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KSBENHAVNS KOMMUNE
Qkonomiforvaltningen

w Center for @konomi
N

Til @konomiudvalget

Afrapportering af Key Performence Indicators (KPI’er) ved status
januar 2018

Problemstilling

@konomiforvaltningen har indsamlet og gennemgaet
koncernenhedernes KPI’er for aret 2017, som der afrapporteres pa i
denne sag.

Baggrund

Okonomiudvalget godkendte d. 12. april 2016 sagen ’Faglig
fokusering i koncernenhederne under @konomiforvaltningen’, og
som fg@lge heraf har gkonomiforvaltningen arbejdet pa at skabe stgrre
transparens i koncernenhedernes opgavelgsning.

Sidste status blev givet til gkonomiudvalget den 6. oktober pa
afleeggerbordet med prasentation af de KPI’er @KF har opstillet for
arbejdet med faglig fokusering.

Koncernenhedernes KPT’er er blevet opgjort for hele 2017, dvs. fra
arsskifte til arsskifte. Tallene sammenlignes med status ved oktober
2017 for at give et indblik i udviklingen i de enkelte KPI’er samt for
at give et malbillede pa opgavelgsningen i koncernenhederne.

Koncernenhederne har afrapporteret deres KPIer, jf. bilag 1, samt
vedlagt et notat vedrgrende resultaterne, jf. bilag 3-7.

I bilag 2 fremgar en liste over de KPI’er, som hver enhed vil
afrapportere pa i 2018 og frem.

For afrapportering 1 2018 anvendes afvigelsesrapporteringer, for
KPI’erne. Dette indeberer at:

e Enhederne afleverer afvigelsesrapportering i stedet for
generel status som de ggr nu.

e De medfglgende notater skal indeholde korrigerende
handlinger for KPT’er, der ikke lever op til mélene og ikke
kun uddybe status.

e Afrapporteringen @ndres fra hvert kvartal til hvert halve ar.

Denne form tages i brug ved halvarsrapportering 2018 og fortsatter
efter nedenstaende arshjul, jf. tabel 1.
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Tabel 1. f&rshjul for halvarlig afrapportering af KPI'er

Afrapportering Forventet fremlaeggelse for @U
Halvarsrapportering 2018 September 2018
Arsrapportering 2018 April

Videre proces

Neste status gives pa ved halvsarsrapportering 2018.

Bilag

- Bilag I: Status pa KPI — @KF koncernfzlles malbillede ved

arsrapportering 2017
- Bilag 2: Liste over KPI’er, som hver enhed afrapporterer pd 1

2018

- Bilag 3: KEID — Notat om KPT’er
- Bilag 4: ByK — Notat om KPI’er

- Bilag 5: IH — Notat om KPI’er

- Bilag 6: KS — Notat om KPIl’er
- Bilag 7: KIT — Notat om KPT’er




Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Bilag 1: Status pa KPI - OKF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Brugertilfredshed pa standard ydelser Ejer Malindikator mal Status ved arsrapport 2017 Status pr. oktober 2017 Bemarkninger fra koncernenheden
Ydelser fra ByK
. . Samlet tilfredshed med processen. 5: |
Samlet bruger- og bestillertilfredshed med . . .
ByK meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: | nogen 4 3,76 3,76 Ingen nye malinger
byggeprocessen. . .
grad. 2: | lille grad. 1: Slet ikke
o Samlet tilfredshed med det feerdige byggeri.
Samlet bruger- og bestillertilfredshed med . . .
. . ByK 5: 1 meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: | nogen 4 3,04 3,04 Ingen nye malinger
det feerdige byggeri. . .
grad. 2: | lille grad. 1: Slet ikke
Ydelser fra KEID
Target er ikke naet.
. Korrigerende handling:
o Procentandel af sager i HelpDesk, som . . . .
Anvendelse af digitalkanal HelpDesk KEID . 70% 63% 63% 12018 vil KASA HelpDesk blive taget i brug flere steder i
oprettes elektronisk af kunderne o . .
organisationen, og der arbejdes fortsat med den kulturaendring det er
for mange medarbejdere og slutbrugere at indmelde sager digitalt.
Svartid i HelpDesk pa sager vedr.
afhjeelpende vedligehold og .
. . . Target for 2017 er ndet
HelpDesk svartid KEID driftsforstyrelser - fra sag er oprettet i Max 3 dage 2,6 dage 2,3 dage . . .
. . 12018 justeres target fra max 3 dage til max til 2,5 dage (gns)
HelpDesk til besked til kunden om, at
leverandgr er bestilt.
Spergeskemaundersggelse om tilfredshed
HelpDesk tilfredshed KEID hos kunden vedrgrende handtering af 75% 78% 79% Target for 2017 er ndet
sagen (afhjaelpende vedligehold)
Ydelser hos Innovationshuset
Hvor aktive er vi? IH Antal projekter i Ipbet af et ar 25 projekter 34 31
. . . . . . Der har vaeret stor efterspgrgsel pa IH’s kursusforretning, og IH har
Hvor aktive er vi? IH Antal kursister i Igbet af et ar 60 kursister 958 958 . .
derfor haft langt flere kursister end malet.
Ydelser fra KIT
Brugertilfredsheden er konstant forbedret siden det fald, der fulgte
umiddelbart efter implementeringen af ServiceNow.
. . . Tilfredsheden i Q4 2017 er tilbage pa samme niveau som Q1 2017 fgr
IT-Brugertilfredshed med sagsl@gsning KIT Brugertilfredshedsundersggelse 80 90,5 87,6

implementeringen.

Datagrundlag startet fra 1. juni 2017.
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Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Brugertilfredshed pa standard ydelser

Ejer

Malindikator

Status ved arsrapport 2017

Status pr. oktober 2017

Bemaerkninger fra koncernenheden

IT fejlsager Igst indenfor aftalt frist

KIT

IT fejlsager Igst indenfor aftalt frist

95%

95,7%

94,0%

Q4 2017 sluttede af med en malopfyldelse vaesentligt over de 95%.
Dette skyldes saerligt to faktorer:

- En intensiv opfglgning pa incident management processen med mere
proaktiv Igsning af incidents, fgr de er overskredet.

- En rettelse i SLA beregning saledes, at SLA ikke overskrides, nar
incident afventer bruger.

Datagrundlag startet fra 22. marts 2017

IT bestillingssager Igst indenfor aftalt frist

KIT

IT bestillingssager Igst indenfor aftalt frist

90%

93,5%

91%

Fortsat forbedring i malopfyldelsen pa standard requests efterhanden
som workflows tilpasses og forbedres.

Datagrundlag startet fra 9. maj 2017.

IT hurtiglgste fejl

KIT

Sager Igst inden for 20 min

60% ved udgangen af
2018

49,6%

under udvikling

Denne kan ikke direkte sammenlignes med tidligere KPI, hvor
strakslgsning blev beregnet pa alle typer henvendelser til
Serviceindgang IT og Brugeradministration. Der er nu tale om en ny
KP1”IT hurtiglgste fejl”, hvor der ses pa, hvor stor en andel af alle
incidents, der lgses indenfor 20 minutter uanset hvordan de er
modtaget, og hvem der har Igst dem.

Ydelser fra KS

Brugertilfredshed med sagslgsning pa
personaleomradet

KS

Brugerens gennemsnitlige vurdering

80

82,3

81,7

KPI'en er i grgn, hvorfor der ikke er planlagt korrigerende
handlinger.

KS arbejder dog fortsat med at forbedre kvalitet og service for
at tilstraebe en fortsat stigning i tilfredsheden. Pt. er der en
seerlig indsats i form af projekt Ny Serviceplatform for bl.a. at
gge kvaliteten i sagsbehandlingen.

Brugertilfredshed med sagslgsning pa
gkonomiomradet

KS

Brugerens gennemsnitlige vurdering

80

79,1

72,1

Der har i 2017 veeret udsving i brugertilfredsheden, men der er
i de tre seneste maneder sket en markant forbedring. Der er en
naer sammenhang mellem brugertilfredshed og overgang til
Kvantum, og det er KS” vurdering, at den langsigtede trend er
positiv.

Ydelser fra KEID

Provenu DKK fra salg af ejendomme og
tilbagekgbsrettigheder

KEID

Indtaegt i mio. kr., Ar til Dato.

139 mio. kr.
(grundbevilling)*
252 mio. kr. (vedtaget
budget)

439,2 mio. kr.

439,2 mio. kr.

Der er en merindtaegt for aret pa 257,7 mio. kr.

*Ud over grundbevillingen pa 139 mio. kr. er der selvstaendige
indtaegtskrav knyttet til salgene af en reekke ejendomme og derfor er
det vedtagede budget pa 252 mio. kr.

Uddybende information om indtaegter og budgetter vedr. salg af
ejendomme og rettigheder kan tilvejebringes ved henvendelse til KEID

Energiovervagning/varmeforbrug

KEID

3 % reduktion pd varmeforbrug ift. 2013 pa
de ejendomme, som indgar i overvagningen

Besparelse pa 17,1 mio.

kr.i2017

13,67 mio. kr.

/
19,88 mio. kr.

7,65 mio. kr.

Det er metodisk vanskeligt at opggre den isolerede gkonomiske effekt
af KEIDs energibesparende tiltag. Derfor rapporteres to arsresultater
opgjort med forskellige metoder:

1) Opggrelsen pa 13,67 mio. udtrykker den samlede besparelse KEID
kan dokumenter pa de 350 bygninger, der er overvagede pt.

2) | opggrelsen pa 19,88 mio. er de bygninger, der har haft et sigende
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Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Brugertilfredshed pa standard ydelser Ejer Malindikator Mal Status ved arsrapport 2017 Status pr. oktober 2017 Bemarkninger fra koncernenheden
forbrug fra 2013-2017 frasorteret. Stigningerne skyldes med stor
sikkerhed aendringer i eiendommenes anvendelse, stgrrelse,
abningstider, antal brugere og lignende, hvilket er faktorer som KEID
ikke kan kontrollerer eller korrigere for i udregningen af den samlede
besparelse. Byggesager pa ejendomme medfgrer ogsa et overnormalt
energiforbrug i en en periode.
Yderligere oplysninger kan findes i eDoc: 2018-0004049-2
Identificerede besparelser som fglge af Besparelser i mio. kr., som afsluttede udbud . . .
KEID . 25 mio. kr. 36 mio. kr. 36 mio. kr.
feellesaftaler har medfgrt i Igbet af 2017.
. L Denne KPI har ikke kunne opggres i 2017 pga. mangelfuldt
. B Leverandgrcompliance malt i pct. af samlet . . ) .
Compliance pa fallesaftaler KEID . 30% - - datagrundlag. | 2018, hvor alle forvaltninger er gdet pa Kvantum, vil
indkgbsvolumen )
datagrundlaget komme pa plads.
Ydelser fra KIT

Malopfyldelsen for Q4 2017 er steget vaesentligt og traekker samlet set
AtD op over malet som forventet. Q4 2017 er oppe pa en
malopfyldelse, der er hgjere end Q1 2017, hvor sagsbehandlingen

Leveringstid PC arbejdsplads KIT Levering af arbejdsplads inden for 10 dage 90% 94,4% 87,5% foregik i Remedy, hvilket indikerer at man er ved at veere tilbage pa
niveau med sagsbehandling i Remedy.
Datagrundlag startet fra 9. maj 2017
Det har veeret muligt at registrere IT-sikkerhedshaendelser i

. o o ServiceNow siden 22. marts 2017.
Sikkerhedshaendelser KIT Under udvikling under udvikling - - . .

Der skal afdeekkes hvad man vil med KPI pa sikkerhedshaendelser for
baseline og mal kan fastlaegges.

Ydelser hos Innovationshuset

Hvor aktive er vi? IH Antal brugere i Ipbet af et ar (inkl. kursister) 2000 2.724 2.664
80% af projekterne er gennemfgrt, 7 KPI for andel gennemfgrte projekter er fortsat under udvikling og
o projekter har udarbejdet 80 % af projekter derfor ikke malt.

Hvor gode er vi til at implementere? IH A o . . - - . . . L .
gevinstrealiseringsplan, deltagelse i 6 implementeres 13 projekter har udarbejdet gevinstrealiseringsplan, deltagelse i 8
projekter fra investeringspuljen projekter med midler fra investeringspuljen

Ydelser fra KS
KPI'en eri grgn, hvorfor der ikke er planlagt korrigerende
handlinger.
o o . . KS arbejder dog fortsat med at forbedre driftsstabiliteten og
Lgn - overholdelse af Isnbaerende frister jf. Rettidige indberetninger i CRM, som er . . . .
KS 95 98,1 97,6 gge effektiviteten for at kunne imgdega effektiviserings-

servicekataloget

behandlet rettidigt i KS

forudsaetningerne pa omradet. Der arbejdes fortsat med
implementering og klarggring af yderligere RPA-
automatiseringer.
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Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Brugertilfredshed pa standard ydelser Ejer Malindikator Mal Status ved arsrapport 2017 Status pr. oktober 2017 Bemarkninger fra koncernenheden
Der er ultimo 2017 identificeret fejl i refusionsmodellens
beregningsmotor, hvorfor modellen p.t. er sat ud af drift.
Hjemtagning af refusion KS Under udvikling - - - Modellen tilrettes i et projektforigb frem til april 2018,
hvorefter den forventes i drift. Frem mod juni 2018 redesignes
KPI'en ligeledes og forventes i drift herefter.
Ydelser fra KIT
. Tilfredshedsundersggelser pa brugerflader Der afventes i gjeblikket fgrste dataindsamling. Fgrste maling er klar
Anskaffelsesservices KIT 80% 81% 77%
med mange brugere marts 2018.
Ydelser hos Innovationshuset
Evalueringsskema i forlaengelse af
Hvor glade er brugerne for os? IH . . . 80% 81% 77%
afslutning pa projekt og kursus
Ydelser fra KEID
Maksimal udnyttelse og minimum tomgang KEID Tomgang ma max veere pa 1,5% max 1,50% 0,78% 0,81%
Kgbsbudgettet udviser et merforbug pa 54,2 mio. kr., som skyldes, at
det ikke var muligt at na at fremrykke budget fra 2018 til 2017 inden
afslutning af aret. Periodeforskydningen hidrgrer szerligt kpbet af
. . o . Papirgen (28,5 mio. kr.), hvor det af @KF’s direktion blev besluttet, at
Eksekvering pa kgb: pulje pa 220 mio. kr. i )
. . L k@bet ogsa skulle omfatte byggemodning, da kommunen derved
. A Der males hver maned pa afvigelsen . . .
Eksekvering pa kgb KEID o . Afvigelse < 3% 14,8% 27,00% samlet set sparede i omegnen af 20 mio. kr., samt kgbet af
mellem periodiseret budget ar til dato og . . . .
. Stgberigade (25,7 mio. kr.), som efter aftale med @KF’s direktion blev
forbrug ar til dato . . . .
flyttet fra 2018 til 2017, idet det blev vurderet mest hensigtsmaessigt
samlet set.
Pa trods af en afvigelse pa over 3% betragtes malsatningen for denne
KPI som opfyldt.
. Andel af samlet igangsatte udbudsplaner, Denne KPI har ikke kunne opggres i 2017 pga. mangelfuldt
Fremdrift pa udbudsplanen for feellesaftaler KEID . 90% - -
der fglger udbudsplanen for fremdrift. datagrundlag.
Opggres ud fra Kvantum-tal pa kgb pa Denne KPI har ikke kunne opggres i 2017 pga. mangelfuldt
Andel indkgb daekket af indkgbsordrer KEID webshop og indkgbsordrer i gvrigt. Males i 30% - - datagrundlag. | 2018, hvor alle forvaltninger er gaet pa Kvantum, vil
pct. af potentielt mulig antal indkgbsordrer. datagrundlaget komme pa plads.
Ydelser hos Innovationshuset
Udvikling af innovationskompetencer og
IH samarbejdsrelationer med andre 60% 67% 62%
forvaltninger og private
. . . En stor andel af de projekter, der er afsluttet i 2017, har haft et
Hvor gode er vi at samarbejde pa tvaers? ] N ]
. forvaltningsspecificeret fokus, og andelen af projekter med to eller
Andel af projekter med to eller flere ) . . .
IH . . 70% 59% 61% flere forvaltninger inddraget er derfor lavere end malet. | 2018 vil IH
forvaltninger inddraget . . .
have fokus pa at afdekke og opdyrke potentielle strategiske
programmer med fokus pa at se mulighed pa tveers af KK.
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Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Brugertilfredshed pa standard ydelser Ejer Malindikator Mal Status ved arsrapport 2017 Status pr. oktober 2017 Bemarkninger fra koncernenheden
Ydelser fra KS
KPI’en males to gange arligt. Fgrste maling var i maj 2017 og
naeste maling var i november 2017. Resultaterne var hhv. 91,7
for maj og 87,2 for november. Arsresultatet er derfor
Brugertilfredshed med radgivningsydelse for o ) ) gennemsnittet af besvarelserne. Resultatet er meget teet pa
. . KS Brugerens gennemsnitlige vurdering 90 point 89,6 91,7 . . , L. . .
Personalejura og Forhandling malsaetningen og KPI’en har en hgj malsaetning sammenlignet
med tilsvarende undersggelser. KS har et hgjt ambitionsniveau
i forhold til servicering og sagsbehandling pa omradet og vil
fastholde dette fokus fremadrettet.
Ydelser fra ByK
X Saldo forgget med 17,6 mio. kr. som fglge af aflaeggelse af
o Saldo: 122,7 Prognose: -64 til Saldo: 140,3 . . .
Saldo og prognose - O/U modellen i mio. kr. ByK Saldo og prognose - . anlaegsregnskaber pa @U 24. januar 2018. Prognosen er nedjusteret
+51 Prognose: -81 til +34 .
tilsvarende.
Omsatningen for 2017 endte med at blive 4 pct. hgjere end det
) e korrigerede budget. Forbruget i december 2017 var usaedvanligt stort
. % afvigelse mellem omsaetning ATD ift. . . o .
Omsaetning ByK f tet ATD - 4,20% -2,20% pa ca. 240 mio. kr. Det skyldes muligvis, at leverandgrerne har faet at
orvente
vide, at det ville veere en fordel at fa faktura sendt hurtigt frem, sa de
kunne handteres i det gamle gkonomisystem.
ByK Folkeskoler, nybygget spor 110,5 mio. 117,89 mio. 117,89 mio. Ingen nye nggletal
Ombkostningseffektivitet
Enhedspriser for udvalgte bygningstyper: ByK Daginstitutioner, nybyggeri 5 mio. 5,1 mio. 5,1 mio. Ingen nye nggletal
ByK Idraetshal (20x40m) 44 mio. 42,90 mio. 42,90 mio. Ingen nye nggletal
Ydelser fra ByK
Status pd ByK samlede antal projekter Mal Forsinket op til 6 mdr. (%)
o Andel af: rettidige projekter, forsinkede op
Rettidighed - 2018 ByK , > >90% 100 0 0
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr.
o Andel af: rettidige projekter, forsinkede op 11 nye sager er startet op.
Rettidighed - 2017 ByK . - >90% 97 3 0
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr.
Valby Idraetspark, etablering af
o . . kunstgraesbane, er skiftet til gul pga.
o Andel af: rettidige projekter, forsinkede op . .
Rettidighed - 2016 ByK . . >85% 87 5 8 forsinket byggetilladelse. 11 nye sager er
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr. tartet
startet op.
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Bilag 1: Status pa KPI - @KF koncernfzlles malbillede ved arsrapport 2017

Brugertilfredshed pa standard ydelser Ejer Malindikator Mal Status ved arsrapport 2017 Status pr. oktober 2017 Bemarkninger fra koncernenheden
Stormgade 18-20, flytning af Kgbenhavns
Museum, er skiftet fra gul til red, da
projektet var 7 mdr. forsinket ved
afleveringen. Forsinkelse skyldes bl.a.
komplekse sikringsforhold og langsom
Andel af: rettidige projekter, forsinkede o mangelafhjeelpning fra entreprengrens side.
Rettidighed - 2015 ByK , ge proj P - 64 18 18 gelathjselpning fra entrep
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr. Smedestraede 2, boliger til
udviklingsh&mmede unge, er skiftet fra gul
til rgd. Forsinkelse skyldes, at tilladelse til at
nedrive en bygning ikke er givet, hvilket
betyder omprojektering og forggede
byggeudgifter.
o Andel af: rettidige projekter, forsinkede op
Rettidighed - 2014 ByK . . - 69 23 8
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr.
L Andel af: rettidige projekter, forsinkede op
Rettidighed - 2013 ByK , > - 74 20 6
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr.
o Andel af: rettidige projekter, forsinkede op
Rettidighed - 2012 ByK . - - 62 28 10
til 6 mdr. forsinkede mere end 6 mdr.
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Bilag 2: Liste over KPI’er, som hver enhed afrapporterer pai 2018

KEID’s KPD’er for 2018
Ydelse Malindikator Mmal
Brugertilfredshed med Igsning | Lébende monitorering af .
. . . Malet er en
af sager i HelpDesk (kommunale | tilfredsheden med Igsning af . .
. tilfredshed pa
lejere) sager bland de kommunale .
) min. 80%

lejere.

Realisering af besparelser ved KPI1’en maler reduktion af

energiovervagning- og styring energiforbruget i kommunens

pa el, vand og varmeforbrug bygninger indenfor 29,4 mio. kr.
kommunegransen

Indkgbseffektiviseringer pa KPI’en maler fremdriften pa

feellesaftaler prognosen og realisering af 25,4 mio. kr.

indkpbseffektiviseringer

Gennemfgrte kontroller af
arbejdsklausuler og sociale
klausuler

Antal gennemfgrte kontroller af
arbejdsklausuler og sociale
klausuler.

Fglgende kontroller teeller med i
opggrelsen som én kontrol:
Dokumentkontrol af én
medarbejder, screeningsbesgg
af én byggeplads / arbejdsplads
eller et dialogmgde med
leverandgr (fx deltagelse pa
byggemgde).

600 kontroller/
tjek

Anvendelsesgrad af
indkgbslgsningen (proxy for
compliance)

Anvendelsesgraden er et udtryk
for, hvor stor en procentdel af
alle indkgb i en forvaltning, der
er foretaget gennem
indkgbslgsningen.

Formalet er at tilvejebringe et
styringsvaerktgj, der gor det
muligt at fglge op pa
indkgbspraksis og derved gge
compliance pa tvaers af KK
Malszetningen er, at der bredt i
kommunen fokuseres p3, at
bruge indkgbslgsningen mest
muligt.

Da
forvaltningerne
er gaet pa
Kvantum pa
forskellige
tidspunkter vil
der vaere behov
for en
differentieret
baseline og
malsaetning.

Realisere salgsbudget

KPI’en viser i hvor hgj grad, at
KEID realiserer salgsbudgettet

Grundbevilling +
selvstendige
indtaegtskrav




ByK’s KPI’er for 2018

Ydelse Malindikator Mal
Samlet tilfredshed med
Samlet bruger- og rocessen. 5: | meget hgj grad
bestillertilfredshed med P S § ) grag. 4
bvegeprocessen 4: | hgj grad. 3: 1 nogen grad. 2: |
vEgep ' lille grad. 1: Slet ikke
Samlet tilfredshed med det
Samlet bruger- og feerdige byggeri. 5: | meget hgj
bestillertilfredshed med det & ygg o & ) 4
ferdice byegeri grad. 4: 1 hgj grad. 3: | nogen
ge bygger!. grad. 2: | lille grad. 1: Slet ikke
Saldo og prognose - O/U
Sald -
modellen i mio. kr. aldo o prognose
Omsatnin % afvigelse mellem omsaetning
8 ATD ift. forventet ATD
Omkostningseffektivitet
Enhedspriser for udvalgte Folkeskoler, nybygget spor 110,5 mio.
bygningstyper:
Ombkostningseffektivitet
Enhedspriser for udvalgte Daginstitutioner, nybyggeri 5 mio.
bygningstyper:
Omkostningseffektivitet
Enhedspriser for udvalgte Idraetshal (20x40m) 44 mio.
bygningstyper:
KS’ KPTI’er for 2018
Ydelse Malindikator Mmal
Brugertilfredshed med Brugerens gennemsnitlige 20
sagslgsning pé vurdering
personaleomradet
Brugertilfredshed med Bruger.ens gennemsnitlige %0
sagslgsning pa gkonomiomradet vuraering
Lgn - overholdelse af Rettidige indberetninger i CRM, 95
Ignbaerende frister jf. som er behandlet rettidigt i KS
servicekataloget
Hjemtagning af refusion Under udvikling -
Brugertilfredshed med -
Brugerens gennemsnitlige 90

radgivningsydelse for
Personalejura og Forhandling

vurdering




KIT’S KPP’er for 2018

brugere

Ydelse Malindikator Mal
IT-B tilfredshed med
ruge'r tiredshed me Brugertilfredshedsundersggelse 80
sagslgsning
IT fejlsager Igst indenfor aftalt IT fejlsager lgst indenfor aftalt 95%
frist frist 0
IT bestillingssager lgst indenfor | IT bestillingssager Igst indenfor
. . 90%
aftalt frist aftalt frist
60% ved
IT Hurtiglgste fejl Sager Igst inden for 20 min udgangen af
2018
Tilfredshedsundersggelser pa
Anskaffelsesservices brugerflader med mange 80%
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25. januar 2018

Bilag 3: KEID — Notat om KPI’er Sagsnr.
2018-0043319

Dokumentnr.

Statusnotat KEID’s KPI'er fjerde kvartal 2017 2018-0043319-1

I nerverende notat redeggres der for udviklingen i KEID’s rddhus-KPI’er i 2017.  Sagsbehandler
De vedtagne radhus-KPI’er for 2018 beskrives ligeledes i slutningen af dette Stig Nilsson
notat.

Generelt:

Udviklingen har overordnet set vere positiv, og som det fremgar af tabel 1, er de
fastsatte mal naet for stgrstedelen af de KPI’er, det har vaeret muligt at opgere.
Der er ogsa nogle af malsatninger, der ikke eller kun delvist er opfyldte, og der er
en generel udfordring med datagrundlaget for de tre KPT’er, der vedrerer
indkgbsomradet. Afvigelserne vil blive gennemgaet under tabel 1, der viser det
overordnede resultat for 2017.

Tabel 1: Oversigt over arsstatus for KEID’s ridhus-KPI’er

Malsztning | Malszetning | Malsetning | Manglende Total
naet delvist naet | ikke naet | datagrundlag
Antal KPPer 6 1 1 3 11
Procent
54,5% 9,1% 9,1% 27,3% 100%

Anvendelse af digital kanal: HelpDesk

Med en andel pa 63% digital sagsindmelding er malet pa 70% ikke naet. Det
skyldes primert, at der er behov for en kulturendring i det yderste led af
medarbejdere og slutbrugere, som er vant til og foretrekker at kommunikere
mundtligt via telefon om vedligeholdelsesbehov og lign.

KEID har vedvarende fokus pa at guide medarbejder og slutbrugere til at benytte
HelpDesken og i 2018 vil flere enheder i KEID begynde at benytte HelpDesken
som sin primeare indgang for henvendelser. Hvordan denne udvikling vil pavirke
KPT’en 12018 er for tidligt at sige, men der er stadig stort fokus pad omrédet.

Energiovervagning/varmeforbrug

KEID kan dokumentere en direkte besparelse pa 13,67 mio. kr. i 2017 som fglge
af diverse energibesparende tiltag. Malet for samlede opnaede besparelser i 2017
var 17,1 mio. kr., dvs. at umiddelbart er malet ikke naet, men i realiteten er det
mere kompliceret. Der er mange forskellige faktorer, der pavirker energiforbruget
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pa en bygning, og det er ikke muligt at korrigere preacist for alle disse faktorer i
udregningen af den samlede energibesparelse. Derfor er der i tilleg til den
konservative opggrelse pa 13,67 mio. kr. lavet en korrigeret opggrelse, der viser
en besparelse pa 19,88 mio. kr. I den korrigerede opggrelse er de bygninger, der
har haft et sigende forbrug fra 2013-2017 frasorteret, da stigningerne med stor
sikkerhed skyldes @ndringer i ejendommenes anvendelse, stgrrelse, abningstider,
antal brugere og lignende.

Ved at lave begge opggrelser gives et billede af, at den reelle besparelse kan ligge
et sted midt i mellem, men den er umulig at opggre pracist. KEID arbejder pa en
analysemodel, der skal belyse effekten af endret bygningsanvendelse pa energi-
og vandforbrug.

Dataudfordringer

Der har generelt veret udfordringer ift. at fa etableret det ngdvendige
datagrundlag for at kunne rapportere pa de KPI’er, der vedrerer indkeb og udbud.
12018, hvor alle forvaltninger er gaet pa Kvantum, vil set-uppet for
indkgbsrapportering blive faerdigudviklet, og dermed vil udviklingen 1
forvaltningernes indkgbsadferd kunne fglges meget detaljeret.

KEID’s KPD’er i 2018
KEID har pa baggrund af erfaringerne med at arbejde med KPI’er udviklet nye

KPT’er for 2018, og i samme proces har direktionen fastlagt radhus-KPI’er for
2018:
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Tabel 2: KEIDs radhus-KPI’er

KPI Center Kontor Formal og Malsztning
Brugertilfredshed med | Service og Service og Lgbende monitorering af tilfredsheden med lgsning af
Igsning af sager i Kunder Kunder sager bland de kommunale lejere. Malet er en
HelpDesk (kommunale tilfredshed pa min. 80%
lejere)

Realisering af Service og Energi & KPI ’en maler reduktion af energiforbruget i
besparelser ved Kunder Teknik kommunens bygninger indenfor kommunegransen
energiovervagning- og
styring pa el, vand og Mal 2018: 29,4 mio. kr.
varmeforbrug
Indkgbseffektiviseringer | Indkgb Indkgbs- KPI’en méler fremdriften pé prognosen og realisering af
pa fellesaftaler programmet | indkgbseffektiviseringer
Miél for 2018: 25,4 mio. kr.
Gennemfgrte kontroller | Indkgb CSR Antal gennemfgrte kontroller af arbejdsklausuler og
af arbejdsklausuler og sociale klausuler.
sociale klausuler
Fglgende kontroller teller med i opggrelsen som én
kontrol: Dokumentkontrol af én medarbejder,
screeningsbesgg af én byggeplads / arbejdsplads eller et
dialogmgde med leverandgr (fx deltagelse pa
byggemgde).
Mial for 2018: 600 kontroller/tjek
Anvendelsesgrad af Indkgb CFI Anvendelsesgraden er et udtryk for, hvor stor en
indkgbslgsningen (proxy procentdel af alle indkgb i en forvaltning, der er
for compliance) foretaget gennem indkgbslgsningen.
Formalet er at tilvejebringe et styringsverktgj, der ggr
det muligt at felge op péa indkgbspraksis og derved gge
compliance pa tvars af KK
Malsatningen er, at der bredt i kommunen fokuseres pa,
at bruge indkgbslgsningen mest muligt.
Malszaetning: Da forvaltningerne er gdet pd Kvantum pa
forskellige tidspunkter vil der vaere behov for en
differentieret baseline og malsatning.
Realisere salgsbudget Styring og Ejendomshan | KPI’en viser i hvor hgj grad, at KEID realiserer
Forvaltning | dler og salgsbudgettet
Rettigheder
Mal for 2018: Grundbevilling + selvsteendige
indtegtskrav
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Bilag 4: ByK — Notat om KPDl’er
Sagsnr.

2018-0043505
Statusnotat ByK’s KPI'er fjerde kvartal 2017

Dokumentnr.
Baggrund 2018-0043505-2
Nearverende notat redegor kort for den generelle status pa ByK’s KPI’er
for 4. kvartal 2017 samt uddyber bemarkningerne for enkelte KPI’er. Sagsbehandler

Jesper Buch Jakobsen

Den generelle status pA KPI’erne
Der har veret mindre @ndringer i rettidigheden 1 4. kvartal i forhold til 3.
kvartal. Forklaringer fremgar af skemaet.

Saldoen pa O/U-modellen er uendret og udggr fortsat kun ca. 1. pct. af
vardien af ByK’s samlede portefolje.

Den realiserede omsatning for aret oversteg den forventede omsatning
pga. et usedvanligt stort forbrug i december 2017, hvilket kan skyldes, at
leverandgrer har fremsendt fakturaer hurtigt for at sikre sig, at de blev
handteret i det gamle gkonomisystem.

Der er ikke siden sidste opdatering udarbejdet nye nggletal for udvalgte
bygningstyper samt foretaget malinger af bruger- og bestillertilfredshed
med byggeprocessen og det ferdige byggeri, da disse foretages
halvarligt.
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Bilag 5: IH — Notat om KPI’er

Statusnotat IH’s KPI'er fjerde kvartal 2017

Innovationshuset (IH) afrapporterer pa nuverende tidspunkt pa ni
KPT’er, hvoraf den ene, KPI for andel gennemforte projekter, fortsat

er under udvikling.

KPI MAL | STATUS | BEMARKNING

Hvor aktive er vi?

Antal projekter 25 34
Der har veret stor efterspgrgsel

. pa IH’s kursusforretning, og IH
Antal k t 60 58
et RULSISter ? har derfor haft langt flere kursister

end malet.

Antal brugere 2.000 | 2.724

Hvor glade er de for

0s?

Procent tilfredshed 80 81

Hvor gode er vi til at

samarbejde pa tvaers?

Procent samarbejde pa 60 67

tvaers
En stor andel af de projekter, der
er afsluttet 1 2017, har haft et
forvaltningsspecificeret fokus, og
andelen af projekter med to eller

Antal tvaergaende 70 59 flere forvaltninger inddraget er

projekter derfor lavere end malet. I 2018 vil
IH have fokus pa at afdekke og
opdyrke potentielle strategiske
programmer med fokus pa at se
mulighed pa tveers af KK.

Hvor gode er vi til at

implementere?
KPI for andel gennemforte

Procent gennemforte .

roiekter 80 projekter er fortsat under

pro) udvikling og derfor ikke mal.

Gevinstrealiseringsplan | 7 13

Investeringspulje 6 8

12-12-2018

Sagsnr.
2018-0006767

Dokumentnr.
2018-0006767-13

Sagsbehandler
Julie Justi Andreasen
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Bilag 6: KS — Notat om KPD’er
Statusnotat KS’s KPI'er fjerde kvartal 2017

Baggrund
I forbindelse med afrapportering pa det koncernfaelles malbillede, som

skal fremlaegges for Koncerndirektionen og @konomikredsen, har
Radhuset efterspurgt en rapportering af KPI’er i koncernenhederne for
2017. KS forelegger her afrapportering for 2017, som er internt
godkendt af direktgren for KS.

Status pa KPDer for KS
KS afrapporterer med denne status pa fglgende fire drifts-KPI’er:

e Brugertilfredshed med sagslgsning pa personaleomradet

e Brugertilfredshed med sagslgsning pa gkonomiomradet

e Lgn - overholdelse af lgnbarende frister jf. servicekataloget

e Brugertilfredshed med radgivningsydelse for Personalejura og
Forhandling

Herudover er KPI vedr. hjemtagning af refusion fortsat under
udvikling.

I nedenstaende tabel 1 angives maltal 2017, arsresultat for 2017 og
status pa udvikling i KPI’er pr. oktober 2017. En samlet status pa
KPTP’er for KS fremgér ligeledes af bilag 1.

Tabel 1. Afrapportering af arsrapport 2017 for KS

14. november 2017

Sagsnr.
2018-0047768

Dokumentnr.
2018-0047768-1

Sagsbehandler
Julie Buus Bergstedt

personaleomradet

sagsbehandlingen.

KPI Mal Ars- Status Bemzerkninger
2017 resultat pr.
2017 oktober
2017
Brugertilfredshed pa standard ydelser
Brugertilfredshed 80 82,3 81,7 KPT’en er i gron, hvorfor der ikke er
med sagslgsning pa point point point planlagt korrigerende handlinger.

KS arbejder dog fortsat med at forbedre
kvalitet og service for at tilstrebe en
fortsat stigning i tilfredsheden. Pt. er der
en s&rlig indsats i form af projekt Ny
Serviceplatform for bl.a. at gge kvaliteten i
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KPI Mal Ars- Status Bemzrkninger
2017 resultat pr.
2017 oktober
2017

Brugertilfredshed 80 79,1 72,1 Der har i 2017 varet udsving i

med sagslgsning pa point point point brugertilfredsheden, men der er i de tre

gkonomiomradet seneste maneder sket en markant
forbedring. Der er en n@r sammenhang
mellem brugertilfredshed og overgang til
Kvantum, og det er KS” vurdering, at den
langsigtede trend er positiv

Kvalitet i ydelser

Lgn - overholdelse 95 % 98,1 % 97,6 % KPI’en er i grgn, hvorfor der ikke er

af lgnberende planlagt korrigerende handlinger.

frister jf.

servicekataloget KS arbejder dog fortsat med at forbedre
driftsstabiliteten og gge effektiviteten for
at kunne imgdega effektiviserings-
forudsetningerne pa omradet. Der arbejdes
fortsat med implementering og klarggring
af yderligere RPA-automatiseringer.

Hjemtagning af Under - - Der er ultimo 2017 identificeret fejl i

refusion udvikli refusionsmodellens beregningsmotor,

ng hvorfor modellen p.t. er sat ud af drift.

Modellen tilrettes i et projektforlgb frem til
april 2018, hvorefter den forventes i drift.
Frem mod juni 2018 redesignes KPI’en
ligeledes og forventes i drift herefter.

Brugertilfredshed pa komplekse ydelser

Brugertilfredshed 90 89.6 91,7 KPI’en males to gange arligt. Forste

med point point point maling var i maj 2017 og naste maling var

radgivningsydelse i november 2017. Resultaterne var hhv.

for Personalejura og 91,7 for maj og 87,2 for november.

Forhandling Arsresultatet er derfor gennemsnittet af

besvarelserne. Resultatet er meget teet pa
malsztningen og KPI’en har en hgj
malsetning sammenlignet med tilsvarende
undersggelser. KS har et hgjt
ambitionsniveau i forhold til servicering
og sagsbehandling pa omradet og vil
fastholde dette fokus fremadrettet.
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Bilag 7: KIT — Notat om KPI’er

Sagsnr.
Statusnotat KIT’s KPI'er fjerde kvartal 2017 2018-0046082
Koncern IT (KIT) afrapporterer pa nuverende tidspunkt pa fem drifts-

Dokumentnr.

KPT’er, hvoraf den ene, KPI for IT strakslgsning fortsat er under
udvikling som fglge af overgangen fra Remedy til ServiceNow.
Derudover har KIT arbejdet pa en KPI pa brugertilfredshed og
brugerinddragelse pa komplekse ydelser, som kaldes ”KPI for
anskaffelsesservices”. Arbejdet med KPI’en er igangsat pd foresporgsel
fra forvaltningerne og er justeret undervejs i udviklingsprocessen pa
baggrund af input fra forvaltningerne.

Der afventes i gjeblikket indsamling af data, og fgrste maling forventes at
vare klar 1 marts 2018.

2018-0046082-1

Sagsbehandler
Kirstine Finnemann

I tabel 1 nedenfor angives oversigt over KPI’er og maltal
Der er inkluderet datamateriale fra bade fgr og efter ServiceNow blev
implementeret d. 22. marts 2017.

Tabel 1.
KPI Mal AtD 4. 3. 2. 1. Bemerkninger fra
2017 2017 | kvart | kvartal | kvartal | kvartal koncernenheden
al 2017 2017 2017
2017 Remedy
Brugertilfredsheden er konstant
forbedret siden det fald, der fulgte
IT umiddelbart efter implementeringen
Brucertilfred af ServiceNow.
g 80 88,8 90,5 87,6 82,2 90,6 Tilfredsheden i Q4 2017 er tilbage
shed med . .
. pa samme niveau som Q1 2017 fgr
sagslgsning . .
implementeringen.
Datagrundlag startet fra 1. juni
2017

Q4 2017 sluttede af med en
malopfyldelse vesentligt over de
95%.
Dette skyldes serligt to faktorer:
- En intensiv opfglgning pa incident
IT fejlsager 95.4 957 management processen med mere
1gst indenfor 95 % ’ ’ 94,0% 95,9% 95,5% proaktiv Igsning af incidents, fgr de
. % %
aftalt frist er overskredet.
- En rettelse 1 SLA beregning
saledes, at SLA ikke overskrides,
nar incident afventer bruger.
Datagrundlag startet fra 22. marts
2017

IT 90 % 92,2 93,5 91.0% | 90.7 % 95.5% F?rtsat forbedring i malopfoyldelsen
pa standard requests efterhanden

bestillingssa % %
3
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KPI

Mal
2017

AtD
2017

kvart
al
2017

3.
kvartal
2017

2.
kvartal
2017

1.
kvartal
2017
Remedy

Bemaerkninger fra
koncernenheden

ger lgst
indenfor
aftalt frist

som workflows tilpasses og
forbedres.
Datagrundlag startet fra 9. maj 2017

Leveringstid
PC
arbejdsplads

90 %

90,2
%

94.4
%

87,5%

88,0%

93,0%

Malopfyldelsen for Q4 2017 er
steget vaesentligt, og trekker samlet
set AtD op over mélet som
forventet.

Q4 2017 er oppe pé en
malopfyldelse, der er hgjere end Q1
2017, hvor sagsbehandlingen
foregik i Remedy, hvilket indikerer
at man er ved at vere tilbage pa
niveau med sagsbehandling i
Remedy.

Datagrundlag startet fra 9. maj 2017

IT
hurtiglgste
fejl

Ikke
fastlagt
forvent

es pa
60-65%

12018

47,7
%

49,6
%

46,6%

46,6%

T

Denne kan ikke direkte
sammenlignes med tidligere KPI,
hvor strakslgsning blev beregnet pa
alle typer henvendelser til
Serviceindgang IT og
Brugeradministration. Der er nu
tale om en ny KPI ”IT hurtigleste
fejl”, hvor der ses pd, hvor stor en
andel af alle incidents, der lgses
indenfor 20 minutter uanset
hvordan de er modtaget, og hvem
der har Igst dem.

Mal er endnu ikke endeligt fastlagt.

Sikkerhedsh
&ndelser

Under
udvikli

ng

Det har vaeret muligt at registrere
IT-sikkerhedshandelser i
ServiceNow siden 22. marts 2017.
Der skal imidlertid afdekkes hvad
man vil med en KPI pa
sikkerhedshandelser for baseline
og mal kan fastleegges.

Anskaffelses
services

Under
udvikli

ng

Der afventes i gjeblikket fgrste
dataindsamling. Fgrste maling er
klar marts 2018.




