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Resultater: Sparet 6,5 timer per uge og alle mails besvaret indenfor 5 dage
Indsatsomrade: Styring af elektronisk kommunikation - Mails

Anvendt metode: Kaizen + PDCA + standarder

Baggrund for projektet - Tilfeeldig handtering af
mails

Folkeskolen har gennemfgrt et projekt i samarbejde
med Howbiz Management Consulting.

Udgangspunktet i denne case var en mellemstor

folkeskole med omkring 600 elever. Skolens

medarbejdere identificerede to forskellige kunder,

hhv. den primzere og sekundeere. Skolen definerede

nene som den primaere kunde og den

tundeere kunder som eksterne interessenter
vis offentlige m

en udbredt opfattelse i
nen, at en mere ematisk tilgang

skolen.
Indsatso : ivi g

Pa skolen var der 8 mailbokse. Mailbokse blev
handteret i Outlook og administreret kommunalt.
Der var ingen standarder for handteringen pa
davzerende tidspunkt. Det var med andre ord
tilfeeldigt hvem der endte med at modtage mails, og
derfor endte det ofte med at mails blev videresendt
rundt i de forskellige mailbokse. Ofte videresendtes
mails "for en sikkerheds skyld” sdledes at ingen
information gik tabt. Skolen modtog en hel del
reklamer og spam mails, men derudover
opfordringer til undersggelser i offentligt regi, som
det var ngdvendigt at fglge op pa.

Mal
* Oprydning i mailbokse

¢ Kommunen skulle malrette deres mail til
skolen bedre via oplysning fra skolen

*  Opseatte standarder for effektiv behandling
af mails i fremtiden

Anvendt metode - Kaizen + PDCA + standarder

Der blev arbejdet med PDCA (Plan - Do - Check -
Act). Arbejdet indebar en planlaegning af
forbedringerne, afprgvning af disse, opsamling af
leering fra disse og fastholdes gennem
udarbejdelsen af standarder.

Den fgrste udfordring var at sikre et overblik over
den nuvarende situation pa baggrund af
skemaopteelling af de 8 mailbokse og samtidig
opteelling af antallet af videre sendelser. Disse
indsamlinger er sidenhen blevet aftalt til at forega
hver 10. uge i fremtiden for at sikre muligheder for
lgbende forbedringer.

Et kort udpluk af de standarder der blev opsat.

e Alle mails der ikke var rettet mod en
bestemt person pa skolen skulle sendes til
mailboksen ”Generelt”. De mails der ikke
opfylder dette ville i fremtiden blive
returneret med besked om at de bedes
sende den til rette adresse.

* Ansvaret for at tgmme "Generelt”-
mailboksen blev aftalt som rotation

*  Mails méatte kun videresendes til én person,
pa den made kunne man undga tvivl om
ansvar.

* Nyeregler for alle de personlige mailbokse
om at alle henvendelser var besvaret senest
5 arbejdsdage efter modtagelsen.

Resultater

* Besparelse pa 6,5 time i gennemsnit per
uge.

* Indkommende mails blev klart besvaret
indenfor 5 dage.

* Lavere usikkerhed i forbindelse med svar af
mails .

* Hgjere kvalitet i besvarelser ved lavere
variation pga. opsatte standarder.



