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@konomiforvaltningen falger op pa koncernenhedernes drift via KPl'er 2021-0130402

(key performance indicators). Afrapporteringen indeholder resultatet af Sagsbehandler
2. halvar 2020, hvor der er fem rede KPl'er, og praesenterer nye KPI'er for

2021, hvoraf der er to gule og en red KPI. Fremadrettet vil

afrapporteringen til @konomiudvalget ske én gang arligt. Sagen er til

orientering.

Sagsfremstilling

@konomiudvalget godkendte d. 12. april 2016 sagen 'Faglig fokusering i
koncernenhederne under @konomiforvaltningen’, og som felge heraf,
har @KF arbejdet pé at skabe sterre transparens i koncernenhedernes
opgavelgsning.

@konomiforvaltningen har siden fulgt op pa koncernenhedernes drift
via KPl'er. Efterfelgende blev det besluttet pd @konomikredsen den 9.
marts 2018, at afrapporteringen overgér fra en kvartalsvis til halvérlig
rapportering. Her blev det tillige besluttet, at afrapporteringen overgér
fra at give generel status, til at veere en afvigelsesrapportering. Der bliver
derfor alene praesenteret korrigerende handlinger og status for de
KPl'er, der afviger fra mélet. @konomikredsen har draftet
halvarsrapporteringen pé et made den 28. maj 2021.

| starten af 2021 blev arbejdet med "Taet pé Forvaltningerne”
implementeret. “Teet pé Forvaltningerne” rammesaetter, hvordan
@konomiforvaltningen lgbende laver tilfredsheds-maélinger pa
afsluttede sagsforlgb. Det vedrerer bl.a. rammerne for hhv.
spergsmalsformuleringer, skala samt fastseettelse af maltal.

Fremadrettet vil KPI'erne alene blive forelagt @konomivalget én gang
arligt.

Sidste status pa KPl'erne blev forelagt @konomiudvalget den 10.
november 2020.



Overblik over KPI'er

Kategoriseringen af KPl'erne er falgende:

- HvisKPl'en lever op til mélet, er den gren.

- Hvis den ikke lever op til, men det forventes, at der leves op til

maélet ved arsrapporteringen, er status gul.

- Hvis det ikke forventes, at KPl'en lever op til mélet ved

arsrapporteringen, er KPl'en rad.

Tabel 1. Kategorisering af KPI'er for 2. halvar 2020 fordelt pa enheder

Enhed Gron Gul Rod Hovedtotal
Byggeri Ksbenhavn 6 0 0 6
Egk?igfk‘-;\éns Ejendomme > 0 4 6
Koncernservice 2 0 0 2
Koncern IT 5 0 1 4
Hovedtotal 14 (] 5 20

Tabel 2. Kategorisering af KPl'er for 1.

halvar 2021 fordelt pa enheder

Enhed Gron Gul Rod Hovedtotal
Byggeri Kebenhavn 5 0 0 5
Kzbenhavns Ejendomme

og Indkob 6 1 0 7
Koncernservice 2 0 0 2
Koncern IT 4 1 1 6
Hovedtotal 17 2 1 20

Afvigelser og korrigerende handlinger
Der eri alt fem KPI'er fra 2020, der ved arsafslutningen er rgde. De

fremgér af nedenstédende tabel 3. For 2021 er der i alt tre KPl'er, der er

vurderet til at veere enten gule eller rede. De fremgar af tabel 4. De

korrigerende handlinger for disse KPI'er, fremgar i de respektive

enheders vedhaeftede notater i bilag 3-6.

Tabel 3. Rade KPI'er for 2020

Enhed Ydelse Farve
Kobenhavns Ejendomme Brugertilft‘leczlishid I(med IQanilng af |
og Indkeb Isa.ger i Helpdesk (kommunale Ro
ejere)
Kgbenhavns Ejendomme | Overtagelsesdag for Rad
og Indkgb nggleferdige institutioner
Kgbenhavns Ejendomme | Compliance pa brug af Kvantum Rad
og Indkgb Indkgb i Kebenhavns Kommune
Kgbenhavns Ejendomme | Brugernes tilfredshed med Rod
og Indkgb overgang fra byggeri til drift.
Koncern IT Leveringstid PC-arbejdsplads Red
Tabel 4. Rode og gule KPI'er for 2021
Enhed Ydelse Farve
Realisering af Kgbenhavns
Kebenhavns Ejendomme | Ejendomme og Indkabs Gul
og Indkgb tvaergdende effektiviseringer:
Indkeb
Koncern IT IT hurtiglgste fejl Gul
Koncern IT Leveringstid PC-arbejdsplads Red




Okonomi
Ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Ingen yderligere proces.

Bilag
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Bilag 3. Afrapportering af KPI'er i Byggeri Kebenhavn

Bilag 4. Afrapportering af KPl'er i Kgbenhavns Ejendomme og Indkgb
Bilag 5. Afrapportering af KPl'er i Koncernservice

Bilag 6. Afrapportering af KPl'er i Koncern IT



Bilag 1: Resultat for KPl'erne 2020

Ejer Beskrivelse Malindikator Mal Resultat Farve
ByK forventer at ramme
inden for kravet til
prognosepraecision pé
. - Forventet forbrug i forhold til mellem hhv. 15,5 09 3 .
ByK Anlaegsomseetning, prognosepraecision kvartalsprognoserne pct. afvigelse mellem de 1.473 mio. kr. Gron
tre kvartalsprognoser og
den realiserede
anlaegsomseetning
- . . Andelen af byggeprojekter der forventes 90% af byggeprojekterne
ByK Rettidighed for aktive projekter fra 2016 og afleveret inden for den aftalte tid, skal afleveres som 90% Gron
senere . . .
gkonomiske ramme og bygningskvalitet. planlagt
Andelen af byggeprojekter der forventes Intet maltal - projekter
ByK Rettidighed for aktive projekter far 2016 afleveret inden for den aftalte tid, igangsat fer etablering af 33% Gron
gkonomiske ramme og bygningskvalitet. ByK
. . Samlet tilfredshed med processen - 5: |
ByK Bruger- og bes;|llforil1;r:;j§hed = meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: 1 nogen grad. 3,5 3,6 Gron
yggep 2: 1 lille grad. 1: Slet ikke
. . . Samlet tilfredshed med processen - 5: |
ByK Bruger-og beshllert:)lfredgried med det feerdige meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: | nogen grad. 3,5 3,7 Gran
y99 2: 1 lille grad. 1: Slet ikke
Beregnes som anlaegsbevilling ift.
katalogmaksimalpris for projekter fra B20 og
BVK Prisseetning: Overholdelse af frem. 100% eller derunder af 98 3% Gron
Y maksimalpriskoncept Grgn: 100% og derunder af maksimalprisen maksimalprisen D
Gul:100-102,5% af maksimalprisen
Red: 102,5% og derover af maksimalprisen
Kundetilfredsheden males ud fra besvarelsen
KEID Brugertilfredshed med I@smng af sageri af?t sp(z_irgsmal om overordnet tilfredshed 80 79,20 Rod
Helpdesk (kommunale lejere) pé en tilfredshedsskala fra 0-10, hvor O er
meget utilfreds og 10 er meget tilfreds.
Hvis overtagelsesdagen holdes inden for de
aftalte udskydelsesmuligheder, er sagen Malet med KPl'en er at
gren. male, om den BR-
Hvis overtagelsesdagen overskrider de !
aftalte udskydelsesmuligheder med geelkenclis, st
KEID Overtagelsesdag for neglefeerdige institutioner . p overtagelsesdag med de 50% Red
maksimalt 3 méneder er sagen gul. .
. . udskydelsesmuligheder,
Hvis overtagelsesdagen overskrider de .
. der er aftalt i kgbsaftalen,
aftalte udskydelsesmuligheder med mere
2 overholdes.
end 3 maneder er sagen rgd.




Beskrivelse

Malindikator
KPI'en maler pa procent af institutioner
overtaget inden for aftalte tidspunkter.

Resultat

KPI'en opggres som et forholdstal mellem
antal modtagende fakturaer med 10 og

KEID Compliance pé brug af Kvantum Indkgb i KK modtagne fakturaer i alt pa baggrund af de 45% 37,10% Red
arter, der er aftalt med revisionen.
. L . Grgn: >= 56,85 mio. kr.
Realisering af KEID's tveergdende Tlﬁadelzgabzzgf:lﬁciffxei!sk:r\i/:wsegrng:r7155r:1hiloo.kkrr. Gul: >= 50 mio. kr. og <
KEID effektiviseringer indenfor ejendomsdrift, indkeb . ering ! = 56,85 mio. kr. 56,85 mio. kr. Gren
) Rengegringseffektiviseringer 15,1 mio. kr. .
og renggring 9 o Red: < 50 mio. kr.
(varierer for hvert ar).
Indteegtspotentialet fastleegges vha. Data fra Malet er at tabt
KEID Ombkostninger ved tomgang WeDo samt data fra Kvantum, og rapporteres | indteegtspotentiale ikke 4,4 mio. kr. Gren
i kr. overstiger 9.090.459 kr.
Malseetningen er en
Mgdet afholdes 3 - 4 maneder efter brug?rtllfredsheqlsl!(arakt
. . ibrugtagning af byggeri, hvor kunderne erpa e
Brugernes tilfredshed med overgang fra byggeri | . . . ! Vignsker at fa en bedre 6,1 (gns. karakter efter 4
KEID Sy interviewes og afgiver karakter mellem 1 - 10 . Al Red
til drift. forstaelse for brugernes maélinger)
(hvor 10 er bedst). Der beregnes et - .
: . udfordringer og behov i
gennemsnit af disse, som rapporteres. forbindelse med
ibrugtagning af byggeri.
. - Maéler brugernes oplevelse af, hvor enkelt . .
KS Brugerindsats ved bestillinger eller nemt der har veeret at bestille en service. 80 point 87 point Gren
. PP Maler brugernes oplevelse og tilfredshed . .
KS Brugertilfredshed med rédgivning med den radgivning, de har modtaget. 80 point 87,4 point Gron
Blandt anseettelser af manedslgnnede,
fratreedelser og engangstillaeg, som er
KS Overholdelse af Ienbaerende frister indberettet rettidigt i SN, opgeres hver 95% 100% Gren
maned, hvor stor en procentdel, der
behandles rettidigt i KS
Der udsendes bruger-
tilfredshedsundersggelse pr. mail, nar sager
. . er lgsti ServiceNow. . .
KIT IT-brugertilfredshed med sagslgsning "P3 baggrund af din samlede oplevelse, hvor 80 point 92,1 point Grgn
tilfreds er du alt i alt med den service, du har
modtaget?"
KIT Brugertilfredshed med telefonbetjeningen i KIT Brugertilfredshed mﬁﬂ_telefonbet]emngen ! 80 point 84,3 point Gron
Fejlmeldinger (incidents) lgst inden for aftalt
KIT Fejlmeldinger (incidents) lgst inden for tidsfrist Rl NP e es (2 (el s Cler 95% 97,4% Gran

er lukket (status "closed") og dermed ikke
kan genébnes.




KIT

Beskrivelse

Bestillinger (standard request) lgst inden for
tidsfrist

Malindikator
Bestillinger (standard requests med en
requestmodel) lgst inden for aftalt
lzsningsfrist. KPI beregnes péa standard
requests der er lukket (status "closed") og
dermed ikke kan gendbnes.

90%

Resultat

94,2%

Grgn

KIT

IT hurtigleste fejl

Fejlmeldinger/ incidents oprettet og lukket
inden for samme degn.

KPI beregnes pa incidents, der er lgst (status
"resolved"). Hvis et incident genédbnes,
registreres det ikke leengere som hurtiglgst.

70%

70%

Grgn

KIT

Leveringstid PC-arbejdsplads

Andel af bestillingssager, der Igses indenfor
10 arbejdsdage. Requestmodeller, der er
inkluderet i KPI, er alle bestillingsmodeller
med item category "computer" samt
skaerme. KPI beregnes péa standard requests
der er lukket (status "closed") og dermed
ikke kan gendbnes

90%

80,6%

Red




Bilag 2: Resultat for KPI'erne 2021

Ejer Beskrivelse Malindikator Mal Resultat Farve
ByK forventer at
. . overholde det .
ByK Anlegsomseetning, overholdelse af maltal PRI e |forhold dl geelielamets nuveerende maltal i 2021 Ferong)ifl o mmse .23‘ 1Azl Gron
maltal . . 2021 er 219,1 mio. kr.
pa 2,3 mia. kr. ekskl.
eksekvering.
Overskuds/underskudsmodel: Spaend i sald Realiseret saldo + forventet mer-/ Nedre spaend af saldo +
ByK verskuds/underskudsmodel: spaend 1 saido + realiseret saido + forventet mer- prognose mindst 50 mio. 90,4 til 203,4 mio. kr. Gren
prognose mindreforbrug pa projekter i udfgrelse kr
Beregnes som anlaegsbevilling ift.
katalogmaksimalpris for projekter fra B20 og Overholdelse af
BVK Prisseetning: Overholdelse af frem. maksimalpris for de 95 619 Gron
Y maksimalpriskoncept Grgn: 100% og derunder af maksimalprisen | maksimalprisomfattede 2R
Gul:100-102,5% af maksimalprisen byggerier
Red: 102,5% og derover af maksimalprisen
. . Samlet tilfredshed med processen - 5: |
ByK Bruger- og bestillertilfredshed med meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: | nogen grad. 3,5 3,7 Gran
byggeprocessen 2:1lille grad. 1: Slet ikke
- . . Andelen af byggeprojekter der forventes 90% af byggeprojekterne
ByK Rettidighed for aktive projekter fra 2016 og afleveret inden for den aftalte tid, skal afleveres som 90% Gron
senere ) : .
gkonomiske ramme og bygningskvalitet planlagt
Kundeservice vil ga over til den nye feelles
Brugertilfredshed med lzsning af sager i DKF-skala fra 1-5i 2021
KEID Helpdesk (kommunale lejere) KPl'en opgeres som procentdelen, der er 0,8 0,8426 Grgn
enten tilfredse, eller meget tilfredse (4 eller 5
pa skalaen).
Et spergsmal om overordnet tilfredshed, 0-
KEID Brugertilfredshed: Indkebssupport 100 75 90,01 Gren
0 er meget utilfreds og 100 er meget tilfreds.
Malseaetningen afventer
flere resultater. Rasmus
Vanggaard Knudsen og
Kasper Wulf har aftalt at
KEID Brugernes tilfredshed.meq overgang fra byggeri rnlgel(sgagtensilr?gfiajsjrﬁa2%n21 4 Gran
til drift . .
Vignsker at f& en bedre
forstéelse for brugernes
udfordringer og behov i
forbindelse med
ibrugtagning af byggeri.
Malsaetningen for
Realisering af KEIDs tveergdende . tveergdende .
KEID effektivise?’inger: Ejendo?nsdrift (Crorel Emelis eSS effektivisgringer er15 16,8 mio. kr. Gran
mio. kr.i2022.




Beskrivelse

Realisering af KEIDs tveergdende

Malindikator

Indkebseffektiviseringer:
55 mio. kr. (heraf
realiseres 31,5 mio. kr. af

Resultat

KEID effektiviseringer: Indkeb Center for Indkeb og 0 Gul
23,5 mio. kr. af
forvaltningerne)
Realisering af KEIDs tveergdende Renggringseffektiviserin .
KEID effektiviseringer: Renggring ger: 7,23 mio. kr.i2022. 7,23 mio. kr. Gran
Mal er at skabe flere
stillinger med flere timer.
Der skal skabes 120
stillinger (arsveerk) med
+30 timer fra 2020 til
udgangen af 2022.
Stillinger med flere timer pé rengeringsomradet | 40 stillinger arligti hhv. 2020, 2021 0g 2022. - .
KEID i KK Gron: 40 | Gul: 39-35 | Red: < 35 Status pr. den 1. januar Flere stillinger +30I: 41 Gron
2020 (baseline)
Stillinger +30: 526
Stillingerialt: 1134*
* Ekskl. flexjobbere og
ansatte pa lgntilskud.
KS Brugerindsats ved bestillinger AR e ETmES plIE B af,. hvorenke]t 80 86,9 Gron
eller nemt der har veeret at bestille en service.
. e Maler brugernes oplevelse og tilfredshed
KS Brugertilfredshed med réddgivning med den radgivning, de har modtaget. 80 88,6 Gron
Der udsendes bruger-
tilfredshedsundersggelse pr. mail, nér sager
. . er lgsti ServiceNow. . .
KIT IT-brugertilfredshed med sagslesning "P4 baggrund af din samlede oplevelse, hvor 80 point 85,9 point Gron
tilfreds er du alt i alt med den service, du har
modtaget?"
KIT Brugertilfredshed med telefonbetjeningen i KIT Brugertilfredshed mﬁﬂ_telefonbet]emngen ! 80 point 86,3 point Gron
Fejlmeldinger (incidents) lgst inden for aftalt
l@sningsfrist.
KIT Fejlmeldinger (incidents) lgst inden for tidsfrist Pl b s e neidients darar [k 95% 96,7% Gren
(status "closed") og dermed ikke kan
genabnes.
Bestillinger (standard requests med en
KIT Bestillinger (standard request) lgst inden for requestmodel) lgst inden for aftalt 90% 94 1% Gron

tidsfrist

lesningsfrist.




Beskrivelse

Malindikator

KPI beregnes péa standard requests der er
lukket (status "closed") og dermed ikke kan
gendbnes.

Fejlmeldinger/ incidents oprettet og lukket

Resultat

KIT

IT hurtigleste fejl

inden for samme degn.

KPI beregnes pé incidents, der er Igst (status
"resolved"). Hvis et incident genédbnes,
registreres det ikke leengere som hurtiglgst.
Andel af bestillingssager, der Igses indenfor

70%

68%

Gul

KIT

Leveringstid PC-arbejdsplads

10 arbejdsdage.

Requestmodeller, der er inkludereti KPI, er
alle bestillingsmodeller med item category
"computer" samt skaeerme.

KPI beregnes pa standard requests der er
lukket (status "closed") og dermed ikke kan
genébnes

90%

67%

Red




Byggeri Kebenhavn
@konomiforvaltningen

Bilag 3. Afrapportering af KPI'er i Byggeri Keben-
havn

Afrapportering af Byggeri Kebenhavns KPI'er for 1.
halvar 2021

Resumé

Alle ByKs seks KPl'er er grenne. Overskuds/underskudsmodellen er si-
den sidste afrapportering - hvor den var gul - konsolideret pa bag-
grund af det labende fokus pé projektekonomistyring. ByK har i 2021 fo-
kus pé @get eksekvering, dog under hensyntagen til eventuelt anleegs-
maéltal for 2022.

Sagsfremstilling

ByK 1 Anlaegsomseaetning, overholdelse af maltal

KPI'en méler ByKs overholdelse af sit anlaegsmaltal. ByK forventer pr.
marts 2021 et samlet forbrug pé anleegsomradet i stgrrelsesordenen 1,9
mia. kr. ByKs fokus i 2021 er pa @get eksekvering, dog under hensynta-
gen til eventuelt anleegsmaéltal for 2022. Det forudsatte |aft af eksekve-
ringen er ambitigst og vil indebeere eksekvering i historisk hajt omfang.

ByK 2 Overskuds/underskudsmodel: Spaend i saldo + prognose

KPI'en viser, om ByK kan overholde budgetterne pa portefgljeniveau.
Positiv saldo og prognose er udtryk for, at ByK selv kan finansiere evt.
merforbrug i projekterne. Mélseetning om, at nedre spaend i saldo +
prognose udggr mindst 50 mio. kr., afspejler et enske om at sikre en be-
tryggende buffer for muligt kommende merforbrug pa projekter.

KPl'en |4 ved sidste afrapportering under mélet, men ByKs Izbende fo-
kus pd, at projektekonomistyringen understatter mindre traek pd OU-
modellen og medvirker til opbygning af kapacitet i modellen, har gget
det nedre spaend i saldo og prognose fra 41,4 mio. kr. til 90,4 mio. kr.

ByK 3 Prissaetning: Overholdelse af maksimalpriskoncept

KPl'en méler, om den maksimalprisomfattede del af byggeprojekterne
ligger under eller over maksimalprisen og viser dermed, om de politisk
vedtagne maksimalpriser for folkeskoler, daginstitutioner, sociale botil-
bud, idreetshaller, kunstgraesbaner og specialplejehjem er overholdt.
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Strategi og Leering 2/2

ByK 4 og 5 Bruger- og bestillertilfredshed med hhv. byggeprocessen
og det faerdige byggeri

Det er et strategisk mal for ByK, at byggerierne fungerer i hverdagen for
brugerne og for de, der drifter bygningerne. Det er derfor vigtigt at
male bade pa tilfredshed med byggeprocessen og med det feerdige
byggeri. Der er metodiske udfordringer med det nuvaerende koncept,
hvor KPI'en beregnes pa baggrund af et relativt begraenset antal re-
spondenter, der ikke negdvendigvis er repraesentative. ByK overvejer
derfor, hvordan datakvaliteten i evalueringskonceptet kan forbedres.

ByK 6 Rettidighed for aktive projekter fra 2016 og senere

Aflevering af byggeprojekter inden for aftalt tid, gkonomisk ramme og
bygningskvalitet er et centralt strategisk mal for ByK og har stor politisk
bevdgenhed. Da mindre forsinkelser ofte forekommer i byggeprojekter,
er malet fastsat til 90 pct. rettidighed.

Der var ved sidste afrapportering en seerskilt KPI for rettidighed for pro-
jekter igangsat fer 2016. For disse projekter var der imidlertid ikke et
maltal, da de var igangsat fer etableringen af ByK og indferelsen af ByKs
fasemodel, hvor der farst gives planleegningsbevilling til et projekt, og
der derefter - pa baggrund af planleegningsfasen - kan seges om an-
laegsbevilling. Da der saledes ikke var et méltal at male denne KPIs opfyl-
delsesgrad mod, er den udgéet.

@konomi
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Der arbejdes videre med KPl'erne som beskrevet ovenfor.



Kebenhavns Ejendomme og Indkeb
@konomiforvaltningen

Bilag 4. Afrapportering af KPI'er i Kebenhavns Ejen-
domme og Indkeb

Afrapportering af Kebenhavns Ejendomme og Indkab
(KEID) koncernenheds KPI'er for 1. halvar 2021

Resumé

| forbindelse med gnsket om at fa et indblik i koncernenhedernes ar-
bejde med Key Performance Indicators, har KEID i dette notat kort skit-
seret et overblik af de respektive KPler samt en kort beskrivelse heraf.

Sagsfremstilling

1 Brugertilfredshed med lgsning af sager i Helpdesk (kommunale
lejere)

KPlen méler pa brugernes tilfredshed med lgsning af sager i
Helpdesk. KPlens statustal opgeres hver mdned med mélet om at
ramme 80% tilfredshed. Kundeservice vil ga over til den nye felles
@KF-skala fra1-5i 2021. KPlen opgeres som procentdelen, der er
enten tilfredse, eller meget tilfredse (4 eller 5 péa skalaen).

Status: Grgn

2 Brugertilfredshed: Indkebssupport
KPlen méler pa brugernes tilfredshed med KEIDs indkgbssupport.
KPlens statustal opgeres hver méned med mélet om at ramme 75.

Status: Grgn

3 Brugernes tilfredshed med overgang fra byggeri til drift

KPlen méler pé brugernes tilfredshed med overgangen fra byggeri
til drift. KEID @nsker at fa en bedre forstaelse for brugernes udfor-
dringer og behov i forbindelse med ibrugtagning af byggeri. KEID
og ByK er i dialog om fastseettelse af en malsaetning for KPlen.

Status: Gron

4 Realisering af KEIDs tvaergaende effektiviseringer: Ejendoms-
drift

KPlen maéler pé KEIDs realisering af tveergaende effektiviseringer for
ejendomsdrift, herunder antal godkendte businesscases. Malsaet-
ningen for tveergdende effektiviseringer er 15 mio. kr. i 2022.

Status: Grgn
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5 Realisering af KEIDs tvaergaende effektiviseringer: Indkeb

KPlen méler pa KEIDs realisering af tveergédende effektiviseringer for
Indkgb. Der foretages pa nuvaerende tidspunkt ingen korrigerende

handling. Der er ikke tilstreekkeligt med udbud og optimeringspro-

jekter i planen og/eller tilstraekkeligt store forventede effektiviserin-
ger for de planlagt projekter til at effektiviseringsmaltallet forventes
indfriet til budget 2022.

Status: Gul

6 Realisering af KEIDs tvaergaende effektiviseringer: Rengering
KPlen méler pa KEIDs realisering af tvaergédende effektiviseringer for
rengering. KPlens mél er at opnéd rengeringseffektiviseringer: 7,23
mio. kr.i2022.

Status: Gron

7 Stillinger med flere timer pa rengeringsomradet i KK

KPlen maéler pa at skabe stillinger med flere timer pa rengerings-
omradet. Der skal skabes 120 stillinger (&rsveerk) med +30 timer fra
2020 til udgangen af 2022.

Status: Grgn

@konomi
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Team Intern @konomi foreleegger KEIDs bidrag til Halvarsrapporterin-
gen.
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Bilag 5. Afrapportering af KPI'er i Koncernservice
Afrapportering af Koncernservices KPI'er for 1. halvar 23. april 2021
2021 s
agsnummer
2020-0120586
Resumé
Dokumentnummer
KS skal afrapportere til en samlet sag pa tveers af til KD, @K og @U for de 2020-0120586-1

KPl'er, som KS ménedligt afrapporterer pa til tavlemgdet pd Raddhuset,
og som KS ejer. Begge KPI'er ligger over maltallet for perioden 1. januar
til og med 19. april 2021. Der er udarbejdet status for KPl'erne til orien-
tering.

Sagsfremstilling

Brugerindsats ved bestillinger

KPl'en méler brugernes oplevelse af, hvor enkelt eller nemt bruge-
ren har oplevet, at det har vaeret og bestille en service i KS via Ser-
viceportalen eller telefonisk. Det data som ligger til grund for KPl'en
stammer fra den Igbende brugerundersggelse i Serviceportalen,
og KPI-tallet viser det gennemsnitlige svar i perioden. Data vurde-
res relevante og valide, idet de afspejler brugerens oplevelse ved
lasningen i forbindelse med bestillingen.

KPl'en ligger pd 86,9 point for ferste halvéar af 2021, hvilket er over
maltallet pa 80 point. Der er derfor ikke behov for korrigeringer eller
yderligere tiltag ift. KPl'en.

Brugertilfredshed med radgivning

KPI'en maéler brugerens oplevelse og tilfredshed med den radgiv-
ning, de har modtaget ifm. en sag oprettet via Serviceportalen eller
telefonisk. Det data som ligger til grund for KPI'en stammer ogsa fra
brugerundersggelsen i Serviceportalen, og KPl'en viser det gen-
nemsnitlige svar i perioden. Data vurderes relevante og valide, idet
de afspejler brugerens oplevelse ved Igsningen i forbindelse med
bestillingen.

KPI-tallet ligger pé 88,6 point for ferste halvar af 2021, hvilket er

over maltallet pa 80 point. Der er derfor ikke behov for korrigeringer @konomiforvaltningen
Koncernservice
Borups Allé 177

2400 Kgbenhavn NV

eller yderligere tiltag ift. KPl'en.

@konomi

. . EAN-nummer
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

5798009800206

Videre proces
Ingen videre proces er ngdvendig.
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Bilag 6. Afrapportering af KPI'er i KoncernIT
Afrapportering af KPI'er i Koncern IT for 1. kvartal 2021 22. april 2021

Resumé

Neervaerende notat redeger for status pa fire KPl'er, hhv. it-brugertil-
fredshed med sagslesning, levering af pc-arbejdspladser samt Igsning
af hhv. it-fejlmeldinger og it-bestillinger. Perioden daekker 1. januar
2021 til 18. april 2021. Eneste KPI som ikke forventes opfyldt for aret er
levering af pc-arbejdspladser, idet der globalt er udfordringer med le-
vering af pc-hardware som fglge af corona-situationen. KIT fglger situa-
tionen ngje og har afgivet bestilling pa levering af hele arets pc-ind-
kebsbudget. Sagen er til orientering.

Sagsfremstilling

Kvartalsresultat 1. kvartal 2021 for KPl'er i Koncern IT (KIT)

| 2021 er der indtil videre afrapporteret pé folgende KPl'er for perioden
1.januar - 18. april 2021:

IT-brugertilfredshed med sagslgsning
Lasning af it-fejlmeldinger

Lesning af it-bestillinger

Levering af pc-arbejdspladser.

RN

IT-brugertilfredshed med sagslesning
Brugertilfredshedsundersggelsen giver udtryk af, hvorvidt brugerne i
organisationen er tilfredse med den service KIT yder. Méalepunktet for-
ventes at nd mélsaetningen ved arsskiftet. KPI for perioden er baseret pa
2.562 modtagne besvarelser.

Brugertilfredshedsundersagelsen sendes ud fra lgste incidents (fejl-
meldinger) og requests (bestillinger), og hver enkelt bruger modtager
maksimalt én af hver slags om méaneden.

| februar og marts 2021 har der veeret tiltag pd omradet. Der er eendret i
ordlyd og point skala (fra 1 - 10 til 1 - 5 pa brugertilfredshed) for at ens-
arte skalaen i henhold til projektet “Teettere pa forvaltningerne”. Der af-
preves i KS og KIT i februar og marts endvidere et eksternt produkt
(Happy Signals) for at se, om dette kan haeve svarprocenten, og give
mere detaljeret indsigt.



Tilfredshedsundersggelsen sendes ikke ud pa automatiserede requests
som f.eks. password-reset sager - samt varebestillinger indeholdende
timer, karsel m.m.

IT-fejimeldinger (incidents) lest indenfor tidsfrist

Maélepunktet forventes at nd malsaetningen ved arsskiftet. Malingen vi-
ser andelen af incidents (fejlmeldinger), der er lgst inden for den geel-
dende og aftalte tidsfrist.

Maélingen er baseret pa 10.678 fejlmeldinger til KIT i perioden.

Bestillingssager lost indenfor tidsfrist
Mélepunktet forventes at nd malseetningen ved arsskiftet.

Malingen viser andelen af standard requests (standard bestillinger og
hyldevarer), der er tilgaengelige for bestilling via Servicekataloget, som
er lgst inden for den gaeldende og aftalte tidsfrist. Varer i det tekniske
varekatalog (timer, kersel m.m.) medregnes ikke.

Malingen er baseret pd 16.286 bestillinger til KIT i perioden.

Leveringstid PC-arbejdsplads
Malepunktet forventes ikke at nd malseetningen ved arsskiftet.

Dette skyldes leverancesituationen pé verdensmarkedet for computere
samt meget stor efterspergsel efter computere fra forvaltningerne her
under Covid-19.

KIT har allerede afgivet ordre til leveranderen pé indkeb af hele arets
indkgbsbudget for pc’er svarende til ca. 20 mio. kr. Tidspunkt for leve-
ring er pt. ukendt, og det er indtil videre ikke muligt at fa leverancetider
fra leverandgren. Dette geelder alle kunder.

KIT har veeret i dialog med SKI om leverancesituationen. SKl oplyser, at
der globalt er udfordringer med kapacitet for leveringen af hardware.

Malingen er baseret pé 1.164 bestillinger til KIT i perioden.

@konomi
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Der afrapporteres til @konomikredsen igen i september 2021.
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