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Hermed foreligger rapporteringen af forvaltningens maltal for 2012 sat i Helhedsorienteret
Driftsstrategi.

Om rapporten

Neervaerende rapport beskriver kortfattet pa forvaltningsniveau resultaterne for forvaltningens
resultatopfyldelse. Resultaterne fra malingerne pa medarbejdertilfredshed, faglig kvalitet,
borgertilfredshed skal ses i et balanceret perspektiv. I denne rapport praesenteres resultaterne
samlet, med henblik pa at understgtte dette formal. Resultaterne suppleres af forvaltningens
gkonomirapportering, der foretages manedligt gennem manedsbogen.

I rapporten praesenteres forvaltningens samlede maltalsopfyldelse indledningsvis, sammen
med en tvaergdende beskrivelse af de generelle udviklingstraek pa forvaltningsniveau
(hovedkonklusioner). Fagcentrene praesenterer herefter deres individuelle maltalsopfyldelse ét
for et med en beskrivelse af arsagerne til den aktuelle udvikling.

Samlet set er det hensigten at give et billede ag udviklingen i forvaltningens ydelsesniveau i
det forlgbne ar.

Metode

Rapporten er udarbejdet pd baggrund af den arlige rapportering pa maltalsopfyldelse pa de
fastsatte 38 borgervendte kerneydelser i forvaltningens fagcentre. Teknik- og miljgudvalget
fastsatte ved deres mgde den 12. december 2011 et mal for henholdsvis borgertilfredshed, og
faglig kvalitet for hver af disse kerneydelser. Det er malopfyldelsen for disse, der her
rapporteres pa. Samtidig fastsattes et mal for forvaltningens medarbejdertilfredshed. Dette
mal fastsattes pa centerniveau. Medarbejdertilfredsheden er sammensat af i alt 14 parametre,
der her rapporteres seerskilt.

Savel borgertilfredshed, faglig kvalitet som medarbejdertilfredshed rapporteres her dels pa
tvaers af forvaltningen dels i den kontekst, de til hverdag indgar i, det vil sige pa centerniveau.
Det enkelte fagcenter har forklaret den stedfundne udvikling.

Hovedresultater

I nedenstdende tabeller for henholdsvis borgertilfredshed, faglig kvalitet og
medarbejdertilfredshed er indsat forvaltningens opndede resultater for henholdsvis 2. M3ling
2011 og de to malinger i 2012. Seneste maling i 2012 er sat i relation til det maltal, der er
fastsat af Teknik- og Miljgudvalget og i de tilfaelde, hvor der foreligger en forskel i scoren pa
0,4 eller derover er ydelsen markeret med gult. Det ses heraf for hvilke ydelser, der foreligger
markante over- eller underskridelser af det politisk fastsatte niveau.

Opfyldelse af maltal, borgertilfredshed

Ydelse Borger- Borger- Borger-tilfredshed, | Maltal
tilfredshed, tilfredshed, september 2012 2012
september 2011 | april 2012

Begravelseshandlinger, 4.4 42 43 4.4

CKI

Kirkegardskultur, CKI 4,1 3,9 3,9 4,1

Kirkegérdsarealer, 4,1 4,0 4,1 4,0




CKI

Kultur, CPN 3,6 ok
Mgdesteder, CPN 4,0 Hk
Grgn by, CPN 3,6 Hx
Natur, CPN, 3,6 Hx
Leg, CPN 3,5 ok
Bevagelse, CPN 3,6 *%
Ro, CPN 3,5 *%
Rent vand / 3,2 wk
Bademulighed, CPN

Have- og 3,3 3,4 4.4
kunstoplevelser *note

Parkoplevelser 3,3 3,4 4,1
Naturoplevelser 3,2 3,3 4,0
Leg og bevaegelse 3,5 3,6 4.4
Vandoplevelser 3,2 3,3 4,1
Grgnne gadeoplevelser 3,4 3,5 4,0
Information og service, 2,9 2,7 2,8 3,0
CPK

Betalingsparkering, 2,5 2,3 2,5 2,4
CPK

Parkeringskontrol og 2,3 2,3 2,3 2,6
synlighed, CPK

Parkeringsmuligheder 2,7 2,8 2,8 2,8
(ydelse overfares fra

CTR til CPK)

Rene gader og pladser, 3,1 3,2 3,2 3,2
CRE

Rene og trygge 2,8 2,9 2,8 3,1
gadetoiletter, CRE

Vedligehold af 3,1 3,2 33 3,2
affaldskurve, benke og

busleskarme, CRE

Vedligeholdelse, CTR 3,4 3,4 3,4 3,5
Vinterberedskab, CTR 2,7 3,2 3,0 3,4
Fremkommelighed, 3,2 3,3 3,3 3,3
CTR

Tryghed og sikkerhed i 3,5 3,5 3,5 3,6
trafikken, CTR

Borgerdialog, CTR 2,6 2,6 2,7 3,0
Trafikal forandring og 3,0 2,8 2,9 3,2
tilpasning, (CTR)

Byplanlegning, CBD 3,5 3,4 3,6 3,5
Arkitektur, CBD 34 33 3,5 3,5
Almene boliger, CBD 2,9 2,8 2,9 3,3
Kvarterudvikling, 3,2 3,1 3,1 3,0
CBD

Byfornyelse, CBD 3,1 3,1 3,3 3,3
Ferre Miljggener i 3,2 3,2 3,3 4,2
byen, CMI

Héndtering af jord, 4,0 3,6 3,8 4,0
CMI

Rottebekempelse, 3,1 3,4 3,4 4,0
CMI

Rent drikkevand, CMI 42 43 4.4 43
Affaldsathentning, 4,1 43 4.4 4,0




CMI

Affaldssortering, CMI 3,3 3,1 3,1 3,5

Handlemuligheder ift. 2,6 2,7 2,7 3,2

reduktion af CO2-

udslip, CMI

Sikkert og sundt 3,6 3,6 3,6 3,6

byggeri, CBG

Dokumentation af 3,2 3,2 3,2 3,3

byens infrastruktur,

CBG

Opretholdelse af 3,1 3,2 3,1 3,3

fremkommelighed ved

anlegsprojekter, CAN

Inddragelse af 2,3 2,3 2,2 2,4

borgerne i udviklingen

af de offentlige rum,

CAN

Kommunikation til 2,7 2,9 2,9 2.9

borgerne om

anlegsprojekter, CAN

Opfyldelse af maltal, faglig kvalitet

Ydelse Faglig kvalitet, Faglig Faglig kvalitet, Maltal
september 2011 kvalitet, september 2012 2012

april 2012

Begravelseshandlinger, 4,6 4,5 4,6 4,6

CKI

Kirkegardskultur, CKI 4,8 4.4 -HE 4,2

Kirkegardsarealer, 3,8 3,9 4,0 3,3

CKI

Kultur, CPN 4,0 *%

Mgdesteder, CPN 3,9 *k

Grgn by, CPN 3.4 ok

Natur, CPN, 4,0 *k

Leg, CPN 4.0 Hk

Bevagelse, CPN 3,7 ok

Ro, CPN 3,8 *k

Rent vand / 4,3 *ok

Bademulighed, CPN

Have- og 3,3 3,2 4,0

kunstoplevelser

Parkoplevelser 3,5 3,5 4,0

Naturoplevelser 3,4 3,1 4,0

Leg og bevagelse 3,6 3.4 4,0

Vandoplevelser 3,6 3,5 4,0

Grgnne gadeoplevelser 3,4 3,0 4,0

Information og service, 4,1 4.5 4,0 4,0

CPK

Betalingsparkering, 4,4 4,8 4,3 4,8

CPK

Parkeringskontrol og 4,8 4,8 4.4 4,8

synlighed, CPK




Parkeringsmuligheder 4,8 4.8 4.4 -
(ydelse overfgres fra

CTR til CPK)

Rene gader og pladser, 43 4,6 4,2 4,1
CRE

Rene og trygge 3,9 4,1 3,8 4,1
gadetoiletter, CRE

Vedligehold af 4,1 4,1 4,1 3,9
affaldskurve, benke og

busleskerme, CRE

Vedligeholdelse, CTR 3,6 3,4 3,5 34
Vinterberedskab, CTR 2,9 3,9 3,9 3,2
Fremkommelighed, 2,8 2,6 2,6 3,3
CTR

Tryghed og sikkerhed i 3,7 3,3 2,5 3,8
trafikken, CTR

Borgerdialog, CTR 4,2 4.4 4,6 4,2
Trafikal forandring og 3,2 34 3.4 33
tilpasning, (CTR)

Byplanlegning, CBD 3,4 3,5 4,2 4,0
Arkitektur, CBD 4,0 4,0 4,0 4,0
Almene boliger, CBD 3,9 3,4 3,5 4,0
Kvarterudvikling, 3,6 3,6 4,0 4,0
CBD

Byfornyelse, CBD 3,5 3,8 3,9 3,8
Ferre Miljggener i 4,3 4,5 4,7 4,0
byen, CMI

Héndtering af jord, 3,6 3,9 3,8 3,5
CMI

Rottebek@mpelse, 3,4 3,1 3,3 3,5
CMI

Rent drikkevand, CMI 4,0 2,5 4,3 4,0
Affaldsathentning, 4,7 4,7 4,9 3,8
CMI

Affaldssortering, CMI 3,5 4,0 4,5 3,9
Handlemuligheder ift. 3,1 3,1 3,3 3,4
reduktion af CO2-

udslip, CMI

Sikkert og sundt 3,7 3.9 3,6 39
byggeri, CBG

Dokumentation af 4,1 3,8 3,9 3,9
byens infrastruktur,

CBG

Opretholdelse af 2,6 3,8 3,5 3,0
fremkommelighed ved

anlegsprojekter, CAN

Inddragelse af 4,9 3,4 5,0 4,0
borgerne i udviklingen

af de offentlige rum,

CAN

Kommunikation til 3,7 3,5 4.2 3,5
borgerne om

anlegsprojekter, CAN

*#: "Ydelsen “Kirkegardskultur” har i en periode veret suspenderet pa grund af barselsorlov
* 1 forhold til 2011 har CPN defineret og malt pa 6 nye ydelser siden april 2012.



Opfyldelse af maltal, medarbejdertilfredshed

Center Medarbejdertilfredsh | Medarbejdertil- Medarbejdertilfreds- Maltal
ed, september 2011 fredshed, april hed, september 2012 2012
2012

CKI 4,1 4,0 4,0 4,0
CPN 3.9 3.9 3,9 4,2
CPK 4,0 4,0 4,0 4,1
CRE 3.9 3.9 3,9 4,2
CTR 39 4,0 4,0 4,1
CBD 4,0 4,0 4,0 4,3
CMI 4,0 4,0 3,8 4,2
CBG 4,0 4,0 4,0 4,2
CAN 4,1 3,9 4,0 4,1
KES - 3,8 3,9 -

De med gult markerede ydelser er som naevnt de borgervendte kerneydelser, hvor der
foreligger markante udsving i forhold til de satte maltal. Fagcentrenes maltalsforklaringer
fremgar af afsnittet “Centerspecifik Maltalsopfglgning”.

I det nedenstdende ses ydelserne pa tvaers af forvaltningen. Dels er der foretaget en
sammenligning af borgernes vurdering med den faglig kvalitet, og dels er der foretaget en
sammenligning af borgernes vurdering af kvaliteten med borgernes vurdering af vigtigheden af
de pageeldende ydelser. Endelig ses pa medarbejdertilfredsheden, dels pd centerniveau, der er
det niveau, hvorpd maéltallene er sat, og dels pa niveau er de enkelte malepunkter.



Borgertilfredshed og faglig kvalitet 2012

Opretholdelse af fremkommelighed ved anlaegsprojekter
Inddragelse af borgerne i udviklingen af de offentlige rum
Kommunikation til borgerne om anlaegsprojekter
Byplanlaegning

Arkitektur

Byfornyelse

Almene boliger

Kvarterudvikling

Sikkert og sundt byggeri

Byens infrastruktur

Begravelseshandlinger

Kirkegardskultur

Kirkegardsarealer

Feerre miljggeneri byen

Handtering af jord

Rottebekaempelse

Rent drikkevand

Affaldsafhentning

Affaldssortering

Handlemuligheder ift. reduktion af CO2 udslip
Information & service

Betalingsparkering

Parkeringskontrol og synlighed
Parkeringsmuligheder

Have- og Kunstoplevelser

Parkoplevelser

Naturoplevelser

Leg og Bevaegelse

Vand-oplevelser

Grgnne gadeoplevelser

Rene gader og pladser

Rene og trygge gadetoiletter

Vedligehold af affaldskurve, baenke og buslaeskeerme
Vedligeholdelse

Vintertjeneste

Fremkommelighed

Tryghed og sikkerhed i trafikken

Borgerdialog

Trafikal forandring/tilpasning
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M Borgertilfredshed ™ Faglig kvalitet

Det skal i forbindelse med denne fremstilling understreges, at borgertilfredsheden og den faglige
kvalitet ikke er direkte sammenlignelige stgrrelser, pa trods af, at de males pa samme ydelse. Mens
borgerne bedgmmer den oplevede kvalitet, ud fra et legmandssynspunkt, bedgmmer fagcentret den

5,0



tekniske faglige kvalitet, ud fra et rent professionelt synspunkt. Der er ikke ngdvendigvis
overensstemmelse mellem disse stgrrelser. Der ma ogsa tages hgjde for, at borgeren i visse
sammenhzange (f.eks. parkeringskontrol) kan bedgmme ud fra egeninteresse, hvad der kan pavirke
sammenligneligheden i forhold til den faglige maling.

Med disse forbehold er der tale om en sammenligning, der fortsat kan give anledning til refleksion,
serligt hvor forskellene er meget store, eller hvor de @ndrer sig over tid. Der henvises igen til den
centerspecifikke maltalsopfglgning for beskrivelse af, hvor forvaltningens faglige eksperter har
fundet anledning til kommentering.



Borgertilfredshed og borgernes vurdering af ydelsernes vigtighed 2012

Opretholdelse af fremkommelighed ved anlaegsprojekter
Inddragelse af borgerne i udviklingen af de offentlige rum
Kommunikation til borgerne om anlaegsprojekter
Byplanlaegning

Arkitektur

Byfornyelse

Almene boliger

Kvarterudvikling

Sikkert og sundt byggeri

Byens infrastruktur

Begravelseshandlinger

Kirkegardskultur

Kirkegardsarealer

Faerre miljggeneri byen

Handtering af jord

Rottebekaempelse

Rent drikkevand

Affaldsafhentning

Affaldssortering

Handlemuligheder ift. reduktion af CO2 udslip
Information & service

Betalingsparkering

Parkeringskontrol og synlighed
Parkeringsmuligheder

Have- og Kunstoplevelser

Parkoplevelser

Naturoplevelser

Leg og Bevaegelse

Vand-oplevelser

Grgnne gadeoplevelser

Rene gader og pladser

Rene og trygge gadetoiletter

Vedligehold af affaldskurve, baenke og buslaeskaerme
Vedligeholdelse

Vintertjeneste

Fremkommelighed

Tryghed og sikkerhed i trafikken

Borgerdialog

Trafikal forandring/tilpasning

B Borgertilfredshed

©
»
o

i

L

<

I

w
o
>
o

M Borgernesvurdering af ydelsernes vigtighed

o
o



Borgerne er blevet spurgt om savel deres opfattelse af ydelsernes kvalitet som af deres opfattelse af
ydelsernes vigtighed. Dermed foreligger der en opggrelse af, hvor vigtige borgerne alt i alt finder
hver enkelt ydelse. Det fremgar heraf at “’tryghed og sikkerhed i trafikken”, "affaldsathentning”,
’rent drikkevand” og handtering af jord” alle er ydelser, der scorer over 4,5 i vigtighed. For
“tryghed og Sikkerhed i trafikken” og Handtering af Jord” gelder det, at de begge scorer under 4 i
borgernes faktisk bedgmmelse af ydelsen. Der er saledes stor forskel pa vigtigedsscoren og den
faktiske bedgmmelse.

Medarbejdertilfredshed, forar og efterar 2012, centerniveau

5,0 -
4,5 -
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0

B September 2012 @EMarts 2012

Da maltallene for medarbejdertilfredshed er sat pd centerniveau er det afrapporteres her pa
samme niveau. Som det fremg%r af den ovenstdende tabel, er der ikke centre, hvor forskellen
pa den opndede medarbejdertilfredshed og det satte maltal er markant.



Medarbejdertilfredshed, malepunkter, 2012 gennemsnit

Jeg har gode kollegaer

Min arbejdsmaengde er generelt passende

Jeg kan generelt udfgre mine opgaver med en
tilfredsstillende kvalitet
Jeg er med til at bestemme, hvordan jeg Igser mine
opgaver
Jeg er tilfreds med de arbejdsredskaber og
hjelpemidler, jeg skal bruge for at Igse mine opgaver
Jeg har gode muligheder for at udvikle mig fagligt pa mit
arbejde
Jeg er tilfreds med den information, jeg far fra min
naermeste chef

Jeg er tilfreds med den information, jeg far pa min

arbejdsplads

Jeg ved, hvad min naermeste chef forventer af mig

Jeg oplever, at mit arbejde har betydning for borgerne

Jeg kan udfgre mit arbejde uden at blive udsat for vold
eller trusler fra borgerne
Jeg kan udfgre mit arbejde uden at blive udsat for
mobning eller chikane fra kollegaer eller medarbejdere

Jeg er ikke bange for at miste mit arbejde

Alti alt er jeg glad for mit arbejde

=
o

2,0 3,0 4,0

Spgrgsmalene vedrgrende arbejdsmaengde, tilfredshed med arbejdsredskaber, og frygt for at
miste sit arbejde scorer lavest, 3,5. Samlet set, er der som naevnt ingen centre, der har
markante overskridelser i forhold til det fastsatte maltal.



Centerspecifik maltalsopfglgning

I det nedenstdende praesenteres en reekke konkrete resultater fra malingen for de faglige
centre i Teknik- og Miljgforvaltningen. Kgbenhavns Erhvervsservice. Der blev etableret pr. 1.
April 2012 er kun omfattet for sd vidt gaelder centrets medarbejdertilfredshed, og for sa vidt
angar “udendgrsserveringer”, der er en del af den samlede ydelse "fremkommelighed”, der ved
maltalsfastizeggelsen alene var placeret i Center for Trafik. Da centret altsd ikke eksisterede
ved maltalsfastlaeggelsen er der ikke udarbejdet er szerskilt afsnit herom. Bor rapportering
omkring udeserveringer henvises til afsnittet om Center for Trafik.

Center for Kirkegarde

Borgertilfredshed

Ydelse September 2011 April 2012 September 2012 | Maltal 2012
Begravelseshandling 4.4 4,2 43 4.4
er

Kirkegardskultur 4,1 3,9 3,9 4,1
Kirkegardsarealer 4,1 4,0 4.1 4,0
Faglig Kvalitet

Ydelse September 2011 | April 2012 September 2012 Mialtal 2012
Begravelseshandlinger 4,6 4,5 4,6 4,6
Kirkegardskultur 4.8 4.4 - 42
Kirkegardsarealer 3,8 3,9 4.0 3,3

Medarbejdertilfredshed

September 2011 April 2012 | September 2012 Mailtal 2012

Medarbejdertilfredshed 4,1 4,0 4,0 4,0

Borgertilfredshed
Vedrerende ydelsen ’begravelseshandlinger”: Malet er naet og ligger stadig hgjt og der er fin
overensstemmelse med borgernes bedgmmelse af vigtighed og tilfredshed.

For ydelsen “kirkegéardskultur” Ydelsen ligger tat op mod malet og forvaltningen skal fastholde det
hgje ambitionsniveau som i s@rlig grad understgttes af den ®ldre del af kgbenhavnerne. Der er fin
overensstemmelse mellem borgernes bedgmmelse af vigtighed og tilfredshed. En
brugerundersggelse fra 2012 pa omradet har givet os indikatorer pa indsatsomrader for 2013.

For ydelsen “’kirkegardsarealer”, er mélet naet og ligger marginalt over vores forventninger om et
mindre fald 1 tilfredsheden som folge af "HOD Light” 1 2012, hvor formélet har varet et "ikke sd
fint kirkegérdsniveau”. Der er fin overensstemmelse mellem borgernes bedemmelse af vigtighed og
tilfredshed.



Faglig Kvalitet

Vedrerende ydelsen ”begravelseshandlinger”: maltallet er i 2012 sanket til et mere realistisk, men
stadig hejt niveau og malet er ndet. Produktet ”"Heojtideligheder” har veret indsatsomrade 1 2012 og
har dermed varet med til at fastholde et hgjt kvalitetsniveau.

Vi ligger teet pa, men stadig marginalt over malet efter at vi har nedjusteret indsatsen pa omradet fra
2011 —2012.

For ydelsen “kirkegérdsarealer”, er det faglige kvalitetsniveau stadig hgjt og er i fin
overensstemmelse med borgernes bedgmmelse af vigtighed og tilfredshed. Vi har overvurderet
effekten af "HOD Light” 1 2012, hvor formélet har veret et ’ikke sa fint kirkegardsniveau”. Det kan
tyde pa at vi er lykkes med den sveare opgave internt i organisationen.

Medarbejdertilfredshed
Malet er naet pa det overordnede plan, men vi har valgt at arbejde med tilfredsheden med flere af de
underliggende temaer for at gge medarbejdertilfredsheden generelt.

Center for Park og Natur

Ny malingsmetode for 2012

Forvaltningen har valgt at @ndre Center for Park og Naturs ydelser med virkning fra 2012. Andringen sker
for at skabe en entydig relation mellem ydelser og de produkter, som indgar i ydelsen. Maltallet for 2012 er
fremkommet ved en teknisk mellemregning fra maltallet for de tidligere ydelser. Der fremkommer derfor et
nyt s@t ydelser fra 2012, jf. nedenfor.

Borgertilfredshed

Ydelse September April 2012 September 2012 Miailtal 2012
2011

Kultur 3,6

Mgdesteder 4,0

Grgn by 3,6

Natur 3,6

Leg 3,5

Bevaegelse 3,6

Ro 3,5

Rent Vand/ 3,2

Bademulighed

Have- og 3,3 3,4 3,7

kulturoplevelser

Parkoplevelser 3,3 3,4 3,9

Naturoplevelser 3,2 3,3 3,7

Leg og bevagelse 3,5 3,6 3,7

Vandoplevelser 3,2 3,3 3,4

Grgnne 3,4 3,5 3,7

gadeoplevelser




Faglig Kvalitet

Ydelse September April 2012 September 2012 Maltal 2012
2011

Kultur 4,0

Mgdesteder 3,9

Grgn by 3.4

Natur 4,0

Leg 4,0

Bevagelse 3,7

Ro 3,8

Rent Vand/ 4,3

Bademulighed

Have- og 3,3 3,2 4,0

kulturoplevelser

Parkoplevelser 3,5 3,5 4,0

Naturoplevelser 3,4 3,1 4,0

Leg og bevagelse 3,6 3.4 4,0

Vandoplevelser 3,6 3,5 4,3

Grgnne 3,4 3,0 3,6

gadeoplevelser

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredshed September 2011 | April 2012 September Miailtal 2012
2012
4,0 3,9 3,9 4,0

Generelt kan man se, at Center for Park og Natur oplever et fald i bade borgertilfredshed og faglig kvalitet
fra 2011 til 2012. Borgertilfredsheden falder fra et samlet resultat pa 3,51 2011 til 3,4 i 2012. Den faglige
kvalitet falder fra et samlet resultat pa 3,9 i 2011 til 3,4 til 2012. Det er svert at sige, hvor meget @ndringen i
malemetode spiller ind her — men oplevelsen hos Center for Park og Natur er, at den nye malemetode giver
meget mere anvendelige resultater, der i hgjere grad afspejler virkeligheden.

Borgertilfredshed

Borgertilfredsheden ligger i foraret mellem 3,2 (Naturoplevelser og Vandoplevelser) og 3,5 (Leg og
Bevagelse). Alle ydelser stiger i efterarsmalingen, som ligger mellem 3,3 (Naturoplevelser og
Vandoplevelser) og 3,6 (Leg og Beveagelse). Resultatet for 2012 ligger pa 3,4, og malet for 2012 pa 3,7 nas
derfor ikke.

Samlet set falder borgertilfredsheden med 0,1 fra 2011 til 2012. I Strategisk Prioritering var den samlede
forventning faktisk, at borgertilfredsheden i CPN ville falde med 0,1 1 2012. Det er dog svert entydigt at
konkludere om, der er tale om en sammenhang — men et forsigtigt bud vil vare, at Strategisk Prioritering i
hvert fald har spillet ind pa den forventede made her.

Som noget nyt er borgertilfredshedsmalingen suppleret med borgernes vurdering af vigtigheden af ydelserne,
jf. det indledende skema.



Her vurderer borgerne vigtigheden af Center for Park og Naturs ydelser fra 3,5 (Naturoplevelser) til 4,2
(Vandoplevelser). Alle ydelser holder niveauet fra forarsmalingen til efterarsmalingen — undtagen
naturoplevelser der falder i vigtighed. Samlet set vurderes Center for Park og Naturs ydelser til en vigtighed
pa 4,0.

Faglig kvalitet

Den faglige kvalitet ligger i foraret mellem 3,3 (Have- og Kunstoplevelser) til 3,6 (Leg og Bevagelse og
Vandoplevelser). Malingen falder i efterarsmalingen for alle ydelser — undtagen Parkoplevelser, der
fastholder niveauet. Grgnne Gadeoplevelser star for det stgrste fald fra 3,4 til 3,0. Resultatet for 2012 er pa
3,4, og malet for 2012 pa 4,0 nas derfor ikke.

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredsheden har de seneste tre malinger — dvs. september 2011 til september 2012 - ligget pa
samme niveau pa 3,9. Seneste maling og samtidig ogsa det samlede resultat for 2012 placerer sig lige under
maltallet pa 4,0. Hvis man ser tilbage pa den samlede udvikling 2008-2012 har medarbejdertilfredsheden
varieret i denne periode mellem 3,6 og 4,0. Resultatet fra september 2010 pa 4,0 er det hgjeste niveau i CPN.

Ser man isoleret pa malingerne i 2012 — april til september 2012 — er der samlet set pA CPN-niveau ingen
nevneverdig udvikling og gennemsnittet placerer sig pa 3,9. Den interne udvikling pa omradeniveau giver
sig udslag i markante forskelle mellem centrets omréader pa op til 0,8. Halvdelen af omraderne ligger pa
samme niveau gennem hele 2012 mens tre omrader oplever en generel gget medarbejdertilfredshed pa hver
0,1. Fem omrader oplever et fald pa mellem 0,1 og 0,2.

Pa spgrgsmalsniveau er der en positiv udvikling pa 5 spgrgsmal fra april til september 2012:

1) Jeg har gode kollegaer (fra 4,3 til 4,4)

2) Min arbejdsmengde er generelt passende (fra 3,6 til 3,7)

3) Jeg kan generelt udfgre mine opgaver med en tilfredsstillende kvalitet3,8 til 3,9)

4) Jeg kan udfgre mit arbejde uden at blive udsat for vold eller trusler fra borgerne (fra 4,0 til 4,1)
5) Jeg er ikke bange for at miste mit arbejde (fra 3,5 til 3,6)

Pa spgrgsmalsniveau er der en negativ udvikling pa 2 spgrgsmal fra april til september 2012:

1) Jeg er tilfreds med de arbejdsredskaber og hjelpemidler jeg skal bruge for at l¢se mine opgaver (fra
3,7 til 3,6)
2) Jeg er tilfreds med den information, jeg far fra min neermeste chef (3,9 til 3,8)



Center for Parkering

Borgertilfredshed

Ydelse September 2011 April 2012 September 2012 Maltal 2012

Information og 2,9 2,7 2,8

service, CPK 3.0

Betalingsparkering, | 2,5 2,3 2,5 25
CPK )

Parkeringskontrol 2,3 2,3 2,3 26
og synlighed, CPK ’

Parkeringsmulighe | 2,7 2,8 2,8 2,8
der (ydelse
overfgres fra CTR
til CPK)

Faglig Kvalitet

Ydelse September 2011 April 2012 September 2012 Miailtal 2012

Information og 4,1 4,5 4,0

service, CPK 4.0

Betalingsparkering, | 4,4 48 4,3 4.8
CPK i

Parkeringskontrol 4,8 4,8 4.4 48

og synlighed, CPK

Parkeringsmulighe | -* -k ik :
der (ydelse
overfgres fra CTR
til CPK)

*

*: Center for Parkering overtog pr. 1. januar 2011 en reekke opgaver fra Center for Trafik (overflytning af
Parkeringssekretariatet), og ydelsen “parkeringsmuligheder” flyttede med. Der var fra CTR’s side ikke etableret en
maleprocedure for ydelsen, i HOD regi. Parkeringsmuligheder kan dog males pa to mader — den ene via
borgerspgrgsmalene, og resultatet fremgér herover. Den anden er via halvarlige parkeringsteellinger, der udfgres af
CTR. Disse er af en volumen og har en detailgrad, der skal tilpasses HOD- set-up’et. Parkeringstellingerne bruges
Igbende af Parkeringssekretariatet, frem for kun halvarligt, i forbindelse med en HOD-maling. De komplekse tellinger
vil blive oversat til sigende HOD malinger, i forbindelse med revisionen af HOD — og vil saledes fremga under faglig
kvalitet, efter evalueringen af HOD og nar de efterfglgende rettelser af konceptet er foretaget.

Medarbejdertilfredshed

Medarbejder- September 2011 April 2012 September 2012 Maltal 2012
tilfredshed

4,0 4,0 4,0 4,1




Borgertilfredshed

Borgertilfredsheden, har siden Center for Parkering (CPK) begyndte med HOD, varet en
udfordring for Cener for Parkering, idet centrets ydelser (betalingsparkering og parkeringskontrol)
ikke ses som et gode, men en restriktion.

Der arbejdes pa indsatser, der kan forbedre borgertilfredsheden med parkeringsomradet, og som
handler om information om de trafikregulerende, miljgfremmende og tryghedsskabende indsatser,
som CPK foretager.

Faglig kvalitet

I kraft af parkeringsomradets myndighedskarakter er méltallene for den faglige kvalitet hgje. De
gennemfgrte malinger har da ogsa vist en hgj faglig kvalitet, og understgtter dermed de ambitigse
mal, der blev sat sidste ar. I alle tre ydelser med faglig kvalitet er der en svagt faldende tendens, fra
april til septembermalingen. Ydelsesbegrebet dekker dog over malinger af et meget bredt udsnit af
aktiviteter i CPK og arsagen til faldet under hver enkelt ydelse, kan spores til fald i kvalitet pa
enkelte aktiviteter:

For ydelsen ”Information og Service” geelder, at aprils maling viser et resultat pa 4,5 — 0,5 over
maltallet for 2012. September viser 4,01 altsa et fald, der dog er pa niveau med malet for 2012.
Faldet skyldes fald i kvaliteten af besvarelse af mails. Opgaven er i foraret overgaet fra CPK til
Kgbenhavns Borgerservice (KBS), og det ma formodes at faldet i kvalitet skyldes flytningen og de
nye rammer. Det er aftalt med KBS at malingerne fortsattes uanset at opgaven er flyttet — hvis ikke
maltallet retter sig igen nar flytningen af opgaverne har sat sig” vil CPK ga i dialog med KBS om
tiltag.

For ydelsen betalingsparkering” galder at der er en tendens til faldende kvalitet siden seneste
maling, der skyldes til dels at billetautomaterne bliver &ldre og derfor ikke scorer helt sa hgjt i den
visuelle fremtoning. Billeautomaternes funktionalitet er der dog ikke noget at sette en finger pa.

Det allerstgrste fald i kvalitet ses dog for udfzerdigelsen af beboerlicenser, hvor aprilmalingen viste
en faglig kvalitet pa 4,68 og september viser et fald til 3. Opgaven er, som besvarelse af mail fra
kunderne, overfgrt til KBS i foraret og faldet tilskrives tillige flytningen. Ogsa her fortsatter
malingerne og retter tallene sig ikke, vil vi i dialog med KBS beslutte, hvad der skal til for at lgse
udfordringen.

”Parkeringskontrol og synlighed”: Paleeggelse af afgifter, sagsbehandling af klager og
sagsbehandlingen af betalinger ligger mestendels pa niveau med, eller over maltallene for 2012.
Eneste undtagelse er afgiftsgiro, der falder fra 4,4 i april til 2,9 i september maned. Det markante
fald skyldes store omlaegninger af de IT-sytemer, der styrer parkeringsafgifterne og betalingerne af
disse — det har 1 lange perioder veret meget vanskeligt at foretage afstemninger af hele portefgljen -
ganske enkelt fordi data ikke har veret korrekt placeret i systemerne.

Medarbejdertilfredshed
Medarbejdertilfredsheden er, pa niveau med sidste ar og ligger pa 4,0. CPK satte ambitionen en
tand hgjere i maltallet, nemlig 4,1. Der er meget stor forskel pa de forskellige omraders



udfordringer i forbindelse med medarbejdertilfredsheden da, der bade er administrativt og udgaende
personale i CPK. Et par grimme overfald pa parkeringsvagter i starten af aret og en generel stigning
af bade fysiske og verbale overfald har pavirket medarbejdertilfredsheden pa de spgrgsmal, der
relaterer sig dertil.

Pa et enkelt spgrgsmal er medarbejdertilfredsheden dog dalet i hele centret, og det er pa spgrgsmalet
om generel information pa arbejdspladsen. CPK har derfor lavet en s@rlig indsats vedr. information,
internt i CPK.

I CPK udarbejdes der — ved lav eller faldende malopfyldelse for en indikator eller grupper af
beslaegtede indikatorer — en handlingsplan, der beskriver initiativer til sikring af fremtidig
malopfyldelse. Handlingsplaner kan udarbejdes pa bade omradeniveau og tvergaende i centeret
som helhed eller i delmangder heraf. Handlingsplaner fglges der op pa ved hver ny HOD maling.



Center for Renhold

Borgertilfredshed
Ydelse September 2011 April 2012 September 2012 Maltal 2012
Rene gader og 3,1 3,2 3,2 3,2
pladser, CRE
Rene og trygge 2,8 2,9 2,8 3,1
gadetoiletter, CRE
Vedligehold af 3,1 3,2 3,3 3,2
affaldskurve,
baenke og
busleskerme, CRE
Faglig Kvalitet
Ydelse September 2011 April 2012 September 2012 Miailtal 2012
Rene gader og 4,3 4,6 4,2 4,3
pladser, CRE
Rene og trygge 3,9 4,1 3,8 4,1
gadetoiletter, CRE
Vedligehold af 4,1 4,1 4,1 4,0
affaldskurve,
banke og
busleskarme, CRE
Medarbejdertilfredshed
Medarbejder- September 2011 April 2012 September 2012 Maltal 2012
tilfredshed

3,9 3,9 3,9 42
Borgertilfredshed

I bade marts og september bekrzftede borgerne 2012s maltal pa 3,2 for Rene gader og pladser!
Dermed er der etableret et brud med den stagnerende tendens pa 3,1 i tre malinger i trek, nemlig
september 2010 til og med september 201 1. Fremgangen og malopfyldelsen tilskrives flere
mandetimer i form af flere midlertidigt ansatte, der hjelper i sommerhalvarets hgjseson, samt en
stgrre udskiftning af maskinparken, som har veret og stadig er sterkt nedslidt. Dertil formodes det,
at borgerne husker Center for Renholds intensive indsats i forbindelse med 2012s Distortion, hvor

renholdelsesniveauet var markant forbedret i forhold til 2011.




Fremgangen i borgernes tilfredshed er s@rlig bemarkelsesvardig i lyset af, at affaldspresset i
Kgbenhavn er steget markant; den totale mengde indvejet affald 1a i 2008-2010 pa omkring 4.200
tons per ar, mens den steg til knap 5.500 tons i 2011, hvor der sés en stigning i fejeaffald, mens
affald fra affaldskurve faldt.

Den positive udvikling i borgernes tilfredshed med Rene gader og pladser bekraftes delvist af den
faglige kvalitetsmaling, som la pa 4,6 i marts men faldt til 4,2 i september, hvilket ogsa er lavere
end det mere sammenlignelige og arstidsneutrale resultat pa 4,3 i september 201 1. Ikke mindst er
septembers resultat lavere end 2012s maltal pa 4,3 for den faglige kvalitet af Rene gader og pladser.

2012s maltal pa 3,1 for borgernes tilfredshed med Rene og trygge gadetoiletter blev ikke naet, idet
borgerne i marts havde en tilfredshed pa 2,9, som faldt til 2,8 i september. Der er tale om en lettere
tilbagegang i borgernes tilfredshed med renholdelsen og trygheden pa de ubemandede gadetoiletter,
hvilket overskygger en mindre fremgang i borgernes tilfredshed med renholdelsen og trygheden pa
de bemandede gadetoiletter, herunder serligt fremgang i tilfredsheden med renholdelsen pa de
bemandede gadetoiletter i Indre By fra 3,7 i marts til 4,1 i september.

Generelt set er det borgernes tilfredshed med ubemandede gadetoiletter, som star i vejen for
maltalsopfyldelsen. Renholdelsen af de ubemandede gadetoiletter vurderes til 2,4, og trygheden ved
at benytte de ubemandede gadetoiletter vurderes til 2,8. Det skal bemerkes, at man ikke kan
forvente en hgj tilfredshed med trygheden pa et ubemandet gadetoilet — netop fordi det er
ubemandet.

For tredje maling i treek er borgernes tilfredshed med vedligeholdelsen af affaldskurve, banke og
buslaeskaerme steget med en decimal, saledes at tilfredsheden i september ligger pa 3,3 og mere end
opfylder 2012s maltal pa 3,2. Stigningen i borgernes tilfredshed tilskrives, at de fgrste 1.500 af
Kgbenhavns affaldskurve er blevet bekledt med grgnt folie i forbindelse med kampagnen ’REN
kaerlighed til KBH’, hvilket styrker oplevelsen af vedligeholdt byudstyr. Dertil har Center for
Renhold gennem Igntilskudsstillinger haft mulighed for at opgradere udskiftning og vedligeholdelse
af baenke.

Faglig Kvalitet

Nedgangen i den faglige kvalitet af Rene gader og pladser er generel pa tvers af fejning, ukrudts-
og graffitibekempelse, men den stgrste tilbagegang ses i forhold til ukrudtsbekempelse, serligt pa
fortove samt heller og midterger. Den generelle nedgang 1 den faglige kvalitet kan skyldes en delvis
omlagning af malemetode, som blandt andet involverer flere opgavekoordinatorer.

Nedgangen i borgertilfredsheden bekraftes af den faglige kvalitetsmaling af Rene og trygge
gadetoiletter, som falder fra 4,1 i marts til 3,8 i september. Dermed bliver 2012s maltal for den
faglige kvalitet pa 4,1 for Rene og trygge gadetoiletter heller ikke naet.

Faldet i den faglige kvalitetsmaling af Rene og trygge gadetoiletter skyldes iser en lavere vurdering
af lugt pa de selvstendige pissoirer, som falder fra 2,8 i marts til 1,5 i september, samt lugt pa de
ubemandede gadetoiletter af typen ’AFA’, som falder fra 4,4 i marts til 3,8 i september. Der kan
vere tale om en arstids- og varmeudlgst gene, som bekrzaftes af, at der er et lettere fald i



vurderingen af lugt pa den anden type ubemandede gadetoilet, DANFO, som falder fra 3,3 i marts
til 2,9 i september. Ud over vurderingen af lugt er der ogsa et markant fald i den faglige
kvalitetsvurdering af vedligeholdelsen af de ubemandede gadetoiletter af typen "TDANFO’, som
falder fra 4,0 i marts til 3,5 i september.

Den faglige kvalitetsmaling af vedligeholdelse af affaldskurve, baenke og busleskeaerme ligger for
tredje maling i treek pa 4,1 og opfylder 2012s maltal pa 4,0. Ser man pa den enkelte type byudstyr,
gar den faglige kvalitetsmaling sa at sige bag om folieringen og vurderer for tredje maling i traek
vedligeholdelsen af affaldskurve til 4,1, mens den bekrafter Center for Renholds intensiverede
vedligeholdelse af benke, som vurderes til 4,1 i september mod 4,0 i marts. Vurderingen af
busleskarme er faldet fra 4,8 i marts til 4,6 i september.

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredsheden i Center for Renhold ligger stabilt og for tredje maned i trek pa 3,9,
hvilket ikke opfylder 2012s maltal pa 4,2. Der ses ikke na@vneverdig udvikling pa det enkelte
spgrgsmal, som i hovedparten af tilfeeldene ligger stabilt eller er gaet en decimal frem eller tilbage.

Den manglende malopfyldelse skyldes iser fglgende spgrgsmal til Center for Renholds ansatte i
septembermalingen:

o ’Jeg er tilfreds med de arbejdsredskaber og hjelpemidler, jeg skal bruge for at lase mine
opgaver’ (3.,4).

’Jeg har gode muligheder for at udvikle mig fagligt pa mit arbejde’ (3,5).

"Jeg er ikke bange for at miste mit arbejde’ (3,5).

"Jeg er tilfreds med den information, jeg far pa min arbejdsplads’ (3,6).

"Jeg er tilfreds med den information, jeg far fra min naermeste chet” (3,7).

’Min arbejdsmangde er generelt passende’ (3,8).

0 O O O O



Center for Trafik

Borgertilfredshed

Ydelse September 2011 April 2012 September 2012
Vedligeholdelse, CTR | 3,4 3.4 3.4
Vintertjeneste, CTR 2,7 3,2 3,0
Fremkommelighed, 3,2 3,3 3,3

CTR

Tryghed og sikkerhed i | 3,5 3,5 3,5

trafikken, CTR

Borgerdialog, CTR 2,6 2,6 2,7

Trafikal forandring og | 3,0 2,8 2,9

tilpasning, (CTR)

Faglig Kvalitet

Ydelse September 2011 April 2012 September 2012
Vedligeholdelse, CTR | 3,6 3,4 3,5
Vintertjeneste, CTR 2,9 3,9 3,9
Fremkommelighed, 2,8 2,6 2,6

CTR

Tryghed og sikkerhed i | 3,7 3,3 2,5

trafikken, CTR

Borgerdialog, CTR 4,2 4,4 4,6
Medarbejdertilfredshed

Center September 2011 April 2012 September 2012
CTR 39 4,0 4,0

Borgertilfredshed

Den gennemsnitlige borgertilfredshed for vedligeholdelse har ligget stabilt i de sidste tre malinger.
Dette er dog lidt under maltallet for 2012, der blev fastfast til 3,5. Dette sker pa trods af en jevn
stigning i borgertilfredsheden pa kgrebaner, cykelstier, fortove, belysning og vejstriber.

Borgernes tilfredshed overstiger maltallet pa bade belysning og signaler, hvilket treekker
gennemsnittet op i forhold til de gvrige malepunkter, der ikke opfylder maltallet.

Borgertilfredsheden for vintertjenesten ligger fortsat under maltallet pa 3,3, men er dog steget siden
2011. Det er ofte tilfeldet, at borgernes tilfredshed falder i efteraret, nar de tenker tilbage pa
vinteren, hvilket ogsa er tilfaldet i ar.

Nar det kommer til fremkommelighed er maltallet opfyldt i begge malinger i 2012. Borgernes
tilfredshed med den generelle fremkommelighed for henholdsvis fodg@ngere, cyklister, busser og
bilister har ligget stabilt siden fgrste maling i 2011 i nevnte reekkefglge, hvor bilisterne scorer
lavest med 3,0, mens fodg@ngerne scorer hgjest med 3,9. Det undrer, at tilfredsheden for



fremkommelighed ved vejarbejder er sa hgj, da det ikke stemmer overens med antallet af klager, der
modtages.

Borgernes oplevelse af at kunne ferdes trygt i trafikken har ligget pa 3,5 siden den fgrste maling i
2011. Maltallet er i 2012 blevet forhgjet til 3,6, men dette er ikke blevet opnaet.

Borgertilfredsheden med borgerdialog er steget fra den fgrste maling i 2011 pa 2,3, men er ikke
kommet op pa maltallet pa 3,0. Medarbejderne naevner iser, at det er problematisk, at borgerne
spgrges generelt om dialog med CTR og dermed ikke kun det myndighedsomrade, som den faglige
kvalitet baseres pa.

Borgernes tilfredshed med udviklingen i byen har siden efteraret 2010 svinget mellem 2,8 og 3,0.
Det betyder, at efterarets maling pa 3,0 er i den hgje ende, om end maltallet pa 3,2 ikke er blevet
opnaet. Hertil naevnes det, at det er problematisk at spgrge borgerne om forandringer, de oplever i
byen, da det er uklart, om borgerne tenker pa nuvaerende vejarbejder, langvarige projekter eller helt
andre ting, nar dette besvares.

Faglig kvalitet
For den faglige kvalitet geelder det, at der blev fastsat maltal pa malpunktsniveau. I denne
maltalsopfglgning behandles de dog pa ydelsesniveau.

Maltallet pa 3,4 er opfyldt for vedligehold. Dette skyldes bl.a. en stigning for vedligeholdelsen af
belysningen fra 2,8 til 3,1 i efteraret i takt med udskiftning af gamle apparaturer.

Vintertjenesten ligger i 2012 godt over maltallet pa 3,2. Dette skyldes, at vinteren 2011/12 var
praget af stabilt vejr med beskedne mengder nedbgr. Derudover er det tydeligt at se, at cykelstierne
har faet tildelt 2 millioner, hvilket har muliggjort etableringen af 8 nye ruter. Det er pa trods af den
flotte maling fortsat problematisk at overholde tiden for gangarealerne med de midler, der er til
radighed.

Miailtallet for fremkommelighed ligger pa 3,3 og er dermed ikke opnaet. Dette skyldes iser de
benyttede malemetoder, som CTR er ved at udvikle, sa de fremadrettet giver et dekkende billede af
den faglige kvalitet. For fremkommelighed ved vejarbejder gelder det, at den hidtidige metode ikke
har givet et reelt billede af virkeligheden, men en ny malemetode er allerede taget i brug. Der
arbejdes fortsat pa at udvikle en metode, der virker til malepunkterne for den generelle
fremkommelighed.

Ambitionen for tryghed og sikkerhed i trafikken er hgj, hvormed maltallet pa 3,8 ikke er blevet
opnaet. Den faglige kvalitet er faldet markant i efterdret 2012, idet statistikken for antal
tilskadekomne og draebte cyklister er steget, hvormed malepunktet har faet verdien 1,0. Der
arbejdes lgbende pa at forbedre forholdene for cyklister, men det er ikke til at lave en direkte
forklaring af denne negative udvikling siden foraret.

Fremadrettet skal ydelsen opdeles i to, da det ikke giver mening at lave et gennemsnit for ydelsen,
der bestar af bade tryghed og sikkerhed i den faglige kvalitet.

Maltallet for borgerdialog blev sat til 4,2, hvilket har veret opnaet siden malingerne startede i
foraret 2011. Der er flere problematiske elementer i den faglige méling af denne ydelse. CTR



overvejer fremadrettet at lave en bredere maling pa tvers af centret med inddragelse af workshops
og andre arbejdsgange, hvor der foruden myndighedsomradet ogsa er en direkte dialog med
borgere.

Trafikal forandring og tilpasning opnar maltallet pa 3,3. Det har vist sig at vere en stor udfordring
at male pa dette inden for HOD, hvormed ydelsen forventes at udga fra 2013.

Medarbejdertilfredshed

Maltallet for den samlede medarbejdertilfredshed er i 2012 sat til 4,1. Pa dette parameter har CTR
ligeledes sat forskellige maltal for de enkelte spgrgsmal.

For medarbejdertilfredsheden er det is@r vurderingen af arbejdsredskaber, der treekker ned, idet
maltallet ligger pa 3,7, mens malingen i efteraret 1a pa 3,3. Den kontinuerligt lave maling har i
forbindelse med sommeren leringsseminar i CTR afstedkommet to ud af tre initiativer, der
omhandler en opdatering af KK-kortet samt datakvalitet og koordinerede it-systemer. Det sidste
initiativ omhandler en bedre falles identifikation i CTR. Der arbejdes fortsat pa initiativerne.



Center for Bydesign

Borgertilfredshed
Ydelse September 2011 | April 2012 September 2012 Maltal 2012
Borger-tilfredshed | Borgertilfredshed Borger Borger-
tilfredshed tilfredshed
Byplanlegning, CBD 34 3,6
3,5 3,5
Arkitektur, CBD 3,4 3,3 3,5 3,5
Almene boliger, CBD 2,8 2,9
2,9 3,0
Kvarterudvikling, CBD 3,1 3,1
3,2 3,3
Byfornyelse, CBD 3,1 3,1 3,3 3,3
Faglig Kvalitet
Ydelse September 2011 | April 2012 September 2012 Mailtal 2012
Byplanlegning, CBD 3,4 3,5 4,2
4,0
Arkitektur, CBD 4,0 4,0 4,0 4,0
Almene boliger, CBD 3,9 3,4 3,5
4,0
Kvarterudvikling, CBD 3,6 3,6 4,0
3,8
Byfornyelse, CBD 3,5 3,8 3,9 4,0
Medarbejdertilfredshed
Medarbejdertilfredshed September 2011 April 2012 September 2012 Maltal 2012/
2011
4,0 4,0 4,0 4,3

Borgertilfredshed

Byplanlegning: Borgertilfredsheden er steget til nu at ligge pa niveau med maltallet (3,5). Det lange
tidsperspektiv i borgernes oplevelse af lokalplanens virkeligggrelse ggr det imidlertid vanskeligt at
relatere borgerpanelets eller fokusgruppernes svar til kvaliteten 1 konkrete lokalplaner. CBD




gennemfgrer i stedet byevalueringer af udbyggede byomrader — som p.t. gennemfgres af
Sluseholmen — for at afdekke planernes kvalitet og borgernes tilfredshed.

Arkitektur: Borgertilfredshedsmalingen har hidtil ligget pa 3,4 og er i september 2012 steget til 3,6
og ligger saledes stabilt omkring maltallet pa 3,5. Evaluering af borgertilfredsheden ifbm.
arkitekturydelsen lider af de samme udfordringer som byudviklingen. CBD bruger derfor ogsa her
byevalueringer for at fa en uddybende afdeekning af borgertilfredsheden.

Byfornyelse: Borgertilfredshedsmalingen har veret stgt stigende hen over arene og svarer nu til
maltallet pa 3,5. Borgerne vardsetter iseer gardrummene, men er lidt mere skeptiske overfor
byfornyelsesindsatsen overfor nedslidte boliger. Gardrummene traekker altsa det samlede tal op,
men begge maltal er stigende. Stigningen skyldes den kommunikationsindsats, der er gjort pa
byfornyelsesomradet samt stgrre fokus pa baeredygtighed i byfornyelsesprojekter, herunder
energirenovering. Stigningen kan endvidere forklares med at gardrenoveringer skaber en markant
og markbar forbedring af kgbenhavnernes boligforhold.

Almene boliger: Borgertilfredsheden ligger nogenlunde konstant pa ca. 2,9 hen over arene og ligger
saledes lige i underkanten af maltallet pa 3,0. Det er iser spgrgsmalet om, hvorvidt de almene
boliger lever op til borgerpaneldeltagernes egne boligbehov, der traekker det samlede maltal ned.
Spgrgsmalet, der vedrgrer den generelle opfattelse af de almene boligomraders kvalitet og
tidssvarenhed trakker til gengaeld maltallet op.

Kvartersudvikling: Borgertilfredsheden har veret relativt stabil med sma udsving henover det sidste
ars tid og ligger nu pa 3,1 mod maltallet pa 3,3. Maltallet deekker dels over, at borgerpanelet oplever
Kgbenhavn som en generel sammenhangende, mangfoldig og tryg by (3,5), mens de i mindre
udstreekning oplever, at de udsatte byomrader lgftes tilstreekkeligt (2,8). Malingen lider af de samme
udfordringer som byudviklingsmalingerne — nemlig at der gar en lang arrekke fra indsats til
effekten ses i de udsatte byomrader.

Faglig Kvalitet

Byplanlegning: Den faglige kvalitet er steget fra ca. 3,5 i de tidligere ar til 4,2 i september 2012, og
ligger sdledes over maltallet (4,0). Malingerne er dog athaengige af det individuelle produkts
kvalitet, da mdlingerne gennemfores som evalueringer af “’stikprovecases” (en byrumsplan og to
lokalplaner). Generelt beror den positive udvikling fortrinsvist pa ar CBD har udviklet varktgjer til
at sikre bedre lokalplaner. Eksempelvis ved at forny lokalplanmanualen, og udarbejde
egenartsanalyser samt arkitektur og bylivsanalyser.

Arkitektur: De faglige kvalitetsmalinger ligger ogsa stabilt og nar maltallet pa 4.0. For at supplere
evalueringen af arkitekturydelsen med andre perspektiver, opstiller CBD derudover et resultatmal
vedr. et “antal arkitekturpriser” som vi mener, kommunen bgr opna det kommende ar.

Ligesom ved maling af den faglige kvalitet i byplanlagning, er der tale om individuelle malinger af
konkrete planer, hvorfor maleresultaterne er vanskelige at sammenligne. Stabiliteten i maltallet er
saledes udtryk for en ensartet kvalitetstilgang til produktet.



Byfornyelse: Malingen ligger pa 3,9 og nar dermed nasten maltallet pa 4,0. Malingerne
gennemfg@res som stikprgveevalueringer af gennemfgrte projekter og har derfor udsving hen over
arene. Den generelle stigning skyldes, at vi er begyndt at integrere LAR-lgsninger i nye gardrum.

Almene boliger: Den faglige kvalitet ligger pa 3,5 og lever ikke op til maltallet pa 4,0. Det gelder
bade for tilsyn- og tilsagnssager. Den manglende malopfyldelse skyldes dels den store sagsmangde
dels den individuelle kvalitet i de sager, der legges til grund for evalueringen. For at sikre leering
gennemfgres evalueringen altid med afsat i sager, der har budt pa udfordringer frem for mere
regelrette sagsforlgb.

Kvartersudvikling: Den faglige selvevaluering, der bade vedrgrer omradefornyelsesprojekterne og
de boligsociale helhedsplaner ligger pa 4,0 dvs. over maltallet pa 3,8. Den faglige evaluering er
steget fra 3,6 til 4,0, hvilket iser skyldes, at omradefornyelsesprojekterne i serlig grad har formaet
at hive ekstern finansiering til projekterne i 2012. Eksempelvis er Skt. Kjelds Kvarter blevet
udnaevnt til Klimakvarter og faet bevilliget 60 mio. kr. af Realdania Fonden til kvarteret.

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredshedsmalingerne har gennem de sidste par ar ligget stabilt pa 4,0 i forhold til det
fastsatte maltal pa 4,3.

Den manglende malopfyldelse skyldes primert tre forhold:

o generel utilfredshed med relevante og passende arbejdsredskaber, herunder IT, eDoc.
e flere medarbejdere tilkendegiver at arbejdsmangden er meget stor
e Medarbejderne er praeget af mindre tryghed i ansettelsen

CBD tager disse tilkendegivelser alvorligt og vil indarbejde temaerne i centrets
udviklingsplansarbejde i 2013, hvor arbejdsglede er et af temaerne.

Center for Miljg

Borgertilfredshed

Ydelse September 2011 April 2012 September Maltal 2012
2012

Ferre miljggener i 3,2 3,2 3,3 3,5

byen, CMI

Héndtering af jord, | 4,0 3,8 39 4,0

CMI

Rottebekempelse, 3,1 34 3,4 4,0

CMI




Rent drikkevand, 4,2 4,3 4.4 4,3
CMI

Affaldsathentning, | 4,1 4,3 4,4 4,2
CMI
Affaldssortering, 3,3 3,1 3,1 3,9
CMI
Handlemuligheder 2,6 2,7 2,7 3,2

ift. reduktion af
CO2-udslip, CMI

Faglig kvalitet
Ydelse September 2011 April 2012 September Maltal 2012
2012

Faerre miljggeneri | 4,3 4.5 4.7 3,8

byen, CMI

Héndtering af jord, | 3,6 3,9 3.8 3,5

CMI

Rottebek@mpelse, 3,4 3,1 3,3 3,5

CMI

Rent drikkevand, 4,0 2.5 4.3 4,0

CMI

Affaldsafthentning, | 4,7 4.7 4,9 4.4

CMI

Affaldssortering, 3,5 4.0 4,5 3,9

CMI

Handlemuligheder | 3,1 3.1 33 3,5

ift. reduktion af

CO2-udslip, CMI

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredshed September 2011 April 2012 September 2012
4,0 4,0 3,8

Borgertilfredshed

Generelt er borgertilfredsheden enten svagt stigende eller pa samme niveau hele aret. Gennemsnittet
for borgertilfredshed pa tvars af ydelserne var i 2011 3,5. 12012 var gennemsnittet pa tvers af
ydelserne steget til 3,6.

Center for Miljg naede de fastsatte maltal indenfor fglgende ydelser:
e Rent drikkevand (resultat 4,4 mod maltal 4,3)
e Affaldsathentning (resultat 4,4 mod maltal 4,2)
Center for Miljg naede ikke maltallene indenfor ydelserne:
e Farre miljggener i byen (resultat 3,3 mod méltal 3,5)
e Handtering af jord (resultat 3,9 mod maltal 4,0)
e Rottebekempelse (resultat 3,4 mod maltal 4,0)
e Affaldssortering (resultat 3,1 mod maltal 3,9)



e Handlemuligheder ift. reduktion af CO2-udslip (resultat 2,7 mod 3,2)

Stgrstedelen af ydelserne for borgertilfredshed har ikke naet maltallet. Gennemsnitligt er maltallene
for borgertilfredsheden ikke steget fra 2011, hvor gennemsnittet for maltallene ogsa var pa 3,9.

Feerre miljggener: Maltallet for 2012 blev sat til 3,5 mod 4,2 1 2011. Begrundelse var et generelt
gget aktivitetsniveau i byen (flere store kulturelle arrangementer og anlegsarbejder), samt
implementering af @ndrede retningslinjer for bygge- og anlegsaktiviteter. De malte resultater er ret
teet pa maltallet og i gvrigt steget i forhold til tidligere malinger.

Rottebekempelse: Et hgjt maltal er blevet fastholdt fra tidligere malinger og set over et helt ar er
borgertilfredsheden steget, men faldet med 0,1 i den seneste maling. Forvaltningen har bl.a. arbejdet
med kampagner 1 byrummet, der ikke har haft den hgje gnskede effekt. Der arbejdes videre med at
na malet for borgertilfredshed.

Handlemuligheder ift. reduktion af CO2-udslip: Resultatet stammer fra den arlige undersggelse af
kgbenhavnernes vurdering af miljgindsatsen i Kgbenhavn. Der er svart, at give en dekkende
forklaring pa den lave score. Der har veret en vaesentlig medie-opmarksomhed omkring klima og
CO; gennem det seneste halve ar, hvilket burde kunne afleeses i HOD-malingen. Muligvis har det
betydet noget, at kommunen har valgt at omlagge sine borgerrettede sites pa nettet.

Fagligkvalitet

Generelt er den faglige kvalitet i Center for Miljg stigende og bekrafter tendensen fra udviklingen i
2011, hvor den faglige kvalitet steg med 0,3. I 2012 er gennemsnittet for den faglige kvalitet pa
tveers af ydelserne igen steget med 0,3 fra resultat 4,1 mod maltallet 3,8.

Center for Miljg naede de fastsatte maltal indenfor fglgende ydelser:
e Fearre miljggener i byen (resultat 4,7 mod maltal 3,8)
e Handtering af jord (resultat 3,8 mod maltal 3,5)
e Affaldshandtering (resultat 4,9 mod maltal 3,9)
e Affaldssortering (resultat 4,5 mod maltal 3,5)
e Rent drikkevand (resultat 4,3 mod maltal 4,0)
Center for Miljg ndede ikke maltallene indenfor ydelserne:
e Rottebek@mpelse (resultat 3,3 mod maltal 3,5)
e Handlemuligheder ift. Reduktion af CO2-udslip (resultat 3,3 mod maltal 3,5)

Centeret er naet i mal med over halvdelen af de fastsatte maltal for den faglige kvalitet. De
resterende ydelser er meget taet pa at vaere opfyldt. Spandet mellem maltallene og resultaterne er
dog forholdsvist stort og er for tre ud af fire ydelser pa over 1.

Center for Miljg har oplevet at have opnaet og varet bedre end maltallet for bade
borgertilfredsheden og den faglige kvalitet pa en ydelse, nemlig Affaldsafhentning.

To ydelser har hverken naet maltallene for borgertilfredshed eller faglig kvalitet: Rottebekampelse
og Handlemuligheder ift. reduktion af CO2-udslip.



Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredsheden 1 Center for Miljg er efter en l&ngere stabil periode faldet med 0,2 point
til 3,8. Den negative udvikling er bredt fordelt over alle omrader i Center for Miljg.
Medarbejdertilfredsheden er stadigvaek hgj og chefteamet 1 CMI har sat flere initiativer i gang i
efteraret for at fa medarbejdertilfredsheden til at stige igen.

Center for Byggeri
Borgertilfredshed
September April 2012 September 2012 Maltal 2012
Ydelse 2011
Sikkert og sundt 3,6 3,6 3,6 3,6
byggeri, CBG
Dokumentation af 3,2 3,2 3,2 3,3
byens infrastruktur,
CBG
Faglig Kvalitet
September April 2012 September 2012 Miailtal 2012
Ydelse 2011
Sikkert og sundt 3,7 3,9 3,6 3,9
byggeri, CBG
Dokumentation af 4,1 3,8 3,9 3,9
byens infrastruktur,
CBG

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfredshed September 2011 | April 2012 September Maltal 2012
2012
4,0 4,0 4,0 4,2
Borgertilfredshed

For ydelsen ”Sikkert og sundt byggeri”, er malet naet for borgertilfredshed.

For ydelsen "Dokumentation af byens infrastruktur”, er malet naet for den faglige kvalitet, men ikke
for borgertilfredshed, hvor niveauet er fastholdt pa samme niveau som tidligere.

Faglig Kvalitet
For ydelsen ”Sikkert og sundt byggeri” er malet ikke naet. Der ses en nedgang fra april til
september malingen. Vesentligste arsager hertil er:



e Kundecenteret er flyttet, de @ndrede fysiske rammer, har haft indflydelse pa den faglige
radgivning, vi har kunnet tilbyde.

e En stramning af servicemalene for sagsbehandlingstider er tradt i kraft siden sidste maling.
Vi har mattet justere maleskema og kriterier, sa malingen ikke er direkte sammenlignelig.

For ydelsen "Dokumentation af byens infrastruktur”, er malet naet for den faglige kvalitet.

Medarbejdertilfredshed
For medarbejdertilfredshed i Center for Byggeri er malet ikke naet. Dog er det hidtidige niveau
fastholdt, hvilket er positivt set i lyset af:
e Uvished omkring konsekvenserne af den varslede regelforenkling i Bygningsreglementet
e En stramning af servicemal omkring sagsbehandlingstider har pavirket
medarbejdertilfredsheden



Center for Anlaeg

Borgertilfredshed

Ydelse

September
2011

April 2012

September 2012

Mailtal 2012

Opretholdelse af
fremkommelighed
ved
anlagsprojekter,
CAN

3,1

3,2

3,1

33

Inddragelse af
borgerne i
udviklingen af de
offentlige rum,
CAN

2,3

2,3

2,2

2,4

Kommunikation til
borgerne om
anlagsprojekter,
CAN

2,7

2,9

2,9

2,9

Faglig kvalitet

Ydelse

September
2011

April 2012

September 2012

Maltal 2012

Opretholdelse af
fremkommelighed
ved
anlagsprojekter,
CAN

2,6

3,8

3,5

3,0

Inddragelse af
borgerne i
udviklingen af de
offentlige rum,
CAN

4,9

34

5,0

4,0

Kommunikation til
borgerne om
anlagsprojekter,
CAN

3,7

3,5

4,2

3,5

Medarbejdertilfredshed

Medarbejdertilfre
dshed

September
2011

April 2012

September 2012

Mailtal 2012

4,1

3,9

4,0

4,1

Borgertilfredshed
Ydelsen opretholdelse af fremkommelighed har 1 forhold til borgertilfredsheden scoret lige under
maltallet pa 3,3, idet borgerne har vurderet ydelsen til 3,2 i foraret og 3,1 i efteraret. I forhold til den



faglige kvalitet er denne noget hgjere end maltallet pa 3,0, idet den faglige kvalitet er vurderet til
3,8 i foraret og 3,5 i efteraret.

Ydelsen inddragelse af borgerne i1 udviklingen af de offentlige rum har i forhold til
borgertilfredsheden scoret lige under maltallet pa 2,4, idet borgerne har vurderet ydelsen til 2,3 i
foraret og 2,2 i efteraret. I forhold til maltallet for den faglige kvalitet pa 4,0, ligger forarets maling
under maltallet med en score pa 3,4, mens efterarets maling ligger over maltallet med et resultat pa
5,0.

Ydelsen kommunikation til borgerne om anlegsprojekter har i forhold til borgertilfredsheden ramt
lige pa maltallet pa 2,9 i begge arets malinger. I forhold til den faglige kvalitet ligger arets forste
maling pracis pa maltallet pa 3,5, mens arets anden maling ligger over med en score pa 4,2.

Faglig Kvalitet

Det generelle billede er, at den faglige kvalitet vurderes over maltallet, mens borgertilfredsheden
samlet set ligger lige under maltallet, ogsa selvom maltallet for borgerinddragelse er relativt lavt. I
forhold til medarbejdertilfredsheden har CAN sat 4,1 som mal, og resultaterne pa 3,9 og 4,0 er
saledes lige under malet.

Medarbejdertilfredshed
Medarbejdertilfredsheden i CAN ligger en smule under maltallet pa 4,1, idet den i arets to malinger
ligger pa henholdsvis 3,9 og 4,0.






