Team Intern @konomi og Indkeb
@konomiforvaltningen

Notat
Til @konomiudvalget (afleeggerbord)

Orientering om @konomiforvaltningens Key Perfor-
mance Indicators (KPI) for 2021

Resumé

@konomiforvaltningen felger op pa koncernenhedernes drift via KPl'er
(Key Performance Indicators). Afrapporteringen indeholder resultatet af
hele 2021, hvor der er to gule og to rede KPl'er. Sagen er til orientering.

Sagsfremstilling

@konomiudvalget godkendte den 12. april 2016 sagen 'Faglig fokusering
i koncernenhederne under @konomiforvaltningen’, og som fglge heraf,
har @konomiforvaltningen arbejdet pa at skabe starre transparens i kon-
cernenhedernes opgavelasning. @konomiforvaltningen har siden fulgt
op pé koncernenhedernes drift gennem KPl'er, der afviger fra maélet.

Sidste status om KPl'erne blev forlagt @konomiudvalget den 15. oktober
2021. @konomiudvalget vil fremadrettet f& sagen forelagt én gang érligt,
naeste gang primo 2023 med en afrapportering pa resultatet for 2022.

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

Tabel 1. Kategorisering af KPI'er for 2021 fordelt pa enheder

Enhed Gron Gul Rod Hovedtotal
Byggeri Kebenhavn 5 1 = 6
Kebenhavns Ejen- 4 1 - 5
domme og indkgb

Koncernservice 2 - 2
Koncern IT 4 - 2 6
Hovedtotal 15 2 2 19

Afvigelser og korrigerende handlinger

Der erialt to gule og to rede KPI'er for 2021. De fremgar af nedensta-
ende tabel 2. De korrigerende handlinger for disse KPl'er fremgar i de
respektive enheders vedheeftede notater i bilag 2-5.
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Tabel 2. Gule og rede KPl'er for 2021

2/2

Enhed

Ydelse

Korrigerende handling

Farve

Byggeri Kebenhavn

Rettidighed for aktive
projekter fra 2016 og

senere

Manglende indfrielse af maltal skyldes forsinkelse af plan-
grundlag for henholdsvis daginstitution pa Artillerivej
69H, Center for Diabetes og botilbud Seflygade 2, forsin-
kelse af genhusning og renovering af botilbud Pallesvej
pga. krav om sammatrikulering, samt af udvidelse af dag-
institutionen F/S Rosa pga. usikkerhed om kapacitetsbe-
hov.

ByK er i dialog med TMF og BUF herom.

Gul

Kebenhavns Ejen-

domme og Indkeb

Brugernes tilfredshed
med overgang fra

byggeri til drift

Der har veeret afholdt feerre interviews end planlagt pga.
COVID-19 (interviews kraever rundvisning pa byggeriet).
Maélingerne for 2020-2021 slds sammen med 2022, hvor
der forventes yderligere 8-9 interviews. Der igangsaettes
et arbejde for at omsaette leering fra interviews til eendrin-
ger i arbejdet med overgangen fra byggeri til drift.

Gul

Koncern IT

IT hurtigleste fejl

| 2021 er der foretaget en raekke tiltag, som har haft til hen-
sigt at mindske antallet af telefoniske henvendelser til Ser-
viceindgang IT. Disse tiltag har betydet, at tendensen i
2021 har veeret faerre incidents (fejlmeldinger), seerligti
perioden juli til december. Samtidig er andelen af mere
komplekse incidents (fejlmeldinger) steget. Stigningen i
andelen af komplekse incidents har skabt et fald i andelen
af sager. som kunne straks-lgses.

Under hjemsendelsesperioderne (grundet COVID-19) har
der vaeret seerligt fokus pa at sikre, at VPN-klienter har vee-
ret opdateret til seneste version, og at Microsoft Windows
OS har haft et tilstraekkeligt sikkerhedsniveau. Dette har gi-
vet sager, som ikke kan straks-lgses i telefonsupporten, da
de som regel er mere komplekse og behandles efterfal-
gende i 2nd/3rd level support. Typiske sager er installa-
tion af programmer eller

opdateringer som ikke gennemfgares eller fejler, PC'er med
udlgbet certifikat til netvaerket, hardware fejl, batteriskift,
PC reinstallation eller ombytning m.m.

Rad

Koncern IT

Leveringstid PC-ar-
bejdsplads

| forbindelse med computerindkeb har der i hele af 2021
vaeret lange leveringstider pad computere. Dette er et glo-
balt problem og ikke kun relateret til KK og KIT. Koncern IT
bestilte allerede tidligti 2021 hele arets forbrug af compu-
tere. Disse computere begyndte at blive leveret omkring
Q3 af 2021, og KIT vil som mitigerende handling indkabe
computere i starre maengder end normalt og i sé god tid,
at der forsgges at tage hgjde for lange leveringstider. KIT
kan nu levere PC-arbejdspladser inden for den aftalte tid.

Rad

Videre proces

Ingen yderligere proces.

Bilag
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Bilag 1: Resultat for KP1 2021

Korrigerende handling

ByK Anlaeegsomsaetning, overholdelse af Forventet forbrug i forhold til gaeldende maltal ByK forventer at overholde det Samlet anlaegsomsaetning i 2021:
5 v ) 01-01-2021 - 31-12-2021
maltal nuveerende maltal i 2021 1.544 mio. kr.
ByK Overskuds/underskudsmodel: Realiseret saldo + forventet mer-/ mindreforbrug pa | Nedre spaend af saldo + prognose 108,7 til 258,7 mio. kr. 01-01-2021 - 31-12-2021
Spaend isaldo + prognose projekter i udfgrelse mindst 50 mio. kr.
ByK Prisseetning: Overholdelse af Beregnes som anlaegsbevilling ift. Overholdelse af maksimalpris for 96,92 %
maksimalpriskoncept katalogmaksimalpris for projekter fra B20 og frem. de
Grgn: 100% og derunder af n'.maksim.alprisen maksimalprisomfattede byggerier 01-01-2021 - 31-12-2021
Gul: 100-102,5% af maksimalprisen
Red: 102,5% og derover af maksimalprisen
ByK Bruger- og bestillertilfredshed med | Samlet tilfredshed med processen - 5: | meget hgj 3,5 4
byggeprocessen grad. 4: | hgj grad. 3: 1 nogen grad. 2: 1 lille grad. 1: (N=19 projekter) 01-01-2021 - 31-12-2021
Slet ikke
ByK Bruger- og bestillertilfredshed med | Samlet tilfredshed med processen - 5: 1 meget hg;j 3,5 3,5
det feerdige byggeri grad. 4:1 hgj grad. 3: | nogen grad. 2: | lille grad. 1: (N=19 projekter) 01-01-2021 - 31-12-2021
Slet ikke
ByK Rettidighed for aktive projekter fra | Andelen af byggeprojekter der forventes afleveret 90% af byggeprojekterne skal 86% Manglende indfrielse af maltal skyldes forsinkelse af
2016 og senere inden for den aftalte tid, skonomiske ramme og afleveres som planlagt plangrundlag for hhv. daginstitution pa Artillerivej 69H, Center
bygningskvalitet. for Diabetes og botilbud Seflygade 2, forsinkelse af genhusning
og renovering af bot\\b}‘d Pallesvej pga. krav om 01-01-2021 - 31-12-2021
sammatrikulering, samt af udvidelse af dagstitutionen F/S Rosa
pga. usikkerhed om kapacitetsbehov. ByK er i dialog med TMF
og BUF herom.
KEID Brugertilfredshed med lzsning af | KPI'en opggres som procentdelen, der svarer enten 80 pct. 85,69 pct.
sager i Helpdesk (kommunale ‘tilfreds' eller 'meget tilfreds' pa spergsmalet: Hvor
lejere) tilfreds er du med den méade, KEID har behandlet din 01-01-2021 - 31-12-2021
sag?
KEID Brugertilfredshed: Indkebssupport KPl'en opgeres som procentdelen, der er enten 80 pct. 92 pct.
tilfredse eller meget tilfredse (4 eller 5 pa skalaen)
med den made, Indkesbssupporten lzste deres 01-01-2021 - 31-12-2021
opgave pa.
KEID Brugernes tilfredshed med 70 pct. af malingerne skal vaere minimun 4. Skala er1-5 66 pct. (4 ud af 6) af malingerne er Der har veeret afholdt faerre interviews end planlagt pga. COVID-
overgang fra byggeri til drift Brugerne spgrges til deres tilfredshed. minimum 4 19 (interviews kraever rundvisning pé byggeriet). Mélingerne for
2020-21slds sammen med 2022, hvor der forventes yderligere
8-9 interviews. Der igangsattes et arbejde for at omszette 01-01-2021 - 31-12-2021
leering fra interviews til eendringer i arbejdet med overgangen
fra byggeri til drift.
KEID Realisering af KEIDs tvaergdende 1) Ejendomsdrift: Godkendte businesscases 1) Ejendomsdrift: Mélsaetningen for 1) Ejendomsdirift: 20,9 mio. kr.
effektiviseringer: tveergédende effektiviseringer er 15
1) Ejendomsdrift 2) Indkeb: Effektivisering for 57 mio. kr. mio. kr.i2022. 2) Indkeb: Effektivisering for 59,6
2) Indkeb mio. kr. til budget 2022.
3) Rengering 3) Rengering: 2) Indkebseffektiviseringer for 57
- Effektivisering for 2021: 8,204 mio. kr. mio. kr. 3) Rengering 2021: 8,212 mio. kr. 01-01-2021 - 31-12-2021
- Effektivisering for 2022: 7,342 mio. kr. 2022:7,335 mio. kr.
- Effektivisering for 2023: 3,336 mio. kr. 3) Rengering:
Rengeringseffektiviseringer for
7,34 mio. kr.
KEID Stillinger med flere timer pa 30 sstillinger arligti hhv. 2020, 2021, 2022 og 2023. Maélet er at skabe flere stillinger Flere stillinger +30 total siden 1.

renggringsomradet i KK

Gren: 30 | Gul: 29-25 | Red < 25

med flere timer. Der skal skabes 120
stillinger (&rsvaerk) med +30 timer
fra 2020 til udgangen af 2023.

Status pr. den 1. januar 2020
(baseline)
Stillinger +30: 526
Stillingeri alt: 1134*

* Ekskl. flexjobbere og ansatte pa
lgntilskud.

januar 2020: 80

Stillinger +30: 610
Stillingeri alt: 1201*
Antal stillinger + 30i 2020:
33

Antal stillinger +30i2021: 47

Antal stillinger +30i 2022
0

Antal stillinger +30i 2023
0

01-01-2021 - 31-12-2021




KIT

Brugertilfredshed med sagslasning

Der udsendes bruger-tilfredshedsundersagelse pr.
mail, nér sager er lgst i ServiceNow.
"P& baggrund af din samlede oplevelse, hvor tilfreds
erdu altialt med den service, du har modtaget?"

80 Point

85

01-01-2021 - 31-12-2021

KIT

Brugertilfredshed med
telefonbetjening

Brugertilfredshed med telefonbetjeningen i KIT

80 Point

86,6

Der foreligger kun brugerundersegelse data fra januar 2021 til
august 2021 pa grund af forsinkelser vedr. ny
kontaktcenterlgsning (MIiCC).

01-01-2021 - 23-08-2021

KIT

Fejimeldinger (incidents) last
inden for tidsfrist

Fejlmeldinger (incidents) last inden for aftalt
lasningsfrist.

KPI beregnes pé incidents der er lukket (status
"closed") og dermed ikke kan genédbnes.

95%

96,8

01-01-2021 - 31-12-2021

KIT

Bestillinger (standard request) lgst
inden for tidsfrist

Bestillinger (standard requests med en
requestmodel) lgst inden for aftalt lesningsfrist.

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

90%

94,8

01-01-2021 - 31-12-2021

KIT

IT hurtigleste fejl

Fejlmeldinger/ incidents oprettet og lukket inden
for samme degn.

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

70%

69,2

12021 er der foretaget en rakke tiltag som har haft til hensigt at
mindske antallet af telefoniske henvendelser til Serviceindgang
IT. Disse tiltag har betydet at tendensen i 2021 har vaeret faerre
incidents (fejlmeldinger), saerligt i perioden juli til december.
Samtidig er andelen af mere komplekse incidents
(fejimeldinger) steget. Stigningen i andelen af komplekse
incidents har skabt et fald i andelen af sager som kunne
straksloses.

Under hjemsendelsesperioderne (grundet COVID-19) har der
vaeret seerligt fokus pa at sikre, at VPN-klienter har vaeret
opdateret til seneste version, og at Microsoft Windows OS har
haft et tilstraekkeligt sikkerhedsniveau. Dette har givet sager som
ikke kan straks-lgses i telefonsupporten, da de som regel er
mere komplekse og behandles efterfelgende i 2nd/3rd level
support. Typiske sager er installation af programmer eller
opdateringer som ikke gennemfares eller fejler, PC'er med
udlgbet certifikat til netvaerket, hardware fejl, batteriskift, PC re-
installation eller ombytning m.m.

01-01-2021 - 31-12-2021

KIT

Leveringstid PC-arbejdsplads

Andel af bestillingssager, der Izses indenfor 10
arbejdsdage.

Requestmodeller, der er inkluderet i KPI, er alle
bestillingsmodeller med item category "computer"
samt skaerme.

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

90%

M4

| forbindelse med computerindkab har der i hele af 2021 vaeret
lange leveringstider pad computere, dette er et globalt problem
og ikke kun relateret til KK og KIT. Koncern IT bestilte allerede

tidligt i 2021 hele érets forbrug af computere. Disse computere
begyndte at blive leveret omkring Q3 af 2021 og KIT vil som
mitigerende handling indkebe com-putere i sterre maengder

end normalt og i s god tid at der forsages at tage hajde for
lange leveringstider.

KIT kan nu levere PC-arbejdspladser indenfor den aftalte tid.

01-01-2021 - 31-12-2021

KS

Brugerindsats ved bestillinger

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

80

86,1

01-01-2021 - 31-12-2021

KS

Brugertilfredshed med radgivning

Maler brugernes oplevelse og tilfredshed med den
radgivning, de har modtaget.

80

87,5

01-01-2021 - 31-12-2021




Byggeri Kebenhavn
@konomiforvaltningen

Bilag 2. Afrapportering af KPI'er i Byggeri Kaben-

havn

Afrapportering af ByKs KPI'er for 2021

Resumé

Fem af ByKs seks KPI'er er grenne, mens én er gul. Den gule KPI vedrg-
rer rettidighed for byggeprojekter, der ligger pd 86% mod et maltal pa

90%. Det skyldes bl.a. forsinkelse af plangrundlag, usikkerhed om kapa-
citetsbehov og forleengede leverancetider for betonelementer.

Sagsfremstilling

ByK 1 Anlaegsomsaetning, overholdelse af maltal
KPI'en méler ByKs overholdelse af sit anlaagsmaltal. ByK havde i 2021 en
samlet anleegsomseetning pé 1.544 mio. kr.

ByK 2 Overskuds/underskudsmodel: Spaend i saldo + prognose

KPI'en viser, om ByK kan overholde budgetterne péa portefgljeniveau.
Positiv saldo og prognose er udtryk for, at ByK selv kan finansiere evt.
merforbrug i projekterne. Malseetning om, at nedre speend i saldo +
prognose udger mindst 50 mio. kr., afspejler et anske om at sikre en be-
tryggende buffer for muligt kommende merforbrug pa projekter.
KPl'en 18 ved &rets udgang mellem et nedre og @vre spaend pé 108,7 og
258,7 mio. kr.

ByK 3 Prissaetning: Overholdelse af maksimalpriskoncept

KPI'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.

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 de, der drifter bygningerne. Der méles derfor bade pa til-
fredshed 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 responden-
ter, der ikke ngdvendigvis er repraesentative. ByK vil derfor i 2022 im-
plementere et revideret evalueringskoncept, hvor den nuveerende
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Sekretariatsteam 2/2

sporgeskemaform erstattes af to dreftelsesmeder for hvert projekt med
deltagelse af alle relevante akterer.

ByK 6 Rettidighed for aktive projekter fra 2016 og senere

Aflevering af byggeprojekter inden for aftalt tid, skonomisk ramme og

bygningskvalitet er centrale strategiske méal for ByK. Da mindre forsin-

kelser ofte forekommer i byggeprojekter, er mélet for tid fastsat til 90%
rettidighed.

Rettidigheden for ByKs aktive projekter var ved udgangen af 2021 pa
86%. Resultatet under méaltallet skyldes bl.a. forsinkelse af plangrund-
lag, usikkerhed om kapacitetsbehov og forleengede leverancetider for
betonelementer. ByK er i lsbende dialog med TMF og BUF om klarlaeg-
ning af planforhold og kapacitetsbehov for de bergrte projekter.

@konomi
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Der arbejdes videre med KPI'erne som beskrevet ovenfor.
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Bilag 3. Afrapportering af KPI'er i Kebenhavns Ejen-

domme og Indkeb

Afrapportering af Kebenhavns Ejendomme og Indkab 23. februar 2022

(KEID) KPIl'er for 2021

Sagsnummer
2022-005124

Dokumentnummer
2022-0051243-1

Resumé

| forbindelse med @nsket om at fa indblik i koncernenhedernes arbejde
med Key Performance Indicators, har KEID i dette notat skitseret et
overblik over status péa de respektive KPI'er for 2021.

Sagsfremstilling

1. Brugertilfredshed med lgsning af sager i Helpdesk (kommunale le-
jere)

KPI'en méler pa brugernes tilfredshed med lgsning af sager i Helpdesk.
KPl'ens statustal opggres hver mdned med mélet om at ramme 80% til-
fredshed. KPI'en opgeres som procentdelen, der er enten tilfredse, eller
meget tilfredse (4 eller 5 pa skalaen). Der afrapporteres pé felgende
spergsmal; hvor tilfreds er du med den made, KEID har behandlet din
sag?

Resultat: Gren (85,69 %)

2. Brugertilfredshed: Indkebssupport

KPl'en méler pa brugernes tilfredshed med KEID's indkgbssupport.
KPl'ens statustal opgeres hver madned med maélet om at ramme 80 pro-
cent. KPI'en opgeres som procentdelen, der er enten tilfredse eller me-
get tilfredse (4 eller 5 pa skalaen). Der afrapporteres pa falgende
spergsmal; hvor tilfreds er du med den méde, Indkebssupporten lgste
din opgave pé~?

Resultat: Gren (92 %)

3. Brugernes tilfredshed med overgang fra byggeri til drift
KPI'en indikerer brugernes tilfredshed med overgangen fra byggeri til
. o o Center for @konomi
drift. KEID og ByK @nsker at fa en bedre forstaelse for brugernes udfor- Team Intern @konomi og Indkeb

dringer og behov i forbindelse med ibrugtagning af nyt byggeri. Derfor og Sekretaerteamet
Kgbenhavns Radhus,

. R . . . Radhuspladsen 1
teknisk personale ca. 4 maneder efter ibrugtagning, for at fa deres ord 1550 Kgbenhavn V

gennemfgrer ByK og KEID dybdegéende interview med skoleledere og

pé, hvad der fungerer og hvad de mener kan ggres bedre. Herudover
EAN-nummer

opsummeres deres samlede oplevelse i et tal. Malet er at 70 pct. af ma- 5798009800206

lingerne skal veere minimum 4.



Team Intern @konomi og Indkeb og Sekretaerteamet 2/2

Der er gennemfeart 6 interview i 2021, hvor 4 interview er minimum 4.
Herudover er gennemfart 4 i 2020. Der forventes afholdt 8-9 interviews
i 2022, og mélingerne fra 2020 og 2021 vil fremadrettet blive lagt sam-
men med malingerne i 2022, hvorved vi for at fa en starre population.

KEID og ByK er i gang med at samle op péa de kvalitative interview. Rap-
port forventes feerdig inden sommerferien 2022.

Resultat for malingeri 2021: Gul (66 %)

4. Realisering af KEID's tvaergaende effektiviseringer: Ejendomsdrift,
Indkeb og Rengearing

KPI'en méler pa KEID's realisering af tveergdende effektiviseringer for
ejendomsdrift, indkeb og rengering.

Resultat: Gren (Ejendomsdrift: 20,9 mio. kr., Indkgb: 59,6 mio. kr., Ren-
gering: 8,212 mio. kr.)

5. stillinger med flere timer pa rengeringsomradet i KK

KPl'en maéler pa at skabe flere stillinger med flere timer pa rengerings-
omradet. Der skal skabes 120 stillinger (&rsvaerk) med +30 timer fra
2020 til udgangen af 2023.

Resultat: Grgn (47 stillinger i 2021)

@konomi
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Team Intern @konomi og Indkeb og Sekreteerteamet foreleegger KEID's
bidrag til &rsrapporteringen.
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Bilag 4. Afrapportering af KPI'er i Koncernservices
Afrapportering af Koncernservices KPI'er for 2021 8. februar 2022

Sagsnummer

Resumé

Koncernservice (KS) afleegger status pa KPl'erne brugerindsats ved be- Dokumentnummer

stillinger og brugertilfredshed med rddgivning for perioden d. 1. januar
- 31. december 2021. Begge KPl'er ligger over maltallet for perioden.
Coveret er til orientering.

Sagsfremstilling

KS afrapporter pa to KPI'er, hhv. brugerindsats ved bestillinger og bru-
gertilfredshed med rédgivning. KS har tidligere afrapporteret pa en
tredje KPI vedr. overholdelse af lanbaerende frister.

KS1 - Brugerindsats ved bestillinger

KPI'en méler brugernes oplevelse af, hvor enkelt eller nemt brugeren
har oplevet, at det har vaeret at bestille en service i KS via Serviceporta-
len eller telefonisk. Det data som ligger til grund for KPl'en stammer fra
den Igbende brugerundersggelse i Serviceportalen, og KPI-tallet viser
procentdelen af svar, hvor brugeren har svaret 4 eller 5 (mindst 80% til-
freds), hvor 5 er det hgjeste pa skalaen. Data vurderes relevante og va-
lide, idet de afspejler brugerens oplevelse ved Igsningen i forbindelse
med bestillingen.

KPl'en ligger pa 86,1 point for perioden 1. januar - 31. december 2021,
hvilket er over méltallet pa 80 point. Der er derfor ikke behov for korrige-
rende handlinger eller yderligere tiltag ift. KPI'en. KPl'en baserer sig pa
2243 besvarelser.

KS2 - Brugertilfredshed med radgivning

KPI'en méler brugerens oplevelse og tilfredshed med den radgivning,
de har modtaget ifm. en sag oprettet via Serviceportalen eller telefo-
nisk. Det data som ligger til grund for KPI'en stammer ogsé fra bruger-
undersggelsen i Serviceportalen, og KPI'en viser procentdelen af svar,
hvor brugeren svarer 4 eller 5 (mindst 80% tilfreds), hvor 5 er det hgjst
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Bilag 5. Afrapportering af KPI'er i KoncernIT
Afrapportering af Koncern IT KPI'er for 2021 17. februar 2022

Resumé

Neerveerende notat redeger for status pé drift KPI'erne for Koncern IT
ved udgangen af 2021. Afrapporteringsperioden daekker 1. januar 2021
til 31. december 2021. Notatet indeholder en overordnet beretning om
udviklingen i perioden, som ogsé forholder sig til hvorledes COVID-19
nedlukning af arbejdspladser og knaphed pa IT-udstyr pa verdensplan
har pavirket mélopfyldelsen.

Sagsfremstilling

| 2021 har Koncern IT afrapporteret pa felgende KPI'er for perioden 1. ja-
nuar - 31. december:

1. IT-brugertilfredshed med sagslosning
Brugertilfredshedsundersggelsen viser, hvorvidt brugerne i organisati-
onen er tilfredse med den service Koncern IT yder med selve sagsles-
ningen. Malingen viser, hvor tilfredse brugerne er med den made KIT
har lgst deres sag pa en skala fra 1 til 100.

Maélet er 80 point, og érets resultat er 85 point.

Maélepunktet har ndet malsaetningen ved arsskiftet, hvilket indikerer at
brugernes oplevelse af KIT's sagsbehandling generelt har levet op til
brugernes forventninger.

Brugertilfredshedsundersagelsen sendes ud pr. hvert lgste incident
(fejlmeldinger) eller request (bestillinger), dog séledes at hver enkelt
bruger hejst modtager én af hver slags om maneden. Tilfredshedsun-
dersggelsen sendes ikke ud pd automatiserede requests (bestillinger)
som f.eks. password-reset sager - samt varebestillinger indeholdende
timer, karsel m.m.

KPI for perioden er baseret pa 5.013 modtagne besvarelser.
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2. Brugertilfredshed med telefonbetjeningen i KIT

Brugertilfredshedsundersggelsen med telefonbetjening viser, hvorvidt
brugerne i organisationen er tilfredse med den oplevede service ved te-
lefonisk henvendelse til KIT. Tilfredsheden maéles pa en skala fra 1 til 100.

Mélet er 80 point, og arets resultat er 86,6 point.

Méalepunktet har ndet mélseetningen for perioden januar 2021 til august
2021, hvilket indikerer at telefonbetjeningen har levet op til brugernes
forventninger i perioden.

Der foreligger kun data fra januar 2021 til august 2021 pé& grund af for-
sinkelser vedr. ny kontaktcenterlgsning (MiCC).

KPI for perioden er baseret pa 597 modtagne besvarelser.

3. IT-fejlmeldinger (incidents) lost indenfor tidsfrist
Maélingen viser andelen af incidents (fejlmeldinger), der er lgst inden
for den aftalte tidsfrist.

Malet er 95%, og arets resultat er 96,8%.

Maélepunktet har ndet malsaetningen ved arsskiftet, hvilket indikerer at
incidents (fejlmeldinger) generelt er blevet lzst indenfor aftalt tid.

Der er forskellige tidsfrister for Igsning af incidents (fejlmeldinger) af-
haengigt af deres prioritet. Prioriteten tildeles ud fra hvor alvorligt inci-
dentet (fejlmeldingen) er, og hvor mange brugere der er bergrt.
Malingen giver udtryk for hvor stor en andel af de oprettede incidents
(fejlmeldinger) KIT Igser indenfor den tid deres prioritet angiver.

Maélingen er baseret pa 31.649 incidents (fejlmeldinger) til KIT i perio-
den.

4. Bestillingssager lost indenfor tidsfrist

Malingen viser andelen af bestillinger af standardydelser fra Serviceka-
taloget, der er leveret inden for den lovede tid. Levering af PC-arbejds-
pladser er indeholdt i denne méling, men har ogsa sin egen méaling.

Malet er 90%, og arets resultat er 94,8%.

Malingen har ndet malsaetningen ved arsskiftet, hvilket indikerer at stan-
dardydelser generelt er leveret inden for den lovede tid.

Malingen viser andelen af standard requests (standard bestillinger /
hyldevarer), der er lgst inden for den aftalte tidsfrist. Varer i det tekniske
varekatalog (timer, kersel m.m.) medregnes ikke.
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Maélingen er baseret pa 50.657 standard requests (bestillinger) til KIT i
perioden.

5. IT hurtigloste fejl

Malingen viser andelen af incidents (fejlmeldinger), der er last samme
dag, de er oprettet. Malingen giver en indikation af, hvor mange inci-
dents (fejlmeldinger) der Igses enten under henvendelsen, eller i den
ansvarlige afdeling, samme dag sagen oprettes.

Malet er 70 %, og érets resultat er 69,2 %.

Maélepunktet har derfor ikke ndet mélsaetningen ved arsskiftet. Malingen
indikerer dog at andelen af incidents (fejimeldinger) Igst samme dag
de er modtaget, ligger teet pd mélet.

Det felgende er en raekke forhold som har bidraget til den manglende
malopfyldelse i 2021:

1) 12021 er der foretaget en raekke tiltag som har haft til hensigt at
mindske antallet af telefoniske henvendelser til Serviceindgang IT.
Disse tiltag har betydet at tendensen i 2021 har vaeret feerre incidents
(fejlmeldinger), seerligt i perioden juli til december. Samtidig er an-
delen af mere komplekse incidents (fejlmeldinger) steget (beskrevet
i pkt. 2). Stigningen i andelen af komplekse incidents har skabt et
fald i andelen af sager som kunne straks-lgses.

2) Under hjemsendelsesperioderne (grundet COVID-19) har der veeret
seerligt fokus pa at sikre, at VPN-klienter har vaeret opdateret til sene-
ste version, og at Microsoft Windows OS har haft et tilstraekkeligt sik-
kerhedsniveau. Dette har givet sager som ikke kan straks-lgses i tele-
fonsupporten, da de som regel er mere komplekse og behandles ef-
terfolgende i 2nd/3rd level support. Typiske sager er installation af
programmer eller opdateringer som ikke gennemfeares eller fejler,
PC'er med udlgbet certifikat til netvaerket, hardware fejl, batteriskift,
PC re-installation eller ombytning m.m.

Malingen er baseret pa 31.649 incidents (fejilmeldinger) til KIT i perio-
den.

6. Leveringstid PC-arbejdsplads

Maélingen viser andelen af PC-arbejdspladser bestilt via Servicekatalo-
get, som er leveret inden for den aftalte tid.

Malet er 90%, og arets resultat er 71,4%.

Malepunktet har derfor ikke ndet malsaetningen ved arsskiftet.

| forbindelse med computerindkgb har der i hele af 2021 veeret lange le-
veringstider pa computere, dette er et globalt problem og ikke kun
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relateret til KK og KIT. Koncern IT bestilte allerede tidligti 2021 hele
arets forbrug af computere. Disse computere begyndte at blive leveret
omkring Q3 af 2021 og KIT vil som mitigerende handling indkebe com-
putere i starre maengder end normalt og i s& god tid at der forseges at
tage hgjde for lange leveringstider.

KIT kan nu levere PC-arbejdspladser indenfor den aftalte tid.

Malingen er baseret pa 2.945 requests (bestillinger) til KIT i perioden.

@konomi
Sagen har ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces
Ingen aktuelle planer



