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| forbindelse med udvalgets drgftelse af udbudsstrategi den 21. jan“aSagsbehandIer

2013 var der et gnske om uddybning af forvaltningens statistik over Kim L. Rggen

kundeklager og gerne udbygget med, hvad de tilsvarende tal er for
Frederiksberg Kommune.

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

Center for Miljg har i stedet forsaggt ud fra det materiale, der &-til r
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 seerskilt opgarelse for de to kommuner.

Hertil kommer, at forvaltningens statistik i dag er en bruttostatistik,
dvs. at alle klager er medtaget. | R98s statistikker opereredenatan
ennettoliste oer sakaldt "berettigede klager” - dvs. at klager, som
R98 fandt var uberettigede, ikke talte med. Uberettigede klager va
f.eks. klager, hvor skraldemaendene har oplyst, at man ikke har kunnet

temme pga. bilspaerring, sne og is eller andre forhindringer. Gﬁz':?m"ﬁde” Drift &
| R98s officielle klagestatistik i selskabets arsberetning for 2007 er deRjalsgade 13

saledes oplyst et samlet antal pa 9.080 klager (hvoraf ca. 7.7@0 jf. b Postboks 454
folkningsfordelingen ma skennes af veere fra Kgbenhavn). il sa 2300 Kgbenhavn S
menligning havde Kgbenhavn i 2012 et bruttotal pa 3.757.
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Noget tyder pa, at det reelle antal klager i R98 var veesentligt dtarre.

forbindelse med forberedelse af kommunernes overtagelse ad-kund  E-mail
centeret fra R98 i 2007 oplyste R98& udateret notat fra 2006, at man  kimrog@tmf.kk.dk
i 2005 modtog i alt 94.480 henvendelser vedr. bade Frederiksberg og
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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 farst fra 2010 veaeret muligt at lave en ny valid og entydig statistik
kommunens eget IT-system. Det skyldes, at en del af oplysningerne
fortsat blev behandlet i R98s system i overgangsarene.

| forvaltningens egen statistik er der tale om en bruttoopgarelse. Det
vil sige, atalle klager er registreret uanset om klagerne senere viser

sig ikke at veeréberettigede” eller bodsgivende. | tabellen nedenfor er
tallene ovenfor fra R98 ikke medtaget pa grund af de naevnte usikke
hed omkring opgarelse af tallene.
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2010 11.731
2011 7.015
2012 3.757

Klageantallet kan variere meget efter vejrforholdene. | forbindelse
med vintre med meget sne og is, vil der veere flere klager oveg-man
lende tamning end i milde vintre. En del af klagerne i 2011 skyldes
oprydningen efter skybruddet i juli.

Afslutningsvis kan det oplyses, at alle klager over manglende tg

ning, som tilgar Affaldsservice eller Nem Affaldsservice inden kl. 12,
betyder, at renovatgren skal tamme samme dag. Klager, som vi mod-
tager efter kl. 12 bliver tamt senest neeste dag inden kl. 12. Hos R98
var reglen, at der ville blive tamt pa naeste planlagte temningsdag.
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