som
formulerats i avtalet om tunnelbanetrafiken. Emellertid kommer den
planerade outsourcingen av SL Kundtjanst tillsammans med satsningen pa
Just Nu- tekniken innebéra vasentligt okade krav pa trafikentreprendrerna.

SL arbetar med fragan men problemet med bristande stérningsinformation i
pendeltagstrafiken, sarskilt vid storre storningar, kvarstar till stor del. En viss
forbattring har skett genom att personalen fatt serviceutbildning” och
handdatorer men det grundlaggande problemet med en delad férdelning av
ansvar med Banverket kvarstar annu. Andra fragor som maste losas galler
bristande funktionalitet i hdgtalare 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 forhallande till fattade
beslut &r svar att harleda samtidigt som kostnaderna kontinuerligt okat, vilket
ger ett intryck av "utvecklingsarbete pa l6pande rakning”. Malformulering och
behovsanalyser i projektet har varit vaga. Fran 2006/2007 har dock projektet
omdefinierats och fatt en tydligare projektorganisation och en battre
projektstyrning.

Just Nu- projektet har i huvudsak arbetat utifran ett resenarsperspektiv, d.v.s.
att resenaren ar den primara mottagaren av information. Savitt
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revisionskontoret kan bedéma handlar dock stérningsinformation om
trafikentreprendrernas “karnverksamhet” och det ansvar som
trafikentreprendren har i dessa fragor. Aven om dialogen med
trafikentreprendrerna successivt forbattrats inom projektet har det saknats en
tydlig ansats i dessa fragor. Till viss del ses trafikentreprendrerna mer som en
leverantdr av indata till systemen &n som en huvudaktor.

Just Nu- projektet behdver i sitt fortsatta arbete med stérningsinformation
tydligare ta hénsyn till de skilda behov och férutsattningar som finns for
respektive trafikslag. Spartrafiken har vasentligen andra forutsattningar én
busstrafiken. Det galler sérskilt fragan om hanteringen av akuta storningar.

Arbetet med stérningsinformation utvecklas successivt inom SL. Det géller
sérskilt det grundlaggande arbetet med policy, riktlinjer, terminologi,
kravformulering mm. Arbetet i Just Nu- projektet har vidare, till stora
kostnader, givit patagliga resultat vad galler stérningsinformationen dels via
webben, sl.se och via mobil, och dels inom busstrafiken, men behdver i det
fortsatta arbetet battre anpassas till forutsattningarna for respektive trafikslag.

Samlad beddmning:
Ar systemen for
storningsinformation
tillfredsstallande for
resenarer, personal
och andra aktorer?

En hel del arbete aterstar dock och det galler sarskilt akuta stérningar inom all
spartrafik. Har finns stora problem att pa ett bra satt hantera omfattande
stérningar. Det har géllt bl.a. bristande funktionalitet i hogtalarsystem och
digitala tavlor, men aven trafikslagsévergripande information och
ersattningstrafik.

SL behdver ta ansvar for helheten i trafiken och for de informations- och
storningsfragor som griper 6ver de olika trafikslagen. Hitintills har SL till
storsta del forlitat sig pa att ett ansvar avilar trafikentreprendren inom
respektive trafikslag och delvis dven pa SL Kundtjanst. Aven om en viss
utveckling skett i avtalet for tunnelbanan finns dock ett behov av central
samordning vid akuta stérningar. Det géller behoven av

- samordningspunkt mellan trafikentreprendrer

- storningsinformation till andra trafikslag

- atgarder vid storre storningar och ersattningstrafik

Rekommendationer:

» SL behdver i sitt fortsatta arbete med storningsinformation i Just Nu-
projektet, tydligare ta hansyn till dels de skilda behov och forutséttningar
som finns for respektive trafikslag, dels de olika roller, ansvar och
uppgifter som finns hos trafikledningar, férare och évrig personal.

 SL maste gentemot Banverket klara ut ansvarsfordelningen vad galler
storningsinformationen inom pendeltagstrafiken. Meddelandehanterings-
och kommunikationssystem behdver goras funktionella.

» SL maste ta ett tydligare ansvar for problemen med och strategier for att
ordna fungerande ersattningstrafik och ha I6pande kontroll dver brister i
hogtalarsystem och digitala tavlor, sarskilt vid stora akuta storningar.

» SL och trafikentreprendrerna behéver tydliggdra och lyfta fram
personalens agerande vid stérningar.

« SL behover ta ansvar for de centrala samordningsfragor som griper dver
de olika trafikslagen.

JL

Stockholms lans
landsting



LANDSTINGS- 3
REVI S O RE RNA Revisionskontoret 2010-02-17

JL

Stockholms lans
landsting

2. Utgangspunkter for granskningen

2.1 Motiv till granskningen

I budget 2009 betonas kraven pa en battre trafikinformation sarskilt vid
storningar. Dar framhalls olika satsningar, sarskilt det s.k. Just Nu- projektet
liksom att det &r angelaget att SL utarbetar matbara mal vad galler en forbattrad
stérningsinformation.

Undersokningar visar att resendrerna ar minst néjda med den del av
informationen som géller stoérningsinformation. Genomfoérd forstudie har
vidare givit intrycket att den grundlédggande trafikinformationen till stora delar
fungerar val.

Forstudien visade att det finns problem inom flera omraden vad galler
storningsinformationen inom kollektivtrafiken. De omraden som i forsta hand
uppmérksammats galler:

» Behovet av trafik- och stérningsinformation; Just Nu- projektet

« Storningshantering; information, atgarder och larande

« Trafikentreprendrernas och personalens roller

« Pendeltagstrafikens storningsinformation

« Planerade atgarder enligt budget samt intern ansvarsférdelning

2.2 Revisionsfragor

Den 6vergripande revisionella fragan ar:

Ar systemen for stérningsinformation tillfredstallande for resenarer,
personal och andra aktorer?

Delfragor:

« Utdvar SL ansvar och styrning pa ett tillfredstallande vis vad géller
stérningsinformation och hantering av stérningar? Ar den interna
ansvarsfordelningen inom SL tydlig?

« Ar kraven i avtalen tillrackliga for att sakerstélla medverkan frén
trafikentreprendrer och personal i trafik- och stérningsinformation,
nyttjande av informationssystem, rapportering, etc.?

= Hur har revisionens tidigare iakttagelser och rekommendationer om
storningsinformationen for pendeltagstrafiken hanterats?

» Har de skilda behoven av information for olika trafikslag och olika aktérer
(resenérer, trafikledning, etc.) beaktats i utvecklingsarbetet och ar
styrningen av utvecklingsarbetet tillrécklig?

2.3 Avgréansning

Granskningen har primart inriktats mot den akuta stérningsinformationen och
angransande “dynamisk” trafikinformation (t.ex. beroenden och paverkan
mellan trafikslag). Revisionen inriktas mot en granskning av SL:s styrning och
kontroll vad géller arbetet med att fa fungerande stérningsinformation
(avseende den allménna kollektivtrafiken till lands).

Kundtjanstfragor inkluderas i granskningen bara till de delar som ér relaterade
till stérningsinformation.
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2.4 Revisionskriterier
« Fullmdktiges direktiv i budget.
« Tidigare iakttagelser och rekommendationer i revisionsrapporter
(pendeltagstrafiken och SL:s IT-verksamhet).

2.5 Metod

Granskningen har metodmassigt skett genom olika ansatser, framst genom att:
= Granska det pagaende utvecklingsarbetet med sérskild inriktning pa Just
Nu- projektet.
= Kartlagga ansvars- och avtalsforhallandena vad géller SL,
trafikentreprentrer och andra externa aktorer.
= Foreta intervjuer och utifran detta gora analyser dar olika intressenters
forhallning till storningsinformation och styrningen analyseras

Granskningen har till stérsta del skett med hjalp av konsult (Lariku AB).
Kontoret har dock for egen del sarskilt granskat dels hanteringen av stérningar,
dels om kraven i avtalen med trafikentreprendrerna ar tillréckliga for att
sékerstélla deras och personalens medverkan i storningsinformationen.

Ett 20-tal intervjuer har genomforts huvudsakligen inom SL samt hos
trafikentreprendrerna och Banverket. Kontoret har medverkat vid flertalet
intervjuer.

Projektledare for granskningen har varit Ralf Jonsson med Emma Cars och
Arne Magnusson som projektmedarbetare.

3. SL:s utvecklingsarbete;
ansvarsfordelning

SL:s organisation relaterad till trafikstorningsinformation bestar av ett flertal
organisatoriska enheter:

Marknadsenheten innefattar Trafikinformationsavdelningen som &r
huvudansvarig for trafikinformation och deltar i kontraktsteam per trafikslag.
Trafikenheten ansvarar bl a for grunddata inrapportering och férvaltning samt
deltar i kontraktsteam per trafikslag.

Teknikenheten innefattar SL-IT som forvaltar IT-system, deltar i Just Nu-
projektet samt deltar i kontraktsteam per trafikslag.

Juridik och internrevision deltar i kontraktsteam per trafikslag.
Verksamhetsutveckling ansvarar for sponsring av Just Nu- projektet.

SL Kundtjanst (SLK) ansvarar for att bitrada trafikentreprenérerna med
rapportering av storningsinformation samt att lagga ut storningsinformation pa
SL:s hemsida.

Trafikentreprendrer ansvarar for att rapportera stérningar enligt SL:s direktiv
och avtal.

Utvecklingsarbetet vid sidan av Just Nu- projektet bedrivs huvudsakligen med
utgangspunkt fran Trafikinformationsavdelningen. Denna ansvarar for att
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utforma direktiv och riktlinjer som skall vara styrande for
trafikentreprendrernas och SLK:s trafikinformation.

Trafikinformationsavdelningen beskriver sjalva sin roll som ”Att ansvara for
att trafik- och storningsinformation relaterat till SL:s verksamhet skapas, gors
tillganglig och formedlas pa ett sddant satt att kunderna ar nojda.”

Viktiga delar i det hittillsvarande utvecklingsarbetet galler framtagande av
« Problemanalys vad géller resenérernas uppfattningar om nuvarande

brister

En koppling till N6jd-Kund-Index, NKI gallande resenérernas
bedémningar av stoérningsinformationen for respektive trafikslag

Policies, regler och nomenklatur for férmedlingen av information

Handlingsprogram och prioritering av atgarder

Malformuleringar for stérningsinformationen

Trafikinformationsavdelningen har verksamhetsansvariga som utvecklar
riktlinjer och regelverk inom trafikinformationsomradet (se ovan) och
kommunikationsansvariga som foljer upp entreprendrens atagande, bade Nojd-
Kund-Index, NKI, (som méts genom undersdkningen Upplevd Kvalitet) och
faktisk leverans, inom trafikinformationsomradet.

3.1 Revisionskontorets synpunkter

Som framgar ovan &r ansvarsfordelningen relativt komplicerad, dar olika
aktorer har olika roller. | viss man blir darmed utvecklingsarbetet lite av en
“dragkamp” mellan olika intressen. Detta monster har varit mest tydligt i
arbetet i Just Nu- projektet. (Just Nu- projektet diskuteras mer ingaende under
sdrskild rubrik.)

Genom tillkomsten av trafikinformationsavdelningen har utvecklingsarbetet
vad galler trafik- och stérningsinformationen fatt en tydlig bas och hemvist.

Trafikinformationsavdelningen har &ven en roll som kravstallare gentemot
andra enheter inom SL (teknik, IT, trafik, SL Kundtjanst, etc.) och gentemot
saval Just Nu- projektet som trafikentreprendrerna. Denna roll som kravstéllare
och bestallare av information ar givetvis viktig och skulle kunna utvecklas
ytterligare, se aven avsnitt 5. Vidare kan sagas att vissa mal for
storningsinformationen kan upplevas som lagt satta, i forhallande till nulaget.

4. Medverkan fran personal och
trafikentreprendrer

4.1 Avtal och ansvar

Huvudansvaret for att snabbt och korrekt informera kunderna vid
trafikstorningar avilar trafikentreprendren. I nya saval som gamla avtal, och
oavsett trafikslag, uttrycks vissa generella krav pa information vid akuta
stérningar i trafiken. | nyare avtal & SL mer specifika i sina krav, och vikten av
stérningsinformation betonas mer &n i dldre avtal.
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Att det ar olika detaljniva i avtalen medfor att kraven pa storningsinformation i
kollektivtrafiken saknar enhetlighet. SL stéller dock i praktiken krav pa alla
entreprendrer med utgangspunkt fran de senaste avtalen, vilket medfor
felaktiga forvantningar pa trafikentreprendren. Olika generationer av avtal
forsvarar ocksa SL:s uppféljning av avtalen.

Trafikentreprendrernas personal har ur stérningssynpunkt varit en
outnyttjad resurs. | avtalen ar personalens roll vid stérningar inte mer
utvecklad &n att om mojligt ska korrekt och snabb information lamnas till
resenarer pa fordon och vid stationer samt att personalen ska vara
serviceinriktad. Vad exempelvis trafikledningscentralen ska géra finns ofta
definierat men inte vilken roll personalen som befinner sig ute i trafiken,
exempelvis i sparr, vid station och i fordon ska ha. SL menar att det inte ar
deras uppgift att kravstélla vilken funktion de olika personalrollerna ska ha
utan det ar en uppgift for trafikentreprendrerna..

Just Nu projektet har arbetat med att utbilda personal och vissa
trafikentreprendrer har egna utbildningar i servicefragor. Just Nu- projektet
skapar vissa forutsattningar for personalen att agera vid stérningar, exempelvis
genom den information de kan fa via webben, sl.se och mobil.sl.se. Enligt
avtalet med MTR (trafikentreprendren for tunnelbanetrafiken) ska
stationsvardarna bli fler och ha en roll vid stérningar.

Att arbeta med incitament for kundnojdhet med storningsinforation upplevs
som positivt av entreprendrerna. Det stéller dock krav pa att praktiska
forutsattningar skapas. Vad géller exempelvis lokalbanan anfér
trafikentreprendrerna att en forutsattning for att inféra incitament ar att
hogtalarsystem och skyltar byts ut da det &r dessa som forst och framst brister. |
pendeltagstrafiken forsvaras anvandandet av bonussystem av att Stockholmstag
inte ansvarar for bland annat utrop vilket gor det svart att héarleda forandringar i
nojdhetssiffror enbart till Stockholmstags insatser.

Trots generella krav i avtalen om att trafikentreprenorerna ska halla varandra
informerade sa menar bade trafikentreprendrer och SL att detta samarbete
brister. Det saknas rutiner for att systematiskt informera andra trafikslag om
storningar. Flera trafikentreprendrer vittnar om att informationen mellan
trafikslag ar avhangigt god kontakt med andra trafikledare. Hur SL styr
entreprendrerna att samarbeta, och hur man féljer upp att information ldamnats
over trafikslagen &r oklart. En forbattring har dock nyligen skatt vad géller de
krav som formulerats i avtalet om tunnelbanetrafiken samt i ett av bussavtalen.
Det saknas ocksa riktlinjer fran SL:s sida kring vad som &r en rimlig
informationsniva, det vill saga vad som &r en relevant trafikslagsvergripande
information som maste formedlas.

Manga av trafikentreprendrerna papekar att det inte kan vara upp till
trafikledningscentralen att lamna trafikslags6vergripande information da tiden
vid en stdrning ar knapp och uppordnande av sjélva trafiksituationen har
prioritet. Det finns &ven tekniska begrénsningar att informera over trafikslag. |
botten finns dessutom en konkurrenssituation mellan trafikentreprentrerna som
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riskerar att medfdra att entreprendrerna forst och framst ser till sitt eget basta
och inte till helheten i trafiken.

Revisionskontoret anser att SL bor striva efter att skapa enhetliga riktlinjer for
storningsinformationen for att éverbrygga olikheter som finns inbyggda i
avtalen. SL behover ocksa fortsatta att utveckla och inféra incitament for
kundndjdhet med stérningsinformationen i busstrafiken, lokalbanan och
pendeltaget. Incitament framstar som en del i att framja en framvéxande
servicekultur hos trafikentreprendrerna.

Storningsinformationen mellan trafikslag maste utvecklas och SL maste stélla
tydligare krav i avtal pa detta och pa att helheten i trafiken ska prioriteras.
Revisionskontoret anser att det ar vésentligt att personalens agerande vid
stérningar battre kan tydliggdras och lyftas fram.

4.2 Rapportering och informationssystem; SL

Kundtjansts roll
Bolaget SL Kundtjanst (SLK) har fram till nul&get dgts till 51 % av SL och till
49 % av SL:s trafikentreprenorer. Huvuddelen av verksamheten bestar av att
bitrda trafikentreprendrerna med rapportering av stérningsinformation, att
lagga ut stérningsinformation pa SL:s hemsida samt att ta tillvara resenarernas
synpunkter.

SL:s styrelse har latit upphandla biljettkontrollen och SLK. Detta har foregatts
av en utredning av forutsattningarna for hur verksamheten inom SLK kan
effektiviseras genom éndrade dgarforhallanden, konkurrensutsattning och
samordning med Fardtjansten. Ett forhallande som bor uppméarksammas om
SLK outsourcas ar hur den kunskap som i nulaget inhamtas fran resenarernas
fragor och synpunkter, skall kunna kompenseras via de tekniska systemen.

Vid stora storningar har SLK ansvar for samordningen av informationen fran
trafikentreprentrer m.fl.. Av intervjuer med trafikentreprendrerna och SL kan
konstateras att SLK inte varit en fungerande knutpunkt for
trafikslagsovergripande information och det ar darmed oklart vilket eventuellt
tomrum SLK som samordnare lamnar efter sig, utver att SL maste hitta andra
vdgar for samordning. Innan eventuell samordnare utses ligger allt ansvar for
inrapportering och samordning pa de respektive trafikentreprendrerna. For att
storningsinformationen ska fungera stalls darfor storre krav pa
trafikentreprenorerna. Det kravs att de tekniska forutséttningarna finns pa plats
och att det finns kunskap inom varje trafikentreprendrs organisation om hur
systemen anvands. Detta staller i sin tur stora krav pa utbildning och pa
processverktyg/beskrivningar sa att bruket av den nya tekniken &r enhetligt.
Det kravs ocksa avtal som reglerar vad trafikentreprendrerna ér skyldiga till
vad galler inrapportering, sa att rapporteringen faktiskt gors.

Revisionskontoret beddmer att outsourcingen av SLK tillsammans med
satsningen pa Just Nu- tekniken staller vasentligt 6kade krav pa
trafikentreprendrerna. Vidare finns det &ven i framtiden ett behov av central
samordning vad géller stérningsinformation mellan trafikentreprentrerna.
Hitintills har SL till storsta del forlitat sig pa att ett ansvar avilar
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trafikentreprenoren inom respektive trafikslag och delvis dven pa SLK.
Revisionskontoret anser att SL sjélvt behdver ta ansvar for att
meddelandesystem och kommunikationskanaler mellan trafikslagen skapas.
Lardomar behover dras fran vad som gjorde att SLK som nav for
trafikinformation inte fungerade.

4.3 Storningshantering

Vid storning har trafikledningscentralen en vésentlig roll.
Trafikledningscentralen ska informera resendrerna genom tillgéngliga verktyg
som utrop i hogtalare, meddelanden pa skyltar och personal som informerar.
Vid storre stopp ar trafikutvaren ocksa enligt avtal skyldig, inom ramen for de
avtalade resurserna, att utféra erforderlig ersattningstrafik med buss vid
trafikstorningar i annan SL-trafik. | praktiken &r det emellertid kant bade av
trafikentreprenorer och SL att det kapacitetsmassigt ar mycket svart att med
busstrafik ersatta tunnelbane- eller pendeltagtrafik.

De stdrsta problemen som entreprendrerna uttrycker vad géller férmedlingen
av storningsinformation géller bruket av de basala verktygen. Hogtalarsystemet
och de digitala skyltarna i tunnelbanan har haft stora kapacitetsbrister och
problem med bland annat éverhettning och att ljudet inte bar.
Revisionskontoret har dock erfarit att ett upprustningsarbete pagar. Aven
hogtalarsystemet och skyltarna i lokalbanorna och delvis pendeltagstrafiken &r
av gammal konstruktion och har dalig funktionalitet vilket bidrar till att
trafikentreprendren drar sig for att ga ut med meddelanden.

Enligt trafikentreprendrerna saknas ett helhetsperspektiv och samordning i
samband med ersattningstrafik. Ett problem som sarskilt lyfts av
bussentreprendrerna ar att de enligt avtal kan riskera att tvingas betala viten for
icke levererad trafik om bussarna istéllet sétts in som erséttningsbussar. Om
leveransen av erséttningsbussar innebér att vissa turer stélls in och
trafikentreprendren far betala viten minskar incitamenten att ersatta exempelvis
tunnelbane- eller pendeltrafik. Prioriteringen av den egna trafiken kan ocksa
forstas mot bakgrund av att bussbolagen ar konkurrenter.

Revisionskontoret bedomer att SL bor prioritera atgarder for att fa battre
funktionalitet i trafikentreprendrernas viktigaste informationsinstrument,
hogtalarsystem och digitala skyltar.

Det finns ett behov av central samordning vad géller storre storningar,
stérningsinformation mellan trafikslag och ersattningstrafik. I rollen som
bestéllare borde SL ta ansvar for dessa processer och de omprioriteringar av
trafik som behdver goras vid storre stérningar. Stérningshanteraren (se vidare
Just Nu- projektet) kan ge vissa férutsattningar darvidlag.

Vad galler erséttningstrafik saknas riktlinjer for vad som kan vara en rimlig
ambitionsniva med tanke pa svarigheterna att ersatta tunnelbane- och
pendeltagtrafik. Det &r otydligt i avtal vad som menas med att entreprendren &r
skyldig att leverera erforderlig ersattningstrafik. SL bor se dver avtal med
framfor allt bussentreprendrer sa att det inte finns regleringar som motverkar
syftet att skapa en helhet, exempelvis viten for installd trafik i samband med
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ersattningstrafik. SL bor vidare forbattra uppféljningen av ersattningstrafik,
aven ur ett ekonomisk perspektiv.

Da det galler storre trafikstorningar gor SL:s trafikinformationsavdelningen
analyser vad géller vidtagna atgarder, etc. Daremot gors inga systematiska
processanalyser av storningsforlopp. Overhuvudtaget anser revisionskontoret
att arbetet kan stérkas vad galler uppfdljning och analys av vidtagna
stérningsatgarder.

5. Just Nu-projektet

Just Nu projektets vision ar: "Kunderna ska kunna fa aktuell information om
resan oavsett tid och plats. Trafikinformationen ska vara korrekt, aktuell, 1att
att forsta och latt att anvanda”. Syftet ar att tillhandahalla tillforlitlig och
lattillganglig trafikinformation.

Just Nu- projektet som startade 2002 ska vara genomfort till 2010-12-31.
Kostnaden for projektet har fram till okt 2009 varit ca 534 Mkr. Prognosen i
uppdaterad projektspecifikation 2009-09-16 for det totala projektet &r 671 Mkr.

Just Nu- projektet ska leverera ett gemensamt Trafikinformationssystem for
samtliga trafikslag. Ké&rnan i systemet utgors av en integrationsplattform for
information om kollektivtrafik. Dar samlas och sammanstalls information fran
andra system om planerad trafik, tillfalliga andringar, trafikledaratgarder och
realtidsdata om fordonen for att tillfredsstélla olika anvandares (trafikledare,
trafikinformatorer, forare, resenérer) behov av information om trafiklaget.

JustNu har tidigare driftsatt flera andra system och funktioner, exempelvis
BussPC, Busskom, dynamiska samlings- och hallplatsskyltar och
reseplaneraren.

Se vidare mer detaljerad beskrivning i konsultrapporten.

5.1 Revisionskontorets synpunkter

Projektet (som startade 2002) har hittills dragit mycket stora investerings-
Jutvecklingskostnader. Av konsultrapporten framgar att redovisningen av
kostnader i forhallande till fattade beslut &r svar att harleda, bl.a. darfor att
anskaffningsbesluten varit mycket vaga. Det framgar ocksa att projektets
kostnader okat utéver fattade beslut. Det innebér att kostnaderna och budgeten
successivt har 6kat 6ver aren vilket ger ett intryck av "utvecklingsarbete pa
I6pande rékning”.

Projektet bedrevs i de inledande faserna relativt ostrukturerat, vilket dven
foranledde kritiska synpunkter i den granskning som revisionskontoret
genomfdrde under 2005 (“Granskning av IT-styrning inom SL”, Rapport
13/2005). Fran 2006/2007 har dock projektet omdefinierats och fatt en
tydligare projektorganisation och en béttre projektstyrning. Av
konsultrapporten framgar samtidigt att den grundlaggande malformuleringen
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for projektet varit vag och inte heller anpassats vid projektets omdefiniering
2006/2007.

Av konsultrapporten framgar att Just Nu- projektet startat med en helt
6vervagande teknisk inriktning som till stor del handlade om att byta ut
tekniskt foraldrade system. Forst under senare tid, 2006/2007 har nagot mer av
en verksamhetsinriktning kunnat iakttas. Dock har &ven den nya
projektansatsen till stor del praglats av ambitionen att nyttja tillganglig modern
teknik, snarare an frdgan om behovsanalyser och diskussion om vilka behov
som de olika aktdrerna har.

Projektet har i huvudsak arbetat utifran ett resenarsperspektiv, d.v.s. att
resendren ar den primara mottagaren av information. Detta framgar ocksa av
det 6vergripande mal som formulerats. Savitt revisionskontoret kan bedéma
handlar dock storningsinformation om trafikentreprentrernas
"karnverksamhet” och det ansvar som trafikentreprendren har i dessa fragor.
Darfor maste stérningsinformationsfragan ses kopplad till agerandet hos

« Trafik-/driftledningarna hos trafikentreprentrerna

e Personal (forare m.fl.) hos trafikentreprenérerna

Trafikentreprendrernas lednings- och kommunikationssystem liksom de
atgarder och beslut som vidtas blir darmed centrala i ett system for
storningsinformation. Aven om dialogen med trafikentreprenérerna successivt
forbattrats inom projektet, framgar det av konsultrapporten att det saknas en
tydlig ansats i dessa fragor. T.ex. ingar inte den handdatorutrustning som
trafikentreprenorerna har forsett forare m.fl. inom spartrafiken i Just Nu-
projektets systemstruktur. Till viss del ses trafikentreprenérerna mer som en
leverantdr av indata till systemen &n som en huvudaktor.

Just Nu- projektets ansats ar generell, inte trafikslagsspecifik. | huvudsak avses
samma systemstruktur tillampas oberoende av trafikslag (buss, T-bana, pendel,
lokaltag). Som framgar av konsultrapporten har inga trafikslagsorienterade
behovsanalyser presenterats.

Da det galler busstrafiken har pa storre hallplatser och terminaler introducerats
digitala skyltar med information i realtid om ndr nésta buss ska anlanda.
Realtidsinformationen ger saledes ett klart mervérde for bussresenaren.

Revisionskontoret vill ifrdgasatta om det ar rimligt att ha en i huvudsak
generell projektansats oberoende av trafikslag. For spartrafiken och sarskilt T-
banan &r forutsattningarna, jamfort med busstrafiken, helt annorlunda Viktiga
skillnader utgdrs av:

e Centrala trafik-/driftledningar per linje (dock ej lokalbanorna)

« Sammanhallen/utbyggd infrastruktur med hogtalare och digitala skyltar

e Handdatorer hos forare m.fl.

» Radikalt storre kanslighet for storningar och med stérre konsekvenser

« Ett relativt valfungerande informationssystem som anger ankomsttider i

realtid
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For spartrafiken och sarskilt T-banan &r det informationen vid intraffade akuta
stérningar som ar av storsta betydelse. Detta staller krav pa trafikledningarna
att dels fatta beslut och att dels kunna ge ”prognosinformation”, Denna
information maste sedan kunna ges till resenarerna och vid storre storningar
aven till andra trafikslag.

Pendeltagtrafikens sarskilda problematik diskuteras i avsnittet 6.

Vid storre stérningar ar det vasentligt att resenarer pa angransande trafikslag
kan fa information om alternativa resvagar och om ersattningstrafik. Pa sa satt
kan storningsinformationen éven fa karaktar av en férebyggande
storningsatgard. Savitt revisionskontoret kan bedoma har inte dessa fragor inte
haft en prioriterad stéllning inom ramen for Just Nu- projektet. Den s.k.
stérningshanteraren ger dock vissa tekniska forutsattningar for att forbattra
informationen mellan trafikslag.

Inom omradet systemfarvaltning och vidareutveckling finns flera oklarheter.
Av konsultrapporten framgar bl.a. féljande:
e Grénserna mellan projekt - forvaltning — vidareutveckling ar delvis
oklara
» Trafikentreprendrernas ansvar for drift av systemen efter driftstart ar ej
tydliggjort
 Forvaltning och jourdppethallande borde battre samordnas och
ekonomiseras mellan olika system och trafikentreprendérer
« Kostnadsberakningar for drift av systemen saknas

6. Storningsinformationen i
pendeltagstrafiken

Under 2008 genomfarde revisionskontoret granskningen "Pendeltagens
punktlighet och tillforlitlighet” (Rapport 1/2007). | rapporten diskuterades aven
den bristfalliga storningsinformationen. Revisionen konstaterade bl.a.: ”Det
nuvarande systemet ger inte relevant information da krissituationer uppstar. SL
maste som trafikansvarig se 6ver grunderna for systemet och arbeta fram ett
nytt, battre system som dven klarar krissituationer.”

Pendeltagstrafikens storningsinformation delas mellan fyra aktérer (SL, SLK,
Stockholmstdg, och Banverket).

En utredning i samverkan mellan SL Banverket och Stockholmstag har
genomforts, dar olika alternativ for systemldsning och organisation for
storningsinformation diskuteras. Baserat pa detta har SL begart in tva olika
"offerter”/forslag, ett fran Banverket och ett fran Stockholmstag. Sistndmnda
baserar sig pa att hela ansvaret for trafik- och storningsinformationen kan
overflyttas till Stockholmstag. SL forordar Stockholmstags forslag. Banverket
daremot har uttalat tveksamheter mot detta och férhandlingar pagar.
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Som framgar av konsultrapporten har SL forbéattrat situationen framst via
atgarder fran trafikentreprendren Stockholmstag, som dels forsett forare och
stationsvardar med handdatorer (for forbattrad kommunikation), dels sokt
forbattra personalens serviceattityd och delaktighet via saval utbildning som
korrigerande uppfoljning (bend&mnt Handledare Service Bemotande). Ett arbete
har vidare gjorts med att utforma forslag till tillaggsavtal med Stockholmstag
avseende bl.a. tillampningen av trafik- och stérningsinformation i
pendeltagstrafiken och med forslag till incitament for god storningsinformation
kopplat till utfallet inom ramen for NKI ( = N§jd KundIndex). Avtalet bygger
pa att hela ansvaret for trafik- och storningsinformation kan laggas éver pa
Stockholmstdg och kan darfor inte skrivas pa och tillampas innan SL kommit
Overens med Banverket vad géller ansvars- och arbetsfordelningen.

6.1 Revisionskontorets synpunkter
Det kan konstateras att den grundlaggande bristen pa ett fungerande system
och organisation for storningsinformation till stora delar &nnu kvarstar. De
huvudproblem som maste I6sas géller:
 Otydligheter i ansvarsférdelningen mellan Banverket, SL och
Stockholmstag gallande systemansvar, utrop/hogtalare och skyltar
» Bristen pa ett integrerat tekniskt system for storningsinformation

Mer precisa brister och problem som maste hanteras galler:

» Hogtalarnas funktion och ansvar for utrop

« Mojligheten for trafikentreprendren att i samverkan med Banverket kunna
lagga ut meddelanden och prognosinformation pa digitala skyltar

e Fungerande digitala skyltar dar ansvaret for dessa tydliggjorts

* Integration av forarnas handdatorer till meddelandehanteringen

= Manual/handbok for atgarder vid storningar

» Tillrackliga resurser for trafikledningens for att hantera
storningsinformation och atgarder vid storning.

| ett andra senare steg ar det dven vésentligt att sékerstalla
kommunikationsmajligheten till andra trafikslag och att &ven tekniskt utveckla
systemen.

Det primara bor saledes vara att I6sa problemen med delat ansvar och daligt
fungerande infrastruktur. Kan detta l6sas skapas dven en grund for att skapa ett
integrerat system for storningsinformation.
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trafikentreprendrerna. Vissa verksamheter kommer att upphandlas, och andra &r under fortsatt
utredning.

Trafikentreprendrer ansvarar for att rapportera storningar enligt SL:s direktiv och avtal, bade
for akuta stérningar och planerade avvikelser. "Vid en akut stérning skall Trafikutovaren
informera resendrerna via de kanaler som ar lampliga och mdjliga for aktuell situation. Det kan
handla om att muntligen informera resenarer i berérda fordon, samt digitalt via dynamiska
skyltar. TrafikutGvaren skall darefter lAmna repeterande/kompletterande stérningsinformation
med lampliga intervall till dess att stérningen upph(‘jrt”3. Enligt senare trafikavtal skall
Trafikentreprendren &ven informera 6vriga berdrda entreprendrer samt informera SLK som
uppdaterar sl.se. Krav pa entreprendrers informationsleveranser avseende trafikdata (tidtabeller
och omlopp) regleras av dokumentet "Krav pa data om planerad trafik” och ”
Informationsférsorjning av SL:s realtidsplattform” som &r en bilaga till avtal som tecknas fr.o.m.
20009.

Resendrernas roll i stérningsinformationen ar av stor vikt da flera av de informationskanaler
(mobilen, sl.se) som fokuseras inom utvecklingsarbetet fordrar en aktiv insats fran resenaren
for att erhalla aktuell stérningsinformation.

Olika externa foretag och organisationerinformerar om SL-trafiken bl. a stérningar tex
www.trafiken.nu.

2.2 ANALYS

Storningsprocessen involverar manga aktorer och ar komplex vilket framgar av bild nedan som
visar en kartlagd stérningsprocess vid trafikstorning i T-banan nov 2008.

Sa manga arbetar med
trafikinformation under
en akut stérning

| ett av de projekt som senare
samordnades i JustNu-projektet
ingick kartlaggning, analys och
trimning av stérningsprocessen utan
inférande av nya tekniska system.
Ansatsen var god men projektet
resulterade inte i modifierade och
forbattrade stérningsprocesser.
Uppdraget att skapa fungerande
processer uppges ha Gvergatt till

Swebus. Stornings
acka Varmdo informator

= . Trafikformationsavdelningen och

(o) JustNu:s delprojektet "Dynamisk

ledare . . . ” . .

4 1 trafikinformation”. Trafikinforma-

Biljst N\ ___

E @ tionsavdelningen samordnar i och for
sig avvikelseanalyser och svarar for
uppfoljning i samband med storre stérningar men nagon proaktiv processmodellering eller
process-organisation med de olika aktdrerna i storningsprocessen forefaller inte ha etablerats.
Inga samlade proaktiva ansatser har genomforts for att per trafikslag analysera och definiera
kontaktvagar i stérningsinformationsprocessen eller att identifiera och eliminera sarbara lankar.

SL:s malstyrning for kvalité fokuserar Nojdkundindex (NKI). Vi konstaterar att, trots att det inte
ar avtalsreglerat, sa utnyttjas NKI som styrverktyg dnda ut i entreprentrernas verksamhet.
Kvalitetsfaktorn ”stérningsinformation” i Upplevd kvalitet sarskiljer inte 'akut stérningsinforma-
tion’ fran ’planerad storningsinformation’.

® Riktlinjer trafikutévare 2009-09-20
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| det senast tecknade avtalet® stélls krav inom vilket tidsintervall som stérning skall annonseras
pa skyltar och i hogtalare vilket staller krav dels pa SL samarbetspartner dels pa andra tekniska
system som idag inte alltid fungerar tillfredsstéllande.

Det finns tydligt definierade roller och ansvar internt inom SL som ar kopplade till stérnings-
information dar Trafikinformationsavdelningen har rollen som huvudansvarig for stérnings-
information. Kontraktsteamen ses bade av SL och entreprenérerna som effektiva uppféljnings-,
kommunikations- och utvecklingsforum av stérningsinformationen.

JustNu-projektet adresserar manga fragestallningar som beror olika enheters och avdelningars
ansvarsomraden varfor viss otydlighet ibland rader om vem som &ger viss fragestallning.

I nulaget agerar trafikentreprenérerna som autonoma enheter vid stérningar. Samtliga
entreprendrer oavsett trafikslag ser behov av direktkontakt med och information mellan
trafikslagen i en stérningssituation. Entreprendrerna vill aktivt delta i arbetet med att skapa
forbattrade samarbeten i stérningsprocessen.

Att fokus tidigare koncentrerats pa punktlighet framgar av de krav som stalls i dldre avtal dar
trafikstorningsinformation enbart berérs i allmanna ordalag. Den forbéattrade punktligheten inom
samtliga trafikslag gor att stérre fokus laggs pa stérningsinformation. | kontraktsteamen &r
storningsinformation en priméar uppféljningspunkt och styrande riktlinjer till trafikentre-
prendrerna utvecklas for att betona storningsinformation samtidigt som avtal I6pande
kompletteras med nivasatta krav pa storningsinformation. SL testar och utvarderar nya
uppféljningsmetoder som "mystery shoppers” i samband med stdrningssituation i trafiken.

Utbildningsinsatser i bemdtande och snabbare information vid akuta trafikstorningar inom
tunnelbana och pendeltag har paverkat resenarernas upplevelse av trafik- och stornings-
information positivt.

Storningsinformation T-banan

Veolia Transport har varit entreprendr for Tunnelbanan sen 2001. Det initiala avtalets krav pa
storningsinformation var mycket allmant hallet. Under avtalstiden har roller och ansvar for
storningsinformation successivt fortydligats och avtalet kompletterats med tillaggsavtal dar
resenarens upplevda kvalitet pa stérningsinformation kopplas till bonus. Veolia har l6pande
kompletterat och utvecklat sin stérningsinformationsprocess med egenutvecklade
rutinhandbdcker och tillampningsanvisningar. SL avsikt anges ha varit att for verksamheten
generell och betydelsefull information ska inga i 6verlamningsprojektet mellan tidigare och ny
entreprendren men detta har inte avtalsmassigt sakrats varfor vardefull dokumentation gatt
forlorad. Den mesta personalen har dock gatt dver till den nya entreprenéren varfor kunskapen
finns kvar i ngn form.

I nya avtal med MTR® stélls tydligare krav p& stérningsinformation. "Entreprenéren skall
informera resendrerna i tunnelbanan samt évriga berérda entreprendrer om akuta stérningar,
detta skall ske pa ett sadant satt att dessa far snabb, tillforlitlig och uppdaterad information
samt upplever att dem far tillracklig information.” Kraven ar tydligt definierade avseende
innehall, tidskrav och hur entreprendren skall bete sig.

Uppfoljning av stérningsinformationen sker pa ett strukturerat satt i kontraktsteamet Team Tub.
Stoérningsinformationen utvarderas med entreprentren pd affarsmoten. Utvarderingen baseras
pa arlig trafikinformationsundersokning, manadsvis genomgang av Nojdkundindex, kontroll av
hogtalarsystemets ljudloggar och analys av det entreprendren skrivit pa skyltar pa stationer.
Storningsinformation ar en kvalitetsfaktor som kopplas till bonus (max 5 Mkr/ar) och kvalitets-

4 MTR avtal avseende Tunnelbanetrafiken

°2009-11-02
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bristavdrag (max 3Mkr/ar). Reglering baseras pa manatlig kundndjdhetsvardering av stérnings-
informationen. Avtalet stipulerar en basniva som minst skall uppnas for att fa full grund-
ersattning (&r 2010 ska 55 % av resenarerna vara ndjda med stérningsinformation®). Avtalet
fordrar en successiv kvalitetshdjning dar basnivan hojs arsvis upp till ett bonustak pa 65 %.
Avtalet definierar en atgardsrutin vid identifierade avvikelser.

Vi bedémer att goda forutsattningar finns for att med tecknat avtal som grund forstarka
storningsinformationskedjan inom Tunnelbanan. MTR utlovar kundnéra trafikinformation i form
av plattformsvéardar pa alla plattformar utrustade med handdatorer, fortryckta anslag om
ersattningsbussar, tillfalliga riktningsvisare, handdatorer till trafikvardar, kartor éver nar-
omrédet, whiteboardtavla i narhet till varje biljettkontor.

Kapaciteten pa T-banans hogtalare och stationsskyltar har varit begransande under en langre
tid. Hogtalarnas forstarkare 6verhettas och skyltarna 6verbelastats da behovet av information ar
som storst. Utbyte av skyltar pagar.

Storningsinformation buss

Flera av entreprendrerna har i sitt interna arbete kartlagt och definierat sin egen
stérningsprocess men har varken deltagit i eller har kdinnedom om den processanalys som
JustNu-projektet genomfort. SLs férvantan avseende entreprenérerna roll och ansvar i
informationskedjan &r tydlig. Inga incitament finns kopplade till stérningsinformationen. SL:s
forvantan pa enhetliga insatser i busstrafiken stdds inte av tecknade avtal eftersom
trafikavtalen tecknats och fornyats vid olika tidpunkter med stor variation pa krav.
Entreprendrerna hanterar sina skilda avtalsnivaer pa olika satt. Vissa gar efter det senaste
avtalet och andra tillfredsstaller olika kravnivaer pa olika linjer.

Nagra bussentreprendrer efterlyser mer malformulerade krav istallet for detaljstyrning inom
storningsinformationsomradet.

JustNu projektet har prioriterat trafikslag buss och inférandet forvantas ha stora effekter pa NKI
da trafikslaget tidigare saknat storningsinformationskanaler pa& héllplatser och terminaler.

Storningsinformation lokaltag

Ingen processanalys av stdrningsinformationsprocessen har genomférts. Efter en storre incident
2008 har SL stéllt krav pa skriftliga handlingsplaner’ vid stérre incidenter. Roller och ansvar i
storningsinformationskedjan foér lokalbanorna har darefter fortydligats i skriftliga handlings-
planer/tillampningsanvisningar. Entreprendrerna anser inte att férutsattningarna finns for att
leverera den kvalitet som SL efterfragar eftersom funktion i nédvandiga tekniksystem brister.

Under 2009 har Roslagsbanan (RB) upprustat hogtalarsystem och fatt plattformsskyltar, samt
nya system for att lamna trafikinformation pa dessa.

Fran entreprendrshall har foreslagits att tre olika driftcentraler samordnas till en for att frigora
resurser for trafikinformatorer.

Kommunikation mellan Trafikledningscentral och den som har kontakt med resenarerna pa
taget (konduktoren) sker indirekt via utrop per radio (p& Roslagsbanan via mobiltelefon) till
foraren vilket gor informationskedjan sarbar. Inom 6vrig spartrafik har den personal som har
direkt kontakt med resenérerna direktinformation via handdatorer.

For stora delar av lokalbanorna skall stérningsinformationen formedlas av en trafikledare vars
huvudsakliga uppgift ar att leda trafiken vid stérning. Systemen for att fa ut information pa

® Avtal MTR Bilaga 6 Uppféljning, avvikelsehantering, drivkrafter

" Forbéattrad stérningsinformation p& Roslagsbanan 2009-09-17
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skyltar och utrop i hégtalare inom lokalbanorna &r inte helt anvéndarvanliga. | stornings-
situationer nedprioriteras stérningsinformationsférmedlingen av trafikledarna fér att istallet leda
trafiken.

Hogtalarsystemen skiljer sig mellan linjerna vilket medfér merarbete vid utrop till resendrerna
for de entreprendrer vars trafikledare hanterar flera linjer. Svarigheter som foreligger ar
dessutom att hogtalarna ar grupperade pa forutbestamda satt, viktiga hallplatser saknar
mojlighet till direkta utrop och att tidsbestdmda utrop kan initieras men inte avslutas.

2.3 Samlad beddmning av planerade atgarder och intern
ansvarsfordelning inom SL:s stérningsinformation

Brister finns i forvaltningen av de initiala processanalyser av storningsinformationsprocessen
som genomfdrdes i ett av de projekt som samordnades i JustNu-projektet varfor det idag
saknas val definierade och val kanda processer (saval inom SLs verksamhet som hos
entreprendrer) med aktuella processbeskrivningar som definierar kontaktvagar i stérnings-
informationskedjan och beskriver sarbara lankar mellan olika aktérer och mellan olika trafikslag.

NKI tillampas som styrverktyg &nda ut i entreprendrernas verksamhet trots att detta inte alltid
ar reglerat i avtalen. Utbildningsinsatser i bemdétande och snabbare information vid akuta trafik-
storningar inom tunnelbana och pendeltag har paverkat resenarernas upplevelse av trafik- och
stérningsinformation positivt.

Tydliga och nivasatta krav pa entreprendrernas stérningsinformation ingar i de avtal som SL
nytecknar. Frdgan huruvida entreprendrernas uppfyller i avtalen utlovad kvalitet gar dock inte
att besvara utan kraver battre rutiner for uppféljning. SL direktiv inom stérningsinformation
utgor del av nyare trafikavtal. Direktiven &r val kanda hos entreprendrerna. | det senaste
avtalet med MTR har kraven vasentligt hojts och fortydligats och NKI har kopplats till bonus och
viten. Noteras bor att i MTR-avtalet definierat bonustak p& 65 % ndjda resenarer (NKI) innebar
att det nar denna niva uppnatts saknar entreprenoren ekonomiska incitament for forbattring.
Med héansyn till att tidigare entreprenér vid 6verlamning nastan natt detta mal (63 % oktober
09) sa framstar malen som nagot tama.

SL:s forvantan pa enhetliga insatser inom ett trafikslag stods inte av tecknade avtal eftersom
trafikavtalen tecknats och fornyats vid olika tidpunkter med stor variation pa& krav. En
entreprendr kan i sina olika trafikavtal ha skilda nivaer pa sitt &tagande vad avser trafik-
storningsinformation vilket innebar att saval trafikanter som SL har felaktiga forvantningar pa
vad som kommer att/skall levereras.

Samordningsansvaret for storningsinformation brister. Nytecknade avtal har krav pa att
entreprendr skall informera omkringliggande entreprendrer men detta fungerar inte i praktiken.
Den enhet som idag har viss roll i storningsinformationsflodet &r SL Kundtjanst som kommer att
avvecklas. Entreprendérer oavsett trafikslag anser att det finns ett stort behov av direktkontakt
mellan trafikslagen i en stérningssituation. | nulaget agerar trafikentreprendrerna som
autonoma enheter.

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

Brister finns i tekniska system som hdégtalaranlaggningar och skyltar inom T-bana, lokal- och
pendeltag.

3 Just Nu - projektet

3.1 BESKRIVNING

Under 2001 startades Realtidsprojektet vars mal var att tillhandahalla ett trafikinformations-
system med realtidsinformation fran samtliga trafikslag. Projektet var teknikdrivet med nytto-
och behovsanalyser pa en évergripande niva. Trafikslaget buss saknade system for
trafikinformation och pa 6vriga trafikslag skulle systemet ersétta ett antal olika, féraldrade och
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solitara trafikinformationssystem . Parallellt med Realtidsprojektet pagick nagra andra projekt
med narliggande fragestallningar, Storningsprojektet, BussPC och Busskom. Under 2003
samordnades dessa fyra olika projekt till JustNu-projektet. Projektet skall vara genomfort till
2010-12-31. Kostnaden for projektet har fram till okt 2009 varit ca 534 Mkr. Prognosen i
uppdaterad projektspecifikation 2009-09-16 for det totala projektet ar 671 Mkr. Efter omstart
2007 ar JustNu-projektet inférandeplan att systemet infors i busstrafiken 2008-09, inom
lokalbanor under 2009 (tva av fem lokalbanor), i pendeltagtrafiken under 2009-10 och slutligen
i tunnelbanan under 2010. JustNu projektet skall leverera ett gemensamt
Trafikinformationssystem for samtliga trafikslag. Karnan i system utgors av PubTrans, en
integrationsplattform for information om kollektivtrafik. | PubTrans samlas information fran
andra system om planerad trafik, storningsinformation, trafikledaratgérder och realtidsdata om
fordonen och sammanstaller information s att den tillfredsstaller olika anvandares ( resenérer)
behov av information om trafiklaget. Trafikplaneringsinformation (tidtabeller och omlopp)
levereras fran entreprendrerna direkt in i systemet eller via SLK pa uppdrag av entreprendéren.
Det stélls tydliga krav p& entreprendrernas dataleveranser. Direktivet ® &r en bilaga till SL:s
trafikavtal med entreprendrerna. Olika trafikledningssystem for de olika trafikslagen levererar
realtidsinformation till PubTrans. Realtidsinformation innebér att resendren kan se hur lang tid
det ar kvar tills nasta buss eller tag gar fran en hallplats eller station. Informationen presenteras
pa www.sl.se, i mobilen (mobil.sl.se) och pa realtidsskyltar pa hallplats/station. ldag kan
realtidsinformation erhallas pa samlingsskyltar pd bussterminaler (JustNu-projektet), hallplatser
for innerstans blabussar 1-4 (JustNu-projektet), pendeltag (befintlig), Roslagsbanan (befintlig)
och tunnelbanans samtliga linjer (befintlig).

2006 beslutades att 110 miljoner kronor som staten fick in i form av trangselskatter ska
anvandas for att finansiera realtidsskyltar (samlings- eller hallplatsskyltar) vid terminaler och
hallplatser inom busstrafiken. Samlingsskyltarna visar information om linje, destination,
avgangstid, eventuella nya avgangstider, installda turer, eventuella byten av hallplatslage och
mer omfattande stdrningar i trafiken.

Projektet arbetar for narvarande med inférande inom Busstrafiken. Den nya tekniska
plattformen, PubTrans, har driftsatts och ar under éverlamning till férvaltning.

For alla trafikslag ar reseplaneraren och stérningsinformation inférd pa bade webb och mobil.

3.2 ANALYS

Styrning

"Méalformulering” och "Projektets resultat” anges i projektspecifikationen (090916) for JustNu-
projektet p& en mycket dvergripande och teknikrelaterad niva. Huvudmalsattningen anges som
att tillhandahalla trafikinformation i realtid inkluderande storningsinformation. Projektets mal
anges som: "Att tekniskt integrera och verksamhetsmassigt implementera flera samverkande
system for logistik av trafikinformation i kollektivtrafiken i Storstockholm”. Projektet slutresultat
anges som "En serie tekniska och verksamhetsmassiga samverkande system for alla trafikslag”.

En definierad projektorganisation med ansvar och roller i enlighet med tillampad projekt-
styrningsmodell har etablerats och projektet &r organiserat i tydliga och logiska delprojekt. For
varje delprojekt har mottagande organisation tydligt identifierats. Den |6pande uppfdljningen av
delprojekten sker med god kvalitet och p& bra niva.

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

® Bilaga D5.01 Realtidsprojektet Krav pa data om planerad trafik
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eller uppdrag som: "Huvudambitionen ar att lagga all erforderlig verksamhet inom projektets
ramar.”

Brister i projektstyrningen sammanhénger med valet att I6pande komplettera funktioner som
skall levereras per trafikslag och att inte i ett samlat grepp atgarda brister i projektarbetets
initiala faser (krav- och behovsanalyser).

Kravformulering

Ett initialt strategiarbete genomférdes 2001 som var underlag till projektstart. Strategidoku-
mentet berdr éversiktligt behov och nytta for olika trafikslag. De utredningsorienterade och
analytiska arbetsstegen har sin tyngdpunkt i ett projekts inledande faser och syftar till att
tydliggtra behov och nyttor, definiera och avgréansa projektinnehall. JustNu-projektet har haft
tydliga brister i de inledande projektetapperna avseende behovsanalyser, avgransningar och
forankring av projektet i linjeorganisationen.

Kraven i kravspecifikationen har formulerats pa en allman nivad som har resulterat i att projektet
behover revideras for varje trafikslag eftersom forutsattningar och behov inte tillgodosetts i
projektdefinitionen. Projektinnehall och projektmal har darfor till del blivit rorliga

En referensgrupp med representanter frdn entreprendrernas informatorer/trafikledare samt SLK
bildades 2004 for att testa och verifiera stérningshanterarens funktionalitet i samband med
utveckling och prototyping. Projektets modell ar numera att vid inférande inom ett trafikslag
knyta till sig en representant per trafikslag/entreprenér som deltar i analys hur
storningssystemet behover kompletteras/forandras for att mota trafikslagets behov. Buss utgar
fran det som SLK definierat, Spartrafik utifran det som Buss definierat .

En nyttoanalys® genomférdes av externt konsultbolag 2006 men &r inte vidare kand i verk-
samheten och svar att forsta for de som last den.

Rapporteringskrav i realtidssystemen

PubTrans tar emot information fran olika forsystem som levererar realtidsinformation fran de
olika trafikslagen.

Tidtabells- och omloppsinformation lAmnas av trafikentreprendrernas system enligt bilaga i
trafikavtalen pa standardiserade format till PubTrans.

Krav pa entreprenorers informationsleveranser regleras av dokumentet ” Krav pa data om
planerad trafik” och ” Informationsforsérjning av SL:s realtidsplattform”.

Underlagen beskriver tydligt nar, hur och vilken information som skall inrapporteras till SL
informationsplattform. Det definierades vidare att SL skall ha uppféljningsmdten med entre-
prendren rérande kvalité pa levererad information.

Overlamnande av projektet till forvaltning

SL har en tydligt definierad systemférvaltningsmodell dar aven éverlamningsprocessen ar tydlig

och innefattar olika acceptansgodkannanden. SL-IT skall bli férvaltare och systeméagare men

extern part skall skota driften av systemen. Arbete pagar med att definiera hur denna modell

skall tillampas for i JustNu-projektet ingdende system. Delar av systemforvaltningsmodellen

som annu inte ar pa plats:

- Flertalet produktionssatta system har inte gatt éver i férvaltning. Synen pa hur langt
évergangen kommit skiljer sig mellan projekt och mottagande organisation.

® Nyttovérdering av JustNu-projektet, 2006
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- Viss otydlighet avseende roller och ansvar mellan projekt och férvaltning innebar att
entreprendrer som fatt systemen driftsatta inte har en klar bild av vem som ar agare till
vissa fragor.

- SLs modell for forvaltning innehaller tva forvaltare dar den ena ar forvaltare av system och
den andra ar forvaltare av den verksamhetsprocess dar systemen utnyttjas. Systemansvarig
ar IT-avdelningen som i de flesta fall saknar utsedd verksamhetsprocessforvaltare att ha
dialog med i fragor rérande systemet.

- SL interna organisation for forvaltning ar idag inte definierad.

- SL Kundtjanst forser PubTrans med viss trafikdata och infrastrukturdata. SL Kundtjénst
upphér under 2010 och annan informationsleverantdr eller annan arbetsprocess ar inte
definierad.

- 7/24-support anges vara kontrakterad men rutiner for supporten maste sakras och
samordnas avseende i JustNu ingdende delsystem.

Projektkostnader och kostnadsutveckling

Underlagen i anskaffningsbesluten ar svara att folja eftersom de olika tillaggsanskaffnings-
besluten inte beskriver tillagg och/eller kostnadsokningar fordelat pa ursprungliga projekt-
/kostnadsposter. Summeras de olika anskaffningsbesluten sa blir dessa 721 Mkr. | anskaffnings-
beslutet 2008-04-10 anges i den l6pande texten att den totala ramen ar 665 Mkr vilket &r 56
Mkr mindre &n vad som anges i anskaffningsbesluten. Det framgar inte att nagot delprojekt
eller aktivitet placerats utanfor projektet. | en prognos for augusti 2009 anges samtidigt att
genomforandebesluten totalt &r pa 670 Mkr. | den initiala totala kostnadsindikeringen pa
storleksordningen 750 Mkr ingar dven Resekortsprojektet (SL Access) som sedermera lyfts ut ur
projektet. Det framgar dock inte i underlag vilka kostnader som déarvidlag lyfts bort ur projektet
varfor det inte heller gar att utlasa i vilken utstrackning projektet fordyrats. Utifran
beskrivningar i anskaffningsbesluten pa vad som ingétt i projektet och utifrdn vad som anges
slutlevererats sa kvarstar utéver skyltleveransen enbart leverans av trafikinformation,
verksamhetsutveckling. Var bedémning ar dock att sa inte ar fallet utan att redovisningen i
anskaffningsbesluten av vad som aterstar respektive slutlevererats &r summarisk och darfor inte
helt rattvisande. Det framgar inte heller inom vilka delprojekt medlen forbrukats vilket innebar
att samband leverans-nytta-kostnad inte kan utlasas i det material som ar tillgangligt. Det ar
inte mojligt att koppla beviljade medel till specifika leveranser varfor anskaffningsbesluts-
underlagen &r att betrakta som bristfalliga.

De leveranser som projektet fatt fran externa leverantérer av system och lésningar har haft
omfattande brister. Mojliga orsaker till funktionsbrister/leveransbrister ar att de forsta stegen i
projektmodellen (t.ex. behovsanalyser) inte genomforts i tillrécklig utstrackning vilket resulterat
i brister i de funktionsspecifikationer som sedan legat till grund fér anpassning av systemen. En
annan mojlig orsak till funktons-/leveransbrister &r att avtalen med systemleverantdrerna inte
specificerat kvalitetskrav och nivaer. Dessa brister har forsenat och fordyrat eftersom bristerna
inte atgardats inom leverantorens fasta kostnadsataganden utan projektet har I6pande tvingats
lagga till funktioner som CR (Change Request) utanfor fasta 6verenskommelser vilket innebar
dels en direkt tillkommande utvecklingskostnad dels en for all framtid 6kad arlig underhalls-
kostnad som drabbar forvaltningen.

Projekt med I6ptid i storleksordningen 10 ar ar olampliga:
- Behov och krav férandras under en 10-arsperiod
- Svart att f& fokus och engagemang i projektet fran linjeorganisationen under sa lang tid
- Svarighet med kontinuitet
- Projektorganisationen blir en del av den stationéra organisationen
- IT-losningars livscykel &ar kort — Tekniknivan som tekniska losningar baseras pa kan vara
alderdomlig nar de infors
- Tidsfaktorn ar kostnadsdrivande.
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Synpunkter har framforts att Props projektmodell &r anpassad for organisationer som sjélva
svarar for program-/systemutvecklingen och som sjalv kontrollerar de personella resurserna
(externa eller interna) med avseende pa kompetens, tillgdng och styrning men att modellen
brister nar organisationen koper in anpassade standardsystem. Projektmodellens olika
uppfdljnings- och styrdokument saknar relevans i utvecklingspartnerns process eftersom det
som avtalats ar leverans av en losning/ett system vid en viss tidpunkt. Ovanstaende i
kombination med svarigheter att tydligt beskriva anpassningar kan vara orsaken till att
leverantdren missuppfattat hur systemet ar tankt att fungera och att detta &r en viktig orsak till
projektférseningar och kostnadsékningar.

Avgransningar gentemot 6vrig I1T-verksamhet

Projektet har haft tydliga avgréansningar mot 6vrig IT-verksamhet vad avser utvecklingsarbetet
och trots att projektet pagatt under mycket lang tid (7 &r) sa har inga konkurrerande initiativ
uppstatt vare sig i linjeorganisationen eller i andra projekt.

Foljsamhet till SLL 1T-policy

Var bedémning &r att SLL IT-policy uppfylls av de system som JustNu-projektet levererar.

Vad aterstar for att uppna projektmalen

Var bedémning ar att det ar god dverensstammelse pa en Gvergripande niva mellan leveranser
som beskrivits i anskaffningsbesluten och vad projektet definierar som projektleveranser i olika
sammanstallningar (géller dock inte projektspecifikationen).

Projektmal/fysiska leveranser enligt projektets egna presentationer och sammanstallningar:

0 Realtidssystem o Samlingsskyltar och pratorer o Stdrningsinformation sl.se &
realtidsinformation mobil.sl.se
0 Buss PC
o Hallplatsskyltar och pratorer o Utbildnin
0 Buss Kom platsskyrar P 9
realtidsinformation
. oVerksamhetsprocesser
o Stdrningshanterare .
Reseplaneraren via sl.se & . .
o . oRealtidsinformation buss
0 Pratorer pendeltag mobil.sl.se

Projektets leveranser ar dock inte fullféljda forran inférande skett pa de fyra trafikslagen.
Projektet startade ursprungligen 2002 och har implementerats pa 1 trafikslag med undantag for
stdrningsinformation i text till skyltar som inte fungerar fullt ut eftersom ett stort antal skyltar
maste upphandlas och installeras vilket kanske inte kommer att genomféras inom JustNu-
projektet . Resterande 3 trafikslag ar planerade att genomforas pa 14 manader.

Presenterade tidplaner ar mycket tuffa och staller mycket héga krav pa projektmedlemmarnas
insatser, pa trafikslagens prioritering av projektet och pa underleverantérers formaga. Med
hansyn till de totala resurser som stoppas in i projektet ar det viktigt att projektets fokus pa
tidplan inte resulterar i kvalitetsbrister pa det som implementeras.

3.3 Samlad beddmning av JustNu-projektet

Underlagen i anskaffningsbesluten ar svara att folja da tillaggsanskaffningsbesluten inte
beskriver tillagg och/eller kostnadsokningar fordelat p& ursprungliga projekt-/kostnadsposter.
Det framgar inte heller inom vilka delprojekt medlen forbrukats vilket innebar att samband
leverans-nytta-kostnad inte kan utldsas i det material som ar tillgangligt. Det &r inte heller
mojligt att koppla beviljade medel till specifika leveranser varfor anskaffningsbeslutsunderlagen
ar att betrakta som bristfalliga.

Projektet drivs enligt vedertagen projektmodell och den I6pande uppféljningen av delprojekten
sker med god kvalitet och pa bra niva. Trots god ordning, bra underlag, bra uppféljning sa
finns brister i projektstyrningen vilket sammanhanger med:
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- brister i det initiala projektarbetet avseende analys av trafikslagen behov och
forutsattningar vilket medverkat till att kravspecifikationer formulerats pa en allmén
overgripande niva som inte tillfredsstéller det enskilda trafikslagets behov och att systemen
darfor behover revideras for varje trafikslag

- att styrning och uppféljning av system-/utvecklingsleverantdrernas arbete brister. Den
kvalitetssdkrande projektmodellen saknar relevans i leverantérernas utvecklingsprocess
varfor system-/utvecklingsleveranttrerna lépande kan missuppfatta funktioner och
funktionskrav

- De leveranser som projektet fatt fran externa leverantorer av system och losningar har haft
omfattande brister. Brister som forsenat och fordyrat eftersom bristerna inte atgardats inom
leverantorens fasta kostnadsataganden utan projektet har lopande tvingats lagga till
funktioner som CR (Change Request) utanfor fasta dverenskommelser vilket innebéar dels en
direkt tillkommande utvecklingskostnad dels en for all framtid 6kad arlig underhallskostnad
som drabbar forvaltningen.

SL har en tydligt definierad systemférvaltningsmodell dar dven éverlamningsprocessen till
forvaltningsorganisationen ar tydlig. Trots att delar av JustNu-projektet ar driftsatt sd har delar
av forvaltningsmodellen &nnu inte implementerats:

- Verksamhetsforvaltarrollen &r inte etablerad.

- SL interna organisation for systemférvaltning ar inte etablerad.

- SL Kundtjanst som foérser PubTrans med viss grundinformation upphér under 2010 och
annan infoleverantor eller annan arbetsprocess har inte sakerstallts.

- 7/24-support behdver sékras med tydliga rutiner, roller och ansvar och samordnas
avseende i JustNu ingdende delsystem

Projektet har pagatt pd sedan 2002 och &r planerat att avslutas till 2011. Projekt med I6ptid av
storleksordningen 10 ar ar olampliga eftersom tidsfaktorn &r resultathammande och
kostnadsdrivande.

Presenterade tidplaner for kvarstdende projektleveranser ar tuffa och staller mycket hdga krav
pa projektmedlemmarnas insatser, pa trafikslagens prioritering av projektet och pa under-
leverantorers formaga. Med hansyn till de totala resurser som stoppas in i projektet ar det
viktigt att projektets fokus pa tidplan inte resulterar i kvalitetsbrister pa det som implementeras.

4 Storningsinformation i pendeltagstrafiken

4.1 BESKRIVNING

Landstingsrevisorerna genomforde 2007 en granskning av punktlighets- och stérnings-
information inom pendeltagstrafiken. Revisionssynpunkter framfordes pa foljande omraden:

- Punktlighet: Trenden for punktligheten var oroande negativ.

- Tydlighet i roller och ansvar: Brister registrerades i avtalen med Banverket och
Stockholms tag.

- Bristande tekniska forutséttningar: "Storningsinformationen till resenarerna maste i

grunden ses dver av SL. Aven systemen for avvikelserapportering behéver utvecklas™®”.

10 Revisionsrapport 1-07
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- Ettintressant samarbete noterades i Kvalitetsprojektet.

- SL:s organisation och styrning av informationsarbetet.: 'Det ar positivt med den nya
"Team Pendel” inom SL. Samtidigt bér ansvarsfragorna tydliggoras och den strategiska
planeringen utvecklas™”.

Pendeltagstrafikens storningsinformation delas mellan fyra aktorer. Stockholmstadg som
ansvarar for trafikinformation till resenar pa tag och lokala utrop av stationsvardarna. SL som
ansvarar for teknisk utrustning pa stationerna och for avtalstecknandet avseende trafik-
information med Banverket. Banverket som ansvarar for indata och att ge resenarerna
trafikinformation via hogtalare och skyltar pa stationer och plattformar. SLK som uppdaterar
realtidssystemet via stérningshanteraren samt sprider informationen inom SL-

Mellan parterna finns ett antal avtal som reglerar ansvar avseende trafikinformation. Mellan
Stockholmstag och SL finns ett trafikavtal som definierar trafikering, fordonsavtal och service
ombord pa tagen. Mellan Stockholmstag och Banverket finns Trafikeringsavtal TRAV som
uppdateras varje ar (vissa bilagor anger dock SL och Banverket som parter). Mellan SL och
Banverket produktion finns avtal avseende underhall av monitorer, skyltar och hogtalare. Mellan
SLK och Stockholmstag finns avtal som definierar vad SLK skall utféra inom pendeltagstrafiken
samt ett avtal som ger SLK ett éverordnat ansvar for trafikinformation.

Nuvarande skyltsystem i pendeltagstrafiken, SL Pendellnfo, upplevs vid stora stérningar som
forvillande da systemet kraver omfattande manuella inmatningar av trafikinformattrer som i ett
stort lage inte hinner med. Resultatet &r att informationen ofta blir felaktig. Vidare &r underhall
och support av skyltsystemet eftersatt vilket innebar att det ofta ar ur funktion.

4.2 ANALYS

Flertalet punkter kvarstar fran tidigare granskning

Resendrerna har i kundundersokningar visat sig vara missndjda med stérningsinformation. SL
har i en utredning12 kartlagt vilka faktorer som utgér orsaken till dagens situation:
1. Olycklig avtalssituation gor att ingen av parterna kénner sig riktigt ansvarig och alla kan
skylla pa nagon annan
2. Delat utférande mellan tre parter
3. Ett digitalt skyltsystem (SL Pendelinfo) undermaligt
4. Ojamn kvalitet i utropen (resenarens upplevelse) och alltfér 1ag utropsfrekvens i
samband med storningar
5. Delat &gande och underhall som forstarker oklarheterna

Detta 6verensstammer vél med de problemomraden som identifierades vid granskningen 2007.

Den tidigare identifierade negativa trenden med forsamrad punktlighet nddde 2006 en lagsta
notering pa 81,1% men vande redan 2007 uppat och var 2008 uppe pa 87,7%. Den faktiska
punktligheten enligt trafikavtalet skall ligga pa 95 %. Punktlighet ar ett nyckeltal inom
Stockholmstag och f6ljs aktivt inom Stockholmstdgs organisation och i SLs Team-pendel.

Ingen av parterna anser att tecknade avtal &r otydliga avseende vem som skall géra vad. Dock
ar situationen med flerpartsavtal otydlig i sig och leder till att ingen &ger huvudansvaret for
trafikstorningsinformationskedjan samt att en enskild part inte kan se den direkta effekten pa
NKI av genomforda forbattringar inom sitt ansvarsomrade.

! Revisionsrapport 1-07
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For att fortydliga vem som gor vad avseende trafikinformation finns process- och rutin-
beskrivningar framtagna hos Banverket och Stockholmstag. Stockholmstag har utformat en
kortfattad informationsguide till vagledning for forare, tdgvardar och stationspersonal som
anger nar, hur och vad som skall informeras. Stockholmstag och Banverket har gjort en
gemensam process- och gransdragningsanalys i samband med Stockholmstags 6vertagande
2006. Den problematiska ansvarsfordelningen mellan Stockholmstag, Banverket och SL ar
fortfarande olést. Pa initiativ fran SL har Banverket och Stockholmstdg inkommit med var sin
offert dar de erbjuder sig att ta ett helhetsgrepp och leda, driva och utveckla
trafikinformationen. Efter utvardering av inkomna offerter har ett inriktningsbeslut fattats som
innebar att Stockholmstag far helhetsansvaret for all information till resenéren. Skyltar och
hogtalare som &gs av SL kopplas till SL Realtidssystem som i sin tur kopplas till Banverkets
system.

Vissa oklarheter har funnits avseende ansvaret for utrustningen som anvands i
trafikinformationskedjan. | samband med att helhetsansvaret for trafik- och
storningsinformation placeras hos en part kommer ansvarsfragan att regleras.

JustNu-projektet har analyserat nuvarande tekniska férutsattningar for utdkat stéd i stérnings-
informationsprocessen. En mdjlighet som utvarderats av SL ar att anvéanda Banverkets nya
system, en annan mdjlighet &r att anvanda SL:s nya system. Valet av system ar knutet till vilken
part som kommer att fa huvudansvaret for storningsinformationen inom pendeltagstrafiken.

Banverket har enligt regleringsbrev ansvar for trafikinformationen och representanter for
Banverket ansvar att detta uppdrag inte ar forenligt med att Stockholmstag Gvertar
helhetsansvar for trafikinformationen.

Oavsett vem som far huvudansvaret ar det viktigt att I6sningen renodlas och att granssnitt
mellan parter och system blir tydlig*. Innan ansvarsfrdgan avgjorts saknas organisatoriska
forutsattningar att koppla trafikslagets realtidsinformation och trafikledningssystem till
trafikinformationssystemet.

Samarbetet i "Kvalitetsprojektet” och i Team pendel

Trots att flera problem kvarstér sen tidigare granskning har SL fatt tydliga positiva resultat pa
kundngjdhetsmatningar med trafikstorningsinformationen. Vid revision 2007 var kundndjdheten
med storningsinformationen 38 % inom pendeltagstrafiken, varen 2009 ar kundndjdheten 52%.

Tidigare kvalitetsprojekt har Gvergatt i ett permanent samarbetsforum. En éverenskommelse
har tecknats mellan SL, Banverket och Stockholmstdg om gemensamt kvalitetsarbete inom tre
omraden (fortroende, tidhalining, trafikinformation). Inom trafikinformation satter parterna upp
gemensamma mal och arbetar med en gemensam aktivitetslista.

Kvalitetsforbattringsarbetet i den trafikinformationsgrupp dar SL, Stockholmstag och Banverket
ar representerade fortsatter och uppfattas som mycket positivt av de inblandade. | trafik-
informationsgruppen definieras bristomrdden gemensamt och atgardsplaner beslutas
gemensamt. Forutsattningar for handling och atgarder har med detta samverkansforum
forbattrats markant. Kvalitetsarbetet forvantas fortsatta oavsett utfall i fragan om huvudansvar.

Banverket ar idag medvetna om behovet av forbattring inom trafikstérningsinformations-
omrédet och har, precis som SL fokuserat trafikinformationsomradet..Stockholmstag har utéver
att utrusta sina forare genomfért personalutbildning for att battre kunna tillgodose resenérernas
informationsbehov vid storning.
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SL Team Pendel har idag 14 deltagare fran olika interna avdelningar hos SL. Teamet &r en
kontaktpunkt mot entreprendrerna avseende avtals och verksamhetsfragor. SL, Banverket och
Stockholmstag &r mycket ndjda med Teamets samordnande roll.

Stérre storningar rapporteras med handelserapport till Team Pendel av Stockholmstag och
Banverket. Handelserapporteringar foljs upp av Team Pendel.

4.3 Samlad bedomning av storningsinformation i pendeltagstrafiken

Problemet med otydlighet i roller och ansvar kvarstar vad avser storningsinformationen i
pendeltagstrafiken. Situationen med manga parter med ansvar for olika delar i samma kedja
vad avser information till ber6rda parter vid storningar i pendeltagstrafiken innebar att ingen
part tar fullt ansvar. Forslag pa I6sning finns i SL:s inriktningsbeslut om hur stérnings-
informationen ska ledas, drivas och utvecklas. Hur detta praktiskt kommer att realiseras ar annu
inte reglerat.

Kvalitetsdkringssamarbete mellan parterna i trafikinformationsprocessen har utvecklats positivt.
Samtliga parter ar aktiva i detta kvalitetsarbete och arbetet har haft positiv effekt pa kundnojd-
hetsindex.
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