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Sammanfattning

Trafikkontoret har under 2011 genomfort en entreprenadgranskning for omrade 1
(Hésselby/Villingby/Spinga), 2 (Bromma), 7 (Hagersten/Skirholmen), 8
(Alvsjd), 9 (Enskede/Farsta) och 12 (Ostermalm/Djurgarden). Det ir tva
entreprenorer som kor i omradena. Liselotte Lo6f AB har omrade 2, 7, 9 och 12
och RenoNorden AB omrédel och 8.

Entreprendrerna far ett godként betyg av kunderna. Undersokningen uppvisar inga
stora kvalitetsskillnader entreprendrerna emellan.

Noterbart 1 granskningen dr omrdde 12 som har farre ndjda kunder dn 6vriga
omraden. Under 2010 genererade reklamationsnivaerna avdrag pé
entreprendrserséttningen i omradet. Det kan vara detta som reflekteras i
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kundundersékningen. Under 2011 har inga avdrag pa entreprendrserséttningen
skett i omradet.

Ett uppenbart forbattringsomrade ar tydligare profilering av fordon.

Noterbart 1 undersokningen ir att en s stor andel av kunderna, 76 % av
villakunderna, inte kan ta stéllning till fordonets miljoklassning eller briansletyp.
Har finns mojligheter for bade entreprendr och forvaltning att vara tydligare
gentemot kund. Tydligare profilering av biogasfordonen &r relevant for att
framhédva stadens miljosatsning.

Granskningen har bestéatt av tre delar

1. Kundundersokning
Undersokningen har genomforts av TNS SIFO och fragor har stillts till
kunder om hdmtningen sker inom angivet tidsintervall, utebliven himtning
samt uppfattning av direktkontakt med entreprendren.

2. Statistik och forvaltningsintern dokumentation
Redogorelse for t.ex. klagomalsstatistik, avdrag pa entreprenorserséttning
och rutiner for avtalsuppfoljning.

3. Redogorelse av entreprenorernas egenkontroll
Entreprendrens rutiner, riktlinjer och genomforda egenkontroller ska
redovisas for Trafikkontoret. P4 uppmaning ska entreprendren delge den
dokumentation som gors for att forbittra miljon, arbetsmiljon och
trafiksdkerheten.

Resultatet

Resultat av undersdkningen visar att 89 % av villakunderna, 74 % av
flerfamiljshuskunderna samt 77 % av verksamhetskunderna ar n6jda eller mycket
ndjda med entreprendrernas arbete.

Entreprendrerna har redogjort for hur de jobbar med uppdraget for Stockholms
stad och kontoret kan bekrifta att bdda entreprendrerna jobbar enligt avtal.

Kontoret har jobbat systematisk med uppfoljning av avtal och varje omrades

reklamationsnivaer. Arbetet har visat resultat i form av sjunkande
reklamationsnivéer.
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