Center for @konomi
@konomiforvaltningen

Orientering

Afrapportering af @konomiforvaltningens (@KF) kon-
cernenheders Key Performance Indicators (KPI'er), 1.
halvar 2019

Til @konomiudvalget

- @konomiforvaltningen har indsamlet og gennemgaet koncer-
nenhedernes KPl'er for 1. halvér 2019, som der afrapporteres pé
i denne sag.

Baggrund

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

@konomiforvaltningen har siden fulgt op pa koncernenhedernes drift
via KPl'er. Afrapporteringen sker halvarligt, og er en afvigelsesrapporte-
ring. Der bliver derfor alene praesenteret korrigerende handlinger og
status for de KPI'er, der afviger fra mélet. Der bliver derfor alene pree-
senteret korrigerende handlinger og status for de KPI'er, der afviger fra
maélet.

Sidste status pa KPl'erne blev forelagt @konomiudvalget i maj 2019,
hvor der blev fulgt op pé 2. halvar 2018, samt preesenteret nye KPl'er for
2019.

Overblik over KPI'er
Kategoriseringen af KPl'erne er falgende:
- Hvis KPl'en lever op til mélet, er den gran.
- Hvis den ikke lever op til, men det forventes, at der leves op til
malet ved arsrapporteringen, er status gul.
- Hvis det ikke forventes, at KPl'en lever op til méalet ved arsrap-
porteringen, er KPl'en red.

KPI'ernes fordeling efter enhed praesenteres i tabel 1 og 2.
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Team Intern @konomi og Indkeb og Sekretaerteamet

Tabel 1: Kategorisering af KPl'er for 2019 fordelt pd enheder.

Enhed Gren |[Gul |Red |Sum

ByK 6 2 3 1"
KIT 5 0 0 5
KS 1 2 0 3
KEID 2 1 1 [
Hovedtotal 14 5 4 23

Afvigelser og korrigerende handlinger

Der erialt 9 KPl'er, der er vurderet til at veere enten gule eller rede.
Disse fremgar af nedenstédende tabel 2. De korrigerende handlinger for
disse KPl'er, fremgar i de respektive enheders vedheeftede notater i bi-
lag 2-5.

Tabel 2: Rede eller gule KPI'er for 2019

Ejer Ydelse Farve
ByK Overholdelse af anleegsméltal Red
ByK Eruger—' og bestillertilfredshed med det feerdige Gul
yggeri
ByK Enhedspriser for folkeskoler, nybygget spor Red
ByK Enhedspriser for daginstitutioner, nybyggeri Red
ByK Rettidighed i byggeprojekter fra 2018 Gul
KS Brugerindsats ved bestillinger Gul
KS Brugertilfredshed med réddgivning Gul
KEID Brugertilfredshed med Ig'smng af sageri Gul
Helpdesk (kommunale lejere)
KEID |Compliance pa brug af Kvantum Indkeb i KK Red

Videre proces
Neeste afrapportering af KPl'erne forventes at blive forelagt @U i april
2020.

Bilag

Bilag 1: Resultat for KPlI'erne, 1. halvar 2019

Bilag 2: Afrapportering af ByK's KPl'er, 1. halvar 2019
Bilag 3: Afrapportering af KIT's KPl'er, 1. halvar 2019
Bilag 4: Afrapportering af KS’ KPl'er, 1. halvar 2019
Bilag 5: Afrapportering af KEID's KPl'er, 1. halvar 2019

2/1



Team Intern @konomi og Indkeb og Sekretaerteamet

Bilag 1: Resultat for KPl'erne 2019
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Ejer Ydelse Malindikator Mal Resultat ' Farve
Budgetoverholdelse péa portefeljeniveau - . Saldo + prognose: 50 .
ByK Saldo pé overskuds/underskuds-model SR mio. kr. A s L I
ByK Budgetoverholdelse pé portefgljeniveau - Forventet mer-/mlndreforbrug pé projek- | Saldo + prognose: 50 ~33 41121 mio. kr. Gron
Prognose for overskuds/underskuds-model ter i udferelse mio. kr.
ByK Overholdelse af anleegsmaltal Forventet forbrug ift. anlaegsmaltal Maltal overholdes 111 mio. kr. (merforbrug) Red
. . Samlet tilfredshed med processen - 5: |
ByK Bruger- og bestlller:élérsesoelihed med bygge- meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: I nogen 3,5 3,9 Grgn
P grad. 2:1lille grad. 1: Slet ikke
. : Samlet tilfredshed med processen - 5: |
ByK g g beSté:lie:'gredS;ried el € i s meget hgj grad. 4: | hgj grad. 3: I nogen 3,5 3,1 Gul
9e bygg grad. 2:1 lille grad. 1: Slet ikke
. Pris pr. folkeskolespor i seneste budgetaf- 112 mio. kr. (maks. .
ByK Enhedspriser for folkeskoler, nybygget spor tale/OFS oris+20%) 120 mio. kr. Red
. T . | Pris pr. nybygget daginstitution i seneste 5 mio. kr. (maks. .
ByK Enhedspriser for daginstitutioner, nybyggeri budgetaftale/OFS pris+20%) 6,4 mio. kr. Red
Andelen af byggeprojekter, der forventes o .
Rettidighed i byggeprojekter fra 2019 (B19 og | afleveretinden for den politisk aftalte tid 90% af byggeprojek- o
ByK . terne skal afleveres som 96% Gren
OFS 18-19) (ekskl. projekter udskudt pga. anlaegslof- lanl
tet) planlagt
Andelen af byggeprojekter, der forventes o N
g . . afleveret inden for den politisk aftalte tid P arf g e el o
ByK Rettidighed i byggeprojekter fra 2018 . terne skal afleveres som 84% Gul
(ekskl. projekter udskudt pga. anleegslof- lan
tet) planlagt




Team Intern @konomi og Indkeb og Sekretaerteamet

ByK

Ydelse

Rettidighed i byggeprojekter fra 2017

Malindikator

Andelen af byggeprojekter, der forventes

afleveret inden for den politisk aftalte tid
(ekskl. projekter udskudt pga. anlaegslof-
tet).

4/11

90% af byggeprojek-
terne skal afleveres som
planlagt

Resultat

93%

Gron

ByK

Rettidighed i byggeprojekter fra 2012-2016

Andelen af byggeprojekter, der forventes

afleveret inden for den politisk aftalte tid

(ekskl. projekter udskudt pga. anleegslof-
tet).

(eeldre projekter, intet
mal)

70%

Gron

KIT

IT-Brugertilfredshed med sagslgsning

Brugertilfredshedsundersggelse resultat
pé sagsbehandling.
"P& baggrund af din samlede oplevelse,
hvor tilfreds er du alti alt med den
service, du har modtaget?"

80%

90,56%

Gron

KIT

Telefon brugertilfredshed

Brugertilfredshedsundersggelses resultat
med telefonbetjening i KIT

80%

86,1%

Gron

KIT

Incidents lgst indenfor aftalt frist

Incidents lgst inden for aftalt tidsfrist.
KPI beregnes pé incidents der er lukket
(status "closed") og dermed ikke kan
gendbnes.

95%

96,73%

Gron

KIT

IT bestillingssager lgst indenfor aftalt frist

IT standardbestillinger.

90%

97,99%

Gron

KIT

Leveringstid PC-arbejdsplads

Andel af bestillingssager der Igses inden
for 10 arbejdsdage.

90%

91,86%

Gron

KS

Lan - overholdelse af
lgnbaerende frister

Blandt ansaettelser af manedslznnede, fra-
traedelser og engangstilleeg, som er ind-
berettet rettidigt i Serviceportalen, opge-
res hver méned, hvor stor en procentdel,

der behandles rettidigt i KS.

95 pct.

99,7 pct.

Gron

KS

Brugerindsats ved
bestillinger

Maler brugernes oplevelse af, hvor enkelt
eller nemt der har veeret at
bestille en service.

80 point

79,7 point

Gul

KS

Brugertilfredshed med
radgivning

Maler brugerens oplevelse og
tilfredshed med den rédgivning, de har
modtaget.

80 point

79,3 point

Gul
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Ydelse Malindikator Mal Resultat Farve
Kundetilfredsheden maéles ud fra besvarel-
sen af spgrgsmalet: "Hvor tilfreds er du alt
. . . i alt, med maden din sag blev lzst pa?" pa
KEID BrUgertlllﬂ’de?eS med |a>s|n|r|19 af sager | en tilfredshedsskala pé 09-10, hvor éoer mlz'- 80% 731% Gul
Helpdesk (kommunale lejere) get utilfreds og 10 er meget tilfreds. Der
skal opnds en gennemsnitlig score pa 8,0
for at opné en kundetilfreds pé 80.
Malet er at overtagel-
sesdagen holdes inden
Maélet med KPI'en er at male, om den BR- fc;;:lsqiﬁtialﬁzggfkggs_
KEID Overtagelsesdag for neglefaerdige institutio- | godkendte, aftalte overtagelsesdag med overtaggelsesdz.:lgen 100% Gron
ner de udskydelsesmuligheder, der er aftalt i krider de aftalt
kabsaftalen, overholdes. oversxricer de attaite
udskydelsesmuligheder
med maksimalt 6 mane-
der er sagen gul.
KPl'en opgeres som et forholdstal mellem
antal modtagende fakturaer med IO og 20.00% 29 1%
KEID Compliance pé brug af Kvantum Indkgb i KK modtagne fakturaer i alt pa baggrund af ! ! Rod
de arter der er aftalt med revisionen.
o L o Effektiviseringer pa servicerammen op-
KEID Vg aEme s effektlvrlésjgpger [ sl ezlome- naet via udbug ogpforbedrede indk@bslzf- 31,3 mio. kr. 31,3 mio. kr. Gron
taler.




Byggeri Kebenhavn
@konomiforvaltningen

Notat

Bilag 2: Afrapportering af KPI'er for ByK, 1. halvar 2019

Opsummering
Neervaerende notat redeger for baggrund samt korrigerende handlin-
ger for de KPl'er, der ikke lever op til malene.

Overholdelse af anlaagsmaltal

ByKs eksekveringshastighed er hgjere end forventet bl.a. pga. arbejdet
med optimering af byggeprocesserne og indgéelse af de strategiske
partnerskaber med to teams af entreprengrer og rddgivere. ByK har
derfor siden foraret 2019 igangsat en reperiodisering af kontraktindga-
else med henblik pé i sterst muligt omfang at udskyde afholdelse af ud-
gifter til 2020. Der arbejdes herudover fortsat med at sikre sterst mulig
preecision i prognosearbejdet.

Bestiller- og brugertilfredshed med byggeproces og det faerdige byg-
geri

Det fremgar af de hidtil gennemfarte evalueringer, at der er sterre til-
fredshed med byggeprocessen end med det feerdige byggeri. Nér der
er etableret et sterre datagrundlag, vil ByK tage stilling til, hvordan re-
sultaterne skal hdndteres, evt. i samarbejde med bestillerne.

Enhedspriser for folkeskoler og daginstitutioner

For bade folkeskoler og daginstitutioner overstiger enhedspriserne for
projekter fra seneste budgetaftale/OFS maksimalpriserne inkl. tilleeg.
Det skyldes for iseer daginstitutionernes vedkommende bl.a. sveert til-
gaengelige byggegrunde.

@U godkendte den 11. juni 2019 forslag til korrigerede maksimalpriser,
der vil blive anvendt i budgetnotater om planleegningsbevillinger i B20
og anlaegsbevillinger i B21. Malseetningen om, at stedspecifikke omkost-
ninger ikke overskrider 20% af maksimalprisen, vil blive revurderet pa
baggrund af erfaringerne med de genberegnede maksimalpriser.

Rettidighed i byggeprojekter

Rettidighed for byggeprojekter vedtaget i de seneste budgetaftaler le-
ver generelt op til méltallet. Der er i den lebende projektopfalgning
seerligt fokus pa de forsinkede projekter.

5. september 2019

Sagsnummer
2019-0251564

Dokumentnummer
2019-0251564-5
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Koncern IT
@konomiforvaltningen
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Bilag 3: Halvarsrapportering af KPl'er for KIT, 1. halvar 11. september 2019
2019 Sagsnummer
2019-0251564
Halvarsresultat 2019 for KPl'er i Koncern IT (KIT) Dokumentnummer
| 2019 er der afrapporteret pé folgende KPl'er: 2019-0251564-5
IT-brugertilfredshed med sagslesning
o Telefon brugertilfredshed (ny)
¢ Incidents Igst indenfor tidsfrist
e Bestillingssager lgst indenfor tidsfrist
e Leveringstid PC-arbejdsplads
Status for KPI'erne for perioden é&r til dato (1. januar - 8.september
2019) fremgar af bilag 1.
Samtlige KPI'er ligger over méltallet for 2019, og forventningen er, at
denne tendens fortseetter dret ud. Der er derfor ikke behov for at iveerk-
saette korrigerende handlinger.
Ved seneste halvérsafrapportering i marts 2019 beskrev KIT relevans og
validitet for fire af de ovenstdende KPl'er, hvorfor dette ikke gengives i
indevaerende notat. | stedet folger beskrivelse af KPI for Telefon bruger-
tilfredshed. Det er KIT's vurdering, at KPI-maélingerne fortsat giver et re-
levant billede af kvalitet og rettidighed i de ydelser, der leveres til for-
valtningerne.
Telefon brugertilfredshed:
Status: KPl'en ligger over méltal (86,1 baseret pd 757 besvarelser)
Relevans: KPlI'en maéler brugernes oplevede tilfredshed med betjening
ved telefonisk henvendelse. KPI'en er ikke ny, men er tidligere blevet af-
rapporteret af Koncernservice. Da Serviceindgang IT flyttede til KIT, er
KPI-afrapporteringen pa telefonisk brugertilfredshed fulgt med. Koncernservice
Team for Direktionsbetjening KS og
Datavaliditet: Malingen er baseret p& 757 besvarelser, og daekker over E'J,ups Allé 177
betjening ifm. primeaert nulstilling af adgangskoder, autorisationer og 2400 Kgbenhavn NV

gvrige it-relaterede spargsmal. EAN-nummer

5798009809018
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Bilag 4: Afrapportering af KPI'er for KS, 1. halvar 2019 19. september 2019

Sagsnummer

. . . 2019-0251564
Halvarsresultat 2019 for KPl'er i Koncernservice

For Koncernservice afrapporteres der i 2019 pa felgende KPl'er: Dokumentnummer
2019-0016558-1

e Lon - overholdelse af Ignbaerende frister (viderefert fra 2018)
e Brugerindsats ved bestillinger (ny pr. 1. januar 2019)
e Brugertilfredshed med radgivning (ny pr. 1. januar 2019)

Status pa Koncernservice' KPl'er for perioden den 1. januar 2019 - 14.
august 2019 ses i bilag 1.

Ifalge den aktuelle status ligger KPI vedr. Ign over maltal for 2019, hvil-
ket ogsé er forventningen til arets resultat. Der foretages pa denne bag-
grund ikke korrigerende handlinger pa nuveerende tidspunkt.

For KPI'er vedr. hhv. brugerindsats ved bestilling og brugertilfredshed
med rédgivning i perioden lige under méltallene for 2019. Seneste sta-
tus pr. august 2019 viser dog, at KPl'erne aktuelt er over méltallene, og
Koncernservice forventer en fortsat positiv udvikling af KPI'erne i takt
med, at brugerne Igbende oparbejder rutinefordele i brugen af den nye
serviceportal pé personale og gkonomi, som blevimplementeret i 2018.
Der foretages pa denne baggrund ikke korrigerende handlinger pé nu-
veerende tidspunkt.

Koncernservice arbejder fortsat intensivt og kontinuerligt med proces-
optimering og automatisering af driften pé personale- og finansomra-
derne for at sikre yderligere rettidighed og kvalitet i leverancerne, lige-
som der arbejdes med en ny model for styrket forvaltningsdialog som

forelaegges i relevante kredse forventeligti lebet af 4. kvartal 2019.

Koncernservice tilstreeber fortlzbende at styrke datagrundlag og validi-

tet for KPl'erne. Koncernservice
Team for Direktionsbetjening KS
. og KIT
Bilag Borups Allé 177
Bilag 1. KPl-afrapportering for Koncernservice 1. halvar 2019 2400 Kebenhavn NV

EAN-nummer
5798009809018



Kebenhavns Ejendomme og Indkeb
@konomiforvaltningen

Notat

Bilag 5: Afrapportering af KPI'er for KEID, 1. halvar 2019

KEID har afrapporteret to grenne, en gul og en red KPI i halvarsrappor-
teringen 2019. Naerveerende notat beskriver, hvilke korrigerende hand-
linger der bliver iveerksat for at sikre, at KPl'erne lever op til malene ved
arsskiftet. Derudover indeholder notatet overvejelser omkring, hvorfor
maéalene er relevante, og hvorvidt data er valide.

KPI Brugertilfredshed med lgsning af sager i Helpdesk (kommunale
lejere) = GUL

Tilfredsheden har flyttet sig fra 66,1 i februar til 73,4 i september.

Der er fortsat stort ledelsesfokus pé brugertilfredsheden, og der fglges
systematisk op overfor alle utilfredse tilbagemeldinger. Der har veeret
en stigende tendens ' og tilfredsheden har ligget over 80 pct. i et par
maneder - men endnu ikke nok til at rette op pé arets start.

Svarprocenten er dog lav og ligger under 10 pct. KEID forsgger pa bag-
grund af drgftelser med forvaltningerne at justere spgrgeskemaet, sa
der kun bliver spurgt om tilfredsheden og ikke alle de nuvaerende 8-9
spergsmal for at fa en hgjere svarprocent.

KPl'en er relevant, da KEID har en szerlig opgave som leverander af vel-
fungerende bygninger til kommunens borgere og medarbejdere. Der-
for er det iseer vigtigt at falge tilfredsheden med Igsningen af de akutte
sager (afhjeelpende vedligehold), hvor brugerne er afheengige af, at
KEID reagerer hurtigt og lgser problemer med bygningerne effektivt.
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Mélemetoden for KPI'en vurderes at veere valid, da tilfredshedsdata pro-
duceres og traekkes automatisk i KEIDs systemer. Efter hver afsluttet sag’
sendes en tilfredshedsméling til sagsindmelderen, hvor vi bl.a. sperger:
"Hvor tilfreds er du alti alt, med maden din sag blev lzst p&?" Brugeren
svarer péa en skala fra 0-10 og gennemsnittet omregnes til en procent-
sats, der udtrykker de kommunale lejeres samlede tilfredshed med lgs-
ningen af sager i Helpdesk.

Reliabiliteten af KPI'en er lav, da vi har en svarprocent p& under 10 pct,,
hvilket kan fgre til systematisk skeevhed i undersggelsens resultater.

KPI Overtagelsesdag for neglefardige institutioner = GRON

Der foretages ingen korrigerende handlinger, da KPl'en er gran.

KPI'en er relevant, da den méler, hvorvidt den BR-godkendte aftalte
overtagelsesdag med de udskydelsesmuligheder, der er aftalt i kebsaf-
talen, overholdes. P& denne méde bliver det muligt at sammenligne
med omfanget af forsinkelser i levering af kapacitet, ndr kommunen selv
bygger daginstitutioner.

Metoden og data vurderes ligeledes at veere valid, da der méles pé kon-
krete sager og overtagelsesdatoer. KEID vil vurdere, om opgerelsesme-
toden kan optimeres i 2020, sa der ogsa felges op pa den generelle le-
veringstid fra, at behovet opgeres til, at daginstitutionen star klar.

KPI Compliance pa brug af Kvantum Indkeb i KK = R@D

| september er gennemfert draftelser med alle forvaltninger pa direkti-
onsniveau for at falge op pa handleplaner og initiativerne til at haeve
compliance.

Ift. systematisk ledelsesinformation er der nu nye rapporter, der renser

data for keb gennem systemer, der er godkendt af Intern Revision. Rap-
porterne er tilgeengelige. Det samlede tal for indkgbsordre-compliance
for kommunen er 29,1 pct. med udgangen af august.

Der har veeret arbejdet systematisk med at ege compliance ift. de tre
store tveergdende leverandegrer - Hgrkram, Lyreco og Abena.

Nye e-leeringsmoduler er ved at blive rullet ud.

KPI'en er relevant, da KEID har ansvar for at understoatte, at compliance
pé brug af Kvantum Indkgb heeves til 70 pct. i hele kommunen for at
indfri mélseetningen med business casen for Kvantum. Der er med ud-
gangen af august tre forvaltninger med en compliance pé over 40%, og
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der spores generelt stabil fremgang. Det vurderes, at flere forvaltninger
godt kan nd méalet om 70 pct. med udgangen af aret, men det vurderes
ikke sandsynligt, at kommunen nar i mal samlet set.

Metoden og data vurderes at veere valid, da KPl'en opgeres som et for-
holdstal mellem antal modtagende fakturaer med indkgbsordre og
modtagne fakturaer i alt pd baggrund af de arter, der er aftalt med revi-
sionen. Der er Igbende en draftelse af, hvad der skal indgé i opgerelsen,
og der forventes pé baggrund af den igangveaerende Kvantum evalue-
ring at blive lavet en ny vurdering af dette.

KPI Tvaergaende effektiviseringer pa indkebsomradet = GRON

Der foretages ingen korrigerende handlinger, da KPI'en har indfriet mél-
tallet pé 31,3 mio. kr. for 2020.

KPI'en er relevant, da KEID har som tveergédende koncernenhed et an-
svar for at hjeelpe forvaltningerne med at realisere deres effektivise-
ringsmaltal via effektiviseringer pa indkgbsomradet. KPlI'en maler p4, i
hvilket omfang KEID leverer de budgetterede effektiviseringer.

Metoden og data vurderes at vaere valid, da der males pa konkrete effek-
tiviseringer pé servicerammen, som er opnéet via udbud og forbedrede
indkgbsaftaler set i forhold til det faktiske forbrug. Fuld implementering
af effektiviseringerne forudseetter dog, at der efterfelgende kun kabes
ind pa aftalerne.



