Renhallningsforvaltningen

INSAMLING & TRANSPORT

Handlaggare: Erica Lawesson/Anders Jansson Renhéllningsndmnden
Tfn: 08 - 508 465 56 / 08 — 508 466 17

Rapport avseende entreprenadgranskning
av omrade 5,6, 7,9, 10, 11 och 12

Forslag till beslut

1. Forvaltningens rapport godkédnns.

Johan Castwall Mats Cronqvist
Forvaltningschef Avdelningschef
Bakgrund

Vid Renhéllningsndmndens mdte den 26 oktober 2005 fattades beslut om
att genomfora en granskning av entreprenaderna for omrade 5, 6, 7, 9, 10,
11 och 12 (bil 1).

Entreprenaderna for dessa omraden inleddes den 1 januari 2003 och 16per
fram till 31 mars 2009 vilket innebér att halva avtalstiden passerar 2006.
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Granskningen dr gjord i tre steg:

1. Kundundersokning. )
Undersokning genomford av Ohrlings PricewaterhouseCoopers
som jamfor kundnojdhet entreprendrer och omraden emellan.

2. Statistik och forvaltningsintern dokumentation.
Redogorelse for entreprenaden sedan 2003 1 form av
reklamationsstatistik, avdrag pa entreprendrserséttning, rutiner for
avtalsuppfoljning samt erfarenheter fran entreprendrsbytet januari-
03.

3. Redogorelse av entreprenorernas egenkontroll.
Den tredje delen, redogdrelse av entreprendrernas egenkontroll —
grundar sig pa forfradgningsunderlagets kapitel “Kvalitet, service
och arbetsmilj6” dér det anges att "Entreprenoren skall ha sddan
egenkontroll att risken for fel minimeras. Bestéllaren ska
fortlopande kunna ta del av kontrollen och resultaten frdn denna.”
Entreprenorerna besvarar i denna del fragor som ror hur de
sakerstéller kvalitet, service och arbetsmiljofragor.

Forbittringsomraden
Utifrdn de ovanstaende tre delarna har forvaltningen dragit slutsatser om
forbattringsomraden for sévil granskade som dvriga entreprenader.

Sophdmtningen fungerar dverlag bra och ges 6vergripande goda betyg av
kunderna. Den slutsatsen gar att dra sdvil utifran
entreprenadgranskningens kundundersokning som utifran den mer
overgripande brukarundersdkningen som gjordes av forvaltningen i
november-december 2005'.

De kvalitetsproblem som uppstér 1 sophdmtningen ar av tva slag:
o tillfdlliga driftstrningar
e jterupprepade reklamationer dver kort eller 1ang tid

Att komma tillrdtta med dessa kvalitetsproblem kraver foljande
forbéttringar:

' Se drende nr 8 RHN 2005-03-22 ”Anmilan av brukarundersékning”
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Verifieringssystem

Idag kommer utebliven hdmtning till férvaltningens och entreprendrens
kénnedom forst sedan kund ringt in sin reklamation. Genom att etablera
system for att verifiera huruvida himtning har skett skapas storre
mojligheter att snabbt identifiera savil driftstorningar som aterupprepade
reklamationer. Darmed skapas dven forutséttningar for snabbare reaktion
fran entreprendren som borgar for att ritt resursforstarkning pé bade
personal- och fordonssidan sétts in. Verifieringssystemet innebér att
kéarl/hdmtstéllen mirks upp med datachip som avlédses av himtpersonalen
vid himtning.

Ldngsiktigt hdllbara losningar pa hdmtproblem

I de fall problem uppstér i himtningen maste langsiktigt hallbara 16sningar
efterstravas. Dvs. risken for att samma problem uppstér igen pa samma
hiamtstille ska minimeras. Det hir kriver ett aktivt arbete fran
entreprendrens sida att klart identifiera orsaken till problemet samt
tankbara 10sningar. Det kan t ex rora arbetsmiljoatgérder i form av
matningar vid 6vermangder. Har krdvs god kommunikation mellan alla
parter i sophdmtningen — hdmtpersonal, kund, entreprendr och forvaltning.

Att arbeta med dessa forbéttringsomraden ar ett gemensamt ansvar for
bade bestillare och leverantdr och skall ske 1 olika steg:

1. Diskussioner och kravstillande 1 drift- och avtalsuppfoljning.

2. Verksamhetsutveckling, t ex chippning av kérl och vigning av
avfall vid himtning samt utveckling av AdminNet och
FetchPlanner.

3. Utveckling av forfragningsunderlag och avtal for att skapa
forutséttningar for nya arbetssitt och kvalitetsutveckling.

4. Nya avtal kriaver utvecklade rutiner for att fortydliga arbetssitt och
rollfordelning mellan leverantor och bestillare.
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Om kundundersokningen

Syftet med unders6kningen var att identifiera styrkor och svagheter i
verksamheten utifran hur kunder i de olika delomradena ser pa
verksamheten. Undersokningen skall dven ligga till grund for jimforelser
mellan olika entreprenorer. Fragekonstruktionen har styrts av avtalet.

Foljande kvalitetsomrdden studerades:

e Himtningsservicen, dvs. att hdmtning sker pé ritt dag, att allt
avfall hdmtas, nedskrdpning och att himtning sker utan
bullerstorningar.

e Servicebemotande fran personalen, dvs. kompetens, kladsel, att
karl stélls tillbaka pé sin plats alt. att sdck hings upp, att dorrar och
grindar stings.

e Tidpunkt for himtning, dvs. om den sker innan kl 06:00.
e Forekomst av utebliven hamtning.

e Kontakter med entreprendren dvs. bemotande, tillgénglighet,
mojlighet att framfora klagomal, {2 réttelse och ldmna synpunkter
samt serviceandan i stort.

e Fordonen, dvs. miljévinlighet, storleksanpassning och skick.
e Nojdhet med sophdmtningen pé det hela taget.

Metoden for att samla in fakta har bestatt av en telefonundersékning bland
entreprendrernas kunder.

Slutsatser

Generellt kan sdgas att entreprendrerna dvergripande far ett godként betyg
av kunderna. Undersokningen uppvisar inte heller nagra orovickande
kvalitetsskillnader entreprendrerna emellan. Vissa kvalitetsfragor kommer
dock att tas upp med entreprendrerna i den man fragan berér dem sdsom
bullerstorningar, nedskrapning och utebliven himtning.

Sammanfattningsvis kan foljande framhévas som generella
forbattringsomraden:
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Direktkontakter med kund. Entreprendrerna bor arbeta pa att forbéttra
sina direktkontakter med kunderna. Har skall dock fortydligas att
kundernas kontakt om sophdmtningen primért ska ga genom
forvaltningens kundservice, men i de fall kunderna av ndgon anledning
tar kontakt direkt med entreprendren kan bemdtande och tillginglighet
forbattras.

Tidpunkt for hamtning. Flertalet entreprenorer kan antas l14ta
hiamtpersonalen himta avfall fore kl 06:00 som ar tidigast tillatna tid
enligt avtal och lokala trafikbestimmelser.

Tydligare profilering av fordon och personal. Savél personal- som
fordonsfrégor 1 undersokningen far 6vervigande vet ej” svar. Hér
finns sdledes en mojlighet for savil entreprendrer som forvaltningen
att vara tydligare gentemot kund. Att fortydliga hdmtpersonalens roll
ar relevant ur arbetsmiljosynpunkt och att tydligare profilera
biogasfordon ir relevant for att framhdva stadens miljésatsningar.

Villakunder

e Overgripande. Overlag ger villakunderna oavsett entreprendr ett
bra betyg. Noterbart for samtliga entreprendrer och
kvalitetsfaktorer &r att kritiken dr mycket ringa. Vidare utmérks
kvalitetsfaktorerna av hoga andelar av kunderna som sdger sig vara
ndjda. Den stora utmaningen infor kommande métningar r att
forsoka oka andelen kunder som dr mycket ngjda.

Det finns vissa skillnader i resultatet mellan Resta omrade 9 och
Hellstens omrade 07. 86 % av Restas kunder dr pa det hela taget
ndjda med sophdmtningen medan motsvarande siffra for Hellstens
ar 92 %. Bland de direkt missndjda syns ingen skillnad (4 % for
Resta och 2 % for Hellstens).

Skillnaderna kan antas bero pa att man i Restas omrade 09
anvinder sig av sidlastande fordon som kriver att kunden pé utsatt
dag rullar ut kérlet 1.5 meter fran korbanan. Ett system som under
entreprendrstiden periodvis uppvisat problem. Fordonens
framkomlighet paverkas att parkerade fordon och gatuarbeten,
vidare okar besvéret for kunder vid utebliven himtning eftersom
deras kirl da maste sta ute lingre &n avsett.

Sidlastande hamtsystem finns i flertalet andra kommuner i
Stockholms 14n. Forvaltningen gor dock beddmningen att systemet
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inte ar optimalt utifran de forutsattningar som finns i1 bebyggelse
och trafiknét 1 Stockholms stad. M§jliga sétt att forbittra
situationen i omrade 09 kommer att diskuteras framdver med
entreprenoren.

Servicebemotandet frdan hamtpersonal. Fragorna behandlar
servicebemdtandet frdn personalen som hidmtar, kompetens,
kladsel, att karl stélls tillbaka respektive att sdcken hiangs upp och
att dorrar och grindar stings. Dessa frdgor utmérks av stora andelar
vet ej svar vilket formodligen hanger samman med att kunden inte
har erfarenhet av entreprendren i1 dessa avseenden.

Déremot nér det géller att hinga upp sédcken eller att stélla tillbaka
karlet ar kunderna 6verlag ndjda. Det bor noteras att entreprendren
Resta far en del kritik for att dessa atgirder inte skots. 11 % av
Restas kunder 4r missndjda med detta. Se kommentar ovan
géllande hamtsystem med sidlastande fordon.

Tidpunkt for hdamtning. Att hamtning sker innan kl 06:00 dr mer
utbrett inom Hellstens omrdde. Hir séger 65 % av kunderna att
hidmtning aldrig sker innan kl 06:00 medan motsvarande for Resta
ar 90 %.

Utebliven hdamtning. Problem med utebliven himtning ar mer
utbrett inom Restas omréde. Hir sdger 58 % av kunderna att
hidmtningen aldrig uteblir medan motsvarande for Hellsten ar 76
%. Se kommentar ovan gillande himtsystem med sidlastande
fordon.

De kunder som haft problem med att himtning uteblivit &r i antalet
personer vildigt fa vilket gor att en viss forsiktighet med allt for
langtgaende slutsatser maste iakttas.

Kontakter med entreprendren. Hellstens kunder dr bade de mest
positiva till sin kontakt med entreprendren samtidigt dr de ocksa
mest negativa till sin kontakt. Resta bor framforallt arbeta med att
forbattra tillgingligheten, att ge kunden rattelse samt serviceandan
1 stort.

Fordon. 1 undersokningen studeras dven hur kunderna ser pé
entreprendrens fordon som anvinds i samband med himtning av
hushéllsavfall. Kundernas bedomningar innehéller betydande
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inslag av vet ej svar. Sérskilt markant ar detta for fordonens
miljovanlighet.

Verksamhetskunder

Overgripande. Overlag ger verksamhetskunderna, oavsett
entreprendr ett bra betyg med hinsyn taget till olika
serviceaspekter i sophdmtningen. Noterbart for samtliga
entreprendrer och parametrar dr att kritiken &r mycket ringa. Vidare
utmérks kvalitetsfaktorerna av hoga andelar kunder som séger sig
vara ndjda. Runt 8 av 10 kunder &r n6jda med entreprendren.

I Restas omrade 06 och Melskérs omrade 05 dér kunderna inte ar
lika n6jda med att hdmtningen sker pa utsatt dag och mer
missndjda med utebliven himtning. Mojliga sitt att forbattra
situationen i dessa omraden kommer att diskuteras framover med
entreprendren.

93 % av Melskars kunder &r pé det hela taget ndjda med
sophdmtningen. Av dessa dr 36 % mycket ndjda. 2 % av Melskérs
kunder ar direkt missndjda.

87 % av Restas (omrade 06) kunder ar pa det hela taget n6jda med
sophdmtningen. Av dessa dr 43 % mycket ndjda. 5 % av Restas
kunder 1 omrade 06 ar direkt missndjda.

95 % av Restas (10) kunder &r pa det hela taget n6jda med
sophdmtningen. Av dessa ar 49 % mycket ndjda. 3 % av Restas
(10) kunder ar direkt missnojda.

95 % av Hellstens kunder &r pé det hela taget ndjda med
sophdmtningen. Av dessa dr 60 % mycket ndjda. 2 % av Hellstens
kunder ar direkt missnéjda.

95 % av Lise-Lotte Loofs kunder dr pd det hela taget ndjda med
sophdmtningen. Av dessa dr 68 % mycket ndjda. 2 % av Lise-Lotte
Lo6fs kunder ér direkt missndjda.

Totalbetyget pa sophdmtningen dr bra. Den stora utmaningen infor
kommande métningar ar att forsdka dka andelen kunder som ar
mycket ndjda.
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Servicebemétandet frdn hdmtpersonal. Fradgorna om
hidmtningspersonalens servicebemdtande, kompetens och klddsel
utmérks av relativt hoga andelar "vet inte” svar. Detta hinger
formodligen samman med att kunden inte har erfarenhet av
entreprendren i dessa avseenden.

Tidpunkt for hdamtning. Att hamtning sker innan kl 06:00 dr mer
utbrett inom Melskérs och 1 Hellstens omrade. Har sidger 35
respektive 37 % av kunderna att himtning aldrig sker innan kl
06:00. Motsvarande siffra for samtliga entreprendrer dr 46 %.

Utebliven hdamtning. Problem med utebliven himtning ar mer
utbrett inom omrade 06 (Resta) dn inom 6vriga omrdden. Hér sdger
66 % av kunderna att himtningen aldrig uteblir medan
motsvarande siffra for samtliga entreprendrer ar 74 %. De kunder
som haft problem med att hamtning uteblivit 4r i antalet kunder
valdigt {4 vilket gor att en viss forsiktighet med allt for
langtgaende slutsatser maste iakttas.

Kontakter med entreprendren. Den vanligaste kontaktorsaken &r
for samtliga entreprendrer utebliven sophdmtning. Mest ndjda med
sin kontakt med entreprendren dr kunderna inom omradena 12
(Lise-Lotte L66f) och omrdde 11 (Hellsten). Hér anger 94 %
respektive 85 % av kunderna att de dr ndjda med serviceandan i
stort. Motsvarande siffra for entreprendrerna som helhet ar 72 %.

Fastighetskunder

Overgripande. Overlag ger fastighetskunderna, oavsett
entreprendr, ett bra betyg till sophdmtningen. Noterbart for
samtliga entreprenorer och parametrar ar att kritiken ar mycket
ringa. Vidare utmérks kvalitetsfaktorerna av hoga andelar av
kunderna som sédger sig vara ndjda. Runt 8 av 10 kunder dr n6jda
med entreprendren.

For Restas omrdde 06 och 10 finns en kritik mot nedskrapning i
samband med hdmtning av hushallsavfallet. Dessutom &r kunderna
inom omrdde 06 inte lika ndjda med att himtning sker pa utsatt dag
som i dvriga omraden. Eftersom Resta omrade 06 dven noterades
for verksamhetskunder understryker detta ytterligare att en
kvalitetsdiskussion med entreprendren maste komma till stand.

Tidpunkt for hdimtning. Att hamtning sker innan k1 06:00 &r mer
utbrett inom Melskérs och 1 Hellstens omrade. Hér sdger 44
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respektive 42 % av kunderna att himtning aldrig sker innan kl
06:00. Motsvarande siffra for samtliga entreprendrer dr 51 %.
Mojliga sétt att forbattra situationen i dessa omrdden kommer att
diskuteras framdver med entreprendrerna.

Utebliven hdamtning. Problem med utebliven himtning ar nagot
mer utbrett inom omréde 11 (Hellsten) &n inom 6vriga omraden.
De kunder som haft problem med att himtning uteblivit &r i antalet
kunder véldigt fa vilket gor att en viss forsiktighet med allt for
langtgdende slutsatser maste iakttas. Mojliga sétt att forbattra
situationen kommer att diskuteras framdver med entreprendren.

Kontakter med entreprenoren. Den vanligaste kontaktorsaken ar
for samtliga entreprendrer ar utebliven sophdmtning. Mest ndjda
med sin kontakt med entreprendren ér kunderna inom omrade 06
(Resta). Har anger 81 % av kunderna att de &r n6jda med
serviceandan i stort. Motsvarande siffra for entreprenorerna som
helhet ar 70 %.
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Statistik och forvaltningsintern dokumentation

Melskdr AB — delomrdde 05 Gamla Stan
- Flerfamiljsfastigheter och verksamheter

Antalet reklamationer under entreprenaden har varit relativt hogt. Under
det fOrsta dret var nivderna mycket hdga och har direfter ungefar
halverats. Omrédets storlek och karaktir gor det svart att statistiskt
jamstélla det med 6vriga omraden.

Entreprenadomrade 05 &r Stockholms minsta delomréde. Hér finns manga
restauranger och hamtningen dven dr dven for manga kunder starkt
sasongsbetonad. Himtningsforhallandena &r besvirliga. Dels dr hdmtning
endast tilldten mellan 06:00-11:00 och under samma tid férekommer dven
mycket varutransporter i omradet. Dels dr hamtforhéllandena i
fastigheterna besvirliga med tranga utrymmen och transportvégar.
Tidigare entreprendr “6verhdmtade” (dvs. himtade med tétare intervall &n
avtalat) for undvikande av klagomal vilket har medfort att kunderna har
varit vana vid att det alltid varit rent i soprummen.

Resta Sverige AB —

delomrdde 06 och 10 Sodermalm samt delomrdde 9 Sodra fororterna
- Flerfamiljsfastigheter och verksamheter (06 och 10)
- Villafastigheter (09)

Restas reklamationsnivder har under entreprenaden legat pa en relativ hog
niva. Vid jimforelse med de 6vriga delomrdden, féorutom Gamla Stan,
uppvisar Resta hogst nivaer bade for villa- och flerfamiljsomraden.
Manga trakter har fungerat klanderfritt medan for ett antal trakter har
klagomalsnivaerna varierat mycket. Oftast dr det inte problem pa alla
trakter samtidigt utan enstaka trakter uppvisar hdga nivaer under en
begrinsad tid. Forvaltningens uppfattning &r att Resta da haft
personalproblem och bristande beredskap for att méta problemen
tillrackligt snabbt. Vid ett flertal tillfdllen har Restas chefer varit kallade
till forvaltningen for redovisning av atgérdsforslag for att sinka
reklamationsnivaer.
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Hellstens Renhdllning AB — delomrdde 07 Sydvdstra fororterna
samt delomrdde 11 Ostermalm och Djurgdrden

- Flerfamiljsfastigheter och verksamheter (11)

- Villafastigheter (07)

Hellstens har overlag haft 1dga reklamationsnivéer. For delomride 07 har
antalet reklamationer dock 6kat under entreprenaden. Under 2005 infordes
kérl for villor med 14-dagarshdmtning och i samband med detta steg
reklamationsnivaerna. Under senare delen av hosten dvergick dock
nivaerna for omradet till tidigare ldgre nivaer.

For delomrade 11 har nivaerna stadigt minskat och ar nu pad mycket laga
nivéer.

Liselotte Loof AB — delomrdde 12 Delar av Norrmalm och Vasastan
(underentreprenad dt Hellstens Renhallning AB)
- Flerfamiljsfastighet och verksamhet

LLAB har pd delomradet en medelniva pé antal klagoméal. Under
entreprenaden har antalet klagoméal minskat.

For statistik, se bilaga 2.

Rutiner for avtalsuppfoljning

I avtal med entreprendrer for insamling av hushéllsavfall finns angivet att
moten mellan bestdllare och entreprenor skall hallas minst tva ganger per
ar for utbytande av erfarenheter angdende uppdraget. Bestdllaren kallar till
dessa moten.

Moten mellan bestéllare och entreprendr hélls 1 snitt fyra ganger per ar.
Vid métena finns en dagordning omfattande bl a annat:

- Information frén bestillare och entreprendr om forédndringar
- Driftsldge

- Reklamationsstatistik

- Avtalsfragor

- Ovriga fragor

e [nformation frdn bestdllare. Exempel pd information fran
bestillare till entreprendr kan vara forédndringar i taxa for
kommande ér, personalférandringar pa forvaltningen, kommande
upphandlingar och innehall i informationsutskick till kunder.
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Driftslige. Entreprenor redovisar om driftslédget och eventuella
fordndringar av trakter och personal.

Reklamationsstatistik. Bestillaren redovisar aktuell
reklamationsstatistik for entreprendren. Entreprendr far ge svar pa
anledning till hoga reklamationsnivier. Bestillare och entreprenor
diskuterar hur entreprendr avser komma tillrétta med problemen
och nér atgérder sitts in.

Avtalsfragor. Om entreprendr inte fullgor sina forpliktelser enligt
avtal lyfts denna friga fram hir. Exempel kan vara vid vilken
tidpunkt bilarna kor ut pa morgon, eventuell overvikt pa fordon
mm. Till hjdlp i denna punkt har bestéllare och entreprenor
forfragningsunderlag, anbud och avtal.

Om négon viktig fraga for entreprenadens genomforande eller
entreprendrs upptradande uppkommer mellan ordinarie mote tar
forvaltningen kontakt med entreprendr. Ar frigan inte akut eller
omfattning ringa, 16ses oftast problemet via telefonkontakt. Vid
allvarligare driftstorninger eller forseelser kallar forvaltningen snarast till
mote med. entreprendren.

Slutsatser fran entreprendérsbytet 2003
Nedan redogdrs for erfarenheter fran entreprenorsbytet 2003 och de
atgdrder som dessa foranledde infor arets entreprendrsbyte den 1 april.

Aterkommande reklamationer. Vid en dvergang kan problem med
aterkommande reklamationer uppsté i ett omrade eller i en trakt.
Dessa okade reklamationsnivaer kan vara besvirliga att komma till
ritta med.

Forvaltningen patalade for tilltradande entreprendrer att det ér
mycket viktigt att de avsitter personal och resurser for att kunna
analysera reklamationsproblem alt. dterupprepade reklamationer pé
enskilda hamtstdllen. Vidare understrok forvaltningen att det inte ar
en langsiktigt hdllbar 16sning att l1ata extrapersonal backa upp 1
sadana situationer eftersom problemen da kvarstar nir ordinarie
personal inte lér sig sin trakt utan fortsétter gora samma 6verhopp.

Lokala overenskommelser. 1 sophdmtningen uppstér ”lokala
overenskommelser” mellan himtpersonal och kund. Det kan t ex
handla om att avfallet ska stillas ut vid en viss tidpunkt. Dessa
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’lokala 6verenskommelser” upphdr dd man vid entreprenorsbyte
4dven byter himtpersonal. Ar omfattningen av lokala
overenskommelser mycket stor kan detta resultera i storre méngder
reklamationer.

Forvaltningen uppmanade tilltrddande entreprendrer att om de far
kidnnedom om sédana dverenskommelser rapportera in det i
forvaltningens verksamhetssystem.

Forvaltningen gick ca en vecka innan entreprendrsbytet ut med
information till berdrda kunder om att de fir ny entreprendr.
Slutligen var dven forvaltningens kundservice observant och
fragade kunder om det funnits 6verenskommelser med tidigare
entreprendr da reklamationer inkom.

Personal som slutar. Om personal som faller ifrén i tidigt skede &r
det svart att snabbt nyrekrytera vilket kan ge ink&rningsproblem.

Det nya avtalet stéller ldngtgaende krav pd entreprendren att ha en
personalpool. Vidare att entreprendren omgaende ska etablera ett
system med arbetsrotation vilket gor att det finns fler som kan kora
en trakt dn ordinarie personal.

Felaktiga hamtdagar. Felaktigt registrerade himtdagar i de
korlistor som gér till entreprendrerna ger snabbt 6kade
reklamationsnivaer i ett uppstartsldge. Det dr darfor viktigt att
entreprendr far s& uppdaterad data som mojligt nédr de gér den
traktplanering som sedan fors dver till forvaltningens
verksamhetssystem.

Tilltrddande entreprendrer forseddes kontinuerligt under varvintern
med de dndringar som gjordes i korlistorna for berérda omraden.
Frantradande entreprendr fick dven i uppdrag att med
hidmtpersonalens hjélp uppdatera korlistorna med korrekt
information om hdmtdag.
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Mdrkning av nycklar. Nyckeloverlamning och uppmérkning av
nycklar dr mycket viktigt for kvalitet pad himtningen.

Forvaltningen bad frdntrddande entreprendr att mérka upp nycklar
och koder ordentligt infér 6verldmnande till tilltrddande
entreprenorer.

Stdllda sopor. Hamtpersonal som inte gar over till nya
entreprendren kan stélla sopor sista tiden innan bytet vilket
resulterar i stora svarigheter for tilltradande entreprenor.

Tilltradande entreprendr uppmanades att vara observant pa detta
och dokumentera ev. forekomst noggrant. Det dr dven mojligt att
kontrollvidga méngder som levereras in i Hogdalen sista veckan
och jimfora med statistik.
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Redogorelse avseende entreprenorernas egenkontroll

Entreprenorerna har skriftligt besvarat frdgor om hur de sidkerstéller de
krav pa kvalitet, service och arbetsmiljofrdgor som angavs i
forfragningsunderlaget. Fragor och svar redovisas sammanstillt i bilaga 2.

Kvalitet

Samtliga entreprendrer har redovisat att man har rutiner for att rapportera
och atgirda inkomna reklamationer. Rutinerna innefattar inrapportering av
avvikelser fran hdmtpersonal till arbetsledning samt vidarerapportering av
denna information till forvaltningen.

Flera av entreprendrerna redovisar att man har kontrollsystem for att folja
upp inkomna reklamationer. Det kan vidare konstateras att
entreprendrerna svarar att de har systematiska kontrollrutiner som
sakerstdller att arbetsledning foljer upp att hamtningen sker enligt
forvaltningens uppgifter om kund, volym och hamtintervall. Av svaren
framgar att uppfoljningen till stor del avser den inrapportering som
himtpersonalen redovisar till entreprendrernas arbetsledning.
Forvaltningen upplever att entreprendrerna maste forstirka uppfoljningen
av de hamtstéllen dar forvaltningen redovisar upprepade klagomal.

Samtliga redovisar att det finns rutiner for fordonsskotsel samt att man har
fordon i reserv i enlighet med avtalet.

Service

Entreprendrerna redovisar att nér problem inte kan 16sas direkt med
fastighetsidgaren hdnvisar man drendet vidare till forvaltningen. Samtliga
redovisar att man har som policy att personalen skall bemdta kunderna pa
ett serviceinriktat sétt.

Arbetsmiljo

Samtliga entreprendrer har rutiner for att forbattra hdmtpersonalens
arbetsmiljo. Tre foretag har utarbetat program for systematiskt
arbetsmiljoarbete (SAM).

Foretagen har 1 olika omfattning redovisat antalet uppkomna
arbetsmiljoproblem under entreprenadperioden och eftersom
redovisningen inte dr enhetlig kan slutsatser inte dras. Samtliga redovisar
att man kommunicerar och utbildar personalen i arbetsmiljo-, miljé- och
servicefragor. Tva av entreprendrerna arbetar med miljcertifiering.
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Antalet hamtpersonal per arbetsledare ér farre for Hellstens och Resta
jamfort med Liselotte Lo6f och Melskar.

Avseende andelen sjukskrivningar och langtidssjukskrivning under
avtalsperioden har inte samtliga inkommit med uppgifter om lang-
respektive korttidssjukskrivning.

Bilagor

1. Utvirdering av kundernas syn pa entreprendrer.
Kundundersokning mars 2006, Ohrlings PricewaterhouseCoopers

2. Reklamations- och avdragsstatistik 2003 —
3. Karta 6ver Entreprendrsomraden 2006

4. Fragor och svar gillande entreprendrernas egenkontroll



