&) USK

KYRKOGARDSFORVALTNINGENS SERVICE
TILL BEGRAVNINGSBYRAER HOSTEN 2010

Stockholms Stads Utrednings- och Statistikkontor AB e =
Gunnar Lindgvist 08-508 35 002 | gunnar.lindgvist@uskab.se STAY






ENKATUNDERSOKNING 2010

Innehall
Kyrkogardsforvaltningens SEIVICE........ccccvueiieiiiie ettt 3
Webbenkater till samtliga KONTOT ........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 3
DEfiNITION BV SEIVICE ... e e e e e e 4
NOJA-KUNA-TNAEX ...ttt e e e e e e e e e e e e anneees 4
OmM de SOM har SVAral .......ooooeiiiiiie e 5
[2Y=To KoY aal TN aYo Jr= \VAR=T=] V4 o =] o 6
1] {0 .0 = 11T o P 6
B I Lo = VT 1T | =3 P 8
Kontakt & DEMOIANTE ........ueiiiiiie i 11
KOMPEIENS ...t e e e e e 12
EffektVItet. ... e 13
helhetsbedOmMNINGAr.............oooiiiiiiiieee e 14
PrIOMEIINGSMALIS ..ottt e e e e e e eeeeeeas 15
1= 1o L= T PR PPPRR 16
Listning av svar PA OPPNa frAQOT .....ccveiviiiieee ettt 52



KYRKOGARDSFORVALTNINGENS SERVCE TILL BEGRAVNINGSBYRAER



ENKATUNDERSOKNING 2010

KYRKOGARDSFORVALTNINGENS SERVICE

Kyrkogardsfarvaltningen i Stockholm ansvarar for all begravningsverksamhet i Stockholm,
en uppgift som i dvriga landet ligger pa Svenska kyrkan. Uppgiften forutsatter ett nara
samarbete med de begravningsbyraer som arbetar i Stockholmsomradet. De &r knappt

150 st. Majoriteten — ca tva tredjedelar — & mindre kontor som ingdr i en koncern, medan
omkring en tredjedel ar fristdende foretag.

Som ett led i Kyrkogardsforvaltningens arbete med att forbattra och utveckla sina tjanster och
sitt samarbete med begravningsbyraerna har man for avsikt att regeloundet genomféra
kundenkater dar centrala kvalitetsaspekter beddms av respektive kontor. Under senhdsten och
vintern 2010 genomfordes den forsta kundundersdkningen. Undersokningen samlades in med
hjalp av webbenkaéter till samtliga aktuella kontor. Stockholms stads utrednings- och
statistikkontor AB (USK) anlitades for enkatutformning, insamling och rapportering.
Undersokningen &r av typ Nojd-kundindex dar ett matt pa helhetsomddmet av den upplevda
servicen (NKI) stalls i relation till ett antal kvalitetsaspekter.

WEBBENKATER TILL SAMTLIGA KONTOR

Samtliga kontor i Kyrkogardsforvaltningens register Gver aktiva begravningsbyraer ingick i
undersokningen. Till samtliga, 141 st, fanns e-postuppgift i registret. 6 st uppgav att
verksamheten hade upphort. Ytterligare 6 e-postadresser var felaktiga. Nagra kontorschefer
ambulerade mellan flera kontor. De behdvde bara besvara en enkét. Forsta utskicket gjordes i
mitten av november 2010. Det féljdes av tre e-postpaminnelser. Insamlingen avslutades med
att de som fortfarande inte hade svarat pamindes per telefon. Svar hade slutligen kommit in
fran 88 kontor, vilket motsvarar 70 % av nettopopulationen. Svaren har foretradesvis lamnats
av kontorschefen.
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DEFINITION AV SERVICE

Enkatens fragor var indelade i ett antal avsnitt. Ett avsnitt fokuserade pa helhetsomdomen.
Fem avsnitt inneholl fragor om olika aspekter som bedémts som centrala for
Kyrkogardsfarvaltningens service:

e Information

o Tillganglighet

e Kontakt & bemdtande
e Kompetens

o Effektivitet

Dessa aspekter ligger till grund fér undersékningens véagning av olika aspekters betydelse for
helhetsomddmet och kan déarmed — tillsammans med betyget — fungera som underlag for
prioriteringen av det fortsatta forbattringsarbetet.

NOJD-KUND-INDEX

Undersokningen &r upplagd for att passa analysmodellen N6jd-Kund-Index (NKI). Modellen
kan mata kundtillfredsstallelse inom en rad olika omraden. Det innebar att resultatet kan
sattas i relation till andra verksamheter. Den ger ocksa majlighet att genom upprepade studier
se hur kundernas syn pa Kyrkogardsforvaltningens service utvecklas 6ver tid.

Modellen ar uppbyggd dels av ett matt for helhetsbetyget av kundndjdheten, NKI, dels av ett
antal faktorer som speglar olika delar av verksamheten. Faktorerna mats med ett antal fragor
som behandlar olika delar av respektive kvalitetsfaktor. | denna understkning utgors
kvalitetsfaktorerna av de fem serviceaspekterna. Det totala mattet for helhetsbetyget, NKI,
méts ocksa med tre fragor.

Analysen raknar fram ett betygsindex fran 0-100 for varje kvalitetsfaktor och for NKI. Ju
hogre indexvardet ar, desto hogre ar betyget. Detta index kan lasas pa en total niva. Det &r
ocksa mojligt att se hur kundtillfredsstéllelsen varierar mellan olika kundkategorier.

Analysmodellen berdknar sedan for varje kvalitetsfaktor ett effektmatt, som anger vilken
paverkan varje faktor har pa helhetsbetyget, NKI. Det beror pa att vissa faktorer ar viktigare
an andra och har storre betydelse for foretagarnas helhetshedémning av kontakterna med
Kyrkogardsfarvaltningen. Dessa faktorer bor prioriteras i forbattringsarbetet.

Detta kan illustreras i en sa kallad prioriteringsmatris. Den lodrata axeln star for betygsindex
och den vagrata for effektmatt, d v s betydelsen for helhetsomdomet. Origo (krysset) ligger
vid medelbetyg och medeleffekt. Pa sa vis bildas fyra kvadranter med olika prioriteringsgrad.
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For att 6ka NKI bor i forbattringsarbetet prioriteras faktorer som har effektmatt utover
medeleffekten. Dessa faktorers eventuella betygsforandring forvéntas i storst utstrackning
paverka NKI. Faktorer som har mindre effekt pa helhetsbetyget behover inte ges higsta
prioritet ens om de fatt laga betyg av kunderna.

OM DE SOM HAR SVARAT

Forst nagra ord om de kontor som har besvarat enkaten. Narmare tva av tre kontor ingick i en
koncern. Fonus &r storst, foljd av Ignis och Alfa. Kontoren &r oftast sma — tva av tre har
endast en eller tva anstallda. Det galler bade de som ingar i en koncern och dvriga, men
andelen sma kontor &r hogre bland dem som ingar i en koncern.

| tabellbilagan finns svaren uppdelade bade i dimensionen koncern/ej koncern och sma (1-2
anstallda)/storre (3- anstallda) kontor. Som tydligare framgar av resultatredovisningen finns
en viss skillnad i hur sma respektive storre kontor har svarat och bedémt vissa
kvalitetsaspekter. Det ar dock vart att ha i atanke att antalet svarande i sddana delgrupper, t ex
kontor som inte ingar i en koncern, ar ganska litet (30 st).

= Fonus
= |gnis
= Alfa
Annan koncern

Ingar ej i koncern
9%
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Kontor efter antal anstallda (%)

|| oncem| Ekoncem| Samtiga]
74 52 66

1-2 anstéllda

3-5 anstéllda 18 45 27
6-10 anstéllda 5 3 5
11- anstéllda 4 0 2
Summa 100 100 100

BEDOMNING AV SERVICEN

Med hjélp av skala som strackte sig fran 1=inte alls nojd till 10=I hogsta grad nojd fick
kontorscheferna bedoma Kyrkogardsforvaltningens service i sin helhet och i fem olika
avseenden — information, tillganglighet, kontakt & bemdtande, kompetens och effektivitet.

Det &r pafallande liten variation i medelbetygen for de fem kvalitetsaspekterna. Servicen
uppfattas halla en hog och jamn kvalitet. Som vi ska se vid redovisningen av delfragorna ar
det aven dar fa fragor som skiljer ut sig fran Gvriga genom stérre missnoje.

Den tiogradiga skalan har har omvandlats till ett betygsindex mellan 0-100.

Betygsindex per kvalitetsaspekt samt NKI

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kompetens
Tillgénglighet

Effektivfitet ]
® Samtliga

EKoncern

Information )
Ejkoncem

Kontakt & bemdtande

Helhet - NKI

Information

For att underlatta dverblicken visar vi i féljande diagram svarsfordelningen i form av
medelvérden for de som valt ett alternativ mellan 1 och 10. En mer detaljerade
svarsfordelning finns i tabellbilagan.



ENKATUNDERSOKNING 2010

Mest uppskattad &r den muntliga informationen fran kundtjanst. Aven muntlig information
fran 6vrig personal och skriftligt informationsmaterial uppskattas, men bedémningen skiljer
sig dar mer mellan t ex sma och storre kontor. Lagst, men fortfarande klart pa den Gvre
halvan av svarsskalan, placerar sig medelbetyget for webbplatsen.

Inte alls | hégsta
nojd grad nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

den muntliga
information fran @
kundtjanst?

...den muntliga
information frn 6 vrig O o O
personal?

...skriftligt
informationsmaterial? G 0 C

..innehallet pa
webbplatsen? o®

Hurndjd ar dutotalt
settmed O 00

informationen?

O 1-2anstillda  O3-anstillda Q) Samtliga

Narmare nio av tio vill fortsattningsvis hallas informerade genom e-post. Var tredje vill fa
information genom forvaltningens webbplats, men manga (var fjarde) 6nskar aven halla
kontakt genom seminarier och kundmdéten.
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Hur vill du fortsattningsvis ta del av information fran Kyrkogardsférvaltningen? (%)

| «oncem| Fkoncern| Samiiga

Kyrkogardsférvaltningens webbplats

E-post 82 93 86
Skriftligt nyhetsbrev 14 27 18
Vill bli uppringd 7 7 7
Seminarier/kundméten 23 30 25

En stor del av de forbattrningsforslag som ror information kretsar kring webbplatsen — frémst
navigation — och de bokningssystem som finns. Se listning av svar pa dppna fragor i slutet av
resultatsammanfattningen.

Tillganglighet

Byraerna ar mycket frekvent i kontakt med Kyrkogardsforvaltningen. Fler an hélften ar minst
en gang per vecka i kontakt for att bestélla kremering, boka kapell och organist, boka
ceremonier och gravsattning.

Hur ofta har ditt kontor kontakt med Kyrkogardsforvaltningen i Stockholm i dessa arenden? (%)

Flera ganger | Varje dag | 1-2 ganger | 1-2 ganger | 1-2 ganger | Mer séllan
om dagen per vecka | per manad per ar

Bestalla kremering 4 4 6
Boka kapelltider/organist 5 13 48 25 2 7
Ceremonier i forvaltningens kapell 3 9 45 B3 3 6
Boka gravoppning/gravsattning 3 3 45 36 5 7
Bisattning/férvaring/in- och utlamning

av stoft/urnor i forvaltningens lokaler 8 7 30 34 8 12
Upplatelsefragor kring gravratter

samt gravanordning 0 0 26 36 21 17
Information kring begravningsverksamheten 1 2 8 30 20 38
Fakturafragor 0 0 1 9 27 63

Kontakterna sker oftast per telefon, i stort sett alla har under det senaste aret varit i kontakt
per telefon. Varannan har haft mailkontakt och knappt var tredje har skott kontakten via brev
eller personligt méte. Var fjarde har endast haft telefonkontakt under aret, men det vanligaste
ar att man utnyttjat ett antal olika kontaktsatt.

Kunder som inte ingar i en koncern utnyttjar fler kontaktvagar an de som ingar i nagon av
koncernerna. Narmare hélften av dem hade t ex haft/gjort ett personligt besok.
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Pa vilket/vilka sétt har kontoret under det senaste aret haft kontakt med
Kyrkogardsforvaltningen? (%)

100
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80

70
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40 Ej koncem

® Samtliga

30
20
10

0

Telefon E-post Brev Personligt ~ Annatsétt
mote

Vanligast for dem som ingdr i en koncern ar kontakter med kundtjanst. Ovriga byréer verkar
oftare ta direktkontakt med krematoriepersonal, kapellenhet eller forestandare pa
begravningsplatserna.

Vem/vilka pa Kyrkogéardsforvaltningen har ni kontakt med? (%)

0 20 40 60 80 100

Kundtjanst

Krematoriepersonal
= Koncern

Ej koncem

Kapellenhet )
= Samtliga

Platsansvarig/forestandare pa
begravningsplatser

Annan personal

Bland tillganglighetsaspekterna utkristalliserar sig mojligheten att komma i kontakt med
forvaltningen per telefon som mest uppskattat. Medelbetyget blir &ven hogt for hur ofta
forvaltningen sjélva initierar en kontakt, men har skiljer bedémningen ganska kraftigt mellan
smé och storre kontor (dock inte beroende pa om de ingick i en koncern eller ej). Aven har &r
det sa att en webbtjanst far det minst positiva omdémet, namligen majligheten att boka
tjanster. | det har avsnittet finns det forhallandevis manga som saknar erfarenhet, t ex fran
webbtjanster, och darfor avstatt fran att bedoma dessa.
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Inte alls | hégsta
nojd grad néjd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

...mojligheten attkommai
kontakt
med ratt person (er)pa
telefon?

...mdjligheten attkommai
kontakt
med ratt person (er)pae-
post?

...m0jligheten att direkt
hamta blanketter
och informationsmaterial pa
hemsidan?

...mojligheten att boka
tjanster pa webben?
(ceremonilokal, gravsattning
etc)

...hur ofta
Kyrkogardsforvaltningen @) (@) @)
sjalvatar kontakt med er?

Hur n6jd ar du totalt sett
med mojligheten O o O
tillgangligheten?

O 1-2anstillda O3-anstillda O Samtliga

Forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens tillganglighet kan utvecklas finns i listningen av
svar pa oppna fragor langst bak i resultatsammanfattningen.

10
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Kontakt & bemdtande

Kontakt och dialog med kundtjanst uppskattas hogt. Det géller dven andra delfragor i
avsnittet, d&ven om storre kontor genomgaende ar lite mer kritiska i sina svar an de riktigt sma
kontoren.

Inte alls | hégsta
nojd grad nojd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
...kontakten och
dialogen med O 0:0
kundtjanst?
...kontakten och
dialogen med O o Q

ovrig personal?

...den véagledning
och det stéd som D > O
forvaltningen ger?

...den lyhordhet

och__fo rstaglse (@) o ©

som forvaltningen
visar?

..var formagaatt
formedla kunskap
omvilkaregler @) o O
somgaller?

Hurnéjd ardu
totalt sett med @) O O
bemd&tandet?

O 1-2anstillda  O3-anstillda O Samtliga

Forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens bemétande kan utvecklas finns i listningen av svar
pa 6ppna fragor langst bak i resultatsammanfattningen.

11
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Kompetens
Mest uppskattat inom frageomradet kompetens ar kunskapen och kompetensen hos

kundtjanst. Aven kunskapen bland évrig personal, formagan att 16sa problem och utbudet av
tjanster far goda omdomen. Aningen lagre blir betyget for flexibilitet och utbud av
bisattningslokaler. Aven har ser vi en skillnad i svaren fran stérre respektive mindre kontor.

Inte alls | hégsta
nojd grad ndjd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
...kundtjanstens kunskap C oc

och kompetens?

...kunskap och kompetens
hos 6vrig personal?

(kapellenhet, O e o

platsansvariga pa..

...formagan att hjalpatill
attl6saproblem? O o ©O

...utbudetav kapell och
bisattningslokaler? G Q@ ©°

... utbudet av tjanster? O O C

... flexibiliteten att anpassa
tjansterna efter era behov? O © ©

Hur ndjd ar dutotalt sett
med kompetensen? @) o O

O 1-2anstillda  O3-anstillda O Samtliga

Forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens utbud av tjanster och lokaler kan utvecklas (t ex
béttre bisattningslokaler) samt kompetens finns i listningen av svar pa 6ppna fragor langst
bak i resultatsammanfattningen.

12
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Snabbhet, formaga att halla 6verenskomna tidsramar samt kostnaden for de tjanster som ar
kostnadsbelagda var delfragorna inom avsnittet effektivitet. Medelvardet pa den tiogradiga
skalan varierar endast mellan drygt 7 och drygt 8. Aven spridningen mellan smé och storre

kontor &r mindre framtradande i detta avsnitt.

Observera att knappt fyra av tio har kunnat ta stallning till frigan om kostnaden.

Inte alls
nojd
1 2 3 4 5

| hégsta
grad ndjd

7 8 9 10

...hur snabbt
Kyrkogardsforvaltningen
kan erbjudalokaleroch
personali samband med

begravning?

...formagan att halla
overenskomnatidsramar?

...kostnadenfor
kostnadsbelagda tjanster?
(ex extra kylrumsforvaring

och kapelltider utanfor
ordinarie arbetstid)

Hur n6jd ar du totalt sett
med effektiviteten?

O 1-2anstillda  O3-anstillda Q) Samtliga

Forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens effektivitet kan utvecklas finns i listningen av svar

pa 6ppna fragor langst bak i resultatsammanfattningen.

13
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Helhetsbeddmningar

De svarande ombads att bedéma Kyrkogardsforvaltningens service med hjalp av tre fragor —
en mer allman bedémning av helheten, en fraga dar intrycket stts i relation till forvantningar
och en fraga dar erfarenheterna av forvaltningen satts i relation till en ideal verksamhet.
Dessa fragor brukar dven anvandas for att bilda ett N6jd-kundindex (NKI).

Medelbetyget for dessa helhetsomdémen ligger mellan 7 och 8. N6jd-kundindex var 74. Det
ar ett gott betyg.

Byraer som ingar i en koncern ar mer tillfreds (NKI 76) an de fristaende (NKI 70). De mindre
kontoren (1-2 anstéllda) ger hogre betyg (NKI 78) &n de lite stérre (NKI 68).

Inte alls | hégsta
nojd grad ndjd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Hur n6jd var Dumed
kyrkogardsférvaltningeni O 00

sin helhet?

Hur val uppfylide
kyrkogardsforvaltningen O 0D
Dinafdrvanmingar

Tank Dig en perfekt
utforare av
begravningstjanster. Hur O 00
néraettsddantideal kom
kyrkogardsforvaltningen?

O 1-2anstillda  O3-anstillda  © Samtliga

Nar de svarande ombeds att stalla Kyrkogardsforvaltningens service i relation till Svenska
Kyrkans menar varannan att servicen &r likvardig. Drygt var tredje — fler bland de som ingar i
en koncern och farre bland de fristaende — tar stallning till forman for
Kyrkogardsfarvaltningen.

Som férvaltningens starkaste sidor namns bemétandet. Bland svaga sidor finns t ex

synpunkter pa bisattningslokaler. Se i listningen av svar pa 6ppna fragor langst bak i
resultatsammanfattningen.

14
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Hur bedémer du Kyrkogardsforvaltningens service och jamfort med Svenska kyrkans
begravningstjanster?

Koncern

7

50%

0/04%

M Bittre n svenska kyrkan

Ej koncern Samtliga

ﬂ.

N

49%
45%

[ Varken bittre eller samre [[]Samre 3n Svenska kyrkan M vet ej/ingen erfarenhet

PRIORITERNGSMATRIS

Som vi noterade inledningsvis &r variationen mellan betygsindex for de fem
kvalitetsaspekterna hogst obetydlig. Effektmattet, faktorns betydelse for helhetsomdomet
(NKI) ar hogst for kontakt och bemétande. Sarskilt géller det de svarande pa kontor som
ingar i en koncern. Forbattringar inom omradet kontakt och bemétande kan forvantas ge
storst genomslag i ett ytterligare forbattrat NKI.

Prioriteringsmatris

Betyg
79 | Bevara Forbattra
om moijligt
77 A
<> Kompgtens
75 1 QAEfektivfitet
Tillganglighet o Kontakt &
73 - Information bemétande
71 A
69 A
67 1 .
Lagre
prioritet Prioritera
65 T T T T
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50

Effekt

15
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Har du nagra forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens information till
begravningsbyraer kan utvecklas?

Koncern

béttre tillganglighet; och info om kontaktpersoner och telefonnr. Vem som gor vad lista.

ev; ett intranit och utveckla grabo &nnu mera och fa det tillforlitligt. Aven se till att de anstéllda pa
kontoren far vara med pa moten och informationstraffar.

Ha nagon form av eget intranat for byraer; dar I6pande information och uppdaterade
kontaktuppgifter kan finnas.

Inga asikter

Ingen kommentar

Kanske uppmana kapellpersonal att kolla med oss om vi fatt info nar det géller nyheter eller
forandringar for det &r ju dom vi traffar.

Kanske via en mer anvéandarvénlig hemsida. (Som inte ar hopklumpad med hela Stockholms stad)
Langa vagar pa webbplatsen

Lattare att hitta pa webben.

Lattare atkomlighet pa hemsidan. Tydligare anvisningar.

NEJ

N& tycker det fungerar alldeles utmarkt.

Nar det galler godkannanden av gravvard vore det bra om vi kunde fa tillgang till reglerna som
géller for storlek och monteringslternativ pa hemsidan. Upplagt per kyrkogard och per kvarter.
Detta for att snabba pa och aven for att avlasta er. Begreppet kundtjanst ar det nytt? Eller samma
som Bokning begravning?

nej

Svart att hitta information pa hemsidan borde ga att forenkla.

sidan stockholm.se kan ev. goras nagot enklare; sitter ofta dar och "spenderar tid" pa att hitta olika
blanketter och information.. kanske en separat sida for begravningsbyraer? dér anslag och
blanketter och relevant info kan finnas samlad..”?

Tillganglighet per telefon maste 6kas Bokningssystemet maste bli battre; anvandarvanligt

Visst kan det utvecklas positivt. | skrivandets stund inga forslag. Informationen gar fram.
Webbsidan; tider; telnr och bilder pa bartecken.

Websidan maste forbattras sa att man snabbt kan hitta information dar. som den &r nu sa maste man
ringa till kyrkogardsforvaltningen personal for att fa hjalp att hitta!

...kommer inte pa nagot just nu...

Ej koncern

Det finn inte langre nagot som heter Vita Boken pa Stockholms stads webbsida. Det gor det svarare
att hitta information dér.

Det vore trevligt om dom privata fick vara med pa métena; och inte bara dom stora aktorerna
sasom Fonus; Ignis

eftersom grab anvands regelbundet borde det vara en bra info kalla

Forr fick vi inbjudan till méten ang. verksamhet och transp. priser mm. Det saknar vi idag.
Information i grabo; nar man som entreprendr loggar in i grabo borde det finnas en
informationsruta dar med nyheter mm.
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Information om forandringar i strre utstrackning samrad med begr.byraerna

¢ information via grabo; vid inloggning visas aktuell info

e Kyfen man far ut pa Grabo skall galla som bekréaftelse pa bokning. Dubbeljobb kénns onddigt idag.

e Maila garna mer information om vad som galler vid begravningar; vad skall representanten gora;
vad gor vaktmastaren. Hur ar det tankt att lokalerna i kapellbyggnaderna skall anvindas? Ar de till
for kyrkogardsforvaltningens personal eller for alla som arbetar dar? Lunchrum?

e manadsbrev som numreras.

e Nej

e nej

e nej det & bra som det ar

e Se till att webbplatsen for bokning fungerar och da speciellt mojligheten att se status pa kapelltider.

Jag tycker ocksa att man bor ge fristaende begravningsbyraer en plats i de olika planeringsrad for

samverkan som existerar.

P& vilket/vilka s&tt har kontoret under det senaste aret haft kontakt med
Kyrkogardsforvaltningen? Annat satt

e Besk
o Fax

e fax

e Grabo

Har du nagra forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens tillganglighet kan utvecklas?

o baéttre info om mailadresser

e det gor val detsamma vad vi privata aktorer tycker for det verkar som Fonus; Ignis; Alfa styr
begravningsbranchen i sthim

e FOr oss ar tillgangligheten tillracklig.

e Garna 6ppethallande hela dagen sa att vi kan na Er vid vart samtal med kunder. Inte bara vissa
timmar. Nu har Ni avkortat tiden ytterligare tre timmar pa onsdagar. Fel; tycker jag.

e gravkopsenhetens tillganglighet per telefon &r dalig.

e Jag ar ndjd som den &r; personalen ar bra

o Kontakten med Kyfs bokning och kundtjanst & mycket bra men majligheten att komma i kontakt
med enheten for gravkop ar undermalig.

e langre Gppet pa kundtjanst.svara pa mail inom en timme

e Nej

* nej

¢ nej ndjd med det mesta

o Setill att webplatsen for kapell bokning fungerar
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Har du nagra forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens bemotande till
begravningsbyraer kan utvecklas?

e Ge fristande begravningsbyraer en plats i de samverkansgrupper som existerar

e | hogre grad betrakta oss som de kunder som forvaltningen ar beroende av.

e Inga

e inget fel pa bemétandet

e Kyf maste i hdgre grad se byrderna som kunder som skall bemotas darefter.

e Lite mer flexibilitet fran en del anstallda kunde 6nskas.

e Nej

* nej

e Se oss byraer som kunder; kundkéansla!!!

e samma svar som tidigare Ni lyssnar inte pa den privata aktorerna.

e Vid icke religiosa ceremonier vore det trevligt om personalen hjélper till/férbereder/samarbetar
genom att ta bort religidsa attiraljer. Onskvért ar ocksa att de visar en positiv eller &minstone
neutral attityd till "besvaret".

Har du nagra forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens utbud av tjanster och lokaler
kan utvecklas?

e Barhuset vid Bromma kyrka borde anvandas omedelbart. Finns ingen anledning att sluta anvanda
det pa grund av en tidigare oklarhet.

o battre och fler bisattningslokaler

e Det ar stor kvalitetsskillnad pa Kapellvardarna. Bartacken behover ses Gver ; det ar egentligen
smasaker som kan gora att vi kanner att vi kan leverera till kunden.

o Fler bisattnings mojligheter;

o FOr icke religitsa ceremonier borde det finnas helt neutrala lokaler.

e Jag har synpunkter pa tillganglighet och nya lokaliteter.

o Kapellen &r mycket bra men lokaler for bisattning ar desto sémre. Efter den senaste tidens
andringar av regler for bisattning har byraernas arbetssituation forsamrats vasentligt.

e Negj

e nej

e utveckla in och utag av kistor (bisattningslastning) alldeles for trang sektor...

o Aterinsatt en vaktmastare som vi hade forr i kapellen med kompetens att 6ppna och stanga dorrar
och se till att ljusen ar tanda samt psalmer hangs. Detta har nu mer 6verférts pa representanten nar
det géller kapellen. | kyrkorna finns det vaktmastare. Lat det finnas hhar ocksa.

Har du nagra forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens kunskap och kompetens kan
utvecklas?

e Denérok

e Genom att vara 6pnna for fristaende byraers syn pa begravningsverksamheten

e Inget

e Kanske lite utbildningar eller uppmuntran. Jag vet inte hur den ser ut pa kyrkogardsforv.
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e Nej

* nej

e Troligen behdvs uppmuntran och personlig utveckling for att personalen ska trivas och ha en
positiv attityd i &nnu storre utstrackning.

Har du nagra forslag pa hur Kyrkogardsforvaltningens effektivitet kan utvecklas?

o effektivitet i forhallande till personalantal forefaller Iag.
e Inga

e Ja

e Nej

e nej

e Svart att komma med forslag har

Vilka ar Kyrkogardsforvaltningens starkaste sidor?

o Arbetar aktivt for att korta ledtider mellan begravning o dédsfall
e avsaknad av konkurrens Grabo kundtjanst

o Erfarenhet

e Gorel pa Norra ar en klippa! Grabo ar ett bra bokningsalternativ.
e ingen asikt

e Jag upplever att ni lyssnar pa era kunder och nar nagot gatt snett gors allt for att fixa problemet.
o Kundtjanst; alltid trevliga och ger bra och riktig information

e Kunnig personal

e Kunskapen pa Norra hos Kristina och Gorel

o Utvecklandet av Grabo; kundtjansten/bokningen;

¢ Vinligheten mot oss begravningsidkare.

Vilka ar Kyrkogardsforvaltningens svagaste sidor?

o De korta tiderna mellan begravningarna. Det hander valdigt ofta att anhériga kommer in i kapellet
innan entreprendren har hunnit klart med blommor och annat for att det bérjar bli dags for
begravning. Detta for att begravningen innan har dragit ut pa tiden och det &r for kort om tid att
gora Klart infor nasta. Manga valjer bort kapellen for att de tidigare har fatt kdnslan av att det ar
I6pande band.

o Fattas service i kapellen.

o forbattra tillganglighet

e Grabo borde ha sa att man far ut en Kyf som samtliga pa bokningen godkanner.

e ingen asikt

o Lokaler for biséttning

o Ofexibla vaktmaéstare-organister ibland
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e Organister som inte vill acceptera "moderna" ceremonier. De ar fa men de uttrycker sig nedsattande
om att det inte ar hogtidligt och att det inte & som det har varit. De ska vara professionella och
agera utifran anhorigas onskemal.

o Tillganglighet; Bisattningsmojligheter

Vad ar battre?

e anpassning till oss i begravningsbranchen

e Bisattningsmojligheter; tillgang till begravningstider; flexibilitet; kunnighet.

e Grabo! och att de &r latta att fa tag pa.

e Mer flexibel; de som ej tillhor sv.kyrkan far en organist utan extra kostnad. Det &r vart massor for
manga.

e Tillgangligheten per telefon och internet. Det som &r samre i viss man lokalerna.

o Tillgangligheten &r béattre dn kyrkans ...men kan vara mycket battre

e Vetejjustnu

Vad ar samre?

e Kyrkogardsforvaltningen kanns mer som industri an Svenska kyrkan dar de flesta forsamlingar
(sjalvklart inte alla) ger anhdriga kénslan av att det bara ar de och deras sorg som galler hér och nu.
e Man inte far nagra ordentliga bokningshekraftelser utan har lite oro i magen.
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