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3 Uppféljning av temagranskning........ccceeeceeeccinncvnnscecessseeecnncsesnsesessssesenns



1 Syfte

Kommunstyrelsen i Tyresé kommun beslutar arligen om granskningsplan ot
verksamheter som kommunen ansvarar for. Enligt granskningsplanen 2016 ska
uppfoljning goras av temagranskningen ”Hur avfallshanteringen i Tyreso
kommun fungerar ur ett medborgarperspektiv”’ (2014/KS 0499).
Temagranskningen gjordes 2014.

Syftet ar att beskriva hur verksamheten har arbetat med verksamhetsutveckling
sedan foregiende temagranskning. Uppfoljningen har haft sirskilt fokus pi en

fungerande process bide internt och med leverantérer.

Den uppféljande granskningen har gjorts av kvalitetsenheten, avdelningen

medborgarfokus som tillhér kommunstyrelseforvaltningen.

2 Metod

I uppfoljningen har foljande metoder anvints:

® Webbenkit for samhallsvigledarna pa servicecenter
e Intervjuer med chef/ samhallsvigledare pa servicecenter
¢ Intervju med verksamhetsansvarig pd renhdllningsenheten

¢ Dokumentgranskning,

3 Uppfdljning av temagranskning
Rubrikerna nedan utgdr de omriden som identifierades som

utvecklingsomraden 1 temagranskningen.

3.1 Entreprendrens beredskap i samband med den ordinarie
personalens ledigheter.

Entreprendrens bristfilliga planering under ordinatie personals
sommarsemester gjorde att vikarier var inte var tillrickligt insatta i rutinerna for
avfallshimtningen. De hade inte heller tillricklig kunskap om kommunens

geografi och hittade darfor inte alltid ritt.

For att mata kvaliteten har antalet felanmilningar for juli ménad tagits fram och

jamforts for de tre senaste aren.

Juli 2014: 164 felanmilningar
Juli 2015: 25 felanmilningar
Juli 2016: 166 felanmilningar

Det liga antalet felanmilningar 2015 beror troligtvis pa att entreprendren hade
bittre beredskap inf6r sommarledigheterna. Entreprenoten har enligt

verksamhetsansvarig pa renhéllningen infort bittre introduktion {6t nya



chaufférer. De fir till en botjan félja med rutinerade chaufférer for att lira sig
att hitta ratt. Okningen av felanmilningar under sommaren 2016 orsakades till
storsta delen av att entreprendrens samtliga fyra sidlastare gick sénder och stod

pa verkstad under nagra dagar.

Bed6émning
Entreprendren har vidtagit dtgirder for att forbittra beredskapen i samband

med personalens frinvaro.

3.2 Statistik 6ver medborgarnas kontakter med servicecenter
bor specificeras fér att kunna utgdra ett underlag fér
renhallningsenhetens verksamhetsutveckling.

Nir temagranskningen genomférdes kunde servicecenter inte ta fram
specificerad information 6ver vilka srenden som kom in frin medborgarna.
Verksamheten efterfrigade informationen for att kunna anvinda den som
underlag till verksamhetsutveckling, till exempel utformningen av informationen
till medborgarna pa hemsidan (FAQ) eller utveckling av e-tjanster for
medborgatna.

I och med att ett nytt digitalt system bétjade anvindas for synpunkter och
felanmilningar hésten 2015, kan servicecenter numera ta ut statistik pa mer
detaljerad nivA.

Bedémning
Specificerad statistisk 6ver medborgarnas kontakter med servicecenter finns
tillginglig som underlag for vetksamhetsutveckling.

3.3 Kompetensen behover forbittras for personal som
arbetar i de digitala systemen, bade anstillda hos
entreprendren och personal i kommunen.

I temagranskningen framkom att for att processerna ska fungera effektivt
behévs mer kunskap hos anvindarna i de digitala verksamhetssystemen.
Renhillningen hade vid tillfillet for granskningen konsultstéd med 20 timmar
per ménad for att utbilda personal. Kompetensen for att arbeta i de digitala
systemen har avsevirt forbittrats hos personalen pa renhillningen sedan

temagranskingen 2014, enligt verksamhetsansvarig.

Beddmning
Personalen pa bade renhillningen och pa servicecenter erbjuds kontinuerlig
kompetensutvecklingi de digitala systemen.



3.4 Samverkan mellan entreprenér, renhallningsenheten och
servicecenter behover forbattras.

I temagranskningen framkom att samhillsvigledarna pa servicecenter upplevde
att deras samverkan med 6vriga aktorer inte fungerade optimalt. Till exempel
handlade det om att de inte alltid fick tillricklig och relevant information for att

kunna ge snabba och korrekta svar till medborgarna.

Bide verksamhetsansvarig pa renhallningen och servicecenters representant
uppger att samverkan pa drift- och avtalsmotena fungerar bittre.
Verksamheternas samverkansrutiner ses over kontinuerligt och revideras vid

behov for att fungera si vil som mojligt.

Vid driftstorningar informeras renhillningen och setvicecenter vid samma
tillfalle, vilket har gjort att servicecenter kan limna snabb information till
medborgare. Tidigare gick informationen till renhallningen forst, oftast med

fordrojningar som resultat.

Entreprendren arbetar inte med arbetsordrarna fullt uti de digitala systemen.
Detta kan skapa missforstind och tidsf6rdrojningar, enligt personalen pa
renhéllningen och servicecenter. En order frin setvicecenter genererar, via de
digitala systemen, automatiskt ett e-postmeddelande som skrivs ut av

entreprenoren och laggs 1 chaufforens fack pa kretsloppscentralen.

Bed6mning

Samverkan mellan aktorerna i de interna processerna har forbittrats.

Samtliga aktorer behover arbeta fullt ut i det gemensamma digitala systemet for
att kvalitetsikra och effektivisera processen.

3.5 Servicecenters handldaggning av felanmilningar kan
goras mer effektiv ur savil ett medborgar- som
tidsperspektiv.

I renhéllningens yttrande 6ver temagranskningen (dnr 2014/KS 0499) framgar

att renhallningen ska avlasta servicecenter i drenden som 4r mer komplicerade

och tidskravande. For att underlitta bedémningen av vilka direnden som kan
skickas till renhillningen f6r handliggning hiller en grinsdragningslista pa att

tas fram.

En mer omfattande kunskapsbank som samhallsvigsledarna kan anvinda for att
direkt kunna ge svar till medborgare ir ett exempel pa forbittringsatgarder. En
annan metod ar att ta fram standardsvar som samhallsvigledarna kan anvinda

sig av.



Bedémning
Verksamheterna behéver fortsatt utveckla samverkan och metoder s& att

arenden hanteras mer effektivt.

3.6 Det saknas systematik i uppfdljningen av avvikelser och
rutiner pa drift- och avtalsmétena.

Renhillningen ansvarar for att avtalsuppfoljning gérs med entreprenéren. Detta

gors pé drift- och avtalsmotena. I temagranskningen framkom att systematisk

uppfoljning av avvikelser och rutiner saknades p4 dessa méten.

De gemensamma motena foljer numera en tydlig struktur och de dokumenteras.
Avvikelser, felanmilningar och 6vrig statistik gas igenom. P4 varje méte sker en
uppfoljning av hur tidigare drenden, som togs upp pa féregiende mote, har

hanterats.

Beddémning
Drift- och avtalsmétena har en tydlig struktur och uppféljning sker
kontinuerligt.

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

I temagranskningen framkom att metoderna for att bedéma i vilken m4n bade

mal och kvalitetsgarantier uppnatts var otydliga och behévdes ses 6ver.

Renhillningen gér uppféljningar av statistik pa avvikelser och felanmilan
minadsvis och resultatet delges bade entreprenér och servicecenter.

For att redovisa i vilken grad kvalitetsgarantierna har uppfyllts anvinds endast
andelen felanmilningar. For att gra en fullstindig beddmning behéver bade

felanmilningar och verksamhetens egen kvalitetsuppfoljning utgora undetlag.

Bedomning
Verksamheten har till en del metoder for att f6lja upp kvalitetsgarantierna.



