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Sammanfattning

Kommunstyrelsen 1 Tyres6 kommun beslutade den 2013-11-26 om en
granskningsplan for fristiende och kommunal verksamhet for ar 2014. Ett av
uppdragen var att granska hur avfallshanteringen i Tyreso fungerar ur ett
medborgarperspektiv.

Sambhillsbyggnadsforvaltningen avser anvinda resultaten i granskningen for att
forbittra verksamheten och inom flera omraden har arbetet redan paborjats. Ett
flertal utbildningstillfallen i arendehanteringssystemet EDP Future och EDP
Mobile har dgt rum och dialogen mellan renhallningsavdelningen, servicecenter

och entreprendren har stirks.

Beskrivning av arendet

Kommunstyrelsen i Tyres6 kommun beslutade den 2013-11-26 om en gransk-
ningsplan for fristiende och kommunal verksamhet for ar 2014. Ett av upp-
dragen var att granska hur avfallshanteringen 1 Tyreso fungerar ur ett med-
borgarperspektiv med sirskilt fokus pa hur kundernas felanmilningar hanteras
nir avfallet inte blir himtat som planerat. Granskningen har genomforts av

kvalitetsgruppen, projekt medborgarfokus.

Granskningen genomfordes under perioden juni-oktober 2014. Statistik som
inhimtats omfattar perioden 1 januari 2013 tll 31 augusti 2014. Granskningen

har haft fokus pa sex frigestillningar.

e Vad tycker kunderna om avfallshanteringen i Tyres6 kommun?

e Vad kan kunderna forvinta sig nir det galler avfallshanteringen?
e Hur ar avfallshanteringen organiserad?

e Hur gir himtningen av avfall all i Tyres6 kommun?

e Vad hinder nir kunder gor en felanmilan?

e Hur fungerar bestillarens uppfoljning av hur entreprenéren utfor

uppdraget?
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Sammanfattning av resultat

Granskningsrapporten innehiller en sammanfattning dir avfallsverk-
samheten har bedomts utefter tre stycken kvalitetsnivier. Gront, gult
eller rote. Gront innebir en stark 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

behover dtgardas.

Kvalitetsgranskningen av avfallshanteringen resulterade i tre grona och

sju stycken gula punkter. Granskningen péivisar inga roda punkter.

Grona punkter
e Den behovsanpassade himtningen av hushillsavfall som in-

fordes 1 oktober 2013, har ett tydligt medborgarperspektiv. I
stort sett samtliga enbostadshushall har valt att ansluta sig.

e Det finns relevant och aktuell information till kunderna om hur
avfallshanteringen fungerar. Planerade avvikelser kommuniceras

ut via olika kanaler.

e Sett till det stora antalet hamtningar av hushallens avfall under

ett ar utgor felanmalningarna endast en liten del.

Gula punkter

e Entreprenorens beredskap 1 samband med den ordinarie per-

sonalens ledigheter behover forbittras.

e Statistik 6ver medborgarnas kontakter med servicecenter be-
hover specificeras for att kunna utgora underlag for renhill-

ningens verksamhetsutveckling.

e Kompetensen behover forbittras for personal som arbetar i de
digitala systemen, bade anstillda hos entreprenoren och perso-

nal 1 kommunen.
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e Samverkan mellan entreprencren, renhallningsenheten och ser-

vicecenter behover forbattras.

e Servicecenters handliggning av felanmilningar kan goras mer

effektivt ur sivil medborgar- som tidsperspektiv.

®  Metoder for att folja upp, analysera och redovisa i vilken grad
mal och kvalitetsgarantier har uppfyllts kan forbattras och goras

tydligare.

® Det saknas systematik 1 uppfoljningen av avvikelser och rutiner

pi avtals- och driftméten.

Férvaltningens kommentarer

En samlad bedémning av renhillningsverksamheten och foreliggande statistik
visar pi att absoluta huvuddelen av det stora antalet bestillda tjanster, drygt 540
000 under den samlade granskningsperioden (2013 — augusti 2014) utfors pa av-
sett sitt och i enlighet med uppsatta mal och garantier. Den genomforda gran-
skningen pavisar flera positiva resultat samtidigt som ett antal forbittringsom-

riden noterats.

Forvaltningen har sedan juni 2014 aven genomfort viss omorganisation i syfte
att forstirka och effektivisera samordningen av de kundrelaterade funktionerna,
bland annat inom renhillningsverksamheten. Verksamheten har dven, som
redovisas i rapporten, utvecklats kraftigt under granskningsperioden framst i
syfte att inféra och skapa nya l6sningar for avfallstjinster som samtidigt har en
starkt padrivande kraft for att minska avfallsmingderna och 6ka resursatervinn-
ingen. Denna forindring har i sin helhet ocksd genomforts i syfte att bidra till
att uppna de lingsiktiga malen i gillande avfallsplan; om minskade avfallsmang-
der, okat resursutnyttjande och minskad farlighet i virt samlade avfall. Dessa
forindringar har samtidigt medfort att abonnenterna, genom en anpassad
avfallstaxa och tillimpade informationsinsatser, sjilva far stérre mojligheter att
paverka sina avfallsmingder och -kostnader och genom detta samtidigt bidra till
en hallbarare miljo genom en resurseffektivare avfallshantering. De tekniska och
strukturella forindringarna 1 avfallstjinsterna som genomforts har dirfor i viss

main haft vissa svarigheter att kunna anpassas kompetensmissigt i alla delar av
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den kommunala serviceorganisationen. Resultaten av de nodvindiga forind-
ringarnas ar samtidigt beroende pa att avfallsverksamheten kriver stort intresse
och insikt 1 hur tjinsterna ir uppbyggda, av vilka skil och varfor vissa begrins-

ningar trots allt maste tllimpas.

Statistik pavisar samtidigt ytterligare forbattringar 1 verksamhetens funktioner
och kvalitet genom att andelen reklamationer och felanmilningar minskat
mirkbart under perioden som temagranskningen avsig och dn mer under de

senaste manaderna.

Under hosten har renhillningsavdelningen tillsammans med entreprendren
kvalitetssikrat verksamheten genom uppdatering av korlistor med en karta for
oversikt av varje dags hamtningar inklusive platshimtningar. Vid planerad
franvaro far allud den vikarierande chaufféren aka med den ordinarie under en
veckas tid. Entreprendren har pi eget initiativ infort ett bonussystem for att

chaufforerna ska vara extra mana om att hilla antalet reklamationer nere.

De organisatoriska foraindringar som genomforts under sommaren 2014 har
dven bidragit dll att forstirka resurserna for att i storre grad kunna hantera
kundirenden av svirare och mer tidkrivande grad for att avlasta samhillsvig-
ledarna i serviceorganisationen. Den tllforda resursen har aven en viktig funk-
tion 1 att kunna ansvara for en allt viktigare systemvird och samtidigt utgora en

angeligen utbildnings- och backup-resurs f6r den l6pande serviceverksamheten.

Sedan temagranskningen inleddes har foljande kvalitetssikrande och sedan

tidigare planerade forbittringsatgirder redan genomforts under innevarande ar:

Sedan juni minad fir renhillningsavdelningen regelbundet stoéd och kompetens-
utveckling i drendehanterings- och debiteringssystemet EDP Future samt tom-

ningsregistreringsprogrammet EDP Mobile.

Sedan september manad sammanstills manatlig statistik 6ver reklamationer
vilket delges servicecenter, entreprenorens arbetsledning samt internt inom av-
delningen. Statistiken och forbittringsaktiviteter behandlas och foljs dven upp
under regelbundna drift- och avtalsméten. Dessa moten halls som regel minst

varannan minad under aret med undantag f6r juli manad.
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Gemensamma samrids- och utbildningstillfillen for servicecenter, renhallnings-
avdelningen samt entreprenorens chaufforer har hallits under aret for att
gemensamt fordjupa kunskaperna di det giller forindringarna i avfallstjinster
och tomningsregistreringen (behovshimtning av hushallsavfall). Ytterligare
utbildningstillfillen kommer dven att genomf6ras under forsta kvartalet av
2015, frimst i samband med inf6érande av motsvarande tomningsregistrering av
slamhimtning samt av de forindringar som infors for inpassering till
kretsloppscentralen.

En eller flera representanter frin renhallningsavdelningen har vid ett flertal till-
fallen under 2013 och innevarande ar delgivit aktuell renhallningsinformation
och tjinsteforindringar vid servicecenters interna moten. Motsvarande infor-
mationstillfillen planeras for l6pande genomforande tillsammans med service-

center under kommande verksamhetsir.

Representanter frin renhillningsverksamheten har vid upprepade tillfillen
erbjudit samhallsvigledare (i servicecenter) mojligheter till utbildningsbehov for
handliggare i drendesystemen EDP Future samt EDP Mobile. Vissa av

samhillsvigledarna accepterade och utbildning holls utefter dessas behov.

Forberedelse infor tomningsregistrering av slamanliggningar har inletts. Nar
detta ir infort kommer den interna administrationen att forenklas vilket ocksa
underlittar en daglig uppfoljning av utforda tjanster vilket dven bidrar till en

forbittrad och enklare kommunikation gentemot medborgarna.

En utredning och 6versyn av drendeprocesser inom verksamhetsomradet
kommer dven att genomforas under verksamhetsaret 2015 i syfte att ytterligare
forbittra kommunikationen mellan renhallningsverksamheten och
serviceorganisationen for ett an mer kvalificerat och effektivt bemotande av

kunder, abonnenter och medborgare.
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