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Forslag till beslut

1 Trafik och renhallningsndmnden godkanner forslaget till reviderad
tjdnstegaranti for himtning av hushallsavfall.

Per Anders Hedkvist
Forvaltningschef
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Sammanfattning

Tjanstegarantin syftar att fortydliga for kunder om vad de fér for sin
sophdmtningsavgift och vilka garantier som tjdnsten innefattar. Trafikkontoret har
idag en befintlig tjdnstegaranti for en- och tvafamiljshus. Denna tjinstegaranti
behdver revideras och anpassas efter det nya debiteringssystemet som vikttaxan
innebdr. [ samband med denna revidering vill kontoret ocksa utdka tjanstegarantin
att dven gélla for flerbostadshus och verksamheter.

Kunder som reklamerat hdmtningen vid tre eller fler tillfdllen inom en
tremanaders period ges en kompensation. For villafastigheter foreslds denna vara
20 kronor inklusive moms per reklamationstillfdlle. Flerbostadshus och
verksamheter kompenseras med 50 % av kostnaden for sophdmtningen. Beloppet

Bilaga 1: Tjénstegaranti
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pa kompensationen for dessa kundkategorier beror ddrmed pa abonnerad
avfallsvolym.

Bakgrund

Tjanstegarantin &r ett led 1 kontorets forstirkta kundkommunikation. Den behdver
nu revideras pa grund av dndrade forhéllanden. Syftet ar att fortydliga for
kunderna vad de far for sin sophdmtningsavgift och vilka garantier som tjansten
innefattar. Vidare redogdrs om hur kund har ritt till kompensation vid upprepade
reklamationer. Vid sidan av 6kad tydlighet kommer tjdnstegarantin dven att
forenkla kontorets reklamationshantering och utgora ett viktigt bidrag 1 dialogen
med upphandlade entreprendrer.

Under 90-talet blev tjdnstegarantier inom kommunal tjanstesektor allt vanligare.
Bakgrunden var 6kande krav pa individuellt anpassade tjanster med hog kvalitet
och kostnadseffektivitet. Parallellt fanns dven en tendens till allt mer medvetna
kunder som Onskade klara besked om vad de far for avgiften och vart man kan
vinda sig vid missndje med utbud, kvalitet och bemodtande. Genom att utveckla
tjdnstegarantier ges medborgaren mojlighet att forstd vad de har ritt att forvénta
sig av kommunalt finansierad verksamhet. Tjdnstegarantier stirker dven
kommunens mojlighet att utvirdera och kvalitetsutveckla verksamheten samt
skapa rutiner for kompensation om tjénsten inte utfors i enlighet med garantin.

Tjinstegarantier har minga fordelar. Den beskriver tjdnstens innehéll och kvalitet
med hog konkretiseringsgrad. Det ska vara enkelt for medborgaren att forsta vad
som utlovas och vad som inte utlovas. Med en tjdnstegaranti styr kommunen dven
forvintningarna pé tjdnstens innehéll eftersom den enskilde kan bedéma tjanstens
kvalitet 1 forhdllande till utlovad niva.

Internt skapar tjanstegarantier storre tydlighet — organisationens uppdrag som
tjdnsteproducent blir tydligt och skapar dven storre kundorientering.
Tjanstegarantier kan bidra till forbéttrad arbetsmiljo da personalen léttare kan
hantera orealistiska krav och forvantningar fran kunder och dven kanske egna
ambitioner.

2006 inforde avdelningen tjdnstegarantin for villa- och radhus. Kontoret vill nu
utoka denna tjénstegaranti att d&ven gélla for flerbostadshus och verksamheter.

Om tjcéinstegarantin

Reklamationer

Kunder med minst tre av kontoret godkénda reklamationer inom en
faktureringsperiod, for narvarande tre manader, kommer att fa en kompensation



20130312
TIANSTEUTLATANDE
DNR T2013-700-01478

pa sophdmtningsavgiften. Kompensationen kommer att regleras pa ndstkommande
faktura. Trafikkontoret gér bedomningen att dessa avdrag tdcks av
entreprendrsavdrag som i enlighet med géllande avtal dr mojliga att gora vid
upprepade reklamationer.

Kompensation

For villafastigheter foreslas kompensationen vara 16 kronor exklusive moms per
reklamation (20 kronor inklusive moms), att jamforas med den faktiska
ersittningen till entreprendren som dr 13 kr exklusive moms. Detta ger t.ex. en
kompensation till kunden pa 80 kronor vid 4 stycken reklamationer inom en
treménaders period.

For flerfamiljsfastigheter och verksamheter utgar en kompensation motsvarande
50 % av kostnaden for sophdmtningen vid varje tillfdlle som himtningen
reklamerats.

Arskostnad: 20 800 kronor exklusive moms
Hamtningsintervall: Tva ganger per vecka (104 ggr/ar)

Antal reklamationer: Fyra

Kompensation: 20 800 * 0,50/ 104 * 4 = 400 kr exklusive moms.
Kommunikation

Trafikkontoret kommunicerar tjdnstegarantin drligen i samband med information
om drets taxa, som en s.k. "fripassagerare” till fakturan. Ett enklare sértryck av
dessa avsnitt ska framtas for enkel distribution till kund vid behov. P4
trafikkontorets hemsida finns ocksa information om tjénstegarantin.

Trafikkontorets férslag

Trafik- och renhéllningsnimnden godkédnner forslaget till reviderad tjdnstegaranti
som, forutom en- och tvafamiljsfastigheter, ocksd omfattar flerbostadshus och
verksamheter.
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