Tilfredshedsundersogelse af
OKF's ydelsesomrader:

IT

Gennemfort blandt 783 tilfaeldigt udvalgte ledere i Kebenhavns
Kommune
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Kgbenhavns Kommune

Introduktion

Om tilfredshedsundersogelsen

Indledning

| samarbejde med forvaltningerne understatter
@konomiforvaltningen (@KF) en lang reekke
praktiske og administrative opgaver, sé ledere
og medarbejdere i Kebenhavns Kommune
(KK) kan fokusere pa deres faglige
kerneopgaver.

Med fokus pé at styrke dialogen med
forvaltningerne, har @KF iveerksat en érlig
tilfredshedsundersggelse, der méler ledernes
tilfredshed med den service, de modtager.

Formal

Forméalet med tilfredshedsundersggelsen er at
fa viden om, hvor @KF kan haeve tilfredsheden
inden for fem ydelsesomréder: it, personale,
finans, indkgb og ejendomsdrift. Mdlingerne skal
pd den méde understgtte dialogen med
forvaltningerne om, hvordan vi i @KF Igbende
udvikler vores ydelsesomréder, sé ledere og
medarbejdere far det bedst mulige
udgangspunkt for at I@se deres kerneopgaver.

Lederperspektivet

Det er en praemis for denne undersggelse, at der er
stor variation i madden hvorpé forvaltningerne har
organiseret Igsningen af de administrative opgaver
inden for it, personale, finans, indkab og
ejendomsdrift. ®KF har pé trods af forskelle
mellem forvaltningerne og ydelsesomraderne
forsegt at anleegge et lederperspektivi denne
tilfredshedsundersggelse.

Det vi sige, at @KF har bedt lederne vurdere deres
tilfredshed med den understattelse, de far, uanset
om det er dem selv, deres medarbejdere eller en
administrativenhed i deres forvaltning, der typisk
er involvereti opgavelgsningen.

Metode

Tilfredshedsundersggelsen méler ledernes
tilfredshed med ydelsesomraderne pa en skala fra
1-5.1 alle spergsmal har lederne mulighed for at
svare 'ikke relevant”.

Resultaterne formidles med gennemsnit (1-5) og
procentfordeling i liggende sgjlediagrammer.

Ud af de 783 ledere, der modtog undersggelsen,
har 497 gennemfort. Det giver en svarprocent pé
63%. Undersggelsens totale population er pa ca.
1700 ledere. Det statistiske datagrundlag er relativt
solidt, da undersggelsen har en samlet fejlmargin
pé 4% og en fejlmargin pé ca. 10%, hvis man ser pa
resultaterne i de enkelte forvaltninger.
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Sammenfatning

Resultaterne skal drgftes med forvaltningerne
Resultaterne pé alle fem ydelsesomrader gor det
muligt at identificere ydelser, hvor der med
fordel kan iveerksaettes konkrete indsatser.

Koncernenhederne i @KF skal sammen med
forvaltningerne drgfte, hvordan resultaterne skal
tolkes, og hvad de naeste skridt skal veere i
forhold til at heeve tilfredsheden. Resultaterne
for de fem ydelsesomrader findes péa side 6-19.

Lederne har prioriteret at deltage
Svarprocenten er p& 63 % og lederne giver
relativt mange skriftlige kommentarer, som
uddyber og konkretiserer deres besvarelser.

Introduktion

Lederne evaluerer undersggelsen positivt
Generelt evaluerer lederne undersggelsen
positivti evalueringsspargsmal

og fritekstkommentarer. Stgrstedelen af lederne
oplever, at undersggelsen er relevant, nem og
hurtig at besvare og vil gerne deltage i en
lignende undersggelse naeste ar (side 21).

Videre proces

@OKF arbejder videre med resultaternei
samarbejde med udvalgte ledere fra
undersggelsen samt de tvaergdende chefkredse
med det formdal at udpege og konkretisere
generelle forbedringspotentialer.

Droftelserne med ledere og tveergdende kredse
skal kleede @KF pa til at formulere
tilfredshedsforbedrende tiltag, som indarbejdes
i arbejdsprogrammerne. P4 den méde vil der
veere en sammenhang mellem de udfordringer,
forvaltningerne oplever, og de tiltag, der konkret
arbejdes med i @KF inden for de

fem ydelsesomréder.

P& baggrund af den generelt meget positive
modtagelse, tilfredshedsundersggelsen har faet
blandt lederne, anbefaler @KF, at der ogséa
gennemfares en tilfredshedsundersggelse
blandt ledere i KKi2025.
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IT 1
Resultater 2024

Figur 1. “Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pa it-omradet?” Figur 2. “Hvor tilfreds er du med nedenstdende udvalgte ydelser pa it-omrddet?”
= Meget utilfreds (1) Utilfreds (2) Neutral (3) = Tilfreds (4) m Meget tilfreds (5) m Meget utilfreds (1) = Utilfreds (2) = Neutral (3) = Tilfreds (4) m Meget tilfreds (5)
Gn.snit Antal PC-arbejdspladsens kvalitet i forhold til at udfgre dine arbejdsopgaver Gn.snit Antal
I:'I.-ﬁ:l cvar+ (skeerm, mus, tastatur etc.) |:'|'5:| svar*
0% |6% 15% 53% e o 491
Alle 4610% 21% 50% - 3.7 494 Leveringen af it-udstyr
1% |6% 15% 52% N o 482
BIF 86%  24% 56% L e a1 > (SRS °
De generelle it-veerktgjer pa din pc (fx Teams, Outlook, Word og Excel)
BUF l, 19% 18% 47% - 3.4 83 1%F% 13% 53% _ 4,0 592
Muligheden for at fa nye it-veerktgjer/programmer via Shoppen pa din pc
KFF [B%85% 16% 60% | Bk 62 2uflo%  28% R e s 470
SOF i" 1% 29%, 45% - 3,5 75 Processen for at oprette brugere/tildele rettigheder
8% 24% 32% 29% |8 = 442
SUF 9% 24% 49% - 3,7 74 Selvbetjeningslgsninger til bestilling af it og it-udstyr via Service-portalen
2% 14% 38% 35% s - 421
e [gan i 52% - - o o
Telefonbetjeningen i KK’s faelles serviceindgang it (7080 8000)
A a6% .
O, 0, O,
QKF 5% 18% 49% _ 4.0 e Den generelle service vedr. mobile enheder (mobiltelefon,
opsétning, mobilsync, simokrt, aflevering mv.)
4Bl 1% 25% 46% L) EE 459
*Antal respondenter: 497. Besvarelser i “ikke relevant” indgér ikke i tabellen *Antal respondenter: 497. Besvarelser i “ikke relevant” indgér ikke i tabellen

P& grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101% P& grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101%
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Sammenligning
Figur 3. Sammenligning
Gn.snit
Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pa it-omradet? (-5)
2022 B2a 10% 24% 50% ST G5
2023 2% 9% 22% 55% Zea—— G
2024 298 10% 21% 50% 7T =7
PC-arbejdspladsens kvalitet i forhold til at udfere dine arbejdsopgaver (skaerm, mus, tastatur etc.)
2022 1% 9% 17% 52% . e
2023 1% 7% 13% 54% S A0
2024 0B 6% 15% 53% G/ 4,0
Leveringen af it-udstyr
2022 B 21% 27% 37% Z7a— =3
2023 298 8% 22% 46% 2T 3B
2024 1% 6% 15% 52% G 0
De generelle it-veerktgjer pa din pc (fx Teams, Outlook, Word og Excel)
2022 1B 4% 12% 60% T A .
2023 18 5% 9% 59% T —— 2,1 " Meget utilfreds (1)
2024 1% 4% 13% 53% R S/ 4,0 Utilfreds (2)
Muligheden for at fa nye it-vaerktgjer/programmer via Shoppen pa din pc Neutral (3)
2022 2% 6% 25% 50% N7 3B
2023 @ 7% 23% 53% ST 3,7 ¢ Tilfreds (4)
2024 288 6% 28% 50% T 2T Meget tilfreds (5)
Processen for at oprette br'upzer-e/tildele rettigheder
2022 ENIOZEEEN 2% 31% 31% NG =0
2023 |N7Zecmm 22% 30% 34% s, :.1
2024 |EENSTEEEN 24% 32% 29% amsa. .1
Selvbetjeningslasninger til bestilling af it og it-udstyr via Service-portalen
2022 B 1% 39% 38% No7am. =4
2023 B%A 12% 38% 38% INOvAN 4
2024 2% 14% 38% 35% IO 5.4
Telefonbetjeningen i KK's faelles serviceindgangit (7080 8000)
2022 B%A 6% 23% 49% o =B
2023 2% 8% 20% 48% ST ae P& grund af afrunding kan
2024 18 8% 22% 46% N2/ 3E procentforde[inger summere
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% til 99 eller 101%




Kgbenhavns Kommune IT

IT 1
Ledelsesresume

Resultaterne for it viser, at tilfredsheden med Koncern IT's (KIT) ydelser generelt ligger hgjt og overordnet set ikke har eendret sig siden 2023.
Gennemsnittet for tilfredsheden med it generelt ligger igen i &r pd 3,7. Procentdelen af respondenter, der har svaret, at de er "tilfreds” eller "meget
tilfreds” med KIT's ydelser generelt er ligeledes uaendret fra 2023 og ligger pa 67% . De tre omrader med storst tilfredshed er "PC arbejdspladsen”,
"Levering af it-udstyr” og "Generelle it-vaerktgjer” - alle med et gennemsnit pé 4,0.

Den stgrste stigning i tilfredshed i &r ses i spgrgsmaélet om levering af it-udstyr, hvor tilfredsheden er steget fra 3,8 til 4,0. Spgrgsmalet var ogsa
omradet med stgrst stigning fra 2022 til 2023 fra 3,3 til 3,8 i gennemsnit.

To omrdder indenfor it viser et seerligt forbedringspotentiale, hvilket ogsé var tendensen sidste ar. Det gaelder "Oprettelse af brugere/tildeling af
rettigsheder” (gennemsnit 3,1), "Selvbetjening i Serviceportalen” (gennemsnit 3,4). Et sidste omrade, der viser forbedringspotentiale er et nyt
sporgsmali undersggelsen vedr. mobile enheder. Gennemsnittet her er 3,5.

KIT har siden 2023 intensiveret indsatsen pd omradet med brugerstyring (Oprettelse af brugere/tildeling af rettigheder). Der er bl.a. etableret et
nyt kontor (IAM), der arbejder tvaergdende, i teet samarbejde med KS, med brugertilfredsheden og effektiviteten pd omradet. | 2024 er der nedsat
en styregruppe pa tveers af forvaltningerne, der sammen med |IAM-kontoret gennemferer 3 indsatser (herunder "pakker” til preedefinerede
medarbejderroller) mhp. at forenkle og effektivisere ledelsestilsynsprocessen.

KIT har i september 2024 lanceret en ny version af it-serviceportalen, der forventes at gge tilfredsheden med selvbetjening.

Vedr. mobiltelefoner overtager KIT den samlede drift for mobile enheder medio 2025, herunder levering og opsaetning af devices.
Fritekstbesvarelserne knyttet hertil peger pa processen for opseetning af nye mobiltelefoner som den starste kilde til utilfredshed.

KIT monitorerer sarligt de tre ovennaevnte omrader og gar/er gaet i dialog med forvaltningerne om resultaterne.

En analyse af fritekstbesvarelserne, sammenholdt med undersggelsens nye, tvaergdende spargsmadl, indikerer, at det for en stgrre del af
respondenterne fortsat er uklart, hvornar de skal henvende sig til hhv. KIT eller egen forvaltning.

Forvaltningen med sterst utilfredshed er BUF, hvor fritekstbesvarelserne og opfalgning peger p4, at respondenterne ikke skelner mellem BUF IT og
Koncern IT (KIT).



Afsnit 2
- Indgange og Evaluering



Kgbenhavns Kommune Indgange

Indgangs,og evaluering

Figur 16. ” Det er tydeligt for mig, om jeg skal kontakte min egen forvaltning eller
@konomiforvaltningen (KIT, KS og KEJD), ndr jeg har et behov indenfor omrdderne it,
personale, finans, indkob og ejendomsdrift?”

m Meget uenig (1) = Uenig (2) = Neutral (3) = Enig (4) m Meget enig (5)

Gr.snit  Aneal

[1-5] suar
Alle l 18% 32% 35% - 33 400
BIF l 15% 37% 24% - 34 41
BUF . 21% 27% 39% . o E
KFF . 31% 27% 29% . 30 B
SOF  16% 34% 45% l 34 T8
SUF I9% 35% 31% - 35 T4

TMF i, 18% 32% 35% - 33 B5
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Figur 17. “Undersogelsens forbedringspotentiale: Hvor enig er du i folgende udsagn?”

m Meget uenig (1) = Uenig (2) = Neutral (3) = Enig (4) m Meget enig (5)

Gn.snit Antal
Jeg oplever, at spgrgsmaélene i undersggelsen er relevante for mine (1-5) avar*®
arbejdsopgaver

36 431
S son [
Jeg oplever, at spargsmalene er lette at forsta
Jeg oplever, at antallet af spgrgsmali undersagelsen er tilpas
Jeg oplever, at undersggelsens formal er vigtigt

*Antal respondenter: 497. Besvarelser i "ikke relevant” og ledere fra @KF indgar ikke i tabellen
P& grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101%

*Antal respondenter: 497. Besvarelser i “ikke relevant” indgér ikke i tabellen
P& grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101%



Taet pa forvaltningerne

Et arbejdsfeellesskab mellem
Koncernservice, Koncern IT,
Kgbenhavns Ejendomme og

Byggeri Kgbenhavn

For flere oplysninger kontakt Udgivet

Projektleder Stig Egebo Nilsson Cldriser 207

Mail: HY32@kk.dk
Telefon: 4043 9541
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Bilag 1 - undersogelsesdesign
2 4

783 ledere modtog undersggelsen, og 497 har gennemfegrt den,
hvilket svarer til en gennemfgrelsesprocent pé 63 %.

Sporgeskemaundersogelse

Population og stikpreve

Populationen for undersggelsen er alle ledere i Kgbenhavns
Kommune, undtaget ledelsesniveau 1 og 2, samt ledere i
selvejende institutioner, svarende til ca. 1700.

Der er udtaget en stikprove pd 46% af populationen. For de mindre
forvaltninger er stikprevestarrelsen opjusteret til 100% for at
undgé et meget lille antal respondenter i de forvaltninger.

Respondenterne er udvalgt med det mél at fa en forholdsmeaessig
lige fordeling pé tveers af forvaltninger og pé ledelsesniveauer
inden for hver forvaltning.

Undersggelsen er gennemfeart elektronisk i perioden 14. maj til 3.
juni 2024.

13

Spegrgeramme

Undersggelsens spgrgeramme besvares pé en skala fra 1-5 med en
neutral midterkategori og med mulighed for at svare "ikke
relevant”.

Tre typer spgrgsmal til hvert af de fem ydelsesomrader: Et
spargsmal om overordnet tilfredshed, spgrgsméal om en raekke
udvalgte serviceydelser inden for hvert omréde og til sidst et dbent
fritekstfelt.

To evalueringsspgrgsmal om selve undersggelsen: Et spargsmal
om de fire parametre; relevans, leengde, forméal og forstéelse.
Derudover et dbent fritekstfelt, hvor respondenterne kan foresla
spergsmal, de synes mangler i undersggelsen.

Som noget nyt, er deri r tilfgjet et spargsmal, der sperger ind
tilom det er tydeligt for lederne, om de skal kontakte egen
forvaltning eller @konomiforvaltningen, ndr der opstar et behov
indenfor it-, personale-, finans-, indkab- og
ejendomsdriftsomrédet.
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Bilag 2 - undersegelsens datagrundlag

Bilag 2

Forvaltning Antal udsendte Antal gennemfarte Andel gennemfarte besvarelser

BIF
BUF
KFF
SOF
SUF
TMF
@KF
Total

83
137
93
133
111
a9
131
783

47
&3
B3
76
75
B5
54
497

49,40 %
60,58 %
63,64 %
57.14 %
6757 %
73,03 %
71,76 %
63,47 %
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