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OPTIMERING AF PROCESSER, BEDRE SYSTEMUN-
DERSTOTTELSE OG @GET BRUGERVENLIGHED

Kortresumé: Koncernservice vil gennem optimering af interne processer og bedre systemunder-
stottelse effektivisere det interne ressourceforbrug. Tiltagene forventes derudover at
@ge brugervenligheden og lette de administrative opgaver for lederne i Kgbenhavns
Kommune.

Fremstillende @konomiforvaltningen (Koncernservice)
forvaltning:

1. Beskrivelse af forslag (fremgangsmade og effekt)

@konomiforvaltningen fortager arligt en lederundersggelse i forvaltningerne pa tilfredsheden med de
services Koncernservice (KS) tilbyder. Lederundersggelsen og den lebende dialog, der pagar ml. KS og
forvaltningerne, viser, at der er potentialer i at ge brugervenligheden for lederne i Kebenhavns Kom-
mune (KK) ved flere af de administrative opgaver.

Det estimeres, at sget brugervenlighed og mere intuitiv systemunderstattelse af de administrative op-
gaver i KK kan sikre feerre fejl og henvendelser til servicefunktionerne i KS. Derudover vil en systemun-
derstottelse af processer, der pa nuvaerende tidspunkt er manuelt tunge og ressourcekraevende, frigere
ressourcer i KS, hvormed der kan opnds intern optimering i KS.

Det forventes, at der i 2023-2028 vil kunne udvikles lgzsninger inden for tre omrader, som samlet set vil
give en bruttogevinst pa ca. 6 arsveerk (beregnet ud fra en arsveerkspris inkl. overhead pé 610 t. kr.).
Omfanget af gevinsten er erfaringsbaseret ift. de gevinster, som KS tidligere har hentet gennem effekti-
viseringer via digitalisering og automatiseringer. Nedenfor er listet de lgsninger, som forslaget tager
udgangspunkti.

KS' erfaring med udvikling af systemunderstattelser med brugerfokus er, at det er essentielt at sikre til-
straekkelig dokumentation, kortleegning og viden om eksisterende processer for, at der kan udformes
velfungerende systemunderstgttelser. Med afszet i kortlaegningen af de konkrete indsatsomrader fore-
tages systemtilpasninger i forhold til indhentning af potentialet

Det er derfor fortsat KS' ambition at udnytte erfaring fra eksisterende lgsninger til nye omréader, herun-
der fx at udvide eksisterende lgsninger til nye forretningsomrader eller optimere nye processer. KS esti-
merer, at der er effektiviseringspotentialer indenfor en raekke administrative omrader:

¢ Implementering af ServiceNow pa finansomradet

o Overgangen fra nuvaerende manuelle arbejdsgang til en digitaliseret lgsning, f.eks. fi-
nansomréadet, vil reducere tidsforbruget, og skabe serviceforbedringer.

¢ KKinternt jobskifte

o Overgangen fra nuvaerende manuelle arbejdsgang til en digitaliseret Izsning, vil redu-
cere tidsforbruget, og skabe serviceforbedringer.

o Panuveerende tidspunkt er arbejdet med jobskifte, omplacering og organisationsaen-
dringer manuelt tunge processer, hvorfor systemunderstottelse via eksempelvis Ser-
viceNow vil kunne effektivisere processen og reducere fejlkilder.

e Systemunderstottelse af administrative processer
KS har stor erfaring med systemunderstattelse af manuelle administrative processer, eller pro-
cesser, der kun er delvist understgttet; f.eks. via opsaetning og bagvedliggende automatisering i
Servicenow, eller RPA-Igsninger. KS har identificeret felgende mindre omrader: Fratraedelser,
rejseafregning/kerselsgodtgerelse, administrativt ledelsestilsyn, masseindberetning vedrg-
rende resultatlen, debitorudbetaling i forhold til udbetalinger, der skal korrigeres, og videreud-
vikling af robot til handtering 3. mands aktindsigter. KS foretager labende en vurdering af ef-
fektiviseringspotentialerne pa baggrund af de tekniske lgsninger der er tilgeengelige. For de



ovenstdende naevnte administrative omrader vil det bdde vaere procesoptimering og anven-
delse af robotteknologi, RDA.

2. @Okonomi

For at sikre udviklingen af nye systemunderstattelser skal der anvendes midler til integrationer med ek-
sisterende systemer, herunder OPUS L@N og KKorg. Derudover vil der for enkelte af lasninger ogsa
veere behov for integrationer til eDoc. Udover integrationer til eksisterende systemer skal der ogsé ud-
vikles lgsninger i ServiceNow af varierende kompleksitet. For fx udbredelse af Servicenow til finansom-
raddet vil der skulle udvikles flere flows i systemet.

Hertil kommer ressourcer til projektledelse, procesafdeekning, test af Igsninger og forandringsledelse
(undervisning mv.), samt varige udgifter til drift og vedligehold af Igsningerne. Udgifter til drift er base-
ret pd nuveerende driftsudgifter af lignende lgsninger.

Pa den baggrund estimeres det, at udbredelse af ServiceNow pé finansomrédet vil koste 2.500 t. kr., op-
timering af KK internt jobskifte vil koste 2.000 t. kr. og bedre systemunderstattelse pd manuelle proces-
ser, jf. punkt tre ovenfor, vil koste 1.500 t. kr. Der estimeres derfor udgifter pa i alt 6.000 t.kr. Det estime-
res, at der skal anvendes 200 t. kr. til projektledelse i 2024, 400 t. kr.1 2025 0og 100 t. kr. i 2026. Hertil
kommer 1.800 t. kr. til udvikling og implementering af lasningerne i 2024, 3.100 t. kr.i 2025 og 400 t. kr.
2026, jf. tabel 1:

Tabel 1. Forslagets samlede gskonomiske konsekvenser

Styringsom-
rade

1.000 kr. 2024 p/I

2023

Varige &endringer (effektiviseringer og drift)

Optimering af administrative opgaver Service 0 -800 -2.150 -3500 -3500 -3500
Driftsudgifter Service 0 100 250 500 500 500
Samlet varig andring 0 -700 -1.900 -3.000 -3.000 -3.000

Implementeringsomkostninger (midler fra investeringspuljen)

Projektledelse og proceskortleegning Anleeg 200 400 100

Udvikling og implementering af nye
funktionaliteter og integrationer
:::nlede implementeringsomkostnin- 2000 3500 500

Anlaeg 1800 3100 400

Samlet okonomisk pavirkning | | 300 | 600 |-s00  [-3.000 |[-3.000

Tilbagebetalingstid baseret pa

serviceeffektivisering

Tilbagebetalingstid baseret pa 4
totalgkonomi

Noter til alle tabeller: Forslaget skal udarbejdes i 2024 p/I, men udmentes i overferselssagen i 2023 p/I.
Alle besparelser er angivet med negativt (-) fortegn.
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opfalgning

Hvordan males succeskrite-
riet?

3. Implementering o

Hvornar gennemfgres op-
folgningen?

Hvem er ansvarlig for
opfalgning?

Udvikling og implementering
af lasningerne

Lebende mhp. afrapportering til di-
rektionen i Koncernservice.

De nye lgsninger er implementeret | Koncernservice

og overgaet til drift

@Dget tilfredshed i lederunder-
segelsen med de administra-
tive lesninger, som KS tilbyder

Opgeres i forbindelse med ar- | Koncernservice Arligt

lig lederundersggelse

Opfelgning med relevante | Koncernservice Ved projektafslutning
kontorchefer ved projektaf-
slutning i forhold til de opna-
ede gevinster (minutbespa-

relser)

Gevinstrealisering

4. Risikovurdering

For at sikre hensigtsmaessig systemunderstottelse, er det KS erfaring, at der ber gennemfares et
veltilrettelagt forarbejde for sa vidt angar kortleegning af de pédgeeldende processer, samt udvik-
ling af procesdesigns i forhold til den anvendte teknologi. Herudover er det vigtigt, at den sy-
stemmaessige lgsning lebende vedligeholdes og tilpasses den systemmeaessige udvikling samt,
at der er etableret et hensigtsmaessigt drifts-set up, der kan handtere den varige opgavevareta-
gelse og eventuelle driftsudfordringer. Afslutningsvis er det centralt, at sikre dedikerede pro-
jektledere og projektorganisation mhp. at sikre fremadrettet handtering af risici mv. Med afseet i
ovenstdende opmaerksomhedspunkter og med KS' erfaring og indsigt i lignende implemente-
ringer, vurderes den samlede risikovurdering til lav. Dette bade ift. gevinstrealisering samt risici
vedrgrende gkonomi og tidsplan.

ADMINISTRATIVT BILAG TIL INVESTERINGSFORSLAG

5. Effektivisering pa administration

Tabel 2. Vari

e aandringer, administration
1.000 kr. 2024 p/I
2023 2024

Nettoeffekt pa

administrative udgifter

Effekt pa lenudgifter pa hovedkonto
6 og gvrige adm. udgifter pa hoved- 0
funktion 6.45

2026 r{ vy,

-3500

-3500

-800 -2150 -3500

Effekt pa evrige administrative ud- 0
gifter

100 250 500 500 500

Varige andringer totalt, admini- 0
stration

-3.000

-700 -1.900 -3.000 -3.000

Note: Reducerede administrative udgifter angives med negativt (-) fortegn og esgede administrative udgifter angives med

positivt (+) fortegn.
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6. Hvem er hort?

Ja/Nej Dato for godkendelse

Center for @konomi, 2. marts 2023
@konomiforvaltningen

Ja/Nej Dato for godkendelse og evt. heringssvar

IT-kredsen Investeringscasen meldes ind via automatiserings-
pipelinen nar den praesenteres for IT-kredsen nee-
ste gang, forventeligtiapril 2023.

Koncern-IT Der vil veere lgbende inddragelse af KIT
MED-udvalg Orienteres d. 27. februar 2023.
HR-kredsen Der vil blive foretaget lgbende inddragelse af HR-

kredsen for relevante tiltag.
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