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Forslag till tjinstegaranti
for sophimtning vid villa- och radhus

Forslag till beslut

1. Forvaltningens forslag godkinns.

Johan Castwall FErica Lawesson
Forvaltningschef Avdelningschef
Bakgrund

Som ett led i1 forvaltningens forstarkta kundkommunikationsinsatser
foreliggs Renhéllningsndmnden ett forslag till tjanstegaranti for
sophimtning vid villa- och radhus (se bilaga 1). Syftet ar att fortydliga for
vara kunder vad de fér for sin sophdmtningsavgift och vilka garantier som
tjdnsten innefattar. Vidare redogdrs dven for hur kund har rétt till
kompensation vid upprepade reklamationer. Vid sidan av 6kad tydlighet
for kund kommer tjanstegarantin dven att forenkla forvaltningens
reklamationshantering och utgora ett viktigt bidrag 1 dialogen med
upphandlade entreprendrer.
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Om tjanstegarantier

Under 90-talet blev tjdnstegarantier inom kommunal tjénstesektor allt
vanligare. Bakgrunden var 6kande krav pa individuellt anpassade tjanster
med hog kvalitet och med kostnadseffektivitet. Parallellt fanns dven en
tendens till allt mer medvetna kunder som 6nskade klara besked om vad
de far for avgiften och vart man kan vénda sig vid missndje med utbud,
kvalitet och bemdtande. Genom att utveckla tjdnstegarantier ges
medborgaren mojlighet att forsta vad de har rétt att forvénta sig av
kommunalt finansierad verksamhet. Tjdnstegarantier stirker dven
kommunens mojlighet att utvdrdera och kvalitetsutveckla verksamheten
samt skapa rutiner for kompensation om tjénsten inte utfors i enlighet med
garantin'.

Tjanstegarantier har ménga fordelar. Tjénstegarantin beskriver tjanstens
innehall och kvalitet med hog konkretiseringsgrad. Det ska vara enkelt for
medborgaren att forstd vad som utlovas och vad som inte utlovas. Med en
tjanstegaranti styr kommunen dven forvantningarna pa tjénstens innehdll
eftersom den enskilde kan bedéma tjanstens kvalitet 1 forhallande till
utlovad niv4.

Internt skapar tjédnstegarantier storre tydlighet — organisationens uppdrag
som tjansteproducent blir tydligt och skapar dven storre kundorientering.
Tjénstegarantier kan bidra till forbattrad arbetsmiljo da personalen léttare
kan hantera orealistiska krav och forvantningar fran kunder och dven
kanske egna ambitioner.

Tjénstegarantier kan dven fortydliga dven i upphandlingsprocessen och
infogas i forfragningsunderlag’.

! Tjénstegarantier och klagomalshantering — en vig till 6kat medborgarinflytande?
Svenska Kommunforbundet, 2000.
?Senot 1.
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Om forslaget till tjéinstegaranti

e Ekonomi. Kunder med upprepade reklamationer kommer att {3 ett
standardavdrag pa sophidmtningsavgift. Dessa avdrag kommer att
goras infor varje fakturering och attesteras av ansvarig
avdelningschef. Forvaltningen gér beddmningen att dessa avdrag
kommer att tickas av de entreprendrsavdrag som i enlighet med
avtal 4r mojliga att gora vid upprepade reklamationer.

e Tidsperspektiv. Det dr viktigt att tjinstegarantin ar ett levande
dokument som anvénds i verksamheten och som dven dr anpassad
till verksamhetens forutsattningar. Forvaltningen forslar darfor att
Renhéllningsndmnden ser Over tjdnstegarantin arligen och fattar
beslut om eventuella revideringar.

o  Kommunikation. Forvaltningen &mnar kommunicera
tjdnstegarantin arligen (avsnitt A och B) i samband med
information om arets taxa, den s.k. "fripassageraren”. Ett enklare
sdrtryck av dessa avsnitt ska ocksa tas fram som enkelt kan
distribueras till kund vid behov. Till sist kommer dven
forvaltningens hemsida att uppdateras med information om
tjanstegarantin. Skrivningarna om kompensationsmojligheter
kommer ej att kommuniceras brett utan endast vid behov.

o Avtal for manuell insamling av hushdllsavfall. 1 garantin anges att
utebliven hdmtning ska atgardas senast kl 22 dagen efter kund har
inrapporterat utebliven himtning. Detta ar 1 6verensstimmelse med
de tvé dldre avtalen som finns for hushéllsavfallet. I det nya avtalet
fran 1 april som géller for omrdde 1,2 och 8 finns krav pa att
entreprendren ska atgérda utebliven himtning samma dag som
kund papekat missforhéllandet. Men for tydlighet och enighet
foreslar forvaltningen att skrivningarna i de andra tva avtalen blir
styrande. I takt med att avtalen byts ut kan tjdnstegarantin sedan
fordndras.

Bilaga

1. Tjanstegaranti for sophdmtning vid villa och radhus



