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K@BENHAVNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen

Center for @konomi

Til @konomiudvalget

Governance model for @KF koncernenheder — afrapportering pa
maltal

Indhold

Okonomiudvalget godkendte d. 12. april 2016 sagen *Faglig
fokusering i koncernenhederne under @konomiforvaltningen’, og som
konsekvens af sagen har OKF arbejdet pé at skabe sterre transparens i
koncernenhedernes opgavelgsning,

Key Performance Indikatorer(KPI)

Okonomiudvalget er senest 1 september 2016 blevet praesenteret for
den kvartalvise opfelgning pa det koncernfaelles mélbillede med status
pa de neggleindikatorer, KF har opstillet for arbejdet med faglig
fokusering. Koncernenhedernes mélbillede er opgjort med arsresultat
for 2016 og det forelebige resultat for 2017 (ATD). @konomikredsen
blev forelagt koncernenhedernes KPT’er pa medet d. 24/03.

Vedlagt i bilag 1 er status pa det koncernfaelles malbillede pr. marts
2017. Som det fremgar, er der fortsat en del af de nye KPI’er, som er
under udvikling. Dette skyldes bl.a., at en reekke nye KPI’er er
athaengige af systemimplementering, eller at

evalueringsmetode/koncept er under udarbejdelse. Koncernenhedernes

bemeerkninger til de enkelte KPI’er kan findes 1 bilag 2. I bilag 3-7
findes koncernenhedernes vaesentlige bemaerkninger ift. deres
respektive KPI’er.

Vedlagt

Bilag 1: Status pa KPI'er for OKF koncernenheder — feelles malbillede
pr. marts 2017

Bilag 2: Koncernenhedernes bemeerkninger til deres KPI'er

Bilag 3: KIT — Notat om KPI’er

Bilag 4: KS — Notat om KPIer

Bilag 5: IH — Notat om KPI’er

Bilag 6: BYK — Notat om KPI’er

Bilag 7: KEID — Notat om KPI’er
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Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede

pr. februar 2017

Bemaer
Status pr. kningsn
Brugertilfredshed pa standard ydelser Ejer  Malindikator mal ATD 2017 Arsresultat 2016 november 2016 ummer
Ydelser fra KS
Brugertilfredshed med sagslgsning pa personaleomradet KS Brugerens gennemsnitlige vurdering 80%
Brugertilfredshed med sagslgsning p& gkonomiomradet KS Brugerens gennemsnitlige vurdering 80%
Ydelser fra KIT
Brugertlifredshed med selvbetjeningslgsning, KIT KIT Udgari 2017
IT-Brugertilfredshed med sagsl@gsning KIT Brugertilfredshedsundersggelse 80
IT sager Igst indenfor aftalt frist KIT IT sager |gst indenfor aftalt frist 95%
IT strakslgsning KIT Sager |gst inden for 20 min 80%
Ydelser fra KEID
) ) KED |_. , _— ) ) . . 70%
Kundetilfredshed pr. forvaltning Tilfredshed med KEID's serviceniveau hos primzare samarbejdspartnere i fagforvaltningerne
Anvendelse af digitalkanal HelpDesk KEID |Procentandel af sager i HelpDesk, som oprettes elektronisk af kunderne 70%
HelpDesk svartid KEID Svartid i ltieIpDesk pa'sager ved‘r. afhjzelpende vedligehold og dnfts'forstyrelser-fra sager 3 dage
oprettet i HelpDesk til besked til kunden om, at leverandgr er bestilt
ifred Spargeskemaundersggelse om tilfredshed hos kunden vedrgrende handtering af sagen S
HelpDesk tilfredshed KEID (afhjzlpende vedligehold) 75%
Ydelser fra ByK
Bestillertilfredshed med ByKs standardydelser i behovsafklaringsfasen ByK nder uavikiing ‘
Bestillertilfredshed med ByKs standardydelser i planleegningsfasen ByK under udvikling ) ) 5
Ydelser hos Innovationshuset
g 5 . Ingen projekter 3
H kt ?
it L Antal projekter i Igbet af et ar 25 projekter afsluttet ORI
Hvor aktive er vi? IH Antal kursister i Ipbet af et ar 60 kursister 2
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Bemaer

Status pr. kningsn

Kvalitet i ydelser Ejer  Malindikator mal ATD 2017 Arsresultat 2016 november 2016 ummer
Ydelser fra KS
Lgn - overholdelse af Ignbzerende frister jf. servicekataloget KS Rettidige indberetninger i CRM, som er behandlet rettidigt i KS 95%

Ks Andel af afstemning af KS balancekonti, som kategoriseres korrekt i 95%
Kvalitet i afstemning af balancen afstemningskategorierne

KS - s
Hjemtagning af refusion under udvikling 6f
Kvantum business case ERP under udvikling - _ 7|
Ydelser fra KIT
Leveringstid PC arbejdsplads KIT Levering af arbejdsplads inden for 10 dage 90% 82,1 point
Sikkerhedshzaendelser KIT Under udvikling - - |
Ydelser fra KEID
Provenu DKK fra salg af ejendomme og tilbagekgbsrettigheder Indtaegt i mio. kr., Ar til Dato.
Energiovervagning/varmeforbrug

W

3 % reduktion pa varmeforbrug ift. 2013 pa de ejendomme, som indgér i overvagningen
: = g e e

25 mio. kr.

[compliance pé indkgbsomradet

|kEID

]Leverandarcompliance malt i pct. af samlet indkgbsvolumen

30%

Ydelser fra ByK

Mal
Status pd ByK afleverede projekter
Rettidighed - 2017 ByK  |Andel af: rettidige projekter, forsinkede op til 6 mdr, forsinkede mere end 6 mdr. >90%
Rettidighed - 2016 ByK Andel af: rettidige projekter, forsinkede op til 6 mdr, forsinkede mere end 6 mdr. >85%
Rettidighed - 2015 ByK Andel af: rettidige projekter, forsinkede op til 6 mdr, forsinkede mere end 6 mdr. -
Rettidighed - 2014 Byk Andel af: rettidige projekter, forsinkede op til 6 mdr, forsinkede mere end 6 mdr. 5
Rettidighed - 2013 ByK Andel af: rettidige projekter, forsinkede op til 6 mdr, forsinkede mere end 6 mdr. -
Rettidighed - 2012 ByK Andel af: rettidige projekter, forsinkede op til 6 mdr, forsinkede mere end 6 mdr. &
Kvalitet ByK Brugertilfredshed med produkt

Forsinket op til 6

mdr. (%)
0 0
[} ) 14
15 15 15
15 8 16
19 5 17,
28 10

Evalueringskoncept klar g2 2017
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Ydelser hos Innovationshuset

Hvor aktive er vi? IH Antal brugere i Igbet af et &r (Ink. kursister) 2.000
Fokus p& anvendelighed og afklaring af retning. Desuden males graden af stoppede 80 % af projekter
Hvor gode er vi til at implementere? IH 2 )
projekter implementeres
Bemzr
Status pr. kningsn
Brugertilfredshed med Igsninger Ejer  Malindikator Mal ATD 2017 Arsresultat 2016 november 2016 ummer
Ydelser fra KIT
.Brugermddragelse - rédgivning, anskaffelse, KITs opgavemodtagelse + tiffredshed KIT Tilfredshedsundersggelser pa brugerflader med mange brugere under udvikling -
ift. brugerflader med mange brugere 19
Ydelser hos Innovationshuset
Hor glade er brugerne for os? H Evalueri'ngss'kema- i forleengelse af afslutning pa pr"ojekt, kursus og partnerskab samt 80% ; 73%
opfglgningsinterview med opdragsgiver efter 6 maneder. 20
Bemazer
Status pr. kningsn
Brugertilfredshed pa komplekse ydelser Ejer  Malindikator Mal ATD 2017 Arsresultat 2016  november 2016  ummer
Ydelser fra KS
Brugertilfredshed med radgivningsydelse - personalejura KS Under udvikling - - 21
. . Brugertilfredshedsmalinger af store, afsluttede forvaltningsrettede KS-projekter. Status . N
B Ifredshed med projekter KS 80 74 point - -
gestiliedshed med prof angiver den gennemsnitlige score fra de adspurgte brugere. Nuvaerende projekt: KAS 2.0 pelnt RO;
Ydelser hos Innovationshuset
Andel af brugere og opdragsgivere, der oplevede bedre samarbejde pa tveers efter endt 80% Ingen projekter
A
22
Hvor gode er vi at samarbejde pa tveers? IH forlgh: l afslutt~etkt
Andel af projekter med to eller flere forvaltninger inddraget. 70% DEEDiprolERen
afsluttet
Ydelser fra ByK
Bestillertilfredshed med ByKs komplicerede ydelser i projektering- og BYK Males pa graden af innovation, informationsniveau, compliance og evne til at tiltraekke Evalueringskoncept
udfgrelsesfasen Y kompetente eksterne samarbejdspartnere klar Q2 2017 23
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Ydelser fra KEID

Maksimal udnyttelse og minimun tomgang KEID |Tomgang md max veere pa 1,5% max 1,50%
Eksekvering af planlagt vedligeholdese KEID  [Andel af vedligeholdelsesmidler anvendt 100%
m T T T il il i
sl el ol r vt
ML I
Adm.procent i KEID KEID  |Pct. af administrative AV i KEID max 3%
kvartal
i darbejd! i “
Cost to serve KEID |Omkostninger pr. sagshandtering i helpdesk (1st & 2nd line) :Z:l;::sgb 210 f; S :\‘,::"tgarﬁer = - - o
Eksekvering pa kab KEID Eks.ekv‘ermg pa kab: ;n:ulj.e pa 220 mio. kr. l?er.males hver méned p3 afvigelsen mellem Afvigelse < 3% Status mulig efter 1. _ B
periodiseret budget ar til dato og forbrug &r til dato kvartal 27
1. kvartal: 5
. 5 . " N 2. kvartal: 3 Status mulig efter 1.
Eksekvering pa sal KEID  [Eksekverin; Igslist hp. at na salgsbudgettet i - -
ering p4 salg g pa salgslisten mhp g gette 3. AP LS kvartal
4. kvartal: 2 28
Fremdrift p& udbudsplanen pa indkgbsomradet KEID |Andel af samlet igangsatte udbudsplaner, der fglger udbudsplanen for fremdrift. 90% Status.R:h:alefter‘l. - - 20
. : Opggres ud fra Kvantum-tal pé kgb pa webshop og indkgbsordrer i gvrigt. Males i pct. af Opggres fra april
b 9 5 s - -
Andel indkgb daekket af indkgbsordrer KEID potentielt mulig antal indkgbsordrer. 30% (afheengig af Kvantum-
udrulningen) 30
Brugertilfredshed pa komplekse ydelser Ejer  Malindikator mal Status pr. november 2016 Bemzerkningsnu
Ydelser fra ByK
Saldo og prognose - O/U modellen i mio. kr. ByK Saldo: 22,4 Prognose: -3 til 79
Omsaetning ByK  |% afvigelse ift. forventet ATD
BYK Folkeskoler, nybygget spor 106,2 mio. 3
Omkostningseffektivitet —— -
Enhedspriser for udvalgte bygningstyper: Byk |Daginstitutioner, nybyggeri 4,7 mio.
ByK Idreetshal (20x40m) 35,3 mio.
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Bemaerknings-

Bilag 2 - Bemaerkninger til KPl oversigten

nummer Bemaerkning

1 Ny KPli2017
Telefonbrugertilfredshed bliver ikke som tidligere foreslaet indarbejdet i denne,
da der er tale om 2 forskellige metoder, som ikke kan direkte sammenstilles.
| forbindelse med overgang til ServiceNow vil der desuden blive endret pa denne
KPI.

2 Det forventes, at der afrapporteres med den nye KPI struktur pr. 1/7 2017
Telefonbrugertilfredshed bliver ikke som tidligere foreslaet indarbejdet i denne,
da der er tale om 2 forskellige metoder, som ikke kan direkte sammenstilles. |
forbindelse med overgang til ServiceNow vil der desuden blive zendret pa denne
KPI. Det forventes at der rapporteres til radhuset i den nye KPI struktur pr. 1/7

3 2017

4 Evalueringskoncept klar Q2 2017

5 Evalueringskoncept klar Q2 2017
@U tog d. 24/1 beslutning om en ny refusionsmodel for KK. | forbindelse med
implementeringen af denne, vil man udarbejde en ny KPl som maler ud fra den

6 nye model. Denne er saledes fortsat under udvikling, men med et nyt sigte.
Programmet gennemfgrte ultimo 2016 en proces med forvaltningerne, hvor BC og

7 gevinstrealiseringer blev gennemgaet. KPI under udvikling.

Data vil fra implementering af 'ServiceNow' veere fra ServiceNow i stedet for
Remedy. Dette vil betyde aendring i metode samt revurdering af mal. Det

8 forventes, at der rapporteres til radhuset i den nye KPI struktur pr. 1/7 2017
Kan fgrst udarbejdes og implementeres efter go live med det nye ITSM system
'ServiceNow'. Go-live pa ServiceNow skete d. 22. marts. Det forventes, at der

9 rapporteres i den nye KPI struktur pr. 1/7 2017
Udgar i 2017 — denne KPI bliver erstattet af en mere retvisende KPI for KEID's

10 aktiviteter.

Udgar i 2017 — denne KPI bliver erstattet af en mere retvisende KPI for KEID’s

11 aktiviteter.

12 Ny KP1i2017 — afventer koncernenhed

13 Ny KP1i2017 — afventer koncernenhed
Data indgar delvist ogsa i 1. anlaegsoversigt 2017, hvor der dog i stedet opggres et

14 samlet tal for alle ByKs ikke-ibrugtagne projekter.

Data indgar ogsa i 1. anleegsoversigt 2017, hvor opggrelsesmetoden dog er en

15 anden.

Data indgar ogsa delvist i 1. anlaegsoversigten, hvor opggrelsesmetoden dog er en

16 anden.

Data indgar ogsa i 1. anleegsoversigt 2017, hvor opggrelsesmetoden dog er en

17 anden.

18 KPl-malemetoder under tilretning frem til 2. halvar 2017

19 Det forventes, at der rapporteres i den nye KPI struktur pr. 1/7 2017

20 KPl-malemetoder under tilretning frem til 2. halvar 2017




Der arbejdes i gjeblikket pa at fa adgang til EDoc database, saledes at man kan

21 lave et struktureret udtraek pa sagerne. KPl'en er saledes fortsat under udvikling.
22 KPl-malemetoder under tilretning frem til 2. halvar 2017
23 Saldo pr. BR d. 30/3 2017
Udgar i 2017 —denne KPI bliver erstattet af en mere retvisende KPI for KEID's
24 aktiviteter.
25 Ny KPI'i 2017
26 Ny KPI'i 2017
27 Ny KPIli 2017
28 Ny KP1i 2017
29 Ny KPIi 2017
30 Ny KP1i 2017
31 Status pr. 30. marts 2017
32 Status pr. feb. 2017
Sidste opdatering 24. februar 2016. Naeste produktion af nggletal forventes i 2.
33 kvartal 2017. Afventer automatisering af produktionen.
Sidste opdatering 24. februar 2016. Naeste produktion af nggletal forventes i 2.
34 kvartal 2017. Afventer automatisering af produktionen.
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K@BENHAVNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen

Koncern IT

Bilag 3: KIT — Notat om KPD’er

NOTAT

13-03-2017

Sagsnr.
2017-0047819

I tabel 1 nedenfor angives oversigt over sarlige KPI’er i KIT og

maéltal for hhv. ATD og for hele 2016 samt status p4 udvikling i Dokumentnr.
KPT’erne. 2017-0047819-14
Sagsbehandler
Kirstine Finnemann
Tabel 1.
KPI Mal ATD 2017 | Arsresultat Udvikling
2016
IT-Brugertilfredshed KPT’en har veeret stabil i lebet af 2016 periode, og
. 80 90,9 90,2 I .

med sagslosning ligger fortsat over malet.

IT sager lost indenfor Antal ikke-standard sager, der loses, er foraget i

aftaltgﬁist 95% 95.4% 95,2% lobet af 2016, ellers er KPI’en stabil.
KPT’en har vaeret nedadgaende i 2016. Der er dog
behov for at kigge pd baggrunden for mélingen af
KPI’en, da den i dag kun deekker over sager, der
abnes og lukkes i Serviceindgangen, og dermed

IT strakslgsning 80% 78,5% 80,0% ikke sager, der lgses andre steder i KIT. En
revurdering af mélemetoden vil give KPI’en mere
forretningsmeessig vaerdi og bedre
gennemsigtighed. Frem mod sommer vil KIT
arbejde med en ny mélemetode for KPI’en.

5. KPT’en folger forventningerne og ligger stabilt,

E:E,‘lez?iil;ll)glzt(llcsl Ee 90% 93,1% 92,7% dog med udsving i ferieperioder, hvor det er sveert
at fa fat pd brugere, der skal modtage pc’ere.
Med lanceringen af ServiceNow 22. marts vil der

il vaere et bedre datagrundlag for it-

Sikkerhedshasndelser ullvikling - - sikkerhedshandelser og frem mod sommer vil
baseline for KPI’en blive undersogt, sé det er
klart, hvad der males op imod.

. - - KPT’en defineres pba. implementering og
Bruger.tllﬁ'edshed 08 Under konsolidering af samarbejdsmodellen mellem
brugerinddragelse pd | ydyikling KIT og forvaltningerne. Arbejdet med etablering
komplekse ydelser af baseline for KPI’en er pabegyndt og

udarbejdelse af udvikling af KPI’en er igangsat.
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K@BENHAVNS KOMMUNE

@konomiforvaltningen

Koncernservice

Bilag 4: KS — Notat om KPD’er

NOTAT

13-03-2017

Sagsnr.
2017-0119288

Dokumentnr.
2017-0119288-1

Til det koncernfzlles malbillede for OKF forelegger KS status pd

udviklingen i seerlige KPI’er 1 KS, jf. nedenstdende tabel 1.

Tabel 1. Status pa udvikling i KP’er for KS

Mal
2017

ATD
2017

Arsresultat

2016

Sagsbehandler
Camilla Skou

Status pa udvikling

Brugertilfredshed pa standard ydelser

Brugertilfredshed
med sagslgsning pé
personaleomradet

80 point

82,1 point

76,1 point

Brugertilfredsheden med
personaleomradet har veeret stigende
12016 og er i 2017 over maltallet.
KS har arbejdet med flere indsatser
til forbedring af brugernes
tilfredshed. Udover den generelle
kompetenceudvikling, vurderes den
stigende tilfredshed blandt andet at
skyldes folgende:

e Hurtigere sagsbehandling.

e Indfarslen af brevskabeloner
medferer ensartning af brevene og
gger kvaliteten af indholdet ved at
hente informationer direkte fra eks.
lensystemet.

e Generelt er antallet af fejl fundet i
tastekontrollen nedbragt, mens
simulering af lensedler samtidig
giver mulighed for at sikre
lonmaessigt berigtigelse af flere
fejltyper inden for samme maned,
hvilket medferer feerre fejl.

e Indsatser i BUF har loftet
tilfredsheden i denne forvaltning,
herunder igennem netvaerksmeder,
forbedring af administrative
standarder m.fl.

Brugertilfredshed
med sagslasning pa
gkonomiomradet

80 point

81,2 point

83,6 point

Det er KS’ vurdering, at den
langsigtede trend fortsat er positiv.
KS overvager udviklingen, men der
igangsattes ikke yderligere tiltag pa
nuverende tidspunkt.

Kyvalitet i ydelser

Lon - overholdelse
af lenberende
frister jf.

95 %

99,1 %

95,9 %

KS’ overholdelse af lonbarende
frister er steget siden lonfornyelsen i
april 2016, og eri 2017 oppe pa 99




servicekataloget

%. Dette skyldes dels sterkere
systemmaessige kompetencer og
opbygning af erfaring med det nye
lensystem, en massiv
kompetenceudviklings-indsats og
arbejdet med automatiseringer, der
gor, at KS kan handtere sagerne
hurtigere og mere sikkert.

Kwvalitet 1
afstemning af
balancen

95 %

77 %

78 %

Koncernservice afstemmer arligt ca.
15.000 balancekonti for kommunens
forvaltninger manuelt og der
foretages i den forbindelse logning
og kategorisering

Der er tale om et ambitigst
udviklingsmal med et flerarigt sigte
ift. at styrke balanceafstemning for
hele KK. Koncernservice arbejder
med en langsigtet strategi herfor og
har initieret en raekke tiltag, der skal
understeatte en bedre kvalitet pd
balancen, herunder pagar der
samarbejde mellem KS og eksterne
konsulenter, udvikling af et
overordnet risikobillede for balancen
og kontrolbeskrivelse.

Der ses en planmaessig positiv
udvikling og det forventes, at der
lebende vil ske forbedringer af
kvaliteten, men at det forst i 2018 har
fuld effekt. Dette som falge af
overgangen til Kvantum, hvor der i
2017 vil vare balanceposter i to
gkonomisystemer og herudover en
vakuumperiode mellem overgang fra
K@R til Kvantum inden
forvaltningernes dbningsbalancer er
godkendt og indlaest. Det medfarer,
at der i en periode ikke kan foretages
en fuld afstemning af kommunens
balancekonti, hvilket ligeledes far
betydning for KPI malingen.
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Hjemtagning af - -
refusion

KPI’er forventes udvalgt af den
interne styregruppe for den nye
refusionsmodel i KS ultimo marts
mhp. efterfelgende hering i
forvaltningerne og endelig
godkendelse i OKF.

En risiko forbundet hermed er, at der
kan veere behov for lgbende justering
af den endelige KPI, idet der er tale
om udvikling af data pa et nyt
omréade.

Brugertilfredshed pa komplekse ydelser

Brugertilfredshed 80 point | 74 point
med projekter

KPI’en er tilgdet i 2017. Hensigten er
at male tilfredsheden pé udvalgte
forvaltningsrettede projekter, nar de
lebende afsluttes. Det forste projekt,
der er malt, er KAS 2.0. Status
angiver den gennemsnitlige score fra
de adspurgte brugere. Neaeste
indberetning vil veere
brugertilfredsheden med Kvantum.

Brugertilfredshed - -
med
radgivningsydelse
— personalejura

KPI for omrédet er fortsat under
udvikling. Forskellige modeller
droftes internt i KS ultimo marts
mhp. videreudvikling af endelig KPI.
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20-03-2017
Bilag 5: TH — Notat om KPD’er

Sagsnr.

2017-0099673
Opsummering:

e IH har kun KPI-resultater for 2016. Savel mélene, som Dokumentnr.
maélemetoden, er blevet &ndret i lobet af 2016. Det er derfor ikke 2017-0099673-10
muligt at pege pa en udvikling i IH’s KPI méltal for 2016.

e Udviklingen af KPI’erne har fokus péa at matche styring savel Sagsbehandler
som leeringsbehov, samt sammenhang mellem IH og Krister Astor Hansen
forvaltningernes samarbejde om forankring af innovation pé
tvaers.

e Arsresultatet for KPI 2016 er generelt positivt, og kvalitative data
viser en positiv udvikling.

Proces

IH blev etableret i midten af 2015, og 2016 har derfor vaeret det forste ar
med KPI’er. KPI’erne er i 2016 blevet udviklet i samarbejde med IH’s
styregruppe, hvor fokus har veeret péa at opna bedre styring og leering.
Baseret pa evalueringer med forvaltningerne efter hvert projekt, er
malene og malemetoden lobende blevet revideret og skarpet. Ifm.
malemetoden har det, grundet det lave datagrundlag (25 projekter pa et
ar), veeret nadvendigt at finde en balance mellem kvantitative og
kvalitative data. En sterre revision af spergeskemaet i slutningen af 2016,
har givet udslag i malopfyldelsen for de sidste evalueret projekter.
Udviklingen af IH’s KPI’er er fortsat i 2017, dog serligt i KPI’en "Hvor
gode er vi til at implementere?’, som er rettet mod styregruppen.

Status

Feedback ifm. evalueringer efter projektafslutninger har generelt varet
positivt - taget i betragtning, at det var IH’s forste ar. Serligt i sidste del
af 2016, har der varet positive evalueringer, om end dette til dels skyldes
en bedre malemetode. De kvalitative inputs viser dog generel forbedring i
tilfredsheden, og kvaliteten af IH’s arbejde.

Den sterste udfordring er mélopfyldelse for KPI’en, *Andel af bruger og
opdragsgivere, der oplevede bedre samarbejde pa tvaers af endt forlab’
der maler samarbejde pa tvaers. Her har det vist sig svarere end forventet
at forbedre samarbejdet mellem forvaltningerne

Center for @konomi

Kabenhavns Radhus,
Radhuspladsen |
1599 Kgbenhavn V

E-mail
GV2P@okf.kk.dk

EAN nummer
5798009800206
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K@BENHAVNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen

Byggeri Kebenhavn

Bilag 6: BYK — Notat om KPI’er

KPI’er hvor data endnu ikke foreligger
> KPI vedr. brugertilfredshed pa standardydelser.
> KPlvedr. kvalitet i ydelser:
a. Kvalitet (Brugertilfredshed med produktet).
> Bestillertilfredshed med ByKs komplicerede ydelser i projekterings-
og udfgrelsesfasen.

Tilfredsheden med ByK indarbejdes i ByK’s kvalitetsevalueringskoncept,
som er feerdigt i Q2 2017. Kvalitetsevalueringskonceptet omfatter bade
bestiller-, bruger-, leverandgr- og drift tilfredshed med hver enkelt

byggeprojekt og foretages efter godkendt projektforslag samt fgr 1. ars

gennemgang. Evalueringerne maler pa bade proces- og produkttilfredshed.

Processen med at udvikle kvalitetsevalueringskonceptet for proces og
produkt har veeret omfattende, idet der har vaeret behov for at definere
hvad kvalitet er i et kommunalt standardbyggeri, fgr der kan males og
evalueres pa det. ByK har i den sammenhang gennemfgrt en raekke
workshops i samarbejde med Innovationshuset med henblik pa at definere
kvaliteten i et kommunalt standardbyggeri. ByK er nu i gang med at udvikle
evalueringskonceptet sammen med Byggeriets Evalueringsinstitut.

KPl'er som er i rgd

Ombkostningseffektivitet / Enhedspriser for udvalgte bygningstyper

For alle bygningstyper er maltallet det af BR indfgrte maksimalpristal. ByK’s

statustal per. november 2016 baserer sig pa projekter gennemfgrt fgr
indfgrelsen af maksimalpriskonceptet. Det bgr bemaerkes, at der vedr.
idraetshaller kun eksisterer ét sammenligneligt projekt, (Hal C pa
Christianshavn). Pa grund af projekternes varighed vil der ga op til 2 -3 ar
fgr KPI'erne kan baseres pa projekter fgdt ind i maksimalpriskonceptet.

Kadence for opdateringer

KPI Opdateringsfrekvens
Saldo og prognose — O/U modellen Kvartalsvis
Omsaetning Manedligt

Omkostningseffektivitet / Enhedspriser Arligt (Q2)
for udvalgte bygningstyper

Bestiller- og brugertilfredshed pa Afklares sidelgbende med
portefgljeniveau kvalitetsevalueringskoncept
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Bilag 7: KEID — Notat om KPI’er
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(KEID) for udviklingen i organisationens Key Performance
Indikatorer (KPI) fra 1. januar 2016 til og med marts 2017.

2017-0105472-5

Sagsbehandler

Udviklingen i KPI’erne har overordnet set vaeret positiv. Nedenfor i Astrid Mott
tabel 1 beskrives hvert enkelt KPI med maltal for 2017 med status
AtD samt rsresultatet for 2016. Hertil angives en kort beskrivelse af

udviklingen for KPT’erne.

Tabel 1.

ATD
2017

Arsresultat
2016

Udvikling

Kundetilfredshed pr. forvaltning

70 %

76 %

Siden KEIDs omorganisering i primo
2016, hvor KEID har lagt veegt pa et
storre kundefokus, har tilfredsheden hos
vores primare samarbejdspartnere i
forvaltningerne varet stigende. KPI’en
males to gange érligt og neste gang er i
maj 2017.

Anvendelse af digitalkanal
HelpDesk

70 %

69 %

62 %

Digital indmelding af
vedligeholdelsessager via HelpDesk har
ligget lidt over 60 % af alle indmeldte
sager gennem 2016 ift. brugen af
telefonisk henvendelse. Der blev i lgbet
af aret intensiveret fokus pa at opfordre
og hjzlpe rekvirenter til at anvende den
digitale indmelding. Den netop
opstartede KASA Helpdesk forventes pé
sigt at skabe en stigning i digitale
indmeldinger.

Cycle time

Max 3
arbejdsdage

1,4 dage

6,1 dage

Cycle time males pa nuverende tidspunkt
som svartiden til leveranderbestilling.
Denne var stigende gennem 2016, hvilket
dels har skyldtes produktivitets-
problemer, men ogsa manuelle
fejlregistreringer. Inden arsskiftet lavede
KEID en ekstra indsats for at fa lukket de
fleste af de gamle sager, der har skabt
efterslaeb igennem éret. Dette har
medfort, at man kan starte 2017 ud med
et bedre udgangspunkt, som ogsa i hgjere
grad reflekterer en mere reel svartid.

HelpDesk tilfredshed

75 %

80 %

71 %

Den samlede kundetilfredshed har
gennem 2016 ligget lige under KEIDs
malsatning pé 75 %. Ved de tre malinger
i 2017 har kundetilfredsheden, som males
pé ar til dato, ligget pa 84 % i januar, 79
% i februar og indtil videre 80 % i marts.

Provenu DKK fra salg af
ejendomme og
tilbagekebsrettigheder

281,5 mio.

480 mio.

I lobet af aret har der veeret realiseret
indtaegter for ca. 480 mio. kr. hvor ca.
270 mio. kr. heraf er korrigerede
disponible merindtagter. Der fortages
forst malinger i 2017 efter 1. kvartal.




Energiovervigning/varmeforbrug

3%

4,65 %

KPI’en for energiovervagningen har
sigtet at prognosticere, hvordan
reduceringen af energi- og varmeforbrug
folger effektiviseringsbeslutningerne pa
energiomrddet. I 2016 var mélet, at
forbruget skulle reduceres med 3 % og
arets resultat endte pa 4,65 %. Der
foretages forst malinger for 2017 efter 1.
kvartal.

Sikre vedligeholdelsesstanden af
ejendommene

112,2

113,1

For at sikre eksekveringen af athjelpende
vedligeholdelsesmidler og dermed
vedligeholdelsesstanden, har man i lebet
af 2016 sammenlignet udgifter pr. m2
med faktureret forbrug det foregdende éar.
En hgjere eksekvering end malsatningen
er positiv, da man sikrer anvendelse og
dermed vedligeholdelsesstanden. KPI’en
er udgdet i 2017.

Identificerede besparelser som
folge af feellesaftaler

25 mio.

10 mio.

KPT’en er ny i 2017 og der er indtil nu
kun gennemfort én méling. Man
forventer at nd mélet.

Compliance pa feellesaftaler

30 %

45 %

Der er blevet lavet én maling for
compliance i 2016. Der fortages forst
malinger i 2017 efter 1. kvartal.

Maksimal udnyttelse og
minimum tomgang

Max 1,5 %

0,91 %

1,17 %

KEID arbejder ud fra en mélsatning om,
at ejendomsportefoljen skal udnyttes
maksimalt. Procentandelen af tomgang er
et udtryk herfor og det maksimale niveau
for at opretholde mélsaetningen er sat til
1,5 %.

Eksekvering af planlagt
vedligeholdelse

100 %

100 %

Alle midler til planlagt vedligehold blev
eksekveret i 2016. Der fortages forst
malinger i 2017 efter 1. kvartal.

Maksimalt vedligehold pr.
vedligeholdelseskrone

95 %

95 %

At sikre vedligeholdelsesstanden males
ved, at flest mulige af de planlagte
vedligeholdelsesopgaver
konkurrenceudsattes. Malet er sat til 95
% akkumuleret over éret, hvilket blev
opnaet allerede i august 2016. KPI’en er
udgdeti2017.
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