Center for @konomi
@konomiforvaltningen

Orientering
Til @konomiudvalget

Gennemforelse af budgetanalyse i @konomiforvaltningen

Resumé
P& @konomiudvalgets magde den 31. marts 2020 under punkt 2 "@kono-

miforvaltningens investerings- og innovationsforslag til overferselssa-
gen 2019-2020", blev der spurgt til den budgetanalyse, som beskrives i
indstillingen. Dette er en orientering om baggrunden for, resultaterne
af og det videre arbejde med en budgetanalyse af udvalgte omrader i to
af @konomiforvaltningens koncernenheder i 2019.

Sagsfremstilling

Baggrund

Med budgetaftalen for 2019 blev det besluttet, at Kebenhavns Kom-
mune skal nedbringe sine administrative udgifter med 10 pct. pr. ind-
bygger i perioden fra 2019-2022.

Pa den baggrund igangsatte @konomiforvaltningen i marts 2019 en
ekstern budgetanalyse i 2019 af udvalgte omréder i forvaltningens kon-
cernenheder Kebenhavns Ejendomme og Indkgb og Koncernservice.

Budgetanalysen skulle fare til anbefalinger til effektiviseringsinitiativer,
som kunne bidrage til at opfylde @konomiforvaltningens maltal for ef-
fektiviseringer og reduktion af administrative udgifter i de kommende
ar. Der blev afsat 2,0 mio. kr. inden for @konomiudvalgets ramme til at
gennemfgre budgetanalysen.

Efter et udbud blev konsulenthuset KPMG udvalgt til at gennemfare
budgetanalysen. De afsluttede arbejdet og afleverede en rapport (bilag
1) ultimo december 2019.

Opdraget var at afdaekke, hvordan ressourcerne kan anvendes mere
hensigtsmaessigt og processerne kan optimeres pa udvalgte omrader i
koncernenhederne, fx via digitalisering og anvendelse af ny teknologi.

Derudover var opdraget at udarbejde en reekke konkrete og realiserbare
effektiviseringsforslag, som kunne anvendes af koncernenhederne til at
opfylde deres effektiviseringsmaltal. Effektiviseringsforslagene skulle
udarbejdes med udgangspunkt i Kebenhavns Kommunes effektivise-
ringsnotatskabelon og kunne veere med udgangspunkt i kommunens
effektiviseringsstrategi og investeringstankegang, hvor initialomkost-
ningerne ved forslagene i et vist omfang kunne overstige de indled-
ningsvise effektiviseringer.
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Resultater

KPMG har gennemfert 11 delanalyser, hvoraf fire vedrerte Kebenhavns
Ejendomme og Indkeb, tre vedregrte Koncernservice og fire var tveerga-
ende, jf. tabel 1.

Tabel 1: Oversigt over de 11 delanalyser

Estimerede Implementer-
- PrSamn s bruttopotentialer Seminsintns S hnps e —

5.1-6,8 AV
2,6 - 3,4 mio, kr.

Lesningen er teknisk mulig, men der er tals om
en radikal ssndring.

Automatizk visitering bl.a. ved hjeslp af Machine Learning til
dokumentgenkendelse

KS: Automatisering af
visitering

My selvbetieningsissning kombineret med tro- og
loveerklesring samt oprettelse af aftsledatabasze il
lensemmensestning

20,7 - 27.6 AV
10,4 — 13,8 mio. kr.

Lesningen er teknizk mulig, men der er tale om
en radikal &ndring.

KS: Automatisering af
anseettelsesprocessen

KS: Automatisering af Brug sf Machine Learning og RPA til sutomatisering af en 35-46AV Losningen er teknisk mulig, men der er tale om

lonkontrol reskke lonkontroller 1.8 - 2.3 mio. kr. en radikal ssndring.
KEin: .Bedre = Muligheder for bedre kapacitetsudnyttelse ved bla, at 6,2 AV Fonudsmlainneme for oslsoing of potostin
kapacitetsudnyttelse i e troll R errelstivt entydige, men der udestér en
Rédhusvagten HEAEE DTS PR RO R 2 e veesentiig arbejdsindsats.
KEID: Balance i okonomien Kostesgte priser samt ny afregningsmodsl med forbedret = o ) el ke
i Arrangementsservice incitamentsstrukiur (3 mio. kr.) ererigle om en'simpel lasning.
- il irmers sser ved bru <nologi til . -
KEIL: Optimernr Hntienarede prooesssr v b afny tenclog) 3,2-51AV Forudseetter udvikiing af lesninger baseret p&

sagshdndtering i
Kundeservice

KEID: Optimering i
Ejendomsadministrationen

Tveergdende analyse:
Konsolidering af kunde- og
serviceindgange

Tvaergdende analyse:

kategonsering og optimering af inputdats. bedre
flowunderstottelss | KASA samt fakiura-sutomatisering

Automatizering og bedre systemunderstottelse af
processeme

Realizering af synergier og bedre kapacitetsudnytielse ved
gt sammenteenke kundsindgangene ph tveers af
Fuglebakken

Realisering af synergier ved et sammentsnke

Podll 3 o |

1.9 - 3,1 mio. kr.

4,0-50AV
2,2 -2,8 mio, kr,

4,9-87 AV
2,5 - 4,4 mio, kr,

OQQOGGGG

N/A

anvendelse af ny teknologi.

Praksis- og governanceesndringer er relativi
simple. Reyurdering af systemundersiottelze og
i@sningsdesign er mere kompliceret.

Relstivt simpel st sammenlesgge de
pégesidende kundeindgange og relativt simpe!

opgave at oplssre medarbejdere i

Konsolidering af opgavevarstag 1i kretariaterne p& tvesrs af -
ledelsessekretariater Fuglebakken

Tveargdende analyse: Realisering af synergier og optimerst ressourceanvendsise

Konsolidering af ved organisatonisk sammenlesgning af = N/A
okonomistyringsopgaver okonomistyringsopgaver

Tvaergdende analyse: Vurdering sf forbedrad o el et et 4 at

DigHtallsering og urdering sf forbedrede muligheder og synergier ved & N/A N/A

Torretnimgeudvikiing | DKE ssmmentenke digitalisering og forrstningzudvikling

* Jo mere bléa cirklen er under "Implementerbarhed”, jo mere moden er de foresldede
indsatser til at kunne blive implementeret. Atimplemterbarheden er lav for en raekke
projekter, skyldes bl.a. at der er tale om brug af relativ ny teknologi og udvikling af nye
it-veerktajer.

KPMG har afleveret otte anbefalinger til effektiviseringsinitiativer til
@konomiforvaltningen vedrgrende ressourceanvendelse og optimering
af processer, herunder estimater af effektiviseringspotentialer samtin-
vesterings- og driftsomkostninger. En lang raekke af disse, er initiativer,
som koncernenhederne selv har identificeret og bragt i spil i deres dia-
log med KPMG.

KPMG-rapporten peger pa et samlet effektiviseringspotentiale i sterrel-
sesordenen 47-64 arsveerk, hvilket svarer til 24-33 mio. kr.,, men dette
er under forudsaetning af, at alle effektiviseringsinitiativerne er fuldt im-
plementerbare. Den generelt lave implementerbarhed for mange af ef-
fektiviseringsinitiativerne indebzerer et videre arbejde og en trinvis im-
plementering, hvor mulighederne bliver afdeekket, inden det endelige
potentiale kan opgeres og forslagene kan implementeres.
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@konomiforvaltningen vurderer, at effektiviseringspotentialet i starrel-
sesordenen 24-33 mio. kr. generelt er tilfredsstillende og ambitigst. Det
vurderes, at der kan veere noget usikkerhed forbundet med nogle af de
identificerede effektiviseringspotentialer. | Kgbenhavns Ejendomme og
Indkebs og Koncernservice' implementering af KPMG's anbefalinger til
effektiviseringsinitiativer, vil det blive tydeligt, hvor mange effektivise-
ringer, der kan indfries og det endelige potentiale blive opgjort.

@konomiforvaltningen vurderer desuden, at implementerbarheden af
de forskellige effektiviseringsinitiativer er varierende, hvorfor det sand-
synligvis ikke vil veere alle de identificerede effektiviseringspotentialer,
der kan blive indfriet, i det nogle initiativer fx afheenger af udvikling af
IT-veerktojer, definition af kontraktlige forpligtigelser og arbejde med
processer.

Pa baggrund af budgetanalysen har Kgbenhavns Ejendomme og Ind-
keb og Koncernservice indtil videre udarbejdet to investeringsforslag,
hvor der sgges om finansiering fra investeringspuljen for 5,6 mio. kr., samt
to innovationsforslag, hvor der seges om finansiering fra innovationspul-
jen for 2,2 mio. kr.

Det drejer sig om investeringsforslagene "Optimering af kommunens
proces for anseettelse af nye medarbejdere” og "Effektivisering af visita-
tionsprocessen for lan- og personalesager”, samt innovationsforslagene
"Forbedring af serviceplatformen ved brug af tveergadende sagsforlgb” og
"Udvikling af IT-veerktej til understattelse og optimering af udnyttelsen af
kommunens ejendomme”.

@konomiudvalget godkendte den 31. marts 2020, at alle forslagene ind-
garioverferselssagen 2019-2020.

Investeringsforslagene kom ved en fejl ikke med, da udmegntningen af
investeringspuljerne fandt sted i ferste den af overferselssagen. De vil
derfor indga i den del af overferselssagen, som er berammet til at finde
sted den 12.-14. maj 2020.

Derudover vil Kebenhavns Ejendomme og Indkgb arbejde videre med
felgende af KPMG's anbefalinger til effektiviseringsinitiativer:

- Bedre kapacitetsudnyttelse i Rddhusvagten

- Balanceigkonomien i Arrangementsservice

- Forbedret systemunderstgttelse i Kundeservice

- Procesoptimering og forbedret systemunderstgttelse i Ejendoms-
administrationen

Koncernservice vil arbejde videre med falgende af KPMG's
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anbefalinger. Derudover er der flere igangveerende effektiviseringsiniti-
ativer i koncernenheden, som overlapper med anbefalingerne.

- Automatisering af lenkontrol

- Konsolidering af kunde- og serviceindgange

- Veaesentlige dele af de skitserede initiativer inden for ansaettelsespro-
cessen

Videre proces

En raekke af budgetanalysens resultater indgér allerede i de investe-
ringsforslag, som @konomiudvalget godkendte den 31. marts 2020.
Derudover vil Kebenhavns Ejendomme og Indkab og Koncernservice
arbejde videre med effektiviseringsinitiativerne med henblik pa lz-
bende optimering af driften samt konkrete forslag til kommende effekti-
viseringer.

Bilag
1. Afrapportering pa budgetanalyse af @konomiforvaltningen, KPMG,
december 2019.
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dnaldsfortegnelse

Baggrund og tilgang

Samlet overblik over identificerede potentialer

KS: Automatiseringer i Center for Len og Personale

KEID: Bedre kapacitetsudnyttelse i Radhusvagten

KEID: Balance i gkonomien i Arrangementsservice

KEID: Optimeret sagshandtering i Kundeservice

KEID: Optimering i Ejendomsadministrationen

Konsolidering af kunde- og serviceindgange

@vrige tveergaende analyser
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| aftalen om Kebenhavns Kommunes budget for
2019 er det besluttet, at alle kommunens
forvaltninger skal reducere de administrative
udgifter pr. indbygger med 10 pct. fra 2019 til
2022. Pa den baggrund har konomi-
forvaltningen valgt at iveerkseette naervaerende
budgetanalyse mhp. at identificere
effektiviseringspotentialer i Koncernservice (KS)
og Kebenhavns Ejendomme og Indkeb (KEID),
som kan bidrage til realiseringen af den samlede
malsaetning om reducerede administrative
udgifter.

| 2018 var de administrative udgifter pr. indbygger i
Kgbenhavns Kommune omtrent pa landsgennemsnittet
efter en kontinuerligt faldende tendens siden 2015. Blandt

landets 16 sterste kommuner er der dog kun 3 kommuner,

som har et hgjere udgiftsniveau pr. indbygger. Der
forekommer derfor at veere et vaesentligt potentiale for
yderligere effektiviseringer af varetagelsen af de
administrative opgaver — seerligt henset til sterrelsen af
Kgbenhavns Kommune, som mé antages at muliggere
realiseringen af betydelige stordriftsfordele.

| aftalen om Kgbenhavns Kommunes budget for 2019 er
det pa& den baggrund besluttet, at alle kommunens
forvaltninger skal arbejde med nedbringelse af
administrationsudgifter. Specifikt forventes dette at kunne

KPMG!

Baggruna

indebaere:

* Reduktion af administrative lag, fokusering af centrale
enheder og fortsat standardisering og forenkling af
administrative processer

« Udnyttelse af automatisering og robotteknologi i bl.a.
koncernenheder og pa myndighedsomrader

« Yderligere digital understegttelse af decentral
kapacitetsstyring, planleegning og styring af fysiske
aktiver

« Styrket fokus pa effektive arbejdsgange og
veerdiskabende administration.

Samlet set er malsaetningen at reducere de administrative
udgifter pr. indbygger med 10 % over perioden 2019-
2022.

Af budgetaftalen fremgar det, at alle forvaltninger skal
bidrage til reduktionen i de administrative udgifter, og at
den enkelte forvaltning er ansvarlig for sin egen
organisation.

P& den baggrund har @konomiforvaltningens
koncerndirektion besluttet at iveerksaette en
budgetanalyse, som kan identificere
effektiviseringspotentialer og bidrage til realiseringen af
den samlede malsaetning.

Document Classification: KPMG Highly Confidential

Der er tre overordnede fokusomrader:

Kgbenhavns Ejendomme & Indkeb (KEID). En meget
betydelig del af opgavevaretagelsen i KEID har karakter
af administrative aktiviteter. Det drejer sig bl.a. om drift
og vedligehold af kommunens bygninger og
ejendomme, huslejeadministration og administration af
kommunens overordnede indkebsaftaler. En meget
betydelig del af KEID's virksomhed er derfor
umiddelbart omfattet af malsaetningen om reducerede
administrationsudgifter.

Koncernservice (KS). Som Kebenhavns Kommunes
center for feelles administration kan Koncernservices
opgaveportefolje grundlaeggende karakteriseres ved
administrative funktioner. | forhold til en reduktion i
Kgbenhavns Kommunes administrationsudgifter vil
stort set alle aktiviteter i Koncernservice séledes i
udgangspunktet veere relevante at analysere.

Omrader i forbindelse med samlokalisering. | 2017
flyttede KEID til Borups Allé, hvorved alle
@konomiforvaltningens tre store koncernenheder
(KEID, Koncernservice og KIT) i dag er samlet pa
samme adresse. Dette har givet anledning til en reekke
effektiviseringspotentialer, hvoraf mange allerede er
realiseret. Analysen skal dog ogséa afdaekke eventuelle
muligheder for at opna yderligere effektiviseringer ved
at teenke opgavevaretagelse, organisering, processer
mv. pa tvaers af koncernenhederne.
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pUdgetanalysens bagarund og foKUS

Kebenhavns Ejendomme & Indkgb (KEID)

Organisatorisk bestéar KEID af 6 centre, hvoraf 3 er i fokus for budgetanalysen. Det drejer
sig om "Kab, Salg, Leje og Udlejning”, “@konomi og Digitalisering” samt
"Kundeservice”. Idet der pagéar en integrering af rengeringsomradet fra KFF til KEID, er
hele "Ejendomsservice” — udover Raddhusservice — udeholdt af budgetanalysen.
Ligeledes er hele indkabsomradet under omorganisering, hvorfor “Indkeb & Forsikring” i
udgangspunktet heller ikke har veeret omfattet. Ydermere har "Vedligehold, Energi &
Teknik” for nylig veeret en omorganisering og optimering, hvorfor centret heller ikke har
veeret prioriteret i analysen. Endelig har styregruppen ikke gnsket, at budgetanalysen har
skullet forholde sig til den overordnede organisering af KEID.

Kebenhavns Ejendomme & Indkgb - organisationsdiagram, august 2019
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Ledelses-
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og Rettigheder

Svgmmebads-
teknik

ko i

Koncernservice (KS)

Organisatorisk bestar KS af 4 centre, hvoraf 2 er i fokus for budgetanalysen. Det drejer
sig om "Center for Optimering & Service” og "Center for Len & Personale”. Endvidere
har Ledelsessekretariatet veeret omfattet af analysen.

Som felge af implementeringen af Kvantum er “Center for Finans” under tilpasning og
derfor udeholdt af budgetanalysen. Ligeledes har "“Center for Personalejura” ikke vaeret
et direkte fokus i budgetanalysen men hovedsageligt indgéet i forbindelse med
analyserne af “Center for Len & Personale”.

Koncernservice - organisationsdiagram, august 2019
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‘ Centre og enheder i fokus i budgetanalysen

Udover afgraensningen i budgetanalysens fokus i de to organisationer har KEID og KS ogsé haft vaesentligt forskellige udgangspunkter for gennemfarelsen af analysen. Om end KEID
blev etableret allerede i 2005 er der tale om en mindre konsolideret organisation. Saledes blev KEID farst organisatorisk flyttet fra KFF til @KF i 2014, indkebsomradet blev forst
etableret i 2016, organisationen flyttede til Fuglebakken i 2017 og p.t. er hele rengeringsomradet fra KFF under integrering. Samtidig er KEID umiddelbart en mere kompleks
organisation i den forstand, at organisationen rummer mere forskellige kompetencer samt varetager mange forskelligartede og hver iseer mindre ressourcekreevende processer. KS er
derimod kendetegnet ved, at mange processer er modne og standardiserede samt har meget stor volumen og er meget ressourcekraevende. Endelig er finansieringen af de
organisationer ogsa delvist forskellig, idet KEID i hgjere grad er finansieret af midlertidige indteegter og projektmidler, hvilket reducerer effektiviseringsmulighederne i et

budgetanalyseperspektiv.

KPMG!
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pUdgetanalysens tiretielceggelse 0g proces

Budgetanalysen har involveret i alt 11 analysespor
KPMG har tilrettelagt budgetanalysen efter en proces med tre overordnede faser og en raeekke underliggende procestrin (se procestrin i nedenstaende figur).

Indledningsvis blev der gennemfart en kortleegningsfase, som — gennem en raekke eksplorative interview med direktarer, centerchefer og enheds-/kontorchefer, gennemgang af
diverse udleverede materialer samt indsamling af ressourceopgerelser pa hovedopgaver fra de enkelte enheder — resulterede i en raekke effektiviseringshypoteser. Disse er yderligere
kvalificeret pd workshops og i mader med relevante chefer og medarbejdere i KS og KEID. | forleengelse heraf blev hypoteserne praesenteret for styregruppen, og KPMG indstillede 8
konkrete hypoteser til videre analyse. Pa baggrund af droftelserne pa styregruppen blev det besluttet, at i alt 11 hypoteser skulle indga i det videre forlab.

For disse 11 hypoteser har KPMG herefter gennemfart en analyseproces, som har indebéret udarbejdelse af konkrete effektiviseringskoncepter. | denne sammenhaeng har der pa
tveers af de enkelte analysespor vaeret omfattende databehandling og made- og workshopaktiviteter med relevante chefer og medarbejdere. Efterfalgende er koncepterne blevet
valideret i samarbejde med KS og KEID, og i visse tilfeelde er hypoteserne blevet afvist. P4 baggrund af de endelige effektiviseringsforslag har KPMG derpé foretaget en estimering af
effektiviseringspotentialer og eventuelle investerings- og driftsomkostninger.

Endelig har KPMG udarbejdet afrapportering til hver af analysesporene, og disse har i udkast vaeret til kommentering og validering af de relevante chefer.

Den overordnede proces for effektiviseringshypoteserne

4. 5. Validering
Udarbejdelse (evt. afvisning)

3. Kvalificering
af hypoteser

7. Validering af

1. Kortleegning i
2. Formulering eff.initiativer

(Interviews og af hypoteser

6. Estimering

af potentialer

af koncepter (Workshops og (KPMG)
(KPMG) mader i KS/KEID)

dataindsamling i (KPMG) (Workshops og (Workshops i

KS/KEID)

KS/KEID) meader i KS/KEID)

| forbindelse med den indledende kortleegning er KPMG blevet bekendt med, at der i badde KS og KEID allerede i dag er iveerksat en reekke relevante effektiviseringsinitiativer, som dog
ofte er af mere inkrementel karakter. KPMG har derfor efter aftale med styregruppen tidligt i forlgbet tilstraebt at formulere og analysere mere vidtgdende effektiviseringshypoteser.
Det indebzerer naturligvis, at de foresldede effektiviseringsinitiativer er behaeftet med en vis usikkerhed. Dette er segt beskrevet i de enkelte afrapporteringsafsnit.

| den forbindelse er det ogsa afgerende at understrege, at budgetanalysen har haft fokus pé at identificere og afdeekke effektiviseringspotentialer og skitsere lgsningsforslag. | den
forbindelse har KPMG ogsa vurderet starrelsesordenen pa disse effektiviseringspotentialer samt estimeret eventuelle omkostninger i forbindelse med realiseringen af potentialerne.
KPMG har derimod ikke designet konkrete lgsninger, og der er séledes heller ikke tale om, at analysen indeholder implementeringsplaner, og i flere tilfeelde vil der veere behov for
yderligere analyser med henblik pa at designe konkrete lgsninger, definere specifikationer og udarbejde egentlige implementeringsplaner.

KPMG .
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2 Samlet overblik over identificerede potentialer




Samlet overblik over identificerede potentialer

SaMiet overpik over [dentificerede potentialer

Budgetanalysen anviser et samlet effektiviseringspotentiale i sterrelsesordenen 47 — 64 arsvaerk, hvilket svarer til 24 — 33 mio. kr. Hertil kommer Implementerbarhed
et behov for indfgrelse af en kombination af kostaegte priser og en ny afregningsmodel i Arrangementsservice, som kan bringe balance i
gkonomien, hvor der i dag budgetteres med et underskud pa godt 3 mio. kr. De tveergaende analyser har generelt indikeret begreensede

yderligere potentialer som falge af samlokaliseringen. j

Estimerede Implementer-
- Dybdegaende analyse erttOPOtentlaler Bem&rknlnger i Implementerbarhed

KS: Automatisering af Automatisk visitering bl.a. ved hjeelp af Machine Learning til -6,8 Av Lasningen er teknisk mulig, men der er tale om

1000000000

visitering

KS: Automatisering af
ansaettelsesprocessen

KS: Automatisering af
lonkontrol

dokumentgenkendelse

Ny selvbetjeningslgsning kombineret med tro- og
loveerklaering samt oprettelse af aftaledatabase til
lgnsammensaetning

Brug af Machine Learning og RPA til automatisering af en
reekke lgnkontroller

2,6 - 34m|o kr.

20,7 - 27,6 AV

10,4 - 13,8 mio. kr.

35-46Av
1,8 — 2,3 mio. kr.

en radikal eendring.

Lasningen er teknisk mulig, men der er tale om
en radikal eendring.

Lasningen er teknisk mulig, men der er tale om
en radikal eendring.

24508 'Bedre . Muligheder for bedre kapacitetsudnyttelse ved bl.a. at 6,2 Av Forudsgetnlnger_ne eI ERIBOTE afa O
kapacitetsudnyttelse i ) i er relativt entydige, men der udestér en
a gentenke definerede vagtroller 3,1 mio. kr. . o2
Radhusvagten veesentlig arbejdsindsats.
KEID: Balance i skonomien Kostaegte priser samt ny afregningsmodel med forbedret - Der er tale om en simpel lasnin
i Arrangementsservice incitamentsstruktur (3 mio. kr.) P 9.
KEID: Optimeret Optimerede processer ved brug af ny teknologi til 32-51AvV Forudsastter udvikling af lasninger baseret p

sagshandtering i
Kundeservice

KEID: Optimering i
Ejendomsadministrationen

Tvaergaende analyse:
Konsolidering af kunde- og
serviceindgange

Tveergaende analyse:

kategorisering og optimering af inputdata, bedre
flowunderstattelse i KASA samt faktura-automatisering

Automatisering og bedre systemunderstottelse af
processerne

Realisering af synergier og bedre kapacitetsudnyttelse ved
at sammentaenke kundeindgangene pa tveers af
Fuglebakken

Realisering af synergier ved at sammentaenke

1,9 - 3,1 mio. kr.

4,0-5,0Av
2,2 - 2,8 mio. kr.

49-87Av
2,5 - 4,4 mio. kr.

Coo@eoLGH

anvendelse af ny teknologi.

Praksis- og governanceaendringer er relativt
simple. Revurdering af systemunderstattelse og
lesningsdesign er mere kompliceret.

Relativt simpel at sammenlaegge de
pageeldende kundeindgange og relativt simpel
opgave at opleere medarbejdere i.

Konsolidering af opgavevaretagelsen i ledelsessekretariaterne pa tveers af - N/A -
ledelsessekretariater Fuglebakken

Tveergaende analyse: Realisering af synergier og optimeret ressourceanvendelse

Konsolidering af ved organisatorisk sammenlaegning af - N/A -
okonomistyringsopgaver gkonomistyringsopgaver

Tveaergaende analyse: . . .

Digitalizaringlog Vurdering af forbedrede muligheder og synergier ved at N/A N/A .

forretningsudvikling i OKF

sammentaenke digitalisering og forretningsudvikling
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pa0grunc

Baggrund

Center for Lon og Personale (CLP) varetager lon- og
personaleadministrative opgaver for hele Kebenhavhs Kommune.
Opgaverne speender bredt over hele en medarbejders
anseaettelsesforlgb — fra storre opgaver i form af ansaettelse,
lgnzendringer og fratreedelse til mindre opgaver som f.eks. barsel,
sygdom og rejseafregning mv.

CLP blev oprindeligt etableret med en forvaltningsspecifik organisering, men
pa baggrund af de seneste ars arbejde med udvikling, optimering og
automatisering af opgavevaretagelsen er flere opgaver overgéet fra en
forvaltnings- og overenskomstspecifik organisering til en sterre grad af
procesorganisering.

| den forbindelse har CLP opstillet en reekke guidelines for, hvornar en opgave
er egnet til procesorganisering, som indebaerer, at eksempelvis opgaver med
lav volumen eller uaftheengighed af overenskomster, forhadndsaftaler og
lokalaftaler i dag er procesorganiseret.

Hvor opgaverne er afhangige af et komplekst regelseet med anvendelse af
overenskomster, forhandsaftaler og lokalaftaler, samt hvor der er stor volumen
i opgaverne, har CLP derimod organiseret opgavevaretagelsen efter
forvaltning. Dette gaelder bl.a. kerneopgaver som anseettelser, lanaendringer og
fratreedelser.

| 2019 beskeeftiger CLP i alt godt 200 arsveerk. Der er tale om en reduktion pa
knap 80 arsveerk siden april 2016, hvilket primaert kan henferes til CLP's
lebende effektiviseringer ved hjeelp af procesoptimeringer og anvendelse af
automatiseringsteknologi samt lanfornyelsen.

CLP har séledes igennem flere &r arbejdet méalrettet med at effektivisere
opgavevaretagelsen, hvilket giver et solidt fundament for de mere radikale
effektiviseringstiltag, som budgetanalysen fokuserer pa.

KPMG er bekendt med, at CLP har en reekke igangveerende initiativer, som
forventes at medfare budgetforbedringer i de kommende ar.

KPMG!

Hypotese

| forleengelse af den indledende eksplorative kortlaegning formulerede KPMG
en raekke hypoteser om effektiviseringspotentialer, hvoraf styregruppen
prioriterede folgende tre til efterfelgende dybdegdende analyse:

+ "Automatisering og optimering af anszettelsesprocessen”.
Ansattelsesprocessen er den vaesentligste og mest ressourcekreevende af
CLP’s opgaver, og styregruppen gav allerede i forbindelse med projektets
igangseettelse udtryk for et gnske om at fokusere herpa.

» "Automatisering af visiteringer”. Visitering er en ressourcekraevende
opgave og en af CLP's kerneopgaver, som er kendetegnet ved en hgj grad
af manuel sagshandtering, som umiddelbart forekommer at egne sig til
automatisering.

» "Automatisering af lankontrollen”. Lankontrollen er ligeledes en relativt
ressourcekreevende opgave, som i mange private virksomheder
overvejende handteres automatisk.

Baggrunden for udveelgelsen af de tre omrader var séledes dels deres volumen
og dels deres umiddelbare automatiseringsegnethed. Forud herfor
gennemferte KPMG en raekke eksplorative interview med alle chefer i CLP,
som bl.a. baserede sig pa overordnede tidsregistreringsdata, hvori omraderne
fremgik blandt hovedkategorierne.

Dette kan i hgj grad henfares til den forvaltnings- og opgavemaessige
organisering, som fortsat praeger en del af CLP’s opgavevaretagelse.

| forbindelse med de efterfalgende analyser er det dog gradvist blevet klart, at
det ikke er hensigtsmeessigt at se omraderne isoleret fra hinanden, og at de
hensigtsmeessigt kan anskues i et procesperspektiv. | naerveerende
afrapportering fremstilles de tre analysespor i CLP derfor i sammenhaeng pa
trods af, at de langt hen i projektet er blevet tilrettelagt selvstaendigt. Af
samme grund praesenteres de identificerede effektiviseringspotentialer fordelt
savel pa de tre oprindeligt analyserede processer som péa de fire end-to-end
processer, som KPMG'’s analyse har bergrt.

Document Classification: KPMG Highly Confidential
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Analytisk tigang

Den analytiske tilgang til de tre analysespor for henholdsvis ansaettelsesprocessen, visitering og lankontrol har i vid udstraekning veeret ens pa trods af, at omraderne i
det meste af projektet har veeret tilrettelagt hver for sig. Imidlertid haenger omraderne snzevert sammen i et procesperspektiv, hvorfor KPMG’s lgsningsforslag (side 16 og

fremefter) er baseret pa processerne snarere end de tre oprindeligt analyserede omrader.

Visitering

Der er gennemfart folgende analyseaktiviteter mhp. at afdeekke mulighederne for i hgjere grad at automatisere

varetagelsen af visiteringsopgaverne:

* Enrekke mader og workshops med udvalgte chefer og medarbejdere fra CLP, hvor de forskellige
visiteringsomrader, services og visiteringsemner er blevet behandlet.

» Granskning af procesbeskrivelser og krav til dokumentation for visiteringer.

» Detaljerede og operationelle observationsstudier af visiteringsprocessen sammen med sagsbehandlere for alle
fire driftskontorer i CLP.

For hvert visiteringsemne er der pa den baggrund kortlagt volumen og pakreevet visiteringsgrundlag, vurderet

automatiseringsparathed og —potentiale samt vurderet forudsaetninger for automatisering.

Ansaettelse

Der er gennemfart folgende analyseaktiviteter mhp. at afdeekke mulighederne for i hgjere grad at automatisere

varetagelsen af ansaettelsesprocessen:

* Analyse af lgn- og anseettelsesdata samt data fra Serviceportalen.

» En reekke mader og workshops med udvalgte chefer og medarbejdere fra CLP samt med udvalgte chefer fra
Center for Personalejura og Forhandling, hvor anszettelsesprocessen, sagsbehandlingsgrundlag og
dokumentation (herunder forhdnds- og lokalaftaler) samt automatiseringsmuligheder er blevet indgdende
behandlet.

» Granskning af procesbeskrivelser, processen i HR Manager, forhdnds- og lokalaftaler samt gvrige krav til
sagsbehandlingsgrundlag og dokumentation i ansaettelsesprocessen.

» Detaljerede og operationelle observationsstudier af savel visitering som sagsbehandling i forbindelse med
anseaettelsesprocessen i alle fire driftskontorer.

P& den baggrund er der for de 11 vaesentligste overenskomstgrupper (som udger ca. 80 % af alle ansaettelser i

kommunen) foretaget en kortleegning af sagsbehandlingsgrundlaget, samt for alle overenskomstgrupper foretaget

en kortleegning af volumen og vurdering af automatiseringspotentiale og forudsaestninger.

Lonkontrol

Der er gennemfeort folgende analyseaktiviteter mhp. at afdeekke mulighederne for i hgjere grad at automatisere

lgnkontrollen:

* Analyse af samtlige kontroltyper og lenkontroldata i ServiceNow samt skematisk fordeling af lankontroldata i
forhold til forretningsgange og arbejdsgange pa lenkontrolomradet.

» En reekke bilaterale mader og workshops med udvalgte chefer og medarbejdere fra CLP, hvor det pad emne-
/serviceniveau er blevet kortlagt, hvad lgnkontrollen bestar i samt analyseret automatiseringspotentialer og
forudsaetninger.

KPMG!
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Ensartet overordnet procesflow

Budgetanalysen har taget udgangspunkt i den
opgaveafhaengige dataregistrering, som til dels praeger CLP og
herunder registreringen af tids- og ressourceanvendelsen. |
forbindelse med gennemfarelsen af analyse- og
afrapporteringsaktiviteterne er det dog blevet klart, at CLP's
opgavevaretagelse generelt falger det samme overordnede
procesflow med (1) visitering, (2) sagsbehandling og afgerelse
af sag, (3) kontrol/opfelgning, og at automatiserings-initiativer
med fordel kan tage udgangspunkt i en mere processuel
tilgang, hvilket er segt lagt til grund for afrapporteringen.

Indberetter/

\ medarbe/der,
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Analyse al visliernng

Visiteringsprocessen har til formal at sikre et oplyst sagsbehandlingsgrundlag.
Opgavevaretagelsen er i dag preeget af en hgj grad af manuel handtering.

Forud for igangsaettelsen af den egentlige sagsbehandling sker der en visitation af sagerne
for at sikre, at den nedvendige information og dokumentation er til stede. | det forgangne
ar varetog CLP ca. 88.000 visiteringssager, som tilgar CLP via Service Portalen. Sagerne
fordeler sig pa fem overordnede visiteringsomréder, som yderligere er opdelt i 20 services
og igen i b5 emner, jf. tabel. Som felge af budgetanalysens tilretteleeggelse og med
udgangspunkt i de oprindelige hypoteser har den efterfalgende sagsbehandling alene
veeret i fokus i forhold til anseettelser. Visitationen foregér i dag overvejende som en
manuel proces, hvor en medarbejder i CLP gennemgér sagen og det tilhgrende grundlag.

Manglende dokumentation

KPMG's analyse har vist, at der kun i meget begraenset omfang er indbygget kontroller og
huskelister i formularerne, som indberetter (i praksis den ansaettende leder eller en
stedfortraeder) udfylder i Serviceportalen. Dette skyldes til dels et varierende behov for
dokumentation, som vanskeligger udarbejdelsen af huskelister og er med til at age
behovet for visitation. Derudover er der ligeledes identificeret en stor variation i forhold til i
hvor hgj grad de forskellige forvaltninger, bade centralt og seerligt decentralt, er klar over
dokumentationskravene i forhold til de forskellige serviceomrader. Dette kan i hgj grad
skyldes, at der kan ga lang tid imellem at en leder skal indberette f.eks. en andring til
lenaftale. Da mange af disse processer kun er noget som indberetter benytter ad hoc ma
det forventes, at en stor del af sagerne bliver indberettet med “mangler”.

Varierende kompleksitet

| forhold til kompleksitet i visiteringen er der vaesentlige variationer i omfanget af
dokumentation. Det er desuden blevet oplyst af sagsbehandlere, at der i sterstedelen af
sagerne inden for anseaettelse ikke er vedhaeftet den nedvendige dokumentation, som
sagsbehandler derfor at ngdt til at kontakte indberetter/medarbejder for at indhente.
Dokumentationsbehovet for de ordinzere ansaettelser og de tilherende udfordringer
analyseres dog seerskilt i det efterfalgende.

Vaesentlig variation i opgavevaretagelsen pa tvzers af driftskontorer

| forbindelse med analysen — herunder seerligt de gennemferte observationsstudier — har
KPMG noteret sig, at der er betydelig forskel mellem CLP's fire driftskontorer i forhold til,
hvor snitfladen mellem visitering og den egentlige sagsbehandling laegges. Dette
indebaerer ogsa, at sagerne i en raekke tilfeelde ikke n@dvendigvis er klar til sagsbehandling i
forleengelse af visiteringen. Samtidig kan snitfladen i mange tilfeelde veere flydende, da det
ofte er de samme medarbejdere, der foretager bade visitering og sagsbehandling.

KPMG!

Visiteringsomrader  Services (og emner) Volume
]
Anseettelser « Vikar (fx. tilkaldevikar, barselsvikar, 13.276
sygevikar mv.)
* Ordineer anseettelse 7.821
» Midlertidig og projektanseettelse 4.032
*  Omplacering 2.819
* Forleengelse 2.063
» Seerlige jobordninger (fx. lantilskud, 1.894
fleksjob, fritidsjobordning, seniorjob mv.)
» Elever, unge og studerende 1.299
* §94,8118 og 8119 (selvudpeget 681
hjemmehjeelper, pasning af neertstdende,
plejevederlag)
» Fastanseettelse fra midlertidig stilling 622
* Konstituering 123
» Stottepersoner 81
Andringer til * Arbejdstid ansegt (arbejdstidsplacering, 6.909
arbejdstid plustidsaftale, timetalseendring)
*  Veesentlige vilkarsaendringer 13
Fratreedelser » Fratreedelse (Ansagt afsked) 29.497
» Fratreedelse (Uansggt afsked) 2.345
» Fratreedelse (Dadsfald) 53
Aendringer til » Stillingseendring (bevar nuvaerende tilleeg) 331
ansaettelsen + Stillingsaendring (bevar og tilfgj nye tilleeg) 54
» Stillingseendring (slet nuveerende tillaeg) 187
« Stillingsaendring (slet og tilfej nye tillaeg) 326
Lenaftaler * Funktion- og kvalifikationstillaeg (nyt tilleeg 12.314
og stop tilleeg)
* Leererlon 795
* Resultatlon 250
» Afsluttet uddannelse 231
*  Engangstilleeg 104

Note: Udtraek fra ServiceNow fra okt. 2018 til okt. 2019. Tabellen viser antal sager, der visiteres. For
engangstillaeg visiteres f.eks. Kun masseindberetninger, hvorfor tallene ikke afspejler det absolutte antal

sager.
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Analyse al anSeellelSesprocessen

| forbindelse med ansaettelser i Kebenhavns Lensammensaetning

Kommune varetager CLP administrationen i En stor del af arbejdet i CLP udgeres af lsnsammensaetningen.
forbindelse med lgnindplacering, Denne er baseret pa den forudgdende lgnindplacering kombineret
lensammensaetning, oprettelse i systemer og med yderligere lgnelementer, som baseres pa forhands- og
udsendelse af kontrakt mv. lokalaftaler, der indgas i tilknytning til de overordnede

overenskomster. CLP skenner, at der ud over de geeldende
overenskomster er godt 150 forhandsaftaler, mindst 700 aftaler,
der vedrarer arbejdstid og som udmentes via KAS, samt 200
ovrige lokalaftaler. | dag er der ikke et samlet overblik over alle
aftaler, da der ikke er krav om at lokalaftaler skal indsendes til KS,
og CLP kender séledes ikke nadvendigvis alle aftaler. Fer eller
efter CLP’s sammensaetning af lannen foretager den ansaettende
leder en lenforhandling med den relevante faglige organisation.

Sikring af sagsbehandlingsgrundlag

Nar en kandidat er valgt til en stilling pa en af
Kgbenhavns Kommunes arbejdspladser, indberettes
en ansaettelsessag i Serviceportalen, hvorved
kandidatens CV, ans@gning og anden dokumentation
overferes fra HR Manager. | CLP starter processen
med en visitation for at sikre, at de ngdvendige
oplysninger og den péakraevede dokumentation er til

stede. | praksis er der betydelige udfordringer med Alle overenskomster er struktureret i et aeldre KMD-system
manglende dokumentation, og at dokumentationen (CICS), men alle avrige aftaler ligger alene uploaded pa intranettet
kommer i varierende formater mv. Visiteringen bestar i en mappestruktur, hvilket indebeerer, at de ikke er tilgeengelige
derfor i hgj grad af at kontrollere, hvilken som sggbare og behandlede informationer. Samtidig er den
dokumentation der mangler og sende besked til enten ansaettende leder eller indberetter ikke altid selv opmaerksom pa,
indberetter eller den person der skal anseaettes, og at der foreligger en relevant lokalaftale. Det betyder, at
eftersperge supplerende dokumentation og sagsbehandlingen i hgj grad er afhaengig af den enkelte
information. Der opstar saledes en del "spildtid” i sagsbehandlers forvaltningskendskab.

processen, da sagerne skal genbeseges i forbindelse
med at ny dokumentation kommer ind. Mange af
sagerne bliver derfor visiteret minimum to gange.

Oprettelse af medarbejder og udsendelse af kontrakt
Afslutningsvis oprettes medarbejderen manuelt i OPUS og KAS,
og der sendes et ansaettelsesbrev til medarbejderen. Der pagéar
Beregning af erfaring mv. samt lgnindplacering p.t. projekter i CLP vedrgrende automatiseret oprettelse i OPUS
og generering af udkast til ansaettelsesbreve.

P& baggrund af oplysningerne om kandidaten foretager

CLP en beregning af anciennitet, pensionskarens og KPMG’s vurdering:

jubileeum. Opgaven er ofte ressourcekrasvende som » Sagsbehandlingen er i hej grad afhaengig af den enkelte
felge af mangelfuld information (hvilket indebeerer sagsbehandlers viden og kompetencer

tidsforbrug pé indhentning af supplerende information). [EEpYAEs betydelig risiko for, at sagsbehandlingen er af
Samtidig er indmeldingen relativt usystematisk og varierende og uensartet kvalitet

sagsbehandlingen ofte uensartet, idet hver « Sagsbehandlingen er meget manuel og ressourcekrasvende
sagsbehandler anvender sine egne negleord — med tidskreevende tilbageleb til indberetter og kandidat
betegnet "markerer” - fra kandidatens CV til (seerligt hvor kandidaten har begreensede danskkundskaber
vurdering af relevant erfaring. Det kan indebaere en o.l)

risiko for varierende og uensartet kvalitet i  En automatiseret indberetning og beregning af erfaring mv.

sagsbehandlingen, hvilket dog ikke er undersogt samt en systemunderstgttet lonindplacering indebaerer et
nermere. Pa baggrund af beregningerne foretager CLP betydeligt effektiviseringspotentiale

en lgnindplacering af kandidaten.

KPMG!
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Forudseetning for effektivisering af lenindplacering

» Udarbejdelse af et standardskema til indberetning,
som kan danne grundlag for automatisk beregning af
anciennitet, pensionskarens og jubilzeum. Samtidig
er det naturligvis en forudsaetning, at brugerne ogsa
reelt anvender skemaet og udfylder det korrekt.

* Automatisk dokumentgenkendelse til kontrol af, at
den pakreevede dokumentation er til stede, hvilket
forudseetter, at dokumenterne er let genkendelige.

»  Mulighed for unikt, automatisk opslag i offentligt
tilgeengelig database over autorisationer.

Forudsaetning for effektivisering af

lsnsammensaetning

» Kortleegning af overenskomster, forhdnds- og
lokalaftaler i et databasesystem (svarende til BUF-
modulet)

» Etablering af en procedure for indsendelse af
lokalaftaler til CLP til brug for ovennaevnte database.

Overenskomet Antal anszettelsesager Andel
7301 2.544 30%
6441 896 1%
3011 687 8%
6401 653 8%
7001 540 6%
4101 314 4%
3031 293 4%
3021 200 2%
4001 177 2%
4141 177 2%
2343 140 2%
Qvrige 1.724 21%

I alt 8.345 100%

Note: Udtreek fra ServiceNow fra okt. 2018 til okt. 2019. Data

omfatter ikke BUF og ansattelsesager uden pafert overenskomst. 13
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Analyse af Ipnkontrolen

CLP udfarer en reekke kontroller i forleengelse af den egentlige sagsbehandling med
henblik pa at kvalitetssikre denne. | en raekke tilfaelde har kontrollen karakter af en
gentagen sagsbehandling, og meget af kontrollen er herudover manuel.

| det forgangne ar gennemfarte CLP knap 40.000 kontroller. Hovedparten af disse — ca.
34.000 - kan grupperes under nedenstaende fire overskrifter. De resterende kontroller
fordeler sig pa mere end 40 selvsteendige services.

Anscettelse

Kontrollen bestar i en fuld, gentagen sagsbehandling, hvorfor aktiviteter, problemstillinger og
udfordringer svarer til de, der er beskrevet i forhold til den egentlige sagsbehandling af
ansaettelsesforlgb. | udgangspunktet vil den pakraevede dokumentation dog allerede vaere til
stede, hvorfor der kun i begraenset omfang vil veere behov for indhentning af information og
dokumentation. Til gengeeld stiller kontrollen af lansammensastningen samme krav til
medarbejderens kendskab til relevante forhands- og lokalaftaler.

Fratraedelse

Alle fratreedelsessager, som omhandler ansagt afsked behandles umiddelbart i CLP. Nar der
er tale om uansegt afsked eller fritstillelse, behandles sagerne indledningsvis af
Personalejura og Forhandling, for sa vidt angar det juridiske grundlag for selve afskedigelsen,
hvorefter sagerne overgar til CLP. | hovedsagen gennemfares tre kontroller:

- Kontrol af, om der foreligger et opsigelsesbrev

- Kontrol af, om der foreligger indberettet ferie eller en ikke-godkendt ferieanmodning

- Kontrol af fratreedelsesdato og aktivitetsarsag

Indtastninger

| forbindelse med registrering af ferie, sygdom, sygt barn og omsorgsdage samt andet fraveer
foretager CLP ifm. sagsbehandlingen en manuel overflytning/indtastning af data fra
ServiceNow til OPUS og KAS. Herudover indtastes ogsa over- og merarbejde samt timelgn i
OPUS. Pa de afholdte workshops har CLP oplyst, at for sa vidt angar ferie og engangsydelser
er overflytningen fuldautomatiseret, og der foregar kun indtastning, hvor den automatiske
integration fejler. | den efterfglgende kontrol foretages en kontrol af, at tallene stemmer pa
tveers af systemerne, samt at der ift. engangsydelserne i OPUS er anvendt korrekt lgnart mv.

Andring i anseettelsesforhold

CLP foretager en kontrol i forleengelse af eendringer i ansaettelsesforhold som indebaerer
aendringer i funktions- eller kvalifikationstilleg mv. | den forbindelse foretages en manuel
kontrol af startdato, lgnart, lsbenummer, belab, evt. slutdato, brev samt at der foreligger en
godkendelse af tillidsrepreesentant eller faglig organisation.

KPMG!

KPMG's vurdering:

 Kontrollen i relation til anseettelse og e&ndring i ansaettelsesforhold er
karakteriseret ved, at kontrollen i vid udstreekning bestar af en fuld, gentagen
sagsbehandling. Effektiviseringspotentialerne i kontrollen vil sédledes haenge

snaevert sammen med potentialerne ved en effektivisering af den egentlige
sagsbehandling.

 Kontrollen af fratreedelse og indtastninger er karakteriseret ved en udstrakt grad
af manuelt arbejde, hvor sagsbehandlingen bestar i overflytning af data mellem
systemer, og kontrollen bestar i en kontrol heraf.

Forudszetning for effektivisering af anszettelse og sendringer i

anseettelsesforhold

» Kortleegning af overenskomster, forhands- og lokalaftaler i et databasesystem
(svarende til BUF-modulet)

» Etablering af en procedure for indsendelse af lokalaftaler til CLP til brug for
ovennavnte database

Forudszetning for effektivisering af indtastning
» Udvikling af robot til kontrol af at data i ServiceNow, OPUS og KAS er ens

» Udarbejdelse af et elektronisk standardskema til indberetning af engangsydelser

Service Antal kontrolsager Andel (%)
Anszettelser 8.846 25%
Fratreedelser (ansegt afsked) 7.981 23%
Andring i ansaettelsesforhold 1.459 4%
Indtastninger 12.083 35%
@vrige 4.423 13%

I alt 34.792 100%

Note: Udtraek fra ServiceNow fra okt. 2018 til sep. 2019. For sa vidt angar indtastninger er antallet
korrigeret for den automatiske overflytning af ferie og engangsydelser.
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Automatisering af anSeeLelsesprocessen

| forhold til effektivisering af anszettelsesprocessen har KPMG skitseret en gennemgribende automatisering ved anlaeggelse af en end-to-end procesperspektiv.

KPMG's samlede lgsning sigter pa i videst muligt omfang at automatisere hele ansaettelsesprocessen fra den indledende visitering til den afsluttende kontrol, jf. illustration og den
uddybende beskrivelse pa naeste slide. Der er séledes tale om en lgsning, som andrer ansaettelsesprocessen radikalt. Flere af elementerne svarer til initiativer, som CLP allerede
arbejder med, men i KPMG's lgsning er de teenkt sammen i et end-to-end procesflow.

Visitering Sagsbehandling

Beregning af Lonsam- Oprettelse i Ovrettelse i
Sikring af sagsbehandlingsgrundlag erfaring mv. / mensaetnin OPUS og P KAS Gentagen sagsbehandling
lgnindplacering 9 kontrakt

* Automatisk
oprettelse i KAS

* Portal til systematisk indberetning af beregningsgrundlag fra
Ccv

» Database over forhdnds- og lokalaftaler i
ServiceNow (m. udg.pkt. i BUF-modul)

* Baseret pd samme lgsningselementer som
i sagsbehandling

(29 «  Oplysninger afgives pa tro og love (CLP arbejder med et + Modul til lsnsammensaetning (CLP arbejder «  Automatiseret ekstra kontrol af indberetters
2 relateret initiativ) +  Automatisk kontrol af indberetters valg med et relateret valg

8 + Database over "markgrer” til beregningsgrundlag «  Automatisk oprettelse i OPUS (CLP initiativ) ) » Automatiseret kontrol af udsendt kontrakt
=« Automatisk beregning af erfaring mv. og lenindplacering arbejder med et relateret initiativ) ) }r(;??rri}t;:ltlghed

* Automatisk generering og udsendelse af
kontrakt (CLP arbejder med et relateret

0 initiativ) e e o
Udover et meget betydeligt effektiviseringspotentiale er det KPMG's vurdering, at lasningen vil kunne bidrage til en hgjere og mere ensartet kvalitet i sagsbehandlingen, men at en
trinvis implementering vil veere hensigtsmaessig i lyset af behovet for at sikre en stabil drift og en usendret risikoprofil.

P& workshops med CLP har det lgbende veaeret draftet, i hvilken udstraekning lgsningen — herunder saerligt modulet til lsnsammensastning — vil pafere forvaltningerne en foraget
arbejdsbyrde. Det er imidlertid KPMG's vurdering, at lgsningen i veerste fald i marginalt omfang vil pafere indberetteren mere arbejde, og at indberetteren mere sandsynligt vil opleve
en mindsket byrde som felge af, at tilbagelab og behov for gentagne henvendelser til og fra sagsbehandlere i CLP vil blive reduceret markant.

CLP har i forbindelse med de afholdte workshops endvidere gjort opmaerksom pé, at visse medarbejdergrupper i Kabenhavns Kommune er kendetegnet ved, at mange medarbejdere
enten har ringe danskkundskaber eller begreenset PC-adgang. Det er imidlertid KPMG's vurdering, at den foresldede lasning i praksis ikke foreger denne udfordring i forhold til den
aktuelle situation, da disse medarbejdere allerede i dag skal kunne fremfinde og indsende den pakreevede dokumentation mv. | dag er de pagaeldende medarbejdere ofte i praksis
afheengig af hjeelp fra den ansaettende leder eller indberetteren, og dette vil efter KPMG's vurdering vaere uaendret fremadrettet.

Med udgangspunkt i CLP's tidsregistrering er det i budgetanalysen lagt til grund, at ressourceforbruget i den samlede ansaettelsesproces udger godt 38 arsveerk. Det er umiddelbart
KPMG's vurdering, at ca. 90 % af arsvaerksforbruget pa sigt vil kunne reduceres som felge af en fuldautomatiseret ansaettelsesproces. Det skal dog bemeerkes, at der i KPMG's
potentialeberegninger af sikkerhedshensyn er lagt en vaesentligt lavere effektivisering til grund, jf. slides med gkonomiske gevinster.

Det skal dog bemzerkes, at CLP selv (jf. "Data til organiseringsnotat”, 19. august 2019) skenner, at ansaettelsesprocessen udger ca. 45 % inkl. tid til visitering, dashboard, lgnkontrol
og andre opgaver, hvilket indikerer, at arsveerksforbruget er i starrelsesordenen 55 arsveerk. Da visitering og lenkontrol udger selvstaendige analyser i rapporten, er der taget
udgangspunkt i KPMG's opgerelse pa 38 arsveerk, idet CLP’s egen vurdering dog indikerer, at personaleforbruget kan veere i sterrelsesordenen 10 arsveerk hgjere.
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AUTomatisernng ar anSeetielsesprocessen

Det samlede effektiviseringsinitiativ bestar af fire overordnede lgsningselementer

o Lasningselementet tager udgangspunkt i, at der i forleengelse af udveelgelsen af en ny medarbejder tilsendes den pagaeldende kandidat et link med adgang til en intelligent
selvbetjeningslasning i form af en portal, hvor medarbejderen pa "tro og love" afgiver de nadvendige oplysninger til den efterfelgende beregning af erfaring mv. samt
lenindplacering. Der vil vaere tale om oplysninger fra hovedsageligt CV'et, som sagsbehandlerne i CLP sadvanligvis anvender i beregningen og lgnindplaceringen. KPMG er
bekendt med, at der hos andre kommuner og offentlige myndigheder allerede i dag anvendes forskellige former for "tro og love"-erkleeringer i forbindelse med vilkarsfastseettelse
for nyansatte, om end der ikke er tale om, at disse dokumenter anvendes i et automatiseret procesflow.

Portalen vil indeholde en raekke foruddefinerede valg i en "drop-down"-menu, som sikrer, at oplysningerne angives i en struktureret og standardiseret form. Herudover vil der i
enkelte felter veere mulighed for at angive supplerende fritekst. Portalen kombineres med en machine learning algoritme, som anvendes til dokumentgenkendelse med henblik
pa at validere de pakraevede dokumenter.

Det er KPMG's vurdering, at dette vil minimere tilbagelgb i processen og reducere behovet for indhentelse af supplerende dokumentation. Ud over at indebzere en betydelig
reduktion i ressourcebehovet vil lasningen saledes ogsa bidrage til mere kvalitet i indberetningen.

Der foretages endvidere en tilretning af ServiceNow, sa der pa baggrund af de indberettede informationer kan foretages en automatisk beregning af anciennitet, pensionskarens
og jubileeum og en efterfelgende lgnindplacering.

9 Der etableres en database over alle geeldende forhands- og lokalaftaler i Kebenhavns Kommune. Denne database udger grundlaget for udvikling af et modul i ServiceNow, som
kan understatte den ansaettende leder eller en delegeret indberetter i sammensaetning af den nye medarbejders lon.

Indledningsvis har KPMG arbejdet ud fra en hypotese om, at denne database ville kunne understatte en automatisk lensammensaetning. | labet af projektet har KPMG dog valgt
at se bort fra denne mulighed, da en automatiseret lansammensaetning kan veere problematisk i forhold til den lokale leders ansvar for den endelige lansammensaetning, og da
de skensmaessige elementer af den endelige leansammensastning derved risikerer at blive regelbundne.

KPMG har derfor bestrebt sig pa at udvikle en lasning, som netop har fokus péa at understotte det decentrale ansvar og drage nytte af den ansaettende leders lokalkendskab mv.
| forbindelse med dette, er KPMG blevet bekendt med, at der for BUF allerede i dag er etableret et modul, som daekker forhadndsaftaler for forvaltningen (ca. halvdelen af alle
forhandsaftaler i Kebenhavns Kommune). Ved hjzlp af "drop-down"-menuer guides leder/indberetter frem til de relevante regler i de gaeldende aftaler og herved, hvordan lgnnen
kan sammensattes. Saledes sikres det, at lsnsammensatningen i hgjere grad pa systematisk vis kan inddrage hele regelsaettets kompleksitet men samtidig tillade
skensmaessige elementer samt udnytte det decentrale kendskab til lokale forhold, herunder eventuelle lokalaftaler som ikke matte vaere CLP bekendt. KPMG foreslar, at dette
BUF-modul danner udgangspunkt for udviklingen af tilsvarende nye moduler i ServiceNow for alle forvaltninger.

Der udvikles en RPA-lgsning, som foretager en kontrol af lederens/indberetterens valg med henblik pa at sikre, at der ikke er foretaget en kombination af lsnsammensaetningen,
som ikke er i overensstemmelse med geeldende overenskomster og aftaler.

Endvidere udvikles en RPA-lgsning, som automatisk opretter medarbejderen i OPUS samt automatisk generer og udsender ansaettelseskontrakten til den nye medarbejder.
Forud for udsendelse kan medarbejder anvende kort tid pa formel godkendelse af kontrakten.

e Der foretages en automatisk oprettelse af medarbejderen i KAS. Dette forudsaetter, at der udvikles en standardiseret lasning til indberetning af arbejdstid, saledes at den
nuveerende mulighed for fritekst-indberetning ikke laengere er mulig.

o Idet kontrollen i forbindelse med ansaettelsesprocessen i dag for de udtagne kontrolsager bestar i en gentagen og fuldstaendig sagsbehandling, vil denne i tilfelde af
automatisering af visiteringen og sagsbehandlingen i princippet kunne bortfalde. Safremt der matte veere krav om en fortsat kontrol — eksempelvis af revisionshensyn — kan de
ovenfor beskrevne lgsningselementer anvendes i kontrolgjemed. Det vil indebeere, at en RPA-lgsning anvendes til at kontrollere en RPA-lgsning, men Kebenhavns Kommunes
Interne Revision har tidligere godkendt en sédan lgsning.
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Automatisering af fralraedelsesprocessen

KPMG vurderer, at fratreedelsesprocessen som udgangspunkt vil kunne fuldautomatiseres i et end-to-end procesperspektiv. Budgetanalysen har dog alene behandlet
visitering og kontrol og konkluderer, at der ogsa isoleret set vil kunne realiseres et betydeligt effektiviseringspotentiale ved en automatisering af disse opgaver. Et
eventuelt potentiale indgar dog ikke i KPMG's potentialevurderinger.

| det forgangne ar behandlede CLP knap 32.000 fratreedelsessager (inkl. jobskifte inden for Kebenhavns Kommune), hvoraf mere end 92 % vedrarer ansogt afsked. KPMG vurderer,
at bade visiteringen og kontrollen af langt de fleste sager kan fuldautomatiseres. Herudover er det umiddelbart vurderingen, at ogséd sagsbehandlingen kan automatiseres, men
grundet budgetanalysens opgavemaessige udgangspunkt er dette ikke neermere analyseret.

Visitering

| visiteringen af ansagt afsked sikrer CLP, at grundlaget for den efterfelgende sagsbehandling er til stede. Dette bestar af to elementer, som i begge tilfeelde vil kunne automatiseres

ved hjelp af en machine learning algoritme til dokumentgenkendelse:

1. Det sikres, at der foreligger en opsigelse fra medarbejderen (dette geelder dog ikke for honorarlennede, barsels- og sygevikarer, §94, §118 eller studentermedarbejdere som
afslutter uddannelse).

2. ltilfeelde af at fratreedelsen kan henfares til pensionering eller immigration, kan medarbejderen ved at fremvise dokumentation herfor, anmode om at fa udbetalt sine feriepenge i
stedet for at fa et feriekort.

Pa baggrund af de afholdte workshops med CLP, er det vurderet, at i hvert fald 90 % af sagerne vil kunne visiteres automatisk.

Sagsbehandling

Sagsbehandlingen af fratreedelsessagerne har ikke veeret omfattet af budgetanalysen. Det er dog KPMG's vurdering, at der ligeledes foreligger et betydeligt
automatiseringspotentiale her, som ydermere vil kunne understatte en samlet end-to-end automatisering. Dette potentiale indgér dog naturligvis ikke i KPMG's opgerelser. Der
anvendes i dag i sterrelsesordenen 4-5 arsveerk pa sagsbehandlingen af fratreedelser. Det skal i den sammenhaeng neevnes, at KPMG undervejs i budgetanalysen er blevet oplyst om,
at CLP i gjeblikket arbejder med udvikling af en skriv-integration mellem Serviceplatformen og OPUS Len og Personale.

Kontrol

» Safremt der er et krav eller gnske om en gentagen kontrol af, at der foreligger et opsigelsesbrev, udvikles en machine learning algoritme til at foretage denne kontrol automatisk.
» Der udvikles en robot til at foretage en automatiseret kontrol af, om der er indberettet ferie i fratreedelsesmaneden, eller om der foreligger en ikke godkendt ferieanmodning.

» Der udvikles en robot til automatiseret kontrol af fratreedelsesdato og aktivitetsarsag. Det skal bemaerkes, at den ovennasvnte skriv-integration kan overfladiggere denne kontrol.
P& baggrund af de afholdte workshops med CLP, er det vurderet , at minimum 90 % af kontrollerne vil kunne gennemfares automatisk.

Visitering Sagsbehandling

* Machine learning algoritme til
genkendelse af opsigelsesbrev

* Machine learning algoritme til
genkendelse af dokumentation for
pension/immigration

* Machine learning til genkendelse af opsigelsesbrev

¢ Robot til automatiseret kontrol af, om der er
indberettet ferie i fratraedelsesmaneden eller om der
foreligger en ikke godkendt ferieanmodning

* Robot til automatiseret kontrol af fratreedelsesdato
og aktivitetsarsag

1 2 ©
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AutomatiSering ar eenaring | anseetlelsesiomnold

KPMG vurderer, at eendring i anszettelsesforhold som udgangspunkt vil kunne fuldautomatiseres i et end-to-end procesperspektiv. Budgetanalysen har dog alene
behandlet visitering og kontrol og konkluderer, at der ogsa isoleret set vil kunne realiseres et betydeligt effektiviseringspotentiale ved en automatisering af disse
opgaver. Et eventuelt potentiale indgar dog ikke i KPMG’s potentialevurderinger.

Visitering

| det forgangne ar foretog CLP mere end 21.000 visiteringer i forbindelse med aendringer i ansaettelsesforhold. Af disse vedrerte godt 20.000 enten aendringer af funktions- og
kvalifikationstilleeg eller ansggte e&endringer til arbejdstid. Pa baggrund af analysen af disse visiteringer pa workshops med CLP vurderer KPMG, at stort set alle (90% - 100%) disse
visiteringer kan automatiseres. Dette forudseetter udviklingen af en machine learning algoritme til dokumentgenkendelse. | forhold til ndringer i tilleeg vil denne primzert skulle
kontrollere, at der foreligger en godkendelse fra tillidsrepraesentanten eller den faglige organisation og i visse tilfeelde ogsd dokumentation for baggrunden for aendringen i tilleeggene.
For sé& vidt angar ansagte sendringer til arbejdstid skal algoritmen kunne kontrollere, at der foreligger en madeplan.

Sagsbehandling

Sagsbehandlingen af eendringer i ansaettelsesforhold har ikke veeret omfattet af budgetanalysen. Det er dog KPMG’s vurdering, at der ligeledes er et betydeligt
automatiseringspotentiale her, som ydermere vil kunne understotte en samlet end-to-end automatisering. En automatisering heraf ma forventeligt kunne baseres pa de
lasningselementer, som er preesenteret i forhold til automatisering af ansaettelsesprocessen. Dette potentiale indgar dog naturligvis ikke i KPMG's opgerelser. Der anvendes i dag i
storrelsesordenen 7-8 arsveerk pa sagsbehandlingen af eendring i ansaettelsesforhold.

Kontrol

CLP gennemfarte sidste ar ca. 1.200 kontroller i forbindelse med aendring i lenstamdata. | den forbindelse kontrolleres: startdato, lenart, lgbenummer, at belgbet er korrekt angivet i
lenniveau svarende til 31/3-2000, evt. slutdato, at brevet er skrevet korrekt med ovenstédende oplysninger, samt at der foreligger en godkendelse fra tillidsrepreesentanten. En
automatisering af kontrollen forudsaetter udvikling af en robot til at kontrollere indberetters valg svarende til den, der foreslas udviklet til ansaettelsesprocessen. Potentialet er blevet
bekreeftet pad workshops med CLP, og pa den baggrund er det vurderet, at i hvert fald 70 % af kontrollerne vil kunne gennemferes automatisk.

Visitering Sagsbehandling

* Machine learning til genkendelse
af TR-godkendelse (og evt.
dokumentation for tillidshverv,
kursusbevis mv.) samt madeplan.

» Robot til automatiseret kontrol af indberetters valg
svarende til den, der foreslas udviklet til
ansaettelsesprocessen.

LISNING
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Automatiseret kontrol af Indtastning

Efter KPMG’s vurdering kan en meget betydelig del af den kontrol af indtastninger, som foretages i CLP, automatiseres. Endvidere vil der formentlig veere et veesentligt
potentiale i at automatisere selve sagsbehandlingen, men denne har ikke veeret omfattet af budgetanalysen og indgar derfor ikke i potentialevurderingerne.

Visitering
Der udfaeres ikke nogen egentlig visitering i forbindelse med processen.

Sagsbehandling

Sagsbehandlingen har ikke vaeret omfattet af budgetanalysen. Det er dog KPMG's forstéaelse, at denne i alt veesentligt bestar af en manuel overfersel og indtastning af data fra
ServiceNow til OPUS Lan og KAS, hvorved sagsbehandlerne i praksis fungerer som dataintegratorer. KPMG vurderer umiddelbart, at dette ville veere en opgave, som er saerdeles
velegnet til automatisering, og at det i givet fald ville kunne overfladiggere den efterfelgende kontrol (med mindre der er revisionsmaessige forhold, der tilsiger, at der fortsat skal
udfares kontrol). Dette potentiale indgar dog naturligvis ikke i KPMG's opgerelser. Der anvendes i dag i sterrelsesordenen 11-12 arsvaerk pa denne sagsbehandling.

Kontrol

CLP gennemfarte i det forgangne ar knap 5.000 kontroller af om ferie, barns sygdom, omsorgsdage og andet fraveer var korrekt indtastet fra ServiceNow til OPUS og KAS (herfra er
trukket knap 5.000 kontroller, som CLP pa workshops har oplyst allerede er automatiseret i dag). P4 workshops med CLP blev det vurderet, at denne kontrol umiddelbart ville kunne
automatiseres ved brug af en robot. CLP foretog endvidere godt 6.000 kontroller af sygdom var korrekt indtastet fra ServiceNow til OPUS og KAS. | dette tilfelde blev det ligeledes
vurderet, at kontrollen kan automatiseres pa nzer i forbindelse med nedsat tjeneste og sygdom under ferie. | forhold til kontrollen af engangsydelser (timelgn, over- og merarbejde) i
KAS (herunder hvorvidt der er anvendt korrekt lenart mv.) forudsaetter en automatisering derimod, at oplysninger indsendes i et ensartet, lsesbart skema, hvorfor
automatiseringspotentialet er skennet til i starrelsesordenen 50 % af kontrollerne.

Visitering Sagsbehandling

* Automatiseret kontrol af data mellem ServiceNow,
OPUS og KAS.

LASNING
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peregnings

DASeINe 0g erfekiviserngspotent

Potentialet for ansaettelse, visitering og lenkontrol tager udgangspunkt i baseline kombineret med en detaljeret analyse sammen med CLP projektgrupper af de enkelte
services og emner. KPMG har efterfalgende omsat denne analyse til en vurdering af automatiseringsandelen (%) for den enkelte service og emne.

Antagelser og beregning

Udgangspunktet for en etablering af en baseline for ansaettelse, visitering og lenkontrol er CLP's
tidsregistrering fra primo januar til ultimo juni 2019. KPMG har indledningsvis skaleret tidsregisteringen for
at kunne skabe en tidsregistrering, der reflekterer et arsniveau. Tidsregistreringen omfatter kun egentlige
driftsopgaver, hvilket svarer til de direkte timer i tabellen til hgjre, og indeholder dermed ikke indirekte timer
til ferie, helligdage, sygdom, kursus- og uddannelsesaktiviteter mv. KPMG har i forhold til det samlede antal
arsveerk i CLP antaget, at den indirekte tid udger 41% af den direkte tid til driftsopgaver. Ved at leegge de
direkte og indirekte timer sammen har KPMG etableret en baseline for anseettelse, visitering og lankontrol
svarende til henholdsvis 38,3, 9,7 og 8,6 arsveerk, jf. tabellen til hajre.

| forhold til ansaettelse har KPMG pa tveers af forvaltninger sammen med en CLP-projektgruppe analyseret
top 80% af anseaettelserne, hvilket svarer til11 overenskomstgrupper. For at kunne beregne potentialet for
automatisering har KPMG for hver overenskomstgruppe vurderet en automatiseringsandel (%). | tilleeg hertil
har KPMG for at perspektivere implementeringen endvidere opdelt potentialerne ud fra en gruppering af
overenskomstgrupperne i grupperne A, B og C.

For visiteringer har KPMG sammen med en CLP-projektgruppe analyseret de enkelte visiteringsomrader
med en underopdeling pa services og emner samt foretaget en vurdering af et automatiseringspotentiale
(%) for hver af disse.

P4 tilsvarende vis har KPMG for lankontrol sammen med en CLP-projektgruppe analyseret services og
emner kombineret med en analyse af de respektive forretningsgange. Pa den baggrund har KPMG
afslutningsvis foretaget en vurdering af en automatiseringsandel (%).

Med udgangspunkt i baseline og sagsvolumener for de respektive services og emner er
automatiseringsandelene (%) omsat til effektiviseringspotentialer i form af sdvel timer som arsvaerk. Af
hensyn til usikkerhed samt en konservativ tilgang har KPMG efterfelgende nedskaleret det beregnede
automatiseringspotentiale til et interval med en bund pa 60% og en top pa 80%. Pa de efterfalgende sider
er disse beregninger anskueliggjort for 1. Ansaettelser, 2. Fratreedelser, 3. Zndring i lanforhold samt 4.
Indtastninger.

Som neevnt er KPMG bekendt med, at CLP har igangsat en reekkeinitiativer — herunder skrive-integration —
som forventes at udmeante sig i budgetforbedringer i de kommende ar. Som beskrevet vil der veere et vist
overlap mellem nogle af disse initiativer og visse af elementerne i KPMG's lgsningsforslag.

KPMG og CLP har draftet disse initiativer overordnet, idet KPMG dog ikke er bibragt den nedvendige indsigt
i det preecise indhold, metode og beregningsgrundlag til, at det er vurderet hensigtsmeaessigt at tage hgjde
herfor i potentialeberegningerne. Endvidere er elementerne i KPMG's lgsning teenkt sammen i et end-to-
end procesperspektiv.

KPMG's beregninger tager udgangspunkt i det aktuelle ressourceforbrug i CLP, og i den udstreekning CLP's
igangveerende initiativer realiserer dele af det potentiale, som anvises i budgetanalysen, skal der naturligvis
tages hede herfor i den videre proces i @konomiforvaltningen.

KPMG!
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Anseet- Visite- Lon-
telse ring kontrol
Centralforvaltninger, Barsel og VIP 9.567 1.806 1.696
BIF, SOF og Tjenestemandspensioner 14.744 3.662 2.476
BUF skoler og KAS 5.313 1.989 1.729
BUF institutioner og SUF 20.295 5.770 4.272
Qvrige 2.251 1.472
Direkte timer 52.170 13.227 11.644
Centralforvaltninger, Barsel og VIP 41 % 41% 1%
BIF, SOF og Tjenestemandspensioner 1% A1% 1%
BUF skoler og KAS 1% 41% 1%
BUF institutioner og SUF 41 % 41% 1%
Ffravaer mv. (%) 1% 41% 41%
Centralforvaltninger, Barsel og VIP 3.950 746 700
BIF, SOF og Tjenestemandspensioner 6.087 1512 1.022
BUF skoler og KAS 2.194 821 714
BUF institutioner og SUF 8.379 2.382 1.764
@vrige 929 608
Indirekte timer til fraveer mv. 21.540 5.461 4.808
Centralforvaltninger, Barsel og VIP 13.518 2.552 2.396
BIF, SOF og Tjenestemandspensioner 20.831 5.174 3.498
BUF skoler og KAS 7.507 2.810 2.443
BUF institutioner og SUF 28.674 8.152 6.035
Q@vrige 3.181 0 2.080

Timer i alt

Arsvaerk 4 1.924 timer

73.710
38,3
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peregning af potentiae

For at kunne opsplitte potentialet for sagsbehandlingen i forbindelse med
ansaettelser i overensstemmelse med KPMG's lgsningsforslag er den
initiale baseline for anseaettelse yderligere opsplittet i 2 hovedprocesser.: 1.
Indhentning af dokumenter og dokumentation, kontrol af dokumenter samt dokumenter samt beregning af anciennitet mv.
beregning af anciennitet mv. samt 2. Lensammensatning, Kontrakt og 2. Lansammensaetning, Kontrakt og KAS, 33%
KAS, KPMG har i den forbindelse foretaget en antagelse af | alt 100%
ressourceanvendelsen pa de 2 hovedprocesser jf. tabellen til hgjre.

ANSELIBISESProcessen

Opdeling af ressourceanvendelsen i 2 hovedtrin

Arsvaerk (timer)

Hovedprocestrin Estimeret andel

1. Indhentning af dokumenter og dokumentation, kontrol af 67 % 25,5 (49.140)

12,8 (24.570)
38,3 (73.710)

Dernaest har KPMG pa baggrund af vurderingen af automatiseringspotentiale beregnet et bruttoeffektiviseringspotentiale. For visitering udger dette 2,3 arsveerk, for sagsbehandlingen 34
arsveerk (23 + 11 &rsveerk) samt for lenkontrollen 1,5 arsveerk.

Idet de skitserede lgsninger er behaeftet med betydelig usikkerhed — herunder som foelge af det relativt komplekse aftalemiljg, som skal understettes, og at det ma forventes, at der
fortsat vil veere behov for radgivning af de anseettende ledere mv. — har KPMG herefter valgt kun at antage, at mellem 60 % og 80 % af bruttopotentialet kan realiseres. Pa den baggrund
anviser analysen et samlet effektiviseringspotentiale for ansaettelsesprocessen pa 23 — 31 arsvaerk, jf. nedenstaende tabel.

Ansaettelsesprocessen

Sagsbehandling Kontrol

Visitering

Hovedprocestrin 1

Hovedprocestrin 2

Service Volumen Automatiserings- Overens- Volumen  Automatiserings- Overens- Volumen Automatiserings- Service Volumen Automatiserings-
potentiale (%) komst potentiale (%) komst potentiale (%) potentiale (%)
Vikar 3.345 90% 7301 2.544 90% 7301 2.544 90% Vikar 3.345 70%
Ordinger 1.418 90% 6441 896 90% 6441 896 90% Ordineer 1.418 70%
0% - 90% 3011 687 90% 3011 687 90% 0% - 90%
6401 653 90% 6401 653 90%

—_—
Prioritering Antal

—_—
Prioritering Antal

KPMG!
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Prioritering Overenskomster Hovedprocestrin 1 Hovedprocestrin 2

A overenskomster 9 16 AV 8 Av

B overenskomster 39 6 Av 3 AV

C overenskomster 99 1 Av <1 Av
l alt 2,3 Av I alt 147 23 Av 11 Av 1 alt 1,5 Av
60% - bund 4 A 60% - bund 13,8 Av 6,9 Av 60% - bund 0,9 A
80% - top A 80% - top 18,4 AV W\ 80% - top A
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Potentiale Tor fratreedelSer 0d &endring 1 ansestielsesiomold

KPMG har gennemfart beregninger af effektiviseringspotentialerne for fratraedelser og eendring i anseettelsesforhold efter samme metode som beskrevet pa foregdende side om
ansaettelsesprocessen. Potentialerne er pa den baggrund opgjort til 3,3 — 4,4 arsveerk for fratraedelse og 1,7 — 2,3 arsvaerk for sendring i ansasttelsesforhold, jf. nedenstaende tabeller.

Fratraedelsesprocessen

Visitering

Service Volumen Automatiserings-

potentiale (%)

Ansggt
afsked 29.497 90%

—

Prioritering
| alt
60% - bund
80% - top

Processen for a&ndring i anseaettelsesforhold

Sagsbehandling

3\
S
N
AN

W

Kontrol

Service Volumen Automatiserings-

potentiale (%)

Ansggt
afsked 7.981 90%

———

Prioritering
lalt
60% - bund
80% - top

Visitering

Service Volumen Automatiserings-
potentiale (%)
| alt 20.135 80% - 90%
—

Prioritering
| alt
60% - bund
80% - top

KPMG!

Sagsbehandling

Document Classification: KPMG Highly Confidential

Kontrol

Service Volumen Automatiserings-

potentiale (%)

| alt 1.459 0% -70%

———

Prioritering
lalt
60% - bund
80% - top
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Potentiale Tor Indiastninger og samiet oversig

KPMG har gennemfart beregninger af effektiviseringspotentialet vedrarende indtastninger efter samme metode som beskrevet pa foregdende side om ansaettelsesprocessen, og
potentialet er pa den baggrund opgijort til 1,4 — 1,8 arsveerk, jf. nedenstdende tabel.

Indtastningsprocessen

Visitering Sagsbehandling Kontrol

Service Volumen Automatiserings-

potentiale (%)

“ Ansggt
e afsked 12.083 0% - 90%
@ R
ﬂ\s\ e a“ Prioritering
g@“ \\k\‘ 1alt
\(\ 60% - bund

80% - top

Pa baggrund af de foregdende beregninger har KPMG opgjort et samlet effektiviseringspotentiale pa baggrund af de analyserede automatiseringer pa i alt 29,3 — 39,0 arsveerk, jf.
nedenstaende tabel. Med en gennemsnitlig arsveerkspris inkl. overhead pa 500.000 kr. svarer dette saledes til 14,7 — 19,5 mio. kr.

Samlet oversigt

Visitering Sagsbehandling Kontrol | alt 60% - bund 80% - top

Ansasttelser 2,3 AV 34,5 AV 1,6 AV 38,3 AV 23,0 Av 30,6 AV

Fratraedelser 3,2 AV 4,3 Av

/Andring i anszettelsesforhold 1,7 Av 2,2 AV

Indtastninger 1,4 AV 1,8 AV

1 alt 29,3 Av 39,0 Av

60% - bund 20,7 Av 29,3 Av

80% - top 27,6 AV 39,0 AV

KPMG! 2
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JmKkostninder 1time

Omkostningerne er baseret pa omfanget af de relevante dokumenter, beregninger, lgnaftaler, antal stillingsbetegnelser mv., der danner grundlag for automatiseringerne,
beregningerne, dokumentgenkendelsen og ‘aftale-modulet’. Vurderingerne er bl.a. foretaget af KPMG’s ServiceNow-team og KPMG’s NewTech-afdeling-

Antagelser og beregning

Som del af den analytiske proces har KPMG sammen med CLP-
projektgrupperne for henholdsvis anseettelse, visitering og
lznkontrol bl.a. kortlagt omfanget af de relevante dokumenter,
beregninger, lgnaftaler, antal stillingsbetegnelser mv. der danner
grundlag for automatiseringerne, beregningerne,
dokumentgenkendelsen og det foreslaede ‘aftale-modul’.

| den forbindelse har KPMG antaget, at der er ca. 1.000
lenaftaler, som skal kortlaegges i en database. Den initiale
kortlaegning er vurderet til 2.000 timer, medens den Ilgbende
vedligeholdelse er vurderet til at udgere 1.000 timer pr. ar.

Udarbejdelse af et intelligent skema, der kan danne grundlag for
beregning af anciennitet mv. er initialt vurderet til 250 timer.
Den Igbende vedligeholdelse er vurderet til 75 timer pr. ar.

Vurderingen af etablering af selvbetjeningsportal og etablering
af det foreslaede ‘aftale-modul’ er foretaget af KPMG's
ServiceNow-team.

RPA-udvikling, dokumentgodkendelse og udvikling af Machine
Learning er baseret pa vurderinger fra KPMG's NewTech-
afdeling. Vurderingerne for ansaettelse er foretaget for de
enkelte overenskomster, mens de for visitering og lgnkontrol er
foretaget for de enkelte services og emner.

| tabellen til hgjre er timerne for de enkelte
omkostningsaktiviteter angivet, og pa den naeste side er
omkostningerne i kr. beregnet ud fra respektive timesatser.

Af hensyn til usikkerhed og en konservativ tilgang har KPMG
valgt at indbygge en usikkerhedsbuffer pa knap 3.600 timer
svarende 5 mio. kr..

Aktivitet

Udvikling af Service-portal 350

Udarbejdelse af intelligent skema, der kan danne 250

grundlag for beregning af anciennitet mv.

Vedligeholdelse af intelligent skema 75 75 75 75 75
Etablering af dokumentvalidering 300

RPA-lgsning til beregning, oprettelse i OPUS og 800

kontraktudfyldelse

Udvikling af ‘aftale-modul’ 300

Systematisk database-kortleegning af aftale 2.000

aftalegrundlag til anvendelse i ‘aftale-modul’

Vedligeholdelse af database- kortleegning af 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
aftalegrundlag

RPA-udvikling og dokumentation ifm. validering 1.000

pa lenkontrol

RPA -dvikling og dokumentation ifm. validering pa 2.000

visiteringer

Udvikling af Machine Learning til dokument- 450

gendkendelse

|driftseettelse af Machine Learning til dokument- 200

gendkendelse

Vedligeholdelse af RPA og Machine Learning 750 750 750 750 750
lasning

Usikkerhedsbuffer 3.571

Document Classification: KPMG Highly Confidential
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UmMKoStninger 1krone

Antagelser og beregning

P& baggrund af vurderingen af tidsforbruget til
savel udvikling som lgbende vedligehold af
lgsningselementerne og de timepriser, som
fremgar af tabellen til hgjre, har KPMG estimeret
de samlede omkostninger.

Udviklingsomkostningerne er séledes vurderet til
godt 13,5 mio. kr., inkl. en usikkerhedsbuffer pa 5
mio. kr.

| de felgende ar er de arlige
vedligeholdelsesomkostninger vurderet til knap
2,1 mio. kr.

Det skal bemzerkes, at der i tabellen ikke er taget
hejde for muligheden af en implementering i
balger, hvilket efter KPMG's vurdering vil kunne
vaere hensigtsmaessig, jf. ogsa side 29.

Kr. (1.000)
Aktivitet Timesats (Kr.) Ar3 Ara
Udvikling af Service-portal 1.200 420
Udarbejdelse af intelligent skema, der kan danne 500 125
grundlag for beregning af anciennitet mv.
Vedligeholdelse af intelligent skema 500 38 38 38 38 38
Etablering af dokumentvalidering 1.400 420
RPA-lgsning til beregning, oprettelse i OPUS og 1.400 1.120
kontraktudfyldelse
Udvikling af ‘aftale-modul’ 1.200 360
Systematisk database-kortleegning af aftale 500 1.000
aftalegrundlag til anvendelse i ‘aftale-modul’
Vedligeholdelse af database- kortlaegning af 500 500 500 500 500 500
aftalegrundlag
RPA-udvikling og dokumentation ifm. validering pa 1.400 1.400
leankontrol
RPA -dvikling og dokumentation ifm. validering pa 1.400 2.800
visiteringer
Udvikling af Machine Learning til dokument- 1.400 630
gendkendelse
|driftsaettelse af Machine Learning til dokument- 1.400 280
gendkendelse
Vedligeholdelse af RPA og Machine Learning 1.400 1.050 1.050 1.050 1.050 1.050
l@sning
Licensomkostninger til RPA-lasninger - 500 500 500 500 500
Usikkerhedsbuffer 1.400 5.000
| alt 13.555 2.088 2.088 2.088 2.088 2.088
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mplementerngsoverveleISer 0g Samiet bUSINESS Case

KPMG vurderer, at de foreslaede lgsninger selv ved meget konservative antagelser har en szerdeles positiv business case med en tilbagebetalingstid pa lidt over 3 ar.

Med udgangspunkt i de foregdende siders opgerelser af
effektiviseringspotentialer og omkostninger, kan der opstilles en
samlet business case, jf. tabellen og figuren.

| business casen er de foregdende siders potentialeestimater i
arsveerk omregnet til kr. med en gennemsnitlig arsveaerkspris inkl.
overhead pa 500.000 kr. Da der er tale om en radikal automatisering
af vaesentlige dele af CLP's arbejde, og da analysen givet omradets
kompleksitet er behaeftet med betydelig sikkerhed, har KPMG
samtidig taget udgangspunkt i det laveste potentialesken fra de
foregdende siders arsvaerksopgerelser, svarende til, at kun 60 % af
det beregnede automatiseringspotentiale realiseres. Da
automatiseringspotentialet ydermere generelt er vurderet til 90 %
eller lavere, er der saledes tale om, at der i tabellen kun er regnet
med en effektivisering i starrelsesordenen godt 50 %.

Samtidig har KPMG i forhold til omkostningsestimaterne generelt
rundet estimaterne vaesentligt op, samtidig med at
investeringsomkostningerne er tillagt en usikkerhedsbuffer pa 5 mio.
kr., svarende til knap 60 %.

Det er lagt til grund, at effektiviseringspotentialet farst realiseres
gradvis med en tredjedel i ar 2, to tredjedele i ar 3 og fuldt ud i ar 4.
Herved viser business casen en tilbagebetalingstid pd mellem 3 og
3% ar, og en samlet nettogevinst over den seksarige periode pé knap
35 mio. kr.

Der er i tabellen og i periodiseringen af omkostningerne ikke taget
hgjde for muligheden for en implementering i belger. Idet CLP
arbejder ud fra en preemis om sikker drift og en usendret risikoprofil,
vil det imidlertid efter KPMG's vurdering veere hensigtsmaessigt at
overveje en implementering i balger. Safremt den forste balge alene
omfatter de 9 overenskomstgrupper i den definerede prioritet A
under ansaettelsesprocessen (og 4 prioriterede services under
kontrollen), vil der fortsat veere tale om en positiv business case med
en tilbagebetalingstid pa 4 ar. Pa baggrund af erfaringerne herfra
kunne anden bolge s& omfatte de 39 overenskomstgrupper i den
definerede prioritet B (og 12 services under kontrollen).

KPMG!

(1.000 kr.) Ar1 Ar2 Ar3 Ara Ars Are
Omkostninger (13.555) (2.088) (2.088) (2.088) (2.088) (2.088)
Effektiviseringspotentiale — )

ansasttelsesprocessen 3.833 7.667 11.500 11.500 11.500
Effektiviseringspotentiale — ) 533 1067 1600 1600 1600
Fratreedelsesprocessen

Effektiviseringsprocessen —

Andring i anseettelsesforhold ) 283 567 850 850 850
Effektiviseringspotentiale — .

Indtastninger 233 467 700 700 700

Nettopotentiale (13.555) 2.794 7.680 12.562 12.562 12.562

Note: For effektiviseringspotentialerne er der regnet med en gennemsnitlig arsvaerkspris inkl. overhead pa 500.000 kr.

t.kr. t.kr.
15.000 - 12.562 12.562 12.562 15000
10.000 A - 10.000
14.650 14.650
5.000 4 - 5.000
0 - - 0
-5.000 A - -5.000
= Nettopotentiale
-10.000 - B Omkostninger - -10.000
I Effektiviseringspotentiale
-156.000 © -13.655 - -15.000
Ar1 Ar2 Ar3 Ara Ars Ar6
29
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Kebenhavns Ejendomme og Indkeb - Bedre kapacitetsudnyttelse i Radhusvagten

pa0grunc

Baggrund

Radhusvagten er en del af Radhusservice i Ksbenhavns
Ejendomme og Indkeb (KEID) og har ansvaret for en raekke
vagtopgaver | Kgbenhavns Kommune.

Radhusvagten varetager primaert opgaver indenfor faglgende
arbejdsomrader:

* Vagttjeneste og overvagning

» Vejledning og betjening af borgere

* Vagtkarsel

* Repraesentative arrangementer

| 2019 udger Radhusvagtens gennemsnitlige personaleforbrug i alt 73,3
arsveerk (der er foretaget en fremskrivning af forbruget for november
og december pa baggrund af kendte saesonudsving fra tidligere ar). |
denne arsvaerksopgerelse indgar udbetalt overarbejde, sdledes at
forbruget afspejler det faktiske forbrug.

Radhusvagtens opgaver kan groft kategoriseres i faste og variable
vagtopgaver.

De faste opgaver omfatter vagttjenester pd Raddhuset, faste
rundvisninger, administrative opgaver samt en raekke kontraktlige
forpligtelser for Kebenhavns Kommunes syv forvaltninger. Alle faste
opgaver planleegges med udgangspunkt i 56 faste vagtroller, og hver
rolles opgaver er defineret i en vagtrollebeskrivelse.

De variable opgaver omfatter bl.a. ekstra runderinger, en reekke
arrangementer af mere eller mindre fast karakter, seerrundvisninger
mv. og er ekstra opgaver, som kunderne faktureres szerskilt for.

Radhusvagten oplyser, at planleegningen alene omfatter vagternes
faste opgaver.

KPMG!

Hypotese

KEID har ad flere omgange foretaget analyser af mulighederne for en

bedre kapacitetsudnyttelse hos Rddhusvagten. Disse analyser har bl.a.

taget udgangspunkt i, at der jeevnligt udbetales overarbejde, og at det
registrerede overarbejde har vaeret stigende over de senere ar.
Herudover er der over tid oparbejdet en afspadseringsbank med mer
end 7.800 timer.

Imidlertid har de tidligere analyser ikke fort til realisering af
forbedringspotentialer, hvorfor styregruppen for budgetanalysen har
ansket, at de indstillede dybdegaende analyser skulle suppleres med
en analyse af Radhusvagten.

P& den baggrund og pa baggrund af en reekke indledende eksplorative
interview, har KPMG formuleret nedenstdende hypotese.

Radhusvagtens kapacitetsbehov kan reduceres gennem en
sanering af antallet af vagtroller, og kapacitetsudnyttelsen kan

forbedres gennem mere fleksible rammer for
vagtplanlaegningen.
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Analyse af Radnusvagtens faste opgaver

Vagtplanleegningen foretages med udgangspunkt i 56 definerede vagtroller

Efter KPMG's vurdering haenger vanskelighederne med at omseette tidligere analyser i
konkrete tiltag sammen med, at der ikke har veeret et feelles accepteret grundlag for
arbejdet, hvilket har udgjort en barriere for den videre dialog. KPMG har derfor tilstraebt, at
analysen har veeret baseret pa et kendt datagrundlag og en felles forstaelse af tilgang og
metode.

Med udgangspunkt i, at Rddhusvagten oplyser, at der alene planleegges med vagtens faste
opgaver, har KPMG indledningsvis kortlagt de faste opgaver og kapacitetsbehovet til
varetagelsen heraf.

De faste opgaver er kendetegnet ved kontraktligt forpligtede vagttjenester for kunder, som
er defineret pa baggrund af en lokation, et tidspunkt og nogle konkrete opgaver, som
samlet udger en vagtrolle. Eksempler pa vagtroller fremgar af nedenstéende tabel.

Vagtrolle Lokation Tidspunkt Opgave
Vagt 1 Réadhuset 07.00-14.00 Turnus pé Radhuset
K2 Kredse 15.45-00 30 Kredsvagt péa diverse lokationer f.eks. kulturhuse,

biblioteker, skoler

21-vagt Kadbyen 21.00-07.00 Vagttjeneste i Kadbyen

Vagter for turnus Radhuset Plankode 8516

5 1630 - 2330/ fredage 1400~

Vagtrollerne udger grundlaget for planleegningen af bemandingen af faste opgaver. Det vil
sige, at der for hver dag udpeges en konkret medarbejder til at deekke en af de faste roller.
Et eksempel pad bemandingsplane pa Radhuset i december 2018 fremgar til hgjre.

De enkelte rollers arbejdsopgaver er defineret i en konkret rollebeskrivelse. Rddhusvagten
har i dag defineret 56 roller, som ogsa indeholder fire roller til varetagelse af administrative
opgaver vedrgrende gkonomi, planleegning mv., jf. cirkeldiagrammet. Langt hovedparten af
vagterne har en laengde pa 7-8 timer.

Hovedparten af medarbejderne deekker i udgangspunktet kun én rolle, idet der dog
eksisterer fire aflosere for turnusformaendene samt en buffergruppe med 12 medarbejdere,
som anvendes til at deekke i tilfeelde af sygdom, ferie og andet fraveer. Idet medarbejderne i
stort set alle tilfaelde er fuldtidsansatte, indebaerer dette ogsa, at medarbejderne i
buffergruppen tildeles sakaldte I-vagter i tilfeelde af, at de ikke er pdkraevede til aflasning. I-
vagter er defineret som "normal daglig tjeneste"” fra 8.15-16.00, men KPMG er ikke
bekendt med, at der foreligger en neermere beskrivelse af vagtens indhold.

KPMG!

1 0700 - 1400 Ogsa pa helligdage 3 0730- 1530 Ogsa pa helligdage 4 0930- 1730 (8-16 pa H.dage) 2330 (-helligdage) 6 Aften 1600 - 2300

7 Aften 1515 - 2315 8 Aften 1600-2300 /fredag 1600-2230 9 Nat 2300 - 0600 10 Nat 2300 - 0700 11 Nat 2300 - 0715

A1 Dag 0845 - 1745 Lgrdag A2 Dag 0700 - 1900 Lgrdag & spndag A3 Dag 0700 - 1915 Lgrdag & sgndag

B1 Nat 1900 - 0600 Lgrdag & spndag B2 Nat 1900 - 0700 Lgrdag & sendag B3 Nat 1900 - 0715 Lgrdag & sendag

Nogle uge nr.: ——»

Plan Navn 1(2(3|4|5(6|7|8|9|10|11(12({13|14|15(16(17|18|19(20|21|22|23|24 25] 26] 27|28(29(30 |31
1 |969Anders Hintze Al|A2| 66| 6|6]|6 FI|F|F|F|F 5/5|5|5(|5 10|10|10(10|10|B2|B2| F
6 |322Henning Larsen M| 7| 77|77 44| 4]4)4 3|3|3(3]3 1|11 11|11 |B3(B3| F
11 [420Carsten Dahl A2|A2| 8| 8|8 - F F F F F 1 1 1 1 4 9(9|9|9]9|8B1|B2|F
2 402 Ole Albertsen F F F F F 5 5 5 5 5 10|10[10]|10|10|B2|B2| F F F F F|A3|A3| 7
7 308 Kim B. T. Pedersen 44444 5 5| 52626 11(11(11|11|11|B3|B3| F F F F F [A2|A2| 8
12 |444lara Andersen FIF|F|F|F 1(1(1]|1]|1 919|9|9|9|B1LB2|F|F|F|F|F|AL[A2| 6
3 |414 Steffen Grube 5|/5|5|[5]5 10{10|10(10|10|B2|B2( F | F | F|F|F|A3|A3|T7|7|7|7|7 4
8 |386 Birthe Andersen Nexg 313|3]|3 . 11|11|11 (11|11 |B3|B3|F | F | F | F|[F 8|8|8|8|8 F
13 |961Sonny Ingerslev 11111 919|9|9|9|B1|B2|F|F|F|F|F|AL|A2| 6| 6| 6| 6|6 F
4 424 Martin Hvorslev 0({10|10|10(10(B2|B2|F|F|F|F|F|A3|A3[7| 7|7 |7]|7 414|444 3
g |411 Niels C. Frederiksen 11|11 |11(11|11|B3|B3| F|F | F| F| F [A2|A2]| 8| 8 FIF|F|F|F 1
14 |387Bolversen 9(9|9|9|9(BL|B2|F|F|10|F|F|AL|A2|6| 6| 6| 6|6 FIF|F|F|F 5
5 421 Niels Bo Jensen B2|B2| F F F F F 71717177 4 4 4 4|4 3 3 3 3 3 11
10 394 Gorm Wilhjelm B3|B3| F F F F F|A2|A2| 8| 8|8|8]|38 F F F F F 1 1 1 1 1 9
15 [313 Erik M. Nielsen B1|B2| F F F F F | Al | A2 ‘ 6|6|(6|6|6 F F F F F 5 5 5|5 5 10

Vagtroller fordelt pa opgaver
Administration ; 4
Turnusformeend; 5
Radhuset; 18
Rundvisere; 3
BUffergruppen ;
(patjuljeledere); 2
Kredse; 4
Socialcenter ; 13 Sikring; 4
Kadbyen ; 3
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Analyse af Radnusvagtens faste opgaver

Analysen viser, at varetagelsen af de faste opgaver kraever 55 effektive

érsvaerk _‘J KompetenceprﬂTidsrum Mandag{mﬂTirsﬂag{mﬂOnsﬂag{mﬂTﬁsﬂag{mﬂ Fredag{min Lerdag (milll Sendag (mi
agtl 00-01
Med henblik pa at beregne det eksakte personalebehov, har KPMG etableret en ::ti 3132:
regnearksmodel, hvor alle vagtroller er registreret pa minutbasis hen over hele agtl 03-04
dagnet for hver uge. Dette er muligt, idet faste vagter netop er underlagt s s
bestemte start- og sluttidspunkter. Modellen er baseret p& et omfattende agil 06-07
datamateriale bestaende af madeplaner, vagtroller og rollebeskrivelser. Et udsnit agtl 07-08 £ & & £ &0
o . . agtl 08-09 60 60 60 60 60
af modellen fremgar til h@]re. agt 1 09-10 60 &0 50 60 &0
. . . agtl 10-11 60 60 60 60 60
Modellen muligger en beregning af de nedvendige personaleressourcer for at agtl 11-12 &0 60 60 &0 &0
2 . agtl 12-13 60 60 60 60 60
Kunne varetage: alle Radhusvagtens faste opgaver gennem summering af o S = = = = o
timebehovet pa dagsbasis. agtl 1415
agtl 15-16
Beregningen viser en vis variation over ugens hverdage. Saledes er der behov for agtl 1617
knap 400 timer pé& torsdage, mens fredage kun kreever godt 300 timer. ::Ei i;ii
Ressourcebehovet er vaesentligt lavere pa lerdage og seerligt sendage. Resultatet agt1 19-20
af modelberegningerne fremgar af tabellen nederst til venstre. e S
Det samlede ressourcebehov pa ugebasis kan pd baggrund af modellen opgeres til ::Ei i:;é
i alt 2.030 timer. Opregnet til arsbasis og omsat til arsveerk svarer dette til et
samlet ressourcebehov til varetagelse af alle Rddhusvagtens faste opgaver pa
knap 55 arsvaerk. Opgaver Mandag Tirsdag Onsdag Torsdag Fredag Lerdag Sendag | alt
Det skal bemeerkes, at analysen ser bort fra helligdage og alene tager Radhuset 91,8 91,8 91,8 91,8 90,3 68,5 595  585,3
udgangspunkt i hverdage og weekender. Dette indebeerer alt andet lige, at det
beregnede ressourcebehov vil vaere en anelse overvurderet. Kredse 238 250 238 26.8 30.0 1.0 00 1403
Sikring 30,0 30,0 30,0 30,0 22,5 5,5 0,0 148,0
Kadbyen 30,0 30,0 30,0 30,0 30,0 27,0 27,0 204,0
Socialcenter 96,5 96,5 96,5 124,5 67,0 0,0 0,0 481,0
Buffergruppen
(Patruljeleder) 15,8 15,8 15,8 15,8 7.0 7.0 7.0 84,0
Rundviser 16,0 16,0 16,0 16,0 15,0 5,0 00 840
Turnusformaend 24,5 24,5 24,5 24,5 24,5 16,5 16,5 155,5
Administration 31,0 31,0 31,0 31,0 24,9 0,0 0,0 148,0
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Analyse af Radnusvagtens variabie opdaver

Radhusvagtens variable opgaver svarer til et ressourcebehov pa 1,4 arsveerk

Ud over de faste opgaver varetager Radhusvagten ogséa en reekke variable opgaver,
som er kendetegnet ved i starre eller mindre grad at veere kendte og dermed mulige at
planlzegge efter. Rddhusvagten inddeler selv de variable opgaver i fire overordnede
kategorier: Faste arrangementer, lkke faste arrangementer, bestillingsopgaver og
seerrundvisninger, if. nedenstaende tabel.

Faste arrangementer kendes i vid udstraekning pa forhand, hvorfor det i praksis er
muligt at planlaegge med disse, om end omfanget af arrangementet ikke nadvendigvis
kendes fuldt ud far kort tid far afholdelsen.

Ikke faste arrangementer er arrangementer pa Radhuset. Radhusvagten er forpligtet til
at stille med vagter og fungere som brandvagt til arrangementer pa Radhuset. Ved
arrangementer i festsalen med mere 199 personer kraever Brandmyndighederne, at der
er fem brandvagter. Omfanget af de ikke faste arrangementer kommer ofte med kort
varsel.

Kategori Definition Eksempler

Faste Borgerrepraesentationens mader

Arrangementer som gar igen arligt

arrangementer Politets Nytarsparole
Ikke faste Ad hoc arrangementer med relativt  +  Medaljeuddelinger
arrangementer kort varsel » Udstillinger
- Ad hoc opgaver med relativt kort * Ekstra runderingertjenester
Bestillingsopgaver .
varsel * Vagt ved julefrokoster

Skoler eller andre institutioner,
som ensker egen rundvisning
eller et seerligt tidspunkt

Rundvisninger ud over de normale

Seerrundvisninger L
rundvisninger

KPMG!

Bestillingsopgaver er i vid udstreekning ekstra runderinger som bestilles pa ad hoc
basis eller karsel til brandalarmer mv. Disse lader sig ikke planleegge pa langt sigt.

Seerrundvisninger bestilles ofte med relativt kort varsel og indgar séledes heller ikke i
Radhusvagtens almindelige planleegning.

De variable opgaver fordeler sig nogenlunde ligeligt mellem de fire overordnede
kategorier, idet de faste arrangementer dog udger en lidt sterre del end de gvrige, jf.
cirkeldiagrammet.

De variable opgaver er kendetegnet ved, at kunden til den enkelte opgave faktureres
direkte. Saledes kendes den samlede pris pa hver opgave. Pa baggrund af kendte
eller estimerede timepriser har KPMG pa den baggrund veeret i stand til at beregne
tidsforbruget pa de variable opgaver til i alt 2.699 timer. Dette svarer til 1,4 arsveerk.

Fordeling af variable opgaver

Saerrundvis
ninger Faste
23% arrangementer
29%

Bestillings

opgaver
23% lkke faste

arrangementer
25%
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Jngoreise ar optimernngspotentiaie

Radhusvagtens samlede ressourcebehov udger godt 67 arsveerk

Med henblik pa at opgere det samlede ressourcebehov i Radhusvagten har KPMG
afslutningsvis suppleret de faste og variable opgaver med personaleressourcer til at
daekke ind for fraveer af forskellig karakter. P4 baggrund af statistik, udtreek fra
Radhusvagtens personaleoversigter og dreftelser med Center for Ejendomsservice,
er ressourcebehovet til fraveer opgjort til 10,8 arsveerk, jf. nedenstdende tabel

Fraveer Arsvaerk

Ferie pr.ansat pr. ar 6 uger 6,5
Sydom pr. ansat i dage pr. ar 10 dage 2,2
Kompetenceudvikling, pr. ansat pr. ar 5 dage 1.1
Meader (GRUS, APV etc.), pr. ansat pr. ar 3 dage 0,7
Omsorgsdage (2018) 38 dage 0,1
Seniordage (2018) 56 dage 0,2

Total personalebehov 10,8

Pa baggrund af de te opgarelser over ressourcebehovet til hhv. faste opgaver,
variable opgaver og fraveer kan Radhusvagtens samlede ressourcebehov opgeres til
67,1 arsveerk, jf. nedenstaende tabel.

Opgavetype Arligt timeforbrug (2018)

Faste opgaver 105.560

Variable opgaver 2.698,8

Fraveer

Det samlede optimeringspotentiale i Radhusvagten kan opggres til godt 6 arsvaerk

Radhusvagtens effektive personaleforbrug fremgar af den manedlige arsveerksopgerelse
og beregnes som et gennemsnit over hele aret. Radhusvagtens opgaver er i et vist
omfang saesonpraegede, hvor der vil vaere méaneder med et hgjere personaleforbrug og
mere overarbejde end andre. Pa baggrund af det faktiske forbrug fra januar til og med
oktober 2019 fremskrevet til arsniveau pa baggrund af kendte seesonudsving fra tidligere
ar kan personaleforbruget for 2019 inkl. udbetalt overarbejde opgeres til 73,3 arsvaerk.

Det skal bemzerkes, at analysen ikke medtager evt. zendringer i afspadseringsbanken,
idet der ikke findes historiske tal, som dokumenterer, over hvilken periode de 7.800 timer
heri er oparbejdet. En evt. stigning i lgbet af 2019 vil alt andet lige betyde, at det faktiske
ressourceforbrug er hgjere end de 73,3 arsveerk, som laegges til grund i analysen.

P& baggrund af det beregnede ressourcebehov og det faktiske ressourceforbrug kan der
saledes opgeres et optimeringspotentiale pa i alt 6,2 arsveerk, jf. nedenstaende figur.

Effektiviseringspotentiale i arsveerk (Av)

10,8 6,2

Faktiske
arsveerksforbrug

Fraveer (AV) Optimeringspotentiale

Faste opgaver (AV) Variable
opgaver (AV) (AV)
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L pSningstorsiad

Realiseringen af det identificerede potentiale forudseetter en kombination af
initiativer

Lesningsforslag 1: Brug af feerre vagtroller giver fleksibilitet ved planlaegningen

De mange vagtroller begraenser fleksibiliteten i planleegningen. Radhusvagten har i dag
defineret 56 vagtroller, og det er samtidig kun bestemte medarbejdere, som kan tildeles
bestemte vagtroller.

En sanering af vagtrollerne, sa der er vaesentligt feerre roller, og sa hver rolle kan varetages
af flere medarbejdere, vil kunne give mere fleksibilitet i planleegningen og mulighed for at
reducere i aflaserkorpset (buffergruppen).

Lesningsforslag 2: Udarbejdelse af mere effektive vagtroller

Langt hovedparten af vagtrollerne har en leengde pa 7-8 timer. For en del af rollerne
medvirker det til en ineffektiv ressourceudnyttelse. | nogle tilfaelde ville rollerne med fordel
kunne defineres med kortere vagter og i andre tilfaelde vil der kunne tilfajes flere konkrete
opgaver, sa tiden udnyttes bedre.

Losningsforslag 3: Storre brug af deltids- eller timelensansatte

Medarbejdere i Rddhusvagten er som udgangspunkt fuldtidsansatte — dette geelder
ligeledes for buffergruppen. Det betyder, at medarbejderne betales for en fuld arbejdsuge,
ogsa nar der eventuelt ikke er arbejde til at udfylde tiden. For buffergruppen betyder dette
endvidere, at de pa dage uden sygdom, ferie eller andet fraveer, fortsat tildeles en sakaldt I-
vagt eller "normal daglig tjeneste"”, selvom disse ikke modsvares af kontraktlige
forpligtelser for Radhusvagten. Endelig betyder det, at variable opgaver ofte affeder
overarbejde, da de vil skulle varetages af medarbejdere, som allerede har en vagt pa fuld
tid.

En sterre anvendelse af deltids- eller timelgnsansatte medarbejdere vil gge fleksibiliteten

ved planleegningen og seerligt i forhold til opgaver eller vagter af mere svingende hyppighed.

KPMG!

Forudseetninger for realisering

Det skal understreges, at der udestar en veesentlig arbejdsindsats forud for
realiseringen af det identificerede effektiviseringspotentiale og
implementeringen af KPMG's lgsningsforslag, ligesom en reekke forudsaetninger
og potentielle barrierer skal afdeekkes neermere. De veesentligste umiddelbare
aktiviteter fremgéar neden for.

Kontraktlige forpligtelser: Radhusvagtens vagtroller og vagtrollebeskrivelser er
alle defineret pa baggrund af kontraktlige forpligtelser. Det indebeerer, at
kontrakterne ber granskes med henblik pa at afdaekke, om de i visse tilfaelde
udger barrierer for en mere effektiv sammenseetning af roller og planleegning af
vagterne.

Overenskomstmaessige forpligtelser: Budgetanalysen har ikke kortlagt de
overenskomster, som geelder for medarbejderne i Radhusvagten, og eventuelle
begraensninger i forhold til en mere effektiv. sammensaetning af vagtrollerne eller
en starre brug af deltids- eller timelgnsansatte. De geeldende overenskomster
ber derfor granskes med henblik pa at kortleegge eventuelle barrierer heri, og i
bekreeftende fald kan der veere behov for at forhandle tilfgjelser til
overenskomsten i form af en lokalaftale eller lignende.

Sammenseetning af nye roller og ny vagtplan. | forleengelse af afdaekningen
af kontraktlige forpligtelser og eventuelle overenskomstmaessige forpligtelser vil
der veere behov for i praksis at sammenseette nye roller og en ny vagtplan. |
forste omgang ber alle roller gennemgas med henblik pa at identificere
uhensigtsmaessige rollesammensaetninger, saledes at nye roller kan udarbejdes.
Med udgangspunkt i nye roller vil en ny vagtplan kunne sammenseettes.
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pa0grunc

Baggrund

Arrangementsservice er en del af Radhusservice i Kebenhavns
Ejendomme og Indkeb (KEID) og har ansvaret for mgdeservering
og arrangementer pa Kebenhavns Radhus.

Arrangementsservice leverer en raekke ydelser pa Kebenhavns Radhus,

som primeert vedrorer:

* Mgadeservering

» Servering ifm. forskellige officielle modtagelser

» Servering ifm. konferencer mv.

» Servering ifm. udstillinger i Radhushallen

* En reekke gvrige mindre opgaver sasom forplejning til rundvisninger,
servering ifm. kongelige besag eller statsbesgg,
fedevareudbringning mv.

Ydelserne er generelt indtaegtsdeekkede, idet medeservering dog
afregnes med en fast, arlig betaling pr. forvaltning, mens de gvrige
ydelser faktureres direkte til kunden.

Arrangementsservice beskeeftiger ca. 14 arsveaerk og har over de senere
ar veeret kendetegnet ved, at en ubalance mellem indteegter og
udgifter. 1 2019 er der sdledes budgetteret med en overfersel pa godt 3
mio. kr. fra de centrale budgetter i hhv. Center for Ejendomsservice og
Radhusservice med henblik pa at sikre balance i skonomien.

Hypotese

| lyset af det budgetterede underskud har styregruppen for
budgetanalysen gnsket, at de indstillede dybdegdende analyser skulle
suppleres med en analyse af Arrangementsservice med henblik pa en

vurdering af, hvordan der fremadrettet kan sikres balance i gkonomien.

P& den baggrund og pa baggrund af en reekke indledende eksplorative
interview, har KPMG formuleret nedenstdende hypotese.

Ubalancen i okonomien i Arrangementsservice kan henfares til

en utilstraekkelig indregning af de samlede omkostninger i de
opkreevede priser.
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Analyse al ekonomien | Arrangementsservice

Ubalancen i skonomien i Arrangementsservice kan henfares til en manglende indregning af indirekte omkostninger i betalingen fra kunderne

| budgettet for 2019 udger de samlede omkostninger
til Arrangementsservice ca. 6,7 mio. kr. For disse
omkostninger leverer Arrangementsservice en reekke
ydelser p& Kebenavns Radhus, hvoraf langt
hovedparten er til kommunens forskellige
forvaltninger. Arrangementsservice fordeler ydelserne
i felgende kategorier:

*  Madeservering

* Modtagelser uden middag

» Konferencer og forvaltningsarrangementer

» Udstillinger

* Modtagelser med middag

» Forplejning til rundvisning

+ Kongelige besag og statsbesag

» Fadevareudbringning

Med henblik pé at analysere i hvilken udstreekning
kunderne og brugerne af Arrangementsservice's
ydelser betaler for alle omkostninger knyttet til
ydelsesproduktionen, har KPMG etableret en
kostallokeringsmodel. Udgangspunktet har vaeret en
kortlaegning og analyse af fakturaer og dataudtreek fra
medebookingsystemet Pronestor.

Desveerre er datagrundlaget i Arrangementsservice i
ovrigt af varierende omfang og kvalitet. Eksempelvis
foretages der ingen tidsregistrering i
Arrangementsservice. Det har betydet, at ovenneevnte
data er blevet suppleret med data af mere kvalitativ
karakter igennem interview med medarbejdere og
ledelse.

P& dette grundlag har KPMG i kostallokeringsmodellen
indarbejdet hyppighed af de forskellige ydelser samt
estimeret tidsforbruget til hver ydelse. Langt den
mest ressourcekraevende af ydelserne er
medeserveringen, som alene udger 57 % af det
samlede tidsforbrug, jf. cirkeldiagrammet til venstre.

KPMG!

I Modeservering

I Modtagelser u. middag
I Konferencer mv.

I Udstillinger

I Modtagelser m. middag
I Forplejning til rundvisning
I Kgl. besog og statsbesag
I Fodevareudbringning

Ud over disse direkte omkostninger afholder Arrangementsservice ogsa en raekke indirekte omkostninger. Disse udger i
budget 2019 godt 3,5 mio. kr., og de vaesentligste udgiftsposter er farst og fremmest rengering (herunder séakaldt
simpel rengering som omfatter generel oprydning og renholdning pa Radhuset), vask og strygning af linned mv.,
koordinering med kantinen samt bade generel og ydelsesspecifik administration (skonomi, planleegning, ledelse mv.).

| kostallokeringsmodellen har KPMG fordelt disse indirekte omkostninger pa de direkte ydelser efter en fordelingsnagle
svarende til de direkte ydelsers andel af det samlede tidsforbrug.

Herefter er det i modellen muligt at sammenholde de estimerede omkostninger med indteegterne knyttet til de enkelte
ydelser. ldet indteegterne alene udger knap 3,7 mio. kr. fremkommer den samlede ubalance pa godt 3 mio. kr.

Modellen viser endvidere, at langt den sterste del — godt 2,3 mio. kr. — af denne ubalance kan henfgres til den
almindelige madeservering i forbindelse med forvaltningernes meder pa Radhuset. Saledes udger den samlede, arlige
betaling fra forvaltningerne 1,3 mio. kr. (fordelt forholdsmeessigt efter forvaltningernes andel af Radhusets kontorareal),
mens de samlede omkostninger inkl. den relative andel af de indirekte omkostninger udger godt 3,6 mio. kr. Imidlertid
er de direkte omkostninger til mgdeserveringen under 1,6 mio. kr., hvorfor stort set hele underskuddet kan henfares til
manglende indregning af de indirekte omkostninger.

For séa vidt angar de gvrige ydelser, som afregnes pa baggrund af en konkret faktura til den enkelte kunde, er billedet
det samme om end af mere begraenset gkonomisk betydning.
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L pSningstorsiad

Balance i gskonomien i Arrangementsservice forudsaetter primaert, at der udarbejdes kostaegte priser.

P& baggrund af kortleegningen af gkonomien i
Arrangementsservice og analysen i
kostallokeringsmodellen er det KPMG's vurdering, at
ubalancen i gkonomien kun i begreenset omfang kan
relateres til effektiviseringspotentialer, som ikke er
realiseret.

Derimod skyldes ubalancen hovedsageligt, at en reekke
indirekte ydelser og deres omkostninger ikke er indregnet
i priserne for de direkte ydelser.

For s vidt angar mgdeserveringen, som redeger for langt
den sterste del af ubalancen, er det efter KPMG's
vurdering endvidere uhensigtsmaessigt, at
forvaltningernes betaling af et fast, arligt belab
kombineres med — i princippet — ubegreenset treekningsret
p& madeserveringen. Dette skaber i sig selv risiko for en
manglende omkostningsbevidsthed i efterspergslen, som
skaber ubalance mellem indteegter og udgifter.

Lesningsforslag 1: Kostaegte priser

En indfgrelse af kosteegte priser vil veere et
hensigtsmaessigt initiativ til balancering af gkonomien i
Arrangementsservice. Dette kan opnas enten ved at haeve
priserne pa ydelserne, sa de svarer til de faktiske
omkostninger inkl. omkostninger til indirekte ydelser. Det
vil samtidig veaere en mulighed i et vist omfang at
kombinere dette med en reduktion i visse af de indirekte
ydelser sdsom den simple rengering, safremt det vurderes
gnskveerdigt.

Lasningsforslag 2: Loft over mgdeserveringer

En indfgrelse af et loft over antallet af mgdeserveringer, sa
disse svarer til den faste, arlige betaling vil samtidig kunne
fremme ressourcebevidsthed og bidrage til balance i
gkonomien. Alternativt kunne der evt. indferes en
efterregulering med passende intervaller — en eller flere
gange arligt — hvor forvaltningerne betaler differencen
mellem den faste betaling og det faktiske traek pa
medeserveringen.

Losningsforslag 3: Afregning for faktisk forbrug

Ved indferelse af kosteegte priser ville det alternativt veere
muligt helt at afskaffe den faste, arlige betaling og i stedet
fakturere brugerne for det faktiske forbrug.
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Forudszetninger for realisering

Kosteegte priser kraever en stram styring af
Arrangementsservices omkostninger, da kostprisen er
beregnet ud fra et historisk gennemsnit af
tidsanvendelse til produktion af ydelsen, og der kan ske
andringer i omkostningerne, som pavirker
beregningen.

Fastholdes en stram omkostningsstyring og umiddelbar
korrektion i afregninger ikke, nédr omkostningerne
aendres, medferer det risiko for fornyet ubalance
mellem omkostninger og indtaegt.

Mindskes efterspergslen, uden at der sker tilpasning af
f.eks. lenomkostninger, vil det alt andet lige medfere
ubalance mellem udgifter og indteegter.

Differencen mellem Opus Len og
regnskabsregistreringerne i Kvantum understreger
endvidere behovet for en meget teet opfelgning, der
gerne ogsa skal afdeekke arsagen til differencen.
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pa0grunc

Baggrund

Som en del af KEID's Arbejdsprogram for 2019 er der peget pa et
behov for at optimere ressourceanvendelsen i KEID Kundeservice
og samtidig sikre en hgj kundetilfredshed.

Overordnet set varetager KEID Kundeservice en reekke opgaver:

» Telefonbesvarelse (for hele KEID) og oprettelse af Helpdesk-sager

» Handtering af drift- og vedligeholdelsessager — visitering, rekvirering og
leveranderhandtering

*  Bygningssyn

* Fuldmagter

» Support ift. overgangen fra byg til drift

* Handtering af fakturaer.

Der er tale om en bred vifte af opgaver, der er samlet i KEID Kundeservice,
men hvor handtering af Helpdesk-sager vedr. drift og vedligehold udger
hovedopgaven. Analysen har derfor haft fokus pa denne opgave og dets
tilherende processer. Sagerne til KEID Kundeservice kommer ind via KASA
Helpdesk, hvor bade forvaltningerne, private lejere og erhverv kan indmelde
sager. Der kommer ca. 11.000 sager ind arligt via KASA Helpdesk; hvor det
dog ikke er alle sager, der handteres af Kundeservice.

Scope for analysen har vaeret med fokus pa de 3 omrader af Kundeservice,
som er markeret nedenfor. Det er samtidig her, at der er den sterste volumen i
medarbejdere. Helpdesk deekker over 1. line, mens de 2 andre team udger 2.
line, ogsa kaldt "Teknikerne". Samlet set udger de tre team ca. 27 arsvaerk. Af
dem er 5 arsveerk placeret i 1. line. Arsvaerkene til teknikkerne udger samlet
set ca. 22 arsveerk, dog daekker de ikke alene over lgsning af Helpdesk-sager,
men ogsa over f.eks. bygningssyn, komplekse sager og overgangen fra byg til
drift.

KUNDESERVICE

HELPDESK J KODBYEN RADHUSTEKNIK
somE v MADS LD prre i

Hypotese

KEID Kundeservice har opstillet en reekke KPI'er for handtering af Helpdesk-
sager.

* 70% af sagerne skal komme ind via selvbetjening i KASA Helpdesk.
* Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid skal veere under 40 dage.

* Leverandgrbestilling skal ske inden for 2,5 dag.

+ Kundetilfredsheden skal veere over 80%.

Ud fra de fastsatte KPI'er er identificeret et behov for at forkorte den
nuvaerende sagsbehandlingstid (48 dage), age andelen af sager, der indmeldes
via selvbetjeningslasningen og @ge den overordnede kundetilfredshed.

Hypotesen tager udgangspunkt i en antagelse om, at man ved hjzlp af en
generel procesoptimering kan nedbringe ressourcerne brugt pa handtering af
de sager, der kommer ind i KASA Helpdesk.

Hypotesen er afgreenset til kun at kigge pa de sager, der kommer ind, som
relaterer sig til afhjeelpende vedligehold til de 3 analyserede team.

Hypotesen ser bade pa en optimering af processerne via bedre

systemunderstattelse, men ogsa pa de muligheder, som ny teknologi giver for
at skabe mere automatiserede processer.

Der er mulighed for at optimere ressourceforbruget i KEID

Kundeservice ved hjaelp af ny teknologi og bedre
systemunderstottelse*.

*KEID Kundeservice bemeerker, at de tidligere har foretaget en effektivisering pa
baggrund af procesoptimering i 1. line. De har dog ikke modtaget den nedvendige
teknologiske systemunderstottelse. Baseret pa analysen af det nuveerende setup
vurderes det dog af KPMG, at der stadig er et potentiale ift. systemer og ny teknologi.
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Analysen af processerne i Kundeservice er baseret pa en reekke observationsstudier og workshops, der har haft fokus pa at afdeekke mulighederne for optimering og en
hojere grad af automatisering af processen.

For at skabe et feelles udgangspunkt for analyse af arbejdsprocesserne vedrgrende handtering af Helpdesk-sager er der taget udgangspunkt i et simplificeret end-to-end procesflow.

Processen bestar overordnet af tre trin 1) Sagen indberettes (input til processen), 2) Sagen sagsbehandles, 3) Sagen afsluttes. | nedenstaende figur er der angivet eksempler pa hhv.
input og opgaver.

Analyseaktiviteter: . .
o 1: Input til processen 2: Sagsbehandling 3: Afsluttende processer
Der er gennemfort folgende analyseaktiviteter:

» Gennemgang af arbejdsgangsbeskrivelser.

» Detaljeret og operationel gennemgang af
arbejdsgangene sammen med medarbejder i 1.

line samt 2. line. Herunder gennemgang af A

KASA-procesflow.
* Analyse af Helpdesk-data. Herunder data over . =

flowet i "sagsstatus’, kategorier o.l. Eksem‘:ﬁ' ‘:i L CLEE G e Eksempler pa opgaver*: Eksempler pa opgaver:

. . TR B U = \Visitering = Opfelgning pa udfert opgave

*  Workshop med teknikere fra 2. line samt mede Beskrivelse: Det drypper ned fra S @i s e - Bl

med centerchef og kundechefer. taget. Det har det gjort af mange = Afdeekning af bygningsforhold = Arkivering

omgange, og det er ogsa tidligere . . . ]

For at & indsigt i sagsbehandlingsflowet er der blevet lavet. . éor:;?f;lzé'i}’iran:g on rekvisition L) i ey,
indsamlet transaktionsdata fra KASA Helpdesk. Note til placering: Uteethed pa KXSA P9 9
Transaktionsdata viser, hvornar en sag skifter taget.
sagsstatus i systemet. Analysen af sagsflow er
afgreenset til kun at vedrere "Drift og vedllge_hold'i * Der er tale om et udsnit af primaere opgaver. Der er dog sager med hej kompleksitet, hvor der er en reekke yderligere opgaver
samt de sager, hvor ansvarsomradet er angivet til som en del af sagsbehandlingen.

enten "1. line" eller "Tekniker". Det giver samlet set
8.300 analyserede sager for 2018. Fordelen ved at
analysere data for 2018 er, at der fra KEID's side
endvidere er lavet en kategorisering af fag for ca.
50% af sagerne, som ligeledes giver vigtigt input til
at kunne se mgnstre i data.
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Med udgangspunkt i det overordnede procesflow har vi analyseret de tre procestrin. @nsker man optimerede processer, er det vigtigt at have et godt indblik i det input, som

igangseetter processen. Nedenfor beskrives analysen ift. input til processen.

Selvbetjeningslasningen i KASA bruges af mange forskellige brugere bade pa tveers af kommunens 7 forvaltninger, men ogsa af erhverv og private lejere. Ser man pa data for 2018, var der
over 2000 unikke indberettere i lasningen. Netop dette store antal indberettere, som i sterstedelen af tilfeeldene ikke kan forventes at have en generel forstaelse for bygningsvedligehold,

skaber en udfordring ift. det informationsniveau, som sagsbehandlerne i Kundeservice skal arbejde videre ud fra.

Man har valgt at bygge selvbetjeningslasningen op omkring fritekstfelter, hvor indberetter bliver bedt om at angive et emne, en uddybende beskrivelse og evt. en kommentar til den naermere
placering. Derudover skal adresse og kontaktperson ligeledes angives. Man har i et tidligere system haft indberetter til at vaeelge et emnefelt, men det er KEID Kundeservices oplevelse, at dette

ofte var behaeftet med fejl, og KEID har derfor valgt, at denne kompetence bedst ligger i KEID.

Manglende viden om snitflader genererer ungdige sager

Idet der er en reekke forhold, der er geeldende, nar det kommer til at vurdere, hvem som har ansvaret for at
udfere en given opgave, f.eks. lejeforhold, placering mv., kan det veere sveert for en indberetter at vurdere, hvor
ansvaret er placeret. KEID har udarbejdet et snitfladedokument, der visuelt viser, hvem der har ansvaret for de
forskellige dele af bygningsvedligehold. Det er dog sagsbehandlernes oplevelse, at dette ikke er et dokument,
der er kendskab til i alle dele af forvaltningerne. Det betyder, at der er en raekke sager, der bliver indmeldt i
selvbetjeningslgsningen, der ikke vedrerer KEID eller afhjeelpende vedligehold. Derudover viser dataanalysen, at
7% af sagerne i 2018 blev sat til "annulleret’. Det kan der vaere mange grunde til, men en stor del af sagerne
skyldes, at de ikke vedrgrer KEID's ansvarsomrade. Der bliver derfor brugt ungdige ressourcer pa at screene
sager, der ikke er KEID's ansvarsomrade. Der vil derfor vaere et potentiale i at kunne vejlede indberetter proaktivt
allerede i forbindelse med indberetning, hvis sagen med hgj sandsynlighed ikke vedrerer KEID Kundeservice. Den
hgje andel af nye medarbejdere i Kebenhavns Kommune skaber ogsé et aget behov for kontinuerlig vejledning.

En anden made at reducere unedige sager pa er at se pa de sager, hvor der er tale om dubletter, hvor flere
forskellige indberettere har indberettet sammen problem, da det pa nuvaerende tidspunkt ikke er muligt for
indberetter at se, om der allerede ligger sager pa den ejendom, de er ved at indberette pa.

Manglende information om problemet

Der er i boksen til hgjre indsat 3 tilfeeldige eksempler pa sager, der er kommet ind via selvbetjeningslasningen og
med de beskrivelser, som indberetter har givet. Sagerne illustrerer bade, at der er stor forskel pa de sagstyper,
der kommer ind, men ogsa at der ofte kun er relativt begreenset input for sagsbehandler at arbejde videre ud fra.
Dette medfarer, at der i hovedparten af sagerne er nadt til at ske en opfelgende kontakt til indberetter for at fa
problemet uddybet. En gennemgang af en tilfeeldig stikprove af sagerne viser endvidere, at det generelt er meget
korte beskrivelser, indberetter udfylder, og at der ofte star stort set det samme i alle 3 felter (se eksempel 1).
Selvbetjeningslasningen giver endvidere indberetter mulighed for at vedhaefte billeder af problemet, hvilket giver
meget veerdi for den videre sagsbehandling, men ogsa over for leverandgren, hvor det bade er muligt at give en
visuel beskrivelse af problemet og en efterfalgende opfelgning pa det arbejde, leveranderen har udfert. Det er
ikke muligt at treekke data ud af KASA, der angiver, hvor mange sager, der har vedhaeftet billede, men opfattelsen
fra sagsbehandlerne er, at funktionen ikke bliver fuldt udnyttet. Analysen af input til processen peger derfor pa et
potentiale ift. at sikre, at informationsniveauet for sagerne bliver hgjnet.

KPMG!
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Eksempler pa sager, der kommer ind i KASA Helpdesk

Nedenstaende viser eksempler pa det inputdata, som kommer ind via
selvbetjeningslgsningen i KASA Helpdesk. Der er tale om radata, der ikke er
redigeret.

Eksempel 1:

Emne: Manglende geleender til trappe/kaelder
Beskrivelse: Hej med jer,

Der mangler et geleender til trappen ned til keelderen.
Note til placering: Det er trappen ned til keelderen.

Eksempel 2:

Emne: Installering af kaffemaskine i direktionen
Beskrivelse: Kere jer, jeg skal have installeret ny
kaffemaskine i direktionen. Dvs. nedtagning af den
gamle + hjeelp til evt. vandtilslutning i samarbejde med
leverandgren.

Note til placering: Direktionen, lokale 60, 2. sal.

Jeg vender tilbage med dato, néar jeg har faet den af
leverandgren.

Eksempel 3:

Emne: Ingen varme

Beskrivelse: Der mangler varme i en del af
Svanemallehallen.

Note til placering: Kontorer mv.
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Optimeret snitflade mellem 1. line og 2. line
Ud over at besvare telefoner og oprette sager i KASA varetager 1.line ogséa
sagsbehandlingen af en reekke sager. Det drejer sig om:

» Knuste ruder (op til 15.000 kr.)
» Afsyring af VVV og VVB
* M-sager — fast serviceaftale.

2. line varetager alle @vrige sager. Fordelingen mellem, hvor mange sager der varetages

af hhv. 1. line og 2. line, kan ses i tabel 1. Kundeservice har i juli 2019 sndret snitfladen

og flyttet en raekke sagstyper fra 1. line til 2. line, da det blev vurderet, at de kreevede en
teknisk baggrund for optimal sagshé&ndtering. | stedet overtog 1. line nogle opgaver vedr.
fakturah&ndtering fra 2. line.

Tabel 1: Fordeling af sager, 2019

2019 Antal sager 1. line % pa 1. line
Jan. 1265 382 30,2
Feb. 874 259 29,6
Mar. 1081 246 22,7
Apr. 837 253 30,2
Maj 959 236 24,6
Jun. 922 227 24,6
Jul. 711 110 15,56
Aug. 944 139 14,9
Samlet/gns. 7593 1852 24,4

P& nuveaerende tidspunkt er der ikke en kategorisering af sagerne, der kommer ind i
Helpdesk, og bade sagsbehandlerne for 1. line og 2. line gennemsager derfor listen over
sager uden sagsbehandler for relevante sager baseret pa den aftalte snitflade.

Som en del af analysen er der lavet en screening af sager og en efterfelgende automatisk
inddeling i 19 kategorier ud fra ca. 120 nggleord. Baseret pa dette har det veeret muligt at
lave en automatiseret kategorisering af 75% af sagerne. Dette er gjort pa baggrund af
bade emne og beskrivelse. En automatiseret kategorisering vil kunne hjelpe
sagsbehandlerne med at identificere relevante sager uden at skulle dbne sagerne for
2018. Formalet med dette har veeret at teste, om det er muligt at lave den enkelte sag.
Derudover giver kategoriseringen mulighed for at koble sagsflow og kategori for at
afdaekke, om der er nogle kategorier, der driver den hgje sagsbehandlingstid, men ogsa
identificere de sager, der maske er "lette", og som kan varetages af 1. line.

KPMG!

De 19 kategorier og antal:
Fliser, asfalt og vej (343)
Ruder og vinduer (664)
Tag og tagrender (238)

Elevator (51)
Beplantning (135)
Skrald og affald (123)

. Brandsikring og alarm (115)  * Kloak (388)

. Flyttesyn (38) 0 Dyr (148)

. Lys og lamper (249) . Las og nagler (227)

. Ventilation (337) . Maling (41)

o Varme (611) 0 Mur og veegge (214)
+  Vand og vandskade (1165) *  Hegn og lager (127)
. Dor (725)

| ovenstaende boks kan man se de 19 kategorier og antallet i hver kategori.
Kategorierne er efterfelgende analyseret enkeltvis for at se pa, hvordan deres
gennemlgbstider ser ud. Nedenfor er en liste over de kategorier, som ofte er enten lgst

eller annulleret inden for 7 dage.

+ Brandsikring og alarm

* Daor
* Elevator
* Flyttesyn

* Las og nggler

* Lys og lamper

* Maling

« Skrald og affald

* Vand og vandskade
* Varme.

Dette afspejler dog ogs4, at sager som "Vand og vandskade" samt "Varme" ofte er sager
med en akut karakter, s& selv om de bliver lgst hurtigt, kan der stadig veere en hgj
kompleksitet. Dette illustrerer et andet formal med kategoriseringen, nemlig at kunne
identificere sager, som er akutte, og fa sikret, at disse bliver handteret forst.

Kategorisering af sager kan derfor hjelpe med at identificere yderligere sagstyper, der
med fordel kan handteres af 1. line, men ogséa serge for, at sagerne bliver "pakket" og
malrettet den rigtige sagsbehandler.
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Som naeste del af analysen er der kigget pa selve sagsbehandlingen. Sagsbehandling bestar
overordnet set af en screening af sagen, vurdering af ngdvendig handling, bestilling af
leverandegr og efterfolgende tilbagemelding om, at sagen er lgst.

Analyse af sagsflow

Overordnet set er der 12 forskellige "stempler" for sagsstatus, som sagerne kan f&, afhaengigt af hvilken type
sag der er tale om. Som beskrevet i indledningen er denne analyse afgrenset til at se pa de flow, der vedrerer
"drift og vedligehold". Ser man overordnet set pé transaktionsdata, er der ca. 100+ forskellige variationer af
sagsflowet for de 8.300 analyserede sager. Dette er en relativt stor spredning og kan give indikationer pa, at
der er dele af processerne, der med fordel kan optimeres.

Figur 1 viser endvidere den typiske gennemlgbstid (ikke det samme som sagsbehandlingstid), som angiver,
hvor lang tid det har taget sagen at gé fra "oprettet" til "lgst ift. bruger'. Ser man pa fordelingen, kan man se, at
ca. 1.400 sager bliver afklaret inden for 1 degn, hvilket svarer til ca. 17% af de analyserede sager. Dog er der et
tilsvarende antal sager, der tager over 60+ dage at lgse.

Der vil dog naturligvis veere en stor del sager, der skal afklares relativt hurtigt, hvis der er tale om akutte sager,
hvilket kan veere med til at forklare dette.

En af de ting, der ogséa er med til at drive de leengere gennemlgbstider, er, at sagerne, som beskrevet tidligere,
ikke kommer ind med tilstraekkelig information. Ofte er det n@dvendigt for Kundeservice at eftersperge
yderligere information hos indberetter, hvor sagen sa afventer denne information. Som en del af
systemopdateringerne har KEID Kundeservice gnsket at fa udarbejdet netop en "afventer'-kategori, sa denne tid
ikke indregnes i gennemsnittet for sagsbehandlingstiden.

Ser man pa forvaltningsniveau, figur 2, er det klart Barne- og Ungdomsforvaltningen, hvorfra sterstedelen af
sagerne kommer; hvilket giver mening, ift. at dette ogsé er den starste forvaltning i Kebenhavns Kommune og
samtidig har et stort omfang af bygninger i form af skoler, daginstitutioner o.l.
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Figur 1: Gennemlgbstid i dage, 2018
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Figur 2: Fordeling af sager pr. forvaltning, 2018
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Analyse af sagsflow, fortsat

For at afgreense analysen er der fokuseret pa de 6 mest typiske flow, der tilsammen udger 90% af sagerne. Overordnet set er der tale om 4 variationer af sagsflowet fra oprettet til
lzst ift. bruger og 2 sagsflow fra oprettet til annulleret. Nedenstéende figur illustrerer det overordnede sagsflow bade ift. antal, og hvor lang den gennemsnitlige gennemlgbstid er for
flowet. For 90% af de analyserede sager kan det ses af figuren, at der samlet set er ca. 7% af sagerne, der ender som annulleret, mens 83% af sagerne ender som "lgst ift. bruger".
De forskellige variationer af sagsflowet kan ogsa vaere et udtryk for forskellig brug af systemet pa tveaers af sagsbehandlere, men ogsé at der er nogle sagstyper, der har unikke
sagsflows.

Ift. de annullerede sager udger sterstedelen sager vedr. "Dar" eller "Vand og vandskade". Derudover kan man ligeledes se fra data, at det i sterstedelen af tilfeeldene er en tekniker, der
annullerer sagen, hvilket ogsd haenger sammen med, at denne type sager ikke typisk varetages af 1. line. Ved at sammensaette transaktionsdata og kategorisering er der séledes
mulighed for at se menstre i, hvilke sager der typisk bliver annulleret eller evt. overskrider sagsbehandlingsfristen.

Som beskrevet tidligere ligger den nuvaerende gennemsnitlige sagsbehandlingstid pa ca. 48 dage, hvor den enskede KPI er pa 40 dage. Ser man pa data, er det dog tydeligt, at denne
‘overskridelse" af sagsbehandlingstiden i hgj grad skyldes, at man ser det som en gennemsnitsbetragtning, hvor enkelte sager med meget lang sagsbehandlingstid er med til at haeve
gennemsnittet. Derudover kan den @gede sagsbehandlingstid ogséa skyldes, at sagsbehandlere ikke far lukket sagen, nar den er afsluttet. Af de analyserede sagsflow er der kun ét
enkelt af dem, som ligger over den gnskede sagsbehandlingsfrist gennemsnitligt set.

Ser man endvidere pa KPl'en vedr. tid, fra sagen bliver oprettet, til leveranderen er bestilt, ligger gennemsnittet for de analyserede sager pa 2,9 dage; altsa relativt teet pa de enskede

2,5 dage. Antal: 295

Procent: 4%
Gns. tid:~34 dage

Antal: 946
Procent: 11%
Gns. tid:~51 dage

Antal: 4823
Tildelt Leverander bestilt Lost ift. bruger Procent: 58%
Gns. tid:~31 dage
Antal: 866
| Procent: 10%

Antal: 175 Antal: 440 Gns. tid:~17 dage

Procent: 2% Procent: 5%

Gns. tid:~8 dage Gns. tid:~11 dage

v
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Systemunderstottelse af sagsbehandlingsprocessen

Som en del af analysen har vi ligeledes set pd den nuvaerende systemunderstottelse i
KASA samt de tilherende supplerende systemer og veerktgjer, som sagsbehandlerne
bruger i forbindelse med sagsbehandlingen.

Analysen viser, at KASA ikke pa optimal vis understotter sagsbehandlingsflowet, hvilket
bade er en konklusion i forbindelse med observationsstudierne, men ogsa er blevet
pointeret af medarbejderne i forbindelse med workshop. Medarbejderen sidder ofte med
mange faner dbne for at kunne sagsbehandle effektivt og fa fart den nedvendige
information med videre i systemet. Derudover bruges der meget tid pd at gemme og gé
frem og tilbage mellem faner, hvilket ikke er ideelt. P4 workshops blev det vurderet af
deltagerne, at over 50% af den tid, de bruger direkte i KASA i forbindelse med
sagsbehandling af den enkelte sag, var "spildtid". KEID Kundeservice har derfor prioriteret
at fa tilpasset et sdkaldt "happy flow" i systemet, der gerne i hgj grad skulle lgse disse
problemer med at fa kopieret data mellem faner, samt et bedre flow mellem de trin,
sagsbehandler skal igennem. Dette forventes idriftsat i lebet af januar 2020.

Ud over KASA bruger sagsbehandler ogsa supplerende information fra f.eks. KK-kort,
Edoc og evt. Caretaker, som var det tidligere fagsystem, og hvor der kan veere relevant
sagshistorik pa& den pageeldende ejendom. Dette skyldes, at KASA ikke har stamdata
vedr. bruger- og ejerforhold, som er vigtige i forbindelse med at afgere, om sagen skal
handteres af KEID Kundeservice. Ligeledes kan der veere behov for at finde
lejekontrakter frem i forbindelse med 3. mandslejemal for at afgere snitfladen. Her vil
man kunne bruge eksempelvis ny teknologi til at indsamle information om ejerforhold og
link til lejekontrakter i Edoc. Ny teknologi vil ogsa kunne hjeelpe sagsbehandleren med at
danne sig et overblik i KASA over gvrigt indberettede sager pa ejendommen uden
manuelt at skulle sege dette frem bade for at f& en historik, men ogsa for at kontrollere
for eventuelle dubletter.

| forbindelse med rekvisitionen skal sagsbehandler orientere sig i et separat regneark
over leverandgrer inden for de forskelige fagligheder og geografiske omrader. Man ber
ligeledes her overveje, om dette kan inkorporeres i KASA, eller alternativt bruge ny
teknologi til at fremhente denne information pa samme vis som f.eks. information om
ejerforhold.
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Afsluttende processer

| forleengelse af sagsbehandlingen er der ligeledes en reekke afsluttende processer, f.eks.
ift. fakturahandtering, lukning af sager og arkivering.

Lukning af sager

Det blev af medarbejderne pa workshop pointeret, at lukning af sager ofte er en proces,
der er unedigt ressourcekraevende. Overordnet set er der en stor udfordring ift.
leverandarer, der ikke melder tilbage, nar arbejdet er udfert, og da systemet ikke har
indbygget pamindelser til sagsbehandler/leverander om sager, hvor der ber falges op,
foregéar dette meget manuelt. Dette kan ogsad veere med til at drive en laengere
sagsbehandlingstid.

Derudover kreever lukning af sag, bédde at man far lukket Helpdesk-sagen og
rekvisitionen. Dog kan rekvisitionen forst lukkes, nar faktura er modtaget og betalt, ellers
sker der fejl. Ogsa her er der tale om en manuel proces, hvor den enkelte sagsbehandler
selv skal felge op pé, om faktura er kommet ind, og sa efterfelgende fa lukket de
tilherende rekvisitioner. Her er det endvidere en udfordring, at der kan gad meget lang tid,
far leverander fremsender faktura.

@konomiafdelingen i KEID udsender derfor hver méaned lister til sagsbehandlere, over
sager hvor forventet fakturadato i KASA er overskredet. Sagsbehandlerne Igser typisk
denne opgave ved at ga ind og rykke den forventede dato med 1 méned, da det er sveert
af forudsige praecis, hvornar faktura modtages, samt at det er et tidskraevende arbejde at
skulle kontakte leverander for at rykke for en faktura.

Arkivering:

Ift. arkivering bliver der ligeledes af medarbejderne pd workshop papeget en mulighed
for at optimere tidsforbruget brugt pa denne opgave. Kabenhavns Kommune har allerede
en del lgsninger i drift, hvor ny teknologi bruges til arkivering i Edoc, og det er derfor
meget relevant at undersgge, om en tilsvarende lasning vil kunne benyttes i KEID
Kundeservice, f.eks. til arkivering af lejekontrakter og evrige dokumenter.
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L pSningstorsiad

Baseret pa analysen af Kundeservice er der identificerede 4 overordnede initiativer, der kan hjselpe med at optimere processerne.

Initiativerne vil tilsammen vaere med til at skabe processer, der i hgj grad er drevet og understattet af ny teknologi, og de vil derfor give en helt ny méade at arbejde pé
i Kundeservice. Initiativerne har til formal at adressere hovedarsagerne til ineffektive processer og ikke blot levere smé processuelle justeringer. Ved at udnytte
mulighederne i ny teknologi kombineret med en mere standardiseret tilgang til de ydelser, der tilbydes f.eks. i form af et ydelseskatalog, vil man péa sigt kunne opné
yderligere automatiserede processer, der i endnu hgjere grad understatter det samlede end-to-end flow. Nedenfor beskrives de 4 initiativer.

Initiativ 1: Automatisk kategorisering

Machine Learning til brug af kategorisering af de sager, der kommer ind, hvilket kan
hjeelpe med automatisk sortering af sager til hhv. 1. line og 2. line, gennemfgre
kontrol af allerede oprettede sager, screening af om sager falder inden for KEID's
ansvarsomrade samt forslag til annullering af sager. Dette initiativ vil veere med til at
optimere visitationsprocessen, sa sagsbehandlere ikke skal bruge tid pa at finde de
relevante sager, samt reducere tiden, som medarbejderne bruger pa at vurdere, om
en sag skal annulleres. Dette vil ikke kreeve en andring af selve
selvbetjeningslasningen.

Initiativ 2: Optimeret inputdata

Bedre understottelse af indberetter ift. at fa loftet kvaliteten af de sager, der bliver
indberettet. Dette kan enten lgses ved brug af chatbot-lesning eller ved optimering
af selvbetjeningslasning. Formalet er at fa mere praecis information ud af
indberetter, dog uden at det forventes, at indberetter kan svare péa tekniske
spargsmal. Derudover vil indberetter ogsa her blive bedt om evt. at orientere sig i
snitfladedokumentation, hvis det vurderes, at sagen muligvis falder uden for
Kundeservices ansvarsomrade. Dette vil give mindre tilbagelgb i processen og
reducere tilfeelde, hvor sager ligger og venter pa supplerende information fra
indberetter. Her kan man ogséa overveje at bruge optimerede muligheder for at fa
lokaliseret brugeren, da de fleste er koblet til en ejendom og forvaltning.

Initiativ 3: Bedre systemflow og understettelse

Bedre systemunderstgttelse af sagsbehandlingsflow i KASA Helpdesk enten ved
hjeelp af systemopdateringer eller RDA. Det nuvaerende arbejdsflow i systemet
kreever meget manuel flytning af data samt indhentning af supplerede data fra
andre systemer, f.eks. Edoc, KK-kort. Her vil RDA bl.a. kunne hjeelpe med at fa
udfyldt en reekke standardinformation f.eks. segmenter, indhente information
omkring ejerforhold og lejekontakter o.l. Her er formélet at lade teknologien udfere
en raekke standardopgaver og kontroller, for sagsbehandleren géar i gang med
sagen, for derved at kunne give sagsbehandleren et endnu mere oplyst grundlag at
vurdere sagen pa baggrund af.

Initiativ 4: Automatisering af fakturaprocesser og lukning af sager

Brug af RDA/RPA til automatisering af fakturaprocesser ift. Kvantum samt
automatisering af lukning af sager. Der er en raeekke af de afsluttende processer ift.
bade fakturakontrol og registrering, hvor man med fordel kunne anvende
automatiserede lgsninger. Derudover vil teknologien ligeledes kunne bruges til at
"‘overvage". om der er sager, der med fordel kan lukkes, nar betaling er sket. Ved at
have en automatisk lgsning, der understotter sagsbehandleren i at fa lukket sager
rettidigt, vil man bade kunne spare den tid sagsbehandleren bruger pa denne
opgave, men 0gsa opna en bedre datakvalitet i systemet og dermed mere
retvisende ledelsesinformation.
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peregninger ar de exonomisk gevinster

Der er beregnet et estimeret potentiale for de 4 initiativer. Det skal bemaerkes, at gevinsterne i hgj grad er drevet af, at processerne i hgjere grad er
understottet af ny teknologi. Dette vil derfor ogsa medfere nogle vaesentlige investeringer bade i udviklingen af de teknologiske lgsninger, men ogsa ift.
implementeringen blandt medarbejderne. Estimaterne skal ses som umiddelbare bruttogevinster ved en fuld implementering af initiativerne.

Estimerede gevinster

Pa baggrund af analysen er der

Initiativ Gevinst (AV)

identificeret et potentiale pa .
mellem 3.2-5 1 arsvaerk. svarende Automatisk kategorisering 0,5-0,9 AV
til 1,9-3,1 mio' kr. arligt, for KEID Optimering af inputdata 0,8-1,5 AV
Kundeservice. | tabellen -
illustreres estimaterne for hver af Bedre systemflow og understottelse 1,5-2,0 Av*
de 4 initiativer. De_r er som sagt Automatisering af fakturaprocesser 0,4-0,7 AV
tale om bruttogevinster ved en og lukning af sager

fuld implementering. Som det kan
ses af tabellen, er det seerligt
initiativerne vedr. optimering af
inputdata og et mere optimeret
systemflow og understattelse af
sagsbehandlingsprocessen, hvor
det estimeres, at der er
veesentlige gevinster.

* Der er pa nuveerende tidspunkt ved at blive
implementeret en raekke optimeringer til KASA, der
muligvis vil betyde, at potentialet vil veere reduceret en
smule. For initiativerne er implementeret, er det dog sveert
at estimere i hvor hgj grad.

KEID bemeerker, at de i forbindelse med KASA-
implementeringen er blevet reduceret i ressourcer forud
for implementeringen.

Forudszetninger for realisering

En vigtig forudsaetning for realisering af potentialerne er, at man i hgjere grad far
afdeekket og udarbejdet "standardflows" for en raekke af de mest typiske sager. Dette vil
bl.a. kraeve, at man far gjort viden om snitflader mere "digital", f.eks. i form af en
database, sa den bade kan indgéa i en machine learning-algoritme, men ogsa i en chatbot
til at optimere input fra indberetter. Kombineret med et "ydelseskatalog" vil det veere
muligt at opna en hejere automatiseringsgrad af processerne. Der vil sdledes ligge en del
arbejde med processerne, for at den nye teknologi kan arbejde optimalt i KEID
Kundeservice.

Da der er tale om et relativt omfattende teknologisk lgft af KEID Kundeservice, vil en
vigtig forudsaetning for realisering veere, at medarbejderne i Kundeservice er gearet til at
kunne arbejde sammen med teknologien. Der vil derfor ogsa veere et vigtigt aspekt ift.
forandringsledelse, hvis man skal opna den fulde gevinst.

Ift. initiativ 2 er det endvidere en forudsaetning, at KASA giver mulighed for at integrere
en chatbot med selvbetjeningsmodulet i KASA Helpdesk.

KPMG!

Antagelse og beregninger:

Ovenstaende beregninger er baseret pa en reekke nagletal og antagelser, som vil
blive beskrevet nedenfor.

Sager og arsveerk: Der kommer ca. 11.000 sager ind arligt til KEID Kundeservice.
Samlet set er der i de analyserede team ca. 27 arsveerk, heraf gar ca. 0,9 arsveerk fra
1. line og 14,5 arsveerk fra 2. line til at handtere disse sager, hvilket svarer til ca. 60%
af de samlede ressourcer. Det er alene disse arsveerk, som beregningerne tager
udgangspunkt i. Sammenholder man antallet af sager, der lgses af hhv. 1. line og 2.
line, svarer dette til, at der bliver brugt ca. 45 min. i gennemsnit for en 1. line-sag,
mens der pa en sag i 2. line bruges ca. 130 min.

Initiativ 1: Bygger pa en antagelse om, at man kan spare 10-30 min. ved automatisk
identificering af de 7% af sagerne, der bliver annulleret evt. pga. dubletter, eller fordi
det falder uden for KEID's snitflade. Derudover indeholder estimatet ligeledes en
besparelse pa 3-5 min. pr. sag ved automatisk kategorisering og fordeling af
sagerne. En afledt effekt er her, at en hgjere andel af sagerne muligvis vil kunne
handteres af 1. line ved at bruge machine learning til at identificere flere typer af
"lette" sager.

Initiativ 2: Det antages her, at der kan spares ca. 5-15 min. pr. sag i gennemsnit, ved
at inputdata er af hgjere niveau samt ved at @ge antallet af sager, hvor der er
vedheaeftet billedmateriale. Det er bl.a. tid sparet ift. kontakt til indberetter, men ogsa
ved at kunne give leverander bedre beskrivelse af problemet via billedmateriale.
Potentialet er alene beregnet pa de 70% af sagerne, der bliver indberettet via
selvbetjeningslgsningen. De sager, der ringes ind, er ikke indregnet i potentialet.

Initiativ 3: Dette estimat er baseret pa en besparelse pd 10-15% af den tid, der bliver
brugt pa sagsbehandling, svarende til ca. 5 min. for 1. line ud af 45 min. og 10-15
min. ud af 130 min. for 2. line. Dette estimat er baseret pa bade input fra workshops
og observationsstudier.

Initiativ 4: Her antages det, at der kan spares omkring 3-5 min. pr. sag ift. bade
automatisering af fakturaproces og lukning af sager.

Det skal bemaerkes, at der for alle potentialerne kun er regnet med den direkte tid
brugt pa opgavelgsningen vedr. sager omkring drift og vedligehold. Der kan veere en
reekke afledte gevinster ift. gvrig tid, som ikke er indregnet.
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UmKostninger

| nedenstaende afsnit beskrives estimaterne og gvrige overvejelser ift. omkostningerne.

Det skal bemeerkes, at der alene er tale om estimater for udvikling og implementering af lasningen. Derudover vil det veere nagdvendigt at inddrage en reekke interne
ressourcer for at sikre succesfulde projekter. Udgifter til licenser og intern drift af lasningen er ikke indregnet, da dette vil vaere afhaengigt af KIT og deres
afregningsmodel. Det er KPMG's erfaring, at de lgbende éarlige driftsomkostninger (licenser og vedligehold) ikke bar overstige 100.000-200.000 kr.

Initiativ 1: Automatisk kategorisering

Det estimeres, at det vil tage omkring 10-12 uger at udvikle en algoritme til
kategorisering af sager. Det vil veere ngdvendigt med bade interne ressourcer til
mapping af kategorier, en data-scientist til udvikling og en IT-arkitekt til opseetning af
lzsning til drift og timer til projektleder. Samlet set estimeres det til ca. 500-700
timer. Timerne til udarbejdelse af en database med snitflader er ikke en del af disse
estimater, da omfanget af en séddan database i farste omgang skal afdeekkes
yderligere. Det forudseettes, at KIT har de ngdvendige systemer og arkitektur til
efterfalgende at drifte lgsningen. Tilbagebetalingstiden forventes séledes at vaere
mellem 1-1,5 ar.

Initiativ 2: Optimeret inputdata

Det estimeres, at det vil tage omkring 20-30 uger at fa udviklet en chatbot til at
optimere indsamlingen af information fra indberetter og ca. 500-1000 timer til
udvikling samt afdaekning af dialogflows. Omkostningerne til udviklingen er steerkt
afhaengig af, hvor mange integrationer der skal laves, og antallet af dialogflows, der
skal udarbejdes — altsa hvor stor variation, der er i de uddybende spargsmal ift. hver
enkelt kategori. Det betyder, at for at kunne sikre optimale dialogflows skal der ske
en kategorisering af de forskellige overordnede typer sager, og der er sdledes her
en snitflade over til initiativ 1. Derudover er det en forudseetning, at Kabenhavns
Kommune allerede har nadvendigt software og arkitektur til at drifte en chatbot.
Under disse forudsaetninger forventes tilbagebetalingstiden at vaere omkring 1,5-2
ar.

Initiativ 3: Bedre systemflow og understottelse

For at kunne estimere hvad en RDA-lgsning Vil koste at udvikle, er det n@dvendigt at
afvente de opdateringer, der er forventet implementeret i KASA i januar 2020. Dog
er der elementer, som f.eks. indhentning af information vedr. ejerforhold, screening
af evrige sager pa pageeldende bygning samt indhentning af lejekontrakt, som
stadig vil vaere elementer, der er relevante at bygge som RDA-lgsning, da dette ikke
forventes lost ved denne KASA-opdatering. Her vil seerligt muligheden for at
integrere til KK-kort veere en veesentlig forudseetning. En sddan RDA-lasning
estimeres til at kunne udvikles for ca. 300-5600 timer, forudsat at der alene er tale
om de elementer, der ikke kan lgses ved optimering af KASA Helpdesk.
Tilbagebetalingstiden er her sveer at estimere grundet usikkerheder i potentialet
pga. igangveerende opdateringer til KASA.

Initiativ 4: Automatisering af fakturaprocesser og lukning af sager

En RPA-lgsning til automatisering af fakturaproces og lukning af sager estimeres at
kreeve ca. 300-400 timer til udvikling og proceskortleegning. Lasningen vil i hgj grad
veere afhaengig af muligheden for at fa adgang til Kvantum. Da der er tale om en
relativt simpel lesning, antages det, at en stor del af udviklingen kan varetages af
egne RPA-ressourcer fra KIT. Der estimeres en tilbagebetalingstid pa omkring 1,5-
2,5 ar. Dog vil dette initiativ ogsa kunne hjeelpe med en reekke kvalitative gevinster,
f.eks. nedbringelse af den afrapporterede sagsbehandlingstid, da sagerne bliver
lukket hurtigere.
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mplementerngsovervelelser

KPMG har udarbejdet et overordnet roadmap for at vise tidshorisonten og delelementer, der indgar i en evt. implementering af de 4 initiativer. Derudover
er der beskrevet en reekke implementeringsovervejelser.

Initiativ 1: Automatisk kategorisering

En kategorisering af sagerne vil veere et vigtigt element bade som et selvstaendigt initiativ, men ogsa et vigtigt modul ift. initiativ 2 og initiativ 3. Det anbefales derfor, at man starter
med fa& skabt en kategoriseringsmotor ved hjeelp af machine learning, som vil skabe veerdi for 3 af initiativerne. Kategoriseringen vurderes derudover til at veere et godt initiativ for KEID

Kundeservice at starte med ift. at kunne vise teknologiens veerdi.
Initiativ 2: Optimeret inputdata

Dette initiativ er det mest komplekse, da det ogsa pavirker brugerfladen og derved griber ud over KEID Kundeservice. Dette betyder, at det har en vaesentlig leengere
implementeringshorisont end de gvrige initiativer. Derudover er der ligeledes en kompleksitet, ift. at Kebenhavns Kommune p& nuvaerende tidspunkt ikke har lignende chatbot-

lgsninger idriftsat.

Initiativ 3: Bedre systemflow og understgttelse

Det anbefales, at man venter med at igangsaette initiativ 3 til de nye optimeringer til KASA er implementeret. Disse forventes implementeret ultimo 2020. Derefter vil det vaere
negdvendigt igen at analysere systemunderstattelsen, for at vurdere om der stadig er nogle elementer i selve workflowet i KASA, hvor en RDA-lgsning vil veere relevant, eller om man
udelukkende skal fokusere pa de elementer, der bestér af indhentning af information og kontroller i andre systemer, hvor en KASA-optimering ikke laser denne udfordring.

Initiativ 4: Automatisering af fakturaprocesser og lukning af sager

Da dette initiativ vurderes at have det laveste potentiale af de fire, ber dette initiativ afvente, at avrige initiativer implementeres. Der er dog tale om et relativt simpelt initiativ ift.
teknologien, hvilket ogsa kunne veere argument for at prioritere initiativet for at fa noget erfaring i KEID Kundeservice med RPA-teknologi blandt medarbejderne.

Integration
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pa0grunc

Baggrund

Hypotese

KEID’s Ejendomsadministration indlejer og udlejer ejendomme
med det formal at understotte kommunens serviceproduktion og
administration med ejendomsfaciliteter.

KEID’s Ejendomsadministration har endvidere til opgave at
administrere kommunens lejemal, saledes at aftaler og betaling
for lejemal sker jf. den vedtagne huslejemodel og at administrere
aftaler om udlejning til privat bolig og erhverv effektivt.

KEID's Ejendomsadministration har felgende arbejdsomrader:

* Indlejning og udlejning

* Administration af kommunale rettigheder pa ejendomme

* Indgéelse af lejekontrakter til erhverv, bolig og kommunale lejere,
kontraktopfelgning og tveergdende jura

» Administration af udlejede ejendomme, opkraevning af husleje, forbrug,
skatter og afgifter.

Der er 21,5 arsveerk i KEID's Ejendomsadministration.

Ejendomsadministrationen administrerer ca. 3.000 lejemél/aftaler. Det er
naturligvis primeert udlejning til kommunens egne forvaltninger, men der
udlejes ogsa til bolig og erhverv — specielt i forbindelse med byfornyelsen.
Dertil kommer udlejning af andet, som f.eks. p-pladser mv. KEID's
Ejendomsadministration indlejer godt 500 lejemal fra 3.-mand med henblik pa
at kunne servicere kommunen med de ngdvendige ejendomsfaciliteter.
Ejendomsadministrationen administrerer sdledes en mangfoldig portefelje af
aftaler/kontrakter.

Antallet af aftaler fordeler sig som vist i figuren til hgjre:

Ejendomsadministrationen benytter 2 fagsystemer (KASA til styring af drift og
vedligehold og WeDo til lejemalsadministration) samt gkonomisystemet
Kvantum. Disse 3 systemer skal handtere ejendoms-, lejemals- og
beboerkartoteker, reguleringer og varslinger, varme- og
faellesudgiftsregnskaber, andre forbrugsregnskaber, fakturaprocesser,
regnskab og bogfering med mere.

Det er antagelsen, at systemerne WeDo, KASA og Kvantum p.t. ikke
understatter hovedprocesserne i Ejendomsadministrationen end-to-end.
Dermed administreres med uforholdsmaessigt mange ressourcekreevende
manuelle processer. Mange af disse kan automatiseres og heri ligger et stort
effektiviseringspotentiale.

Ved at udvikle it-systemerne sa de understotter hovedprocesserne

bedre, vil man kunne lette arbejdsbyrden i
Ejendomsadministrationen vaesentligt

Antal administrerede lejemal

I Udiejet til Kommunes forvaltninger

I ndlejning 3.mands lejemal
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Analyse af tlendomsadministrationen

Analysen af Ejendomsadministrationen er baseret pa et omfattende datamateriale om Ejendomsadministrationen i form af regelgrundlag, statistik og procesbeskrivelser.
Endvidere har en betydelig del af medarbejderne deltaget i interviews.

| forleengelse af vores hypotese har vi fokuseret pa de administrative hovedprocesser, der er kendetegnet ved handtering af mange transaktioner af relativt ens karakter. Her vil
potentialet ved automatisering som udgangspunkt veere sterst. De omfatter: 1) fakturering, 2) forbrugsregnskaber og driftsregnskaber, 3) regulering & varsling og 4) afstemninger &
kontroller. Disse processer traekker ca. 50 % af Ejendomsadministrationens ressourceforbrug svarende til ca. 11 arsvaerk.

Vi har taget udgangspunkt i tegninger af procesflow pa omraderne for at skabe en fzlles forstaelse og identificere barrierer for en effektiv proces. Formalet har veeret at identificere,
hvorledes processerne kan systemunderstattes bedre og dermed skabe forudsaetning for realisering af et effektiviseringspotentiale. Ejendomsadministrationen er i gang med at
kravspecificere forbedringer til WeDo/Vitec. Det giver umiddelbart mening at optimere fagsystemerne. Det er dog uklart, hvor langt man kan na ad den vej. Derfor er det tilrddeligt, at
KEID undersgger, hvorvidt man skal have et supplerende Bl-veerktej, der pa den korte bane kan give end-2-end-systemunderstattelse sammen med de fungerende fagsystemer.

Analyseaktiviteter:
Der er gennemfort falgende analyseaktiviteter:

» Dataindsamling og gennemgang af procesbeskrivelser,
statistik, Excelstotteveerktajer, systemvejledning,
regelgrundlag samt resultater fra de workshops,
Ejendomsadministrationen har gennemfert som folge af
de allerede igangsatte optimeringsanalyser.

» Detaljeret og operationel gennemgang af processerne i
interviews med relevante medarbejdere: Jakob Lausted
(fakturaproces og igangveerende effektiviseringsproces),
Birgit Tipsmark Lassen, Sabrina Veeldegaard (reguleringer
og varslinger), Sabrina Veeldegaard (forbrugsregnskaber,
Gl- og OMK-regnskaber), Lilli Lindhart Serensen
(driftsregnskaber), Per Fruergaard (forbrugsregnskaber),
Birgit Tipsmark Lassen & Any Grubbe (afstemninger &
kontroller), Sofie Vogel (driftsregnskaber), Mogens
Pedersen (driftsregnskaber og it-understattelse).

Processerne er gennemgéet med henblik pa 1) at fastsla de
vaesentligste procesdeles ressourcetraek, 2) identificere
barrierer for effektivitet samt 3) anslé effekten af at eliminere
disse barrierer.

Effektiviseringspotentialet er derefter pd baggrund af udsagn
fra afdelingen og KPMG's erfaringer med de givne
lzsningsmuligheder udregnet konservativt for de enkelte
proceselementer.

KPMG!

Problemstillinger, der modvirker effektivitet:

Vi har i forbindelse med gennemgang af processerne
observeret, at WeDo, KASA og Kvantum i ringe grad
understatter processerne end-to-end. Det er dermed
bekreeftet, at der er et stort effektiviseringspotentiale,
hvis man forbedrer systemunderstattelsen.

De to fagsystemer, KASA og WeDo, skaber
sammen med gkonomisystemet Kvantum et
vaesentligt omfang af afstemningsopgaver, som
folge af ukorrekt dataafspejling pa systemernes
konti.

Ofte starter processerne med et betydeligt
tidsforbrug péd manuel indsamling af data.

Der er omfattende problemer i WeDo med at ind-
/udleese data til behandling, analyse og videre
bearbejdning til f.eks. Kvantum.

Adressestyringen er ikke optimal, hvorfor
meddelelser om lejeforhold til bruger og betaler er
unedig manuel og arbejdskreevende.

Afdelingens medarbejdere benytter et starre
udvalg af individuelt udviklede stetteredskaber —
Excelstyrings-/beregningsark. Der er behov for brug
af feelles paradigmer.
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And

Fordeling af ressourceindsats pa serviceomrader

| tabellen til hgjre ses den samlede ressourceanvendelse pd delopgaver i
Ejendomsadministrationen.

De administrative processer, der er i fokusanalysen, er som sagt: 1) fakturering, 2)
forbrugsregnskaber og driftsregnskaber, 3) regulering & varsling og 4) afstemninger &
kontroller. Afdelingens ressourceanvendelse fordelt pad opgaver kan ses i skemaet til hgjre.

Analysen indikerer, at optimeringer af fagsystemerne og supplerende stotteveerktgjer samt
bedre brug af Kvantum vil kunne skabe et effektiviseringspotentiale pa 4-5 arsveerk, jf. tabellen
nedenfor:

Delopgave Arsvaerk aktuelt Potentiale for effektivisering
arsveerk

Regulering og varsling

Drifts- og forbrugsregnskaber
Afstemning

Kebs- og salgsfaktura

Arsveerk i alt

Vurderingen af potentialet bygger pa, at Ejendomsadministrationen i dag leser sine opgaver
med meget mangelfuld it-understattelse og en vaesentlig diversitet i, hvorledes medarbejderne
hver iser lgser relativt ens opgaver.

Pa de kommende sider gennemgas potentialet disponeret i 3 afsnit:

1. Gennemgang af processer

1) Regulering og varsling, 2) 3.-mand regulerer leje, 3) Drifts- og forbrugsregnskaber, 4)
Afstemning og kontroller, 5) Fakturahandtering.

2. Perspektivering af lgsningsforslag

1) Bedre fagsystem og/eller Bl-stotteveerktej, 2) Betalingsplaner og autogodkendte fakturaer i
Kvantum.

3. Omkostninger og tidsperspektiv

1) Der vil veere behov for investeringer i forbedrede lgsninger til understattelse af processerne i
Ejendomsadministrationen. Det er der en del omkostninger forbundet med. Omkostninger og
tidsperspektiv for lasningernes eventuelle implementering estimeres og vises i et samlet
nettogevinstregnskab.
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YSE al ciendomsadministrationen

Serviceomrade Delopgaver Arsvaerk
aktuelt
Udlejning af kommunale ¢ Kontraktudarbejdelse 1,1
bygninger til (lejeaftaler)
kommunale formal * Administration af ejerforeninger 0,9
mv.
» Sagsbehandling af 2,2
administrative forhold pa
lejemalene
Indlejning af 3.-mands + Afstemning (foregar ogsa i EB) 1,5
bygninger » Sagsbehandling af 0,6
administrative forhold pa
lejemalene
* Reguleringer mv. 0,9
Udlejning af bygninger » Sagsbehandling af 2,4
til Bolig og Erhverv administrative forhold pa
lejemalene
* Reguleringer, varslinger mv. 2,8
+ Forbrugsregnskaber, Gl- og 1,9
OMK-regnskaber
Tveergdende opgaver + Systemunderstattelse (FM, 1,3
WEDO, Kvantum)
» Driftsregnskaber 0,4
» Forbrugsregnskaber 1,3
+ Handtering af input vedr. 1
fritagelse af ejendomsskat
» Ejendomsvurderinger 0,2
» Fakturabehandling 1,7
» Excelarbejde 0,2
« Afstemninger, kontroller 1,1
» Eksperter pa driftsregnskaber 0,0
* Alle forbrugsregnskaber 0,0
» Karsler varslinger 0,0
Arsveerk i alt 21,5
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Reguiernng og varsing

Kommunen lejer bygninger ud til bolig og erhverv.
Disse skal reguleres, og reguleringen skal i visse tilfzelde
varsles. Det er i lejeaftalerne specificeret, hvilke
parametre som ligger til grund for regulering af lejen.

Reguleringerne sker som fglge af eendringer i nettopristal, skatter
og afgifter, satser (f.eks. for vedligehold) og andre
omkostningsbestemte forhold.

Reguleringerne retter sig imod ca. 600 lejemal til privat bolig og
erhverv og foregér over hele regnskabsaret jf. bestemmelserne i de
enkelte lejeaftaler.

Det er oplyst, at requleringer og varsling tager ca. 2,8 arsvaerk.

Reguleringer indtastes i WeDo i henhold til aftaler og lovgivning.
Safremt lovgivning eller kontraktgrundlag eendres efterfalgende,
opdateres dette ligeledes i WeDo.

| procestegningen ses, hvor stor en del af den samlede
ressourceindsats de enkelte procestrin tager. Trekanterne markerer,
hvor der er barrierer for en effektiv administration. Barriererne
kommenteres punktvis i grafikken og nedenfor:

1. Beregning af reguleringerne er en meget arbejdskraevende
proces, fordi den ikke understottes tilstraekkeligt af fagsystemet.

Det optimale ville veere, at fagsystemet WeDo fuldt kunne handtere
beregningen af den enkelte regulering pa det enkelte lejemal, og at
data hertil kunne indleeses automatisk fra kilden. Alternativt kan
beregningerne saettes op i et Bl-vaerktej for alle lejeméal med en
dataudleesningsfacilitet til WeDo. Da det er uklart, hvad fagsystemet
vil blive udviklet til, og i hvilket tempo det vil ske, har vi valgt at
basere vores case p4, at udvikling af beregningsfaciliteter til
regulering mv. i et Bl-veerktgj vil veere nedvendig.

2. Indleesning af data til requlering er en meget arbejdskraevende
proces i WeDo og omfatter manuel indtastning af regulering.

Indleesning til WeDo skal kunne optimeres gennem forbedret
indlaesningsfacilitet, séledes at data fra eksterne kilder eller fra
Ejendomsadministrationens egne kilder kan indlzeses. Dermed kan
ressourceindsatsen ved WeDo-kerslen reduceres.
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3. Kommunikation med lejer i forbindelse med varslinger er ofte
ressourcetung som folge af mangelfuld adressehandtering i
WeDo.

Hvis WeDos kommunikationsdel til lejere og betalere blev
forbedret, ville arbejdet med forsendelser og korrektur kunne
reduceres. Kan dette ikke etableres i WeDo, anbefales etablering
af en adressestyringsfacilitet i Bl.

Kan man ikke inden for en kortere tidshorisont forbedre
fagsystemet pa ovennavnte punkter, vil vi anbefale at etablere et
feelles styringsark i Bl, som kan indsamle data og beregne
reguleringerne og udlese i et format, som kan indleses i
fagsystemerne og gkonomisystemet.

Det foreslas endvidere, at Ejendomsadministrationen
implementerer en adressestyringsfacilitet, der kan sikre, at
afsendelse af varslinger foregar automatisk og i endnu hgjere grad
via e-Boks.

1

Beregninger af
regulering er tung og
foregér i Excel uden

for fagsystemet

Udtraek af
data til
KASA og
WeDo til
styringsark

Beregning af
regulering

40 %

DEICRIE]
selskaber m.v.

Konti
Lejeforhold og
indtastning af
regulering

Lister mv.
Oplysning om
reguleringer
relateret til: Skat,
omkostning,
satser, nur[oprl

Konti
Udgifter trazkkes
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Ifalge analysen ligger 90 % af ressourceindsatsen i
proceselementerne: ‘Beregning af regulering’, ‘WeDo-kersel’ og
‘Varsling’. Se procestegning nedenfor.

Det er KPMG's vurdering, at implementering af de foresldede
tiltag vil kunne reducere arbejdet i disse proceselementer
betydeligt.

Omfanget af manuelle indtastninger og manglende beregnings- og
adressehandteringsfaciliteter koster tid i sig selv og genererer fejl,
der koster tid at rette. Det er veldokumenteret i studier heraf
samt i medarbejdernes udsagn, at reduceret manuel indtastning,
bedre beregningsfaciliteter samt bedre adressehédndtering vil
medfore en meget betydelig arbejdslettelse. Reduktionen kan
ligge i spaendet fra 80 % til 40 %. Et konservativt sken pa
potentialet er 50 % af ressourceindsatsen i de omfattede
proceselementer. Potentialet anslds til 50 % af ressource-
indsatsen i de omfattede proces-elementer, svarende til 1,3
arsveerk (2,8 arsvaerk*90 % *50 %).

2 3

WeDo understatter WeDo understatter ikke
ikke indleesning af adresse-styring og
reguleringsberegning kommunikation om

tilstraekkeligt varslinger tilstraekkeligt

WeDo kersel af
regulering

30 %

Varsling

20 %

Kontrol

5%

Kvantum

Konti

Modtager
konteringer ved
bogfering

Handtering af
indsigelser

5 %
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J-mandredd

Kebenhavns kommune indgar aftaler om at indleje
ejendomme for at kunne imgdekomme behovet for
ejendomsfaciliteter i kommunens drift- og
serviceaktiviteter (‘3.-mandslejemal’).

| denne proces handteres situationer, hvor udlejer
regulerer lejen - typisk forhgjer lejen.

Der er ca. 500 3.-mandslejemal. Disse reguleres ofte 2-3 gange om
aret og mindst en gang arligt.

Processen starter, nar udlejgr af 3.-mandslejemal udsteder faktura,
der afviger fra lejebetaling. Arsagen vil typisk vaere kontraktaftalt PL-
stigning, og endringer i udlejers skatter/afgifter, varme-, el- og
driftsomkostninger.

Reguleringerne kontrolleres for compliance til kontrakt/aftale og
indtastes i WeDo i henhold til kontrakt/ aftaler.

Det er oplyst, at behandling af 3.-mandsrequlering af leje tager ca.
0,9 arsveerk.

| procestegningen ses de enkelte procestrin. Trekanten markerer
effektivseringspotentiale:

1. Kontrolprocessen er tilrettelagt, sa 70 % af kontrolindsatsen gar
med at kontrollere de 90 % af reguleringerne, som er |
overensstemmelse med aftalegrundlaget.

Det er relevant at se pd, hvorledes kontrolindsatsen péa de
reguleringer, som falger aftalegrundlaget, formindskes. Det foreslas
at reducere ressourceindsatsen péa kontrol af disse ved at laegge
betalingsplaner for de enkelte lejemal. Hver regulering vil derefter
kunne kontrolleres automatisk mod betalingsplanen, og man kan
lade de fakturaer, der folger betalingsplanen, ga til automatisk
betaling. Forudsaetningen for at kunne indfgre en sadan praksis er,
at der gennemfares en risikovurdering, og at der evt. indferes en
yderligere risikomitigerende indsats — f.eks. kontrol ved stikpraver
eller anden intelligent automatisk kontrol.

Hvis WeDo kunne laese faktura, indeholde en kontraktbaseret
betalingsplan, efterregne og processere fakturaer, der er i
overensstemmelse med betalingsplanen samt stoppe faktura, der
ikke er i overenstemmelse med betalingsplanen, ville det veere et
lasningsperspektiv.

Et alternativ er at bringe Kvantums betalingsplan og
fakturakontrolfaciliteter i funktion.

Implementering af betaling efter betalingsplan vil betyde, at de
fakturaer, som er i overensstemmelse med aftalegrundlaget (90
% af fakturaerne) processeres automatisk. Det er oplyst, at 70 %
af ressourceindsatsen i kontrollen er rettet mod disse.

Den manuelle sagsbehandling af fakturaer vedr. regulering i 3.-
mandslejemal fylder langt den sterste andel af den samlede
ressourceanvendelse i processen. Automatiseringen af denne
proces vil derfor kunne fjerne hovedparten af det manuelle
arbejde svarende til en reduktion fra 90 % til 50 %.

Et konservativt sken er, at effektiviseringspotentialet dermed er
2/3-dele eller 67 % af ressourceindsatsen i de omfattede
proceselementer. Potentialet anslas til 67 % af
ressourceindsatsen i de omfattede proceselementer, svarende til
0,4 arsveerk (0,9 arsveerk*70 %*67 %).

Regulering
WeDo

1. Faktura afviger
fra lejebetaling

Er regulering i
overensstemmels
€ med kontrakt?

Udlejer ved 3. mands lejemal

Kilde: Ejendomsadministrationens forretningsgangsbeskrivelser

3. Kontakt udiejer

ogvffeti? 4. Beslutning om
S;Jemme‘se i ingen regulering

lejestigning

udsteder faktura, der afviger fra ' 1.
lejebetaling 90% af reguleringerne er OK ift. aftalegrundlag.
| 70% af kontrolindsatsen fokuserer pa disse.

Regulering
udfert / besiuttet
.| at reguiering
ikke skal ske

2. Indtast
regulering i Wedo
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FOrorugs- og ar

Udgifter opgeres til forbrugsregnskabet én gang arligt.
Storstedelen i perioden fra 1.1. til 1.5. | forbrugs-
regnskaberne registreres forbrug for vand, varme, el og
derudover visse driftsomkostninger.

Det er oplyst, at opgerelse og fordeling af forbrugsregnskaber og
varsling tager ca. 3,2 arsveerk (1,9 Erhverv/Bolig + 1,3 drsvaerk
forbrugsregnskaber - fordeling).

Regnskabsprocesserne forlgber i store treek som beskrevet i
nedestaende punkter:

« Excelstyringsark oprettes som tilrettet kopi af seneste udgave.

» Data fra KASA og Kvantum fas fra KEID gkonomi (Excel)
(tidskreevende, fordi gkonomidata samles manuelt), og det
vurderes, om udgift skal paleegges KEID eller lejer.

« Faktura hentes i Kvantum (flere tusinde bilag gennemgas). Der
produceres et forbrugsregnskab pr. ejendom, hvorefter forbrug
fordeles pa lejemal.

¢ Data legges ind i Excleark.

* | en rekke tilfeelde benyttes afregningsselskab (Ista m.fl.) til
produktion af forbrugsregnskaberne.

* Nar forbrug ikke kan henferes direkte til én lejer/betaler, fordeles
forbrugsudgift til et antal lejere/betalere pa basis af m,-opgerelser
over lejemalene. Der er knapt 300 af disse fordelingsregnskaber.

* Nar regnskabet er opgjort, afregnes med lejer/betaler, og der
bogfares.

| procesfiguren har vi afmeerket 4 punkter, der er identificeret som
barrierer for optimale regnskabsprocesser:

1+2. Indsamling af ekonomi- og forbrugsdata er ressourcekraevende

0g data er sveaere at kategorisere, fordi de indsamles fra mange
forskellige kilder og kommer i forskellige formater.

Der bruges megen tid pa at indsamle og kategorisere data, sa lejere

kan afregnes korrekt. Fejl opstar ofte ved bestilling.

Det anbefales at indarbejde rutiner, som sikrer, at bogfering og
udtreek fra Kvantum og KASA sker i formater, der er fuldt afstemt
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gnskane

med behovene i regnskabsprocessen. Der skal bestilles ved de
rigtige rekvisitioner, og det skal sikres, at faktura pasaettes korrekt
debitornr. Bestillings- og bogferingsprocessen skal rettes mod at
bibringe de nadvendige registreringer til regnskabet.

Arbejdet med at indsamle data fra forsyningsselskaberne kan lettes
ved at fa samlede opgerelser fra selskaberne i et format, som
muligger efterfelgende databehandling.

Alternativt kan dataleesningsrobot benyttes til laesning af data fra
forsyningsselskabernes hjemmeside.

3. Lejemdélenes my-registrering ikke palidelig.

M,-opgerelserne er ikke pélidelige, hvilket medfarer merarbejde de
mange steder, hvor m, benyttes som fordelingsnegle.

KEID har iveerksat et opmalings- og mapningsprojekt. Dertil arbejder
man med at sikre, at bade KASAs og WeDos mZ2-oplysninger er
retvisende. Dette projekt ber fierne usikkerheden omkring opmaling.

Indsamling af
gkonomidata er
meget
tidskreevende

Udgifter kommer
via bogfering i
Kvantum. Forbrug
kommer fra
selskaberne (opgerelse
over mdr. forbrug — el
nemkonto)

Samling af data:
Forbrug vand, varme, el, drift
varmecentral, feellesarealer og
andre feellesudgifter

Data fra
selskaber m.v.

Lister og opslag:
1 Forbrugt enhed
2Samlet
omkostning

3 Periode

Omkostninger
drift
M2-registrering

1. 2

Opgorelse af vand-,
[~ varmeregnskaber fra HOFOR
kreever opslag pd HOFORs
hjemmeside

Data sendes til ISTA
m.fl. Der beregner
udgift som paleegges
lejer

4. WeDo understotter ikke adressestyring og kommunikation om
regnskab tilstraeekkeligt.

Afsendelse af opgerelserne er besvaerliggjort af, at WeDo ikke kan
skelne mellem juridisk lejer og betaler. Dette medferer manuelt
arbejde og stort tidsforbrug, nar regnskabsopgerelserne afsendes.

Hvis dette ikke rettes op i WeDo, anbefales det, at
Ejendomsadministrationen styrer afsendelsen fra en tilknyttet BI-
database med udskrivningsfacilitet.

Det er KPMG's vurdering pa baggrund af interviews og lignende
cases, at implementering af de under punkt 1-4 oplistede tiltag vil
kunne muliggere en naesten fuld automatisering af processerne for
forbrugs- og driftsregnskaber, svarende til en reduktion af det
manuelle arbejde fra 90 % til 50 %. Tager man athaengighed af
eksterne dataleveranderer og den aktuelle modenhed for
automatisering i betragtning, som analysens data og interviews viser,
anlaegges et sken i den helt lave ende svarende til 50 %. Potentialet
ansldas til 50 % af ressourceindsatsen i de omfattede
proceselementer, svarende til 1,5 arsveerk (3,2arsvaerk*95 % *50 %).

3. 4

Lejemals m2-reg. ikke WeDo understotter ikke

Sl fali adressestyring og
[ palidelig som grundlag for o
forbrugsfordeling | kommunikation om

regnskab tilfredsstillende

4

Afregningsselskab
(ISTA, Brunata, Minol)
producerer regnskab og
sender det | fil til
Ejendomsadmin.

Regnskab (fil der kan kere
direkte (stivejen) | WeDo)
modtages. Breve sendes til lejer.
Indlevering til
opkreevningsprocess og
bogfering

50 %

Konti

Viser kun

KS treekker
posteringer
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eMNINg 00 KON

Afstemning skal sikre, at alt er bogfert korrekt, og at de
konti, som spejler hinanden i WeDo og Kvantum, faktisk
viser det samme.

Da forretningsprocesserne i Ejendomsadministrationen
er bygget op om fagsystemerne WeDo, KASA og
okonomisystemet Kvantum, er der et relativt
omfattende afstemningsarbejde mellem systemerne.

Afstemning sker lgbende for hurtigt at kunne korrigere fejl og for at
undga uoverskueligt store mellemregningskonti.

Det er oplyst, at afstemning af 3.-mandslejemal til lejeindtaegt tager
ca. 1,5 og evrige afstemninger 1,1 arsveerk. | alt 2,6 drsveerk.

| dag afstemmes, om WeDo-posteringer er i Kvantum, og der
ryddes op i bogferingen, hvor der er differencer pa de relevante
konti (Lejeindteegt, Statuskonti depositum, §18/21
udvendig/indvendig vedligeholdelse, mellemregningskonti).

Hver maned afstemmes ar til datoliste. Afstemning sker fra
Kvantum (BS - betalingskerslen) til WeDo.

Endvidere afstemmes, at udgiften (betaling til udlejer (3.-mand)) i
Kvantum afspejles i opkraevningen (indteegt) i WeDo. Der skal veere
1:1-afspejling af konti mellem WeDo og Kvantum.

De typiske arsager til differencer er bogferingsfejl, tastefejl, fejl som
folge af at WeDo ikke kan indlzese BS-Plusfiler, og fejl som felge af
at lejere skriver forkert pa betalinger. Se figuren nedenfor:

Typiske arsager til difference

I Bogferingsfeil

I Udiejer sender opkraevning for sent/forskudt

ole

Effektivisering af alle afstemningsprocesser starter med at
forhindre, at differencer opstar — sa denne forebyggende indsats
foreslas som et hovedindsatsomrade i forsgget pa at reducere
arbejdsbyrden inden for afstemning.

| procesfiguren har vi afmaerket tre punkter, der medferer
uforholdsvist heijt tidsforbrug i afstemningsarbejdet:

1. Identifikation af differencer tager uforholdsmaessig lang tid.
Identifikationen af differencer kan automatiseres ved at kere lister
med kontoudtreek op mod hinanden. Det vil kunne reducere
denne del af processen betydeligt.

2. Der opstér en stor maengde differencer, som felge af at WeDo
ikke kan indleese BS Plus-lister tilfredsstillende. Det er afgerende
vigtigt, at WeDos indlaesnings- og udleesningsfacilitet forbedres,
sa indleesning kan ske uden fejl og udleeste data kan behandles
effektivt. WeDos ringe funktion pa dette punkt genererer meget
manuelt tastearbejde — der er en tidsrever og giver veesentlig
risiko for fejl.

1.
Identifikation af

B differencer er en

tidsrever

N

Opslag i WeDo konto/
indsamling af data:
Der treekkes
oplysninger om 10-15
konti i WeDo.

5%

Kvantumdata
modtages fra KS

statuskonti). Differencer

3. Differencer opstar, som folge af at indbetalere ikke skriver
rigtigt kontonummer pa indbetaling. Det anbefales at understotte
indbetalingen, sa den naesten fuldt afvikles over betalingsservice.
(Forudsaetter dog, at systemerne kan handtere BS-Pluslister) og
generelt saette ind med forebyggende arbejde mod bogferingsfejl.

Lesningsforslag 1, 2 og 3 vedrerer ca. 85 % af tidsforbruget i
afstemningsprocesserne, jf. figuren nedenfor.

Det er veldokumenteret i interviews og evrig data, at der kan
gores en del mere for at forebygge de fejl, der eger
afstemningsarbejdet. Herunder at fa bugt med ind-
/Judlaesningsproblemer, der koster tid og genererer fejl. Det er
endvidere muligt, at seette autoafstemning op i Kvantum og
understotte dette med en Bl-losning, som kan afstemme
Kvantumeksterne konti. Det vil kunne reducere de manuelle
afstemninger betydeligt fra 70 % til 50 %. Afhaengighed af
eksterne data (posteringer fra bank/BS) ger, at vi anslar potentialet
i den lave ende. Potentialet anslas til 50 % af ressourceindsatsen i
de omfattede proceselementer, svarende til 1 drsveerk (2,6
arsveerk*85 %*50 %).

2. 3.
' Differencer opstéar bl.a. som ' Differencer opstar bl.a.
folge af WeDo- som felge af at lejere
indlzesningsfejl og B skriver forkert konto pa

kontoaendringer i WeDo betaling

A

4

KS identificerer
differencer (vedr.

Behandling af
differencer.
Behandling af
differencer

Evt. rettelse-bogfering

i WeDo og afsendelse

af rettelsesark til KEID
gkonomi og KS for
rettelser i Kvantum

5%

pa (mellemregnings-,
lejeindteegtskonti)
identificeres af KEID

30 % 55 %

Il Systemfejl - BS+ (fil kan ikke leeses af WeDo)
I Lcjere taster forkert konto ved indbetaling
I Varmeregnskab - ekstraopkraev. er ikke tastet rigtigt ind i WeDo
I Manglende bilag - s& der ikke kan opkraeves

Evt. videre proces til
betaling/ opkraevning
eller omkontering

Kont 5 %
Lister udtraekkes|
til Excel fra KS
Parallelle konti

Data fra
selskaber m.v.

Kont
Sikre at WeDo-
posteringer er i
Kvantum
Parallelle kont

Vv

* Lejeindtaegt, statuskonti,
depositum, 818/21 udv/indv

vedligeholdelse,
; mellemreg.konti
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KPDS- 00 Salgsfakturanenanding

KEID opkrzever fagforvaltninger og private lejere for leje
af ejendomme, der er administreret af KEID.

KEID modtager endvidere fakturaer til betaling for
indlejede ejendomme og andre udgifter.

Fakturaprocesserne omfatter:

* Manuel betaling af udgifter til 3.-mandslejemal

« Betaling af faktura pa tredjemandslejemal via betalingsservice
*  Opkreevning af private lejere

*  Opkreevning af kommunale lejere.

Det er oplyst, at behandling af kebs- og salgstakturaer tager ca. 1,7 -
arsveerk (Manuelle betalinger vedr. 3.-mandslejemal tager ca. 1,3

arsveaerk).

Langt hovedparten af arbejdsindsatsen i forbindelse med
behandling af salgs- og kebsfaktura gar til at handtere manuel
betaling af udgifter til 3.-mandslejemal.

Derfor er processen for manuel betaling af udgifter til 3.-mands-
lejemal seerligt i fokus for et muligt effektiviseringspotentiale.

Forretningsgangen omfatter manuel betaling af driftsudgifter for
lejemal, som KEID har indgéet med leveranderer, der ikke er en del
af Kgbenhavns Kommune. Det kan veere private udlejere, statslige
instanser eller lignende.

Processen gennemfares med opmaerksomhed p4, at konsekvensen
af ikke at betale faktura rettidigt kan veere omfattende, da det kan
give udlejer grundlag for at opsige lejer (Kebenhavns Kommune).

| procesfiguren har vi afmaerket tre punkter, der er medfarer
uforholdsvist meget arbejde:

1+2. Ca. 70 % af tidsanvendelsen ligger i vurdering af, om faktura
er korrekt, og om den skal betales eller ej. Langt hovedparten af
regningerne kommer fra HOFOR og Energi Danmark.

Den veesentligste tidssluger i processen er vurdering af det meget
store antal fakturaer for el, vand og varme.

KPMG!

(HOFOR star for 100 % af vand/varme, og Energi Danmark star
for af 95 % af afregningerne for el). Hovedparten af disse
fakturaer vil kunne godkendes gennem en automatisk
kontrolproces ved at benytte autofakturagodkendelse i Kvantum.

Denne fremgangsmade vil skulle understattes af en
risikovurdering med implementering af risikomitigerende
aktiviteter.

3. Langt hovedparten af de resterende manuelle betalinger er
betalinger til 3.-mandslejemal. Hvis udlejer benyttede PBS, ville
en meget stor del af den resterende ressource til gennemfarelse
af betalinger kunne reduceres.

Lasningsforslag 2 vedregrer 70 % af ressourceanvendelsen i den
manuelle fakturaproces, jf. figuren nedenfor.

1. '
' 70% af ressourceanvendelsen
| ligger i kvalitetssikring af faktura

Under forudseetning af at der opsaettes et autofaktureringsflow |
Kvantum (standardfacilitet), er det helt realistisk at reducere
ressourceanvendelsen pa manuel kontrol af fakturaer fra
forsyningsselskaberne og dermed den samlede
ressourceanvendelse pa kvalitetssikring af fakturaer med 2/3.
Potentialet anslés til 67 % af ressourceindsatsen i de omfattede

proceselementer, svarende til 0,6 arsveerk (1,3 arsvaerk*70 % *67

Langt hovedparten af regninger
[ kommer fra forsyningsselskaberne u
HOFOR og Energi Danmark

%).

2. 3.

Hvis flere regninger gér via
PBS vil der veere et
effektiviseringspotentiale

Faktura korrekd]

Ejendomsadmininstrationen

1. Faktura
modtages

Kvantum

o 3 Fakua
7| ogodkendes

2 4 Kredtnota

fremsender
Kredtnota

Kilde: Ejendomsadministrationens forretningsgangsbeskrivelser
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KEID - Optimering i Eiendomsadministrationen

JEare Tagsysiem Ko

Den overordnede konklusion pa budgetanalysen i
KEID’s Ejendomsadministration er, at der er et
betydeligt potentiale i at automatisere og
systemunderstgtte arbejdsprocesserne yderligere.

Bolig-/ejendomsadministration med udlejning, opkraevning,
indkab/rekvisitioner, regulering, regnskab med forbrug, drift og
vedligehold er omdrejningspunkter for processerne.

Dette understotter WeDo kun delvist. Problemerne er, som vist i
analysen, omfattende i forbindelse med at ind-/udlaese data,
adresse-/forsendelseshandtering, beregninger og arealangivelser.

Dataindsamling tager tid, og data er fejlbehaftede. Tastearbejde og
manglende muligheder for at indlaese og udleese filer genererer fejl
og tager tid.

Hvis ikke der inden for kortere tid kan rettes op pa dette gennem
forbedringer i den kommende WeDo-/Vitec-lgsning, kan
WeDo/Vitec understattes af et moderne Bl-system. Dette system
skal ikke opfattes som erstatning for de eksisterende systemer,
men fungere som den lim, der nemt og agilt binder de eksisterende
systemer sammen ved dataintegration, samtidig med at det er en
steerk beregningsmotor, der understotter de enkelte ensartede
beregningsopgaver.

Dette kan i kombination med forbedrede dataindlaesnings-
/udlaesningsfaciliteter i WeDo effektivisere arbejdsprocesserne
vaesentligt.

Ovenstaende foreslas fulgt op af andre initiativer, herunder at
betalingsservice udnyttes mest muligt, kombineret med reduktion
af fejl ved bedre bogfering, korrekt brug af rekvisitioner og
udnyttelse af Kvantums autobetalings-/afstemningsfaciliteter.

Bl-veerktajet skal kunne indleese data via dataformater fra f.eks.
forsyningsselskaberne og handtere integrationer til WeDo, KASA og
Kvantum eller udleese i formater, der kan indleeses i fagsystemerne.

Bl-veerktojet kan tilknyttes et dataindlaesningssystem (f.eks. CCM-
system) og foreslas at indeholde de elementer, der ikke
understattes tilstraekkeligt af fagsystemerne:

KPMG!

Deregninger 0g bedre brug a

Solderet e
Kvantum

Styring af datakrav/-input til kontraktsdata, driftsregnskab,
forbrugsregnskab og regulering inkl. indleesning af lejeaftaledata.

Beregner til a) driftsregnskab, b) forbrugsregnskab, c) reguleringer,
d) fordeling af udgifter til lejemal.

Udlaesning/integration til WeDo/Vitec, KASA, Kvantum,
afregningsselskaber samt facilitet for afsendelse til lejere/betalere.

| figuren er et nyt setup bygget op omkring et Bl-vaerktgj illustreret:

1.

Ressourceforbrug minimeres
ved integrationer og
mulighed for ud- og

indleesning af datafiler.

KASA
Driftsudgifter
treekkes til Bl-

veerktgj

Bl-veerktoj
Dataindleesning
- integration af
Data: HOFOR,
Energi
Danmark, ISTA,
Brunata,

Minol
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1+2. Ressourceforbrug reduceres ved at etablere en Bi-losning, der
kan udfere dataindsamling, beregning og dataudleesning. En sadan
lasning skal afstemmes med de muligheder, et nyt-/opgraderet
fagsystem kan tiloyde.

Fejl ber sages minimeret bl.a. ved fokus pa at bestillingsopgaver
startes rigtigt samt sikring af korrekte indbetalinger fra lejere.

Endvidere udnyttes Kvantums autobetalings-/afstemningsfaciliteter,
og betalinger forberedes til autoafstemning i Kvantum, saledes at
afstemningsarbejdet mindskes. Kvantums autobetalings-
/afstemningsfaciliteter skitseres pa naeste slide.

WeDo
+
Kvantum

2.

Ressourceforbrug pa

Bl-veerktej fejlretning, afstemning,

Database
cuber og
beregningsreg
ler

v

Bl-verktej
Rapportering

drifts-/forbrugsregnskab
uddata gsreg

minimeres
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KEID - Optimering i Eiendomsadministrationen

pelaingsplianer 0g autogodkendie fakturaer 1Kvan

KEID’s Ejendomsadministration bruger en del ressourcer Betalingsplan kan endvidere saettes op ved bogfering til Bade autoafstemningsproceduren og automatisk
] g ) : .
pa at afstemme konti og fakturering. Disse to omrader  forvaltningernes konti. fakturabehandling kreever, at de egnede emner udveelges, at
iati H 3 ) ) rocessen gas igennem, sa betingelserne for den automatiske
er under de rigtige forhold mulige af automatisere. Et oplagt emne for automatisk fakturagodkendelse er betaling af - gas 19 ¢

‘ i Iskab ¢ ) (vand 0 d proces opfyldes (f.eks. etablering af transaktionsspor til
Potentialet i den automatiske afstemning og automatisk [OrSYningsselskabemes afregninger (vand, varme og el), der betalingens ophav). Hvis det er nedvendigt at etablere
kommer pa faste tidspunkter og uden starre a&ndringer i belgb.

fakturering ligger ' at fjerne en vaestentlig del af dej Nar parametrene er sat, bliver efterfelgende fakturaer automatisk i?ts{n;i?gsgolbgtter (f.uel'<s. vetd autqustemning uden for
manuelle afstemnings- og faktureringsopgaver. Tilbage  qkendt, betalt og bogfert, hvis de falder inden for de fastsatte anturm, skatder 0gsa INVesteres 1 disse.

er arbejdet med de specielle tilfelde (posteringer, som  parametre. Forkert opsaetning af automatikkerne er en seerlig risiko, da de
ikke autoudlignes/falder uden for de fastsatte tolerancer dermed kan generere fejl. Det giver en risiko for, at en maengde

samt overvagning af systemets automatikker). ;Eif%ggg::gg;gﬁgier et automatisk fejl ophobes, uden at de opdages.

Autoafstemning Begge procedurer vil kreeve en grundig risikovurdering, der har

] ] . fokus p4, at fejl i den automatiserede proces mitigeres/opdages
I afstemning holdes kontoudtog op imod det, der er bogfert pa én umiddelbart, og at der implementeres tilstreekkelige kontrol-
eller flere konti. Kontrollen involverer ofte at treekke to separate seet Jopfalgningsprocesser.

data og se, om de samme posteringer kan findes pa begge steder
ved at kigge pa belebssatser, dato, kontering m.m.

Denne proces kan erstattes af robotter eller kan udferes i Kvantum,
hvis visse betingelser er opfyldt.Robotter vil automatisk kunne
indhente og analysere data fra forskellige databaser ved samme
beslutningsregler, som medarbejderen bruger til at vurdere, om
posteringer matcher.

Fakturaer kommer fra A) Fakturaen godkendes
Kvantum kan pa egne konti autoafstemme og udligne f.eks. forbrugsselskaberne. el regsiETEs | auimiEk eller Faktura betales og v
tilgodehavender, hvis der er det rigtige t kti 1l Falsiuier il e Kvantum og konteres ) Belllospranss ier uakving bogferes jeevnfer Data overferes til
go e_ avenaer, v S der erae .g 1ge rlansa IOﬂ?SpOF I . tags sa de kan ga pa e overskredet og faktura gar til gkontelrin WeDo/ KASA
oplysning om betalingens ophav i konteringerne pa bankkonti, rigtig konto og manuel godkendelse 9
mellemregningskonti og driftskonti. Det forudsaetter dog, at SAP’s godkendes C) Manuel godkendelsesproces

standardfunktioner er opsat til det. Er det tilfaeldet, kan et
tilgodehavende (f.eks. lejeindteegt), der er bogfart som indteegt pa
en driftskonto, men star som ubetalt pad en mellemregningskonto
udlignes/nulstilles automatisk pa mellemregningskontoen, nar den

faktiske betaling bogferes. Data fra
selskaber m.v.

Automatisk faktura/betalingsplan

Konti
Integrationer til
Kvantum

Fraktura til

Kvantum Konti med
opsatte
parametre for
autogodkendelse

v

Integrationer t
Kvantum

Godkendelse, kontering, betaling og bogfering af faste fakturaer,
som fx el og vand, der kommer pa bestemte tidspunkter og har
relativt lille variation, kan automatiseres. Der opsaettes parametre,
der bestemmer kontering af samme regning, automatisk
godkendelse og betaling inden for visse tidsrammer og
belgbsudsving.

m 68
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KEID - Optimering i Eiendomsadministrationen

JmKostninger og tidsperspexiv

Analysen af processerne har identificeret en reekke potentialer for effektivisering. Her er de sat op i en oversigt.

Gennemgangen af processerne har afdeekket en reekke problemstillinger, som modvirker effektiv ejendomsadministration.

Disse er oplistet i tabellen nedenunder som gnsker.

| lasningskolonnen er formuleret overskrift for, i hvilken retning Ejendomsadministrationen kan gé i bestraebelserne pé at
effektivisere. Lasningerne er samlet under 3 overskrifter, som vi i det felgende gar videre med i forhold til at estimere

omkostninger og tidsperspektiv.

» Bedre fagsystem og/eller Bl-veerktgj

» Autofakturering i Kvantum og autoafstemning i Kvantum

*  Praksis.

Proces

Regulering og varsling

@nske

Bedre beregningsfacilitet til beregning af reguleringerne
Bedre dataindleesningsfacilitet i WeDo
Bedre adresse-/forsendelsesfacilitet i WeDo. Ekstensiv brug af e-Boks

Losning

Bedre fagsystem og eller Bl-veerktgj

3. mand regulerer leje

Autofaktureringsfacilitet og autovurdering af lejezendrings sterrelse i forhold til
‘beregnet forventet niveau’

Autofakturering i Kvantum

Forbrugs- og driftsregnskaber

Dataindsamlingsfacilitet som samler de ngdvendige data

Aftaler med forsyningsselskaberne om formater for aflevering af data om forbrug i
behandlingsmuligt format, alternativt datalaesningsrobot mod selskabernes
hjemmesider

Sikre korrekt m2-angivelse i WeDo

Bedre fagsystem og eller Bl-veerktoj
Praksis

Praksis

Afstemning og kontroller

Autoafstemningsfacilitet i Kvantum
Minimere bogfaeringsfejl (fra lejere, medarbejdere)
Indleesning af BS-Pluslister geres mulig i WeDo

Autoafstemning i Kvantum
Praksis
Bedre fagsystem og eller Bl-veerktgj

Kobs- og salgsfakturabehandling

Autogodkendelse opseaettes i Kvantum pa udvalgte fakturaomrader

Autofakturering i Kvantum

KPMG!
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JmKostninger og tidsperspexiv

Omkostningerne pr. initiativ er i overslag oplistet i tabellerne nedenfor.
Nedenfor estimeres aktiviteter vedrerende autofakturering og autoafstemning i Kvantum.

Timepriser er fastsat ud fra at der skannes et mindre behov for ekstern hjeelp. Tidsperspektivet
angives som den tid, opgaven ved en koncentreret indsats vurderes at kunne lgses pa — men
er naturligvis afhaengig af opgavernes prioritering.

Tidsperspektivet for at gennemfere de enkelte initiativer ligger efter KPMG's vurdering ca. %
ar.
Estimaterne bygger pd KPMG's erfaringer med lignende projekter. Estimaterne skal leeses med

forbehold for at der er behov for yderligere specificering af problemstillinger og
lasningsmodeller.

Autofakturering i Kvantum vedr. faktura fra forsyningsselskaberne
Aktivitet - tidsperspektiv V2 ar Timepris/enhed Timer

Forberedelse og beslutning om automatisering

Analyse - identifikation af fakturaer der kan automatiseres kr. 800 150 kr.

Risikovurdering og fastseettelse af parametre - greense for udsving i sterrelse og

aktivering af manuelt faktura godkendelsesflow kr. 800 50 kr.
Systemisk genkendelse af fakturaerne

Opret fakturaplan der, benytter fakturaens ordrenummer til at identificere, hvor

fakturaen skal konteres kr. 800 80 kr.
Opret betalingsplan, der konterer fakturaen ud fra leveranderen og
EANnummeret kr. 800 80 kr.

Opsaetning af fakturaog/eller betalingsplan

For hver fast faktura med mulighed for systemisk
genkendelse, oprettes en faktura- eller en
betalingsplan med de specificerede konterings- og godkendelsesparametre kr. 800 20 kr.

Planen kan veere pr. leverander pr. indkebstype,
pr. institution, eller mere overordnet, som fx pr.
leverander pr. Institution kr. 800 20 kr.

Automatiseret proces implementeres og overvdges

Implementering af overvagning og proces, hvor fakturaer blive genkendt i

systemet og koblet med faktura- eller

betalingsplanen for herefter automatisk at

blive konteret og godkendt. Forudsat at faktura er compliant til de opsatte

parametre (belgbets storrelse m.v.) kr. 800 100 kr.

Total kr.
Note: Timepris/enhed fastsat ud fra at der skennes et mindre behov for ekstern hjaelp

KPMG!

| alt

120.000

40.000

64.000

64.000

16.000

16.000

80.000
400.000

Autoafstemning i Kvantum konti i Kvantum eller konti mellem systemer

Aktivitet - tidsperspektiv V2 ar Timepris/enhed Timer

Forberedelse og beslutning om automatisering

Analyse - identifikation af hvilke konti det er relevant at

autoafstemme kr.

Risikovurdering og fastseettelse af identifikatorer som

muligger transaktionsspor og autoafstemning kr.

Systemisk genkendelse af tags pr. kontering

Opret flow der, sikrer, at identifikatorer benyttes i hele

flowet kr.

Eventuel specifikation til dataleverander udarbejdes

(hvor yderligere specifikation ved kontering kraeves) kr.

Opseetning af robot eller regel i Kvantum som
gennemforer autoafstemning

For hver udvalgt konto opseettes regler som muligger

autoafstemning kr.

Automatiseret proces implementeres og overvages

Implementering af overvagning og proces, hvor

autoafstemning opsaettes kr.

Total

800

800

800

800

800

800

I alt

150 kr. 120.000
50 kr. 40.000
100 kr. 80.000
100 kr. 80.000
150 kr. 120.000
150 kr. 120.000
kr. 560.000

Note: Timepris/enhed fastsat ud fra at der skennes et mindre behov for ekstern hjaelp
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KEID - Optimering i Eiendomsadministrationen

JmKkostninger 0g tidsperspex

Omkostningerne pr. initiativ er i overslag oplistet i tabellerne nedenfor.

Nedenfor estimeres aktiviteter vedrerende praksisaendringer og etablering af Bl-vaerktg;. Timepris for aktiviteterne vedr. praksiseendringer er sat ud fra et estimat over lgnudgift inkl.

. . overhead for kommunens egne medarbejdere.
KPMG er gennem analysen bibragt den opfattelse, at det er uklart, hvor vaesentlig v Y ¢ )

forbedring af fagsystemet WeDo der er i scope i Ejendomsadministrationen. Derfor bygger Timepriser ifbm. etablering af Bl-veerktej er fastsat ud fra at der skennes et behov for ekstern
KPMG's beregninger pa, at der opbygges supplerende systemunderstattelse af hjeelp til en del af disse aktiviteter.

rocesserne i form af et Bl-vaerktg;. : . : . . .
P ) Tidsperspektivet angives som den tid, opgaven ved en koncentreret indsats kan lgses pa —

men er naturligvis afheengig af opgavernes prioritering.
Tidsperspektivet for at gennemfare de enkelte initiativer ligger efter KPMG's vurdering pa ca. 1
ar.

Estimaterne bygger pd KPMG's erfaringer med lignende projekter. Estimaterne skal leeses med
forbehold for at der er behov for yderligere specificering af problemstillinger og
lasningsmodeller.

Forslag til indsatsomrader til 2endring af praksis Bedre fagsystem og eller Bl-veerktoj

Aktivitet - tidsperspektiv 1 ar Timepris/enhed Timer lalt Aktivitet - tidsperspektiv 1 ar Timepris/enhed Timer I alt
Minimere bogferingsfejl (fra lejere, medarbejdere) Strukturering og datainput
Identifikation af akterer som er arsag til bogferingsfejl og Inddata definition, datastruktur og styring kr. 1.000 800 kr. 800.000
afstemningsproblemer kr. 500 40 kr. 20.000 ETL dataload, kontrakter mv. kr. 1.000 500 kr. 500.000
Fastleeggelse af indsatsomrader kr. 500 50 kr. 25.000 ) )
Test og fejlretning kr. 1.000 150 kr. 150.000
Indsatsomrader for minimering af bogferingsfejl . . .
Infokampagne ift. lejere der taster forkert kr. 500 100 kr. 50.000 Pris pa programmelinstallation kr. 250.000
Implementering af tekniske lgsninger der medferer, at der ikke er mulighed for Opsaetning af regler
at taste forkert kr. 500 200 kr. 100.000 ) )
Infokampagne og opfelgning ift. medarbejdere der taster forkert/ikke bestiller Opseetning af beregningsregler kr. 1.000 650 kr. 650.000
korrekt kr. 500 100 kr. 50.000 Output og integrationer
Datamateriale fra forsyningsselskaberne modtages i brugbart format Opseetning af udleesningsformater kr. 1.000 550 kr. 550.000
Definere hvilke dataformater der passer til afstemnings og - . .
beregningsprocesserne i Ejendomsadministrationen kr. 500 90 kr. 45.000 Udvikling af integrationer 3 kr. 480.000
Vurdere hvilke sendringer der er gnskelige ved indkomne data fra Implementering
forsyningsselskaberne kr. 500 40 kr. 20.000 Implementering i administration kr. 1.000 650 kr. 650.000
Optage dreftelse med forsyningsselskaberne om eendring af dataformater kr. 500 100 kr. 50.000 Licensomkostninger drift og vedligehold
Implementere nye formater i Ejendomsservices processer kr. 500 100 kr. 50.000 (Input mangler)
Total kr. 410.000 Total kr. 4.030.000
Note: Timepris/enhed er fastsat ud fra et estimat over lenudgift inkl. overhead for kommunens egne medarbejdere Note: Timepris/enhed fastsat ud fra at der skonnes et behov for ekstern hjaelp
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KEID - Optimering i Eiendomsadministrationen

eKIIVISENIng ar administration - varge eendringer

Implementering af de foreslaede effektiviseringsforslag
vil ifalge analysens beregninger have varige aendringer i
forbruget pa hovedkonto 6.

Andringerne er opsummeret i nedenstaende tabel.

| tabellen nedenfor angives i farste raekke den ‘Investering’,
der jf. analysen skal til for at skabe forudsaetningerne for at
realisere det identificerede potentiale.

Potentialet omsat i vaerdien af reducerede arsveerk er opgjort
under ‘Bruttobesparelse’.

Reducerede administrative udgifter angives med negativt (-) fortegn og egede administrative udgifter angives med positivt (+) fortegn.

En forudseetning for realisering af potentialet ved
automatisering af de administrative processer er, at
Ejendomsadministrationen styrker og standardiserer
egne processer og paradigmer.

En indfaldsvinkel hertil kan veere, at afdelingen
etablerer sig i en procesorienteret organisering med hgj
fokus pa standardisering i processer og paradigmer.
Det vil muliggere, at medarbejderne arbejder i teams
om én eller f& processer, understatte mere robuste
teams og ens proceseksekvering. Yderligere
effektivisering vil givet forudszette standardiserede
processer og paradigmer.

* Afgreensning af mélsaetning om reducerede administrative udgifter vedtaget af @U den 11. december 2018.

Varige aendringer — Administration

1.000 kr. 2020 p/I

afgraeensning af mélseetning*

malsaetningen (skan).

Varige aendringer totalt, administration

Nettoeffekt pd administrative opgaver pa omrader uden for afgreensning af

1.400.000 : 100.000 : (300.000)

2020 2021 2022 2024 2025
Investering kr. 1.400.000 kr.  1.400.000 kr.  1.400.000 kr. - kr. -
Bruttobesparelse kr. - kr. (1.300.000) kr.  (1.700.000) kr.  (2.600.000) kr.  (2.600.000)
Nettoeffekt pd administrative udgifter eksklusiv myndighedsopgaver (sken), jf. kr. 1.400.000 K 100.000 K (300.000) kr.  (2.600.000) kr.  (2.600.000)

(2.600.000) . (2.600.000)

Note: Realisering af potentialet indfases halvt i 2021, 2/3 i 2022 og fuldt i drene frem

Note: Investeringsomkostningerne er fordelt over periodens forste 4 ar

KPMG!
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8. Konsolidering af kunde- og serviceindgange




KS og KEID - Konsolidering af kunde- og serviceindgange

paggdrund 1or og analyse ar saming ai kunde- od
Serviceindgande

| dag anvender fagforvaltningerne forskellige indgange til de koncernfaelles enheder i KS og KEID. Det drejer sig farst og fremmest om serviceindgangene i det nuveerende
COS, men der er ogsa kundeindgange i KEID’s Indkgbssupport og KEID’s Kundeservice foruden decentrale kundeindgange i nogle af KS’s og KEID’s gvrige centre.
Skensmaessigt er det samlede ressourceforbrug til varetagelse af kundehenvendelser ca. 35 arsveerk. Etablering af en samlet tveergaende kundeindgang vil muliggere en
bedre vagtplanleegning og tvaergaende ressourceudnyttelse, som vil kunne reducere det samlede ressourcebehov. Samtidig vil en samling i hgjere grad sikre et vedvarende
fokus pa optimering af kundebetjening, som ogsa vil kunne bidrage til kontinuerlige effektiviseringer.

Analysen af samling af kunde- og serviceindgange er baseret pa en raekke

eksplorative interviews samt analyser af opkaldsdata. Disse interviews og Analyserede kunde- og serviceindgange i KS, KEID og KIT
analyser har haft til formal at afdeekke mulighederne for en samling af kunde- og

serviceindgangene i savel KS, KEID som KIT.

Der er gennemfart falgende analyseaktiviteter:

* En reekke eksplorative mader med kunde- og serviceindgange i KS samt

analyse af opkaldsdata mv. KEID Indkebssupport

KS Betaling og
Geeldsvejledning

(g}

[}

* En rekke eksplorative mader med kunde- og serviceindgange i KEID samt

analyse af opkaldsdata mv. KEID Kundeservice

KS Serviceindgang
Finans

* En rekke eksplorative mader med kunde- og serviceindgange i KIT

KS serviceindgang KIT serviceindgang IT

KPMG har i forbindelse med den eksplorative maderaekke bl.a. observeret, at den Fersonale

eksplosivt stigende IT kompleksitet i KK afleder et stigende behov for en IT faglig
kunde- og serviceindgang, som har en steerkt tilknytning til den gvrige IT <8 Selvudleas e

L ! . KS Media & Rekruttering
organisation for fortsat at kunne yde den nadvendige service. hjemmehjzlper

Endvidere har KPMG vurderet at kunde- og serviceindgangen i KEID i relation til .
) . . . . . KS Tjenestemaend KS KAS support
akut vedligehold pa tilsvarende vis fundamentalt adskiller sig fra de @vrige kunde- Pensi o
. L ensionsanvisning
og serviceindgange.

KPMG har derfor allerede i det indledende analysearbejde ifb. med vurdering af
effektiviseringsmuligheder gennem samling af kunde- og serviceindgange valgt at
se bort fra kunde- og service indgang IT i KIT og Kundeservice i KEID.
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F0rsSiag tilsamiing af Kunde- 0g serviceindgange

Der er identificeret et potentiale ved at samle kunde- og serviceindgangene i KS samt identificeret en mulighed for at laegge kunde- og serviceindgangene KEID
Indkgbssupport sammen med kunde- og serviceindgang Finans i KS. Potentialerne ved at samle kunde- og serviceindgangene i KS er samlet i 2 lesningsforslag.

Lasningsforslag 1: Samling af kunde- og serviceindgangene Gzeld og Mulighed i KEID Indkgb:
Betalingsvejledning, Finans og Personale i KS

KPMG har i det afdeekkende analytiske arbejde erfaret, at der er potentielt stort
overlap mellem opkald til kunde- og serviceindgangen i KEID Indkegbssupport og
opkald til kunde- og serviceindgang Finans i KS. Det er pd denne baggrund
KPMG's opfattelse, at kunderne i praksis kan have sveert ved at adskille, hvilken
af de 2 kunde- og serviceindgange de skal kontakte. Kunde- og serviceindgang
Finans i KS yder séledes assistance i relation til kreditorprocessen i Kvantum, hvor
kunde- og serviceindgangen i KEID Indkebssupport yder assistance i relation til
indkab via ordre i Kvantum.

Ved at samle kunde- og serviceindgangene for Geeld og Betalingsvejledning, Finans og
Personale er det muligt at opna en stordriftsfordel gennem den bedre udnyttelse af den
enkelte medarbejder, der opstar ved sterre kaldsmaesngder pa de forskellige tidspunkter af
dagen.

Det er dog en vaesentlig forudsaetning, at den enkelte medarbejder i en samlet kunde- og
serviceindgang kan svare pa alle henvendelser, hvorfor det vil veere ngdvendigt med en
opleeringsperiode fer det fulde potentiale kan realiseres.

| KEID Indkeb arbejder ca. 10 ansatte med at svare pa henvendelser via telefon
og mail samtidig med, at de bl.a. anvender tid pa at handtere “indkeb via fritekst”
samt undervise i indkeb via ordre i Kvantum. Det er i den forbindelse KPMG's
opfattelse, at ca. 2,5 arsveerk i dag anvendes pa telefonhenvendelser samt at
kunde- og serviceindgang Finans formentlig kan varetage den nuvaerende
Ved yderligere at samle kunde- og serviceindgangene for Selvudpeget hjemmehjeelper, opkaldsmaengde i KEID Indkebssupport uden yderligere tilgang af kunde- og
Tienestemaend Pensionsanvisning og KAS support i KS er der sammen med en samlet SRR

kundeindgang for Geeld og Betalingsvejledning, Finans og Personale mulighed for at
realisere en yderligere stordriftsfordelsgevinst.

Lasningsforslag 2: Samling af kunde- og serviceindgangene Gzeld og
Betalingsvejledning, Finans og Personale, Selvudpeget hjemmehjeelper,
Tjenestemaend Pensionsanvisning og KAS support i KS

For ikke mindst at gere det nemmere for kunderne at finde ud af hvilken kunde-
og serviceindgang de skal kontakte samt muligheden for pa kort sigt at realisere

Det er dog ogsé& her en vaesentlig forudsaetning, at den enkelte medarbejder i et stort en gevinst pa ca. 15 arsveerk foreslar KPMG, at KEID og KS vurderer
samlet KS kunde- og serviceindgang pa sigt kan svare pa alle henvendelser. Det er KPMG 's mulighederne for at leegge de 2 kunde- og serviceindgange sammen samt hvilke
vurdering, at en yderligere samling af KS kunde- og serviceindgange forst skal pabegyndes snitflader, (_jer i den forbindelse skal etableres. Dette skal endvidere ses i lyset af,_
efter en realisering af gevinsterne ved lgsningsforslag 1 samt at opleeringsperioden ved at det pa sigt er KPMG's opfattelse, at behovet for en kunde- og serviceindgang i

lasningsforslag 2 relativt set vil vaere starre end ved samlingen i lasningsforslag 1.

relation til henvendelse af indkebsordre i Kvantum bar/skal aftage.
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Polentiale beregninger

Der er beregnet gevinstpotentialer for lasningsforslag 1. (samling af kunde- og serviceindgangene gzeld og Betalingsvejledning, Finans og Personale) og lgsningsforslag 2.
(samling af kunde- og serviceindgangene gald og Betalingsvejledning, Finans og Personale, Selvudpeget hjemmehjzelper, Tjenestemaend Pensionsanvisning og KAS
support). Potentialet er beregnet som den stordriftsfordel og den heraf afledte storre udnyttelse af den enkelte medarbejder, der opstar ved stgrre kaldsmaengder pa de
forskellige tidspunkter af dagen ved at samle kunde- og serviceindgangene pa tveers af KS.

Antagelser og beregninger

Potentiale beregningerne for lgsningsforslag 1 og 2 bygger pa faktiske og prognosticerede kaldsmaengder og —varigheder for de enkelte kunde- og serviceindgange. Med udgangspunkt i
en Erlang C beregning og en antagelse om, at alle kunde- og service agenter er i stand til at svare pa alle henvendelser samt at 80% af alle opkald skal kunne besvares inden for 60
sekunder, er det ngdvendige antal kunde- og serviceagenter beregnet. Tabellerne 1 og 2 viser savel minimum, maksimum og det gennemsnitlige antal kunde- og serviceagenter der er
ngdvendige for de enkelte kunde- og serviceindgange samt som en samlet enhed. Beregningerne viser et potentiale ved lasningsforslag 1 pa optil 5 arsveerk samt et potentiale ved
lzsningsforslag 2 pa op til 9 arsveerk. Dette svarer til en marginal gevinst ved den yderligere samling af kundeindgange i Koncern Service, som ligger i lasningsforslag 2, pa op til 4 arsveerk.

Tabel 1. Samling af service indgangene Gald og Betalingsvejledning, Finans og Personale’ Tabel 2. Samling af service indgangene Geeld og Betalingsvejledning, Finans, Personale,
Selvudpeget hjemmehjaelper, Tjenestemaend Pensionsanvisning og KAS support’

Indgang Indgang
Betaling og 2 8 4,4 2 6 4,4 Betaling og 2 8 4,4 2 6 4,4
Geeldsvejledning Geeldsvejledning
Service Indgang 2 5 3,6 2 5 3,2 Service Indgang 2 5 3,6 2 5 3,2
Finans Finans
Service Indgang 3 8 5,5 2 9 5,7 Service Indgang 3 8 5,5 2 9 5,7
Personale Personale
Selvudpeget Selvudpeget 1 2 1,2 1 2 1,2
hjemmehjaelper hjemmehjeelper
Tjenestemand Tjenestemand 1 2 1,0 1 2 1,0
Pensionsanvisning Pensionsanvisning
KAS support KAS support 1 3 2,0 1 3 2,0
| alt hver for sig (a) 7 21 13,6 6 20 13,3 | alt hver for sig (a) 10 28 17,7 9 27 17,4
| alt som samlet e 1 15 8,6 1 16 8,4 | alt som samlet 1 16 9,1 1 17 8,7
enhed (b) enhed (b)
Potentile (a5} TN - - BT o P s

Note 1.: Potentialet bygger pa beregninger fra KS. Disse beregninger omfatter CallGuide data fra 4. januar 2016 til og med 31. oktober 2019. Indenfor hvert ar, méned, ugedag (mandag-fredag) og time (8-17) er den gennemsnitlige
maengde opkald og den gennemsnitlige samtalevarighed for disse opkald beregnet. Efterfelgende er der beregnet en prognose for det forventede antal opkald og en forventet samtalevarighed inkl. 60 sekunders wrap-up tid. Denne
prognose bygger pa blanding af en linezer regressionsmodel og en rullende gennemsnitsmodel, hvor der ogsa er taget hejde for seesonudsving. Den prognoserede kaldsmangde er efterfalgende vha. en Erlang C beregning omsat til det
antal kunde- og serviceagenter, der er ngdvendige for at kunne besvare 80% af alle opkald inden for 60 sekunder.
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Qvrige tvaergaende analyser

[vrige tveergdende analyser

—O— Konsolidering af gkonomistyring

Hypotese og tilgang:

En konsolidering af opgaver inden for gkonomistyring og
ledelsesrapportering pa tveers af Fuglebakken i form af
sammenlasgninger kombineret med en styrket indsats
for dynamisk ‘self service'-rapportering vil kunne sikre en
mere effektiv udnyttelse af de samlede ressourcer.

Mhp. at belyse hypotesen har KPMG gennemfart en
reekke bilaterale magder med de naevnte enheder samt
med udvalgte centerchefer samt en afsluttende
workshop.

Observationer og vurdering:

Der anvendes mange ressourcer savel pa rapportering
vedr. gkonomi og ledelsesinformation som pa budget og
budgetopfelgning/prognose, sfa.:

« Manglende systemunderstottelse

* Fraveer af feelles styringskoncepter og standarder

Dette resulterer i udviklingen af en reekke manuelle
regneark, som ikke “taler” sammen, hvilket indebaerer
en aget risiko for fejlagtig rapportering og ineffektiv
ressourceudnyttelse.

KPMG har vurderet, at der er et betydeligt potentiale i at
introducere et EPM-system, men i oktober besluttede
styregruppen alene at fokusere pa en evt. organisatorisk
sammenlasgning.

KEID's gkonomistyring er for sterstedelens
vedkommende ikke relateret til Kvantum men til
specifikke fagsystemer (KASA, WeDo mv.), hvorfor
synergierne ift. KS er begreensede.

En styrkelse af det tvaergdende samarbejde og
standardisering pa Kvantum-relaterede opgaver samt
lgnsumsstyring vil veere gnskelig, men ressource-
forbruget pa de overlappende opgaver vedrgrende
lanprognose er mindre end 1 AV i hhv. KS og KEID.

—O- Konsolidering af ledelsessekretariaterne —

Hypotese og tilgang:

En samling af ledelsessekretariatsbetjeningen pa tvaers
af koncernenhederne pé Fuglebakken vil kunne
muliggere en reduktion i det samlede ressourceforbrug,
idet betjeningen vil kunne professionaliseres, og en
tvaergdende udnyttelse af ressourcerne lettes.

Mhp. at belyse hypotesen har KPMG gennemfert en
reekke bilaterale mgder med ledelsessekretariaterne i
KS/KIT og KEID samt med vicedirektar Helge Vagn
Jakobsen i KEID. Der udestar en afsluttende workshop.

Observationer og vurdering:

Ledelsessekretariatsbetjeningen i KS/KIT -
hovedsageligt bestaende af den praktiske
ledelsessupport og politisk betjening — er entydigt
forankret i Ledelsessekretariatet. Opgaven varetages i 2
teams pa i alt godt 7 AV for hhv. KS og KIT.

KEID har valgt at organisere bade opgavevaretagelsen og
selve ledelsessekretariatsbetjeningen anderledes.
Saledes varetages den praktiske ledelsessupport og
politisk betjening i savel Strategi & Udvikling som
Ledelsessekretariatet. Det samlede ressourceforbrug er
paca.7 AV, men skal ses i lyset af flere politiske sager
end tilfaeldet er for KS/KIT.

Udover den klassiske ledelsessekretariatsbetjening
varetager KEID's Ledelsessekretariat ogsa en raekke
opgaver vedrgrende rekruttering, stottede jobordninger,
projekter mv.

Det er KPMG's vurdering, at der kun i begraenset omfang
vil kunne realiseres effektiviseringsgevinster ved en
sammenlaegning af ledelsessekretariatsbetjeningen pa
Fuglebakken, hvilket skal afvejes mod hensynet til en
mere umiddelbar og tilgeengelig ledelsessupport og
politisk betjening til enhedernes direktioner.

—Q— Tveergaende digitalisering
Hypotese og tilgang:

Pa tveers af OKF arbejder en raekke enheder med
systemunderstgttet forretningsudvikling og optimering.
De mange enheder er knopskudt og etableret ad hoc,
hvilket kan indebzere en risiko for manglende
helhedslgsninger og tvaergdende dataanvendelse samt
suboptimering i optimeringsbestraebelserne.

Observationer og vurdering:

KPMG vurderer, at mere og mere drift i fremtiden vil
blive varetaget digitalt, hvorfor det ikke er hensigts-
maessigt at gennemfare en generel effektivisering pa
digitaliseringsomradet. Derimod forudsaetter fortsat
forretningsudvikling gennem digitalisering et aget fokus
pa tveergaende sammenhaeng i bestraebelserne.

| lyset af IKF's starrelse og kompleksitet er det KPMG's
anbefaling, at @KF anleegger en falles og bevidst tilgang
til organisering af specifikke digitaliseringsenheder.
Operationaliseringen af den feelles tilgang ber tage
hensyn til:

A. Kompetencehensyn:
* Lokal forretningsindsigt
» Kendskab til digitaliseringsteknologier
» Kendskab til IT-projektledelse
» Kendskab til drift af digitaliseringsl@sninger

B. Rollehensyn:
« Strategifastlaeggelse
 Operationalisering af strategi
* |T-understattet forretningsudvikling
* IT- og systemudvikling

C. Systemkendskab:
* Lokale systemer
* Interne forvaltningssystemer
* Forvaltningstvaergdende systemer
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