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Sammanfattning av temagranskning "Avfallshantering”

7, Den behovsanpassade himtningen av hushallsavfall, som inférdes i oktober
2013, har ett tydligt medborgarperspektiv. I stort sett samtliga enbostadshushall
har valt att ansluta sig.

Det finns relevant och aktuell information till kunderna om hur
avfallshanteringen fungerar. Planerade avvikelser kommuniceras ut via olika
kanaler.

» Sett till det stora antalet himtningar av hushallens avfall under ett ar utgor

felanmilningarna endast en liten del.

» Entreprendrens beredskap i samband med den ordinatie personalens ledigheter

behover forbattras.

. Statistik 6ver medborgarnas kontakter med servicecenter bor specificeras for

att kunna utgora ett undetlag for renhallningsenhetens verksamhetsutveckling.

» Kompetensen behover forbittras for personal som arbetar i de digitala

systemen, bade anstillda hos entreprenéren och personal i kommunen.

» Samverkan mellan entreprendr, renhillningsenheten och setvicecenter behdver

forbattras.

Servicecenters handliggning av felanmilningar kan goras mer effektiv ur sivil
ett medborgar- som tidspetspektiv.

Metoder for att folja upp, analysera och redovisa i vilken grad mil och
kvalitetsgarantier har uppfyllts kan forbittras och goras tydligare.

- Det saknas systematik i uppfoljningen av avvikelser och rutiner pi avtals- och
driftmétena.

Kvalitetsnivaer ir visualiserade genom firgsittning;

Gront innebir en statk sida hos verksamheten och kan utgéra ett gott
exempel fOr andra.
Gult innebir att verksamheten har omriden som kan utvecklas.

’ Rott innebir att verksamheten uppvisar brister som behéver atgirdas.



1 Inledning

Himtningen av avfall ber6r alla invinare i Tyreso pa ett eller annat sitt. For att
belysa hur avfallshanteringen fungerar gor kvalitetsenheten en granskning pa
uppdrag av kommunstyrelsen. Granskningen genomfors for att
avfallshanteringen har ett stort allminintresse, men ocksa for att kommunens
servicecenter far manga samtal frin medborgare som antingen inte 4r n6jda eller

som vill stilla fragor om avfallshanteringen.

2 Bakgrund

I oktober 2013 inférde Tyres6 kommun behovsanpassad himtning av
hushallsavfall och matavfall, vilket innebir att kunden staller ut sitt kirl nir

himtning 6nskas den dagen i veckan da avfallsbilen kor runt i omréadet.

Vatje vecka kan upp till 7000 kirl stillas utanfor enbostadshusen. Utover detta
tillkommer 2500 kil fran flerbostadshus, foretag och skolor vatje vecka. Under

sommarmanaderna tillkommer cirka 600 karl.

Himtning av matavfall omfattar cirka 1300 kirl och den siffran fordubblas
under sommarmanaderna. Totalt himtades hushallsavfall fran cirka 238 000 karl
ar 2013 och cirka 146 000 kirl januari till augusti ar 2014.

3 Vad ar det som ska granskas?
I rapporten granskas hur avfallshanteringen i Tyres6 kommun fungerar ur ett
medborgarperspektiv. Sirskilt fokus ligger pa hur kundernas felanmilningar

hanteras nir avfallet inte blir hamtat som planerat.

Granskningen genomférdes under perioden juni-oktober 2014. Statistk som
inhdmtats omfattar perioden 1 januari 2013 till 31 augusti 2014. Granskningen
har haft fokus pa sex fragestillningar:

e Vad tycker kunderna om avfallshanteringen i Tyresé kommun?

® Vad kan kunderna forvinta sig nir det giller avfallshanteringen?

e Hur ar avfallshanteringen organiserad?

® Hur gar hamtningen av avfall till i Tyres6 kommun?

® Vad hinder nir kunder gor en felanmalan?

e Hur fungerar bestillarens uppfoljning av hur entreprendrer utfor

uppdraget?

I bilaga 1 redovisas de metoder som granskningen baseras pa.



4 Vad tycker kunderna om avfallshanteringen i
Tyres6 kommun?

4.1 Resultat fran undersékningar

Det finns tre undersékningar som speglar vilken uppfattning kunderna har om

hur avfallshanteringen fungerar i Tyres6 kommun (mer information i bilaga 2).

4.1.1 Renhaliningsenhetens undersodkning

62 % av kunderna tyckte att avfallshanteringen fungerar bra eller mycket bra.
23 % gav godkint resultat men var inte uttalat ndjda. 10 % ansag att
avfallshanteringen fungerar daligt eller mycket daligt. De som var missnojda
menade bland annat att soporna inte himtas pa utsatt dag. Resultaten framgir i
den undersékning som renhallningsenheten lit en utomstiende part gora 2013
med 500 hushall.

4.1.2 SCB:s Medborgarundersokning

Medborgarnas nojdhet med sophimtningen kade fran 7,1 2013 till 7,8 hosten
2014 (10 var det hogsta virdet). Resultatet dr hogre 4n genomsnittet i riket 2014

som var 7,6. 568 medborgare eller 48 % besvarade enkiten.

4.1.3 Kundenkat "Kritik pa teknik”

80 % var ndjda 2013 (ganska eller mycket n6jda) med himtningen av
hushallsavfall medan siffran var 82 % 2010. 2013 angav 8 % att de var
missndjda (ganska och mycket missnéjda) medan siffran var 4 % 2010.
Resultaten framgar i medborgarundersékningen “Kritik pa teknik”, som
genomfors vart tredje ar. 225 medborgare eller 45 % av de utvalda besvarade

enkiten.

4.2 Flera kanaler kan anvandas vid avvikelser

For att stilla fragor, rapportera fel eller limna synpunkter finns flera kanaler att

vilja pa for medborgarna.

4.2.1 Synpunkter fran medborgarna

Under perioden oktober 2013 till augusti 2014 hade 25 synpunkter och
telanmilningar kommit in fran medborgarna till kommunens e-tjanst,
synpunkthanteringen, under rubriken “avfall och atervinning”. Synpunkterna ar
relativt jamnt utspridda 6ver tidspetioden och de omfattar bland annat kirl som
inte har témts, omkullvrikta kitl, fakturering och avfallsbilar som kor for fort.

4.2.2 Samtal och e-post till servicecenter

Kommunens servicecenter har i uppgift att informera och vigleda
medborgarna. De tar emot bestillningar, synpunkter och felanmalningar.



Medborgarna kan ocksa goéra felanmalningar direkt via kommunens hemsida via

e-tjanst.

I mitningar av inkomna telefonsamtal och e-post till servicecenter under
veckorna 38 till 44 ar 2014 noterades att 37 % i snitt av alla darenden under
perioden hade koppling till renhallningen, dir fragor kring avfallshanteringen ar
en del. Som exempel pa drenden gor samhillsvigledarna bland annat bestallning
av slamtomning, tridgards- och grovavfall samt felanmilningar pa utebliven
himtning av hushallsavfall. Nagon specificering av irendena pa kategotiniva it
inte gjord. Renhallningschefen ger uttryck for att det vore av stort virde att fa
specificerad information &ver vilka drenden som kommer till servicecentet.

Detta for att fa ett underlag till analyser for verksamhetsutveckling.

Inkomna drenden (i procent) per telefon och e-post till servicecenter
veckorna 38-44 ar 2014
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Inkomna drenden (i siffror) per telefon och e-post till servicecenter
veckorna 38-44 2014

Vecka | Arenden med koppling till renhéllningen | Procentuell andel av alla direnden
38 220 37
39 140 28
40 220 35
41 199 36
42 257 38
43 194 36
44 244 49
Snitt | 211 37

4.2.3 Felanmélningar

Felanmilningar pa kommunens avfallstjanster kan goras genom att kontakta

kommunens servicecenter eller via e-tjanst pa kommunens webbsida.




Volymmissigt ar felanmilningar pa himtningen av hushallsavfall den avgjort
storsta posten. Under 2013 uppgick antalet felanmilningar till 0,5 % av alla
himtningar som gjordes under petioden. Under perioden januari till augusti
2014 var siffran 0,4 %. Statistik pa samtliga avfallskategorier manad for méanad 1
januari 2013 till 31 augusti 2014 aterfinns i bilaga 3.

Antalet felanmilningar i kategorin “hushéllsavfall” 4r matkant hogre under fyra

enskilda manader under den period som temagranskningen omfattar.

e Januari 2013 (214 felanmilningar). Trolig orsak: snorik vinter

e Oktober 2013 (160 felanmilningar) och November 2013 (131
felanmilningar). Trolig orsak: Systemet med behovshimtning infordes i
oktober 2013, vilket initialt skapade svarigheter for bade hushall och
entreprenor att komma i gaing med fungerande rutiner.

¢  Juli 2014 (161 felanmalningar). Trolig orsak: Entreprenorens bristfalliga
planering under ordinarie personalens sommarsemestet. Vikarier var

daligt insatta 1 hamtningsrutinerna och missade darfor flera himtningar.

4.2.4 Bedbmning

Sett till det stora antalet himtningar av hushallens avfall under ett ar utgor
felanmalningarna endast en liten del.

Entreprenorens beredskap i samband med den ordinarie personalen ledigheter
behover forbattras.

Statistik 6ver medborgarnas kontakter med servicecenter behover specificeras
for att kunna utgora ett underlag for renhallningsenhetens

verksamhetsutveckling.



5 Vad kan kunderna forvanta sig nar det galler
avfallshanteringen?

5.1 Nationella och lokala styrdokument

Avfallshanteringen i en kommun regleras av nationella lagar och férordningar
samt lokala foreskrifter.

Nationella styrdokument:

Milj6balken!

Miljobalken ar en ramlag for miljclagstiftning. Den tridde 1 kraft den 1 januari
1999. Miljobalken syftar till att frimja en hallbar utveckling som innebir att
kommande generationer forsikras en halsosam och god milj6. Bestimmelser

om avfall finns 1 femtonde kapitlet.

Avfallsf6rordningen?

Avfallsférordningen ir en forordning beslutad av regeringen och innehaller
bestimmelser om avfall och avfallets hantering i Sverige. Avfallsférordningen ar
framtagen utifran Miljobalken.

Renhallningsordning3
Enligt miljobalken ska varje kommun ha en renhallningsordning som styr
avfallsplaneringen lokalt. Renhallningsordningen bestar av foreskrifter om

avfallshantering samt en avfallsplan.
Lokala styrdokument:

Lokal renhallningsordning?*
Ordningen innehaller foreskrifter for avfallshantering 1 Tyresé kommun
Foreskrifterna innehaller kommunens bestimmelser om avfallshantering. Hir

kan exempelvis fastighetsdgare och verksambheter se vilket ansvar de hat.

Avfallsplan Tyreso®
Denna plan ska sikerstilla en langsiktigt bra och kostnadseffektiv
avfallshantering fér kommunen. Avfallsplanen innehaller mil och atgirder for

kommunens avfall.

! Miljébalken(1998:808)

2 Avfallsférordningen (2011:927)

3 Miljébalken 15 kap. 11 §

4 Lokal renhillningsordning med foreskrifter for avfallshantering i Tyresé kommun.
> Avfallsplan for Tyresé kommun 2008 — 2020.
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5.2 Kuvalitetsgarantier

I Tyres6 kommun finns kvalitetsgarantier for renhallningen. Kunderna kan ha

foljande forvintningar pa de tjanster som kommunen erbjuder:

® Du kan ringa servicecenter och fa svar pa dina frigor om renhallning.
Vi finns pa plats alla vardagar.

e Vi himtar alltid ditt avfall pa ritt dag.

® Om du bestiller tomning av slam utfor vi tdmningen inom sex
arbetsdagar

¢ Om du bestiller akut tdmning6 av slam botjar vi tomningen senast 12
arbetstimmar efter din bestillning

® Om du bestiller jourtémning’ av slam bétjar vi tdmningen senast sex
arbetstimmar efter din bestillning.

I milj6- och samhillsbyggnadsutskottets nimndplan redovisas inte metoder for
hur uppfyllelsen av kvalitetsgarantierna ska matas.

5.3 Kommunens mal 2014

® Insamlingen av hushallsavfall sker pa utsatt tid och pa ett sadant sitt att

minst 80 procent av abonnenterna ir n6jda med hur tjansterna utforss.

¢ Andelen kunder som ir néjda med hur avfallshanteringen utfors uppgar
till minst 85 procent?.

6 Hur ar avfallshanteringen organiserad?

Milj6- och samhillsbyggnadsutskottet under kommunstyrelsen har det politiska
ansvaret for kommunens avfallshantering. Renhillningsenheten ar organiserad
inom sambhallsbyggnadsforvaltningen. Enheten arbetar med planering,
upphandling och uppféljning samt information och radgivning till hushall och
foretag. Avfallshanteringen planeras utifrin fran kraven i gillande styrdokument
och de verksamhetsspecifika kvalitetsgarantierna.

Renhallningsenheten har fem anstallda: verksamhetsansvarig, avfallshandlaggare
med driftsansvar for kretsloppscentralen Petterboda, koordinator,
projektanstilld matavfallssamordnare och renhallningschef pa 50 %.

Koordinatorns roll 4r att vid behov vara servicecenter behjilplig med irenden
som kriver djupare sakkunskap och i samband med hég belastning pa

servicecenter.

6 Utfors under ordinarie arbetstid.

7 Utfors utanfor ordinarie arbetstid.

8 Utgar frin kommunplanens mal att uppna.

% Milj6- och samhillsbyggnadsutskottets nimndplan 2014.
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Otganisation Samhillsbyggnadsforvaltningen

Forvaltningschef

VA och Renhafining Milj och Trafik

I Tyres6 kommun har entreprenéren SITA Sverige AB anlitats for att ansvara
for bortforsling och behandling av hushillens avfall. Innevarande avtal med
SITA 16per ut 2016-09-30. Avtalet med SITA innehaller en kravspecifikation (se
bilaga 5).

7 Hur gar hamtningen av avfall till i Tyreso
kommun?

Olika typer av avfall

Medborgarna i Tyreso far sitt avfall himtat vid bostaden men avfall kan ocksa
limnas pa kretsloppscentralen Petterboda. 99 % av enbostadshusen ar anslutna
till behovshidmtningen av hushallsavfall.

Himtningen av avfall 4r indelad i olika kategorier:

e Hushallsavfall (behovshimtning)

e Matavfall (maximalt 36 hamtningar per ér)

¢ Grovavfall (himtning bestills)

e Elektriskt och elektroniskt avfall (hdmtning bestills)
e Slam- och latrin (témning bestills).

e Tridgardsavfall (himtning bestills)



Information till kunderna
I renhallningskalendern som varje kund far hemskickad finns information om
dels vad man ska tinka pa nir ett avfallskirl stills ut och dels hur avfallet ska

sorteras. Informationen finns ocksa pa kommunens hemsida.

Planerade storningar i avfallshimtningen meddelas, dels via kommunens
hemsida och dels genom informationsbrev till kunderna. Det kan réra sig om
framkomlighetsproblem pé grund av sn6, VA-arbeten, vagarbeten, strejk eller
trasigt himtfordon som paverkar eller kan komma att paverka

avfallshamtningen.

Digitala system som hjilpmedel
Inom avfallshanteringen anvinds digitala systemen for ordermottagning,

registrering, fakturering och avvikelserapportering.

Varje tomning registreras av chaufforen digitalt. Om témning inte sker
genererar systemet automatiskt "ej utstillt". Chauffor ska gora en
avvikelserapportering av kil som har stillts ut, men som av olika orsaker inte
kan témmas. Forutbestimda koder ska anvandas: felvant, avstind, hinder,

felsorterat och 6vrigt.

Sambhillsvigledarna kan se chaufforens noteringar i realtid nar det giller
avvikelserapportering och genomférda himtningar under forutsittning att det
finns en fungerande internetuppkoppling. Diremot kan noteringar om “ej
utstallda kirl” inte ses i systemen fOrrin dagen efter tomningsdagen.
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Enligt verksamhetsansvarig har utbildning i de digitala systemen varit ptioriterat

for att dessa ska kunna anvindas optimalt. Alla inblandade parter har enligt
henne mycket kvar att lara. Renhallningsenheten far sedan viren 2014
konsultstod 20 timmar 1 manaden for detta arbete.

7.1 Bedomning

Den behovsanpassade himtningen av hushallsavfall, som inférdes i oktober

2013, har ett tydligt medborgarperspektiv. I stort sett samtliga enbostadshushall

har valt att ansluta sig.

Det finns relevant och aktuell information till kunderna om hur
avfallshanteringen fungerar. Planerade avvikelser kommuniceras ut via olika
kanaler.

Kompetensen behover forbittras f6r personal som arbetar i de digitala

systemen, bade anstillda hos entreprenéren och personal i kommunen.



13

8 Vad hénder nar kunder goér en felanmélan?

I avtalet med entreprendren regleras atgirder som entreprendren ska vidta i

hindelse av felanmalan och avvikelse. I avtalet sigs bland annat f6ljande:

Om himtning inte kan utféras pa grund av hinder eller andra
omstindigheter som fastighetsinnehavaren rader 6ver ska
entreprenoren omedelbart meddela bestallarens kundtjanst

(servicecenter) och dir ska orsaken till den uteblivna himtningen anges.

For utebliven slamtémning giller att fastighetsinnehavaren ska
meddelas skriftligt. For bomkorning av slam och fett giller att fotografi
eller motsvarande dokumentation som tydliggor varfor arbetet inte
kunde utféras delges bestallarens kundtjinst. Entreprenéren ska

meddela forhallandet till bestillaren, om inte rittelse sker omgaende.

Meddelande till fastighetsinnehavaren ska goras skriftligt (av
entreprenoren) pa sarskild blankett (avvikelserapport) som bestillaren
har godkint. Av blanketten ska framgé varfor avfall inte hamtats och
vilka atgirder fastighetsinnehavaren ska vidta. I vissa fall kan muntlig

kontakt anvindas om det gar fortare.

Samhallsvigledarna pa servicecenter har i samverkan med renhillningsenheten

och entreprendren tagit fram rutiner f6r hur felanmilningar ska hanteras. Hir

redovisas de rutiner som giller for hushallsavfall. Rutinerna ir i stort sett

identiska nir det giller felanmalningar dven for 6vriga avfallstyper.

Kunden ringer in en felanmalan. Servicecenter stiller kontrollfragor.
Nir stilldes kirlet ut? Var star kitlet?

Servicecenter kontrollerar i systemet om avfallsbilen har varit i omradet
och om nagon notering gjorts pa varfor katlet inte blivit tomt.

For missad tomning skickas order till SITAS kundtjanst. Kitlet ska
tommas senast arbetsdagen efter att ordern har skickats.

Om kunden ringer igen pa grund av att kirlet inte blivit tomt sa skickas
ytterligare en order dagen efter med en kopia till avfall@tyreso.se samt
arbetsledare hos SITA.

Sambhillsvigledarna anser att de inte alltid far tillricklig och relevant information

for att kunna ge kunder snabba och korrekta svar. De ger tre vanligt

térekommande exempel pa detta.

Kunderna far i vissa fall information om att de inte stallt ut katlet, trots
att det egentligen handlade om att det inte var ratt utstillt. Detta beror
pa att systemet automatiskt gor en registrering om chaufféren inte

rapporterat avvikelse for felaktigt utstallt karl. For servicecenter tar det
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tva dagar, flera samtal med kunden och tid i systemet innan de kan ge

ritt information till kunden och for att en rittelse ska kunna goras.

e Vid instillda himtningsturer informeras inte alltid servicecenter.

¢ Kyittering av slamtémning ska enligt rutin ske till kund skriftligt pa

plats med en sa kallad ”slips”. Enligt samhillsvigledatna gors inte detta

regelmissigt varfor kunder hor av sig till servicecenter och fragar om

slamtémningen utforts eller inte. Registrering av slamtémning sker

manuellt och ir inte tillginglig f6r servicecenter.

8.1 Bedémning

Samverkan mellan entreprendr, renhallningsenheten och setvicecenter behéver

forbattras.

Servicecenters handliggning av felanmalningar kan goras mer effektiv ur saval

ett medborgar- som tidsperspektiv.

9 Hur anvands resultat fran utviarderingar och
kundundersokningar for att férbattra
verksamheten?

I milj6- och samhillsbyggnadsutskottets (MSU) verksamhetsberittelse 2013

gors en uppfoljning av hur nimndplanens mal och de verksamhetsspecifika

kvalitetsgarantierna uppnatts.

Kvalitetsgaranti/mal | Garanti/maluppfyllelse | MSU:s redovisning av
maluppfyllelse

Andelen kunder som 4r | Malet ar uppfyllt. 85 procent av de tillfragade i

n6jda med hur enkitundersokning svarade

avfallshanteringen utfors att de tyckte att

uppgar till minst 85 avfallshanteringen var bra

procent. eller mycket bra.

Du kan ringa Garantin ir uppfylld.

servicecenter och fa svar
pa dina fragor om
renhallning. Vi finns pa

plats alla vardagat.
Vi himtar alltid ditt Garantin ir delvis Den snorika vintern orsakade
avfall pa ratt dag. uppfylld. svarframkomliga vigar vilket

tidvis aven paverkade mojlig-
heten att utfora viss avfalls-
himtning pa avsedd dag.
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Kvalitetsgaranti/mal | Garanti/maluppfyllelse | MSU:s redovisning av
maluppfyllelse

Om du bestiller Garantin ir uppfylld.
tomning av slam utfor vi
tomning inom sex
arbetsdagar.

Om du bestiller akut Garantin ir uppfylld.
tomning av slam borjar
vi tomningen senast 12
ordinarie arbetstimmar
efter din bestillning.

Om du bestiller Garantin ir uppfylld.
jourtdmning av slam
borjar vi tomningen
senast 6 timmar efter
din bestillning.

Uppféljning av mal

Milet med att 85 % av kunderna anser att avfallshanteringen fungerar bra eller
mycket bra bedéms av MSU vara uppfyllt. Analysen grundar sig pa den
undersokning som renhallningsenheten lit gora 2013. Enligt den tyckte 62 % av
kunderna att avfallshanteringen fungerar bra eller mycket bra. 23 % av de
svarande gav godkint resultat men var inte uttalat ndjda. Enligt
renhallningschefen har bedémningen varit att dessa betraktats som néjda och
darfor har de riknats in bland de 85 %.

Uppfoljning av kvalitetsgarantier

Kwvalitetsgarantierna for slamtémning bedéms av MSU vara uppfyllda. Analysen
grundar sig pa att det saknades felanmilningar f6r ar 201310, Enligt
verksamhetsansvarig forekommer klagomal pa slamtomning vildigt sillan eller
aldrig.

Bide renhallningschefen och verksamhetsansvarig ger i intervjuer uttryck for att
metoderna f6r bedémningen om kvalitetsgarantier och mal uppfylls behover ses

ovet.

Resultaten fran kundenkiter och egna analyser tas enligt renhallningschefen tll
vara pa olika sitt. Som exempel nimner han olika pagiende utvecklingsprojekt
som till exempel orderhantering, intetn kommunikation och

avvikelserapportering for varje haimtningsbil.

10 Statistik for slam och latrin saknas fér 2013 eftersom ordertypen ej témd” borjade
tillimpas forst 2014.
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9.1 Bed6mning

Metoder for att flja upp, analysera och redovisa i vilken grad mal och
kvalitetsgarantier har uppfyllts kan forbittras och goras tydligare.

10 Hur fungerar bestallarens uppféljning av hur
entreprenoren utfor uppdraget?

Renhallningschefen ansvarar for att avtalsuppfljning gors med entreprenoren.
Detta gors pa drifts- och avtalsmoten cirka sex ganger per ar. Pa motena deltar

representanter fran entreprenoren, renhallningsenheten och servicecenter.

Kwvalitetsenheten har for sin granskning fatt ta del av protokoll fran drifts- och
avtalsmoten 2013 och 2014. Innehallet i motena utgar frin entreprendrens olika
uppdrag sisom behovshimtning, underjordsbehallare, slam, matavfall,
kretsloppscentralen Petterboda och 6vrigt. I protokollen framgar att drendena

ar manga vid varje mote och innehaller praktiska fragor, fran smiatt till stort.

Uppfoljning av avvikelser och rutiner i hanteringen av avfall utgdr inte en
staende punkt pa driftmotena.

10.1.1 Bedémning

Det saknas systematik 1 uppfoljningen av avvikelser och rutiner pa avtals- och
driftmétena.

11 Referenser

Vid granskning har tagits del av foljande litteratur och dokument:

Attitydundersokning sortering matavfall 2012. Markér Marknad och
Kommunikation AB.

Avfallsforordning (2011:927).

Avfallsplan for Tyres6 kommun 2008-2020.

Dagordningar och protokoll fran driftméten 2013-02-06--2014-09-02.
Enhetsplan 2014. Renhallningsavdelningen. Tyresé kommun.
Invinarnas uppfattning om hur gator, parker, vatten och avlopp samt
avfallshantering skots 1 Tyres6 kommun 2013.

Kommunplan 2014-2016.

Kritik pa teknik 2013, kundenkit. Bylund Tjansteutveckling AB.
Kwvalitetsuppf6ljning SITA 2014-07-09.

Lokal renhallningsordning med foreskrifter for avfallshantering 1 Tyreso

kommun.



Markor Marknad och Kommunikation AB. Frageformulir och resultat frin
Attitydunders6kning sortering matavfall 2012.

Miljobalken (1998:808).

Nimndplaner f6r miljé- och samhallsbyggnadsutskottet 2014.

SCB:s Medborgarundersokning varen 2013.

Servicekontroll, SITA Sverige AB 2009-05-18.

Tyreso 1 siffror 2014. Tyres6 kommun.

Upphandling av avfallsentreprenad i Tyres6 kommun. Forfragningsunderlag
2011-02-24.

Utdrag ur internrevisionsrapport RE-2630. Avdelning Hushall samt Tyreso
kommun 2013-06-04.

Verksambhetsberittelse 2013, Samhallsbyggnadsforvaltningen.
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Bilaga 1
Metod for granskningen

Granskningen baseras pa foljande metoder:

¢ Granskning av styrdokument, avtal och 6vrig dokumentation, se
Referenser.

¢ Sammanstillning, bearbetning och analys av medborgarundersékningar,
statistik samt analys av inkomna synpunkter och felanmalningar.

e Granskning av information om himtningen av avfall pa kommunens
hemsida.

e Granskning av processer, metoder och rutiner.

¢ Intervjuer med renhallningschefen, verksamhetsansvarig och
koordinator pa renhallningsenheten, samhillsvigledare pa servicecenter,
personal hos entreprenéren och av renhallningsenheten inhyrd konsult.

Personer som har bidragit till innehallet i rapporten har fatt mojlighet att
faktagranska innehallet.

Granskningsrapporten liirhnas over till samhillsbyggnadsférvaltningen som
avgor om atgirder behover vidtas. Rapporten presenteras for miljo- och
samhillsbyggnadsutskottet och publiceras direfter pa www.tyreso.se.
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Bilaga 2
Medborgarundersokningar

Renhillningsenhetens underskning

Renhallningsenheten lit genomféra en undersékning!! 2013 med 500 utvalda
hushall i Tyres6 kommun. I undersokningen fanns den évergripande frigan:

?Hur tycker du att Tyres6 kommuns avfallshantering fungerar?”

Omdome pa skalan Svar i procent
1: Mycket daligt 2%

2: Daligt 8 %

3: Godkint resultat, men inte uttalat n6jda 23 %

4: Bra 40 %

5: Mycket bra 22 %

Vet ¢j 5%

Totalt 100 %

SCB:s Medborgarunders6kning
SCB gor en medborgarundersokning!? dir vissa fragor handlar om renhallning
och sophimtning.

?”Vad tycker du om sophimtningen i din kommun?”

1: Inte alls bra, 10: I allra hogsta grad bra

Ar Resultat
Tytres6 2013 7,1
Riket 2012/13 7,6
Tyteso 2014 7,8
Riket 2014 7,6

Medborgarnas n6jdhet i med sophidmtningen i Tyres6 kommun 6kade frin 7,1
2013 tll 7,8 hosten 2014 (10 var det hogsta virdet). Resultatet ar hogre 4n
genomsnittet i riket 2014 som var 7,6. 568 medborgate eller 48 % besvarade

enkiten.

11 Attitydunders6kning sortering matavfall 2012. Markér Marknad och Kommunikation AB.
12 SCB:s medborgarundersokning NojdMedborgarlndex, Tyreso 2014. Resultatet mits i
No6jd Medborgarindex, NMI. 10 ér det hogsta méjliga virdet.
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Kundenkit ”Kritik pa teknik”
Viren 2013 genomfordes en medborgarundersokning!® “Invanarnas
uppfattning om hur gator, parker, vatten och avlopp samt avfallshantering skéts

1 Tyres6 kommun.” 45 procent av 500 utvalda medborgare besvarade enkiten.
En av fragorna handlade om himtningen av hushallsavfall:

Ar du pa det hela taget n&jd eller missnéjd med
hdmtningen av hushallsavfall vid din bostad?

"
Mycket ngjd 41

38
Ganskansjd 39

44 )

Varken ndjd elter missngjd 7
12

Ganska missnéjd 6
2
Mycket missndjd 2
2

Vet ej/ingen asikt

- N

80 procent av de tillfragade var 2013 nojda (ganska och mycket n6jda) med
himtningen av hushallsavfall i undersékningen 2013. 8 procent angav da att de
var missndjda (ganska och mycket missnojda). Ar 2010 var siffran 82 procent
n6jda och 4 procent var missnéjda. De som inte 4r n6jda fick en friga om vad
som orsakar missnojet. Den frimsta orsaken till missndje fulla sopbehallare,
som markerats av 20 procent. Mindre besvirade dr man av att himtningen sker
for sillan (ett alternativ som inte fanns med f6rra gingen) samt av dalig lukt

fran soprum/sopkirl, som matkerats av 13 respektive 11 procent.

13 Invanarnas uppfattning om hur gator, patker, vatten och avlopp samt avfallshantering
skots 1 Tyres6 kommun 2013.
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Bilaga 3
Antalet felanmilningar (FA) och antalet faktiska tomningar (FT) efter
olika avfallskategorier
2013 Hushall

Minad FA FT % FA

JAN 212 20532

FEB 79 18588

MARS 60 20516

APR 43 20175

MA]J 93 20192

JUNI 69 21375

JULI 70 20867

AUG 81 20835

SEP 56 20289

OKT 160 19226

NOV 134 16919

DEC 4 18765

Totalt 1100 238279 0,5 %
2014 Hushall

Minad FA FT % FA

JAN 32 18415

FEB 24 16219

MARS 68 17781

APR 93 17762

MA]J 35 18062

JUNI 61 19285

JULI 161 19225

AUG 54 19218

Totalt 528 145967 0,4 %
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2013 Slam

Manad FA FT % FA
JAN 381

FEB 263

MARS 314

APR 484

MA] 595

JUNI 533

JULI 562

AUG 563

SEP 537

OKT 677

NOV 395

DEC 362

Totalt 0 5666 0%

2014 Slam

Manad FA FT % FA
JAN 1 408

FEB 0 319

MARS 0 332

APR 0 328

MA] 1 540

JUNI 2 538

JULI 0 539

AUG 2 521

Totalt 6 3525 0,17 %
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2013 Tradgardsavfall

Mainad FA FT % FA

JAN

FEB

MARS

APR 1 17

MA] 7 103

JUNI 22 77

JULI 4 48

AUG 1 56

SEP 52

OKT 73

NOV

DEC

Totalt 35 426 8,2 %
2014 Tridgardsavfall

Mainad FA FT % FA

JAN

FEB

MARS

APR 50

MA] 2 64

JUNI 2 49

JULI 1 53

AUG 4 46

Totalt 9 262 34 %
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2013 Underjordsbehallare

Manad FA FT % FA
JAN 303

FEB 285

MARS 307

APR 305

MA]J 311

JUNI 331

JULI 347

AUG 3 357

SEP 1 364

OKT 2 367

NOV 378

DEC 380

Totalt 6 4035 0,14 %

2014 Underjordsbehallare

Manad FA FT % FA
JAN 384

FEB 367

MARS 384

APR 361

MA]J 376

JUNI 374

JULI 347

AUG 1 375

Totalt 1 2968 0,03 %
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2013 Matavfall

Manad FA FT % FA

JAN 2 1111

FEB 918

MARS 920

APR 2102

MA] 12 3380

JUNI 11 5244

JULI 13 6460

AUG 11 5784

SEP 18 5640

OKT 31 6089

NOV 19 6356

DEC 12 7371

Totalt 127 51375 0,24 %
2014 Matavfall

Manad FA FT % FA

JAN 24 8394

FEB 9 7600

MARS 4 7858

APR 12 12911

MA] 4 12842

JUNI 47 12320

JULI 164 13737

AUG 45 12702

Totalt 309 88364 0,34 %
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2013
Minad | Hushall | Mat | Slam | Tridgard | Underjordsbehallare!4
JAN 212 2
FEB 79
MARS | 60
APR 43 1
MA]J 93 12 7
JUNI 69 11 22
JULI 70 13 4
AUG 81 11 1 3
SEP 56 18 1
OKT 160 31 2
NOV 134 19
DEC 41 12
Totalt | 1100 127 35 6
2014
Minad | Hushall | Mat | Slam | Tridgard | Underjordsbehallare
JAN 32 24 1
FEB 24 9 0
MARS | 68 4 0
APR 93 12 |0
MA]J 35 4 1 2
JUNI 61 47 2 2
JULI 161 164 |0 1
AUG 54 45 2 4 1
Totalt | 528 309 |6 9 1
Anmirkningar:

Statistik for matavfall saknas for januari till april 201315,
Statistik f6r grov/el saknas. Enligt koordinator har felanmalningarna varit fa.
Statistik for slam och latrin saknas f6r 2013 eftersom ordertypen “ej tomd”

bérjade tillimpas forst 2014.

Statistik for tradgardsavfall ar tillganglig for de manader som sidant avfall
hamtas (april tll oktober).

14 Insamlingssystem f6r hushallsavfall i grupphusomraden.

15 Vid genomgangen av felanmilningarna f6r hushallsavfall f6r januati manad 2013 kan

dock tva felanmilningar identifieras till gruppen matavfall.
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Samtal férdelat per verksamhet
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Bilaga 4
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Bilaga 5

Ur avtalet med entreprenéren SITA

I avtalet regleras atgirder som entreprendren ska vidta 1 hindelse av felanmilan

och avvikelse'®. I avtalet sigs bland annat f6ljande:

Om himtning inte kan utforas pa grund av hinder eller andra
omstindigheter som fastighetsinnehavaren rader 6ver ska
entreprenoren omedelbart meddela bestillarens kundtjanst

(servicecenter) och dir ska orsaken till den uteblivna himtningen anges.

For utebliven slamtomning galler att fastighetsinnehavaren ska
meddelas skriftligt. For bomkorning av slam och fett giller att fotografi
eller motsvarande dokumentation som tydliggdr varfor arbetet inte
kunde utforas delges bestillarens kundtjanst. Entreprenoren ska

meddela forhallandet till bestillaren, om inte rittelse sker omgaende.

Meddelande till fastighetsinnehavaren ska goras skriftligt (av
entreprenoren) pa sirskild blankett (avvikelserapport) som bestillaren
har godkint. Av blanketten ska framga varfor avfall inte himtats och
vilka atgirder fastighetsinnehavaren ska vidta. I vissa fall kan muntlig

kontakt anvindas om det gar fortare.

16 Avtalet med SITA, punkt 5.8.



