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Bakgrund

Renhallningsforvaltningen har genom anbudsforfarande upphandlat
insamling och transport av hushallsavfall. Idag har forvaltningen avtal
med fem entreprendrer, Hellstens AB, Liselotte Lo6f AB, AB Melskdr,
Ragn-Sells AB samt Resta AB. Upphandling och avtalstecknande dr gjort
vid tvé olika tillfallen. Avtal med LLAB och Ragn-Sells l6per mellan
2002-04-01 tom 2006-03-31 och for ovriga entreprendrer dr avtalstiden
mellan 2003-01-01 och 2009-03-31.

Avtal

I bada avtalen finns reglerat vad som intréffar di entreprendrerna ej
uppfyller sina ataganden i hamtningsuppdraget. Avtalen r inte helt lika
utformade.

Avtal 2002
212 Undanrdjande av hinder — utebliven himtning

Utebliven hdmtning genom underlatelse fran entreprendrens sida skall
utan extra ersittning atgirdas senast dagen efter pdpekandet. Sker inte
detta har bestéllaren ritt att utféra himtningen pa entreprendrens
bekostnad. Andra klagomal fran fastighetsdgare/kunder skall atgédrdas
omgaende.”

311 Andringar under avtalstiden

Entreprendren dr skyldig att fortlopande folja forandringar av
avfallsméngd och foresld erforderliga minskningar av hamtningsfrekvens,
antal behéllare och liknande.

Lamnar entreprenoren felaktiga uppgifter eller underléter att meddela
avfallsldmnaren, sker avdrag pa entreprendrserséttning med motsvarande
belopp plus skilig ersittning for nedlagt arbete.

Om en himtning upphdr skall entreprendren utan dréjsmél meddela
bestillaren. Oaktsamhet att en hamtning upphort kan leda till avdrag pé
entreprendrsersittningen.”

Kommentar:

Entreprendren ska senast dagen efter papekandet atgirda bristen. Aven
om brister i hdmtningen upprepas har vi ingen mdjlighet att gora avdrag
om atgird sker dagen efter papekandet. Om entreprendren inte uppfyller
sina ataganden sker vid denna typ av forseelse avdrag som ar lika med
entreprendrsersittning.
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Avtal 2003

”Om inte entreprendren uppfyller sina dtaganden mot bestéllaren sker
avdrag pa entreprenadersittningen. Exempel pa ataganden som skall
uppfyllas ér:

himtning skall ske pd bestimd hdmtningsdag, dvs. den veckodag
som finns angiven i bestdllarens register.

utebliven hamtning skall ske senast dagen efter den uteblivna
hédmtningen, med utebliven hdmtning jamstélls att inte tagit allt
avfall som ingar i uppdraget

bekriftelse pd mottagande av klagomaél skall ske inom tre timmar
efter det att klagomélet meddelats entreprendren

besked om vidtagen eller planerad atgird pa klagomaél skall ldmnas
inom tva dagar efter klagomalet meddelats entreprenéren

svar pd hamtningsrelaterade fragor fran bestéllaren, skall besvaras
inom tvd veckor.
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Avdraget blir entreprendrens ersdttning for den aktuella hamtningen
multiplicerat med tvd. Kvarstar problemen eller uppkommer problem pé
samma adress som tidigare inom tre manader fordubblas avdraget varje

géng.”

Forenklad modell for avdrag pa entreprenorsersittningen

Nér kund anmdler ett klagomal pd hdmtningen skrivs detta in 1
forvaltningens debiteringssystem. En rapport om hdmtningen och
anledning till klagomalet skickas med fax till entreprendren. Klagomaélets
art har kodats pa rapporten. Entreprendren svarar pa anledning till
avvikelsen genom att atersdnda utdraget. Svaren kodas enligt en
kodningsmall 6ver de vanligaste forekomna anledningarna. Uppgifterna
fors manuellt in 1 en liggare. Svaren granskas och de fall d& klagomélet
berittigar till avdrag péd entreprendrsersittningen berdknas avdragets
storlek.

Avdraget fors in pa entreprendrens faktureringsunderlag. Detta medfor att
entreprendrens manadserséttning minskas motsvarande belopp.

I de fall som krévt utredning av handlaggare fran forvaltningen, och
utredningen visar att avdrag skall ske pa erséttningen, handlidggs avdraget
pa samma sdtt som vid 6vriga klagomal. Handldggaren tar fram uppgifter
om typ av behallare, antal behéllare samt period och berdknar avdragets
storlek.

Andelen svar pé klagomal 6kar med den bittre bevakningen. Antal brutto-,
befogade- och obesvarade klagomél samt klagoméal som foranlett avdrag
pa entreprendrserséttning redovisas nedan.

Maénad Brutto Befogade Obesvarade Avdrag

Feb 413 210 40 81

Mars 479 291 22 137

April 409 154 21 64 tom 21/4
Avdrag

Hittills 1 &r har avdrag pa entreprendrserséttning gjorts med 104 987
kronor och 16 570 kronor att krediteras vid ndstkommande
faktureringstillfille.

Handléiggningsrutin for hantering av kundklagomal

Renhallningsforvaltningen har tidigare rapporterat att det i nuvarande
verksamhetssystem saknas systemstod for att kunna arbeta med
klagomalshanteringen pa onskvért sitt. I avvaktan pa att det nya
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verksamhetssystemet dr implementerat i januari 2006 kan forvaltningens
handldggningsrutiner vid kundklagomél sammanfattas i foljande punkter.

Kundtjanst har som mal att besvara inkommande telefonsamtal inom
fyra signaler.

Samtliga klagomal pa entreprendrernas dtaganden registreras i
debiteringssystemet och klagomalsrapport tas ut. Rapporten ska
forutom klagomalet innehélla kundens namn, telefonnummer dagtid,
klockslag nédr kunden horde av sig. Skriftliga klagomal diariefors hos
registrator som sedan dverlamnar drendet till chefen for Insamling och
transport. Denne avgdr vem som handldgger drendet. Handlaggaren
skickar skrivelsen vid behov till entreprendr.

En rapport om klagomaélet skickas med fax till entreprendren.
Forvaltningen betraktar bekréftelsen pa att telefaxmeddelandet gatt
fram till entreprendren som en bekréftelse pa att entreprendren
mottagit klagomalet.

Klagomaélets art har kodats i rapporten nér den skickas till
entreprendren. De rutiner som f6ljer har redovisats ovan under
rubriken “Forenklad modell for avdrag pé entreprenorserséttningen”.

Kunder som anmaler klagomal far avdrag pé avfallstaxan efter tre
uteblivna hdmtningar inom sex manader orsakade av slarv eller
forsumlighet hos entreprenoren. Vid upprepade 6vriga klagomal
(minst tre ganger inom 30 dagar) och i dvrigt vid grova brister kan
kompensation utga efter bedomning i varje enskilt fall.

Uppfoljning

Antalet klagomal f6ljs upp kontinuerligt. Statistik tas fram och ldmnas till
entreprendren och diskuteras vid entreprendérsmoten.
Renhéllningsndmnden erhéller 16pande ménadsvis bruttoklagomélsstatistik
som kommer att kompletteras med uppgifter om antalet befogade och
obesvarade klagomal samt antalet klagomal som resulterat i avdrag pa
entreprendrsersittningen respektive avdrag péd avfallstaxan.



