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SVAR PA REMISS OM "KONTAKTCENTER
STOCKHOLM - ETABLERING AV
KONTAKTCENTERORGANISATION I STOCKHOLMS
STAD”

Forslag till beslut

1. Kyrkogardsndmnden godkéinner forvaltningens svar pa remissen och dverldmnar det
till kommunstyrelsen.

Mats Larsson
forvaltningschef Goran Hoglund
administrativ chef

Arendets beredning

Arendet har beretts inom administrativa avdelningen.

Utlatande

REMISSENS INNEHALL

Stockholms stad ska inrétta ett kontaktcenter (KC). Det ska fungera som invénares och
intressenters forsta kontakt med staden. Invanarna far ett nummer att ringa, gemensamt for
hela staden. Dar far de svar, rad och vigledning i de flesta fragor inom stadens
ansvarsomraden. P4 sikt ska alla telefonsamtal fran allménheten till férvaltningarna samlas
dér. Kontaktcentret ska dven handldgga enklare drenden. Malséttningen &r att 70% av de
inkommande frigorna ska kunna besvaras eller tas om hand direkt. Ovriga 4renden ska

Box 9 121 25 Stockholm Globen, Tfn: 08-508 30100, Fax: 08-508 30080
Besoksadress: Arenavigen 41 E-post: kyrkogardsforvaltningen@kyf.stockholm.se
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aterkopplas inom en bestdmd tid beroende pa drendets art. Kontaktcentret, tillsammans med
en Okad satsning pa e-tjdnster, ska forbéttra servicen och tillgéngligheten for stockholmarna i
enlighet med Vision 2030 — ett Stockholm i vérldsklass.

Telefon

Kontaktcentret ska vara det naturliga valet for dem som vill komma i kontakt med staden per
telefon. De som ringer det gemensamma telefonnumret ska inte hamna i en vixel. Istéllet ska
samtalen styras direkt till en kompetent handléggare, dir kunden kan fa svar redan vid den
forsta kontakten. Efter kundens val av drendetyp kopplas samtalet automatiskt till 6nskad
svarsgrupp.

Inréttandet av kontaktcentret gor det mojligt na staden under huvuddelen av dygnet. Utan
sniva telefontider kan samtalen spridas 6ver en ldngre period och antalet samtal som hamnar
i k6 minskar. Fler kommer fram f6rsta gdngen de ringer.

Arenden

Kontaktcentret ska ta hand om vanliga fragor och enklare drenden som huvudsakligen inte dr
myndighetsutdvning. Kontaktcentret kommer att behova ett drendehanteringssystem som
systematiskt kategoriserar varje drende och gor det mojligt att skicka drendet vidare till
ansvarig instans. Via internet www.stockholm.se, under fliken ”Mina sidor”, ska invanarna
sjdlva kunna f0lja sitt drende och se vilka handlingar som kommit in och vad som handlagts.

For att kunna ge ritt information behdver kontaktcentrets handldggare ha tillgéng till
information frén stadens verksamhetssystem. Det innebér att problemet med behorigheter
som ger tillgéng till alla forvaltningars verksamhetssystem maste 16sas. Mojligheten att
”spegla upp” onskad information ska utredas. Nodvindig information ur férvaltningarnas
verksamhetssystem bor automatiskt presenteras och goras lattillgénglig i varje drende. Alla
som ger upplysningar i enskilda drenden méste kunna limna samstdmmiga uppgifter. For att
uppnd samstimmighet ar det viktigt att kommunikation och dokumentation fungerar.
Arenden som kommer in via fax, e-post eller brev ska scannas/ldsas in digitalt i
drendehanteringssystemet. Om &rendet redan finns, kopplas den nya informationen dit.

Effekt pa arbetet inom forvaltningarna

Genom att kontaktcentret ska ta hand om alla mindre komplicerade &drenden och svara pé den
storsta delen av de inkommande samtalen, kommer tid att frigéras for de handlédggare som
finns pa forvaltningarna att 4gna mer tid &t mer komplicerade drenden. I och med att arbetet
kan goras med farre avbrott for att svara i telefon kan arbetet blir mer koncentrerat och
handliaggningen av pagéende drenden effektiviseras.

Bemanning av kontaktcentret

Rekryteringen till kontaktcentrat kommer att inriktas pa personer som &r serviceinriktade och
har erfarenhet fran olika berérda omradet, girna som handldggare/utredare. Det behdvs for
att kunna besvara komplicerade men dndé vanliga fragor (t ex fakturafragor, dverklagande av
beslut). Erfarenhet av stadens organisation &r en fordel.

For att fa variation i arbetet kommer personalen att arbeta bade med att svara i telefon och
med att handldgga inkomna drenden. Verksamheten organiseras i tva nivder. Forsta nivan tar
emot samtal och svarar pa vanliga frdgor. Andra nivan handldgger drenden, men finns som
back up vid samtalstoppar. Helst bor personalen kunna alternera mellan nivéerna.
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Kontaktcenter Stockholm véntas vidxa successivt. Antalet anstillda forvéntas s& smaningom
uppga till 80-90 personer och vara en del av den nystartade servicendimnden. Det dr d&nnu
oklart nir kyrkogardsforvaltningens verksamhet kan kopplas till det nya kundcentrat.

Avgransningar mellan kontaktcentret och respektive ndimnd, med syfte att klargora
ansvarsfordelning och kontaktcentrets uppdrag, kommer att uppréttas.

FORVALTNINGENS SYNPUNKTER

Begravningsverksamheten i Stockholms stad har som bekant ett kommunalt
huvudmannaskap och skiljer ddrmed frén riket i 6vrigt ddr Svenska Kyrkan dr huvudman.
Enda undantaget &r Trands som ocksa har kommunen som huvudman. Huruvida detta ar ként
eller oként bland Stockholmarna har inte undersokts. Medborgarna kontaktar Stockholms
kyrkogardsforvaltning och reflekterar formodligen inte ver om man kontaktat Stockholms
stad eller Svenska Kyrkan.

Forslaget till etablering av en kontaktcenterorganisation (KC) i Stockholms stad har manga
fordelar: ett telefonnummer for anvindaren att hélla reda pé, slopande av telefontider som
kan innebéra battre tillgdnglighet for invénarna, ett 6kat antal e-tjdnster som avlastar
administrationen.

Néar Kyrkogérdsforvaltningen kopplas till kontaktcentrat blir begravningsverksamheten
ocksé en tydligare del av Stockholms stad. Forenklat uttryckt den enda kommunen i riket
(forutom Tranas) som kan erbjuda kommunmedborgarna tjanster fran “vaggan till graven”.

Det finns dock en hel del farhdgor som fortjdnar att lyftas fram.
Telefon

I borjan finns en risk att allménheten som vill komma i1 kontakt med kyrkogérdsfoérvaltningen
inte kommer att ringa KC, eftersom ménga inte vet att kyrkogérdsforvaltningen tillhor
Stockholm stad.

Endast négra fa handldggare frén kyrkogardsforvaltningen kan komma att arbeta pa KC och
ha den specifika kompetens som behovs for att ge snabbt svar pa de flesta fragor som ror
begravningsverksamheten. Svarstiden for kunden riskerar da bli ldngre eftersom KC's dvriga
handléggare under en upplarningstid maste ’jaga” information och inte kan ge ett snabbt
svar.

Val av drendetyp gors genom knapptryckning i telefonen. Om alternativen dr ménga kan det
bli komplicerat for brukarna, speciellt for de manga dldre som ringer. En
brukarundersdkning genomford 2007 visar att de som huvudsakligen &r i kontakt med
kyrkogérdsforvaltningen dr just dldre personer.

Handliggarkompetens i KC

De handldggare som gar over till KC fran forvaltningen riskerar att ganska snart tunna ut sin
specifika kompetens. Det dr viktigt att tid avsétts for informationsutbyte mellan
forvaltningarna och KC, sa att kompetensen nér det géller begravningsfragor inte urholkas.
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Arendetyper

De drenden som kan besvaras av KC &r i forsta hand “Har jag betalat gravskétseln?”, ”Jag
har fatt ett gravskdtselerbjudande, ska jag betala det?”

Manga samtal kommer frén ménniskor i sorg och fran dldre som har svart att fa fram vad de
egentligen vill. Dessa “mjuka” och ibland tidskrdavande samtal maste snabbt slussa vidare
och inte att handlidggas i ett kontaktcenter.

Naéstan alla samtal kréver inloggning i forvaltningens gravbok och/eller bokningssystem for

att handldggaren ska kunna besvara fragan. Darfor ar det viktigt att en enklare variant av det
begravningsadministrativa systemet blir tillgéngligt for KC. Samtal av typen “har jag betalat
rakningen” kan handlaggas via ekonomisystemet Agresso och passar KC bittre.

Ovrigt

Satsningen pé e-tjinster dr lovvérd och forvaltningen avser att ansluta sig till de nya tekniska
l6sningar som beskrivs i remissen.

Sammanfattande slutsats:

Forvaltningen &r i grunden positiv till forslaget om Kontaktcenter. Tillsammans med
okningen av e-tjanster, innebér det ytterligare mdjligheter for Stockholmarna att enklare fa
svar om begravningsverksamheten. Man kan inte utesluta att staden ocksé kan goéra
effektiviseringar genom det nya arbetsséttet.

Ett problem som ror Kyrkogardsforvaltningens ansvarsomréade ar att manga stockholmare
inte har klart for sig att det 4r kommunen och inte Svenska Kyrkan som ansvarar for
begravningsverksamheten. En forutséttning for framgéng ar att informationsoverféringen
mellan kyrkogardsforvaltningen och KC kan ske pé ett forenklat vis. Vidare att e-tjdnster
parallellt utvecklas for att avlasta administrationen.

FORVALTNINGENS FORSLAG

Forvaltningen foreslar att kyrkogardsndmnden godkénner forslaget till yttrande dver
remissen samt overldmnar det till kommunstyrelsen.

Samrad har skett med de fackliga organisationerna 2008-06-11.

BILAGOR

1. Remiss fran SLK, IT-avd "Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisationen i Stockholms stad”
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