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KSGBENHAVNS KOMMUNE
Koncernservice

Ny Ledelsessekretariatet

Virksomhedskontrakt KPI’er

Status juni 2013 pa Koncernservice' virksomhedskontrakt KPI’er
Dette notat indeholder statusresultater for KPI’er pa Serviceindgangen samt
it- og gkonomiomradet.

I forbindelse med implementering af Samling af Administrative Opgaver i
KK vil der blive tilfgjet KPT’er pa personale- og Ignomradet.

KPI’erne opdateres en gang om ugen internt i KS, fremlegges hver 6. uge til
OKF og halvarligt for @U. KPI’erne anvendes i det Igbende arbejde med at
forbedre brugeroplevelsen samt som opfglgning pa kvalitet og effektivitet i
de opgaver, KS er ansvarlig for.

Virksomhedskontrakt KPI’ pa serviceindgang
Som et led i indsatsen for at forbedre brugeroplevelsen ved henvendelse til
KS, males pa brugerens oplevelse af services inden for en reekke omrader.

For de KPT’er, hvor KS ikke opfylder malet, eller hvor der forekommer en
sarlig udvikling, gives en kort forklaring.

Figur 1. Gennemsnitlig ventetid for opkald til Serviceindgangen
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Sgjlerne viser den gennemsnitlige ventetid i sekunder opgjort pa maneder.
Malet er, at den gennemsnitlige ventetid for opkald til Koncernservice ikke
overstiger 60 sekunder.

Ledelsesbetjening og
kommunikation

Ofttiliavej 1
2500 Valby

Telefon
2057 9859

E-mail
IYAC@ks.kk.dk



Figur 2. Strakslgsning i Serviceindgangen
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Sojlerne viser andelen af sager, der lgses ved fprste kontakt til KS (alle
sager).
Figur 3. Brugertilfredshed
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Grafen viser forvaltningernes samlede tilfredshed med den service, de
modtager fra KS. Mdlet er 80% tilfredshed. Tilfredshed opggres som
summen af besvarelserne "tilfreds” og “meget tilfreds”.
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Virksomhedskontrakt KPI’er fra it-omradet

Som et led i indsatsen for at forbedre brugeroplevelsen, nar kommunens
pc’ere og systemer anvendes, har KS etableret malinger, der afspejler pc-
brugernes oplevelse i forvaltningerne i dagligdagen.

Figur 4. Opstartstid for pc
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Sojlerne viser gennemsnitlig opstartstid pd kommunens pc’ere i procent.
Malet er, at 80% af pc’erne starten op indenfor 3 min.

Tabel 5. Leveringstid pa ny pc
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Figuren viser Koncernservices gennemsnitlige leveringstid pd nye pcere.
Mualet er, at 90% er leveret inden 10 arbejdsdage fra bestilling.

Tabel 6. Svartid for mailsystem
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Grafen viser svartiderne for mailsystemet, malt pa hverdage mellem 7-18.
Sgjlerne viser, hvor stor en del af forespgrgslerne i procent, der har haft
svartider til Outlook under 50 millisekunder (hvilket ifplge Microsoft udgor
best practice).
Tabel 7. Udrulning af ny software
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Grafen viser den procentuelle andel af henvendelser malt i forhold til
antallet af pc’er, der modtog ny software. Mdling af henvendelser indikerer
den generelle brugertilfredshed og ikke alene fejl ifm. software udrulningen.

Forklaring: Malingen i marts og april viser en stigende henvendelsesprocent.
Dette skyldes primert udrulning af Internet Explorer 8 i BUF, der kraevede
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flere genstarter fgr programmet var funktionsdygtigt. KS vil fremover
arbejde pa at mindske gener ved nye udrulninger af udstyr, programmer mv.,
blandt andet gennem hgjere grad af automatisering og overvagning ved
udrulninger.

Virksomhedskontrakt KPI’er fra skonomi-omradet
Som et led i indsatsen pa at forbedre kvaliteten pa gkonomiomradet i KK, er
opsat en reekke KPDer.

Tabel 8. Afstemninger
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For at sikre korrekte data til kommunens regnskab, afstemmes konti og
afstemningerne fastfryses inden for en aftalt tidsramme. Sgjlerne viser den
procentvise rettidighed af afstemninger foretaget af KS for forvaltningerne.
Mulet er, at 90 % af alle konti skal veere afstemt og logget inden den 30 i
mdneden.

Tabel 9. Betalinger til tiden
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Sojlerne viser, hvor stor en andel af periodens regninger (kreditorfakturaer),
som er betalt til tiden. Mdler, at 98 pct. af alle regninger betales senest 30
dage efter modtagelsen.

Forklaring: Den hidtidige opgavefordeling mellem KS og forvaltningerne,
har det veeret forvaltningernes opgave at fglge op pa de fakturaer, de har
liggende, og KS’s opgave at folge op pa fakturaer, der er afvist eller
tilbageholdt af gkonomisystemet. Den overvejende arsag til manglende
malopfyldelse vurderes at vaere en betydelig variation i liggetider i
forvaltningerne. Der er igangsat en analyse af dette.

I virksomhedskontrakten er det aftalt, at KPT’en ”Betalinger til tiden” pa sigt
skal erstattes af et gkonomisk mal for det samlede rentetab i Kgbenhavns

kommune, som fglge af for sent behandlede fakturaer.

Tabel 10. Interne afregninger
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Sojlerne viser andelen af interne afregninger i KK, der er oprettet og

behandlet inden for samme periode. 'Behandlet’ omfatter bdade godkendte og

afviste afregninger. Malet er 95 % behandlet rettidigt.

Forklaring: Der har veret problemer med at opfylde dette mal med de
hidtidige arbejdsgange. I forbindelse med Samling af Administrative
Opgaver implementeres nye arbejdsgange, hvorved vi forventer at opfylde
malet.
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