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BAKGRUND
Huddinge och ett antal andra kommuner har tidigare ar genomfért matningar av
servicenivan i teleservicen och e-posthanteringen inom ramen for KKiK.

SYFTE

Syftet med denna undersokning var att se sin egen utveckling och fa mgjlighet att
jamféra kommunens service med likvardiga kommuner.

Matningen ger ett antal bilder av den kommunala servicen och beskriver vad som
hant nar vi varit i kontakt med kommunen.

Resultatet av matningen ska ses som ett arbetsinstrument for malsattning och policy.

METOD

Matningen, som har utarbetats i samarbete mellan SKL och JSM Telefront, har skett
genom uppringning och skickande av e-post till kommunen.

De frageomraden som valdes ar relativt vanligt forekommande fran kommun-
invanare, bade via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven
till kommunens officiella e-adress. Fragorna var sex olika inom omradena bygglov,
forskola, grundskola, individ o familjeomsorg, miljé o halsa, gator o vagar,
aldreomsorg, handikappomsorg samt kultur o fritid. Vi har ringt kommunen tva
ganger per fraga. Totalt 108 sdkningar via telefon har genomférts under en
femveckors period. Samma omfattning och férdelning har skett via e-post.

Olika beddmningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktar: bemoétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa fragan. Som hjalp vid beddémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants.

SKL beslutade forra aret att bedomningen av Bemaétandet skulle utdkas och innefatta
aven Mycket god. Utifran var bemoétandet hamnar pa skalan sa tilldelas mellan 3 och
0 poang. Poangen summeras for varje telefonsamtal, dvs dar vi far svar pa var fraga,
och divideras med maximalt méjliga poang och multipliceras med 100 for redovisning
i procent av maxpoang. Det resultatet for er kommun har vi rapporterat in till Koladan.

GENOMFORANDE
Matperioden var huvudsakligen under veckorna 42 t o m 45.

JAMFORELSER

De jamférelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar av
kommuner i likvardig storlek (9 kommuner med éver 75 000 invanare). Vi har raknat
snittet for deras resultat fran de senaste arens matningar och delat in i
storleksordning enligt SCBs kommunstatistik.

Genom SKLs andringar av hur vi skulle redovisa Tillganglighet och Bemdtande,
varierar antalet foregaende ar i de olika diagrammen.



SAMMANFATTNING

Vi redovisar har en dversiktsbild med Kommunens resultat for Telefon o E-post
(andel god inom telefoni, vid bemdétande aven mkt god) i férhallande till andra
kommuner i likvardig storlek (9 kommuner med éver 75 000 invanare). Vi har raknat

snittet for deras resultat fran de senaste arens matningar och delat in i
storleksordning enligt SCBs kommunstatistik.

TELEFONI
Tillganglighet

Svar pa fragan
Information

Intresse & engagemang
Bemodtande

E-POST
Svar inom 2 dygn

Andel fullst avs uppgifter

Svarskvalitet

Battre
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Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktférsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt
Inom 60 sek 61-120 sek Over 2 min

Huddinge -17

Huddinge -16

Huddinge -15

Likv Kom

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Andelen kontakt med en handlaggare ar 84 % (49 % + 18 % + 17 %) fér kommunen totalt.
Det ar klart 6ver férra matningen och aven klart éver snittet for likvardiga kommuner (62 %).
Vid ev. talsvar har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning.

Kommentar: Vi har tidigare ar redovisat kontakt och ingen kontakt. | ar ar kontakttiderna
uppdelade i tidsintervaller.

Matt 2 i KKiK: 49 %




SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstallning som visar om man vid genomférda sékningar erhallit svar
pa de fragor man haft.

Bedomningen utgar fran om fragan blir besvarad eller om handlaggaren inte kunde svara
eller bara delvis.

[ ] [ ] ]

God Medelgod Dalig

Huddinge -17

Huddinge -16

Huddinge -15

Likv Kom

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med
nagon handlaggare (inget svar = daligt svar, sett ur kommuninvanarperspektiv).
Jamfor andelen Daliga svar pa fragan med andelen Ingen kontakt pa foregaende
sida. Andra orsaker till Daligt svar pa fragan ar att vi fatt kontakt, men med en
handlaggare som inte har det ansvarsomrade som var fraga gallde.




INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.
Beddmningen baseras pa om handlaggaren bara svarar pa fragan eller om han/hon
ger merinformation; hanvisningar, tips och idéer.

[ ] [ ] ]

God Medelgod Dalig

Huddinge -17 26%

Huddinge -16 31%

Huddinge -15 33%

Likv Kom 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

| nara sju av tio svar har informationen uppfattats som god. Det ar éver snittet for
likvardiga kommuner.

Intervjuarnas kommentarer: (Intervjuarna har ibland Iamnat spontana kommentarer)
- Fick utvecklad information och svarande férklarade aven var man kan hitta all information
om vad som kravs. (Bygg)

- Halvbra information. (Bygg)

- Informationen jag fick var enkel att forstd och var valdigt tydlig, handlaggaren handledde
mig aven till sidan dar jag kunde hitta alla uppgifter for férskolorna. (Forskola)

- Valdigt bra informerat hur jag skall gora i varje steg och gjorde det latt forstaeligt.
(Grundskola)

- Jag far ett utforligt svar pa fragan, inga konstigheter, men ingen merinformation férutom
nagon enstaka detalj. (Miljo)

- Fick tydlig information genom bade hdglasning och hanvisningar. (Handikapp)



INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
Beddmningen utgar fran om handlaggaren besvarar fragan pliktskyldigast eller ar
han/hon intresserad och engagerad i oss och var fragestallning.

[ ] [ ] ]

God Medelgod Dalig

Huddinge -17 23%

Huddinge -16 29%
Huddinge -15 39%
Likv Kom 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

| nara tre av fyra kontakter uppfattas intresset och engagemanget fér oss och vara
fragor som god. Det ar dver snittet for likvardiga kommuner.

Kommentarer fran intervjuarna:

- Personen visade intresse i mitt arende och det marktes att hon ville hjalpa mig. (Forskola)
- Inte direkt. Nar jag fragade om 6ppen férskola svarade hen kort att jag kan ju ga in pa
hemsidan. (Férskola)

- Personen visade inget direkt intresse da hen inte var jatteaktiv i de fragorna. (IFO)

- Visade bade intresse och engagemang for att |16sa just min fraga. (Bygg)

- Engagerade sig i mitt arende, stallde foljdfragor och bad mig aterkomma om jag hade nagra
fler fragor. (Grundskola)

- Intresserade sig i mitt arende och fragade foljdfragor for att pa basta satt kunna hjalpa mig.
(Miljo)

- Hen &t lite uttrdkad men var anda valdigt hjalpsam. (Kultur o Fritid)



BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de upplever att de blivit bemétta
av handlaggaren. Bedomningen baseras pa det bemétande som handlaggaren ger,
ar han/hon tillmétesgaende, trevlig, hjalpsam, trovardig.

[ ] [ ] [ ] [ ]

Mycket god God Medelgod Dalig

Huddinge -16

Huddinge -15

Likv Kom

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Bemotandet hos handlaggarna har oftast bedémts som mycket god eller god. | niva
med snittet.

Kommentarer fran intervjuarna:

- Personen var kortfattad och hade en dalig ton. (IFO)

- Ganska bra bemétande, lite snabb. Kindes lite som hen ville bli av med mig. (Aldre)

- Gott bemodtande och svarade pa fragan med viss osdkerhet till en bérjan men med storre sdkerhet
till slut. (Bygg)

- Den mest hjalpsamma och trevliga handldggare jag pratat med. (Miljo)

- Trevlig och glad, lite irriterad da det kom fram att jag inte hade kollat pd hemsidan. Ett krav?
(Forskola)

Kommentarer: Infor forra matningen beslutade SKL att beddmningen av Bemdtande
till Koladan skulle graderas i Mycket god, God, Medelgod samt Daligt och redovisas
enl beskrivningen pa sidan 3 i denna rapport.

Er kommuns resultat till Koladan baseras pa: Mycket god 51 st, God 23, Medelgod
11 och Dalig 1. Vilket blir 81 %.

Matt 3 i KKiK: 81 %




Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid (8-17).

[ ] [ ] [ ] [ ] ]

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor

Huddinge -17

Huddinge -16

Huddinge -15

Likv Kom

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Diagrammet visar svarstiderna for kommunen. 89 % (74 % + 15 %) av breven besvarades
inom tva dygn, vilket ar i niva med snittet for likvardiga kommuner (84 %).

Bygg besvarade alltid inom ett dygn.

4 % blev obesvarat inom 2 veckor och de har inte besvarats vid rapportskrivandet.

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

Matt 1 i KKiK: 74 % + 15 % =89 %




SVARSTIDER forts

Svarstid i snitt

Huddinge -17

Huddinge -16

Huddinge -15

Likv Kom

0 1 2 3 4 5 6 7 8
Timmar

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

| snitt tog det 6 timmar innan vi fick svar. Vid férra matningen var det ocksa 6 timmar.
De andra kommunernas resultat varierar mellan 5-11 timmar och snittet ar
7 timmar.

Kortast svarstid har Bygg och Fdrskolan — 2 timmar.



AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen, som underlattar fortsatt
kontakt.

[ ] [ ] [ ] [ ]

Fullstandiga avs uppgifter Namn+Tel Namn+Fdérvaltn Ovrigt

Huddinge -17

Huddinge -16

Huddinge -15

Likv Kom

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Huddinge (82 %) ar i niva med snittet (87 %) med att ldmna ifran sig fullstandiga
avsandaruppgifter. De andra kommunernas resultat ar mellan 53-100 %.

"Ovrigt” innebar huvudsakligen avsandaruppgifter som enbart bestar av
for- och efternamn eller annu farre uppgifter.

Kommentar: Kontaktuppgifterna boér folja en och samma mall och innehalla
information om namn, befattning, forvaltning, kommun, adress, telefonnummer, mm.
Den som far ett mail med denna information har da allt som behdvs for ytterligare
kontakt samt att det ger ett enhetligt och professionellt intryck.

Detta mal ar det lattaste att na och kan/bor vara 100 %.



SVARSKVALITET

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

efterfragats.

Exempel
Fraga:

Svar:

Ar det tillatet att sélja nygraddade vafflor vid en skolfest?

Hej Malin och tack for ditt mejl!

Ja, det ar tillatet att sélja nygraddade vafflor med sylt och gradde vid nagot enstaka
tillfalle utan att fa det godkant eller registrerat hos miljétillsynsavdelningen. Det ar forst
nar forsaljningen sker med viss regelbundenhet som det kan bli aktuellt att
verksamheten registreras. Mer information finns pa Livsmedelsverkets webbplats.
Vart att tanka pa ar dock att den som saljer anda ar ansvarig for de livsmedel och den
mat som saljs nar det galler till exempel livsmedelssakerhet. Om du vill lasa pa mer om
detta finns aven information om EG-férordning 178/2002 pa Livsmedelsverkets... .
Ha en trevlig helg!

Vanliga halsningar, Sascha Gargallo Zubovic, Samhallsvagledare, 08-535 301 00
Huddinge servicecenter, Kommunstyrelsens férvaltning, Huddinge kommun

141 85 Huddinge, huddinge.se

Likv Kom

Huddinge -17

Huddinge -16

Huddinge -15

30%

A48%

52%
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Totalt 30 % av svaren fran Huddinge innehdll extra bra information och hanvisningar, vilket
ar i niva med snittet (34 %) for de andra kommunerna.

Kommentar:

Exemplet ovan ar ett bra svar frdn Huddinge och ar av utrymmesskal forkortat.

Innehaller, forutom svar pa fragan, hanvisning med bifogade lankar som underlattar for
fragestallaren.




Obesvarade brev

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

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

Till: Aldreomsorg
Fraga: Vilka typer av daglig verksamhet for de aldre finns det i kommunen?

Skickat: Fre 20/10 13:40

Fraga: Om man behdver en rullator, var vander jag mig?

Skickat: Lor 14/10 16:00

Fraga: Kan kommunen erbjuda hushallsnara tjanster?

Skickat: Tors 16/11 12:30

Till: Kultur-fritid
Fraga: Kan man som bildkonstnar sdka nagra stipendier fran kommunen?

Skickat: Ons 3/10 19:15



Bilagor
TILLGANGLIGHET
Andelen lyckade kontaktférsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt
Inom 60 sek 61-120 sek Over 2 min
Bygglov -17
Bygglov -16
Bygglov -15

Forskola -17

Forskola -16

Forskola -15

Grundskola -17

Grundskola -16

Grundskola -15

Ind o Familj -17

Ind o Familj -16
Ind o Familj -15

Miljo o Hélsa 17

Miljé o Hélsa 16

Miljo o Hélsa 15
Gator o Vagar -17

Gator o Vagar -16

Gator o Viagar -15

Aldre 17

Aldre -16

Aldre -15

Handikapp -17

Handikapp -16
Handikapp -15
Kult o Fritid -17

Kult o Fritid -16
Kult o Fritid -15

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%




SVAR PA FRAGAN

Nedan foljer en sammanstallning som visar om man vid genomférda sékningar erhéllit svar pa de
frdgor man haft. Bedémningen utgar fran om fragan blir besvarad eller om handlaggaren inte kunde
svara eller bara delvis.

[ ] [ ] ]

God Medelgod Dalig

Bygglov -17
Bygglov -16
Bygglov -15
Forskola -17
Forskola -16
Forskola -15

Grundskola -17

Grundskola -16

Grundskola -15

Ind o Familj -17
Ind o Familj -16
Ind o Familj -15
Miljo o Hélsa 17

Miljo o Hélsa 16

Miljo o Hélsa 15

Gator o Vagar -17

Gator o Vagar -16
Gator o Vagar -15

Aldre 17

Aldre -16

Aldre -15
Handikapp -17
Handikapp -16
Handikapp -15
Kult o Fritid -17
Kult o Fritid -16
Kult o Fritid -15

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%




INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna. Bedémningen baseras pa om handlaggaren
bara svarar pa fragan eller om han/hon ger merinformation; hanvisningar, tips och idéer.

[ ]

God Medelgod Dalig
! ! !
Bygglov -17 40%
[ [ [ | |
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Miljo o Hélsa 16 | 30%
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Kult o Fritid -16
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med. Bedémningen utgar fran om
handlaggaren besvarar fragan pliktskyldigast eller ar han/hon intresserad och engagerad i oss och var

fragestallning.

[ ]

God Medelgod Dalig
| |
Bygglov -17 30%
11 [ 1 | |
Bygglov -16 33%
11 [ 1 | |
Bygglov -15 299%,
11 [ 1 |
Forskola -17 [ 17% |
Eorekola 16 !+ {1 [ |1 [ [ | 0
orskola - 0
I R R R
Forskola -15 50%
[ 1 [ ]
Grundskola -17 9%
[ ] [ ]
Grundskola -16 44%
I I
Grundskola -15 [ 17% |
I N R ]
Ind o Familj -17 44%|
Ind o Familj -16
Ind o Familj -15
Miljo o Hélsa 17 %
Miljo o Hadlsa 16
]

Miljo o Halsa 15
Gator o Vagar -17
Gator o Vagar -16
Gator o Viagar -15

Handikapp -17
Handikapp -16
Handikapp -15
Kult o Fritid -17
Kult o Fritid -16
Kult o Fritid -15

Aldre 17
Aldre -16
re -
. I D |
Aldre 15 25%
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BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de upplever att de blivit bemétta
av handlaggaren. Bedomningen baseras pa det bemétande som handlaggaren ger,
ar han/hon tillmétesgaende, trevlig, hjalpsam, trovardig.

[ ] [ ] [ ] [ ]

Mycket god God Medelgod Dalig

Bygglov -17
I N N N
Bygglov -16
| [ |
Forskola -17
I
Forskola -16
/[ [ [ | |
Grundskola -17
-
Grundskola -16
| _
Ind o Familj -17
| [ [ [ ]
Ind o Familj -16
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Miljo o Halsa 17
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Milj6 o Halsa 16
I B
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Handikapp -17
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Handikapp -16
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Kult o Fritid -17
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Kult o Fritid -16 63%
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SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid (8-17).

Inom 1 dygn

[ ] [ ] [ ]

1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor

Ej svar inom 2 veckor

Bygglov -17
Bygglov -16
Bygglov -15
Forskola -17
Forskola -16
Forskola -15
Grundskola -17
Grundskola -16
Grundskola -15
Ind o Familj -17
Ind o Familj -16
Ind o Familj -15
Miljo o Halsa 17
Milj6 o Hélsa 16
Miljo o Hélsa 15
Gator o Vagar -17
Gator o Vagar -16
Gator o Vagar -15
Aldre -17
Aldre -16
Aldre -15
Handikapp -17
Handikapp -16
Handikapp -15
Kult o Fritid -17
Kult o Fritid -16
Kult o Fritid -15
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SVARSTIDER forts, i timmar

Bygglov -17
Bygglov -16
Bygglov -15
Forskola -17
Forskola -16
Forskola -15
Grundskola -17
Grundskola -16
Grundskola -15
Ind o Familj -17
Ind o Familj -16
Ind o Familj -15
Miljo o Hélsa 17
Miljo o Hélsa 16
Milj6 o Hélsa 15
Gator o Vagar -17
Gator o Vagar -16
Gator o Vagar -15
Aldre -17
Aldre -16
Aldre -15
Handikapp -17
Handikapp -16
Handikapp -15
Kult o Fritid -17
Kult o Fritid -16

Kult o Fritid -15

20




AVSANDARE
Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

[ ] [ ] [ ] [ ]

Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Forvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr

Bygglov -17

[ [ |
Bygglov -16

[ [ |
Bygglov -15

E—————— —

Forskola -17

Forskola -16

Forskola -15

Grundskola -17

Grundskola -16
Grundskola -15

Ind o Familj -17

Ind o Familj -16

Ind o Familj -15

Milj6é o Hélsa 17

Miljo o Hélsa 16

Milj6 o Halsa 15

Gator o Vagar -17

Gator o Vagar -16

Gator o Viagar -15

Aldre -17
B I D N D D e
Aldre -16 [ ]
Aldre A I D S R S P
re -15
-~ 1 ¢ {1 [ [ [ |

Handikapp -17
[ ‘! ! 1 | | [ [ |
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Handikapp -16
Handikapp -15

Kult o Fritid -17

Kult o Fritid -16

Kult o Fritid -15




SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer a@n bara svar pa fragan,

tex hanvisning till hemsidor, bifogande av lankar eller tips och idéer om nagot som inte
direkt efterfragats.

Bygglov -17 50%
Bygglov -16 36%
Bygglov -15 6%

Forskola -17

Forskola -16 50%

Forskola -15 829

Grundskola -17

Grundskola -16
Grundskola -15
Ind o Familj -17
Ind o Familj -16
Ind o Familj -15
Milj6 o Hélsa 17
Miljo o Hélsa 16
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