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1 Inledning
1.1 Bakgrund och syfte

I Alingsas kommun ligger ansvaret for avfallshanteringen samt for vatten
och avlopp (VA) under Samhallsbyggnadsforvaltningen.

Kommunen har valt att ha mycket av avfallsverksamheten i egen regi,
inklusive insamling, drift av avfallsanlaggning och deponi samt
kundtjanst. Vissa delar av verksamheten har dock lagts pa entreprenad,
bl.a. kops fakturering av avfallstjinster av Alingsas Energi. Aven VA koper
faktureringstjansten av Alingsas Energi.

Alingsés Energi ar aven agare av kundsystemet BFUS och skéter darmed
administrativa uppgifter i systemet. t.ex. lagga upp nya kunder. Alla fragor
fran kunder som ror avfall eller VA inklusive fakturafragor skots dock av
tjanstepersoner pa respektive avdelning. Eftersom det inte &r kommunen
som har fakturerat kunderna uppstar ibland svarigheter nar fragor ror
nagot som tjanstepersonerna pa kommunen sjilva inte har radighet over.

Uppdraget redovisat i detta PM syftar till att utreda mojligheten for
avfallsavdelningen och VA-avdelningen att bedriva fakturering i egen
regi jamfort med att fakturering sker via Alingsas Energi.

1.2 Metod och avgransningar

Detta PM baseras framforallt pa intervjuer med representanter fran
kommunens avfallsavdelning, VA-avdelning samt leverantor av
kundsystem. Alingsas Energi har inte involverats i utredningen. Alingséas
kommun jobbar med att utveckla ett kontaktcenter och resultatet av
foreliggande utredning kan féa betydelse for utformningen av den
organisationen men beaktar inte hur de forslag som ges i rapporten ska
genomforas i den kommunala organisationen.

Utredningen har inte fokuserat pa organisatoriska fragor, dvs hur en flytt
av fakturering kan organiseras i kommunen eller hur bemanningen i kan
16sas.
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2 Nulage

2.1 Organisation

Bade avfalls- och VA-verksamheterna skots i egen kommunal regi. Bada
verksamheterna ar organiserade inom samhallsbyggnadsforvaltningen.

Avfallsavdelningens kundtjanst ansvarar for att bl.a. hantera abonnemang,
extra tjanster, klagomal, reklamationer och sammanstilla information
infor fakturering.

VA-avdelningen har ingen dedikerad kundtjanst utan avdelningens
handlaggare och chefer hanterar alla fragor som ror det kommunala
vatten- och avloppstjansterna, inklusive vattenmatningar, nya kunder,
avstangningar och fakturafragor.

Bade VA-avdelningen och avfallsavdelningen anlitar Alingsas Energi for
fakturering. Alingsas Energi ar agare till kundsystemet BFUS dar
faktureringsinformation finns. Kunder kontaktar endast i undantagsfall
Alingsés Energi om fakturafragor.

Ekonomienheten pa Alingsas kommun hanterar fakturering av
verksamhetskunder som lamnat avfall pa Bilinge avfallsanlaggning samt
VA-verksamhetens anldggningsavgift vid anslutning av nya kunder.

I Fel! Hittar inte referenskilla. illustreras de olika kontaktviagarna for
kunder som kontaktar avfalls- eller VA-avdelningarna samt kontaktviagar
mellan kommunen och Alingsas Energi samt inkassobolaget.

Avfalls- och
slamfragor

Kontakivag Kundtjanst, Barlinge anlaggning

Faktureringsfragor
avfall

E s " Inkasso
Fakturafragor Alingsas Energi Intrum
som bollas

Faktureringsfragor
VA
Samhallsbyggnadsforvaltningen,
VA-avdelningen

VA-fragor

Avisering om avstangning

Figur 1. lllustration av kontaktvagar mellan avfallsavdelningen, VA-avdelningen
samt Alingsas Energi med avseende pa generella fragor och fakturafragor.
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2.1.1 Kundtjanst avfall

Avfallsavdelningen har en dedikerad kundtjanstenhet dar tre personer
jobbar heltid med att hantera kunder inom det kommunala ansvaret och
foretagskunder som kommer till Bilinge avfallsanldggning. Personalen ar
lokaliserad till anldggningen.

I kundtjanstuppdraget ingar framforallt telefonmottagning, dndring av
abonnemang, fakturafragor, hantering av avvikelser, klagomal och
reklamationer.

Det huvudsakliga sattet for kunder att komma i kontakt med kundtjanst ar
via telefon, men kontakt sker aven via mejl. Telefontiden ar vardagar
mellan 8-12. Under ett ar hanterades uppskattningsvis ca 7 000 drenden.

Avfallsavdelningen anvander FetchPlanner for planering och uppfoljning
av insamlingen. I systemet finns information om abonnenter, tjanster,
hamtningsintervall, karlstorlekar och dragviagar. FetchPlanner anvands
inte som kundregister for fakturering, det gor kundsystemet BFUS, se
kapitel 2.2.1 nedan. Det ar informationen i BFUS som ligger till grund for
fakturering och taxesattning.

Alla andringar av abonnemang sker via kundtjanst, t.ex. dgarbyte, byte av
karlstorlek och hamtningsintervall. Detta gors i BFUS som skickar
informationen vidare till FetchPlanner. Kundtjanst kan inte skapa nya
tjanster i BFUS utan endast dndra befintliga abonnemang. Vid
nytecknande av abonnemang kontaktar kunden kundtjanst som
forbereder informationen och skickar den vidare till Alingsas Energi som
ldgger in kunden i BFUS. Arendet skickas sedan tillbaka till kundtjinst
som kan fylla p4 med mer information i den nu befintliga kunden.

Kundtjanst tar emot alla typer av 6nskemal om extratjanster, t.ex.
hamtning av tradgardsavfall, farligt avfall eller grovavfall.

Alla tjanster som inte ar regelbundna himtningsabonnemang och som
genomforts under faktureringsperioden, t.ex. slamtomning eller extra
tomning, sammanstills och underlag skickas till Alingsas Energi for
fakturering, se kapitel 2.1.3 nedan.

Kundtjanst forbereder fakturering av:

e Foretagskunder som kort genom vagen pa Balinge
avfallsanlaggning. Dessa skickas till ekonomienheten pa Alingsas
kommun.

¢ Slamkunder och extra tjanster som genomforts. Listor av det som
genomforts behover stammas av mot information i BFUS angaende
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avtalen kunderna har for slamtomning eftersom det i BFUS inte
finns information om vad som verkligen har genomforts. Detta sker
manuellt eftersom FetchPlanner och BFUS inte fungerar speciellt
bra tillsammans. Informationen skickas till Alingsas Energi for
fakturering.

2.1.2 Kundtjanst VA

VA-avdelningen har totalt 40 medarbetare varav tva medarbetare jobbar
heltid med abonnentfragor. Vidare finns en digitaliseringsansvarig som
delvis arbetar med abonnentfragor samt en enhetschef och en
avdelningschef som aven de till viss del hanterar abonnentarenden.
Kunder kan kontakta VA-avdelningen antingen via viaxeln eller via
enhetens mail. Enheten saknar en dedikerad kundtjanst vilket innebar att
fragor kopplas vidare frain kommunens vixel till framforallt medarbetare
samt enhets- och avdelningschefer som svarar i man av tid. Hur manga
arenden som hanteras per ar har inte kunnat uppskattas.

En kundundersokning gjord av VA-avdelningen visar att ca 60 % av
kunderna ar missnojda med enhetens fakturahantering och kundtjanst.
Detta tros bero pa att:

e Chefer agerar kundtjanst vilket skapar ineffektivitet i arbetet
eftersom manga kundfragor behover stimmas av med
tjanstepersoner och ménga samtal blir obesvarade da chefer ofta ar
svara att fa tag i.

e Abonnenterna upplever fordelningen av ansvaret mellan VA-
avdelningen och Alingsas Energi som otydligt, vilket leder till att
kunder behover kontakta flera personer for att fa svar i ett arende

Tjanstepersoner pa VA-avdelningen hanterar t.ex. nyanslutningar,
agarbyten och fakturafragor. VA-avdelningens medarbetare som arbetar
med abonnentfragor sitter i samhallsbyggnadsforvaltningens lokaler pa
Sveagatan.

VA-avdelningen anviander vattenavlasningssystemet Kamstrup for
information om kundernas vattendata och forbrukning. All fakturering
sker automatiskt via BFUS som kommunicerar med Kamstrup.

2.1.3 Fakturering Alingsas Energi

Fakturering av avfallstjanster och VA-tjanster sker via Alingsas Energi
enligt ett avtal som loper ut 2026. Alingsas Energi ar dgare till
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kundsystemet BFUS som anvands for faktureringen. Ingen samfakturering
sker for avfall, VA och energi.

I dagslaget ar det framforallt en person som jobbar heltid med
avfallsfragor pa Alingsas Energi, med stod av ytterligare nagra personer?.
Personen hanterar kundsystemet BFUS och forbereder underlag for
fakturering. Sjalva utskicket av fakturor sker via Alingsas Energis
ekonomienhet.

Fakturering sker tva ganger per ar for avfall, manadsvis for slam och fyra
ganger per ar for vatten och avlopp. Aven eventuella tilliggstjinster och
felsorteringsavgifter faktureras vid dessa tillfallen, likasa eventuella
aterbetalningar efter att kunder bytt abonnemang. I Sverige ar det ovanligt
att fakturera sa sallan som kvartalsvis eller endast tva ganger per ar.

Alingsés Energi har tidigare haft ansvar for att svara pa fakturafragor
gallande avfall men detta ansvar har flyttats over till avfallsenheten.
Flytten berodde pa att Alingsas Energi inte hade kunskap att svara pa
fragorna utan i sin tur behovde stilla fragorna till avfallsenheten. Alingsas
Energis primara funktion gillande avfall och VA ar som
systemadministrator for BFUS och fakturering enligt befintliga underlag.

Nar kunder kontaktar avfalls- eller VA-avdelningarna angaende felaktiga
fakturor, far Alingsas Energi information om detta via respektive
avdelning och utfor korrigeringen. Korrigeringen sker i nastkommande
faktura.

2.1.4 Ekonomienheten pa Alingsas kommun

All fakturering fran VA-avdelningen och avfallsavdelningen sker inte via
Alingsés Energi utan delar skots av ekonomienheten pa Alingsas kommun:

e Avfall: verksamhetskunder som kor in pa anlaggningen med
verksamhetsavfall

e VA: Anliaggningsavgifter for VA

2.1.5 Kontaktcenter

For narvarande pagar ett arbete med att skapa ett gemensamt
kontaktcenter for kommunen. Arbetet ar i planeringsfasen och hur
organisation och arbetsuppgifter for kontaktcenter ska utformas ar inte
faststallt. Planen ar att arbetet ska vara fardigt under 2026 i samband med
att verksamheterna flyttar in i det nya kommunhuset. Fragan om huruvida
fakturering av avfalls- och VA-tjanster ska ske i egen kommunal regi eller

1 Den exakta bemanningen har inte kunnat utrénas inom utredningen da Alingsas Energi
inte varit delaktiga i utredning och darmed inte kunnat kontaktats.
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via Alingsas Energi sdasom i dagsliaget paverkas inte av utformningen av
kontaktcenter. Daremot kan utformningen av kontaktcenter paverkas om
faktureringen skots i Alingsds kommuns egna regi snare an via Alingsas
Energi beroende pa hur ansvar fordelas inom organisationen.

2.2 Digitala system

2.2.1 BFUS, kundregister

BFUS ar ett kundhanteringssystem framforallt utvecklat for
energibranschen, som aven kan anvandas som kundhanteringssystem for
VA- och avfallsverksamheter. Alingsds Energi anviander BFUS for sina
energikunder och genom ett avtal med kommunen anviands samma system
for avfall och VA i Alingsas. Det ar Alingsas Energi som ar systemagare till
BFUS.

BFUS har ingen applikation for transport eller for vattenavlasning vilket
innebar att bade avfallsavdelningen och VA-avdelningen behover ha
kompletterande system for att hantera sina respektive verksamheter. For
avfall anvands FetchPlanner och for VA anvands vattenmatarportalen
Kamstrup.

Bade avfalls- och VA-avdelningarna har tillgang till delar av BFUS, men
bara Alingsas Energi har alla rattigheter.

2.2.2 FetchPlanner, transport- och kundsystem

Systemet ar specifikt utvecklat for avfallsbranschen. Programmet finns i
ett basutforande med mojlighet till tillaggsmoduler for t.ex.
ruttoptimering, kundsida (Mina sidor), men aven for fakturering. I
dagslaget finns information om kunder i FetchPlanner, men ingen
faktureringsinformation for respektive kund.

2.2.3 Kamstrup, vattenmatarsystem

Avlasning av vattenforbrukningen sker till storsta del digitalt och
informationen ligger till grund for fakturering. Systemet har inga
pébyggnadsmoduler som majliggor fakturering direkt via Kamstrup utan
systemet kraver ett kompletterande kundhanteringssystem, sisom BFUS
eller motsvarande.

2.3 Granssnittet mellan olika aktorer

I foljande avsnitt beskrivs de problem som uppstar i granssnittet mellan
olika aktorer.
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2.3.1 Avfallsavdelningen i relation till Alingsas Energi

Kontakt sker dagligen mellan avfallsavdelningen och Alingséds Energi,
framforallt avseende nya kunder. Kontakten sker i princip uteslutande via
mail, ett 10-tal per dag. Denna kommunikation ar inte i sig problematisk,
men tar tid och blir ineffektiv nar tva personer behover vara inblandade i
samma drende.

Problemen mellan de tva aktorerna uppstar framforallt med avseende pa
fakturering av slamkunder eftersom avfallsavdelningens system
FetchPlanner inte kommunicerar med kundsystemet BFUS. Dessa
problem har gradvis och till stora delar, kunnat arbetas bort och var mer
patagliga for ett par ar sedan, aven om behovet av kontroll av underlag
kvarstar.

2.3.2 VA-avdelningen i relation till Alingsas Energi

Samarbetet mellan VA-avdelningen och Alingsds Energi ar generellt
ineffektivt dd ménga fragor behover hanteras dubbelt av de bada parterna.
Att arbetet behover skotas av tva parter istéllet for av en part, innebar aven
langa ledtider som i sig skapar ineffektivitet och skadar kundrelationerna.

Kunder som hor av sig till Alingsas Energi med fakturafragor hanvisas till
VA-avdelningen. Aven om VA-avdelningen har tillgdng till BFUS och
darmed kan se fakturainformationen, ar det endast ett fatal
tjanstepersoner som har systemaccess. Denna begransning blir
problematiskt da det under vissa perioder (exempelvis semesterperioder,
kurs eller sjukdom) inte finns ndgon pa avdelningen som har tillgang till
fakturainformationen och dirmed inte kan hantera fakturafragor.

BFUS fungerar bra som kompletterande kundsystem till Kamstrup.

Aven nir det giller kunder som inte betalar sina fakturor fungerar
granssnittet mellan Alingsas Energi och VA-avdelningen mindre bra.
Arbetet med obetalda fakturor blir trogt nar flera parter ar inblandade. Till
skillnad fran avfallsavdelningen har VA-avdelningen mojlighet att stanga
av vattnet for kunder som inte betalar sina fakturor. Detta kan ske efter
flera betalningspaminnelser. Inkassohanteringen skots av Intrum, ett
inkassobolag anlitat av Alingsas Energi. Eftersom det inte ar VA-
avdelningen som anlitar Intrum har de inte tillgang till information om
nar en kund bor aviseras om avstangning. Det ar svart for VA-avdelningen
att f4 den information som behovs for att kunna agera proaktivt i de fall
dar kunder inte betalar fakturor. Det ar dven svart att dela dokument
eftersom dokument, pa grund av datasidkerhet, inte far mailas mellan
parterna.
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Aven om det dr Alingsis Energi som skoter faktureringen krivs det att VA-
avdelningen lagger ner mycket arbete for att faktureringen ska fungera.
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3 Analys av mojligheter for fakturering i egen regi

3.1 Inledning

I foljande kapitel gors en analys av mojligheten att flytta faktureringen av
avfallstjanster samt vatten och avlopp fran Alingsas Energi till Alingsas
kommun. Analysen gos med avseende pa nagra olika aspekter:

e Genomforbarhet
e Effektivitet och ekonomi
e Serviceniva och kundperspektiv

e Personal

3.2 Genomforbarhet

For att kunna skota faktureringen i egen regi kravs framforallt att:

e tid finns for tjanstepersonerna pa avfall och VA att jobba med
fakturaforberedande uppgifter

e Alingsas kommuns ekonomienhet har/far utrymme att skota
fakturering och kravhanteringen?

e ett nytt kundhanteringssystem kops in

3.2.1 Tid for tjanstepersonerna i avfalls- och VA-verksamheterna

Det uppdrag som Alingsas Energi utfor at avfallsavdelningen innebar dels
att en person jobbar med systemfragor samt forbereder fakturering och
dels att ekonomienheten pa Alingsds Energi genomfor faktureringen och
associerade uppgifter sdsom t.ex. pAminnelser, inkasso- och
kronofogdearenden.

De uppgifter som personen pa Alingsas Energi utfor at avfallsavdelningen
ar till viss del ett dubbelarbete eftersom informationen om vad som ska
goras kommer fran avfallsavdelningen. Personalen pa avfallsavdelningen
sammanstéller informationen om t.ex. nya kunder eller
fakturakorregeringar och skickar den till Alingsas Energi.
Kundtjanstpersonalen pa avfallsavdelningen ar val insatta i arbetet pa
Alingsés Energi och vid franvaro pa Alingsas Energi forekommer det att de
agerar vikarie.

2 ] utredningen antas att faktureringen i egen regi i praktiken kommer att hanteras av
ekonomienheten, men organisationen for detta har inte analyserats i denna utredning.
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Den tillkommande tid for kundtjanstpersonal pa avfallsavdelningen som
faktureringen i egen regi skulle krava bedoms darfor inte motsvara den tid
som Alingséas Energi lagger pa att hantera avfallsfragor i BFUS.

VA-avdelningens arbete med att forbereda infor faktureringen bedoms
inte paverkas av i vilken regi faktureringen sker. Totalt sett bedoms
daremot avdelningens arbetsbelastning minska om faktureringen skulle
tas over i egen regi eftersom dndringar kan goras direkt istillet for att tid
laggs pa att instruera om vilka forandringar som Alingsas Energi behover
genomfora. De langa ledtiderna som beskrevs i kapitel 2.3.2 reduceras
vilket i sig innebar en effektivisering for VA-avdelningen da drenden kan
fardigstallas snabbare utan dterkommande uppstartstider.

3.2.2 Tid for ekonomienheten, Alingsas kommun

En konsekvens av att skota faktureringen i egen regi skulle bli att
ekonomienheten pa Alingsas kommun far ett utokat uppdrags.

Det ar osdkert hur mycket tid sjialva faktureringen och det associerade
efterarbetet i dagslaget tar dd ingen mojlighet att intervjua Alingsas Energi
erbjods inom projektet. For att kunna gora en uppskattning av den tid som
skulle komma att kravas for kommunens ekonomienhet att hantera
faktureringen av avfall och VA kontaktades en kommun som fakturerar i
egen regi. Baserat pa den informationen uppskattas att sjalva
faktureringsarbetet skulle krava ca en dag per faktureringscykel och
utskick av paminnelser och inkassokrav ungefar lika lang tid.
Kravhanteringar, kontakter med inkassobolag och kronofogdeiarenden
uppskattas ta mer tid i ansprak, ca 1-2 dagar per vecka for respektive
avdelning.

Denna tid behover darmed finnas eller tillgangliggoras inom
ekonomienheten pa Alingsas kommun.

3.2.3 Kundtjanst VA-avdelningen

Utover arbetet med sjilva faktureringen finns ett behov av att se 6ver VA-
avdelningens organisation. For narvarande finns ingen kundtjanst som
kan hantera fragor fran kunder, inklusive fakturafragor, utan dessa
hanteras av tjanstepersoner i den mén dessa ar nabara. Det ar mojligt att
avdelningen skulle behova starkas upp, speciellt med tanke pa resultatet
av den senast genomforda kundundersokningen som visar pa 1ag nojdhet i

8 | denna utredning forutsatts att det &r ekonomienheten pa Alingsds kommun som skulle
fa uppdraget att skota faktureringen for VA-avdelningen och avfallsenheten, men hur
organisationen ska se ut har inte analyserats narmare i utredningen.
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kontakten med VA-avdelningen. En annan mojlighet ar att utveckla
samarbetet med kommunens nya kontaktcenter.

3.2.4 Nytt kundsystem

En forutsattning for att kunna skota fakturering i egen regi ar att ett nytt
kundhanterings- och faktureringssystem inforskaffas eftersom det system
som anvands i dag (BFUS) ar Alingsds Energis system. Det finns olika
system pa marknaden for detta. Det fraimsta kravet pa ett system ar att det
kan kommunicera med de tva befintliga verksamhetssystemen
FetchPlanner och Kamstrup. Alternativt handlas ett nytt system upp dar
ett faktureringssystem ar integrerat. Det system som ar storst pa
marknaden for detta ar EDP.

Ingen fullstdndig analys av de system som finns tillgdngliga har
genomforts, men de tva mojliga alternativ som ligger narmast till hands
for Alingsas kommun ar:

e Att bygga vidare pa FetchPlanner. Systemet har olika
pabyggnadsmoduler som bland annat ger mojlighet till fakturering.
For niarvarande innebar faktureringsmodulen att
fakturainformation finns i systemet men kraver att denna
information skickas vidare till kommunens ekonomisystem for
fakturautskick och hantering av betalningsinformation. BM
Systems, som utvecklat programvaran, héller for narvarande pa att
utveckla FetchPlanner for att systemet dven ska kunna hantera
sjalva fakturautskicket och betalningsinformationen i
faktureringsmodulen. De héller dven pa att utveckla en VA-modul
som ska kunna kommunicera med Kamstrup for att, pa
motsvarande satt som for avfall, kunna hantera fakturainformation
genom FetchPlanner. Systemutvecklingarna berdknas vara fardiga
under 2025.

e Att byta till det konkurrerande systemet EDP Future. Detta system
ar det vanligast forekommande systemet i Sverige for kommunal
avfallshantering och VA och har mojlighet att bade hantera
kunddatabas och fakturering och har olika typer av
pabyggnadsmoduler, saisom EDP Mobile for ruttplanering for
avfallshantering. Denna losning har dock inte undersokts narmare.

For att kunna byta fran BFUS till FetchPlanner eller EDP, behéver en
konvertering av kunddatabasen goras vilket innebar att informationen om
kunderna flyttas fran BFUS till det nya systemet. Hur omfattande arbetet
med konverteringen skulle bli beror bl.a. pa vilka tjanster som erbjuds och
hur debiteringen sker i dagsliaget, hur mycket registervard som kravs och
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hur mycket tid personalen behéver for att liira sig nya system. Aven om
registren i dagslaget, enligt information fran kundtjanst avfall, stammer
relativt bra och BFUS och FetchPlanner till viss del kommunicerar med
varandra, ar systemen i grunden uppbyggda pa olika satt vilket innebar att
mycket arbete skulle behova laggas pa 6verforingen av information fran ett
system till nasta.

3.3 Effektivitet och ekonomi

Det finns ett stort matt av dubbelarbete for avfallsavdelningen och VA-
avdelningen samt personal pa Alingséas Energi. Eftersom
systemrattigheterna inte tillater de kommunala tjanstepersonerna att gora
vissa modifieringar i BFUS kravs att information om dndringar som ska
goras sammanstills av kundtjanst avfall och skickas till Alingsas Energi.
Arenden som kunde ha klarats av direkt efter kontakt med en kund
behover dirmed skickas mellan de tvéa olika aktorerna och hantering av
arenden blir diarmed ineffektiv.

Det ar svart att uppskatta omfattningen av den extra tid som skulle kravas
av kundtjanst avfall for att fakturera i egen regi. Men den bedoms vara
begriansad eftersom all kundkontakt redan sker via kundtjanst avfall och
information om alla forandringar redan finns dar.

For VA bedoms den totala arbetsbelastningen for befintliga
tjanstepersoner till och med minska eftersom merarbetet till f6ljd av
dubbelarbetet ar sa pass omfattande. Daremot ar det mojligt att mer
resurser skulle behovas for att fa till en fungerande kundtjanst eller
motsvarande.

Tiden som ekonomienheten pa Alingsas Energi i nuvarande arbetssatt
lagger pa fakturahantering kommer dock behova ersiattas med tid for
ekonomienheten pa kommunen om faktureringen skots i egen regi.

En grov berakning av kostnaderna for att skota faktureringen i egen regi
baseras pa en uppskattning av:

e hur mycket extra tid kommunens ekonomienhet behover lagga pa
fakturahantering.

e hur mycket tid kundtjanst pa avfallsavdelningen behover lagga pa
systemrelaterade fragor med tanke pa att BFUS tas bort.

e kostnader for nya moduler till FetchPlanner, se kapitel 3.2.4.
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Givet vissa antaganden4 bedoms personalkostnaden for ekonomienheten
bli ca 0,4 mkr per ar, 0,2 mkr per ar for kundtjanst pa avfallsavdelningen
samt licenskostnader for tva pabyggnads-moduler till FetchPlanner. Det ar
osikert hur mycket pabyggnadsmodulerna kostar, men jamfort med
liknande system borde kostnaden ligga under 0,5 miljoner totalt for bada
pabyggnadsmodulerna.

Hur den 0kade arbetsbordan ska tackas har inte analyserats 4ven om
kostnaden for tiden har uppskattats, men det ar troligt att nyrekrytering ar
nodvandigt och for att kunna rekrytera en heltidstjanst kan det bli
nodvandigt att dven titta pa andra organisatoriska fragor.

I dagslaget ar avtalet med Alingsas Energi pa ca 1,7 mkr per éar, totalt for
béde avfall och VA vilket inkluderar bade personalkostnad och tillgang till
BFUS. Det ska noteras att avtalet med Alingsds Energi innebar att de far
avtalad ersiattning oavsett om kunder betalar sina fakturor eller inte vilket
minskar deras incitament att arbeta med paminnelser och kravhantering.

Den oversiktliga uppskattningen av kostnader for forandringen visar att
det inte skulle innebara nagra okade driftkostnader att ta 6ver
faktureringen i egen regi, eventuellt till och med sankta kostnader.

Utover de l1opande driftkostnaderna tillkommer kostnader for inforandet
av ett nytt system, dvs en projektkostnad. Hur stor denna kostnad blir
beror pa hur omfattande arbetet blir, vilket i dagslaget inte ar kiant. For en
battre uppskattning av kostnaderna behover en enklare forstudie
genomforas.

Eventuell nyrekrytering for att fa till en battre kundkontakt for VA-
avdelningen har inte inkluderats i ovan uppskattning.

3.4 Serviceniva och kundperspektiv

Ur ett kundperspektiv skulle en flytt av utforare av faktureringsuppdraget
ge patagliga forandringar framforallt for VA-kunder som far en
kontaktvag. I dagslaget blir kunder ofta hanvisade till flera personer pa
flera avdelningar innan de kan fa svar pa sina fragor.

For avfallskunder ar det redan i dagslaget framforallt kundtjanst pa
avfallsavdelningen som kontaktas vilket innebar att det inte skulle bli
nagra storre forandringar for kunderna om faktureringen skottes i
kommunal regi.

4 Antag: 2 dagar per vecka for ekonomienheten, 1 dag per vecka for kundtjanst avfall, 0,2
mkr per extra pabyggnadsmodul for FetchPlanner.
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Den upplevda servicenivan antas 6ka nar all information i ett 4rende ar
samlad pa ett stille och fragor som idag behovs bollas mellan kommunen
och Alingsas Energi kan 16sas direkt av en handlaggare pd kommunen. For
narvarande pagar diskussioner att infora ndgon form av digital plattform
for kunder, typ mina sidor eller en app. I denna process skulle det
underlatta vasentligt om alla system var i egen regi, dvs bade tjanster och
fakturering.

En viktig fraga om service ar hur ofta faktureringen sker. I dagslaget sker
fakturering av avfall endast tva ganger per ar och for VA en gang per
kvartal. Att fakturera sallan innebar att kunder som gor andringar i ett
abonnemang kan behdva vianta upp till ett halvar innan de kan fa avgiften
reglerad. Det blir aven en hog kostnad for kunderna vid respektive
fakturatillfalle. For VA innebar kvartalsfakturering en genomsnittlig
faktura pa ca 2 000 - 3 000 kr, vilket kan vara en hog summa for kunder
med lag betalningsformaga och kan vara en bidragande orsak till att vissa
kunder inte betalar sina fakturor.

For avfallskunder faktureras dven eventuella tillkommande kostnader
sdsom felsorteringsavgifter, tva ginger per ar. Just nar det galler
felsorteringsavgifter ar det viktigt att dessa nar kunderna snabbt for att fa
en korrigerande verkan.

Att ha langa faktureringsintervall innebar dven en minskad mojlighet att
anvanda fakturan som informationsbarare. Det finns inget som hindrar att
kommunen kommer 6verens med Alingsas Energi om en titare
fakturering, men det ar 4nda en annan aktor att forhandla med.

For VA kan det fa en positiv effekt pa servicenivan om faktureringen sker i
egen regi eftersom mojligheterna okar att agera snabbt om en kund inte
betalt en faktura. VA har, till skillnad fran avfall, mgjlighet att stinga av
vatten for kunder som inte betalar sina fakturor. Att i ett tidigt skede
informera kunderna om detta ar darfor viktigt for att undvika en situation
dar vattnet faktiskt stangs av. I dagslaget innebar arrangemanget med
Alingsas Energi att det ar svart att fa till en bra aterkoppling med
information om obetalda fakturor, speciellt nar dessa har gatt till inkasso.

3.5 Registervard och nyttjande av registerdata

Den information som behover finnas i ett avfallskundregister for
avfallshantering ar information om bl.a. abonnenter, tjanster,
hamtningsintervall, avfallsslag, behallarstorlekar, kundkategorier,
dragvagar, avgifter. Denna information ligger till grund for fakturering,
taxesattning och analyser.
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For att fa ut det mesta av ett kundsystem maste informationen vara ratt,
vilket kraver dterkommande registervard och att det gar att fa fram
relevant information fran systemet.

Det finns olika typer av information som ar viktig for verksamheten och
som kan behovas vid olika tillfallen, t.ex. vid taxeoversyn och for
rapportering av underlag till Naturvardsverket med avseende pa antalet
hushall med fastighetsniara insamling av forpackningar. Utdrag for
statistik och underlag sker fran BFUS via Alingsas Energi.

Viss typ av information, t.ex. information som behovs for taxeoversyn, har
visat sig vara svart att fa ut fran BFUS och hjalp har kravts av
systemutvecklaren. Att samla all information i ett system gor att det blir
lattare att ta fram underlag och genomfora registervard. De tva system
som presenterades i kapitel 3.2.4, utbyggnad av FetchPlanner eller byte till
EDP, ar system utvecklade for avfall och VAs. Att anvanda dessa skulle
gora att sammanstillning av information lattare dn i BFUS.

3.6 For- och nackdelar av fakturering i egen regi

I Tabell 1 sammanfattas for- och nackdelar med att byta till fakturering i
egen regi med avseende pa de aspekter som analyserats tidigare i detta
kapitel.

Tabell 1. Sammanfattning av for- och nackdelar med att byta till fakturering i egen
regi jamfort med att fortsatta kopa tjansten fran Alingsas Energi.

Aspekt Fordelar Nackdelar

Genomfor- Det finns mojlighet att lagga till Det kraver ett omfattande

barhet pabyggnadsmoduler for fakturering och VA arbete att konvertera data
till det existerande verksamhetssystemet fran ett system till ett annat.

FetchPlanner. Det ar en fordel att bara ha ett
system dar all information ar samlad.

Effektivitet Den totala effektiviteten 6kar da information Att byta system innebar en
och ekonomi | inte behdver skickas mellan olika aktorer. inférandekostnad for

o i . konvertering och

Det ar féormodligen mer kostnadseffektivt att . .
. o ) ) registervard.
kopa till pabyggnadsmoduler till existerande
verksamhetssystem an att anvanda ett helt
annat system (BFUS) aven om det redan

anvands inom kommunala sfaren.

5 Systemet haller pa att utvecklas for att &ven kunna hantera VA.
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Serviceniva Det ar lattare att 6ka faktureringsfrekvensen Inga. Kunder har redan i
nar fakturering sker i egen regi. dagslaget bara kontakt med
. ) . o . tjanstepersoner pa
For VA innebar fakturering i egen regi 6kade i ,
o g . respektive avdelning och
majligheter att agera snabbt nar kunder inte . .
3 ) o . kommer inte marka av en
betalar fakturor for att undvika situationer dar fiytt a
v
vattnet stangs av. . .
faktureringsforfarandet.
Registervard | Det ar lattare att uppratthalla korrekta Inga.
och register nar all information ar samlad pa
nyttjande av | samma stille (avfall).
registerdata L _ _
Det ar lattare att ta fram relevant information
fran FetchPlanner an fran BFUS eftersom
systemet ar utvecklas for avfallsbranschen.
En konvertering innebar att registerna
kommer behdva kontrolleras och
uppdateras.
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4 Sammanfattning och reckommendationer

I dagslaget ar ansvaret for fakturering av avfalls- och VA-tjanster forlagt
till Alingsas Energi. Huvudanledningen till detta ar att energibolaget har
ett verksamhetssystem, BFUS, som kan anvindas som kundsystem dven
for avfall och VA. Grundtanken att nyttja de system som kommunen har
inom sin koncern ar god men innebar, framforallt for avfall, att
verksamheten behover arbeta i tva system och standigt skicka information
mellan olika aktorer. Arbetet blir ineffektivt.

For VA finns motsvarande problematik med en hog grad av dubbelarbete
och ldnga ledtider. VA-avdelningen saknar dven en dedikerad kundtjanst
som kan hantera kundarenden, inklusive fakturafragor. Denna avsaknad
av en kundtjanstfunktion leder till en ineffektiv hantering av inkomna
arenden, mycket arbete for chefer och stort missnoje bland kunder.

Det verksamhetssystem som anviands for avfall ar FetchPlanner. Systemet
har en pabyggnadsmodul for fakturering. Under 2025 ska
systemleverantoren dven lansera en pabyggnadsmodul for VA vilket
kommer att innebéra att systemet dven kan anviandas for fakturering av
VA-tjanster. Det finns aven en majlighet att byta verksamhetssystem helt
och héllet och ga over till det i Sverige vanligaste systemet EDP.

Fakturering i egen regi skulle innebara okad effektivitet och kontroll av
registerinformation. En oversiktlig berakning av kostnaderna visar att
fakturering i egen regi inte skulle innebara nagra 6kade kostnader,
eventuellt till och med siankta kostnader, for kommunen jamfort med
dagslaget.

Hemtagning av fakturahanteringen skulle innebara att information
behover flyttas fran BFUS till en pabyggnadsmodul i FetchPlanner
alternativt flyttas till ett helt nytt verksamhetssystem - EDP. Denna flytt av
data kraver en projektinsats fran kommunala tjinstepersoner och
formodligen dven fran Alingsas Energi samt en engangskostnad for
systemleverantorens insats.

Fakturering i egen regi skulle ocksa innebara att den arbetsinsats som i
dagslaget gors av Alingsas Energi flyttas over till kommunen. Framforallt
innebar det en 0kad belastning for kommunens ekonomienhet samt en
viss 0kad belastning for kundtjanst pa avfallsavdelningen. Eftersom
dubbelarbetet elimineras samt att det ar enklare att jobba i ett (1) system
snarare an i tva blir det dock totalt satt mer effektivt att skota
faktureringen i egen regi.
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Négra storre nackdelar med att skota faktureringen i egen regi har inte
identifierats.

Rekommendationen ar att Alingsas kommun:
e Tar 6ver ansvaret for faktureringen

e Vidare utreda vilket fakturasystem som ska anviandas och darefter
upphandla system for detta.

e Paborjar registervard och flytt av registerdata under 2025 for att
vara beredda att ta 6ver ansvaret nar avtalet med Alingsas Energi
loper ut 2026.

e Ser Over organisationen for VA-verksamhetens kundhantering

Vid tangenterna

Karin Engstrom

Miljo & Avfallsbyran
Kopparbergsvigen 8
722 13 Vasteras

tel.: 070 752 72 44
karin.engstrom@milav.se
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