Tilfredshedsundersogelse af
Koncernservices's
ydelsesomrader:

Personale, Finans og Indkeb

Gennemfort blandt 783 tilfzeldigt udvalgte ledere i Kebenhavns
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Kgbenhavns Kommune

Introduktion

Om tilfredshedsundersogelsen

Indledning

| samarbejde med forvaltningerne understotter
@konomiforvaltningen (@KF) en lang raekke
praktiske og administrative opgaver, sa 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 arlig
tilfredshedsundersggelse, der méler ledernes
tilfredshed med den service, de modtager.

Formal

Formalet med tilfredshedsundersggelsen er at
fa viden om, hvor @KF kan heaeve tilfredsheden
inden for fem ydelsesomrader: it, personale,
finans, indkgb og ejendomsdrift. Malingerne skal
pé den made understgtte dialogen med
forvaltningerne om, hvordan vi i @KF Ilgbende
udvikler vores ydelsesomrader, sé ledere og
medarbejdere far det bedst mulige
udgangspunkt for at Iese deres kerneopgaver.

Lederperspektivet

Det er en preemis for denne undersggelse, at der er
stor variation i maden hvorpé forvaltningerne har
organiseret lgsningen af de administrative opgaver
inden for it, personale, finans, indkab og
ejendomsdrift. @KF har pa trods af forskelle
mellem forvaltningerne og ydelsesomraderne
forsggt at anleegge et lederperspektivi denne
tilfredshedsundersggelse.

Det vi sige, at OKF 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 involveret i opgavelgsningen.

Metode

Tilfredshedsundersggelsen méler ledernes
tilfredshed med ydelsesomraderne pé en skala fra
1-5. l alle spgrgsmél har lederne mulighed for at
svare 'ikke relevant”.

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

Ud af de 783 ledere, der modtog undersggelsen,
har 497 gennemfgrt. Det giver en svarprocent pa
63%. Undersggelsens totale population er pé 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 dreftes med forvaltningerne
Resultaterne pé alle fem ydelsesomrader gor
det muligt at identificere ydelser, hvor der med
fordel kan iveerkseettes 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 haeve tilfredsheden. Resultaterne

for de fem ydelsesomrader findes pad 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
positivt i evalueringsspgrgsmal

og fritekstkommmentarer. Sterstedelen 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 resultaterne i
samarbejde med udvalgte ledere fra
undersggelsen samt de tvaergdende chefkredse
med det formél at udpege og konkretisere
generelle forbedringspotentialer.

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

fem ydelsesomréader.

P& baggrund af den generelt meget positive
modtagelse, tilfredshedsundersggelsen har faet
blandt lederne, anbefaler @KF, at der ogsa
gennemfgres en tilfredshedsundersggelse
blandt ledere i KKi2025.
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Afsnit1
- Ydelsesomrader Koncernservice
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Figur 4. “Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pd personaleomrddet?” Figur 5. “Hvor tilfreds er du med nedenstidende udvalgte ydelser pd personaleomrddet?”
® Meget utilfreds (1) = Utilfreds (2) = Neutral (3) = Tilfreds (4) ®Meget tilfreds (5) ® Meget utilfreds (1) = Utilfreds (2) = Neutral (3) = Tilfreds (4) ™ Meget tilfreds (5)
) Gn.snit Antal
Gn.snit Antal L . . (1-5) svar*
(1-5) svap® Telefonbetjening pa personaleomradet
2 o 22 7% E -
Alle 1%11%  20% 48% | B
Personalejuridisk radgivning
BUF 16 16%  16% 51% | EEE 79 o o
Selvbetjeningsl@gsninger i Serviceportalen
KFF 28611% 32% 4% i s 2% 14% 25% 49% - 3,5 472
i .
SOF 1I{’ 16% 21% 1% - 3.6 23 Sagsoverblik i Serviceportalen
2I> 16% 27% 45% - 3.4 476
SUF 18 13% 29% 44% | R 70
Rapporter i Ledelsesinfo Personale
TMF | 9% 1% 59% L 20% 3 64 4. 17% 33% 39% . 3,3 464

OKF 4% 16% 47% _ 41 91 Indberetning KAS (Kebenhavns Kommunes Arbejdsplansystem)
' 10% 45% 31% - 3.3 238

*Antal respondenter: 497. Besvarelser i “ikke relevant” indgér ikke i tabellen *Antal respondenter: 497. Besvarelser i "ikke relevant” indgar ikke i tabellen
Pa grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101% Pa grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101%
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Sammentignivg AN

Figur 6. Sammenligning

Gn.snit
. : : (1-5)
Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pa personaleomradet?

2022 1% 1% 25% 48% NG .7

2023 2% 12% 22% 46% e :.7

2024 18 1% 20% 48% s EE
Telefonbetjening pa personaleomradet

2022 18 9% 27% 47% . EE

2023 ® 8% 27% 44% T

2024 2% 9% 22% 47% oI .7
Personalejuridisk radgivning

2022 0% 7% 16% 44% s 4,0

2023 18 9% 16% 40% s 4,0

2024 % 9% 15% 41% T, 4.0

I . . . ® Meget utilfreds (1)
Selvbetjeningslagsninger i Serviceportalen

2022 B 13% 31% 43% N =4 Utilfreds (2)
[ s EEE
2023 B=a 16% 28% 43% 3,4 Neutral (3)
2024 P98 14% 25% 49% o7 .5
Tilfreds (4)
Sagsoverblik i Serviceportalen .
2022 HikoEm 21% 35% 32% WNZZEEN 3 " Megettilfreds (5)
2023 B 21% 31% 36% | 4 EEE]
2024 P98 16% 27% 45% [ o EER
Rapporter i Ledelsesinfo Personale
2022 ﬂ 18% 39% 34% s G2
2023 & 16% 37% 35% | EEE
2024 HEH 17% 33% 39% . 63
Indberetning KAS (Kgbenhavns Kommunes Arbejdsplansystem)
2022 Ea 10% 43% 35% s, G3 Pa d af afrunding k
run rundin n
2023 5% 13% 43% 27% I APyl
. . . .= procentfordelinger summere
2024 (WS 10% 45% 31% I il 99 eller 101%
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Leceisenesume AR

P& Personaleomradet benyttes de samme spgrgsmal som foregdende ar. Siden sidste ar ses en lille stigning i den samlede tilfredshed med
ydelserne pé Personaleomradet (3,7 til 3,8).

P& tveers af forvaltningerne varierer tilfredsheden fra 3,5 i KFF og SUF til 4,2 i BIF. Den stgrste stigning siden 2022 ses netop i BIF (3,7 til 4,2), mens
tilfredsheden ogsé er steget i OKF (3,7 til 4,1) og TMF (3,6 til 3,9). | de resterende forvaltninger er tilfredsheden faldet marginalt (-0,1).

For personaleydelserne er tilfredshedsniveauet generelt stabilt fra 2022 - 2024. Der er fortsat sterst tilfredshed med personalejuridisk rddgivning
(4,0) og telefonbetjeningen péa personaleomradet (3,7), mens tilfredsheden med systemerne ligger en smule lavere. Dog er der sket en stigning i
tilfredsheden med sagsoverblikket i Serviceportalen fra 2022 til 2024 (3,1 til 3,4).

Koncernservice (KS) har i andet halvar 2024 gennemfert flere forbedringer af serviceportalen blandt andet gennemgang og reduktion af
notifikationer og kvitteringsmails, forbedret TR-flow, hvorved procestrin fjernes fra leder/indberetter, designforbedringer og flere mélrettede og
handlingsorienterede vejlednings- og hjeelpetekster.

KS inddrager halvarligt HR-kredsen i arbejdet med lederundersggelsen, hvor bade spgrgeramme, resultater og serviceforbedrende
personaleindsatser droaftes.
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Finans
Resultater 2024

Figur 7. “Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pad finansomrddet?”

Figur 8. “"Hvor enig er du i folgende udsagn?”

Alle B% 13% 37% 37% 8%
BIF 35% 35% o 29%
BUF 288% 39% 45% 6%
KFF [12% | 10% 46% 29% 2%
SoF B 13% 33% 44% 4%
SUF B® 18% 38% 35% 5%

TME zlfo 19% 39% 35% .

OKF . 15% 32% 32% -

Gn.snit
(1-5)

3,3

]

3,9

il

H Meget utilfreds (1) = Utilfreds (2) = Neutral (3) = Tilfreds (4) ® Meget tilfreds (5)

Antal
svar¥

339

17

&2

&1

54

40

34

71

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

Gn.snit Antal
(1-5) svar*
Jeg er tilfreds med telefonbetjeningen pa finansomradet

ioea% 47% 32% 34 239

]

Jeg synes, at det er nemt at dodkende kgbsfakturaer i Kvantum

Jeg synes, at det er nemt at falge op pa, om en salgsfaktura er betalt

. 28% 36% 17% l 28 252

Brugervejledningen til Kvantum giver mig svar pa de spgrgsmal, jeg har**

Ia 13% 53% 24% I 31 202

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

*Antal respondenter: 497. Besvarelser i “ikke relevant” indgér ikke i tabellen
**Spgrgsmalet er kun besvaret af de 65 %, der har svaret ‘ja’ til, at de er bekendte med
brugervejledningen til Kvantum pd intranettet
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Finans
Ledelsesresume

—

Finansomrédet indgér for ferste gang i lederundersagelsen i ar, hvorfor resultaterne ikke kan sammenlignes med tidligere ar. Den farste pejling
viser, at tilfredsheden med finansomradet (3,3) ligger pa niveau med indkgbsomrédet (3,2).

P& tveers af forvaltningerne varierer tilfredsheden med finansomradet fra (3,0) i KFF til (3,9) i BIF, mens de resterende forvaltninger ligger
nogenlunde pé niveau.

P& ydelsesniveau er der storst tilfredshed med godkendelse af kgbsfakturaer i Kvantum (3,5) og telefonbetjeningen pa finansomradet (3,4). Der er
noget lavere tilfredshed med brugervejledningerne i kvantum (3,1) og opfelgning péa salgsfakturaer (2,8).

KS arbejder lgbende med at forbedre vejledningsmaterialet i Kvantum, og i programmet "Genopretning af debitoromradet” arbejdes der blandt
andet med at optimere rapporteringen pé debitoromréadet.

KS inddrager halvarligt Budget- og Regnskabskredsen i arbejdet med lederundersggelsen, hvor bdde spergeramme og resultater droftes.
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Indkeb
Resultater

Figur 10. “Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pd indkebsomrddet?”

2024

1

Figur 11. “Hvor enig er du med nedenstiende udvalgte ydelser pd indkobsomraddet?”

H Meget utilfred

Alle l 16%

SOF -5% 52% 31% 3,0 42

SUF 6% 71% 21% :l° 32 34
TMF 2% 14% 44% 33% . 3.3 43
OKF l 22% 36% 36% zl/ 34 58

s(1) Utilfreds (2) Neutral (3) = Tilfreds (4) ®Meget tilfreds (5)

Gn.shnit Antal
(1-5) svar*

45% 30% . 3,2 296

48% 28% l 3,2 64

33% 36% 26% 2,8 39

H Meget uenig (1) Uenig (2) Neutral (3) Enig (4) ™ Megetenig (5)

Gn.snit Antal

Jeg oplever, at aftalerne i Kvantum Indkeb daekker storsteparten (1-5) svar*
af enhedens indkgbsbehov

2,8 276
. 29% 37% 23% i: !
Jeg far en god brugeroplevelse i Kvantum Indkeb
. 30% 40% 17% zl 2.7 247

Jeg far den hjaelp, jeg har brug for, nar jeg kontakter Indkgbssupporten

| 1% a0 N R

Mine indkeb gennem Kvantum Indkeb bliver leveret tilfredsstillende

I 7% 37% 42% . 3.4 257

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

*Antal respondenter: 497. Besvarelser i "ikke relevant” indgar ikke i tabellen
Pa grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101%
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Indkeb
Sammenligning

Figur 12. Sammenligning

2022
2023
2024

2022
2023
2024

2022
2023
2024

2022
2023
2024

2023
2024

Hvor tilfreds er du samlet set med de ydelser, du modtager pa indkebsomradet?*

Gn.snit
(1-5)

e 0 26 3% 2s% &% 3o
Bees o2 3 3% [ 3
B e es% s [iS%l ae
Jeg oplever, at aftalerne i Kvantum Indkeb daekker storsteparten af enhedens indkgbsbehov

ey s 32 el 28
e 29 3% 26% P 2B
e 23 23% % 28
Jeg far en god brugeroplevelse i Kvantum Indkab

A T e s
s s s 7% B 26
e O
Jeg far den hjaelp, jeg har brug for, nar jeg kontakter Indkebssupporten

% 0% o ass 9% SR xS
2% 8. 3%z [es a5
Ben o we 29% [ e
Mine indkgb gennem Kvantum Indkegb bliver leveret tilfredsstillende

W e swa% oW S
meE - wmw o ww s

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Meget uenig (1)
= Uenig (2)

= Neutral (3)

© Enig (4)

® Meget enig (5)
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*Spergsmal besvares ud fra
tilfredshed og ikke enighed

Pa grund af afrunding kan
procentfordelinger summere
til 99 eller 101%
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Indkeb
Ledelsesresume 0O O

P& indkgbsomradet benyttes de samme spargsmal som tidligere 4r med enkelte undtagelser. 1 2022 blev der ikke spurgt ind til levering af indkab,
og i 2023 indgik et spargsmal omkring kendskab til Kebenhavns Kommunes interne forsikringsordning, som i &r er udgdet igen. Der ses igen en
mindre stigning i den overordnede tilfredshed, som i ar ligger pa 3,2 (3,01 2022 og 3,1i 2024).

P& tveers af forvaltningerne varierer tilfredsheden med indkebsomradet fra 2,8 i KFF til 4,0 i BIF, mens de resterende forvaltninger ligger
nogenlunde pé niveau.

Den starste stigning siden 2022 ses i netop i BIF (3,1til 4,0), og kun i @KF er den samlede tilfredshed faldet (3,3 til 3,1).

P& ydelsesniveau er der hgjest tilfredshed med indkebssupporten (3,4) og levering af indkeb (3,4), mens der er noget lavere tilfredshed med
aftalerne i Kvantum Indkegb ift. behov (2,8) og brugeroplevelsen i Kvantum Indkgb (2,7). Det samme billede gjorde sig geeldende i bdde 2022 og
2023.

P& indkgbsomradet har KS iveerksat programmet “Brugervenlighed og Procesoptimering”, som skal adressere de udfordringer, der er konstateret
med den samlede indkabsproces (blandt andet fra lederundersggelsen).

Koncernservice orienterer arligt Indkgbskredsen om resultaterne af lederundersggelsen i forbindelse med en generel afrapportering pa
brugerundersggelser.



Afsnit 2
- Indgange og Evaluering
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Indgangs og evaluering

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

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

Gr.=nit Antkal
-3 swar
3.3 400
Alle I 18% 32% 35% -
BIF . 15% 37% 24% - AL

BUF . 21% 27% 39% . 3.2 2
KFF . 31% 27% 29% . 3.0 B2
SOF = 16% 34% 45% l 34 76
TMF ', 18% 32% 35% - 33 65

SUF l 9% 35% 31%

*Antal respondenter: 497. Besvarelser i "ikke relevant” og ledere fra @KF indgar ikke i tabellen
Pd grund af afrunding kan procentfordelinger summere til 99 eller 101%
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Figur 17. “Undersogelsens forbedringspotentiale: Hvor enig er du i folgende udsagn?”

H Meget uenig (1) " Uenig (2) = Neutral (3) " Enig (4) ®Meget enig (5)

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

3.6 431
e ox [
Jeg oplever, at spgrgsmalene er lette at forsta
Jeg oplever, at antallet af spgrgsmal i undersggelsen er tilpas
Jeg oplever, at undersggelsens formal er vigtigt

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



Taet pa forvaltningerne

Et arbejdsfaellesskab mellem
Koncernservice, Koncern IT,
Kgbenhavns Ejendomme og

Byggeri Kgbenhavn

For flere oplysninger kontakt Udgivet

Projektleder Stig Egebo Nilsson Olstelosr A0

Mail: HY32@kk.dk
Telefon: 4043 9541
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Bilag
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Bilag 1 - underseogelsesdesign
0/

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

Sporgeskemaundersogelse

Population og stikprove

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

Der er udtaget en stikpreve péa 46% af populationen. For de mindre
forvaltninger er stikprevestgrrelsen opjusteret til 100% for at undga
et meget lille antal respondenter i de forvaltninger.

Respondenterne er udvalgt med det mal at f& en forholdsmeaessig
lige fordeling péa tveers af forvaltninger og pé ledelsesniveauer
inden for hver forvaltning.

Undersagelsen er gennemfart elektronisk i perioden 14. maj til 3.
juni 2024.

18

Spegrgeramme

Undersggelsens spargeramme besvares pa en skala fra 1-5 med en
neutral midterkategori og med mulighed for at svare “ikke
relevant”.

Tre typer sporgsmal til hvert af de fem ydelsesomrader: Et
spergsmal om overordnet tilfredshed, spergsmal om en raekke
udvalgte serviceydelser inden for hvert omrdde og til sidst et dbent
fritekstfelt.

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

Som noget nyt, er der i ar tilfgjet et spergsmal, der sperger ind
til om det er tydeligt for lederne, om de skal kontakte egen
forvaltning eller @konomiforvaltningen, nar der opstar et behov
indenfor it-, personale-, finans-, indkeb- og
ejendomsdriftsomradet.
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Bilag 2

Bilag 2 - undersegelsens datagrundlag

Forvaltning Antal udsendte Antal gennemfarte

Andel gennemfgrte besvarelser

BIF
BUF
KFF
SOF
SUF
TMEF
@KF
Total

83
137
99
133
111
&9
131
783

41
83
B3
76
75
B5
54
497

49,40 %
60,58 %
63.04 %
57.14 %
67,57 %
73,03 %
71,76 %
63,47 %
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