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Forslag till beslut
Som svar pa remissen 6verlamnas detta tjansteutlatande

Mats Larsson
Forvaltningschef

Sammanfattning

Kyrkogardsnamnden har fatt en remiss fran kommunstyrelsen med
en motion av Erik Slottner (KD) som syftar till att staden ska utreda
inforandet av en servicegaranti inom Stockholms stad.
Servicegarantin ska medge ekonomisk kompensation till
medborgare om inte tjanster utfors inom faststalld tid.

Forvaltningen redogor i arendet for att kyrkogardsnamnden redan
idag kan medge viss ekonomisk kompensation i &renden som ror
service kring gravskétsel. Dessa ataganden ligger dock inom
konsumenttjénstlagens ram.

Forvaltningen har inga synpunkter pa att fragan utreds men vill
samtidigt framhalla vikten av likabehandling och rattssakerhet
gentemot den enskilde vid ett eventuellt inférande.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom staben och har behandlats i
forvaltningsgrupp 2015-06-02.

Bakgrund

Kyrkogardsnamnden har fatt en remiss fran kommunstyrelsen med
en motion av Erik Slottner (KD) som syftar till att staden ska utreda
inférandet av en servicegaranti inom Stockholms stad.
Servicegarantin ska medge ekonomisk kompensation till
medborgare om inte tjanster utfors inom faststalld tid. Motiondren
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hénvisar bland annat till att denna typ av servicegarantier har
genomforts pa flera hall i landet. (motionen i bilaga)

Forvaltningens synpunkter och forslag

Inom Sveriges kommuner finns idag en flora av olika typer av
servicegarantier riktadet till medborgare och foretagare och som
avser kommunens service av tjanster. De kan bendamnas olika,
exempelvis tjdnstegarantier, kvalitetsgarantier eller servicegarantier.
Syftet ar i huvudsak att tydliggora vilken typ av service den
enskilde kan forvanta sig ifraga om olika tjanster,
handlaggningstider mm. Inom nadgra kommuner utgar aven viss
ekonomisk kompensation, framst avseende nedséttning av avgifter
for bygglov som inte handlaggs inom utlovad tidsram. Aven vid
tillstandsgivning for servicetillstand kan ges avgiftsnedsattning,
men ocksa avdrag for barnomsorgs- och dldreomsorgsavgifter
forekommer.

Inom Stockholms stad finns sedan borjan av 2000-talet ett system
for framtagande av sa kallade kvalitetsgarantier. Varje enhet ska i
samband med verksamhetsplaneringen for kommande ar ocksa ta
fram kvalitetsgarantier dar det tydliggors vilken service den
enskilde brukaren kan forvanta sig. Garantin informerar ocksa om
vart den enskilde kan vénda sig med eventuella synpunkter och
klagomal och hur réattelse kan ske. Kvalitetsgarantierna ska
godkannas av respektive ndmnd eller forvaltningschef och ska
finnas latt tillgangliga for den enskilde brukaren.

Inom kyrkogardsnamndens ansvaromrade har forvaltningschefen
godkant sex kvalitetsgarantier for ar 2015. Exempelvis garanterar
vi en vérdig och respektfull hantering av kistor med avlidna eller
urnor, bokning av ceremonitid inom tva veckor fran
bestallningstillfallet i ndgot av vara begravningskapell. Vidare att
var respektive hoststadning av begravningsplatsen/kyrkogarden
skall vara klar vid visst datum, att snorojning sker pa
begravningsplatserna. Dessutom garanteras att handlaggning av
arenden sker inom viss tid. Ingen ekonomisk kompensation medges
dock om forvaltningen inte lever upp till kvalitetsgarantierna.

Kyrkogardsnamnden erbjuder darutdver gravrattsinnehavare att
teckna gravskotselavtal som avser skotsel av den enskilda graven
mot en faststélld taxa. Gravskdtselavtal kan tecknas for ett ar i taget
eller for fem ar. Serviceverksamheten gentemot
gravréttsinnehavarna ska ske till sjalvkostnad och
skotselavgiften/grav/ar uppgar 2015 till 235 kr — 525 kr beroende pa
gravstorlek och vad som ingar i avtalet. Darutover kan
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gravrattsinnehavaren ocksa bestélla plantering av vaxter samt
utséttning av vinterdekorationer.

Serviceverksamheten lyder under konsumenttjanstlagen och den
enskilde kan darfor ocksa medges kompensation genom exempelvis
avgiftsnedsattning om forvaltningen inte uppfyller sina ataganden.
Platsansvariga ute pa begravningsplatserna har delegation att fatta
beslut om avgiftsreduktion i varje enskilt &rende. Av de 79 000
gravskotselavtal som serviceverksamheten omfattar medgavs viss
ekonomisk kompensation (nedsatt avgift) i ca 30 fall under 2014.

Ovriga tjanster som férvaltningen erbjuder &r i huvudsak inte
kopplade till sérskild avgift utan faller inom den service som ska
finansieras via begravningsavgiften

Forvaltningen anser det finns ett varde i att enheterna dven
fortsattningsvis tydliggor sina ataganden gentemot den enskilde
brukaren i antingen kvalitetsgarantier eller i annan form. Begreppet
kompensation/rattelse i stadens kvalitetsgarantier kan dock i manga
fall vara svartolkat bade for brukare och utférare. Det kan latt tolkas
som att det kan forekomma nagon form av ekonomisk
kompensation om inte utlovad serviceniva foljs. Darfor kan
begreppen i denna del av stadens kvalitetsgarantier behdva
tydligoras.

Forvaltningen uppfattar att motionaren efterfragar ekonomisk
kompensation i de fall dar servicen uteblir inom faststalld tid.
Motiondrens menar att fragan bor utredas och forvaltningen har
inget att erinra mot detta. Vid ett eventuellt genomférande ar det
dock av yttersta vikt att den enskildes behov inte asidosatts vid
tillampningen. Likabehandling och rattsiakerhet maste sakerstéllas.
Déarfor kan det exempelvis vara direkt olampligt att ge
kompensation for service som aligger huvudmannen enligt sérskilda
lagkrav. Inom kyrkogardsnamndens ansvar kan detta handla om att
tillhandahalla gravplatser, genomfora kremationer och
gravsattningar. Och dar handldggning sker mot sarskild avgift kan
det heller aldrig bli sa att en forsamrad kvalitet fullt ut kan
kompenseras med nedsatta avgifter. Hog tillganglighet, effektiv och
snabb handlaggning med hog kvalitet maste alltid vara vagledande
for den kommunala huvudmannen.

Bilaga: remissen



