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BAKGRUND

Huddinge Kommun har de senaste sex aren genomfort matning av servicenivan i e-
posthanteringen.

SYFTE

Syftet med denna undersokning var att Huddinge Kommun ville se hur sina atgarder
har paverkat servicenivan sen tidigare matningar.

Undersdkningen ger en bild av servicen och resultatet ska ses som ett arbets-
instrument fér upprattande eller uppféljning av malsattning och riktlinjer.

METOD

Genom skickande av e-brev, till ett antal officiella e-postadresser inom kommunens
verksamhet, faststalla servicenivan.

Totalt 58 brev har skickats under en fyraveckors period. 3 e-brev i bortfall pga
tekniskt fel.

Fragorna i breven har utarbetats i samarbete med Huddinge Kommun.

GENOMFORANDE

Matperioden var under veckorna 10 t.o.m 13.

JAMFORELSER

De jamforelser med likvardiga kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar
av kommuner i likvardig storlek (13 kommuner med 6ver 75 000 invanare). Vi har
raknat snittet for deras resultat fran de senaste arens matningar och delat in i
storleksordning enligt SCBs kommunstatistik.

Jamforelser med andra Stockholmskommuner som gors i rapporten baseras pa
likvardiga matningar av kommunerna Botkyrka, Jarfalla, Lidingd, Salem, Sigtuna,
Sollentuna, Sodertalje, Tyreso, Taby, Upplands Vasby, Varmdo.



SAMMANFATTNING

Vi redovisar har en dversiktsbild med Huddinges tre senaste resultat i férhallande till
andra kommuner i likvardig storlek (13 kommuner med 6ver 75 000 invanare). Vi har
raknat snittet for deras resultat fran de senaste arens matningar och delat in i
storleksordning enligt SCBs kommunstatistik.
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SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av Kommunen.
Tidsangivelsen ar i arbetstid (8-17).
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Diagrammet visar svarstiderna for Huddinge. 88 % (73 % + 15 %) av breven
besvarades inom tva dygn, vilket ar det basta resultatet sen vi bérjade mata
Huddinge. Andelen ar nagot over snittet for likvardiga kommuner (79 %) och i niva
med snittet for Sthimskommunerna (84 %).
Miljd o Samhalls och Aldreomsorgen besvarade alla brev inom ett dygn. Bra.

Andelen obesvarade brev inom tva veckor ar 9 % och de har inte besvarats vid

rapportskrivandet.

Kommentar: JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna att svaren, pa
denna typ av fragor som vi stallt, borde till 90 % komma inom 2 dygn.



SVARSTIDER forts
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Diagrammet visar genomsnittliga svarstiden pa besvarade brev. Tidsangivelsen ar i
arbetstimmar (8-17).

| snitt tog det 5 timmar innan vi fick svar. Vid férra matningen var det 7 timmar.

Bade likvardiga kommuner och Sthims-kommuner har langre svarssnitt, 9 respektive
7 timmar. Kortast svarstid har nu Aldreomsorgen — 1 timma.



AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbrevet.
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Bra resultat de senaste aren med att [lamna fullstdndiga Avsandaruppgifter.
Huddinge ar nagot battre an snittet for likvardiga kommuner och klart 6ver snittet for
andra Sthims-kommuner.

Kommentar: Avsandare, innehallandes namn, funktion/férvaltning och telenummer,
ar det lattaste malet att nd och kan/bor vara 100 %.

Den som far ett mail med Fullstandiga avsandaruppgifter har allt som behdvs for
ytterligare kontakt samt att det ger ett enhetligt och professionellt intryck.



SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer an bara svar pa fragan, tex
hanvisning till hemsidor med detaljerade anvisningar, bifogande av lankar eller tips
och idéer om nagot som inte direkt efterfragats.

Exempel
Fraga:

Svar:
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Folk kér som galningar pa var gata, hur far jag ett fartgupp hos oss?

Hej! Har man klagomal pa trafiken da ska man anmala dessa pa Huddinges hemsidan.
Adressen ar: http://www.huddinge.se/Kommun-och-politik/kontakta-oss/fragor-...

Det gar ocksa bra att ringa 08-535 300 00

Efter att vi har fatt in klagomal aker vi ut pa plats for att underséka den och mata trafik...
Det ska bevisligen finnas en viss del av fordon som aker forfort. 15% av fordon ska
kora fortare den 37km/h pa en 30 vag for att ett trafiksdkerhetsatgard ska vara...

Men vi tittar ocksa pa gatans utformning och om det finns speciella omstandigheter.
Samtidigt ska man vara medveten att gatan ar for bilar ocksa och att man respektera...
Halsningar

Amir Spahovi¢, Trafikingenjoér, 08-535 365 58

HUDDINGE KOMMUN 141 85 Huddinge Gatu- och trafikavdelningen www.huddinge.se
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52 % av svaren fran Huddinge innehdll extra bra information och hanvisningar. Det ar i niva
med snittet for kommuner i likvardig storlek men I&gre an snittet for Sthims-kommuner.

Kommentar: Exemplet ovan ar ett bra svar fran Miljé o Samhalls och ar av utrymmesskal
forkortat. Bra med hanvisningar och bifogade lank som underlattar for fragestallaren.



UTFALL O MAL

Denna typ av funktion i verksamheten bor ha uppsatta mal. Dessa mal ska kunna
foljas upp och vara gripbara inom bestamda tidsramar.

UTFALL O MAL
Svarstid Avsandare Svarskvalitet
(inom 2 dygn)
Utfall -08 81 % 98 % 75 %
Utfall —09 74 % 88 % 60 %
Utfall —11 80 % 79 % 65 %
Utfall 12 78 % 100 % 65 %
Utfall -13 78 % 93 % 52 %
Utfall —14 87 % 96 % 57 %
Utfall —15 88 % 96 % 52 %
Mal 90 % 100 % 90 %
Kommentar: Malen har vi satt som forslag och skulle kunna uppnas, aven

om vi genom vara matningar annu inte sett alla tre delmalen
uppfyllda samtidigt.

Inom kommunal verksamhet borde svaren, pa denna typ av
fragor som vi stallt, till 90 % komma inom 2 dygn.

Avsandare, innehallandes namn, funktion/férvaltning och
telenummer, ar lattast att forbattra och bor vara 100 %.

Forslagsvis skulle 90 % kunna utgoéra ett [ampligt mal for
Svarskvaliteten.

Vissa mal borde Huddinge kunna uppna relativt snabbt,
andra tar lite langre tid. Vi rekommenderar en uppfdljning
av malen inom 12 manader.



Obesvarade brev

Om vi fatt bekraftelse fran registratorn eller annan att brevet hade kommit fram och
att det var vidarebefordrat upplever vi som positivt, dock har vi inte raknat det som
svar i denna matning.

Féljande brev (eller med liknande formulering) som vi har skickat, har vi av nagon
anledning inte fatt svar pa.

Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Kommunledningskontoret

Vi funderar pa att flytta till Huddinge men har hort talas om att man planerar
bygga en stor vdg genom centrala Huddinge. Hur ser planerna for det ut, var
ska den ga?

Lor 14/3 10:10

Jag studerar statsvetenskap och vill sdka praktik i Huddinge kommun. Vart ska
Jag vanda mig? Finns det nagot introduktionsprogram dar man far lara sig mer
om hur kommunen fungerar?

Tors 26/3 10:20

Jag planerar att starta en flyttfirma och ar intresserad av mark i séderférort for
att bygga lager och garage for ett tiotal lastbilar. Finns det nagot lampligt

omrade i Huddinge?

Tors 19/3 09:55

Barn- och utbildningsforvaltningen

Jag undrar hur man gor for att fa byta skola?

So6n 22/3 14:00

Jag undrar om det finns nagon férskola med frilufts- eller utomhusprofil i
kommunen? Vad géller om vi vill ha barnomsorg dar?

Man 23/3 19:45



