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Sammanfattning

De allvarliga storningarna med insamling och transport av avfall frdn bottentémmande
behallare under januari och februari manad 2016 berodde pa en rad faktorer.

Grundfaktorerna till stérningarna var att kranarna till sopbilarna var felkonstruerade och
att IT-integrationen inte var klar infér uppstarten. Den férsenade IT-integrationen borde
man ha kommit till ratta med innan uppstart och bada parter har en delaktighet i detta.
Nar det uppdagades att kranarna till sopbilarna var felkonstruerade och chaufférerna inte
kunde lokalisera samtliga behallare hade Stockholm Vatten Avfall och Ragn-Sells
svérigheter att komma till ratta med stérningarna pa snabbast mojliga satt.

Ingen faktor har pa egen hand orsakat stérningarna utan det beror p& kombinationen.
Hade Stockholm Vatten Avfall och Ragn-Sells haft fungerande projektorganisationer for
uppstarten hade eventualiteter kunnat hanteras pa ett mycket effektivare satt.

Figur 1, Tomning av bottentémmande behallare, Kalla SanSac
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Den 4:e januari 2016 dvertog Ragn-Sells uppdraget med insamling och transport av
hushallsavfall fran bottentommande behallare i Stockholm. Ragn-Sells fick problem med
tomningen direkt vid entreprenadstart pa grund av tva faktorer. Dels beroende pa att de
fem nyinkopta sopbilarna inte kunde témma de behallare som har mekanisk
bottentdomning med tvakroksystem. Dels for att IT-integrationen inte var komplett och
chaufforerna hade problem med att hitta behallarna.

Foliden blev att de bottentémmande behallarna snabbt blev 6verfulla och avfall kastades
runt behallarna. Trots felanmalningar fick flera kunder inte sina behéllare témda tillrackligt
ofta.

Handelsen fick medial uppmérksamhet och innebar en stor pafrestning for inblandad
personal fran bade Stockholm Vatten och Ragn-Sells.

1.2 Syfte

Syftet med denna rapport ar att kartligga och analysera orsakerna till stérningen av
hamtningen och hur liknande scenarier kan undvikas i framtiden. Vad det var som inte
fungerade, bade tekniskt och organisatoriskt. Hur liknande handelser kan undvikas vid
framtida uppstarter.

1.3 Avgransningar

Denna rapport kommer inte vardera huruvida Stockholm Vatten Avfalls IT-system,
adminet, register med mera haller ratt standard. Huruvida Ragn-Sells kunde undvikit
problematik med bilar/kranar. Rapporten kommer inte peka ut vilken part som bar
ansvaret for den uppkomna situationen. Fokus i utredningen ligger pa att kartlagga
handelseforloppet och Stockholm Vatten Avfalls organisations férméga att hantera det.

1.4 Metod

Insamling av data har skett genom intervjuer, telefonsamtal, epost och kopior pa
mejlvaxlingar.
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2.1

2.2

2.3

Handelseforlopp

Upphandling

Ragn-Sells vann under varen 2015 upphandlingen avseende insamling och transport av
bottentdmmande behallare i Stockholm. De har ett anbudspris som ar ca 35% lagre an
Ovriga anbud. De laga priset ar i huvudsak baserat pa att de ska kora farre bilar men i tva
skift (istallet for ett). | Ragn-Sells anbud beskrivs tillvdgagangssatt vid uppstart tydlig och
det borgar for en god kvalitet och séker drift.

Projektuppstart

Uppstarten av den nya entreprenaden var ténkt att hos bestéllaren, Stockholm Vatten,
skotas i linjeorganisationen. Enhetschefen fér Insamling och behandling pa Stockholm
Vatten Avfall utser muntligt personen ansvarig for upphandlingen till att &ven vara
ansvarig for uppstarten. Inom Stockholm Vattens organisation innebéar funktionen
Uppstartsansvarig ett ansvar som kan likstéllas med projektledare fér uppstarten av
entreprenaden. Uppstartsansvarig ansvarar for att processen med entreprenérsbyte sker
i enlighet med uppsatta rutiner och kvalitetsmal.

Forsta uppstartsmotet halls med entreprendren i juni 2015, medverkar pa detta mote gor
bland annat enhetschefen och uppstartsansvarig. En person som jobbar med IT pa
Stockholm Vatten utses ocksa muntligt att hjalpa till med IT-integrationen.

Ragn-Sells har for avsikt att driva uppstarten i projektform. En projektledare och en
projektorganisation utses. Dar ingar bland annat en person som ska jobba med IT-
integrationen.

| detta skede loper samarbetet pa enligt plan och det finns inga signaler om problem.
Stockholm Vatten har gjort flera liknande uppstarter och har darmed stor erfarenhet av
detta. Ragn-Sells ar ett stort, valrenommerat foretag som inger fortroende hos Stockholm
Vatten Avfall.

Forberedelser infor entreprenadstart

Under hésten 2015 genomfors totalt sju stycken méten infér uppstarten. Det sista métet
skedde den 24:e november. Det saknas protokoll fran samtliga méten utom ett och det
protokoll som finns ar bristfalligt. 1:a oktober byter uppstartsansvarig hos Stockholm
Vatten Avfall avdelning och far nya uppgifter, men har kvar sitt uppdrag. Den 5:e oktober
blir enhetschefen for Insamling och Behandling sjukskriven. Det finns ingen tydlig
erséttare for enhetschefen. Avdelningschefen for Avfall tillsatter en person att utféra den
dagliga administrationen men enheten saknar en chef med de kompetenser som den
sjukskrivne enhetschefen besitter.

Ragn-Sells upplever att det inte finns nagon tydlig motpart hos Stockholm Vatten Avfall,
de jobbar pa med IT-integrationen och dvriga uppstartsfragor. | mitten av november blir
den person som utsetts att jobba med IT-frAgorna hos Ragn-Sells sjukskriven, det
uppdagas da att denne inte utfort sina uppgifter. Man meddelar dock inte Stockholm
Vatten Avfall att man har problem eller att det finns ndgon risk for storningar i samband
med genomfdrandet. Under hdsten anstalls en oerfaren sektionschef samt 17st oerfarna
chaufforer for uppdraget.
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| borjan av december informerar chefen for verksamhetsforvaltning hos Ragn-Sells en av
handlaggarna pa Stockholm Vatten att de ligger efter med IT-integrationen och att de
behdver hjalp. Handlaggaren forstker bemdta Ragn-Sells behov med egna och externa
resurser. Uppstartsansvarige pa Stockholm Vatten har nar detta hander for hog
arbetsbelastning och har svart att fa stod uppat i organisationen.

Ragn-Sells upplever nu att Stockholm Vatten har en rérig och otydlig organisation och de
som de far hjalp av har inte tillrackligt djupa kunskaper 6ver IT-delarna, Stockholm
Vattens kundregister och dess innehall. | mitten av december aterkommer enhetschefen
for Insamling och Behandling fran sin sjukskrivning och tar tag i problemen. De far da ett
helhetsgrepp 6ver problematiken och I6ser vissa av problemen innan uppstarten. Runt
20e december blir avdelningschefen for Avfall informerad om att det finns problem med
uppstarten.

Fem nya kranforsedda sopbilar levereras till Ragns-Sells i mitten av december.

Genomfdrande

| samband med uppstarten uppdagas att kranarna ar felaktigt konstruerade, chaufférerna
har for lite erfarenhet och att IT-integrationen inte &ar 16st fullt ut. Chaufférerna hinner inte
tomma alla behallare och vet t.ex. inte hur manga behallare som finns pa en adress.

For att sopbilarna ska hitta till alla hdmstéllen skapar Ragn-Sells en korrutt for varje
enskild sopbil. I och med att IT-integrationen mellan Stockholm Vattens kundregister
Adminet och Ragn-Sells kundregister DAX inte var helt klart innebar det att alla
hamtstallen inte fanns inlagda i Ragn-Sells ruttplaneringssystem och darfor hittade inte
chaufforerna samtliga behallare.

Det uppdagades att Stockholm Vatten Avfalls kundregister innehdll fler antal tomningar
an det Ragn-Sells hade fatt tillgang till tidigare. | samband med summeringar har
rakningsfel hos Stockholm Vatten Avfall intraffat som paverkade antalet tmningar. Darfor
var inte det kundregister Ragn-Sells fick tillgang till komplett, det var ca 25% fler behallare
i verkligheten.

| samband med att behallare blev 6verfulla belastades Stockholm Vattens kundtjanst
kraftigt. Kundtjansten registrerar vilken behallare som behover extra tomning i Adminet.
Pa grund av att IT-integreringen ej var fardig var Ragn-Sells transportledning oférmdgen
att lokalisera respektive behéllare. Detta gjorde att kunder inte fick behallarna tomda aven
efter flera felanmalningar. Ragn-Sells hade starkt upp med fler sopbilar men detta
avhjalpte inte problemet fullt ut.

Belastningen p& Ragn-Sells och Stockholm Vattens medarbetare 6kar dag for dag i
januari och aven i februari. Ragn-Sells tillsatter en krisgrupp den 21a januari.
Anmalningarna frdn kunderna tkar samtidigt som bada parter jobbade med att f& ordning
pa kundregister och korlistor. Ragn-Sells har problem med sina sopbilar och de tar in fler
externa bilar for att hinna med sitt uppdrag. De tar &ven in extrabilar for att stada upp
kring behallarna dar avfall kastats nar det var fullt i behallarna.
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I mitten av februari ar ca 90 % av korlistora kompletta men det aterstar fortfarande en del
arbete med att fa kundregister och integration helt klar s att chaufférerna hittar till
kunderna.

Juni 2015
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Figur 2, Tidslinje éver handelseftrloppet (Stockholm Vatten AB forkortat till SVAB)
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Sammanfattning intervjuer

Intervjuer av sju personer som varit inblandade i handelseftrloppet hos Stockholm Vatten
Avfall skedde péa deras huvudkontor i Stockholm samt en intervju genomfordes via
telefon. Intervjuerna genomférdes den 4, 8 och 16 februari. Darefter har kompletterande
fragor besvarats via telefonsamtal och mail.

Intervjuer av fem personer som varit inblandade i handelseférloppet hos Ragn-Sells
genomférdes pa deras huvudkontor pa Vaderholmens Gard i Sollentuna den 17 februari.
Ytterligare en intervju genomfordes via telefon den 22 februari. Kompletterande fragor har
besvarats via mail och telefonsamtal

Epost-konversationer mellan inblandade personer mellan Stockholm Vatten Avfall och
Ragn-Sells har gatts igenom.

Sammanfattning intervjuer Stockholm Vatten Avfall

Berorda personer p& Stockholm Vatten Avfall har varit positivt installda till intervjuerna
och ar mycket engagerade i fragan. De har svarat pa alla frdgor och har dessutom
kommit med egna forslag till forbattringar for att framtida uppstarter ska ga battre. Den
allménna instéllningen hos Stockholm Vatten Avfall ar att "avfallet ska in”, problemen
maste l6sas i forsta hand. Att utpeka nagon skyldig och krava in viten har inte varit
prioriterat under januari-februari 2016.

Orsaker till driftstorningen och forslag pa atgarder finns sammanstallda i bilaga 1 och 2.

De fem vanligast orsakerna till driftstdrning som anges i intervjuerna med Stockholm
Vatten Avfall &ar foljande:

e Sopbilarna har inte klarat av att tomma behallarna

e Oerfarna chaufforer och ledning hos Ragn-Sells och for fa som jobbade med
uppstarten i bérjan av januari.

¢ Kundregister var inte uppdaterade

¢ Bristfallig 6vergripande styrning av uppstarten hos Stockholm Vatten

o Overskattade Ragn-Sells formaga och kontrollerade inte att de kunde gora vad de
lovat eller utfért det som lovats.

Sammanfattning intervjuer Ragn-Sells,

Alla intervjuade var valdigt samarbetsvilliga, insatta i a&rendet och insag sina brister och
forbattringspotential. De har jobbat valdigt mycket med uppstarten sedan december och
var trotta men fast beslutna over att allt ska bli bra. De fem vanligaste orsakerna till
driftstérningen som anges i intervjuerna ar:

e Sopbilarna har inte klarat av att tomma behallarna
e Bristfalligt kundregister fran Stockholm Vatten Avfall
¢ Otydlig organisation hos Stockholm Vatten Avfall, ineffektivt samarbete med for fa
avstamningsmaoten.
¢ Det har inte funnits en fungerande projektledning hos Ragn-Sells.
¢ Stockholm Vatten Avfall hade ingen ansvarig och erfaren motpart gallande IT-
fragor.
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4.1

4.2

4.3

4.4

Analys av storningsorsaker

Nedan redovisas flera orsaker till driftstérningen under januari och februari.

Teknik

| samband med uppstarten har Ragn-Sells kopt in fem nya kranférsedda sopbilar for
andamalet. Vid tomning havererar hydraulkolven vid ett flertal tillfallen.

Hydraulkolvens funktion ar att 6ppna botten pa behallaren sa att avfallet kan tommas ur.
Behallaren gick att lyfta upp men det gick inte att 6ppna botten sa att avfallet kunde
tommas till sopbilen. Samtliga sopbilar hade samma problem. Under forsta veckan fick tre
av fem bilar tas ur drift for reparation. Hydraulkolven havererade nar behallaren var full.
Darmed héll hydraulkolven nar behallaren var halvfull

Ragn-Sells testar alltid sina bilar vid leverans, dock sa har det inte framkommit om skarpa
tester i falt utférdes innan entreprenaddvertagandet. Huruvida Ragn-Sells uppfyllt det
som kan forvantas av dem med avseende pa inkop och kontroll av fordonen framgar inte
av insamlat material

Detta maste anses vara en av de storsta orsakerna till driftstérningen. Denna faktor hade
orsakat en driftstorning oberoende 6vriga faktorer, dock hade den blivit betydligt mildare
om det varit den enda faktorn som bidrog till storning.

Problem med IT-integrationen

Ytterligare en storningsorsak var problem med IT-integrationen mellan Stockholm Vatten
Avfalls kundregister Admninet och Ragn-Sells DAX. Integrationen var pabérjad och
problemet belyst innan uppstarten men inte atgardat i tid.

Stockholm Vatten Avfalls listor var ej kompatibla med Ragn-Sells DAX-system. Personer
fréan bada parter som var involverade i integrationen saknade ratt kompetens, tid eller
mandat for att I6sa problemet i tid. En extern IT-resurs sattes in, de var dock inte fullt
insatta i hur Stockholm Vattens listor ar uppbyggda.

Ej komplett kundregister

Stockholm Vattens kundregister innehdll fler antal tomningar an det Ragn-Sells hade fatt
tillgang till tidigare. | samband med summeringar har rakningsfel hos Stockholm Vatten
Avfall intraffat som paverkade antalet tomningar. Darfor var inte det kundregister Ragn-
Sells fick tillgang till komplett, det var ca 25% fler behallare i verkligheten.

Detta var ndgot som Ragn-Sells inte kunde paverka. Detta var en faktor som ytterligare
bidrog till driftstérningen i januari och februari.

Yttre omstandigheter

Tidpunkten for 6vertagandet ar olycklig. Under jul och nyar genereras mer hushallsavfall
an normalt. Detta &r dven en period dd manga generellt har semester.

Detta &r en faktor som under normala forutsattningar inte borde orsakat en stérning men
som foérvarrade situationen i detta fall.
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4.5 Organisatoriska brister hos entreprendren

4.9 Uppstart av uppdraget

Uppstartsplan

Uppstarten av entreprenaden &r ett kritiskt skede. Vart mal &r att varken avfallslamnare eller
bestéllare ska uppfatta kvalitetsbrister under uppstartsperioden.

Under uppstarten kommer vi ha extra personal som extra stéd under inkérningsfasen. Vi
kommer ocksa att anvanda oss av extra fordon som kommer att stétta i tdmningsarbetet.

Ragn-Sells metodik for att kvalitetssékra upp- respektive omstarter bygger pa att i
projektform driva de aktiviteter som krévs for att sékerstélla uppsatta kvalitetsmal.
Omgaende efter att eventuellt avtal tecknats, kommer Ragn-Sells projektledare att planera
uppstarten i detalj. Ett projektteam bildas dar nédvandiga resurser/kompetenser ingar.

Figur 3, Utdrag ur Ragn-Sells Anbud, beskrivning av uppstartsplan

4.5.1 IT-integrationen

Problemen med IT-integrationen uppdagades i mitten av november. Problemen
upptacktes i samband med att personen som jobbade med frdgan hos Ragn-Sells blev
sjukskriven. | intervjuerna med Ragn-Sells framgar att de sjalva inte anser att de uppfyller
vad de lovat i sitt anbud.

¢ Ingen projektorganisation med styrgrupp tillsatts.
¢ Inga protokoll skrivs.
¢ Inga rutinmassiga kontroller kravs in

Hade de som jobbade med integrationen genomfért ovanstaende hade problem
uppdagats i ett tidigare skede, mojligheten att bli klar i tid hade 6kat markant. | den
organisation som fanns var det mojligt fér personen som jobbade med integrationen att
negligera sin uppgift obemarkt.

Hade Ragn-Sells haft en fungerande projektorganisation for uppdraget hade aven brister
i Stockholm Vattens projektorganisation upptackts i ett tidigare skede.

4.5.2 Projektledare

Den utsedda projektledaren pa Ragn-Sells vet inte om att uppstarten ska drivas i
projektform utan driver projektet i linjeorganisationen utan styrgrupp men med samma
uppstartsplan som att det vore ett projekt.
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4.5.3

4.5.4

4.6

4.6.1

4.6.2

4.6.3

Sektionschef

Sektionschefen anstélldes i oktober och var oerfaren av avfallsbranschen.
Sektionschefen jobbade mycket med nyanstallningar av chaufférer infér uppstarten.
Ragn-Sells borde ha haft minst en ansvarig och erfaren person som stéttade den nya
sektionschefen med uppstarten. Sektionschefens oerfarenhet av avfallsbranschen och att
denne inte fick béattre stod var en av de bidragande faktorerna till att problemen blev s&
omfattande.

Chaufforer

| ett flertal intervjuer belyses bristen pa erfarenhet hos de 17 nyanstallda chaufforerna
som ett problem. En av cheferna p& Ragn-Sells anser att chaufférerna borde ha fatt mer
utbildning pa sopbilarna, éver turerna de skulle kéra och av IT-systemet infor uppstarten.
De hade inte vana av att utfora denna typ av uppdrag. Chaufférernas oerfarenhet fran
avfallsbranschen var en bidragande faktor till att problemen blev sa omfattande.

Organisatoriska brister pa Stockholm Vatten, enheten for Insamling och
Behandling

Resursbrist

Av intervjuerna framkommer det att flertalet personer pa Stockholm Vatten Avfall har en
for hog arbetsbelastning under uppstarten, detta géller bland annat person utsedd till
uppstartsansvarig som far en ny tjanst pa en ny avdelning under pagaende
uppstartsprocess 2015-10-02. Aven den person utsedd for att jobba med IT-frAgor har en
mycket hég arbetsbelastning. Enhetschefen har en hdg arbetsbelastning och blir senare
sjukskriven.

Dokumentation

Under hela uppstartsprocessen slarvas det med att skriva protokoll. Det protokoll som
finns innehaller inte relevant information. Detta framfors i flera intervjuer. Det har inte
framkommit i n&got skriftligt underlag pa vem som &r utsedd uppstartsansvarig. Vid en
normal uppstart paverkar inte bristen pa dokumentationen och protokoll driften. Men nar
nyckelpersoner i uppstarten blir franvarande ar dokumentationen ett stéd for den som ar
uppstartsansvarig, dvs. det blir lattare att redovisa vad som gjorts samt att ga tillbaka och
se vad som &r bestamt.

Enhetschef

Alla intervjuade pa Stockholm Vatten Avfall utrycker att de har mycket stort fortroende for
sin enhetschef. Flertalet utrycker dven att stérningarna i driften aldrig hade uppstatt,
alternativt hade blivit mycket mildare om inte enhetschefen blivit sjukskriven. For framtida
uppstarter och projekt &ar det viktigt att se éver hur de organiseras.

Enhetschefen har tidigare haft en central roll i uppstartsforfarandet och ar pa grund av
detta mycket svarersattlig. Overblicken éver uppstarten forsvinner nar enhetschefen blir
sjukskriven.

Att ha en enhetschef som ar valdigt kunnig inom hela sitt omrade ar otroligt bra och det i
sig kvalitetssakrar det dagliga arbetet som linjeorganisationen utfér. Men om
11(16)
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enhetschefen plotsligt blir frAnvarande under en langre tid, som i detta fall tvd ménader,
riskerar enskilda projekt, som uppstarten kan liknas med, att tappa sin styrning och
kvalitetssakring. Det ar riskfyllt att hanga upp for stort ansvar pa en enskild chef eller
medarbetare i projekt som riskerar att falla om personen blir sjuk eller franvarande.

Uppstartsansvarig

Under hésten 2015 upplevde den utsedde uppstartsansvarige en mycket hdg
arbetsbelastning. Uppstartsansvarig upplevde aven att denne inte hade ett mandat att
tillsatta mer resurser nar det kravdes. | samband med en omorganisation i oktober bytte
uppstartsansvarige avdelning och fick nya uppgifter samtidigt som denne hade kvar de
gamla. Personen har bade kunskap och erfarenhet for att kunna driva uppstarten, aven
nar entreprendren stoter pa problem. Dock k&nner personen att denne saknar mandat,
inte har den tid som kravs samt inte har nagon chef att vanda sig till for stéd nar ordinarie
enhetschef ar sjukskriven.

Uppstartsansvariges hdga arbetsbelastning och upplevelse av situationen paverkar hur
denne agerar och detta far konsekvenser for uppstarten.

Avdelningschef Avfall

Avfallschefen har mer an 20 ars erfarenhet av ledarskap och &r van att leda
organisationer. Avfallschefen leder verksamheten pa évergripande niva och har
enhetschefer under sig som ar mer kunniga inom sina omraden. Avfallschefen ar inte
insatt i uppstarten pa detaljnivd p& samma satt som enhetschefen. Av denna anledning
kontaktas inte avfallschefen i fragor rérande uppstarten.

Nar enhetschefen blir sjukskriven tillsatter avfallschefen en teknisk utredare som
erséttare. Erséattaren utfor organisationens dagliga uppgifter men &ar inget stod for
uppstartsansvarige. Ragn-Sells undviker att kontakta avfallschefen nar de behéver stéd
pa grund av att de uppfattar att denne inte ar tillrackligt insatt.

Under hela hosten och vintern far avfallschefen hora att allt gar bra med uppstarten. Forst
den 20e december informeras avfallschefen av en handlaggare att det finns problem med
IT integrationen i uppstarten.

Handlaggare

Bland handlaggarna pa Stockholm Vatten Avfall finns kunskapen som kravs for att lyckas
med uppstart och IT-integration, &ven under forsvarande omstandigheter (t.ex. problem
hos entreprendren). Dock tycks det ha saknats en tydlig kommunikation.

Det har férvantats av en person som ar mest lamplig for en uppgift att utféra denna,
patankt person kan dock kanna att denne inte har blivit tillfragad/involverad tillrackligt och
haller sig utanfor.

Handlaggarna engagerar sig olika mycket i uppstarten och har otydliga arbetsuppgifter i
uppstarten. Vissa handlaggare har hallit sig utanfér mer an vad som har forvantats av
dem och vissa handlaggare har klivit in och tagit p& sig mer &4n vad de kan forvantas,
detta har lett till att rétt person inte har arbetat med rétt uppgift.
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4.6.7

4.6.8

4.6.9

Kommunikation

| borjan av januari nar kundklagomalen ¢kar kanner inte personalen pa Kundcenter till
omfattningen av problemet. De tror att det ar vanliga och mindre uppstartsproblem.
Efterhand far de veta mer och mer men kommunikationen upplevs bristfallig.

Bra information om vad som hander ar valdigt viktigt for att kunna veta och ge ratt
information till kunder och kollegor och péa sa satt skapa vetskap och trygghet. Viss
information kom via epost men da de fick hundratals epost-meddelanden om dagen
férvann dessa meddelanden bland alla andra. Bast hade varit om information kom via
chatten.

Hade kundtjansten haft battre information om situationen hade de haft battre
forutséattningar att formedla tydligare uppgifter till kunderna.

Hog tillit till entreprendren

Intervjuade personer pa Stockholm Vatten Avfall anser att de hade en for stor tillit till
Ragn-Sells formaga att skota uppstarten problemfritt. Hade det varit en mindre aktor hade
de formodligen varit mer uppméarksamma och noggranna under uppstartsprocessen. Nu
litade man for mycket pa entreprendren och utférde inte tillracklig kontroll.

Ovrigt

Det finns flera personer som borde ha flaggat for att uppstarten inte skulle ga som
planerat. Samtliga organisatoriska brister pa Stockholm Vatten Avfall bidrog till att
uppstarten med en ny entreprendr inte I6stes pa basta mojliga satt. Organisationen hade
svarigheter att hantera de problem som uppstod i form av yttre omstandigheter.
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Slutsatser och rekommendationer

Pa det inledande matet i juni tydliggjorde Stockholm Vatten Avfall bland annat att IT-
integrationen var en kritisk del som maste fungera nar Ragn-Sells tar 6ver
insamlingsuppdraget i januari 2016. Ragn-Sells har startat upp méanga liknande uppdrag
over hela Sverige och hade infér detta uppdrag téankt igenom hur de ska goéra och
foreslagit en projektorganisation for detta.

Infor uppstarten i januari visste bada organisationerna val vad som behovde goéras och de
organiserade sig for att klara uppdraget. Om allt hade gatt som det brukar hade inte
uppstarten i januari varit ndgot problem. Men nu uppstod ett antal problem langs véagen
och organisationerna var inte organiserade for att hantera detta pa basta satt.

Det finns ingen enskild orsak till handelseftérloppet utan det beror pa en kombination av
faktorer som redovisas i orsaksanalysen.

Infor kommande uppstarter behdver Stockholm Vatten Avfall organisera sig sa att de har
formagan att leda sin uppstartsorganisation dven nar oforutsagbara situationer uppstar
hos entreprencren eller hos sig sjalv. Det géar att géra inom enheten med kvalitetssakrade
metoder och rutiner men stdrre uppstarter bor drivas som projekt. Stockholm Vatten
Avfall bor driva uppstarterna som projekt med en erfaren projektledare och en utsedd
projektorganisation som innehar de kunskaper och resurser som kravs for att sdkerstalla
projektets forutbestdmda kvalitet. Projektledaren rapporterar sedan till en utsedd
styrgrupp som bestar av erforderligt antal personer och kompetenser som kravs for att
folja upp och styra om sa kréavs.

En fungerande projektorganisation hade hanterat uppkomna problem pa ett battre satt &an
vad som skedde i detta fall och sékerstallt projektets forutbestamda kvalitet.

Nedan foljer en beskrivning av hur en fungerande projektorganisation hos Stockholm
Vatten Avfall hade kunnat hantera nagra av orsakerna till stérningen:

e Teknik
Det hade inte forhindrats att t.ex. kranarna pa sopbilarna var felkonstruerade, men
en riskanalys hade kunnat identifiera detta som en risk och sakerstéllt att backup
funnits tillgénglig vid uppstart.

e Problem med IT-integrationen
Problem hade identiferats genom att projektledaren krévt in redovisade tester eller
liknande i ett tidigt skede och atgarder hade kunnat sattas in i tid. Styrgruppen
stéaller krav pa projektledaren som i sin tur staller krav pa entreprenéren och
projektorganisationen.

e Yttre omstandigheter
En riskanalys hade troligtvis identifierat den dkade avfallsméngden och att folk har
semester vid arsskiftet och den olamplighet det innebér att byta entreprendr vid
den tidpunkten.

‘ RAPPORT

2016-03-18

UTREDNING BOTTENTOMMANDE BEHALLARE



repo001.docx 2015-10-05

SWECO %

e Organisatoriska brister hos entreprendren:
Att en entreprendr har brister i sin organisation och tillvagagangssatt att driva
projekt kommer alltid vara ett mojligt scenario. En fungerande projektorganisation
stéller tydliga krav pa entreprentren och problem hos denne upptacks i ett tidigare
skede.

e Organisatoriska brister pa enheten for insamling och behandling
Vid tillsattandet av en projektorganisation ges tydliga direktiv om ansvar och
befogenheter i projektet. Vilka tillgangliga resurser som finns och tillvidgagangssatt
nar dessa ej racker till ska vara tydligt. Hade detta genomforts kunde
projektledaren (som &r ansvarig for uppstarten) pa ett enklare satt tilldela uppgifter.
Projektledaren ska @ven ha en utsedd ersattare om denne ar frnvarande. Det
hade blivit mycket tydligare for Ragn-Sells att veta vem de ska ha en dialog med
angaende exempelvis IT-integrationen. Det hade varit lattare for projektledaren att
stalla krav internt och p& Ragn-Sells. Stockholm Vatten Avfalls organisation hade
inte blivit lika kanslig fér sjukskrivningar.

D& enhetschefens roll ersatts av en styrgrupp hade dennes sjukskrivning ej
paverkat uppstartens styrning.

e Ovrigt
Med en fungerande projektorganisation hade Stockholm Vatten Avfall haft en
battre helhetsbild och insett hur omfattande problemen var infér entreprendrsbytet,
de hade da kunnat fattat beslut att senarelagga entreprenorsbytet for att fa tid att
I6sa aterstdende problem.
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Bilaga 2 Insamlade forslag pa atgarder

Battre information om vad som hander ar valdigt viktigt for att kunna veta och ge réatt info till kunder
och kollegor.

Information till kundcenter far inte ga via mail eller méten utan via chatten. Far man hundratals mail ar
det inte bra att skicka viktig info via mail.

Den nya entreprendrens medarbetare som tar hand om det som registrers i Adminet ska traffa
Stockholm Vatten innan uppstart.

Sakerstall med egen SVAB personal att IT fungerar i alla olika steg i god tid.

Den nya entreprendren, bade arbetsledning och chauffor ska inventera de nya hamtstallena innan
entreprenaden startar sa att de hittar.

Namn pé de personer som ska jobba i verksamhetssystemet bér SVAB fa i god tid innan uppstarten.

Flytta dver hamtstallen i verksamhetssystemet fran gamla entreprendren till nya entreprendren i god
tid innan starten.

Séakerstall att bilarna klarar av att skicka in information till verksamhetssystemet.

Se till att Stockholm Vatten har en administrator som kan verksamhetssystemet hos den nya
entreprendren under uppstartens forsta 2 veckor.

SVAB behdver bemanna upp projektorganisationen med flera utsedda personer fér varje del. En
riskanalys behover goras for varje nytt omrade for att veta hur manga som behdvs for att sakerstalla
ratt kvalitet.

SVAB maste kvalitetssakra uppstarten. Vi ska ta fram checklistor och vi méste kunna félja rutinen och
dess processer och checka av del efter del. Vi behéver vara ute hos entreprenéren och verkligen testa
och se att det fungerar.

Infor uppstarterna 2017 behover vi pa SVAB anstélla fler erfarna uppstartare och handlaggare som
startar upp nya entreprendrer.

Uppfoljningen av uppdraget ska pabérjas 6 manader innan start dar det ar mojligt.

Vara tydligare mot entreprendren och visa vika problem som finns med att samla in avfall i just detta
omrade.

Vi pd SVAB ska ta fram rutiner och checklistor for att sakerstalla en bra uppstart och fortsatt
uppfoljning av uppdraget.

Vi pd SVAB ska ha backupper pa viktiga poster om nagon blir sjuk eller slutar.
Fundera 6ver om det ar ok att géra nya traktlistor innan uppstart. Tidigare var det 3 manader.

Viktigt att entreprenéren har fler &n en enda tjansteman i tjanst den dagen de tar éver entreprenaden.
Borja garna med nagra erfarna och nagra oerfarna och trappa sedan ner till normal bemanning efter
nagra dagar da allt fungerar.

Byt uppstartsdag. Uppstarten var en ledig dag som dessutom genererar massor av sopor. Manga har
dessutom semester Gver nyar.

Starta inte entreprenaden med enbart oerfarna chaufférer och tjansteman.

Sakerstall att parkeringsforbud i lastzoner och pa lastplatser andras nar trakter andras.
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Man bér ha tata avstamningar innan uppstart, ju ndrmare uppstart man kommer ju oftare bér man ha
mote mellan leverantdr och kund.

Man bor satta upp ett datum da man jamfor kundregistren exv 15 dagar innan uppdragsstart for att
sakerstalla att alla uppdragsstallen finns med. Man bor dven ha en plan for hur man far in nya kunder
innan uppdragsstart som tillkommer efter kundregisterjamférelsedagen.

Man bér ha en plan fér hur den nya entreprenérens nya trakter och rutter ska komma in i AdminNet.

Det bor framga tydligt i adressmaterialet behallartyp, behallarvolym och antal behallare per
uppdragsstélle. Det bor aven finnas ett varde per uppdragsstélle som ska finnas med i alla
kunduppdateringar man far, exv prodID.

Stockholm Vatten bér se dver sitt kundregister s& man far en adress per uppdragsstalle for att p& det
sattet sakerstalla att inga behéllare missas av den nya entreprenoren.

Ta fram en tydlig projektorganisation med kompetenta medarbetare. Bilda team med entreprendren.
Var 6dmijuk infor uppgiften

| ett tidigt stadium sakerstall 6verlamning av entreprenader genom att samla ihop avgaende och
tilitradande entreprendrer och gor en professionell Gverlamning i god tid. Typ 6-12 manader innan
uppstart.

Sakerstall att register stiammer med kontaktuppgifter, hamtadresser, hamtfrekvens, hdmtdagar, antal
karl, storlek, mm mm. Detta b6r gbra nu omgaende infér upphandling 2017.

Sakerstall att den nya entreprendren kan kora en tid till om fordonen inte kommer i tid. Stockholm,
Goteborg, Malmé gor nya upphandlingar och det finns risk for leveransférseningar 2017 av nya fordon.

Man ska ha en utsedd projektorganisation med en projektledare som endast driver projektet och som
har en styrgrupp over sig.

Tata planerade méten och inte Adhok som nu.
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Organisation Stockholm Vatten Avfall 2015-12-01

r— - _——
I Sjukskriven
Enhetschef

-—— _———
I Uppstartsansvarig
L Har bvtt avdelning

Jobbar med integrationen
Jobbar inte med integrationen

<=9 Kommunikation

Organisation Stockholm Vatten AB 2015-12-01: Handlaggarna &ar de som jobbar mest med fragan,
uppstartansvarig ar dverbelastad och saknar mandat, IT-personal har glidit ifrdn uppdraget,
enhetschefen ar sjukskriven under en kritisk period.
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Ang: Handlingsplan for forbattringsarbetet infOr uppstarter av entreprenader
Syfte

Syftet med handlingsplanen &r att forbattra och kvalitetsakra uppstartsprocessen i samband
med byte av entreprendr inom ett avtalsomrade. Samt att sakerstalla att den modell vi
anvander infor uppstarten identifierar olika scenarier som kan orsaka stérningar och att den
innehaller relevanta checklistor. Ett entreprendrsbyte ska folja en given och kvalitetssékrad
struktur for att minimera att kund paverkas.

Metod

Till grund for forbattringsarbete ligger de slutsatser som framkommer i den oberoende
granskande rapporten som genomforts av Sweco. Ett antal omraden har identifierats dar
sarskilda atgarder kommer att séttas in. Dessutom kommer processer och rutiner samt
samtliga projektdokument att genomlysas. For framtida uppstarter ska stadens
projektmodell anvandas vilken sékrar struktur, kvalitet och gemensam helhetsbild.
Modellen ser &ven till att uppstarten foljer alla verksamhetskritiska moment enligt
checklistor. Till exempel tas specifika sadana fram fér fordonskontroll, IT-integration,
bemanning och utbildning. I projektmodellen ingar aven vasentliga delar sa som risk- och
konsekvensanalys, tydlig tidplan och modell for uppféljning. Se projektmodellens struktur
i bilaga.

Alla uppstarter ska drivas i projektform dar en projektorganisation med utsedd styrgrupp
och projektledare tillsatts. Vid tillsattandet av dessa ges tydliga direktiv om ansvar, roller
och befogenheter i projektet samt vilka tillgangliga resurser som finns och tydliga
tillvagagangssatt att vid behov kunna komplettera dessa.

Projektet ska drivas transparent gentemot den upphandlade entreprendren for att i tidigt
skede fanga upp eventuella fel och forseningar. Dokumentation och protokoll fran samtliga
moten ska delas mellan projektgrupperna. Metoden syftar aven till att trygga att
entreprendren foljer upphandlingsunderlag och avtal, tidplan och ataganden. Planenliga
aktiviteter enligt checklista vidimeras av bada parter. Eventuella avvikelser dokumenteras
och foljs upp regelbundet.
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Processer och rutiner

Avdelningens processer och rutiner ska ses 6ver och vid behov revideras samt
kompletteras. For att sékerstélla att samtliga moment genomfors enligt framtagna rutiner
kompletteras dessa med enkla checklistor. Detta arbetssétt mojliggor for fler personer att
arbeta tillsammans och komma in i pagaende process. Uppstartsarbetet blir darmed inte
lika sarbart. Battre arbetssétt tas aven fram for delad dokumentation och
internkommunikation inom projektet.

Detta gors i enlighet med rutinerna i bolagets miljo- och kvalitets- ledningssystem och
kommer att genomforas i ett séarskilt projekt inom avfallsavdelningen. Har ska daven en
rutin tas fram som sékerstéller att information i tidigt skede ges till kundtjénst och
kommunikatorer for att kunna ge basta mojliga information och service till kund.

Kompetens och resurser

For att sékerstélla att enheten har réatt och kompletterande kompetenser har en inventering
av kompetens- och utbildningsbehov bland medarbetarna genomforts. Som ett led av detta
kommer flera medarbetare genomfdra en projektledarutbildning och utbildning i
projektmodellen. Likasa kommer utbildning i LOU (lagen om offentlig upphandling) for
medarbetare erbjudas vid behov. En viktig iakttagelse fran rapporten ar behovet av nya
arbetssatt for att minimera sarbarheten vid franvaro. Ansvar ska darfor delas upp pa
funktioner istéllet for pa enskilda medarbetare.

Bolaget kommer dessutom i en sarskild utredning bedéma kompetens- och resursbehov for
en framtida effektiv planering och uppféljning vid entreprendrsbyten.

Fortsatta forbattringar

Da Stockholm Vatten star infor entreprendrsbyten under 2017 kommer forbéttringsarbetet
att ges hogsta prioritet. Malet ar att ett omarbetat och kvalitetssakrat arbetssatt ska vara
implementerat i organisationen under hésten 2016.

Katarina Johansson Jan Ekvall
Enhetschef Avdelningschef
Insamling & Behandling Avfall
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