C

A

el
H KGBENHAVNS KOMMUNE
Koncernservice

AN Ledelsessekretariatet

[ [ 23
>

Kvalitative KPI’er for it- og gkonomiomradet.
Status marts 2012 pa Koncernservice' kvalitative KPI’er.

Dette notat indeholder opdaterede statusresultater for KS’ kvalitative KPI’er
pa hhv. it- og gkonomiomradet.

Malingsrapporterne opdateres normalt en gang om maneden internt i KS og
fremlaegges kvartalsmassigt for @U og anvendes i det lgbende arbejde med
at forbedre brugeroplevelsen og som opfglgning pa kvalitet tvaergaende i
kommunen.

Kvalitative KPDer fra it-omradet

Som et led i indsatsen for at forbedre brugeroplevelsen, nar kommunens
pc’ere og systemer anvendes, har KS etableret malinger pa en reekke
omrader, der direkte pavirker pc-brugeren i dagligdagen.

Tabel 1. Gennemsnitlig ventetid for opkald til Kundecenter It
og Brugeradministrationen
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Sgjlerne viser den gennemsnitlige ventetid uge for uge. Fra 1.april 2011 er
malet, at den gennemsnitlige ventetid i telefonen ikke overstiger 60 sekunder
i 80 % af ugerne

Tabel 2. Strakslgsning i Kundecenter It
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Strakslgsning
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Sgjlerne viser andelen af strakslgste sager i procent. Malet er, at

gennemsnitligt 80 % af alle sager lgses ved fgrste kontakt med KS.

Tabel 3. Opstartstid for pc
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Koncernservice har lavet en reekke analyser af de tilsyneladende faldende
gennemsnitlige opstartstider for pc’erne. Detailanalyser pa pc-niveau viser,
at udslagene kan henfgres til enkelte dage. Det kan derfor ikke siges, at det
er et generelt billede, at pc’en har lang opstartstid. KS er ved at undersgge,
om det kan skyldes, at pc’en har modtaget opdateringer eller faet udrullet
software. For at sgge afklaring af ovenstaende har KS inddraget en ekstern

konsulent fra Microsoft, der skal bistda med analysearbejdet

Tabel 4 eDocs tilgaengelighed
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Gennemsnitlig eDoc tilgeengelighed pr. maned

Diagrammet viser manedlige gennemsnit af eDoc applikationens tilgaengelighed malt i
“brugerminutter”, svarende tilminutter pr. dag eDocer tilgeengelig ganget med antal
brugere, dertilgar eDoc. Der males pa hverdage i tidsrummet 7-18.
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KPTI’en afspejler brugernes oplevelse af eDoc-applikationens tilgaengelighed.
Den har konstant veret gennemsnitligt 99,8 % de seneste tre maneder,
hvilket er 1,3 % over definitionen for normal drift. Fordelt pa samtlige aktive
brugere svarer dette til oplevet utilgengelighed af ca. 6 minutters varighed
om ugen. Obs.! KPI’en viser eDoc frem til den 6. marts 2012. KS arbejder
pa en ny KPI, sa det bliver muligt at male pa Edocs svartider, nar systemet er
oppe. Denne forventes klar til neste KPI-rapportering.

Tabel 5. Mailsystemets tilgaengelighed
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Mailsystem tilgsengelighed
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Tabellen viser mailsystemets gennemsnitlige tilgengelighed set fra
kommunens pc’ere. KS bruger malingen til at identificere de brugere eller
lokationer, som oplever stgrst utilgaengelighed for herefter at sztte ind med
malrettet athjelpning. Tabellen viser, at brugerne far kontakt til
mailsystemet omkring 98 ud af 100 gange. KS arbejder pa at etablere en
rapportering, som maler tilgengelighed opgjort med udgangspunkt i
muligheden for at 4bne mailklienten *Outlook’ inden for en bestemt
tidsramme.
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Kvalitative KPlIer fra gkonomiomradet

Tabel 6. Afstemninger
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For at sikre korrekte data til kommunens regnskab, afstemmes konti og
afstemningerne logges inden for en aftalt tidsramme. Sgjlerne viser,
afstemninger foretaget af KS for forvaltningerne. Afstemninger foretaget af
forvaltningerne selv indgar ikke. Malet er, at 95 % af alle konti skal vere
afstemt og logget inden den 30. Efter problemer med at na malopfyldelsen i
1. og 2. kvartal 2011 ivaerksatte KS efter aftale med Intern Revision en mere
hensigtsmeassig forretningsgang. Bade i 3 og 4 kvartal er malet indfriet.

Tabel 7. Betalinger til tiden
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Tabellen viser, hvor stor en andel af periodens regninger (kreditorfakturaer),
som er betalt til tiden. Maltallet er, at 98 pct. af alle regninger betales til
tiden, dvs. kommunens fastsatte frist pa senest 30 dage efter modtagelsen.
For at na méltallet, er det aftalt med forvaltninger, at alle forvaltninger i
2012 hyppigere fglger op pa, om alle i forvaltningen betaler til tiden. Obs.
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februar viser kun ’betalinger til tiden’ i Teknik- og Miljgforvaltningen, da de
resterende forvaltninger endnu ikke gjort op.

Tabel 8. Interne afregninger
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Sgjlerne viser andelen af interne afregninger, der er oprettet og behandlet
inden for samme periode. ’Behandlet’ omfatter bade godkendte og afviste
afregninger. Der var ikke aftalt maltal for 2011 pa dette omrade. Maltallet
for 2012 er 90 % og for 2013 er maltallet 95 %.

Tabel 9. Gennemsnitlig ventetid for opkald til Kundecenter (konomi
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Det er en periode med mange rgde sgjler. Uge 1 til 4 er
regnskabsafslutningsperioden med mange henvendelser, som har haft hgj
prioritet for brugerne og dermed vigtigt med hurtig afklaring. Det svarer til
billedet ved sidste ars regnskabsafslutning og er forventet. I uge 6 har
indgangen og henvendelsesmgnstret @ndret sig i forhold til tidligere. Det
skyldes bl.a. systemproblemer i bade workflow og K@R. Bl.a. lukning af
slutbrugernes adgange i BUF og is@r pa grund af lange svartider og
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nedetider i selvbetjeningslgsningerne. Uge 8 er fgrste uge, hvor alle skal

bruge selvbetjeningslgsningerne. Udfordringerne er at forklare nye brugere,

hvordan de far adgang til og bruger det nye system. Det skyldes iser, at
forvaltningerne har opsat stillingshierarkier forkert. Det tager lang tid at
undersgge og forklare. Derfor er den gennemsnitlige samtaletid steget.

Tabel 10. Strakslgsning i Kundecenter @konomi
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Sgjlerne viser andelen af strakslgste sager i procent. Malet er, at
gennemsnitligt 80 % af alle sager lgses ved fgrste kontakt med KS.

Strakslgsningsprocenten ligger over malet i hele perioden. Strakslgsningen

er ikke pavirket af ekstra travlhed i kundecenteret, men et gget antal
strakslgste sager kan omvendt pavirke ventetiden til kundecenteret.
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