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1. Samling af administrative opgaver i Kgbenhavns Kommune

Notatet gennemgar status og forudsatningerne for samlingen af administrative
opgaver i KS, som BR besluttede den 20. jun. 2012. Hovedkonklusioner er:

- Den besluttede tidsplan for implementering af projektet overholdes.

- Foruds@tningerne for at overdrage opgaver og medarbejdere til Koncernservice er fulgt.

- Med den forestaende (og sidste) overflytning den 1. marts 2014 af opgaver og medarbejdere
fra BUF’s og SOF’s decentrale niveau (fx skoler og institutioner) vil der vaere en indkgringspe-
riode, hvor der kan opleves lengere ventetider i telefonen, l&ngere sagsbehandlingstider og et
kvalitetsfald for nogle brugere. Erfaringen fra de tidligere overf@rsler af administrative opgaver
fra gvrige forvaltninger er, at presset lettes lgbende, og at brugerne oplever et kvalitetslgft og en
administrativ lettelse.

- Processen i KS for at opna de besluttede effektiviseringer fra 2015 og aftales mellem KS’s
ledelse og tillidsrepraesentanter medio marts 2014, herunder proces for personaletilpasning i KS

2. Koncernservices virksomhedskontrakt KPI’er

Notatet er den 2. udgave af halvars KPI-rapporteringen fra KS til @U. Fgrste udgave modtog
@KF d. 10. december 2013.
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Koncernservices virksomhedskontrakt KPI’er

Status februar 2014 Koncernservices KPI’er

@konomiudvalget modtager to gange arligt en status pa kvaliteten af
Koncernservices services til forvaltningerne. Dette notat indeholder
statusresultater for de strategiske mal/KPI’er (Key Performance Indicators),
som er aftalt mellem @konomiforvaltningen og Koncernservice.

KPI’erne er opdelt i mal pa brugeroplevelsen og i mere leveranceorienterede
mal inden for it- og gkonomiomradet.

I takt med implementering af Samling af Administrative Opgaver i
Kgbenhavns Kommune vil der blive tilfgjet KPI’er pa personale- og
lgnomradet.

Ud over statusnotatet til @konomiudvalget opdateres KPI’erne en gang om
ugen internt i Koncernservice og fremlegges hver 6. uge til
(@konomiforvaltningen og er tilgengelig for forvaltningerne pa
Koncernservices KKintra. KPI’erne anvendes i det lgbende arbejde med at
forbedre brugeroplevelsen samt som opfglgning pa kvalitet og effektivitet i
de opgaver, Koncernservice er ansvarlig for.

For de KPT’er, hvor Koncernservice ikke opfylder malet, eller hvor der
forekommer en sarlig udvikling, gives en kort forklaring.

KPTD’er pa brugeroplevelsen
Som et led i indsatsen for at forbedre brugeroplevelsen ved henvendelse til

Koncernservice males pa brugerens oplevelse inden for en reekke omrader. 1

Koncernservice er det Serviceindgangen, som modtager og Igser langt de
fleste henvendelser fra brugerne i forvaltningerne.

Figur 1. Gennemsnitlig ventetid for opkald til Serviceindgangen
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Maned

Sgjlerne viser den gennemsnitlige ventetid i sekunder opgjort pa maneder.
Malet er, at den gennemsnitlige ventetid for opkald til Koncernservice ikke

overstiger 60 sekunder.

Forklaring:

W entetid gennemsnit - alle opkald
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Henover sommeren og efteraret har ventetiden primeert veeret pavirket af
programmet for Samling af Administrative Opgaver i Kgbenhavns
Kommune. Koncernservice har oplert medarbejdere overfgrt fra
forvaltningerne og indfgrt selvbetjeningslgsninger til nye profiler af
administrative brugere. Dette har afledt nye typer af spgrgsmal og svar, som
har pavirket ventetiden ved opkald til Koncernservice.
Det store projekt med at implementere Windows 7 i Kgbenhavns Kommune
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Sojlerne viser andelen af sager, der lgses ved fprste kontakt til
Koncernservice (alle sager IT og Brugeradministration).

Figur 2. Strakslgsning i Serviceindgangen
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Forklaring:

Implementering af Windows 7 har vearet den stgrste enkeltstaende faktor,
som har pavirket strakslgsningen i Serviceindgangen. En rakke initiativer
har bevirket, at et normalt serviceniveau stort set er bevaret under processen.
Dette er f.eks. @ndringer i bemanding og vidensdeling i Serviceindgangen,
permanent fejludbedring og malrettet kommunikation til brugerne.
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Figur 3. Brugertilfredshed
100%  — — — — e RN DN DN S BN =

B0% W ved ikke

W Meget utilfreds
Litilfrecls
Hverken / eller

W Tilfreds

W ieget tilfreds

&l (80%)

60%

40%

Besvarelser %,

20%

0%

TRy kD B OE R k) TR [ S 1S [ v R |
F =T = :g.:. == = =] E.:. @ o gcn TS 4o @9
= 25 TS5 B= 35 =3 55 g3 = 258 g5 3=
2w ] = L w [ £ o 2w @ o 5=
@ [£% E a 3 3 E
= = = = =

@ T z

Maned

Grafen viser forvaltningernes samlede tilfredshed med den service, de
modtager fra Koncernservice. Mdlet er 80% tilfredshed. Tilfredsheden
opggres som summen af besvarelserne “tilfreds” og “meget tilfreds”. Fra
og med juni 2013 mdales kun pa IT og Brugeradministration.

Forklaring:

Der har veret en svag nedadgaende tendens i brugertilfredsheden siden juni,
men overordnet set er der ikke de store udsving i brugertilfredsheden.
Brugere, som har oplevet en sagsbehandlingstid pa 2 dage eller mere, er
generelt de mindst tilfredse. Brugere, hvis telefonopkald er blevet omstillet,
er generelt ogsa mindre tilfredse. Koncernservice har fokus pa servicekultur
og vidensdeling pa tvars af organisationen for at imgdekomme brugernes
behov for lgsning i fgrste kontakt.

Et nyt og mere nuanceret koncept for brugertilfredshed implementeres i
Koncernservice i 2014.

Leverance KPD’er fra it-omradet

Som et led i indsatsen for at forbedre brugeroplevelsen i forbindelse med
pc’er og systemer har Koncernservice etableret malinger, der udtrykker
brugernes oplevelse i forvaltningerne i dagligdagen.
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Figur 4. Opstartstid for pc
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Sajlerne viser gennemsnitlig opstartstid pd kommunens pc’ere i procent.
Malet er, at 80% af pc erne starter op inden for 3 min.

Forklaring:

Implementeringen af Windows 7 i Kgbenhavns Kommune har som forventet
en meget positiv indflydelse pa opstartstiden pa pc’erne. Indtil nu mangler to
forvaltninger (SUF og TMF) samt Koncernservice at fa implementeret
Windows 7. Den forbedrede opstartstid ses i Figur 4, hvor KPI-malet pa
80% under 3 min. opfyldes fra oktober 2013 og frem.

Opstartstiden er ogsa forbedret ved oprydning i ”gamle”
systeminformationer pa pc’erne, som er et af flere sidelebende initiativer fra
Koncernservices side.
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Tabel 5. Leveringstid pa ny pc
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Figuren viser Koncernservices gennemsnitlige leveringstid pa nye pc’ere.
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Malet er, at 90% er leveret inden 10 arbejdsdage fra bestilling.

Tabel 6. Svartid for mailsystem
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Grafen viser svartiderne for mailsystemet, malt pa hverdage mellem 7-18.
Sejlerne viser, hvor stor en del af forespgrgslerne i procent, der har haft
svartider til Outlook under 50 millisekunder (hvilket ifplge Microsoft udggr
best practice pd omradet).
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Tabel 7. Udrulning af ny software

10.00% 150.000
5.00% 120.000
T —
@ =
2 6.00% 90.000 £ % henvendelser
5 = =T udrulninger
= =
o 400% “ £0.000 .% I (335)
1]
® £
2.00% 30.000
PSR AN EN BN EB £ =B BB 45 98 33 7Y ’
= = = 1= = = = o= = == = =
<o ) :%w A J":w <o "o oo R R )
Maned

Grafen viser den procentuelle andel af henvendelser malt i forhold til
antallet af pc’er, der modtog ny software. Mdling af henvendelser indikerer
den generelle brugertilfredshed og ikke alene fejl ifm. software udrulningen.

Forklaring:

For november maned var en stor del af henvendelserne (647 ud af 705)
vedrgrende den nye brugergrenseflade til Kgbenhavns Kommunes
@konomisystem (K@R). Derudover har KMD Basis givet mange opkald.

Leverance KPI’er fra ekonomi-omradet
Som et led i indsatsen pa at forbedre kvaliteten pa gkonomiomradet i
Kgbenhavns Kommune er fastlagt en reekke KPI’er.

Tabel 8. Afstemninger
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For at sikre korrekte data til kommunens regnskab, afstemmes konti og
afstemningerne fastfryses inden for en aftalt tidsramme. Sgjlerne viser den
procentvise rettidighed af afstemninger foretaget af Koncernservice for
forvaltningerne. Malet er, at 90 % af alle konti skal veere afstemt og logget
inden den 30 i mdneden.

= Artal korti til afstemning
Yirksomhedskontrakt (90%)
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Tabel 9. Betalinger til tiden
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Sgjlerne viser, hvor stor en andel af periodens regninger (kreditorfakturaer),
som er betalt til tiden. Mdler, at 98 pct. af alle regninger betales senest 30
dage efter modtagelsen.

Forklaring:

I den hidtidige opgavefordeling mellem Koncernservice og forvaltningerne
har det veeret forvaltningernes opgave at fglge op pa de fakturaer, de har
liggende, og Koncernservices opgave har veret at fglge op pa fakturaer, der
er afvist eller tilbageholdt af gkonomisystemet. Den overvejende arsag til
manglende malopfyldelse vurderes at vere en betydelig variation i liggetider
i forvaltningerne. Der er igangsat en analyse af dette.

Tabel 10. Interne fakturaer
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Sgjlerne viser andelen af interne fakturaer i Kgpbenhavns Kommune, der er
oprettet og behandlet inden for samme periode. 'Behandlet’ omfatter bdade
godkendte og afviste afregninger. Mdlet er 95 % behandlet rettidigt.

Forklaring:

Godkendelsesprocenten pa interne fakturaer blev 100% for december, fordi
alle interne fakturaer (med meget fa undtagelser) blev tvangsbogfgrt lige
inden regnskabsafslutning.
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Koncernservice har hele aret arbejdet pa at forbedre KPI’en for interne
fakturaer. Efter overgang til et nyt workflow i gkonomisystemet i juni har
der vaeret tekniske udfordringer, der nu stort set er Igst. Videre har arbejdet
med nye arbejdsgange vist sig at vaere mere kompliceret end forventet.
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