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Afrapportering af 2.2.3. Bemandet mail - og telefon 20-03-2026

Pilotprojektet kort

Sagsnummer | F2
2026 - 4830

Formaél og projekteti [Formaleter atsikre kunder (bade erhvervskunder samt af-
hovedtraek faldsansvarlige) og borgeres adgang til affaldsfaglig rad- Dokumentnummer i F2
givning telefonisk og via mail. Seerligt i tilfeelde, hvor digi- 246193

tale selvbetjeningslgsninger ikke er tilstraekkelige. Sagsnummer eDoc

Projektet har testet, om affaldsfaglig vejledning via mail og 2026-0086538

telefon kan forbedre serviceoplevelsen, understatte korrekt
sortering og reducere kompleksitet i sagsbehandlin-

gen. Projektet er bl.a. foranlediget af et stort antal affaldsre-
laterede henvendelser, som kommunens omstilling har
haft sveert ved at handtere og tidligere ikke kunne videre-
stille.

Succeskriterier:

e Qgettilgeengelighed til affaldsfaglig viden samt
sparring til kunder og borgere.

e Hurtigere handtering af komplekse sager

o Qgettilfredshed blandt kunder og borgere, ift. op-
levet serviceniveau.

e Understattelse af korrekt affaldssortering

Pilotleengde og peri- [Projektet er en videreferelse og evaluering af samme ind-
ode sats, der blevigangsat med Ressource- og Affalds-

plan 2024. | februar 2023 dbnede man maillinjen,

hvor kunder og borgere kunne stille spgrgsmal om blandt
andet affaldssortering og -afhentning. I juni 2023 blev te-
lefonlinjen dbnet. B&de mail- og telefonlinjen er pt. funge-
rende.

Resultater

Mélbare resultater e | perioden 2023-2025 er der viderestilleti alt 4.115
telefoniske henvendelser fra Borgerservice og
Myndigheds kontaktcenterlgsning til Ressource- o
g Affaldsomradet.

Radhussekretariatet

Radhuspladsen 1

e | perioden 2023-2025 er der handteretca. 9.200 1550 Kgbenhavn vV

skriftlige henvendelser via affaldsfaglig maillinje.
EAN-nummer
e Den gennemsnitlige handteringstid pr. opkald har 5798009809452

ligget pad 17-21 minutter, hvilket indikerer, at den




direkte dialog primeaert anvendes til komplekse og
afklaringskraevende henvendelser.

e Opgjort pé arsbasis svarer pilotens aktivitet til
ca. 3.150 mailhenvendelser og ca. 1.600 telefoniske
henvendelser arligt, samlet ca. 4.750 affaldsfaglige
sager pr. ar.

Gennemfarte aktivite-
ter

e Etablering og drift af fagligt bemandet mail- og te-
lefonlinje for kunder og borgere.

e Kundespecifik vejledning om bl.a. affaldssortering,
afhentning og eendringer i affaldsordninger.

e Handtering af komplekse og akutte affaldsrelate-
rede henvendelser, hvor digitale selvbetjeningslgs-
ninger ikke er tilstraskkelige.

e Evaluering af mail- og telefonlinjen baseret pa bru-
ger- og medarbejderoplevelser.

Forvaltningens sam-
lede vurdering

Forvaltningen vurderer, at pilotprojektet har opfyldt sit for-
mal ved at lese et dokumenteret serviceproblem. Indsat-
sen har styrket serviceniveauet gennem hurtigere og mere
kvalificeret handtering af komplekse affaldshenvendelser.
Pilotprojektet vurderes samtidig at understatte korrekt sor-
tering og dermed Ressource- og Affaldsstrategien 2030's
mal om gget genanvendelse.

Samlet set vurderes projektet som en fagligt velfunderet
og omkostningseffektiv indsats.

Indstilling

Indstilling til projek-
tets videre liv

Det indstilles, at mail- og telefonlinjen idriftseettes perma-
nentfra 1. januar 2027 som varig servicefunktion med fast
bemanding pa to arsveerk.

Forventet miljgef-
fekt ved indstilling

Indirekte positiv effekt pd Ressource- og Affaldsstrategien
2030's mal om gget genanvendelse gennem radgivning
til korrekt sortering og forebyggelse af fejl i affaldshandte-
ring, seerligti komplekse og akutte situationer.

Forventet gkonomisk
betydning for affald-
staksten for en gen-

nemsnitlig husstand

Idriftseettelsen medferer ikke skonomiske konsekvenser for
affaldstaksten, da forvaltningen vurderer, at opgaven
fremadrettet kan varetages inden for den eksisterende be-
manding.

Forventet betydning
for serviceniveauet
hos borgere og/eller
erhverv

Markant forbedret serviceniveau ved, at kunder og borgere
far direkte adgang til affaldsfaglig dialog via mail og tele-
fon. Det giver hurtigere afklaring, faerre misforstéaelser og
feerre gentagne henvendelser, idet det er en fagekspert,
der besvarer spgrgsmalene.

@vrige gevinster ved
indstilling

e Hurtigere og faglig kvalificeret sagsafklaring.
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Bedre vidensgrundlag om kunder og borgeres ud-
fordringer og tvivlsspargsmal ift. affaldssortering-
og afhentning.

Reduceret belastning af @vrige servicekanaler.

Konsekvenser,
hvis indstilling ikke
godkendes

Hvis mail- og telefonlinjen ikke idriftseettes perma-
nent, vil det medfare:

Et markant fald i serviceniveauet for kunder og bor-
gere i forbindelse med komplekse affaldshenven-
delser.

Lengere svartider, idet henvendelser alene vil
skulle ske via digitale formularer med op til 10 da-
ges behandlingstid.

Begraenset adgang til affaldsfaglig rddgivning kan
@ge risikoen for fejlrddgivning og dermed i mindre
grad understatte korrekt affaldssortering- og ind-
samling.
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