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KGSBENHAVNS KOMMUNE
Teknik- og Miljgforvaltningen

Center for Milja

Bilag 8

Affaldsindsamling - kundetilfredshed og klager

I forbindelse med udvalgets drgftelse af udbudsstrategi den 21. januar
2013 var der et gnske om uddybning af forvaltningens statistik over
kundeklager og gerne udbygget med, hvad de tilsvarende tal er for
Frederiksberg Kommune.

Center for Miljg har kontaktet forvaltningen i1 Frederiksberg Kommu-
ne for at fa oplysning om udviklingen af klager siden overtagelsen fra
R98. Bygge-, Plan og Miljgafdelingen oplyser, at man ikke har en
officiel statistik, som har veret politisk behandlet. Derfor kan afdelin-
gen ikke udlevere tallene til Kgbenhavns Kommune, og det er derfor
ikke muligt at lave en sammenlignende statistik.

Center for Miljg har i stedet forsggt ud fra det materiale, der er til ra-
dighed, at lave en uddybende statistik for udviklingen i kundeklager
siden 2005.

Kundetilfredshed og klager

Det er vanskeligt at lave en sammenlignelig klagestatistik med de op-
lysninger, som forvaltningen har fra R98. Fgr kommunen overtog
kundecenteret betjente R98 bade Kgbenhavn og Frederiksberg, og der
blev dengang ikke lavet nogen sa@rskilt opggrelse for de to kommuner.

Hertil kommer, at forvaltningens statistik i dag er en bruttostatistik,
dvs. at alle klager er medtaget. I R98s statistikker opererede man med
en nettoliste over sikaldt "’berettigede klager” - dvs. at klager, som
R98 fandt var uberettigede, ikke talte med. Uberettigede klager var
f.eks. klager, hvor skraldem@ndene har oplyst, at man ikke har kunnet
tgmme pga. bilsp&rring, sne og is eller andre forhindringer.

I R98s officielle klagestatistik i selskabets arsberetning for 2007 er der
saledes oplyst et samlet antal pa 9.080 klager (hvoraf ca. 7.700 jf. be-
folkningsfordelingen ma skgnnes af vaere fra Kgbenhavn). Til sam-
menligning havde Kgbenhavn i 2012 et bruttotal pa 3.757.

Noget tyder pa, at det reelle antal klager i R98 var vasentligt stgrre. I
forbindelse med forberedelse af kommunernes overtagelse af kunde-
centeret fra R98 1 2007 oplyste R98 i et udateret notat fra 2006, at man
i 2005 modtog i alt 94.480 henvendelser vedr. bade Frederiksberg og
Kgbenhavn. Ca. 1/3 af disse henvendelser var kundeklager. I de 5 fgr-
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ste maneder af 2006 modtog man 62.655 kundehenvendelse, hvoraf

21.869 var klager over manglende tgmning.

Efter Kgbenhavns Kommunes overtagelse af opgaverne fra R98 har

det fgrst fra 2010 veret muligt at lave en ny valid og entydig statistik i

kommunens eget IT-system. Det skyldes, at en del af oplysningerne

fortsat blev behandlet i R98s system i overgangsarene.

I forvaltningens egen statistik er der tale om en bruttoopggrelse. Det
vil sige, at alle klager er registreret uanset om klagerne senere viser

sig ikke at vaere “’berettigede” eller bodsgivende. I tabellen nedenfor er

tallene ovenfor fra R98 ikke medtaget pa grund af de navnte usikker-

hed omkring opggrelse af tallene.
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2010 11.731
2011 7.015
2012 3.757

Klageantallet kan variere meget efter vejrforholdene. I forbindelse
med vintre med meget sne og is, vil der vare flere klager over mang-
lende tgmning end 1 milde vintre. En del af klagerne 1 2011 skyldes
oprydningen efter skybruddet i juli.

Afslutningsvis kan det oplyses, at alle klager over manglende tgm-
ning, som tilgar Affaldsservice eller Nem Affaldsservice inden kl. 12,
betyder, at renovatgren skal tsmme samme dag. Klager, som vi mod-
tager efter kl. 12 bliver tgmt senest naste dag inden kl. 12. Hos R98
var reglen, at der ville blive tgmt pa naste planlagte tgmningsdag.
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