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Bakgrund

Ar 2006 inférde davarande Renhéllningsférvaltningen en tjanstegaranti fér villa- och radhus
gallande utférandet av avfallsinsamlingen. Syftet med tjanstegarantin var att tydliggora vilka
garantier tjansten omfattar samt hur kunder har ratt till kompensation vid upprepade
reklamationer.

Tjanstegarantin for villa- och radhus har under arens lopp varit ett viktigt verktyg for
forvaltningen/bolaget och mdjliggjort en tydlig och enhetlig kommunikation kring férvantningar
pa bolagets leverans utifran det kommunala ansvaret. Tjanstegarantin skapar aven
forutsattningar for en likstallig och rattvis hantering av reklamationer samt kompensation vid
upprepade sadana.

Enligt tjanstegarantin har kund ratt till kompensation i det fall tre reklamationer har gjorts inom
ett och samma kvartal. Kompensationen utgdrs av ett fast belopp per reklamation och
omfattar, enligt nuvarande tjanstegaranti for villa- och radhus, hdmtning av restavfall.

Aterbetalning fér reklamationer kopplat till tjinstegarantin sker i form av ett avdrag pa
nastkommande faktura.

Tjanstegarantin baseras p& schemalagt utférandedatum, dvs den dag en hamtning ska ske.
Gors flera reklamationer gallande samma utférandedatum och karl rdknas de som en
reklamation. For att tjanstegarantin ska falla ut kravs saledes giltig reklamation for tre olika
utférandedatum under samma kvartal.

Under 2026 kommer tjansten Narsorterat att implementeras i staden. Tjansten Narsorterat
aterfinns i avfallstaxa 2026 och innehaller hamtning av rest-, mat- och férpackningsavfall.

ARENDET

Nu gallande tjanstegaranti for villa- och radhus omfattar endast restavfall. | och med att
tjansten Narsorterat implementeras under 2026 foreslas en revidering av nuvarande
tjanstegaranti till att dels omfatta hamtning av rest- mat- och férpackningsavfall, dels galla for
alla fastigheter som omfattas av tjansten Narsorterat i enlighet med avfallstaxan.

Avdragsbeloppet for tjanstegarantin foreslas vara oférandrat.
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Tjanstegaranti for tjnsten Narsorterat

Omfattar fastigheter med tjansten Narsorterat enligt avfallstaxan.

Avfallshamtning
e Avfalll hamtas p& utsatt dag i enlighet med 6verenskommet intervall och vald
behallare.
o Avfallet hamtas efter kl. 06:00 och innan kl. 22:00.
e Hamtstallet ska uppfylla arbetsmiljoverkets krav pa god arbetsmiljo.
e Efter hamtning stalls karlet tillbaka pa den plats dar det hamtades. Detta forutsatt att
villkoren for kéarlplacering &r uppfyllda i enlighet med avfallsféreskrifterna.

Vid utebliven hamtning
¢ | handelse av utebliven hamtning ska detta skyndsamt reklameras till Stockholm
Vatten och Avfalls kundtjéanst.
e Stockholm Vatten och Avfall informerar ansvarig utférare om reklamationen.
e Reklamation ska atgardas senast dag efter att den kommit till entreprenérens
kannedom.

Kompensation enligt tjdnstegaranti

e Vid tre, eller fler, reklamationer under samma kvartal ersatts kund med ett avdrag per
reklamation.

e Avdraget sker p& nastkommande faktura.

e Avdraget uppgér till 20 kronor inklusive moms per reklamation och utférande.

e Vid utebliven hamtning av olika karl ges avdrag for respektive ej utférd hamtning och
karl.

e Om hamtningen ej har kunnat genomftras pa grund av orsaker som fastighetsagaren
ansvarar for ska tjanstegarantin inte tillampas (ej godkanda hamtférhallanden).

1 Med avfall avses samtliga fraktioner; rest-, mat- samt férpackningsavfall.
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