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1. OVERSIGT OVER SERVICEOMRADER (1/2)

Serviceomrade

IT
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Telefonisk indgang

It-support

Registrering og opfglgning pa henvendelser

vedr. it

3. Koordination og udmelding af driftsstatus pa it
systemer

4. |Installation af standardsoftware og tilslutning af
netveerksprinter

5. Administration af mobilt bredband, SMS token og
Webmail

6. Bestillinger/zendringer af kontorpostkasser og
distributionslister pa mailsystemet

7. Dokumentation og udarbejdelse af vejledninger

N =

IT-drift

1. Servicering og opdatering af computerne til
undervisning og publikum

It sikkerhed

Antivirus overvagning og opdatering

Stabil drift af kommunes netvaerk (LAN, WAN,
WIFI & MOBILE)

5. Administration af firewall regler og sikkerhedsfiltre.
6. Design af netvaerks lgsninger

PODN
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Sagsbehandling
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Bestilling, klarggring, servicering, support
og udskiftning af computere, printere,
tablets og mobiltelefoner

Kvikskranker (personlig henvendelse i KS)
Opseetning af it-udstyr ved fysiske
flytninger

Systemejerskaber

Risikostyring

Udrulninger af software og opdateringer
pa computerne

Professionel fejlhandtering og vedligeholdelse af
netvaerk herunder lgbende udskiftning og opgradering
af ngdvendigt udstyr.

Korrekt konfiguration/opdatering af hardware
Radgivning og udvikling af video og telefoni
kommunikationslgsninger, herunder SMS Igsninger og
virtuel fax.
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1. OVERSIGT OVER SERVICEOMRADER (1/2)

Serviceomrade Telefonisk indgang

@KONOMI 1. Besvarelse af henvendelserinden for

regnskabsforstaelse, regnskabspraksis og
systemanvendelse

2. Support pa gkonomi i
ledelsesinformationssystemer (f.eks. Rubin)

LGN OG 1. Besvarelse af henvendelser via telefon eller
PERSONALE selvbetjeningslasninger.
2. Indberetning af ferie, sygdom eller andet i
Vagtplan
Indberetning af feriehindringer
Udbetaling af ferie
Forskellige personaleordninger: kantineordning,
r@dvinsklub og andet
Timelgn
Over- og merarbejde
Praktikvederlag
Karselsgodtggrelse

ok w
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Sagsbehandling

Afstemning

Regnskab

Statsrefusion

Behandling af fakturaer

Kontoplan

Handtering af interne fakturaer

Uanmeldt og bestilte kasseeftersyn
Servicebesgag for at rette op pa forhold efter
kasseeftersyn

Kurser i regnskabsforstaelse, KOR og andre
workshops inden for gkonomi- og regnskab

N>R WN =

©

Anszettelse og fratreedelse

Andringer i lan og anseettelsesforhold, fx aendring af
tienestetid

3. Lenaftaler

4. Barselsaftaler

5. Lenindeholdelse — fortsat ansatte

6. Indberetning af ferie/fraveer
7

8

9

N —

Overfarsel/udbetaling af ferie
Arbejdsskade
. Kontrol af udvalgte anseettelsesforhold i KK

10. Elevadministration i GKF

11. Feriefondeni KK

12. Rekruttering og annoncering

13. Refusion (dagpengerefusion, lanrefusion ved seerlige
jobordninger, seerlige orlovstyper med refusion)
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2. SAMLET KPI-OVERSIGT

Serviceomrade

o0

IT

GKONOMI

&

LAN OG PERSONALE
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KPI

Brugertilfredshed

Tidsperiode

Fra 2015 til 2015

Strakslgste sager

Fra 2009 til 2014

Telefonsvartiden

Fra 2009 til 2015

Opstartstid pa PC

Brugertilfredshed

Fra 2011 til 2015

Fra 2015 til 2015

Strakslgste sager

Fra 2014 til 2015

Sager Igst inden for tidsfrist

Fra 2015 til 2015

Rettidig betaling pa kreditorfakturaer

Brugertilfredshed

Fra 2013 til 2015

Fra 2015 til 2015

Strakslgste sager

Fra 2014 til 2015

Telefonsvartid

Fra 2013 til 2015

Aktive sager
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Fra 2014 til 2015
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3. KPI FOR IT (1/2)

Brugertilfredshed

Brugertilfredshed pa IT fra uge 5-48 2015. Brugertilfredsheden
er steget fra 82 point primo 2015 til 88 point i uge 48.
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1. Problemet lgst? ®2. Tog KS ansvar? ®3. Samlede oplevelse?
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Straksloste sager

En sag er strakslgst, hvis den Igses indenfor 20 minutter.
Andelen af strakslgste er steget fra 58% i 2009 til 83% ultimo
2014.

82% 83%
oo 77%. 9% 79% 79% ° 80% 80%

58% | |

2009 2009 2010 2010 2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014

mmm Procent straklgst ~ ===Strakslgsning - malsaetning
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Telefonsvartid

3. KPI FOR IT (2/2)

Telefonsvartiden var 95 sek. i 2009 mod 33 sekunder i
gennemsnit for 1. halvar 2015, hvilket er 27 sek. under

maltallet pa 60 sek.
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Opstartstid pa PC

Opstartstiden er fra PC’en teendes til, at den er klar til brug.
Andelens af opstartstider pa under 2 min er steget fra 5% i
2011 til 84% i 2015.
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Brugertilfredshed

Brugertilfredshed pa gkonomi fra uge 5-48 2015.
Brugertilfredsheden er steget fra 73 point primo 2015 til 88
point i uge 48.
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4. KPI FOR @KONOMI (1/2)

Straksloste sager

Andelen af strakslgste sager pa gkonomi ligger pa 79% dags
dato. En sag er strakslgst, hvis den lgst indenfor 20 minutter.
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4. KPI FOR @KONOMI (2/2)

Sager lgst inden for tidsfrist

Andelen af gkonomisager Igst indenfor den interne tidsfrist
(SLA) er steget fra 84% til 98% i Igbet af 2015.

100%

98%

96%

94%

92%

90%

88%

86%

84%

82%

80%
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@konomisager Igst til intern tidstrist

mmmmmmmmm
wwwwwwwww

mmmmmmmmm

20NN SNl AN R SRR REYI R ERR29FYRILeTY
SAA232A2AS22RAANAIARRAA] woa a3 LR ) ¥ 99 < 5 9

mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm
B0 B 90 BH Do o o D0 90 Bb DO Db 0o 5o B0 B0 OO Do Do Do oo Bb OO SO Do o o0 D6 00 Db Db v o 56 80 Bb 9o 8o 9O

 OQverholdt M ikke overholdt

JKONOMIFORVALTNINGEN — KONCERNSERVICE

Rettidig betaling pa kreditorfakturaer

Rettidigheden pa kreditorfakturaer er steget fra 91,3% til
92,9% i 2015. En faktura skal betales indenfor 30 dage.
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5. KPl FOR LON OG PERSONALE (1/2)

Brugertilfredshed

Brugertilfredshed pa personale fra uge 5-48 2015 vises.
Brugertilfredsheden har gennem 2015 ligget mellem 52 point

0g 79 point.

Brugertilfredshed pa Personale malt pa sager i CRM/Remedy fra uge 5-48
Maltal: 80 point (Meget hgjt resultat)
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M 2. Tog KS ansvar? M 3. Samlede oplevelse?
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Straksloste sager

Andelen af strakslgste sager pa personale er steget fra 74% til
80% i labet af 2015. En sag er strakslgst, hvis den lgst
indenfor 20 minutter.
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5. KPl FOR L&N OG PERSONALE (2/2)

Telefonsvartid

Gennemesnitlig ventetid ved besvarede opkald for personale
og lgn.
Den gennemsnitlige ventetid ligger fra 53 sek. 1. halvar 2013
til 56 sek. 1. halvar 2015.

70
60
50
40
30
20
10

0

26

53

1.2013

46

24 23

2.2013 1.2014 2.2014 1. 2015

mmmm Gennemsnitlig ventetid - besvarede opkald

=\/entetid - malseetning (60 sek)

KZBENHAVNS KOMMUNE /  JKONOMIFORVALTNINGEN — KONCERNSERVICE

Aktive sager

Akkumuleret sagsbunke pa personalesager for uge 39 2014 til
uge 39 2015. Sagsbunken er faldet fra 15.000 til 9.000 sager.
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6. BRUGERTILFREDSHED FOR ALLE
SERVICEOMRADER
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Samlet brugertilfredshed (tal for 2015)
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