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1. Sammenfatning

Undersogelsessporgsmal

Konklusioner

3.1 Bliver opgaverne udfart rettidigt?

Coor har henover kontraktperioden gennemsnitligt ikke overholdt tidsfrister (SLA-datoer) pa 17,5 % af alle jobordrer.
Coors rettidige udferelse af opgaver viser en nedadgdende trend; andelen af SLA-overskridelser steg i 2023 med 3,56 % til 19,07 %.

3.2 Bliver opgaverne lukket uden
udfgrelse, og udseettes tidsfrister uden
accept?

| 2023 ses SLA-datoen udsat pa 10,1 % af alle arbejdsordrer. Det er en stigning pa 4,7 %. Omfanget af udsaettelser uden accept kan ikke fastslas.
Der er i 2023 klagedokumentation for 17 tilfeelde, hvor Coor har lukket jobordrer, uden de var udfgrt. Antallet formodes underrapporteret og hgjere.

3.3 Bliver opgaverne lgst tilfredsstillende i
forhold til antallet af klager og udviklingen
heraf?

I 2023 er andelen af klager i forhold til totalt antal indmeldte sager steget 8,1 % til 23,2 %. Det er det hgjeste niveau siden kontraktens indgaelse.
De mest signifikante omrader er Renhold med 77,5 % af klagerne, Intern Service 10,8 % og Arealpleje 7 %. Der formodes at veere et stort skyggetal.

3.4 Hvad er udviklingen i
manedsrapporterne?

| 2023 ses en markant negativ trend i evalueringerne af Arealpleje, Bygningsteknik, Intern Service, Renhold og Administration. Kantine ses i en
negativ trend.
Bygningsvedligehold ses i stabilt niveau, mens der for Vognpark ses en positiv trend i evalueringerne.

3.5 Hvad er udviklingen i
medarbejdertilfredsheden?

KRFO og Coor har ikke genoprettet brugertilfredsheden til baselineniveauet malt i 2019. Direktoratet er teet pa, i modseetning til de regionale omrader.
| 2023 ses brugertilfredsheden fastholdt i Direktoratet, nedadgdende i Sjeelland og Syddanmark, opadgaende i Hovedstaden og Midt- og Nordjylland.

3.6 Hvad er udviklingen i antallet af kritiske
fejl?

KRFO har i kontraktperioden registeret seks kritiske fejl: tre tilfaelde pa Arealpleje, et sikkerhedsrelateret tilfaelde pa Renhold og to episoder pa
Vognpark.

3.7 Udarbejder Coor de aftalte
handlingsplaner?

Coor udarbejder og eksekverer overvejende pa aftalte handlingsplaner.
KRFO’s FM-ansvarlige oplever, at handlingsplanernes kvalitet og fokus ikke sikrer langvarige resultater.

3.8 Udarbejder og dokumenterer Coor de
aftalte tekniske rapporter?

Coor har dokumentation for 80 % af registrerede eftersyn i arshjulene. Der ses dog store mangler i dokumentationen fgr 2023, og sporbarheden er
lav.

3.9 Overholder Coor KRFO'’s
sikkerhedsbestemmelser?

Der er indikationer pd, at Coor ikke overholder Kriminalforsorgens bestemmelser for brug af ID-kort.
Der er indikationer pa, at Coor er udfordret i at sikre ngjagtige medarbejdersikkerhedslister.

4.1 Hvordan opleves samarbejdet med
Coor i den daglige drift?

Der er en oplevelse af, at Coor mangler overblik i forhold til at kunne planlaegge og prioritere opgaver, samt i forhold til selv at kunne tage initiativ.
Der er en oplevelse af, at Coor har vanskeligt ved at beseette opgaverne, og at servicemedarbejderne ikke er ordentligt instrueret i hvad de skal.

4.2 Hvordan opleves Facility Management-
styringsorganisationen?

KRFO har afsat begreensede ressourcer til at lgse opgaven sammenlignet med Politiet og de FM-ansvarlige fgler sig alene med opgaven.
Der mangler central styring af FM-omradet i KRFO, herunder at implementere kontrakten ved konkret etablering af processer pa tveers af Omrader.

4.3 Hvordan opleves Facility Management-
samarbejdsorganisationen?

De FM-ansvarlige oplever driftsmaderne som konfliktfyldte og som sjeeldent resulterende i forbedringer.
Det opleves ikke altid at Kontraktstyring varetager KRFO'’s interesser tilstreekkeligt.

Kriminalforsorgen
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1.2 Hovedkonklusioner og anbefalinger

Det nuvaerende kontraktforlgb er utilfredsstillende og KRFO
anbefales at afsoge mulighederne for tilpasning af kontrakten

Baggrund og formal med evalueringen

Kriminalforsorgen (KRFO) har bedt PwC om at foretage en evaluering af
kontraktforlobet mellem Coor og KRFO angaende facility management services.
Kontrakten er indgaet i 2019 mellem Coor og tre myndigheder i fallesskab:
Politiet, Kriminalforsorgen og Den Centrale Anklagemyndighed (PKA).

Kontrakten udlgber per 1. september 2025, med mindre de tre myndigheder
anvender option om forlengelse pa 3 ar.

Evalueringen af kontraktforlabet har fokus pa leverancekvalitet og samarbejde.
Afgrzensning

Undersggelsen er foretaget med udgangspunkt i undersogelsesspergsmal stillet i
KRFO’s opgavebeskrivelse. Alle undersggelser er foretaget pa baggrund af
materiale udleveret af KRFO. PwC har ikke selv haft adgang til KRFO’s eller Coor’s
systemer.

Observationer og anbefalinger er foretaget pa baggrund af materiale udleveret af
KRFO, samt interviews med akterer indenfor KRFO samt PKA’s Kontraktstyring,
og er ikke forelagt for Coor. Observationer og anbefalinger er ligeledes foretaget
uden at PwC har kendskab til kontraktekonomien.

Anbefalinger, som vedrorer kontraktaendringer er ikke juridisk vurderet.
Hovedkonklusioner

Evalueringen af leverancekvalitet viser, at der overordnet er lav til fredshed med
leverencekvaliteten, som ikke pa noget tidspunkt i kontraktforlgbet er néet op pa
baseline-niveauet i 2019 (jf. brugertilfredshedsundersogelser). De storste
udfordringer opleves med renhold, intern service og arealpleje (jf. indmeldte
klager).

Kriminalforsorgen
PwC

Kontraktens nuvearende servicebeskrivelser opleves ikke som tilpasset KRFO's
faciliteter og aktivitetsniveau, og der opleves darlig forstéaelse for compliance i
forhold til KRFO’s serlige sikkerhedsretningslinjer.

KRFO’s medarbejdere oplever i forbindelse med samarbejdet omkring den daglige
drift at bruge uforholdsmaessigt meget tid pa at hjelpe Coor’s medarbejdere,
selvom Coor jf. kontrakten har det totale ansvar for servicen. Det opleves ligeledes
at Coor har vanskeligt ved at allokere de nadvendige ressourcer til opgaverne.

Evalueringen af samarbejde viser yderligere, at KRFO har undervurderet behovet
for interne ressourcer til styring af FM-omradet, samt mangler at sikre
implementering kontrakten gennem processer, som kan understotte de FM-
ansvarlige i opgaven. Evalueringen viser ligeledes, at ansvaret for at varetage
KRFO'’s interesser pa omradet ikke alene kan overlades til det centrale
styringsorgan Kontraktstyring.

Anbefalinger

Det anbefales, at KRFO i forbindelse med en eventuel kontraktforleengelse
foretager en systematisk evaluering af hvilke serviceydelser, der gnskes fra Coor pa
hvilke matrikler, og at KRFO afsgger muligheden for at tilpasse aftalen pa denne
baggrund, hvilket i princippet kan betyde opsigelse af aftalen med Coor pa hele
serviceomrader (fx arealpleje), safremt dette kan lade sig gore inden for den
galdende kontrakt, de gaeldende udbudsregler og den politiske aftaleramme.

I det omfang det ikke er muligt at ga dialogvejen er det centralt for KRFO at kunne
afprove kontraktens misligholdsbestemmelser, bade for at kunne fa berettiget
kompensation men ogsa for at kunne opsige ydelser og give disse til tredjepart, hvis
dette onskes. Hertil kraeves en storre indsats for at sikre dokumentation.

Det anbefales ligeledes KRFO styrker FM-omradet organisatorisk og finder
losninger pa central styring eller understottelse af FM-omradet pa tveers af de
regionale omradekontorer, samt afsatter de nedvendige ressourcer til opgaven.



1.3 Observationer: Evaluering af leverancekvalitet

22 observationer er identificeret 1 forhold til leverancekvalitet

Tabel 1.1: Samlet overblik over observationer angaende evaluering af leverancekvalitet
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1.4 Observationer: Evaluering af samarbejde

19 observationer er identificeret i forhold til samarbejdet om den daglige drift
samt styrings- og samarbejdsorganisation

Tabel 1.2: Samlet overblik over observationer angaende samarbejde

Observation Organisation
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2.1 Baggrund og formal

Evalueringen har fokus pa leverancekvalitet og samarbejde omkring facility

management-kontrakten

Baggrund for evaluering af kontraktforlgb for Kriminalforsorgens
facility management-kontrakt

Kriminalforsorgen indgik i 2019, i feellesskab med Den Centrale
Anklagemyndighed og Politiet (de tre myndigheder i faellesskab kaldet PKA), en
facility management-kontrakt med firmaet Coor om overtagelse af ansvaret for
driftsopgaven fra og med den 1. september 2019.

For politiet og anklagemyndigheden var der tale om indgaelse af kontrakt med en
allerede afprgvet partner, idet Coor har varetaget facility management services for
politiet i en arraekke forinden gennem en tidligere kontrakt. For KRFO var
partnerskabet med Coor imidlertid uafprovet, idet KRFO hidtil har handteret
facility management-opgaven lokalt med ansattelser i egen organisation eller
lokale leverandgrer.

KRFO’s omsatning pa facility management-kontrakten udger 11,7 % PKA’s
samlede omseatning pa kontrakten.

Facility management-kontrakten ophgrer med virkning fra den 31. august 2025,
medmindre PKA valger at udnytte kontraktens option pa forleengelse af aftalen
med yderligere tre ar.

Kriminalforsorgen (herefter KRFO) har oplevet en raekke udfordringer med
kontraktforlgbet, som de ikke oplever som tilfredsstillende. I forbindelse med
beslutning om eventuel brug af kontraktens option pa tre ars forlaengelse fra 1.
september 2025 har KRFO’s Ejendomsservice derfor gnsket kontraktforlabet
evalueret.

KRFO har bedt PwC om at foretage en evaluering af kontraktforlgbet mellem Coor
og KRFO omkring PKA-facility management-kontrakten.

Kriminalforsorgen
PwC

Formal med evalueringen af kontraktforlebet

Evaluering af kontraktforlgbet mellem KRFO og Coor skal tjene som input til
KRFO’s beslutning om udnyttelse kontraktoptionen om forleengelse. Beslutningen
om forlaengelse skal treffes i faellesskab med politi og anklagemyndighed og kraever
derfor enighed mellem de tre myndigheder.

KRFO har imidlertid ogsa under den eksisterende kontrakt muligheder for at
foretage en raekke tilpasninger af kontrakten til KRFO’s reelle behov. Evalueringen
af kontraktforlgbet tjener derfor ogsa som input til at foretage forbedringer inden
for de geeldende kontraktvilkar, sdfremt denne forleenges. Herunder anbefalinger
til, hvordan KRFO kan modne egen facility management-organisation.

Evalueringens fokus

Evalueringen har fokus pa henholdsvis

« Leverancekvalitet

+ Samarbejdet omkring kontrakten.

Pa baggrund af en rakke datakilder (klager, manedsrapporter, driftsmedereferater,
medarbejdertilfredshedsundersogelser mv. og interviews) identificerer
evalueringen en rakke problemstillinger i forhold til Coors levering af
serviceydelser i henhold til kontrakten og i forhold til samarbejdet omkring
kontrakten. Evalueringsrapporten identificerer ligeledes mulige arsager til disse
problemstillinger. Problemstillingerne kan skyldes savel forhold i selve kontrakten
som forhold hos Coor, PKA eller KRFO.
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2.2 Metode og afgreensning — Evaluering af leverancekvalitet

Leverancekvalitet evalueres med udgangspunkt i at undersage, hvorvidt Coor
lever op til leverancerne som beskrevet i kontrakten

Evalueringens genstandsfelt Figur 2.2: Kriminalforsorgens matrikler med Coor-ydelser

Coor har ifglge kontrakten forpligtet sig pa at levere facility management services
inden for en raekke serviceomrader pa KRFO’s i alt 98 matrikler. Serviceniveau og
opgavebeskrivelser for de enkelte servicecomrader er beskrevet i kontraktens bilag
3-11, hvor Coor har det "totale ansvar” for leverancerne i disse opgavebeskrivelser,
herunder at stille ressourcer til radighed for at kunne lgse opgaverne, bl.a.

medarbejdere, udstyr og keb af materialer. Hertil skal Coor leve op til en raekke ‘ 35 Administrationsbygninger
generelle og tveergaende krav i forbindelse med opgavelasningen. Dette gaelder : ER AT e
bl.a. krav i forhold til responstid, it-systemer og overholdelse af KRFO’s ' '

. .. . 8 Lukkede feengsler
retningslinjer for sikkerhed.

7 Udslusningsfaengsler

Undersogelsen omfatter i udgangspunktet alle serviceomrader omfattet af ‘ X : i 3 Transportcentre
kontrakten og alle matrikler omfattet af kontrakten. SO N - g 7 Abne feengsler

Figur 2.1: Serviceomrader 3 . 2 Udrejsecentre
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2.2 Metode og afgraensning — Evaluering af leverancekvalitet

For hvert operationelt emne identificeres problemstillinger, og der udarbejdes
anbefalinger til, hvordan KRFO kan optimere leverancekvaliteten

Fremgangsmade og datakilder

I evalueringen af leverancekvalitet undersgges ni emner pa baggrund af
undersogelsessporgsmal formuleret af KRFO (se tabel 5). Emnerne undersgges pa
baggrund af en raekke datakilder, som giver oplysninger om leverancekvaliteten pa det
operationelle niveau.

Derudover er resultaterne fra dataanalyserne yderligere kvalificeret gennem en raekke
interviews med centrale aktgrer omkring facility management-kontrakten (FM-
ansvarlige, Kontraktstyring, contract manager og ejendomschef) og en
heldagsworkshop med deltagelse af de FM-ansvarlige.

Tabel 2.1: Delundersggelser og datakilder

Rettidig udferelse af opgaver  Arbejdsordrer 2019-2023

Tidsperspektiv

Lukning af opgaver Arbejdsordrer 2019-2023

Klager Klager 2019-2023

Manedsrapporter Méanedsrapporter og driftsmagdereferater 2019-2023
Kvalitet Medarbejdertilfredsheds- Medarbejdertilfredshedsundersggelser 2019-2022

undersggelse
Kritiske heendelser Faktureringsgrundlag 2019-2023

Referater fra driftsmgder 2019-2023

Responsivitet  Handlingsplaner i
Handlingsplaner

Referater fra driftsmgder 2019-2023

Tekniske rapporter :
Tekniske rapporter

Seerlige emner
Sikkerhed Referater fra driftsmgder 2019-2023

Kriminalforsorgen Klager

PwC

Inden for hvert emne identificerer evalueringen en raekke observationer relateret
til udfordringer med at opretholde leverancekvaliteten.

For hver observation beskrives problemstillingen, vurderet omfang af
problemstillingen og mulige arsager til problemstillingen. Endeligt gives der for
hver observation konkrete anbefalinger til tiltag, hvormed KRFO vurderes at kunne
optimere leverancekvaliteten (se tabel 6 for generisk observationsskema).

Alle undersggelser er foretaget pa baggrund af data stillet til rddighed fra KRFO.
PwC har ikke haft adgang til KRFO’s eller Coors systemer. Observationerne er
foretaget pa baggrund af det tilgeengelige datamateriale, herunder interviews, og er
ikke forholdt Coor.

Tabel 2.2: Generisk observationsskema for evaluering af
leverancekvalitet

Observation

Beskrivelse af * Hvad er den kontraktlige forpligtelse?
problemstilling » Hvordan kommer den manglende efterlevelse til udtryk?
Omfang Vurdering af problemstillingens omfang:

« Gennemgéaende = pa tveers af FM-omrader

+ Lokalt = ét eller to FM-omrader

+ Enkeltstdende = kun identificeret i forbindelse med én specifik
matrikel

Mulige arsager Hvilke &rsager kan identificeres?
* Hos Coor
* Hos KRFO eller PKA.

Anbefalinger til tiltag Hvilke muligheder har KRFO for selv at kunne optimere
leverancekvalitet?
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2.3 Metode og afgreensning — Evaluering af samarbejde

Samarbejde evalueres med udgangspunkt i at undersoge, hvordan Coors adfaerd
opleves pa forskellige niveauer, men ogsa hvordan PKA’s og KRFO’s egen
styringsorganisation opleves

Evalueringens genstandsfelt

Styrings- og samarbejdsorganisationen omkring facility management-kontrakten

er beskrevet i kontraktens Bilag 15.

Den centrale styringsorganisation er forankret hos politiet og bliver ledet af
centerchefen for Facility Management. Under centerchefen er det
kontraktstyringsenheden, der har det lobende og daglige samarbejde med Coor.
KRFO har ikke egne medarbejdere placeret direkte i den centrale
styringsorganisation, men betaler 1,5 arsveerk til Rigspolitiet for denne service.

Figur 2.3: Styringsorganisation

Strategisk Center for Facility
Management
(hos politiet)
Taktisk
Folgegruppe Kontraktstyring
@ PKA-myndigheder (hos politiet)

Operationelt

Il KRFO'’s egen FM-organisation
PKA'’s centrale FM-organisation
® KRFO repraesenteret

Kriminalforsorgen
PwC

FM Omrader
KRFO FM-
ansvarlige

Matrikler
KRFO FM-
koordinatorer

FAG-forum
.FM-ansvarIige

I KRFO er Facility Management-styringsorganisationen decentralt forankret i en
raekke FM-omrader, der taller fire geografiske omrader, samt direktoratet og
KRFO’s uddannelsesomrade som serskilt FM-omrade.

Samarbejdsorganisationen afspejler styringsorganisationen, som omfatter en
rakke mgdefora mellem Coor og KRFO/PKA pa forskellige niveauer.

KRFO oplever saledes samarbejdet med Coor direkte pa det operationelle niveau
og i de samarbejdsfora pa det strategiske og taktiske niveau, hvor KRFO er
reprasenteret.

Figur 2.4: Samarbejdsorganisation

Strategisk Direktionsforum
® Centerchef og PKA-vicedirektarer
Coor-direktgr og kontraktchef

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Driftsforum
Taktisk Centerchef og Kontraktstyring
Coor-kontraktchef

””” Udviklingsforum
® PKA-myndigheder
Coor-kontraktchef m.fl.

Operationelt Driftsmader
KRFO FM-ansvarlige
Coor-driftschef for omradet

Il KRFO'’s egen FM-organisation

PKA'’s centrale FM-organisation
® KRFO repreesenteret
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2.3 Metode og afgreensning — Evaluering af samarbejde

For hvert organisatorisk emne identificeres problemstillinger, og der udarbejdes
anbefalinger til, hvordan KRFO kan optimere samarbejdet

Fremgangsmade og datakilder

I evalueringen af samarbejde undersoges tre emner (se tabel 7), primaert pa
baggrund af interviews med centrale aktorer i KRFO’s egen facility management-
organisation. Kontraktstyring er ogsa interviewet, idet Kontraktstyring sammen
med de FM-ansvarlige har den lobende dialog med Coor omkring efterlevelse af
kontrakten. Andre dele af den centrale styringsorganisation er ikke interviewet.

Til evaluering af samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift er
desuden inddraget indsigter fra evaluering af leverancekvalitet, hvor Coors adfeerd
afspejler sig i bl.a. klager og driftsmgdereferater.

Repraesentanter fra Coor er ikke interviewet i forbindelse med evalueringen.

Tabel 2.3: Delundersogelser og datakilder

Samarbejdet med Coor i forbindelse med den . Analyse af leverancekvalitet
daglige drift (operationelt niveau) «  Interview med FM-ansvarlige
* Interview med Kontraktstyring

Facility Management-styringsorganisation

) Interview med FM-ansvarlige
(alle niveauer)

Interview med Kontraktstyring
Interview med KRFQO’s contract manager
Interview med KRFO’s ejendomschef

Facility Management-samarbejdsorganisation

) Interview med FM-ansvarlige
(alle niveauer)

Interview med Kontraktstyring
Interview med KRFQO’s contract manager
Interview med KRFO’s ejendomschef

Kriminalforsorgen
PwC

Inden for hvert tema (jf. tabel 7) identificerer evalueringen en raekke observationer,
hvor der er udfordringer med samarbejdet omkring kontrakten.

For hver observation beskrives problemstillingen, hvilke dele af organisationen,
problemstillingen vedrerer, og mulige arsager til problemstillingen. Endelig gives
der for hver observation konkrete anbefalinger til tiltag, hvormed KRFO vurderes
at kunne optimere samarbejdet omkring kontrakten.

Observationerne er foretaget pa baggrund af det tilgeengelige datamateriale,
herunder interviews, og er ikke forholdt Coor.

Tabel 2.4: Generisk observationsskema for evaluering af samarbejde

Observation

Beskrivelse af * Hvad er problemstillingen ?
problemstilling » Hvordan kommer det manglende samarbejde til udtryk?

Organisation Hvilke dele af organisationen vedrgrer problemstillingen?
Coor

FM-omraderne

KRFO’s Direktorat

Kontraktstyring

Samarbejdsfora

Mv.

Hvilke arsager kan identificeres?
Incitamentsstrukturer i kontrakten
Organisation

Kultur

Andet

Mulige &rsager

Anbefalinger til tiltag Hvilke muligheder har KRFO for selv at kunne optimere samarbejdet?
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2.4 Introduktion til kontrakten

Coor har det totale ansvar for levering af serviceydelser, herunder ogsa at sikre
optimal lesning og optimering pa tveers af opgaver

Kontraktens parter
Varighed

Hovedaftale angaende
parternes forpligtelser

Serviceomrader

Ydelser

Serviceniveau

Aflgnning

Andringer

Eksklusivitet

Styring og samarbejde

Kriminalforsorgen
PwC

Ordregiver: politiet, Den Centrale Anklagemyndighed og Kriminalforsorgen. Partner: Coor
1. september 2019 - 31. august 2025, medmindre ordregiver udnytter option pa forleengelse i tre ar

Partners facility management-lgsning sikrer via sin organisation bedst mulig forvaltning og styring af de respektive serviceomrader med henblik pa effektiv Iasning af opgaver, herunder optimal Igsning set fra et
helhedsperspektiv pa tveers af leverancerne, herunder skal partneren aflgfte styringsopgaven pa tveers af ydelser (1.5)

Ordregiver vil kunne ngjes med at afgive bestillinger til facility management-organisationen, der herefter forestar den praktiske udfarelse af opgaverne (1.5)

Partneren har pa aftalens betingelser det totale ansvar for og initiativpligten til udferelse, udvikling, implementering og optimering af samtlige de af aftalen omfattede serviceydelser (1.6)

Ordregiver skal samarbejde med partneren pa en made, der seetter partneren i stand til at levere ydelserne, herunder bl.a. pa begeering fra partneren i rimeligt omfang forsgge at give partneren adgang til
oplysninger om forhold af betydning for serviceydelsernes levering, it-politikker, sikkerhedsforskrifter mv. (7.5)

Kontrakten omfatter for PKA serviceydelser inden for fglgende serviceomrader: Renhold, Kantinedrift, Intern Service, Vognparkservice, Arealpleje, Bygningsvedligehold, Arealforvaltning, Bygningsteknik,
Hittegods og Forretningskritiske opgaver (KRFO benytter ikke kontraktens services inden for Hittegods og Forretningskritiske opgaver)

Abonnementsydelse, bestillingsydelser, ekstraydelser og optioner

Specifikationer for ydelserne inden for hvert serviceomrade ligger i seerskilte servicebeskrivelser i kontraktens bilag 2-13

Derudover geelder, at partnerens ydelser erlaegges, medmindre andet er aftalt, i overensstemmelse med saedvanlig god branchekutyme for de(n) aktuelle serviceydelse(r) (5.5)

Partneren er, medmindre andet fremgar eksplicit, forpligtet til selv at medbringe eller tilvejebringe alle ngdvendige materialer og udstyr med henblik pa at kunne levere ydelserne i henhold til aftalen (5.6)
Partneren har det fulde ansvar for levering af ydelserne og har pligt til at tage initiativer, der sikrer kvalitet i samt relevant tilpasning af aktiviteter under aftalen, herunder om ngdvendigt at gge bemandingen og
kompetenceniveauet, sdledes at serviceydelserne leveres i henhold til de aftalte servicekrav og det aftalte serviceniveau (5.5)

Partnerens personale er forpligtet til at overholde alle eventuelle stedlige sikkerhedsbestemmelser (5.3)

Partneren er forpligtet til at sikre, at samtlige medarbejdere, som er tilknyttet opgaven, herunder eventuelle underleverandgrers medarbejdere, er sikkerhedsgodkendt (5.18)

Der betales fast vederlag for abonnementsydelser og variabel ydelse for bestillingsydelser og ekstraydelser
Der aflgnnes desuden bonusbetaling pa baggrund af fastsatte KPI’er og modregnes bodsydelser i forbindelse med mislighold (begge med en samlet ramme pa 1,5 % af den arlige betaling for
abonnementsydelser)

Aftalen har indbyggede sendringsmekanismer, som skal sikre den ngdvendige fleksibilitet og skalerbarhed i forhold til ordregivers til enhver tid geeldende behov, herunder ogsa muligheden for at differentiere
behov pa lokalniveau (8)

Med "driftseendringer” kan serviceydelser, omfanget af leverancerne og serviceniveauet justeres helt ned pa matrikelniveau. KPI'er kan ligeledes sendres

Parterne kan derudover foretage eendringer i aftalens bestemmelser, hvis andringen er forudsat i aftalens gvrige bestemmelser

Partneren har som udgangspunkt eksklusivitet pa de ydelser, der er omfattet af abonnementsydelsen, bestillingsydelser, ekstraydelser og optioner. Eksklusivitet kan dog frafaldes periodevist eller permanent i
tilfeelde af partnerens misligholdelse (1.10)
Ordregiver kan til enhver tid hjemtage en opgave til intern lgsning (1.10)

Partneren skal oprette en facility management-organisation og gennem denne foretage en integreret koordinering og styring af alle aftalens serviceydelser (5.2)

Partner og ordregiver opretter en samarbejdsorganisation med henblik pa at have et formelt forum for draftelser, opfalgning pa leverancer, rapportering og indledende konflikthandtering (3.1)
Ordregiveren har en central styringsorganisation pa tveers af de tre myndigheder, hvor Kontraktstyring star for det labende og daglige samarbejde med partneren (Bilag 15)

Det er saledes kun den centrale styringsorganisation, jf. bilag 15, der kan gare misligholdelsesbefgjelser geeldende, dog med undtagelse af afhjeelpning af fejl (22.4)
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Introduktion til leverance sporerne

KRFO har 98 lokationer pa PKA’s facility management-kontrakt, heraf er de
storste serviceomrader Intern Service, Kantine, Renhold, Arealforvaltning og
Arealpleje

Introduktion til KRFO’s brug af PKA-aftalens serviceomrider Figur 3.1: Oversigt over antal KRFO-lokationer, som benytter ydelser inden

I PKA’s facility management-kontrakt er der tvaergaende for alle tre myndigheder for de forskellige serviceomrader [august 2023]

defineret 10 serviceomrader, hvorpa Coor leverer sine ydelser. Som det ses i figur
3.1 keber KRFO i 2023 ydelser inden for otte af kontraktens serviceomrader.

Antal lokationer, service-
omradet leveres pa

Coor leverer ydelser til 98 af KRFO’s lokationer i Danmark. Heraf er de fleste 98P ——m e 5359 Bér_C_oi)r_—{d_el_sgr_pf_gﬁ I_Ofﬁtf)fe_r _______________ 100
ydelser inden for serviceomraderne Intern Service, Kantine, Renhold og
Arealforvaltning. r 90
Arealpleje lases pa ca. 40 % af lokationerne, mens Bygningsvedligehold og - 80
Bygningsteknik lgses pa henholdsvis ca. 25 % og 14 % af lokationerne. Brugen af -
Vognparksydelser er isoleret til fire lokationer.
Overordnet bestar ydelserne inden for hvert serviceomrade af folgende services: %0
+ Intern Service: Handymeand, handtering af post, kontorartikler, affald, 93 50
varemodtagelse og flytninger 88 81 L 40
+ Kantine: Frokostbespisning, klargering af medelokaler, kaffe og te-lgsninger
samt frugtordninger r 30
* Renhold: Renggringsydelser, planteservice og vinduespoleringer a1 L o0
* Arealforvaltning: Servicecenter, degnvagt og serviceportal samt o
administration og vedligehold af data, dokumenter og forbrugsopgerelser r 10
* Arealpleje: Gron arealpleje, hvid arealpleje sisom snerydning og . B 0
glatforebekempelse o
* Bygningsvedligehold: Afhjelpende og forebyggende vedligeholdsopgaver pa g n z = g
bygningsmassen 2 § o z % § " § ?‘i
« Bygningsteknik: Drift og vedligehold af serinstallationer, tilsyn og @ 2 E S = £3 g g g £g
meldepligt med basisinstallationer g E g g g g %f‘_&, 2 g % § é

* Vognparkservice: Service, rengoring og korsler af kgretgjer

Kriminalforsorgen
PWC Kilde: Kontraktbilag 2.1 Leveranceoversigt KRFO 18
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Rettidig udferelse af opgaver evalueres med udgangspunkt i, hvorvidt Coor
udfeorer opgaverne inden for de aftalte tidsfrister, SLA-datoerne

Introduktion til undersggelse af rettidighed

Formaélet med undersogelsen af rettidig udferelse af opgaver er at afdaekke, i
hvilket omfang Coor udferer opgaver inden for de aftalte service level agreement-
datoer (SLA-datoer), det vil sige tidsfrister for udferelse af den pagaeldende service
jf. kontrakten.

Kun bestillinger, rekvirering af faste ydelser og klager indrapporteres gennem
serviceportalen og optraeder derved som “arbejdsordrer”. Sidelobende udferes der
ogsa faste opgaver baseret pa frekvens og funktionskrav, som ikke bliver registreret
i serviceportalen.

Nar opgaver eller klager oprettes i Coors serviceportal tildeles de, athangigt af
opgavetypen, en SLA-dato for udferelse af opgaven. Safremt tidsfristen
overskrides, kan dette telles som en fejl, der indgar i den samlede opgerelse og
vurdering af leverancekvaliteten (jf. aftalte KPT’er).

Metode

Delundersggelsen bygger pa en analyse af indmeldte opgaver og klager indmeldt
via serviceportalen i perioden 2019-2023. Derudover er der gennemfort interviews
med KRFO’s FM-ansvarlige og reprasentanter fra Kontraktstyring.

Kriminalforsorgen
PwC

Figur 3.1.1: Eksempel pa Coors driftsmgderapportering pa rettidig
udfersel af arbejdsordrer

Status Q SlA-date (4 | Slutda.
Afzluttet 15831821 3ife3fiei:
Afzluttet 15831821 | 1ife3f2e1:
Afventer plznlzmgning 15f83/1@21 -

Afwenter planlzzgning

- - il Lan
Afzlutet 71/83/2027  13/83/2012 m

Udferelsestid, lukkede arbejdsordrer

Udenfor SLA

Indenfor SLA
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Intern Service og Renhold udger 86 % at de indmeldte opgaver, men dette tal
afspejler ikke de daglige opgaver, der udferes uden at blive registreret

Fordeling af arbejdsordrer pr. serviceomrade Figur 3.1.2: Antal arbejdsordrer pr. serviceomrade

Nér vi analyserer fordelingen af indmeldte arbejdsordrer inden for hvert serviceomréde, [Oktober 2019 - august 2023]

bliver det tydeligt, at Intern Service (som det fremgar af graf 3.1.2) alene udger 58,5 % af
alle indmeldte arbejdsordrer, mens Renhold udger 27,5 %.

Samlet udger de to serviceomrader mélt pa antal registrerede arbejdsordrer aftalens

storste omrader med hele 86 % af alle indmeldte arbejdsordrer i kontraktperioden. Antal arbejdsordrer
Det er dog vigtigt at papege, at andelen af indmeldte opgaver ikke alene giver et preecist 9,000 1
billede af, hvordan fordelingen af faktisk udferte opgaver er pa hvert serviceomrade. 8.000 - 8oro_ _ . ,
PR . . . ’ a
Dette skyldes, at kun bestillinger, rekvirering af faste ydelser og klager indrapporteres
gennem serviceportalen. 7,000 1
Sidelgbende udfares der ogsa faste opgaver baseret pa frekvens og funktionskrav, som 6,000 - 4730 @ @
. . . . . , o
ikke bliver registreret i serviceportalen.
5,000 1
4,000 -
__. Vv
3,000 A
2,000 1 2,225
1,000 - R
—= 175 —_.
0 il 160 SEYT, 19—
E ] =] =< Q ] () < § (]
s ¢ & & 2 g2 = & @923
o] S < = c g 3 2 =3
2 & 2 o gg’ X 28 [T
c > < og £ oS
[0} > c i~
= 2 = 3
om
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Kilde: Alle arbejdsordrer i kontraktens levetid, inklusive klager og SLA
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Ud fra registrerede arbejdsordrer i serviceportalen har Coor i kontraktperioden
overtradt SLA-datoen pa 17,5 % af alle arbejdsordrer. Tallet kan dog veere hajere

Coors samlede rettidighedsperformance Figur 3.1.3: Fordeling af arbejdsordrer i henhold til SLA-datostatus

Nér opgaver markeres som fuldferte, udferes der i Coors arbejdsordrehdndteringssystem [Oktober 2019 - august 2023]

en kontrol for at afggre, om opgaverne er blevet anmeldt som fuldferte inden for den aftalte
SLA-dato, der er registreret for opgaven. Med denne kontrol, som angives i feltet udfort
indenfor SLA” far arbejdsordren en af folgende statusser:

* ”Ja” — Udfert inden for SLA.

Det er dokumenteret, at minimum 17,5 %

* ”"Nej” — Ikke udfert inden for SLA — vil blive behandlet som en fejl. Antal arbejdsordrer af alle afbeidsor}fifeg:f:e er udfert inden
or .
» 7Afventer SLA” — Rettidigheden kan ikke fastslas pa baggrund af kontrollen. 9,000 - 6 08
Ved gennemgangen af arbejdsordrer for Kriminalforsorgen i perioden 2019-2023 (som det 8,000 1 T B Y So5 315 9% af afslutede
fremgar af graf 3.1.3) ses det, at der er dokumentation for, at 17,5 % af alle arbejdsordrer 7,000 A arbejdsordrer har ikke anfart SLA-
ikke er blevet udfert inden for den aftalte SLA. 6,000 - status. Det vides derfor ikke, om
de er udfart rettidigt
Dette tal kan dog vaere hgjere pa grund af flere forhold. For det forste kan rettidigheden 5,000 1 6,387 @ % @5E
ikke fastslés for 3,15' % af det samlede antal arbejdsordrer, da disse mangler en SLA-dato. 4,000 A
For det andet lukkes opgaver i nogle tilfaelde for eller uden at opgaven er udfert, som 3,000 1 P
beskrevet i afsnit 3.2. For det tredje rykkes SLA-datoen i nogle tilfeelde uden KRFO’s 5000 d ! > \
accept, som ogsa beskrevet i afsnit 3.2. ’ ————— B -l __ 2V S
1,000 - \ / a7
- y
0 ; ; ; —\ -
. . S
Total Udfart inden Afventer SLA/I Angivet som Ikke udfart
for SLA gang/Lagt til Afventer SLA inden for SLA
udfgrelse
Kriminalforsorgen Noter: 1) Afsluttede opgaver uden anfgrsel af SLA-dato tzelles ud fra et forsigtighedsprincip som vaerende udfgrt inden for SLA til den videre analyse 22
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Coors rettidighed var bedst i 2021, hvor ca. 85 % af alle arbejdsordrer blev udfert til
tiden. I 2023 overskrides tidsfristen for ca. 18 % af alle opgaver

Udvikling i rettidig udforelse over tid Figur 3.1.4: Arlig udvikling i antal arbejdsordrer i henhold til SLA-status

Henover tid (som set i graf 3.1.4) fremgar det, at Coors rettidighed ved kontraktens [Oktober 2019 - august 2023]

opstart og frem mod 2021 oplevede en positiv udvikling, hvor hyppigheden af SLA-
overtradelser faldt fra 28,1% af alle arbejdsordrer til et niveau pa 14,9 %. Imidlertid

% arbejdsordrer

; o ; . Antal arbejdsordrer med overskredet SLA
begyndte niveauet af SLA-overtraedelser at stige igen i 2022, hvor den nédede 17,4 %. i
2,200 1 - 30%
. . . . \ 73 48
Senest ses den negative vaekst fortseette ind i 2023, hvor hyppigheden af SLA- 2000 1 5570
overtraedelser er steget yderligere, hvilket for 2023 resulterer i 18,1 % SLA-overtradelser 1800 L o504
ud af det samlede antal arbejdsordrer i 2023 (til og med august 2023). '
1,600 -
- 20%
1,400 -
_ ] Gns.
1,200 1 14.9% (17,5 %)
- 15%
1,000 -
1,739
4 1,672 ! 1,627
800 L Lo%
600 -
1,034
400 1 5ot
200 - o
0 ; ; . . 0%
2019 2020 2021 2022 2023
== 9% WO, hvor SLA overskrides M Afventer SLA [l SLA ikke overholdt SLA overholdt
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Alle KRFO-Omrader med undtagelse af direktoratet har siden 2022 oplevet en
stigning i SLA-overtradelser, som for de regionale omrader i 2023 udgor 24-29 %

Udvikling i rettidig udferelse pr. geografiske omrade over tid

Nar vi ser pa rettidigheden i de forskellige geografiske omrader (som det fremgar af figur 3.1.5), bemaerkes det, at Coor gennem hele kontraktperioden har opretholdt den bedste
rettidighedsperformance for direktoratet. I 2023 opnaede direktoratet en hyppighed af SLA-overskridelser pa 13 % ud af det samlede antal arbejdsordrer. I modsatning hertil ses de
regionale omrader i 2023, med undtagelse af Kriminalforsorgen Sjelland, med en overskridelseshyppighed pa 24-29 %. Det er ogsa veerd at bemaerke, at de regionale omrader generelt
har vist en tendens til en forbedret rettidighedsperformance frem mod 2021-2022, hvorefter der igen ses stigning i hyppigheden af SLA-overskridelser frem mod 2023.

Ifolge interviews er der underliggende arsager, der indikerer, at Coor historisk set serligt i denne periode har haft udfordringer med at sikre tilstrakkelig fast bemanding og vikarer,
iseer i yderomraderne. Desuden har Coor over for Kriminalforsorgen i Hovedstadsomradet udtrykt, at de i mobiliseringen og opstarten af Bygningsstyrelsens Balge 2 i 2022 har flyttet
ressourcer vaek fra PKA-aftalen og i den forbindelse ogsa Kriminalforsorgen.

Figur 3.1.5: Antal arbejdsordrer med overskredet SLA-status
[oktober 2019 - august 2023]

Direktoratet DFK Sjeelland KSJ Hovedstaden KHO Syddanmark KSY Midt og Nordjylland KMN
Overskredne % SLA-overskridelser
arbejdsordre af totale arbejdsordrer

150 148 145 150 48% 50% 50%
. \ 33% 3196 40% 40%
100 1- —29%- -
100 2% 55 22071 28% 30% 23% 43 24% | 30%
1 : 21% 20% 21%  1do,

0, 0,
50 50 — 45—42—39— 20% 40— 39 20%
10% 22 | 10%

. i I I I L 3 I I 1
0 O '_. T T T T O% T T T T 0%
2019 2020 2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023
Il Opgaver afsluttet uden for SLA == SLA ikke overholdt % af totalt antal opgaver
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Kantine teet efterfulgt af Arealpleje og Renhold oplever den ringeste grad af
rettidighed 1 udferslen af opgaver, set i forhold til det samlede antal arbejdsordre

Samlet rettidighedsperformance pr. serviceomrade

Nar vi analyserer fordelingen af det totale antal SLA-overtradelser for hele
kontraktperioden pé hvert serviceomrade (som vist i graf 3.1.6), bemarkes det, at
Renhold har den hgjeste forekomst af SLA-overtradelser med 659 tilfalde. Herefter
folger Intern Service med 518 SLA-overtradelser. Dette stemmer fint overens med, at
Renhold og Intern Service er de serviceomrader, som har det storste antal arbejdsordrer
(som vist i figur 3.1.2).

Der er dog stor forskel pa udfordringer med rettidighed pa de to serviceomrader, nar

antal SLA-overtraedelser sammenholdes med antallet af arbejdsordre pa serviceomradet.

For Intern Service er det 11 % af det samlede antal arbejdsordrer, hvor SLA-dato
overskrides, mens det for Renhold er 29,6 % af alle arbejdsordrer, hvor SLA-dato
overskrides.

For Arealpleje har 28,3 % af arbejdsordrerne overskredet SLA og for Kantine er der tale
om 31%. Vognpark, Bygningsvedligehold og Bygningsteknik har alle en
rettidighedsperformance pa omkring 15-15,7 %’s SLA-overtradelser.

Kriminalforsorgen Kilde: Alle arbejdsordrer i kontraktens levetid, inklusive klager og SLA;
PwC Noter: 1) Kaffeforbrug samt service medtages under "Kantine”

Figur 3.1.6: Antal overtradelser samt % SLA-overtradelser pr.
serviceomrade
[Oktober 2019 - august 2023]
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

I 2023 praesterede Intern Service bedst med kun 9 %’s SLA-overskridelser, mens
Renhold og Arealpleje havde henholdsvis 33 % og 10 %’s SLA-overskridelser i

2023

Udvikling i rettidig udferelse pr. serviceomrade over tid

Nar vi ser pa rettidigheden for de forskellige serviceomrader over tid (som det fremgar af figur 3.1.7), bemaerkes det, at det storste serviceomrade i Kriminalforsorgen malt pa antal
arbejdsordrer, Intern Service, har den bedste rettidighedsperformance med kun 9 %’s SLA-overskridelser i 2023. I modsetning hertil har det naeststorste serviceomrade, Renhold, en
rettidighedsperformance pa 33 %’s SLA-overskridelser i 2023, hvilket udger en stigning pa 3 % fra aret for. Arealpleje, der er det fjerdestorste serviceomrade malt pa antal
arbejdsordrer, har 10 %’s SLA-overtradelser i 2023, hvilket er en stigning pa 4 % fra aret for. For Vognpark ses i 2023 en markant forbedring, og i samme periode oplever Kantine et
markant fald i performance med 44 %’s overskridelser, mens bade Bygningsvedligehold og Bygningsteknik begge oplever en mindre stigning i hyppigheden af overtraedelser i 2023.

Figur 3.1.7: Antal arbejdsordrer med overskreden SLA-status pr. serviceomrade
[Oktober 2019 - august 2023]
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Administrative lokationer har en SLA-overtraedelsesrate pa 15,4 %, sikrede

institutioner har 24,6 %, og udslusningsfengsler har den hajeste rate pa 39,5 %

Fordeling af SLA-overtradelser pr. lokalitetstype

Nar vi ser pa det totale antal SLA-overtradelser fordelt pa forskellige lokalitetstyper som
angivet i kontraktens bilag 2.2 (som illustreret i figur 3.1.8), bemaerkes det, at det storste
antal SLA-overtraedelser forekommer pa administrative lokaliteter.

Imidlertid har administrative lokaliteter den bedste rettidighedsperformance af alle
lokalitetstyper med kun 15,4 %’s SLA-overtradelser.

P4 den anden side ser vi, at de sikrede lokalitetstyper, arresthus og lukkede faengsler,
oplever ringere rettidighedsperformance med 24,6 % og 24,7 %’s SLA-overtradelser ud
af det samlede antal arbejdsordrer.

For udslusningsfaengslerne er rettidighedsperformancen endnu ringere med SLA-
overtraedelser pa 39,5 % ud af det samlede antal arbejdsordrer.

Pa transportcentrene har 18 % af det samlede antal arbejdsordrer overtradt SLA’en.

For de dbne faengsler har 20 % af det samlede antal arbejdsordrer overtradt SLA’en.

Kriminalforsorgen
PwC Kilde: Alle arbejdsordrer i kontraktens levetid, inklusive klager og SLA

Figur 3.1.8: Antal arbejdsordrer med overtradt SLA, pr. lokalitetstype
[Oktober 2019 - august 2023]
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3.1 Rettidig udfagrelse af opgaver

Der opleves manglende stamdata og SLLA-datoer pa jobordrer, som medferer,

at rettidigheden ikke kan males

3.1.1 Der mangler stamdata pa indmeldte og faerdigmeldte arbejdsordrer

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager

Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

3,15 % af afsluttede arbejdsordrer mangler angivelse af SLA-dato. Det kan
derfor ikke vurderes, hvorvidt disse opgaver er udfgrt inden for tidsfristen.
Konsekvensen er, at der forekommer skyggetal i Coors
rettidighedsperformance

* Manglende kvalitetssikring af visiterede opgaver
* Opgaver kan systemmaessigt seettes i luk uden anfarsel af alle forngdne
stamdata, som fx SLA-dato og SLA-status.

Gennemgaende

» Det anbefales at undersgge, om serviceportalen systemmeessigt kan
seettes til, at jobordrer ikke kan oprettes / lukkes uden at anfare alle
forngdne datafelter sdsom SLA-dato

+ Det anbefales, at det preeciseres i aftalen med Coor, at arbejdsordrer med
fejl i stamdata medregnes som fejl og indgar i den samlede opgarelse pr.
FM-omrade. KRFO bgr undersgge, om dette kan preeciseres inden for
den eksisterende kontrakt, eller hvorvidt dette kreever en aendring af
aftalens bestemmelser
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3.2 Lukning af opgaver og
udsaettelse af SLA-datoer
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3.2 Lukning af opgaver og udsaettelse af SLA-datoer

Lukning af opgaver undersgges med udgangspunkt i, om Coor lukker opgaver, for
de er fuldferte, samt om SLA-datoer rykkes uden forudgaende aftale

Introduktion Figur 3.2.1: Eksempel pa Coors driftsmederapportering af rettidighed og

kl a arbejdsord
Formaélet med undersogelsen af lukning af opgaver er at afdakke, om der opleves 48er pa arbejcsorarer

udfordringer med opgaver, der enten lukkes uden at veere fuldfert, eller hvor SLA-
datoerne bliver udsat uden forudgaende aftale.

Nar opgaver eller klager oprettes i Coors serviceportal tildeles de, athaengigt af ARBEJDSORDRER PA INTERN SERVICE

opgavetypen, en SLA-dato for udferelse af opgaven. Safremt tidsfristen DFK

overskrides, kan dette teelles som en fejl, der indgar i den samlede opgerelse og Attejdsortrer ager Aonearbeidsorcrer

vurdering af leverancekvaliteten (jf. aftalte KPT’er). 59 3 e VB B s

over klage er afvist -. M2631927 (kage over

manglende handymand) Klage kan/skal ikke

afvises uden der har veeret en dialog om klagens

indhold. Klagen er berettiget— M2635948 Samme
M t d Antal arbejdsorarer pr. aftaletype Udforelsestid, lukkede arbejdsordrer ‘som M2636981

Delundersggelsen bygger pa en analyse af indmeldte opgaver og klager indmeldt
via serviceportalen i perioden 2019-2023. Derudover er der gennemfort interviews
med KRFO’s FM-ansvarlige og reprasentanter fra Kontraktstyring.
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3.2 Lukning af opgaver og udsaettelse af SLA-datoer

Coor har i 2019-2023 rykket SLA-datoen pa 3 % af alle arbejdsordrer. Tallet steg
fra 5,4 % 12022 til 10,1 % 1 2023. SLA-datoer rykkes i nogen omfang uden accept

Omfang af arbejdsordrer med udsatte tidsfrister (SLA-datoer)

Nar opgaver eller klager oprettes pa serviceportalen som arbejdsordrer, registreres
tidsfristen, ogsa kaldte SLA-datoen, for udferelse. Hvis opgavens SLA-dato e&ndres,
noteres dette i datafeltet "SLA-dato" med teksten "Zndret til: dd/mm/yyyy”.

Denne registrering forekommer pa 249 arbejdsordrer, hvilket svarer til, at tidsfristen er
registreret som udsat pa 3 % af alle arbejdsordrer. Med undtagelse af én registreret
udsettelse i 2020 ses de forste registrerede tilfeelde forst i 2022, hvor Coor er registreret
for at have udsat 113 SLA-datoer, svarende til 5,4 % af arbejdsordrerne.

I lobet af de forste 8 maneder i 2023 ses Coor at udsatte 135 arbejdsordrer, svarende til
10,1 % af de indmeldte arbejdsopgaver.

Samlet set for 2022 og 2023 har Coor udsat SLA-datoen pa 7,26 % af alle arbejdsordrer.

Vi ved fra interviews, at Coor over for KRFO selv har indikeret, at de i driften har veaeret
udfordret af, at mandskab og ressourcer i 2022 blev trukket fra PKA-aftalen med henblik
pa at mobilisere og understotte Coors opstart af Statens Facility Management bolge 2,
som blev idriftsat den 1. maj 2022. Der er derfor formodning om, at den paviste adferd
skyldes ressourcemangel hos Coor.

Udszettelse af SLA-datoer uden aftale med Kriminalforsorgen

Vi ved fra interviews med KRFO’s FM-ansvarlige og fra dokumentationen i
driftsmedereferaterne, at de i driften udfordres af, at Coor udsatter SLA-datoer pa deres
opgaver uden orientering og uden at indhente forudgdende accept. Problemets omfang
kan ikke underbygges med den udleverede data.

Kriminalforsorgen
PwC Kilde: Alle arbejdsordrer i kontraktens levetid, inklusive klager og SLA

Figur 3.2.2: Antal arbejdsordrer pr. ar og deres SLA-status
[Oktober 2019 - august 2023]
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3.2 Lukning af opgaver og udsaettelse af SLA-datoer

Det er dokumenteret, at Coor 17 gange i 2023 har lukket ordrer og klager uden
udforelse eller dialog. Det reelle omfang formodes dog hgjere og underrapporteret

Omfang af arbejdsordrer, der lukkes uden udforelse

Nar arbejdsordrer er udfert, bliver de faerdigmeldt i serviceportalen, og det opgores,
hvorvidt opgaven er udfert inden for tidsfristen. Vi ved fra gennemgangen af
driftsmedereferater, indsendte klagetekster og interviews med de FM-ansvarlige, at det
opleves som en generel og vedvarende problematik, at Coor lukker arbejdsordrer, uden
eller for de udferes, til stor frustration for brugerne.

En gennemgang af klagerne for 2023 viser, at brugere i 17 tilfaelde inden for Renhold og
Intern Service specifikt har klaget over, at deres opgave er blevet lukket uden udforelse.
Problemets reelle omfang formodes dog at vare storre og generelt underrapporteret.
Underrapporteringen formodes delvist at skyldes den generelle problematik ved at fa
brugere til at indmelde klager (se afsnit 3.3), og at det kraever, at bestilleren opdager den
manglende udforelse.

Problemets omfang beskrives som, at: "Coor differentierer ikke mellem, om opgaven er
blevet set og visiteret, eller om den er blevet lost”. Vi ved fra KRFO’s FM-ansvarlige, at
deres brugere oplever, at deres indmeldte opgaver feerdigmeldes kort tid efter eller
samme dag, som de oprettes, og at dette serligt geelder klager. Af de 1.583 indmeldte
klager henover kontraktperioden ses det (som det fremgar af graf 3.2.2), at i gennemsnit
blev 15,5 % af opgaverne lukket samme dag, som de blev oprettet. Der findes dog ikke
dokumentation for, om dette blev gjort uden forudgaende udferelse.

Fra interviews ved vi dog, at brugerne ikke har tillid til, at indmeldte opgaver udferes
som bestilt, og at bestillere derfor kan fale behov for at kontrollere, om disse er blevet
udfert som ensket.

Kriminalforsorgen
PwC Kilde: Alle arbejdsordrer i kontraktens levetid, inklusive klager og SLA

Figur 3.2.3 Antal klager pr. ar i forhold til lukket / oprettet
[Oktober 2019 - august 2023]
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3.2 Lukning af opgaver og udsaettelse af SLA-datoer

Der mangler dokumentation for indgaede aftaler pa de enkelte jobordrer og tillid
til, at lukkede opgaver fuldferes. Der er behov for treening og dokumentation

Mulige arsager

3.2.1 Der mangler dokumentation for indgaede aftaler pa rykkede og lukkede

arbejdsordrer

Coor rykker i nogen omfang SLA-datoen pa opgaver og klager uden
forudgaende aftale eller orientering af brugerne eller de FM-ansvarlige
Der er ingen dokumentation for eventuelt indgaende aftaler

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager » Incitamentet ved at rykke SLA-datoer uden aftale er, at tidsfristen
tilsvarende rykkes, hvorved overskridelser af den oprindelige dato dermed
ikke medregnes som klager

» Begraenset dokumentation for problemets omfang

Vurderet omfang + Lokalt — formodning om, at det er gennemgaende

Anbefalinger til tiltag » Det anbefales at revidere krav til Coors dokumentation:
Udseettelse af SLA-datoer kan jf. kontrakten kun ske ved forudgaende
aftale med bestiller eller den FM-ansvarlige. Det bgr derfor veere et krav,
at Coor ved udseettelse af SLA-dato opdaterer opgaveteksten med: SLA
rykket, aftalt med KRIM INITIALER: XXXX.
Det formodes, at dette kan implementeres under den eksisterende
kontrakt fx via feelles forventningsafstemning og preecisering af processen
med henblik pa sikring af dokumentation for indgaede aftaler.

3.2.2 Brugerne har ikke tillid til, at opgaver udferes, selvom opgaven ”lukkes”

Beskrivelse af Brugerne oplever, at Coor lukker jobordrer fgr eller uden, at de er udfart og

problemstilling uden orientering af brugeren. Der rapporteres derfor om, at nogle brugere
ikke har tillid til, at en lukket opgave ogsa er fuldfart. Dette geelder seerligt
klager.

Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

Mulige arsager » Det er rapporteret, at Coor har lukket opgaver uden/fgr udfgrelse og
orientering i felgende tilfeelde:
» Ved fejl i oprettelsen, fx forkert angivet servicespor
» Ved uenighed i klagen
« Nar der ikke planlzegges udbedring, fx ekstra rengaring.

PwC

Det er rapporteret, at opgaver lukkes efter delvis udfgrelse i fglgende
tilfeelde:

» Huvis der er indmeldt flere opgaver i samme arbejdsordre, men
der kun er tid til at udfere nogle af opgaverne pa ét besgg.

» Nar der er incitament til at lukke opgaver fgr udfarelse, safremt
tidsfristen ikke kan overholdes, for at undga at overskridelsen
medtages som en fejl. Konsekvensen, hvis det opdages, er en
klage.

Kriminalforsorgens FM-ansvarlige har ikke afsat tid i deres roller til at
kontrollere, om opgaver udfares som aftalt. Manglende udfarelse opdages
derfor overvejende reaktivt.

Det er rapporteret, at Coor har feerdigmeldt opgaver, i takt med at de blev
"set" og lagt til udfarelse.

Lokalt — formodning om, at det er gennemgéende

Det anbefales at revidere kravene til Coors dokumentation af indgaede
aftaler:

Opgaver bgr kunne lukkes uden udfgrelse, men dette bagr som minimum
kreeve en orientering af bestilleren og den FM-ansvarlige samt en
anmeerkning i opgaveteksten med "Lukket uden udfgrelse — aftalt med
KRFO INITIALER: XXXX.”

Det formodes, at dette kan implementeres under den eksisterende
kontrakt, fx via feelles forventningsafstemning og preecisering af processen
med henblik pa sikring af dokumentation for indgaede aftaler.

KRFO bagr sikre, at Coor ensretter medarbejdernes brug af
serviceportalens visitering og stagegates jf. aftalen, fx i forhold til
feerdigmelding, orientering af brugerne og sikring af dokumentation
KRFO bgr gennem oplysning af brugerne sikre, at de opretter
enkeltstaende opgaver og klager som seerskilte arbejdsordrer.
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3.3 Klager

Tilfredsheden med Coors opgaveudforelse evalueres med udgangspunkt i udvik-

lingen 1 antallet af registrerede klager henover kontraktperioden og interviews

Introduktion . . .
. ) Figur 3.3.1: Eksempel pa Coors driftsmederapportering af klager
Formalet med undersogelsen er at vurdere tilfredsheden med Coors

opgaveudferelse pa baggrund af udviklingen i rapporterede klager. Klagernes
underliggende emner og problemstillinger gennemgas i afsnit 3.4.

Klager og fejl er i kontrakten en serskilt performance-KPI, som skal understotte, at

Coor har et kontinuerligt fokus pa at reducere antallet af fejl i leverancen pa de ARBEJDSORDRER PA INTERN SERVICE
enkelte serviceydelser. KPI’en er bodsgivende og méles ved, at antallet af klager og

. . . . . o . DFK

fejl r.eglstreresowa serviceportalen eller identificeres i Coors ' I - N
grbej dsordrellandterlngssystem. Korrekt registrering af kl.ager og fejl har flerfor 59 3 ii%@%ﬁ%ﬁ%ﬁfi
indflydelse pa og fungerer som et gkonomisk incitament til Coors forbedring af e 7 g o
drlften' Antal arbejdsordrer pr. aftaletype Udferelsestid, lukkede arbejdsordrer ﬁ?ﬁg@%ﬁaﬁfﬁ;ﬁ&uﬁn
Overordnet skelnes der mellem fire typer fejl: —
a) Berettigede indmeldinger via serviceportalen vedrerende utilfredsstillende

kvalitet, SLA- eller responstidsoverskridelser i opgavelgsningen
b) Identificerede overskridelser af tidsfrister eller responstider i Coors

arbejdsordrehandteringssystem
¢) Indmeldinger fra Coor vedrerende utilfredsstillende kvalitet i opgavelgsningen

— disse teller ikke med i bodsopgerelsen
d) Registrerede fejl pa kritiske ydelser og delydelser jf. kriterierne i kontrakten.

G coor

Metode

Analysen er udfert pa baggrund af alle registrerede klager i perioden 2019-2023
registreret via serviceportalen. Yderligere er der afholdt interviews med KRFO’s
FM-ansvarlige og reprasentanter fra Kontraktstyring.

Kriminalforsorgen
PwC
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3.3 Klager

Der er 1 perioden registreret 1583 klager. Der forekommer dog et skyggetal af
klager, som enten ikke indmeldes eller indmeldes forkert

Registrering af klager Figur: 3.3.2 Antal arbejdsordrer i henhold til indmeldt opgavetype

Nér tickets oprettes via serviceportalen, angiver bestiller en raekke stamdata, som [Oktober 2019 - august 2023]

benyttes i visiteringen af arbejdsordren. De vaesentlige felter er:
* Opgavetype: fx klage
+ Serviceomrade: fx Intern Service

 FM-omrade: fx KMN

Antal arbejdsordrer

9,000 1

. itet: 8,083

Lokalitet: KSY101 goo0 | SRS
Henover kontrakten ses det (som set i graf 3.3.1), at der er indmeldt 1,583 klager. Vi ved - 000 |
dog fra interviews med de FM-ansvarlige, at der forekommer et stort skyggetal af ‘
uregistrerede klager. Dette skyldes dels uregistrerede klager identificeret som: 6,000 -
. Telefonisk indrapporterede klager og fysiske henvendelser til Coors driftschefer og 5.000 - 1,583 af indmeldte

serviceassistenter arbejdsordrer er af typen klage

4,000 1

* Henvendelser fra lokale FM-koordinatorer og brugere til de FM-ansvarlige, som

medtages pa driftsmoder 3,000 1 Rl N
* Forhold, som berettiger klage, men som slet ikke indmeldes. 2,000 1 ( )]

. . . N __ 2

Derudover viser en gennemgang af indsendte klager, at der forholdsvist ofte 1,000 A ~S==
forekommer flere saerskilte klagepunkter indmeldt i samme ticket, som af systemet kun 0 ot 5
teelles som én klage. Total Servicesupport Klage Afhja_elpende Akut
Yderligere er der observeret arbejdsordrer med karakter af typen klage indmeldt som vedligehold
typen afhjalpende vedligehold eller servicesupport, hvorfor de ikke medtages i
klagestatistikken.
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3.3 Klager

Antallet af registrerede klager var hojest i 2020. I 2023 forventes det dog at na
kontraktens hgjeste niveau hidtil. Hertil er der et betydeligt skyggetal

Udvikling i antal klager over tid Figur 3.3.3 Arlig udvikling i antal og andel af klager

Nér vi ser pa den arlige udvikling i antallet af klager, ses det (som vist i graf 3.3.3), at [Oktober 2019 - august 2023]

antallet af klager toppede i 2020 med 482 klager. I de efterfolgende ar frem mod 2022 er

Ved simpel fremskrivning? for

antallet af klager faldet markant. I 2023 t.0.m. august maned indrapporteres der 309 hele &ret forventes der ~~460
klager, hvilket svarer til det samme antal klager, som blev indrapporteret i hele 2022. klager for hele 2023
Hvis dette niveau fortsetter for 2023, og vi fremskriver! antal klager for resten af 2023, Antal Klager Ved udgangen af august 2023
forventes tallet at nd ~460 klager, svarende til en stigning pa 47% fra 2022. Det svarer til var indrapporteret det samme -
niveauet i 2020, hvor klagerniveauet var hgjest. 500 1 antal klager som i hele 2022 464
o . . . e o . ; W\ U |

Pé baggrund af interviews med de FM-ansvarlige er der indikationer p4, at faldet i 450 N -
antallet af klager fra 2020 - 2022 ikke afspejler et tilsvarende fald i antallet af fejl. Der 400 1
rapporteres sdledes om gennemgaende udfordringer med at sikre, at brugerne 350 1
indrapporterer de fejl og klager, de oplever. Det skyldes bl.a.: 300 \l
* Kriminalforsorgens indmeldingsproces opleves som omfattende og kraever 250

computeradgang. Til sammenligning kan politiet indmelde via telefon og QR-koder. 200 482
* Der er fejl i serviceportalen, hvor ikke alle lokaliteter fremgar, og nogle har forkerte 150 - 343

matrikelnumre. Hertil beskrives serviceplatformen som varende upsedagogisk.

100 -

* Brugerne oplever ikke udbedring eller dialog om fejlen som folge af indmeldte klager, 134

hvorfor klagesystemet for de enkelte brugere mister sin vaerdi og ikke anvendes. %01

. . o . 0 . . ;

De FM-ansvarlige oplever de manglende klager som en udfordring, da de saledes ikke 2019 2020 2021 2022 2023 2023
har dokumentation for de udfordringer, deres FM-koordinatorer melder om. Den (fremskrevet)
manglende dokumentation vil dels give udslag i mindre bod end berettiget, men kan
ogsa vaere en udfordring i forhold til at dokumentere problemstillinger, fx ved
mislighold.
Kriminalforsorgen Noter 1) Estimeringen af antallet af klager for hele 2023 er baseret pa en simpel fremskrivning ved brug af manedligt gennemsnit:

PwC Kilde: Alle arbejdsordrer i perioden 2019 — august 2023
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3.3 Klager

Renhold er det serviceomrade, der genererer flest klager fra brugerne, dernast
Intern Service og Arealpleje. Til sammen udgor de tre serviceomrader 95 % af alle

klager

Klagernes fordeling pa serviceomrader

Nar de indmeldte klager ses fordelt pr. serviceomrade, ses det, at storstedelen af
klagerne er indrapporteret pd Renhold, som udger 77,5 % af de indmeldte klager.

Derneest kommer Intern Service, som udger 10,8 % af alle indmeldte klager, og derefter Antal Klager
Arealpleje med 7 % af alle indmeldte klager. Tilsammen udger de tre omrader 95,3 % af 1583
alle indmeldte klager. 1'222 ] B py
Mens der til dels rapporteres om udfordringer med en generel underrapportering af 1:400 1
klager, ved vi ogsa modsat fra interviews, at der er udfordringer med, at de indmeldte 1,300 - 77,5 % af de indsendte Klager
klager ikke ngdvendigvis er berettiget jf. den ydelse, der er kebt. Dette geelder sarligt i 1,200 A relaterer sig til Renhold
forhold til Renhold. P& Renhold opleves det fx, at brugeres forventninger lejlighedsvist 1,100 - _l-
ligger over det indmeldte niveau. Det geelder fx forventningerne til grundighed, frekvens 1,000 A @ @ S
og fokusomrader. 900 - N R
Vi ved fra interviews, at det skyldes en manglende forventningsafstemning med 800 1
brugerne i forhold til, hvad deres lokation har kebt, og manglende kendskab til, hvad der 7007
jf. kontrakten kan forventes af Coor og af KRFO selv, fx i forhold til klargering til 600
rengering (her naevnes som eksempel, at brugere pa de administrative lokationer kan >00
. . 400 A v
have forventning om, at Coors servicepersonale flytter deres tomme kaffekopper fra 200 - — —
bordene, mens aftalen i kontrakten er, at der ikke flyttes ting fra bordene). 200 t
100 - 112K 1D
ey
0 ! . B— =
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Kriminalforsorgen
PwC Kilde: Alle arbejdsordrer i kontraktens levetid, inklusive klager og SLA

Figur 3.3.4: Antal klager pr. serviceomrade
[Oktober 2019 - august 2023]

Kaffe - Service
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3.3 Klager

Problemernes omfang underrapporteres. Der er behov for et organisatorisk fokus
pa rapportering, behandling og vaerdiskabelse med klager for brugerne

3.3.1 Brugerne oplever, at klager i deres nuveerende form og brug ikke har en 3.3.3 Der mangler dokumentation for forhold, som berettiger klage

udbedrende effekt i forhold til leverancekvaliteten

) . ] ] Beskrivelse af Vi ved péa baggrund af interviews, at et stort antal berettigede klager ikke
Beskrivelse af Brugerne oplever, at de far minimal veerdi og effekt ud af at indmelde klager. problemstilling indmeldes og registreres. Dette er dels en udfordring i forhold til at opn& den
problemstilling Det skyldes, at de oplever, at Coor lukker deres klager uden dialog eller bodssum, KRFO reelt har krav pa, dels en udfordring i forhold til

udbedring. Konsekvensen er, at de stopper med at registrere fejl dokumentation af den reelle servicekvalitet, fx i forbindelse med driftsmader
Mulige &rsager +  Brugerne kan ikke se veerdien i at indmelde klager, da der ikke opleves og i yderste tilfeelde misligholdssager.
nogen reel effekt i forhold til de underliggende problemstillinger Mulige &rsager « Brugerne kan ikke se veerdien i at indmelde klager, da de oplever minimal
Vurderet omfang «  Gennemgaende effekt og veerdi af klagerne
» Det er en tung proces at indmelde klager
Anbefalinger til tiltag » Det bgar sikres, at Coor ikke lukker klager uden at udbedre, uden » Klager indmeldes mundtligt eller pr. mail til Coor eller via de FM-
forudgaende dialog eller orientering af bestiller. ansvarlige, men registreres ikke som klager

» Kriminalforsorgen bgr tilstraebe at skabe et organisatorisk og

ledelsesmeessigt fokus p& behovet og ngdvendigheden af, at alle Vurderet omfang * Gennemgaende
berettigede klager indmeldes med henblik pa synlighed og dokumentation Anbefalinger til tiltag « Det anbefales, at Kriminalforsorgen sikrer et organisatorisk og
af problemstillingerne i driften. i ledelsesmaessigt fokus p&, at alle retmaessige klager registreres i
» At der tilstreebes et starre organisatorisk fokus ved KRFO og Coor pa serviceportalen
sammen at lgse underliggende problemer i stedet for symptombehandling. + Det anbefales, at Kriminalforsorgen italesaetter og oplyser brugerne om

vigtigheden af, at de registrerer alle fejl, og hvorfor

3.3.2 Der er fejl i serviceportalens lokationslister

Beskrivelse af P& baggrund af interviews ved vi, at nogle lokationer er registreret forkert i

problemstilling serviceportalen, og at deres brugere derfor har oplevet ikke at kunne
indmelde klager for deres lokation via serviceportalen

Mulige arsager * Manglende kvalitetssikring

Omfang * Lokalt

Anbefalinger til tiltag « Det anbefales, at KRFO gennemgar og sikrer, at alle lokationer fremstar

korrekt registreret i serviceportalen
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3.3 Klager

Den aktuelle indberetningsproces opleves som besverlig. Der er behov for en
nem og mobil indberetningslasning og forventningsafstemning med brugerne

3.3.4 Den aktuelle indberetningsproces for klager er besveerlig, hvilket virker

3.3.5 Nogle klager skyldes forventninger, som ligger ud over det, der jf. kontrakten kan

forventes

demotiverende og resulterer i en lavere grad af indberetninger af klager

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager
Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Indsendelse af klager sker via serviceportalen og forudseetter, at brugeren
tilgar denne via sin computer. Dette er imidlertid ikke hensigtsmaessigt for
flertallet af Kriminalforsorgens brugere (undtagen de sikrede institutioner), da
fejl sdledes ikke kan indsendes pa stedet, hvor de identificeres, via telefonen.
Ydermere er serviceportalen ikke brugervenlig i forhold til navigation og
fremsggning af lokationer

* Mangelfuld systemunderstgttelse
Gennemgaende

« Undersgg, hvorvidt Kriminalforsorgen kan overga til Dalux, som ogsa
benyttes i Politiet.

« Safremt det ikke er muligt at skifte platform, anbefales det at undersgge
mulighederne for at understgtte brugervenligheden pa den eksisterende
platform, fx ved:

* Brug af tredjepartssoftware med integration til serviceportalen for
at sikre, at brugerne nemt og mobilt kan indmelde klager og

bestillinger, nar de oplever behovet. Det kan fx gares ved brug af

mobil power-apps
* Brug af QR-koder

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager

Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

Brugernes forventninger til serviceniveauet afspejler lejlighedsvist ikke det,
der reelt er kgbt og med rimelighed kan forventes, jf. det kgbte og kontrakten

Brugerne har utilstreekkelig indsigt i og kendskab til de kabte ydelser pa
deres lokaliteter. Dette skyldes manglende forventningsafstemning og
oplysning af brugerne

Lokalt

Kriminalforsorgen bgr i samarbejde med Coor lave oplysning af brugerne
og aktivt forventningsafstemme med brugerne, hvad de rimeligt kan
forvente af Coor og kvaliteten. Det vil sige fokus pa fx tydning af
karmskilte (Renhold) mv.

De aftalte serviceniveauer og frekvenser (fx Renhold) bgr gennemgas pr.
lokalitet sammen med FM-koordinatorerne med henblik pa kalibrering i
forhold til at:

» sikre, at de kgbte ydelsesniveauer og frekvenser svarer til det
faktiske behov og brugernes forventning, eller

» sikre, at forventningerne kalibreres til det kgbte.
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3.4 Manedsrapportering
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3.4 Manedsrapportering

Manedsrapportering evalueres med udgangspunkt i udviklingen i rapporteringen
henover kontraktperioden samt de problemstillinger, der her fremhaves

Introduktion

Formaélet med undersogelsen af manedsrapporteringen er at afdeekke udviklingen i
status og identificere de problemstillinger og tendenser, som fremhaves.
Driftsmgderne er ménedlige mgder, der aftholdes mellem ordregiver (Omradekontoret)
og Coor. Disse mgder inkluderer som minimum Coors driftschef for omrédet,
ordregivers FM-ansvarlige og ved behov reprasentanter fra kontraktstyringsteamet
og/eller omradets gkonomi/administrationschef.

Driftsmederne har to formal. For det forste skal de sikre, at facility management-
opgaverne forankres lokalt, hvilket indebaerer kvalitetssikring og labende forbedringer
af de leverede serviceydelser pa lokalt plan. For det andet skal mgderne oge
informationsdelingen og samarbejdet lokalt, hvilket igen bidrager til en storre indsigt og
forstdelse af de beslutninger, der treffes i driften.

P& hvert manedsmode gennemgas driften for den seneste maned, og der gives
orienteringer om emner som kommende varslinger og eventuelle tilkgb. Som folge af
meodet udarbejder Coor et driftsmedereferat, hvor bade ordregivers og Coors
kommentarer og informationer vedrerende leverancen registreres. Desuden angiver
begge parter via en temperaturmaéling en status for leverancen, som kan veere gron, gul
eller rad, og de noterer kommentarer om problemer, tendenser og aftalte tiltag. Safremt
et serviceomrade bliver vurderet som gul eller rad, udbetales der jf. kontrakten ingen
bonus for den pagaldende periode.

Metode

Analysen er blevet udfert ved at gennemgd ménedsrapporter og driftsmedereferaterne
for perioden 2022-2023 og de underliggende klager. Yderligere er der aftholdt interviews
med KRFO’s FM-ansvarlige og reprasentanter fra Kontraktstyringen.

Kriminalforsorgen
PwC

Figur 3.4.1: KPT’en ”Ordregivers vurdering af leverancen”

[ NoN }

Kontraktens ord jf. bilag 13 KPI og incitamentsmodeller

KPI'en males ved, at FM-ansvarlig foretager en helhedsvurdering af leverancen og samarbejdet for eget FM-

omrade. Der foretages en maling pr.

FM-omrade pr. maned.

GR@N
Tilfredsstillende Leverance

«Partner lever op til Aftalen. Der kan dog forekomme
helt enkeltstaende mangler pa enkelte
Serviceomrader eller i samarbejdet.

«Det betyder, at eksempelvis helt enkeltstaende
problemer med rengeringen pa enkelte Lokaliteter
inden for et FM-omrade, stadig vil udiese en gren
status, safremt resten af Leveranceme inden for
Serviceomradet og andre Serviceomrader opfyldes
tilfredsstillende.

Fuld Bonus ~ op til 1% abonnement

GUL
Den rimelige Leverance

~Ordregiver oplever problemer af et sadant omfang,
at det er til gene for Ordregiver og/eller Brugeme.

-Dette kan skyldes problemer pa flere
Serviceomrader og Lokaliteter eller fa kritiske
mangler pa enkelte Serviceomrader savel som
problemer med samarbejdet mellem Ordregiver og
Leverander.

+Mindre problemer pa enkelte Serviceomrader kan
desuden resultere i gul status, hvis Ordregiver
gennem en langere periode har gjort opmaerksom
pa disse, og Partner ikke har veeret i stand til at lase
problememe tilfredsstillende.

+En vurdering som gul kan efter de konkrete
omstaendigheder udgere en veesentlig
misligholdelse af Aftalen.

Ingen Bonus

+Ordregiver oplever adskillige vaesentlige mangler

pa et eller flere Serviceomrader og/eller vaesentlige
problemer med samarbejdet mellem Ordregiver og
Leverandar.

-Safremt FM-omradet har oplevet et enkelt eller fa

kritiske mangler af enkeltstaende karakter, skal
dette ikke udlese en red vurdering, hvis den ovrige
Leverance er tilfredsstillende, med mindre der er
tale om forhold af szerlig grov karakter.

«Dette kan for eksempel vaere tilfaeldet, hvis Partners

arbejde har udgjort en sikkerhedsrisiko for
Ordregivers medarbejdere.

+Den Centrale Styringsorganisation vil altid blive

involveret, nar status vurderes til red.

+En vurdering som rod kan efter de konkrete

omsteendigheder udgere en vaesentlig
misligholdelse af aftalen.

Ingen bonus &
Handlingsplan for udbedring
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3.4 Manedsrapportering

Det ses i driftsrapporteringen, at Renhold, Arealpleje og den generelle service-
leverance er de mest udfordrede omrader. Coor er generelt mere positivend KRFO

Coor og Kriminalforsorgens evaluering af driften Figur 3.4.2: KRFO’s evaluering af serviceomraderne

+ Serviceomrédernes samlede leverance og samarbejdet mellem KRFO og Coor Hhv. KRFO og Coor andel af status som gron % [2022 - 2023]

evalueres regelmassigt for hvert FM-omrade og udmentes i en farvestatus, som Coor
og KRFO hver isar afgiver:

* Gron: Den tilfredsstillende leverance, hvor leveranderen lever op til aftalen >90 % >70 % >50 % <30 %
med mulig forekomst af enkelte mangler. —— r . \ — —
* Gul: Den rimelige leverance, hvor ordregiver og/eller brugerne oplever nogle KRFO, gran andel i %
gener, som folge af problemer pa flere lokationer eller ved fa kritiske mangler, 80 - - 100%
eller hvor leveranderen over en leengere periode ikke har vaeret i stand til at . L 90%
lose fremhavede problemer tilfredsstillende. | 80%
. . . . - 5 60
* Rod: Den ikke tilfredsstillende leverance, hvor ordregiver oplever adskillige g - 70%
vaesentlige mangler eller vaesentlige problemer i samarbejdet. 5 50 1 L 60%
Renhold og serviceleverancen generelt har (som vist i graf 3.4.2) den laveste andel af = 407 - 50%
“gronne” evalueringer afgivet af KRFO pa kun 40 %, mens det for Arealpleje er 59,5 %. % 30 - 40%
Feelles for disse omrader afgiver Coor generelt mere positive evalueringer representeret 20 - 30%
ved deres farveleegning pa henholdsvis 57 %, 62 % og 72 % gronne evalueringer. L 20%
101 L 10%
0 - - 0%
<38 22 9 s 2 8 2 2 8T
g 22 E£% E E E s £ S
o c g c & = G o < S 85
o 0 o2 = 7] X 2 o x R
S @g @ £ c e 3
> £ 8 o]
< = g
5]
n
M Rad Gul Il Gron e KRFO-vurdering % grgn === === Coor-vurdering % gran
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3.4 Manedsrapportering — Arealpleje (1/2)

I 2023 har Arealpleje oplevet en forvaerring af kvaliteten, hvilket fremgar af den
ogede brug af rode og gule driftsevalueringer

Coor og KRFO’s evaluering af Arealpleje

I de labende vurderinger af arealplejen bemaerkes det (som illustreret i graf 3.4.3), at der
i 2023 tilsyneladende har veeret en forverring i servicekvaliteten. Dette er indikeret af, at
PKA alene indtil august 2023 har afgivet flere gule og rade vurderinger tilsammen
sammenlignet med hele 2022. Derudover er den gronne andel blevet halveret fra ca. 78
% til ca. 35 %. Det er tydeligt, at Coor i deres afgivne vurderinger generelt har en
markant mere positiv opfattelse af serviceniveauet.

Figur: 3.4.3 PKA og Coor, samlet vurdering af Arealpleje, PKA arlig
udvikling
[Januar 2022 - august 2023]

Antal driftsmagder % KRFO grgn Antal driftsmader % KRFO grgn

Identificerede udfordringer i Arealplejeservicesporet 80 - 79 79 %0 80 - %0
P& grund af de dokumenterede udfordringer og tendenser inden for Arealpleje og 70 /ﬂ 20 70 - \ -
udsagn fra KRFO’s FM-ansvarlige indikeres det, at en hovedarsag til klager ligger i, at ~~ 15 \
leveranderen opfattes som reaktiv og afventende, selvom forventningen er en proaktiv 60 1 ~ - 60 60 1 - 60
og initiativrig leverander, der identificerer, afklarer og implementerer behov i 50 - L8 5o 50 - \ 5o
overensstemmelse med de aftalte frekvenser og funktionskrav. Baseret pa interviews og
de indsendte klager er det klart, at dette for det meste ikke er tilfaeldet. Flere lokaliteter 40 1 - 40 40 6 34 - 40
oplever en kritisk kvalitet, og det er blevet standard, at de selv skal anmode om Coors 30 - - L 30 30 ) L 30
tjenester. I den forbindelse bemarkes det ogsa, at nar henvendelser er kategoriseret som .
"klager," bliver de kort efter oprettelse lukket, selvom matriklerne ikke har oplevet 20 1 - 20 20 1 35 6 - 20
forbedring eller besog fra Coor. For den hvide arealpleje, som omfatter vinterberedskab i 10 | L 10 10 | L 10
form af snerydning og saltning, ses de primare dokumenterede udfordringer som
vaerende: 0 ' 0 0 ' 0
KRFO COOR 2022 2023
+ Udeblivelser eller manglende rydning inden personalets mgdetid. Dette har i flere KRFO KRFO
tilfeelde ledt til faldskader og i flere tilfaelde kreaevet, at KRFO selv rydder og salter.
* Manglende rydning og saltning pa alle aftalte arealer — noget, som serligt er set i
forbindelse med lukkede garde og indhegnede arealer.
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmadereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar 44
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3.4 Manedsrapportering — Arealpleje (2/2)

Brugerne oplever, at Coor pa Arealpleje er reaktive og forst rykker ud, nar de rekvi-
reres, og der indgives klager. Hertil er der problemer med udeblivelser og lav kvalitet

For den gronne arealpleje er de primare dokumenterede udfordringer relateret til, at Coor ikke opfattes som tilstraekkeligt proaktive til selvstaendigt at sikre, at arealerne regelmaessigt
inspiceres og vedligeholdes. Der er rapporteret udfordringer med graesplaner og hakke, der er blevet overgroede, hvilket har fort til forstyrrelser i alarmsystemerne som en konsekvens.
Derudover er der generelle vanskeligheder med at sikre, at lyskasser, skakter, trappeleb og tagrender rengeres efter behov. Hvis dette ikke udferes, kan det medfere skader pa
bygningerne. Desuden er der potentielle underliggende udfordringer, da interviews har afsloret fejl i KRFO's arealtegninger, som Coor delvist har anvendt til prisberegninger og daglig
orientering for Coors medarbejdere.

Leverandgren lever ikke op til
aftalte frekvens og funktionskrav

Leverandgren opleves ikke som
proaktiv. Oplevelsen er, at de
forventer, at KRFO selv rekvirerer

Leverandgren udebliver ved
snefald og frostvejr
"Udeblevet snerydning ger vi ma
selv ma rydde sne og salte”
"Tilbagevendende problem, at
beredskabet ikke fungerer som
aftalt”

Det opleves, at der ikke ryddes sne
og saltes pa alle aftalte arealer
(ofte i tilfeelde af indelukkede
arealer og garde)

Greesset og haekkene Klippes ikke
ved de aftalte hgjder, hvilket
generer alarmerne

Arealer fremstar upreesentable,
fordi frekvensbaserede opgaver
skydes til sent pa aret, fx haekke

Opgaverne lgses ikke
fyldestgarende

Grgnne arealer fremstar
upreesentable (hesekkene er fyldt
med affald, og der er store
maengder ukrudt)

Utilstraekkelig kvalitet i saltningen
"Farste saltning var ikke
tilfredsstillende sa 2. saltning métte
tilkaldes”

"Kvaliteten af saltningen vurderes
som sa darlig, at der er gget
faldrisiko”

Coor opleves ikke at foretage
lgbende oprydning og opsamling af
affald pa arealerne

Halvfeerdige leverancer
"Kun klippet den ene halvdel af
heekken”
“Coor klipper graesset, men de slar
ikke kanterne”

Der opleves udfordringer med at fa
udfart arealpleje pa nye (varslede)
implementerede arealer

Personskader grundet udebleven
snerydning og saltning

Dgde grene, der haenger ud over
vejene

Leverancen udfgres ikke inden for
de aftalte tider, det vil sige, far
personalet mgder

Leverandgren opleves ikke at have
overblik og fgling med, hvornar der
“treenger”

Manglende rottebekeempelse trods
dette er bestilt — opgaven lukkes
uden eksekvering

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater og klagetekster

@get risiko for og tilfaelde med
vandskader grundet manglende
rens af skakter, lyskasser,
tagrender mv.

Trods gentagne henvendelser
eksekveres der ikke pa den
manglende pleje

Coor lukker men ses ikke
eksekvere pa bestilte opgaver
“Trods gentagne henvendelser er
haekken stadig ikke klippet selvom
den seetter alarmerne i gang”

COOR overholder ikke de aftalte
tidsfrister

(4+ ugers ventetid pa at fa fiernet

glasskar og affald fra kerebanen)

De gregnne arealer beskadiges af
leverandgrens saltning

"Det har taget 1,5 ar at fa Coor til
at udbedre graesset”

Indmeldte opgaver (klager)
feerdigmeldes samme dag, som de
oprettes, dog uden at opgaven
fremstar udfart

Der opleves udfordringer med at fa
udfart bestilte opgaver inden for
tidsfristen

Arealpleje udferes ikke, medmindre
der klages, og KRFO siger, det
virkelig treenger

Der meldes om manglende
respons, nar COOR informeres om
manglende arealpleje

Hvid arealpleje

Der er fejl i oversigtskortene i
forhold til, hvilke arealer der indgar
i servicen

Det opleves som udfordrende at fa
information videre til Coors
underleverandgrer

Der opleves manglende opfalgning
fra COOR trods henvendelser om
gentagne udeblivelser
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3.4 Manedsrapportering — Bygningsteknik (1/2)

I 2023 har Bygningsteknik set en forvaerring i servicekvaliteten med gget brug af
gule og rade evalueringer, delvist som folge af administrative fejl

Coor og Kriminalforsorgens evaluering af Bygningsteknik

I de lebende vurderinger af Bygningsteknik bemaerkes det tilsyneladende (som

Figur: 3.4.4 KRFO og Coor, samlet vurdering af Bygningsteknik, KRFO
arlig udvikling [Januar 2022 - august 2023]

illustreret i graf 3.4.4), at der i 2023 har veret en forverring af servicekvaliteten. Dette
ses tydeligt, da KRFO alene i 2023 frem til august har afgivet flere gule og rade
vurderinger tilsammen end i hele 2022, samtidig med at den gronne andel er faldet. Det
er dog veerd at bemearke, at Coor generelt har en mere positiv opfattelse af
serviceleverancen baseret pa deres afgivne vurderinger.

Identificerede udfordringer i Bygningsteknikservicesporet

Omfanget af Coors ansvar inden for Bygningsteknik pa de enkelte lokaliteter afhenger
dels af lokaltypen, dels om det er et lejemal, hvor udlejeren (fx Bygningsstyrelsen) har
ansvar for vedligeholdelse og inspektion af visse installationer.

De primaere udfordringer inkluderer:

* Fejli teknisk dokumentation, hvor installationer er fejlregistreret eller slet ikke
registreret, hvilket medferer manglende eftersyn og vedligeholdelse.

* Udfordringer med at f4 tilsendt dokumentation for udferte services og eftersyn.
KRFO’s FM-ansvarlige udtrykker bekymringer om, at Coor ikke synes at have
tilstraekkeligt overblik og kontrol i denne sammenhaeng.

Kriminalforsorgen Kilde 79 driftsmgdereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023
PwC 2022 - juni 2023

Antal driftsmader % KRFO grgn Antal driftsmader % KRFO grgn
90 - r 90 90 - r 90
80 - 9 == 779 L 80 80 - ~ ~ L 80
~
70 A = 7 - 70 70 A - 70
60 - - 60 60 - - 60
50 A L 50 50 - 5 - 50
40 A F 40 40 A nz 343 F 40
30 A e - 30 30 A a - 30
20 A F 20 20 - 39 F 20
10 - L 10 10 - e L 10
0 T 0 0 T 0
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, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar 46



3.4 Manedsrapportering — Bygningsteknik (2/2)

Der opleves fejl i teknikarkene, hvor installationer star forkert og derfor ikke
efterses korrekt. Hertil er Coor udfordret med at sikre den fornedne dokumentation

Baseret pa interviews med KRFO’s FM-ansvarlige er der en generel bekymring om, hvorvidt Coor har tilstraekkelig kontrol med og overblik over KRFO’s bygningsteknik. De FM-
ansvarlige giver udtryk for, at de selv har begransede muligheder, herunder de forngdne tekniske kompetencer, indsigt og tid til at prioritere og kontrollere Coors arbejde. Dette
skyldes delvist, at CPP'en opleves som uoverskuelig, hvilket gor det svaert at finde og tidskravende at fa overblik over den indsendte dokumentation. Der er ogsa udfordringer med
manglende tilbagemeldinger til de FM-ansvarlige og dem, der bestiller, om statussen pa opgaverne.

Det har ved alarm pa kritiske it-
anlzeg ikke veeret muligt at f&
kontakt til Coor

Kriminalforsorgen
PwC

Trods gentagne henvendelser
fremgar de samme fejl i
teknikarkene

Der opleves udfordringer med
manglende servicering og
runderinger af brandmateriel

Coor reagererede ikke tidsnok pa
en hgj temperaturalarm pa det
kritiske datacenter.

KRFO blev gjort opmaerksom pa

L : Der opleves problemer med at
alarmen 18 timer efter, alarmen gik

sikre, at seerinstallationer efterses,
jf. kravet (seerligt kaffeautomater og
vandkglere)

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater og klagetekster

Der opleves manglende opfglgning
fra Coor ved henvendelser
vedrgrende manglende vedligehold

Der opleves gentagne fejl i
teknikarket —
anleeg er registeret forkert og med
forkerte installationstyper.
Fejlene opleves at ga igen trods
henvendelser.

Der opleves udfordringer med at f&
dokumentation for udfert service og
eftersyn

Der gives ikke tilbagemeldinger pa
serviceportalen for opgaver, der er
lgst
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3.4 Manedsrapportering — Intern Service (1/2)

I 2023 er der sket en nedgang i kvaliteten af den interne service, primaert pa
grund af manglende oplevelse af service, proaktivitet og udferelse af opgaver

COOR og Kriminalforsorgens evaluering af Intern Service

I de lobende vurderinger af Intern Service bemarkes det (som illustreret i graf 3.4.5), at
der tilsyneladende i 2023 har veeret en forveerring i kvaliteten, hvilket er indikeret ved
brugen af flere rade vurderinger og en nedgang i den gronne andel af vurderingerne. Det
er dog veerd at bemearke, at Coor generelt har en mere positiv opfattelse af
serviceleverancen baseret pa deres afgivne vurderinger.

Identificerede udfordringer i Intern Service

Figur: 3.4.5: KRFO og Coor, samlet vurdering af Intern Service, KRFO-
udvikling
[Januar 2022 - august 2023]

Antal driftsmgder Antal driftsmader

79 79

% KRFO grgn % KRFO grgn

o . . o . 80 1 - 80 80 - - 80
For Coors leverancer pa Intern Service ved vi, at der er gennemgaende udfordringer med - —H ~
kvaliteten af de udferte services, og at Coor ikke opfattes som tilstraekkeligt proaktive 70 - 70 70 ~N - 70
eller ansvarlige for leverancerne. Dette er baseret paA dokumenterede udfordringer og o ~N
. . . . . 60 - 10 - 60 60 - 60
interviews med KRFO FM-ansvarlige. De primere udfordringer er som folger:
. . 50 - - 50 50 L 50
* Manglende udferelse af daglige opgaver som beskrevet i kontrakten. Der er en 45
tendens til at undlade runderinger, mens mindre og enkle opgaver udliciteres til 40 - 40 40 A 4 - 40
eksterne handvarkere. Interviews indikerer, at dette skyldes, at handymandene ofte 20 - 20 20 E 20
. . T 56| B 1 B
har for travlt og ikke kan folge med i den planlagte maengde af opgaver. s
. .. . ) 20 - - 20 20 - 20
* Coor leverer ikke den aftalte bemanding i det aftalte tidsrum. Dette er en udfordring, 35
der ofte bliver mere udtalt i ferieperioder, hvor brugerne oplever, at der ikke er 10 1 - 10 10 1 21 - 10
tilstraekkeligt med vikarer til at deekke behovet. 0 . 0 0 . 0
« Manglende oplevelse af service og ansvar for leverancen. Dette manifesteres ofte i KRFO COOR Kzgié |<2Fcz)|2:36
@ndringer i Coors fremmede, medarbejdere, der virker uerfarne, opgaver, hvor
tidsfristerne ikke overholdes, eller hvor opgaven endda aflyses uden udforelse.
» Coor kan opfattes som uvillige til at samarbejde og tilbageholdende med at patage sig
ansvaret for klager. Det er blevet bemarket, at klager afvises, indtil de eskaleres til
kunde- eller driftscheferne.
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmadereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar 48
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3.4 Manedsrapportering — Intern Service (2/2)

Coor mangler proaktivitet og ansvar, iser nar det kommer til at administrere
eksterne leverandgrer, udfere daglige opgaver og besvare henvendelser

Bekymringen om, at handymandene ikke i tilstrackkelig grad viser proaktivitet geelder seerligt med hensyn til at identificere fejl og mangler under deres runderinger. Der er gentagne
rapporter om, at KRFO oplever defekte lyskilder, affald og objekter (fx mabler), der er placeret uhensigtsmeessigt pa de omréder, der bliver runderet. Dette har fort til behovet for, at
KRFO selv skal kontrollere, om Coor udferer arbejdet som forventet. Hvad angér brugen af eksterne handvarkere, rapporteres der om udfordringer i forhold til, at Coor ikke tager
tilstraekkeligt imod, instruerer og folger op pa handverkernes arbejde. Som folge heraf oplever KRFO at vaere ngdt til at patage sig denne opgave selv. Denne udfordring veekker
samtidig bekymring blandt de FM-ansvarlige i forhold til, hvordan Coor sikrer, at de fakturerede belab svarer til de faktiske ressourcer og tidsforbrug hos leveranderen.

Manglende proaktivitet med henblik
pa at lgse smaskader, de selv
forvolder, fx hul i tapet ved
opseetning af dispenser
Handymaendene udviser
manglende proaktivitet ved
runderinger, fx
peerer, der er gaet, ses/ordnes ikke

Forkert og manglende opfyldning
af forbrugsvarer

Manglende fremmgde fra Coor ved
handteringen af tilkgbsopgaver ved
eksterne leverandgrer —
KRFO skal selv introducere
handvaerkerne til opgaverne

Ikke alle planlagte opgaver laves,
"s& vi ma selv lave dem”

Kriminalforsorgen
PwC

Manglende egenkontrol af udfarte
opgaver jf. det bestilte
"Det kan ikke vaere rigtigt at man
foler man skal tjekke jeres arbejde”

Opgaver lgses ikke tilfredsstillende.
Fx flytteopgaver: borde sat pa
gangene trods brandregler

Manglende ordning af printerrum —
makulatorer, opfyldning af
kopimaskiner

Manglende temning af
affaldsspande

Coor laver ikke kontrol med, hvor
mange timer underleverandgrer
benytter til tilk@bsopgaver

Det halter med prioriteringer og
kendskab til opgaver og
myndighedsopdeling

Handymeend udebliver uden
orientering, og der bemandes ikke
med vikarer

Det kniber med at f& handymaend
ud pa lokationerne i de faste
tidsrum

Coor mgder ikke op ved brug af
eksterne handvaerkere. Kontrollerer
ikke fakturaer i forhold til faktisk
tidsforbrug

Rundering udfgres ikke i det aftalte
omfang

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater og klagetekster

Der opleves lang ventetid pa
mindre opgaver

Manglende eksekvering pa bestilte
services —
fx klarggring af klasselokaler

Der skal klages flere gange, fgrend
Coor reagerer

Manglende eksekvering pa
fejlmeldinger
"Der sker fgrst noget pa mine
sager nar jeg ringer og rykker”

Opgaver saettes som afsluttet,
selvom opgaven kun er delvist lgst

Indmeldte sager lukkes, selvom de
ikke er udfert

Klager lukkes uden dialog og
opfglgning fra Coor om klagens
indhold

Manglende respons pa bestillinger

Manglende tilbagemeldinger fra
Coor pa indmeldte henvendelser

Manglende tilbagemeldinger til
bestiller i forhold til, hvad der er
foretaget pa bestilte opgaver
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3.4 Manedsrapportering — Renhold (1/2)

I 2023 opleves Renhold fortsat pa et lavt niveau, hvilket indikeres af den hyppige
brug af gule og rede anmerkninger

Coor og KRFO’s evaluering af Renhold Figur: 3.4.6 KRFO og Coor, samlet vurdering af Renhold, KRFO-udvikling

I de lgbende vurderinger af Renhold observeres det (som illustreret i graf 3.4.6), at [Januar 2022 - august 2023]

kvaliteten fortsat falder i 2023, hvilket afspejles i den vedvarende hgje forekomst af rade
og gule vurderinger samt en tilbagegang i andelen af gronne vurderinger. I denne
forbindelse bemeerkes det, at Coor generelt har en mere positiv opfattelse af

servicekvaliteten. Antal driftsmader % KRFO grgn Antal driftsmader % KRFO gren
Identificerede udfordringer i Renhold 80 - 79 79 - 60 60 - - 60
Renhold er det servicespor med den laveste kvalitet, hvilket afspejles i det hgjeste antal 70 ,ﬂ 55 55 1 r 55
gule og rode anmaerkninger fra driften. Vi er klar over disse udfordringer gennem 30 / - 50 50 1 45 - 50
dokumentation og interviews, og de vigtigste udfordringer i driften omfatter: 60 1 23 F 4o 451 F 4
- 40 40 - - 40
* Den generelle rengoringskvalitet: Ifolge interviews oplever brugerne isaer 50 1 / L 35 35 34 L 35
udfordringer med rengeringskvaliteten pa sterre lokationer og under brugen af 40 / L 30 30 4 ~ L 30
vikarer. Dette formodes baseret pa interviews med de FM-ansvarlige, at de afsatte 4 L 25 25 L 25
tidsrammer til rengoring ikke tager hgjde for afstande, etager og sikringsniveauer, 301 L 20 20 1 11 L 20
hvilket resulterer i, at serviceassistenterne er nedt til at arbejde i hgjt tempo. 20 4 - 15 15 - 15 - 15
At Coor har udfordringer med at sikre tilstraekkeligt kvalificeret og PET-godkendt 10 - 23 10 109 15 10
personale og vikarer. o o > a o
* At Coor ikke reagerer og folger op pa indmeldte klager over manglende renggring. KRFO COOR 2022 2023
. o : KRFO KRFO
Brugerne oplever, at Coor lukker deres klager uden dialog eller forseg pa udbedring.
+ Felleskontroller og handlingsplaner har historisk set primeert resulteret i midlertidige
forbedringer i kvaliteten.
* Renggringspersonalet har utilstraekkelig viden om KRFO's sikkerhedsbestemmelser,
herunder brugen af ID-kort og de tilhgrende regler.
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmgdereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar
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3.4 Manedsrapportering — Renhold (2/2)

KRFO er bekymret for, om Coor giver deres ansatte tilstrakkelig tid og oplaering i
forhold til KRFO's serlige forhold, krav og den forventede leverancekvalitet

Pa baggrund af interviews og dokumentation ved vi, at flere af problematikkerne gentager sig, og brugerne udtrykker vedvarende bekymring over, at de ikke oplever, at Coor udferer
rengering i overensstemmelse med de aftalte funktionskrav, frekvenser og i den aftalte kvalitet. Det skal dog bemaerkes, at interviews har afslgret, at KRFO’s FM-ansvarlige oplever, at
ikke alle brugere har tilstraekkelig viden om niveauet af de indkebte ydelser, og hvordan de praktisk udferes. Dette galder isaer i forhold til fokusomrader og hyppighed.

Derudover ved vi fra interviews, at Coor isaer pa de storre og sikrede institutioner oplever hgj medarbejderomsatning inden for Renhold. Der er bekymring om, hvorvidt Coor giver
tilstreekkelig opleering til de ansatte, iseer med hensyn til KRFO's specifikke krav vedrarende sikkerhed og sikring pa de enkelte lokationer samt udferelsen af de enkelte ydelser.

Manglende opfyldning af
forbrugsvarer sdsom
papirhandkleeder, toiletpapir, seebe
mv.

Det opleves, at lokalernes
programkoder for renggring ikke
efterleves, fx at personalet opleves
at forbiga lokaler, der skal
renggres, uden at kigge ind og tilse
“tilstand”/behov, eller at de
renggres delvist

Periodisk renggring overholdes
ikke, fx af kekkenudstyr,
hgjderengaring, lister og karme

Der er manglende kvalitetskontrol.
Fx rengjorte emner/lokaler fremstar
beskidte efter renggring,
handvaske fremstar lodne,
manglende iseetning af poser efter
affaldstgmning. Rengjorte toiletter
med affgring under braettet

Kriminalforsorgen
PwC

Renggringskvaliteten er
utilstraekkelig, fremstar overfladisk
og som om, de har for lidt tid

Der fremstar beskidt, selvom der
har veeret renggring d.d.

Fx: "Der ligger stadig papir pa
toiletgulvet efter
rengaringsbesgget”
"Gulvene fremstar beskidte trods
anvisning om daglig gulvvask”

Der foretages ikke renggring under
mgbler, sengeborde mv.

Der renggres ikke, selvom der er
klargjort til det
"Flere kontorer er ikke stavsuget,
og der er ikke tamt skrald i 2 uger”
“Beskidte vindueskarme selvom
der er flyttet planter”

Der opleves gentagne udfordringer
med udebleven renggring og ingen
vikar

Ved udebleven renggring og vikar
indhentes det ikke senere, men
skippes

Renggringskvaliteten falder
markant ved brug af vikarer

Renggringskvaliteten ses ikke
hzevet trods indskeerpelser fra
KRFO

Renggringen foretages ikke efter
den aftalte prioritering af lokaler og
omrader

Kaffemaskiner renggres ikke efter
anvisningen

Renggringspersonalet er set
haenge ud med klienterne

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater og klagetekster

De aftalte frekvenser for indvendig
og udvendig vinduespolering
overholdes ikke

Ved udebleven renggring og vikar
indhentes det ikke senere, men
skippes

Ved udebleven renggring og vikar
indhentes det ikke senere, men
skippes

Renggringen kommer ikke i de
aftalte tidsrum

Coor ses ikke selv observere og
reagere pa rengaring af objekter
efter behov "fx mabler”

Der gares ikke rent efter
anvisningerne, fx gulvvask uden
seebe, gulvklud pa borde

Renggringspersonalet gar blot forbi
lokalerne, hvis der sidder nogen

Coor orienterer ikke lokaliteten ved
udeblivelser og/eller manglende
vikarer

Coor reagerer ikke pa klager, men
seetter dem som afsluttet uden
dialog

Coor ses ikke at heeve
kvalitetsstandarden trods gentagne
klager og henvendelser

Brugere oplever, at de ikke kan
regne med, at Coors
tilbagemeldinger er korrekte

Manglende implementering af
varsling fra Coor

"Ingen vinduesvask ved indflytning

i nye lokaler”
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3.4 Manedsrapportering — Kantine (1/2)

I 2023 oplever brugerne udfordringer med kantinekvaliteten, herunder defekte og
beskidte kaffestationer og mangel pa mad i kantinen

Coor og Kriminalforsorgens evaluering af Kantine Figur 3.4.7: KRFO og Coor, samlet vurdering af Kantine, KRFO-udvikling

I de lgbende vurderinger af kantinedriften ses det (som illustreret i graf 3.4.7), at der i [Januar 2022 - august 2023]

2023 tilsyneladende har veeret en let tilbagegang i servicekvaliteten, hvilket afspejles i en

mindre andel af gronne vurderinger. Samtidig er der en nedgang i brugen af rode

vurderinger og en stigning i de gule. Coor har en lidt mere positiv opfattelse af Antal driftsmader % PKA gran Antal driftsmader % PKA gran
kantinedriften sammenlignet med KRFO.

80 - - 80 80 - - 80
—— \
Identificerede udfordringer i Kantine 70 | - L 70 70 | =~ ~ L 70
Kantineserviceomradet daekker kun visse lokationer og omrader hos KRFO. Vi ved, som 60 - L 60 60 - L 60
dokumenteret af klager og driftsmedereferater, at de vaesentligste udfordringer pa
kantineomradet inkluderer: %01 . 42 %0 %01 20
» Fodevareinspektioner med anmaerkninger, tidligere resulterende i en "mindre glad 40 1 6] 40 40 1 23 40
. 5
smiley." 30 - 30 30 4 - 30
1 19
* Brugernes frustration over hyppige kaffemaskineproblemer og lang ventetid pa 20 1 L 20 20 1 2 L 20
udbedring. 31 31 4
10 - - 10 10 - 18 - 10
+ Kaffestationer, der efterlades beskidte og uhygiejniske. o 0 o = o
 Utilstraekkelig pafyldning af forbrugsvarer som teposer og kaffe i kaffeautomaterne. PKA COOR 2022 2023
PKA PKA
* Mangel pad mad i kantinen ifelge brugerne.
» Fejliorganisationslisterne i bestillingsportalen.
* Brugernes opfattelse af Coor-medarbejdere som varende skrappe i deres retorik.
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmgdereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar
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3.4 Manedsrapportering — Kantine (2/2)

Pa kantineomradet er der dokumenteret relativt fa problemstillinger, primaert
relateret til kaffeautomaterne og administrative fejl

P& kantineomradet findes relativt fa dokumenterede udfordringer, hvoraf hovedparten vedrerer kaffemaskiner og automater. Brugerne oplever, at disse ofte er beskidte, mangler
nodvendige forbrugsvarer eller bliver rapporteret som defekte. Derudover rapporterer brugerne, at Coor ikke reagerer pa deres henvendelser via serviceportalen, og at der er fejl i
bestillingssystemerne, nar de forsgger at bestille varer og forplejning.

Det forekommer, at Automaterne samles ikke korrekt

Kaffestationerne fremstar beskidte, Der er fejl i organisationslisten ved

et omeatoe? oo kalfautomaten mangler e s e
9 kaffe 2y 9 indvendig renggaring gering 109 dag g mangler koncerner i direktoratet P
Der er fejl i organisationslisten ved
varebestilling — Ugens menu er ikke uploadet til
Koncernkontrol og tilsyn mangler intranettet
oprettelse
Det er ikke muligt at bestille
takeaway pa hjemmesiden
Kriminalforsorgen 53

PwC Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater samt klagetekster



3.4 Manedsrapportering — Vognpark (1/2)

I 2023 oplever brugerne en forbedring i servicekvaliteten, men Coor overholder
ikke den aftalte kvalitet og servicefrekvenser i henhold til aftalen

Coor og KRFO’s evaluering af Vognpark

I de lebende vurderinger af vognparken ses det (som illustreret i graf 3.4.8), at der
tilsyneladende i 2023 har veret en forbedring, som indikeres ved et fald i brugen af
“rede” vurderinger. Desuden viser Coors egne vurderinger en mere positiv opfattelse af
serviceleverancen.

Figur 3.4.8: KRFO og Coor, samlet vurdering af Vognpark, KRFO-udvikling
[Jan 2022 — Aug 2023]

Antal driftsmgder

% KRFO gren

Identificerede udfordringer i Vognpark 100 1 7 = =T 100
o . . 90 - 3 0 - 90
Pé baggrund af de dokumenterede udfordringer og tendenser inden for vognparken og 50 h 1 60
udsagn fra KRFO’s FM-ansvarlige er det klart, at brugerne oplever, at deres vognparker | ; I
ikke bliver administreret i overensstemmelse med de kabte aftalepakker. Dette gaelder 701 r 70
bade med hensyn til kvaliteten af de leverede ydelser og Coors overholdelse af planlagte 60 1 - 60
frekvenser. Derudover giver de FM-ansvarlige udtryk for, at de tilbudte vognparkpakker 50 - 50
ikke fuldt ud imedekommer deres daglige behov. 40 - u - L 40
30 - - 30
20 - - 20
10 - - 10
0 ; 0
KRFO COOR
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmadereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022
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100 -
90 A
80 -
70 A
60 -
50 A
40 1
30 1
20 A
10 A

0

- august 2023, DFK: januar

Antal driftsmgder

% KRFO grgn

-—
—
45
3
0 34
0
1
1
33
2022 2023
KRFO KRFO

r 100
- 90
- 80
- 70
- 60
- 50
- 40
- 30
- 20
- 10

0
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3.4 Manedsrapportering — Vognpark (2/2)

Brugerne af vognparken oplever, at Coor udebliver fra planlagte besag, ikke
overholder synsfrister og ikke leverer tilstraekkelig kvalitet i renggring og service

Brugerne har gentagne gange oplevet, at Coor dels ikke lever op til de aftalte besggsfrekvenser, dels udebliver fra planlagte besag, synseftersyn og service uden forudgaende
orientering. Derudover har der varet udfordringer med kvaliteten af de udferte og kvitterede opgaver, fx gentagne tilfaelde hvor koretgjer, der er blevet kvitteret som rengjorte, stadig
fremstéar tydeligt beskidte. Der er ogsa rapporter om keretgjer, hvor Coor har kvitteret for veeskepafyldning, men hvor brugerne senere har opdaget manglende pafyldning af fx olie,
diesel og AdBlue. Dette hari ét tilfaelde fort til en nedbrudt bil. Der er ogsa indgivet feedback om, at Coor ikke reagerer pa klager, og oplevelsen er, at de lukkes uden nogen form for
dialog. Dette har skabt bekymring om, hvorvidt Coors leverancer er i tilstraeckkelig overensstemmelse med de serviceniveauer, som KRFO betaler for.

Biler modtages beskidte til trods
for, at de skulle veere rengjorte
bade indvendigt og udvendigt

Kvaliteten i renggring og vask er
utilstreekkelig, fx
"Kvitteret for indvendig renggring,
men bilen fremstar beskidt og med
affald i bagagerummet”

Kriminalforsorgen
PwC

Der kvitteres for opfyldning af
veesker, men dette gares ikke, fx
"Manglende péafyld af add-blue
forsagede haveri af af bil”

"Bil feerdigmeldt uden pafyldning af
diesel”

"Bil faerdigmeldt uden oliecheck og
pafyldning af olie”

Coor springer gentagne gange
service og renggring over og
udebliver uden varsel

De aftalte frekvenser for
vognparkservice efterleves ikke, og
der er store udsving i, hvornar de
kommer

Biler kan ikke starte som fglge af
Coors misligholdelse af
forpligtelser

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater og klagetekster

Coor overholder ikke den aftalte
frekvens for renggring og service af
vognparken

Coor overholder ikke fristen for syn
pa vores biler

Trods den store pakke udviser
Coor ikke proaktivitet i forhold til,
hvornér bilerne har behov for vask

Vognparkopgaver feerdigmeldes,
uden de er udfart

Coor kommunikerer ikke proaktivt,
nar de ikke kan overholde
planlagte aftaler

Coor responderer ikke pa klagerne
i serviceportalen

Manglende eksekvering pa aftaler,
der er tradt i kraft fra Coor
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3.4 Manedsrapportering — Serviceleverancen generelt

I 2023 har der vaeret en generel forvaerring af serviceleverancen, hovedsageligt
som folge af gentagne tveergaende fejl og manglende vedvarende forbedringer

Coor og KRFO’s evaluering af serviceleverancen generelt

I de lobende vurderinger af serviceleverancen generelt (som illustreret i graf 3.4.9) ses
det, at der tilsyneladende i lobet af 2023 har vaeret en forveerring i servicekvaliteten.
Dette fremgar af det faktum, at PKA i lobet af de forste otte méneder af aret har
rapporteret en tilsvarende mangde gule og rade vurderinger som i hele 2022. Desuden
viser Coors egne vurderinger en signifikant mere positiv opfattelse af serviceleverancen
generelt i forhold til KRFO’s FM-ansvarlige.

Identificerede udfordringer i leverancen generelt

Pa baggrund af de dokumenterede udfordringer og gennemforte interviews fremstar de
vaesentlige udfordringer som folger:

+ Klager og indsendte opgaver lukkes tilsyneladende uden dialog eller udferelse, hvilket
kan resultere i, at brugerne foler, at Coor ikke lytter til deres bekymringer og
frustrationer.

* Der er betydelige udfordringer med at opna vedvarende forbedringer pa grund af

Figur 3.4.9: KRFO og Coor, samlet vurdering af serviceleverancen generelt,
KRFO arlig udvikling [Januar 2022 - august 2023]

Antal driftsmader % KRFO grgn Antal driftsmader KRFO grgn%

80 - 79 79 - 80 80 - - 40

70 - a L 70 70 - L 35
= \

60 pri L 60 60 \ L 30

50 - / - 50 50 - 45 \ - 25
201 o / - 40 40 N\, t
30 - / L 30 30 - L 15

49 14
20 A F 20 20 A r 10

. . 1 16

handlingsplaner, hvor effekten ofte kun synes midlertidig. 10 - 23 - 10 10 - -5

* Brugerne oplever samarbejdsproblemer, herunder skarp retorik fra Coor- 0 . 0 0 . 6 0
medarbejdere og manglende handtering af og eksekvering pa fejl i tekniske KRFO COOR 2022 2023
dokumenter, serviceportaler, sikkerhedslister mv. KRFO KRFO

* Generelt er der lange ventetider og manglende respons pa henvendelser til Coor, iser
vedrerende varslingsanmodninger og anmodninger om tilbud.

» Brugerne er utilfredse med kvaliteten af en eller flere serviceomrader og oplever, at de
aftalte besagsfrekvenser og funktionskrav ikke overholdes.

Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmgdereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar 56
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3.4 Manedsrapportering — Bygningsvedligehold (1/2)

I 2023 er kvalitetsniveauet inden for bygningsvedligehold usendret i forhold til
2022. Vaesentlige udfordringer inkluderer udeblivelser og Coors evne til
projektledelse

Coor og KRFO’s evaluering af Bygningsvedligehold Figur 3.4.10: KRFO og Coor, samlet vurdering af bygningsvedligehold,

I de lobende vurderinger af Bygningsvedligehold (som illustreret i graf 3.4.10) ses det, at KRFO iérlig udvikling [Januar 2022 - august 2023]

niveauet af serviceleverancen forbliver relativt uaendret i 2023 i forhold til 2022. Dette
afspejles i den ensartede andel af gronne vurderinger i begge ar. Desuden viser Coors

egne Vurderinger en mere pOSitiV opfattelse af Bygningsvedligeh()ld- Antal driftsmgder % KRFO gren Antal driftsmgder % KRFO grgn
Identificerede udfordringer i Bygningsvedligehold 100 1 79 o =79 r 100 100 5 100
. . . . R 90 A 1= 1 L 90 90 A — e e— - 90
Ud fra indberettet data ved vi, at der er fi dokumenterede udfordringer pa 50 L3 J—E 50 » 50
Bygningsvedligehold. Fra interviews med KRFO’s FM-ansvarlige ved vi dog, at de | I | I
vaesentlige udfordringer opleves som folger: 701 r 70 701 r 70
.. . . s 60 - - 60 60 - 45 - 60
* Lang administrativ ventetid vedrgrende projekttilbud. 2
50 - 50 50 - J-E 34 - 50
* Oplevet mangel pa kvalitetskontrol af fakturaer i forhold til det faktiske forbrug, hvor 40 L 40 40 i L 10
fakturaen ofte synes at svare til det oprindeligt tilbudte. 20 | 72 e 2 20 | L a0
+ Problemer med projektledelsen fra Coor, herunder oplevelsen af tvivlsom kvalitet, 20 | L 50 20 | 11 L 20
hvilket har resulteret i udfordringer med at overholde fastsatte tidsplaner. 10 10 10 . 10
« Manglende kapacitet fra Coor i at levere et tilstraekkeligt antal projektledere, hvilket 0 : 0 0 : 0
har kreaevet, at KRFO selv har mattet agere projektledere. KRFO COOR 2022 2023
KRFO KRFO
« Situationer, hvor Coor ikke altid stiller mandskab til rddighed ved besog af eksterne
héndvarkere, hvilket har palagt KRFO opgaven med at instruere og igangsatte dem.
» Udeblivelser fra planlagte opgaver fra bdde Coor og eksterne handvarkere.
* Manglende respons fra Coor pa henvendelser og bestilte opgaver.
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmgdereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar
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3.4 Manedsrapportering — Bygningsvedligehold (2/2)

Der er fa dokumenterede problemstillinger pa Bygningsvedligehold, primeaert pa
grund af serviceomradets begraensede omfang og ofte direkte problemlgsning

Nar det kommer til Bygningsvedligehold, er der kun fa dokumenterede problemer. Dette skyldes dels, at brugen af serviceomradet er relativt begraenset, dels at der, nar problemer
opstar, har veret en direkte dialog mellem KRFO og Coor. Dette ved vi fra interviews med de FM-ansvarlige.

Dokumenterede observationer
Coors proaktivitet og ansvar for leverancen Kommunikation og administration

Udeblevet udskiftning af vandhaner
trods bestilling og bekreeftelse fra Bestilte handvaerkere udebliver
Coor

Manglende tilbagevendelse
vedrgrende sager
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3.4 Manedsrapportering

I 2023 har den administrative kvalitet oplevet en nedgang pa grund af gentagne
fejl 1 sikkerheds- og tekniklister, varslinger og dokumentationsproblemer

Coor og KRFO’s evaluering af Administration

I de lobende vurderinger af Administration (som illustreret i graf 3.4.11) er der i 2023
observeret en markant forveerring af servicekvaliteten. Dette understreges af det faktum,
at PKA alene i perioden frem til august 2023 har afgivet flere gule og rede vurderinger
tilsammen, end de gjorde i hele 2022. Samtidig viser det sig, at Coor har en mere positiv
opfattelse af kvaliteten af deres eget administrative arbejde.

Figur 3.4.11 KRFO og Coor, samlet vurdering af administration, KRFO arlig
udvikling [Januar 2022 - august 2023]

Antal driftsmader % KRFO grgn Antal driftsmader % KRFO grgn

90 - - 90 90 - N - 90
Identificerede udfordringer i Administration 80 S_ — ‘ - 80 80 N - 80
Ved indsendelse af klager er det ikke muligt at angive, om klagen vedrerer 70 1 s = 70 70 1 N 70
administrative udfordringer. Administrative klager er derfor blevet identificeret ved at 60 4 L 60 60 4 45 . L 60
gennemga klager pa de enkelte servicespor. Baseret pa de dokumenterede udfordringer 3
. . . . . . . 50 - - 50 50 - 2 F 50
og udsagn fra interviews er de veesentlige administrative udfordringer som folger:
40 - - 40 40 - - 40
+ Varslinger opleves at vaere forbundet med lange sagsbehandlingstider, og der er flere i 65
eksempler, hvor varslinger ikke er blevet effektueret i driften. 301 [ 30 301 5 30
o . . . . 20 - - 20 20 40 - 20
» Fejliserviceportalen, hvor lokationer ikke er blevet oprettet, og hvor indmeldte
opgaver er blevet vaek. 10 1 - 10 10 4 e r 10
. . . . . 3 0 T O O T 0
Gentagne fejl i medarbejdersikkerhedslisterne, hvor de samme fejl gentages. KRFO COOR 2022 2023
* Manglende fremsendelse af dokumentation, fx i forhold til skadesrapporter, teknisk KRFO KRFO
vedligehold/eftersyn og feelleskontroller.
» SLA-datoer pa opgaver &ndres uden aftale med bestiller, eller opgaver lukkes uden
godkendelse fra bestiller.
» TFejliteknikarkene, hvor installationer er fejlagtigt registreret, og hvor korrektion ikke
foretages, selvom fejlen papeges.
Kriminalforsorgen Kilde: 79 driftsmadereferater: KSY: februar 2022 - juli 2023, KSJ: juni 2022 - august 2023, KMN: januar 2022 - juli 2023; KHO: juni 2022 - august 2023, DFK: januar 59
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3.5 Medarbejdertilfredshed




3.5 Medarbejdertilfredshed

Formalet med undersogelsen er at analysere udviklingen i brugertilfredsheden i
Kriminalforsorgen ved at evaluere de arlige undersogelser

Introduktion
Figur 3.5.1: PKA-kontraktens model for brugertilfredshed og bonus

Formaélet med undersogelsen af medarbejdertilfredshed er at evaluere udviklingen

i medarbejdernes brugertilfredshed i lobet af kontraktperioden.

POLITI KRIMINAL/".\FDREOFG(N ANKLAGEMYNDIGHEDEN (*® coor

Medarbejdertilfredsheden maéles arligt gennem en spergeskemaundersggelse, der
omfatter bade en samlet brugertilfredshedsscore for hele PKA-aftalen samt
specifikke scorer for hver myndighed, hvor malet er at inddrage 10 % af brugerne .
pr. myndighed. Mélingen af brugertilfredshed har til hensigt at sikre, at brugerne Tilfredshedsundersogelse 2022
oplever en tilfredsstillende servicekvalitet, samtidig med at effektiviseringer fra
Coor ikke gér ud over brugernes oplevelse af kvaliteten.

ILLUSTRATIV
Bruger- -

tilfredshed

h

Den opnéede brugertilfredshed er bonusgivende men ikke bodspalagt. De arlige
bonusbetalinger atheenger af den samlede brugertilfredshed for PKA-aftalen, som

100% bonus

B+5% "Hajt niveau”
beregnes ud fra den brugertilfredshedsbaseline, som blev malt for hver myndighed et J
i 20109, for kontrakten blev indgdet. Den samlede brugertilfredshed for PKA-aftalen a . .‘
beregnes ved at vaegte myndighedernes samlede score ud fra deres andel af det e - paseine

samlede abonnement. I 2022 udgjorde Kriminalforsorgen 11,8 % af denne > “Minimurms-
veegtning og havde 228 besvarelser. - rest
Metode
0% bonus
Analysen er foretaget ved gennemgang af KRFO'’s arlige
brugertilfredshedsundersggelser i perioden 2019 (baseline) til og med den seneste
undersogelse i 2022.

AVAY
NN

Kontraktar

Kriminalforsorgen
PwC



3.5 Medarbejdertilfredshed

Coor har ikke formaet at genoprette brugertilfredsheden, iser inden for de store
serviceomrader, mens der ses en forbedring pa nogle af de mindre omrader

Kriminalforsorgens malsatning om at genoprette brugertilfredsheden Figur 3.5.2: Kriminalforsorgens gennemsnitlige brugertilfredshed pr.

I 2020 fastsatte KRFO et mél om, at brugertilfredsheden i 2021 som minimum skulle serviceomrade [2019 "baseline” - 2022]

vende tilbage til det niveau, der blev malt for KRFO i 2019, for kontrakten blev indgaet.

Dette mal blev ogsa fastholdt i 2022. - ‘(32%31‘3;”9 BN 2020 I 2021 2022 Brugertilfredshed
. . : e it EEE - 100 o ' Moo
Baseret pa de seneste tre ars besvarelser af brugertilfredshedsundersagelser i KRFO kan hej grad
man drage den konklusion, at pa trods af forventningen om en midlertidig nedgang i Den generelle brugertilfredshed og L 90
brugertilfredsheden det farste &r, har KRFO og Coor sammen ikke forméet at indfri aftalens Stgf::tgwézg;gar liat den
a i - 80
malsetningen. g

Kriminalforsorgens brugertilfredshed pr. serviceomrade 0

Et sammendrag af mélingerne viser, at KRFO (som illustreret i graf 3.5.2) har oplevet de 60

storste fald i brugertilfredshed pa de mest udbredte og omfangsrige serviceomrader i
henhold til aftalen. Dette omfatter omrader som Renhold, Arealforvaltning, Arealpleje og
Intern Service. Den mest markante nedgang ses imidlertid pa den samlede
brugertilfredshed i henhold til aftalen, malt som den generelle tilfredshed, som er faldet
med ~ 18 point.

T 50 4 I nogen grad
40

30

1 4 | mindre grad
20

Hvad angar KRFO’s mindre udbredte serviceomrader har der ogsa varet en nedgang,

men afvigelsen fra udgangspunktet (baseline) er mindre. Det fremgér, at Coor pa flere af

de mindre serviceomrader er taettere pa at opfylde mélsaetningen i forhold til baseline.

10

0 <« Sletikke

Arealfor- Arealpleje Bygnings- Generel  Intern Kantine Renhold Teog Vognpark
valtning vedligehold service  Servic kaffe
e
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3.5 Medarbejdertilfredshed

Brugertilfredsheden er hgjest i Direktoratet, mens den generelt er lavere og

lengere fra baseline i de regionale omrader, iser 1 Hovedstaden (KHO)

Brugertilfredsheden i KRFO’s omréader

Dataene viser (som illustreret i graf 3.5.3), at KRFO’s omrade med den hgjeste samlede
brugertilfredshed og den mindste afstand til méalsetningen om at vende tilbage til
baselinens niveau er Direktoratet. Direktoratet har historisk opretholdt en stabil
brugertilfredshed, med en gennemsnitlig forskel pa kun ca. 2 point i forhold til baselinens
niveau.

Pa den anden side har de regionale omrader oplevet en betydelig nedgang i
brugertilfredsheden med en gennemsnitlig forskel pa omkring 11 point i forhold til
baselinens niveau. Den storste nedgang blev observeret i Hovedstadsomrédet, som havde
den laveste gennemsnitlige brugertilfredshed i hele KRFO. Over kontraktens lgbetid ses
forskellen i brugertilfredshed i Hovedstadsomradet gennemsnitligt som 12 point i forhold
til baselinens niveau. Ved den seneste méling i 2022 blev der dog bemzerket en positiv
udvikling, hvor brugertilfredsheden i Hovedstaden steg med 6 point.

Sjellandsomradet har den naestlaveste brugertilfredshed i forhold til baselinen med en
gennemsnitlig forskel pa ca. 10,5 point i forhold til baselinens niveau. Ved den seneste
maling oplevede Sjellandsomradet en negativ udvikling, hvor brugertilfredsheden faldt
med 5,5 point.

For Midt- og Nordjylland var der i gennemsnit en nedgang i brugertilfredsheden pa 8,5
point over kontraktperioden. Dog blev der ved den seneste maling observeret en positiv
udvikling, hvor brugertilfredsheden steg med 6 point.

I Syddanmark faldt brugertilfredsheden i gennemsnit med ca. 8,1 point, men ved den
seneste maling blev der observeret en negativ udvikling.

Kriminalforsorgen
PwC Kilde: KRFO'’s brugertilfredshedsundersggelser 2019 - 2022

Figur 3.5.3: Kriminalforsorgens gennemsnitlige brugertilfredshed per
geografiske omrade [2019 "Baseline” - 2022]

Hovedstaden har bade den mindste
brugertilfredshed i Kriminalforsorgen og
den starste afstand i forhold til baselinen
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3.5 Medarbejdertilfredshed

DFK har primaert afvigelser pa Kantine, Intern Service og generel tilfredshed,
mens de regionale omrader oplever udfordringer pa alle serviceomrader

Den regionale brugertilfredshed pr. serviceomrade

I den seneste brugerundersegelse kan vi (som illustreret i figur 3.5.4) konstatere, at de
primare faktorer for at opna malsatningen i Direktoratet inkluderer Intern Service,
Kantine og den generelle serviceoplevelse.

Nar vi ser pa Kriminalforsorgens regionale omrader, er det tydeligt, at forskellen fra
baselinen, undtagen for kategorien "Kaffe og te i Hovedstaden," skyldes udfordringer pa
tvaers af alle serviceomrader.

Kriminalforsorgen
PwC Kilde: KRFO'’s brugertilfredshedsundersggelser 2019 - 2022

Figur 3.5.4: Forskel i brugertilfredshed pr. omrade og serviceomrade i
2022 og baseline [2019 baseline og 2022]
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3.5 Medarbejdertilfredshed

Tvergdaende arsager til lav brugertilfredshed i 2022 skyldes udfordringer med
servicemindedhed, ryddelighed, opfyldning af forbrugsstotfer og renhold

Afstand til brugertilfredshedsmalsztningen pr. malepunkt

Brugertilfredsheden i KRFO har to centrale udfordringer ifalge den seneste 2022-undersggelse. Den forste er mangel pd imgdekommenhed og servicemindedhed blandt Coors ansatte,
mens den anden er variationen i kvaliteten af serviceleverancerne. Omfanget af udfordringernes pa de enkelte lokaliteter og serviceomrader formodes overvejende at athange af de
enkelte medarbejdere, og de vilkar de har i deres opgavelgsning. Konkret oplever kantinen afvigelser i brugertilfredsheden sarligt i forhold til maden, og hvorvidt det er let at komme
til. Inden for Intern Service og Renhold skyldes afvigelserne primert manglende opfyldning af forbrugsstoffer samt lokaler og objekter, der ikke holdes tilstraeekkeligt ryddelige og rene.
Hvad angar Arealpleje, er problemet overordnede manglende sikkerhed, dels for at opgaverne udferes, dels — hvad angér hvid arealpleje — sikkerheden for de enkelte medarbejdere. Pa
den positive side viser undersggelsen, at brugerne foler sig bedre informeret om igangvaerende opgaver, og der er ogsa positive tilbagemeldinger om kvaliteten af kaffe og te.

Figur 3.5.5: Forskel i 2022-brugertilfredshed og baselinemalet pr. undersporgsmal [2019 Brugertilfredshed
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3.5 Medarbejdertilfredshed

Det anbefales, at brugerne i hgjere grad oplyses om de aftalte serviceydelser, og at
kontraktens styringsvaerktajer i hajere grad benyttes til kalibrering af aftalen

3.5.1 | forbindelse med implementering af PKA-aftalen fik de enkelte lokaliteter nye

serviceniveauer. Kendskabet til disse er ikke tilstreekkeligt udbredt til brugerne

Beskrivelse af
problemstilling

Brugertilfredsheden i Kriminalforsorgen ligger historisk i et fast lavere leje end
den malte baseline i 2019. Det afspejles saledes i brugertilfreds-
hedsundersggelserne, at forventningerne til leverancekvaliteten ikke stemmer
overens med det oplevede leverede serviceniveau. Utilfredsheden kan til dels
skyldes manglende leverance i forhold til det aftalte serviceniveau. Men en
del af utilfredsheden kan ogséa skyldes manglende viden om det service-
niveau, som kan forventes ifglge aftalen.

Mulige arsager » At Coor i varierende omfang ikke har levet op til de aftalte
serviceniveauer.

» | forbindelse med implementeringen af PKA-aftalen fik de enkelte
lokaliteter nye serviceniveauer, og der kan stilles spgrgsmal ved hvorvidt
kendskabet til det aftale serviceniveau er tilstraekkeligt udbredt til
brugerne.

* Brugertilfredshedsundersggelsen besvares ud fra en subjektiv vurdering
af det gnskede serviceniveau, og ikke ud fra viden om det aftalte
serviceniveau.

Vurderet omfang « Gennemgaende

Anbefalinger til tiltag » | det omfang, at Coor ikke lever op til de aftalte serviceniveauer, anbefales
det i stgrre omfang at benytte kontraktens styringsveerktgjer effektivt, fx
misligholdsbefgjelser, med det formal at gge leverancekvalitet og
brugertilfredshed

+ Der bgr laves bedre oplysning af brugerne pa de enkelte lokaliteter i
forhold til de aftalte serviceniveauer og den kvalitet, der med rette kan
forventes

» For Renhold specifikt anbefales det at udarbejde en pixibog i

forhold til tydning af serviceniveauer, jf. karmskilte, samt hvad der

forventes af brugerne forud for renggring af de enkelte
lokaletyper

Nanuisulycet i

PwC

3.5.2 Starre utilfredshed i de geografiske yderomrader sammenlignet med Direktoratet

Beskrivelse af Brugertilfredsheden er i de geografiske omrader lavere end for det centrale
problemstilling Direktorat

Mulige arsager « Der er incitament hos Coor til at sikre stgrre fokus pa leverancen pa

Kriminalforsorgens hovedlokationer, fx i Direktoratet.

» Coor har udfordringer med at levere en konsistent kvalitet i de geografiske
omrader; dette geelder seerligt de sikrerede lokaliteter og lokaliteter i
yderomrader langt fra Coors hubs.

- Der er begraenset downside ved ikke at levere pa mindre lokationer, da
klager pa lokationer med faerre end 50 medarbejdere ikke alene er
bodsgivende.

Vurderet omfang « Gennemgaende

Anbefalinger til tiltag « Det anbefales i stgrre omfang at benytte kontraktens styringsveerktgjer
effektivt, fx misligholdsbefagjelser
» Det bgr undersgges, om servicespor med historisk lav leverancekvalitet
pa lokaliteter i yderomrader kan hjemtages eller udmeldes pa grund af fx
misligholdelse.

» Undersgg, om der imellem Kriminalforsorgen og Coor kan opnas
en gensidig forstaelse i forhold til undtagelse af
eksklusivitetsaftalen i forbindelse med hjemtagelse pa udvalgte
lokationer og serviceomrader. Et sadant scenarie vil, afheengigt
af omfanget, kraeve dels en juridisk vurdering i forhold til
udbudsloven og kontrakten, dels en politisk vurdering i forhold til
den politiske aftale, der gik forud for beslutningen om central
outsourcing af KRFO'’s facility management.

« Der bgr i hgjere grad veere et organisatorisk fokus pa at dokumentere fejl
og klager i leverancerne.
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3.6 Kritiske fejl
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3.6 Kritiske fejl

Vurderingen af kritiske fejl sigter efter at evaluere udviklingen i antal kritiske
haendelser, og hvordan organisationen arbejder med disse

Introduktion . . . . .
Figur 3.6.1: Eksempel pd KRFO’s méinedlige bods- og klagerapportering
En kritisk fejl omhandler jf. kontrakten manglende efterlevelse af et servicekrav,

som er kritisk for myndighedens kerneopgave. Kritiske krav er i kontraktens
enkelte servicebilag 3-12 markeret med K.

Jf. kontrakten ma der ikke forekomme klager og fejl pa de kritiske krav, og en ';'F‘:(ds * |Feil = Klager - Bod - Arealforvaltniy = Arealple - Bygningstekn - |Bygningsvedligho =
kritisk heendelse resulterer derfor i en fast bod pa 2.500 kr. pr. berettiget KHO 0 7 0 0 0 0 0
dokumenteret klage. Derudover kan kritiske fejl og mangler, athengigt af deres KS) 0 1 0 0 0 0 0
omfang, medfore, at KRFO i den manedlige KPI "Ordregivers vurdering af Ea’N g 2 g 8 g 8 8
leverancen" kan give en samlet vurdering af leverancen som gul eller rad, hvilket Lalt 0 5 o 0 0 0 0
medferer frafald af bonusbetaling for Coor for det pageldende FM-omréde.
. L Bod kr. 0 (ikke kritiske fejl)

Dokumentation for kritiske haendelser er derfor afgerende for den lebende
evaluering af driften. Kritiske feil

Kreds Bod Arealforval|Arealpleje |Bygningsteknik |Bygningsve|Hittegods Intern service
Formaélet med analysen af kritiske heendelser er at vurdere, hvordan antallet af DFK 0 0 0 0 0 0
kritiske handelser har udviklet sig i henover kontraktperioden. E? JO 8 g g 8 g g 8

KSY 0 0 0 0 0 0 0
Metode KMN 0 0 0 0 0 0 0

lalt 0 0 0 0 0 0 0
Evalueringen bygger pa en analyse af bodsopgerelser, klagebeskeder indsendt af

Bod kr. 0 (Kritiske fejl)

brugerne fra 2019 til 2023 og referater fra driftsmeder i tidsrummet 2022-2023.
Derudover er der blevet gennemfort interviews med ansvarlige medarbejdere samlet bod 0
inden for facility management hos Kriminalforsorgen og udvalgte repraesentanter

fra Kriminalforsorgens Contract Management-enhed samt politiets

Kontraktstyringsenhed for PKA-kontrakten.

Kriminalforsorgen
PwC Kilde: 1) Bilag 22 Sikkerhedskrav til parternes medarbejdere; driftsmgdereferater 2022 — 2023; workshop med FM-ansvarlige; interviews med KRFO’s FM-ansvarlige



3.6 Kritiske fejl

Seks kritiske fejl er blevet registreret, men det reelle antal vurderes at vaere hgjere
pa grund af manglende fokus pa indberetninger og begraenset kendskab til
kriterierne

Registrerede kritiske fejl og indmeldt bod i KRFO

Fra 2019 til 2023 har Coor registreret seks fejl, som er blevet klassificeret som kritiske. Figur 3.6.2: Bodsbetalinger fra COOR og antal klager pr. ar
Imidlertid ved vi fra interviews og en analyse af klagebeskeder, at der er tilfzlde, hvor [Okt 2019 — Q1 2023]
kritiske problemer muligvis ikke er blevet rapporteret. Dette skyldes primaert en Antallet af Kiager falder 26.8 %
manglende forstaelse af de specifikke kriterier for kritiske fejl i henhold til kontrakten, fra 2020 til 2021, mens det
béade blandt KRFO’s FM-ansvarlige og de lokale FM-koordinatorer, som er ansvarlige for Bodsbetalinger D indmeldte bodsbelgb falder

. . 7. . |—.— %
at indrapportere fejlene. Denne problemstilling forvarres af en underrapportering af kr. 439,000 med 73 % Antal klager
klager, som er beskrevet i afsnit 3.3, hvilket sandsynliggar, at ikke alle kritiske fejl er 350,000 : : 500
blevet rapporteret. Desuden er der tilfalde, hvor kritiske fejl er indberettet som klager, 300,000 400
men hvor Coor ikke har kategoriseret dem som kritiske pa trods af deres natur. 250,000
De registrerede kritiske fejl omfatter folgende: 200,000 r 300
« Arealpleje (2020/2022): Der var tre tilfelde af utilstraekkelig snerydning og saltning. 150,000 / - 200

. L - 85,000 92,500

* Renhold (2022): En Coor-medarbejder dbnede faengselsporten til gdirdomradet for 100,000 56,500 L 100

indsatte uden koordination eller aftale med feengselsbetjentene. 50,000 . . — 32,000

[ |

» Vognpark (2022): Der var to episoder, hvor keretgjer blev beskadiget pa grund af 0 2019 ' 2020 ' 2021 ' 2022 ' 2023 0

manglende pafyldning af veeske, og tilfaelde, hvor keretgjer ikke kunne starte pa grund ork Bl KHO M KS) — Kiager

af manglende vedligeholdelse i overensstemmelse med aftalen. ¢
Udvikling af bod i relation til antal klager Kontraktens retningslinjer for klager og bod
KRFO har henover kontrakten faet anerkendt bod for 605,000 kr. for fejl og mangler, . Kritiske fejl (fejl p& krav markeret med K) berettiger en bod pa 2.500 kr.
herunder 15.000 kr. i forbindelse med de seks kritiske fejl. 56 % af bodsbelagbet, svarende . . .
til 339.000 kr., er indmeldt alene i 2020. Heraf udgjorde KRFO Sjelland 82,5 % af det . Fejllgagezlsom Ilggsré)v%rf%géakstsatte greense for accepteret antal klager pr. lokation og pr. FM-
. ) = X : . ’ R omrade, udigser en pbod pa 1. r.
indmeldte belgb. I 2021 falder bodsniveauet med 72,7 % til 92,500 kr. I samme periode _ _ _ i _ _
ses dog ikke en tilsvarende udvikling i de underliggende antal klager, som kun falder 28,8 » Der |ndrrc1jelde§ dog ikke bcl)d for almene fejl ((j)g klager pa lokaliteter med feerre end 50 medarbejdere.

’ ’ Disse indgar dog i opgerelsen pr. FM-omrade.
%. 12022 ses igen et fald i bodsniveauet uden en tilsvarende nedgang i antal klager. 9ar g1 opg P
» Den samlede bod kan max udggre 1,5 % af den samlede betaling for faste abonnementsydelser.
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3.6 Kritiske fejl

Det anbefales at afsgge, hvorvidt det er muligt at revidere listen af kritiske fejl i
henhold til Kriminalforsorgens behov, og det anbefales at opdatere bodsregimet

3.6.1 Definitionen af kritiske fejl i kontrakten afspejler ikke tilstreekkeligt kritikaliteten i

Kriminalforsorgens kerneforretning

Beskrivelse af
problemstilling

| kontrakten er kritiske fejl inden for hvert serviceomrade markeret med (K) i
servicebilagene. | praksis er der dog flere tilfeelde og brud end de i kontrakten

naevnte, som af Kriminalforsorgen opleves som seerdeles kritiske, fx
sikkerhedsbrud.

Mulige arsager .

Vurderet omfang .

Anbefalinger til tiltag 0

Kriminalforsorgen
PwC

Manglende erfaring og forretningsforstaelse ved kontraktens indgaelse
omkring, hvilke typer haendelser der er kritiske for KRFO.

Manglende forstaelse hos den centrale styringsorganisation i forhold til
KRFO'’s forretning sammenlignet med politiet, seerligt hvad angar
sikkerhedskrav.

Gennemgaende

Det anbefales i forbindelse med en eventuel forleengelse af kontrakten at
afsgge, hvorvidt det er muligt at opdatere kontraktens servicebilag med
henblik pa at preecisere, hvilke fejl der er kritiske, sa dette i sterre grad
afspejler Kriminalforsorgens seerlige forretningsbehov. | den forbindelse
bgr det undersgges, om:
 en sadan revision juridisk kan implementeres som saerkrav for
KRFO, fx som tilleeg til nuveerende kontrakt, eller
« den overordnede PKA-kontrakt skal revideres, sa den i starre
omfang giver mulighed for, at parterne kan stille seerkrav.

3.6.2 Incitament for Coor i forhold til at undga kritiske fejl er ikke tilstraekkeligt

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager
Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

En bod pa 2.500 kr. for en kritisk fejl opleves af KRFO’s medarbejdere (savel
som pa tveers af PKA) som et uforholdsmaessigt lille belgb til at kunne
anvendes som relevant incitament over for Coor. Kun markering af den
samlede leverance som gul eller rad i den overordnede KPI "Ordregivers
vurdering af leverancen" opleves som havende en effekt.

Gennemgaende

Det anbefales i forbindelse med en eventuel forleengelse af kontrakten at
afsgge mulighed for at revidere kontraktens bestemmelser om bod og
konsekvens ved kritiske fejl, sa disse afspejler kritikaliteten af fejlene for
KRFO's forretning. | den forbindelse ber felgende to scenarier
undersgges:
» Er der mandat og intern opbakning til at sgge det revideret for
hele PKA-aftalen, det vil sige alle tre myndigheder?
» Huvis ikke, kan det da implementeres isoleret for KRFO, fx i form
af et kontrakttilleeg?
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3.6 Kritiske fejl

Det anbefales at gennemfore traening i kritiske fejl af Kriminalforsorgens FM -
medarbejderne

3.6.3 De FM-ansvarlige har ikke tilstraekkeligt kendskab til kriterierne for kritiske fejl 3.6.2 Kritiske fejl rapporteres og dokumenteres ikke systematisk
Beskrivelse af De FM-ansvarlige og de lokale FM-koordinatorer har ikke tilstraekkeligt Beskrivelse af Kritiske haendelser rapporteres for det meste kun direkte til FM-ansvarlig, som
problemstilling kendskab til typerne af kritiske fejl og kriterierne herfor, hvorfor disse ikke problemstilling har egne opggrelser som forberedelse til driftsmgderne. Kritiske heendelser
rapporteres i det omfang, der bgr veere geeldende. opsamles og dokumenteres derfor ikke systematisk.
Mulige arsager « Samlet overblik over kritiske krav for KRFO findes ikke, men skal Mulige arsager » Klageprocessen er administrativt kreevende for de KRFO-ansatte, og
sammenstykkes fra kontraktbilag 3-12 og bilag 02.1 om lokale krav. Det vil hovedsageligt derfor bliver systemet ikke anvendt (se afsnit 3.3).
sige, at der ikke findes en operationaliseret liste til brug i driften. .
« Manglende introduktion til kontrakten og processen for indmelding og Vurderet omfang * Gennemgaende
handtering af kritiske fejl.
Anbefalinger til tiltag » Optimér og ensret processen for indrapportering af (kritiske) klager.
Vurderet omfang « Gennemgéaende
Anbefalinger til tiltag * Gennemfarelse af traening af de FM-ansvarlige og FM-koordinatorerne i
typerne af og kriterierne for kritiske fejl, jf. kontrakten
 Indmelding af kritiske fejl ber forankres via de FM-ansvarlige, sa de kan
afstemme, hvorvidt Coor registrerer og handterer disse korrekt.
- Udarbejdelse af en samlet tveergdende oversigt (pixibog) med kriterier og
eksempler pa kritiske fejl til udlevering til de enkelte lokaliteter og FM-
ansvarlige.
Kriminalforsorgen 71
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3.7 Handlingsplaner

Coors arbejde med handlingsplaner vurderes ud fra, hvorvidt de aftalte
handlingsplaner kan identificeres, og pa baggrund af interviews

Introduktion

Coor og KRFO vurderer hver maned kvaliteten af den overordnede leverance og af
de enkelte serviceomrader. I tilfzelde af at KRFO giver en "red” vurdering pa et
serviceomrade, skal Coor jf. kontrakten senest 14 dage efter praesentere en skriftlig
handlingsplan for, hvordan Coor vil genoprette serviceomradet til et
tilfredsstillende niveau. En “kritisk fejl” udleser ligeledes automatisk en
handlingsplan.

Formaélet med undersogelsen er at vurdere, hvorvidt Coor udarbejder de bestilte
handlingsplaner, og hvorvidt der bliver fulgt op pa handlingsplanerne.

Metode

PwC har i driftsmodereferater identificeret de tilfaelde hvor handlingsplaner er
bestilt. Denne liste af bestilte handlingsplaner er herefter sammenholdt med de
handlingsplaner, som var arkiveret hos i KRFO’s system og udleveret til PwC for at
se om alle bestilte handlingsplaner kunne forefindes. Derudover er de FM-
ansvarlige interviewet.

Kriminalforsorgen

Figur 3.7.1: Eksempel pa Coors handlingsplan

Handlingsplan ygnings vedigehoid

riig og Kundechef

D T 31, 12.2022

t nedvendig underleverandarer, PET har vaeret laengere end normalt om at godkende
- Proejektleder / Emre fir afklaret evt. udestdende iforbindelse med tidligere aftaler, og nuvaerende aftale omkring faerdiggarelse mellem Jul og Nytar

erheds ansvarlig hos Coor, som Rykker PET Projektleder Lobene
- Forse=tte labene dialog omkring opgaveme og sikre aftaler mellem Jul og Nytér Projektleder Lobene

Forventning til nste driftsmpde

- Det forventes at opgave omkring gulvprojekt er faerdigjort mellem jul og nytar, naturligis forudsat at PET far lavet sikkerhedsgodkendelser fardig.

PwC Kilde: 1) Bilag 22 Sikkerhedskrav til parternes medarbejdere; driftsmadereferater 2022 - 2023; workshop med FM-ansvarlige; interviews med KRFO’s FM-ansvarlige
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3.7 Handlingsplaner

Coor udarbejder overvejende de aftalte handlingsplaner, men der opleves
betydelig variation i kvaliteten og effekten af handlingsplanerne

Identificerede handlingsplaner i kontraktperioden

I perioden fra januar 2022 til august 2023 har KRFO i lgbet af 79 driftsmeader vurderet
servicekvaliteten for servicesporet rod i alt 118 gange. Det betyder, at i henhold til
kontrakten havde KRFO ret til at kraeve, at Coor udarbejdede handlingsplaner med
henblik pa at forbedre servicekvaliteten 118 gange. En gennemgang af referaterne fra
driftsmederne viser, at KRFO i lgbet af perioden har udnyttet denne ret over for Coor 45
gange. I 37 af de tilfeelde drejede det sig om udarbejdelse af nye handlingsplaner, mens
de resterende 8 tilfaelde drejede sig om opdatering af eksisterende handlingsplaner.

Baseret pa interviews fremgar det, at KRFO’s FM-ansvarlige, med nogle lokale
undtagelser, generelt oplever, at Coor udarbejder og praesenterer de aftalte
handlingsplaner. Dog er der dokumenteret undtagelser i driftsmgdereferaterne, hvor
Coor i fem tilfeelde ikke har udarbejdet de aftalte handlingsplaner, hvilket har medfert
tildeling af en rod anmarkning som folge heraf. Problemets omfang er mest markant
inden for Arealpleje, hvor der er registreret fire tilfaelde af udeblevne handlingsplaner,
mens der er registreret ét tilfaelde for Renhold.

Handlingsplanernes vaerdi

KRFO’s FM-ansvarlige har rapporteret, at de ofte kun ser kortsigtede forbedringer som
resultat af handlingsplanerne. Desuden bemeerkes det, at de samme udfordringer
gentager sig, nar det midlertidige ledelsesmeessige fokus, som handlingsplanen skaber i
Coors organisation, aftager.

De FM-ansvarlige har desuden lokalt udtrykt bekymring over den betydelige variation i
kvaliteten af Coors handlingsplaner. Dette problem er iser udtalt i forhold til
handlingsplaner med lav detaljeringsgrad og relevans i forhold til at lase de faktiske
problemer. I visse tilfeelde kan det for de FM-ansvarlige forekomme, som om

handlingsplanerne primeert er administrative gvelser for at opfylde de formelle krav.
Kriminalforsorgen

PwC Kilde: Handlingsplaner og Driftsmgdereferater i perioden 2022 — aug 2023

Hvad angar effekten af handlingsplanerne, har KRFO’s FM-ansvarlige udtrykt, at de i
hgjere grad gnsker, at Coor er mere gennemsigtige omkring implementeringens
fremdrift, herunder de konkrete aktiviteter og resultater i forbindelse med
handlingsplanerne. Dette kunne eksempelvis opnés ved at informere om, nar
initiativerne bliver iveerksat. Dette vil give de FM-ansvarlige og deres FM-koordinatorer
tryghed for, at problemerne bliver handteret.

Pa grund af de nuvarende udfordringer mener flere af de FM-ansvarlige, at
handlingsplanerne i deres nuvearende form ikke er tilstraekkelige til at skabe varige
losninger.

Figur 3.7.2: Antal bestilte handlingsplaner pr. serviceomrade
[2022 — august 2023]

Antal
handlingsplaner

20 19

15

10

7

4
3 2
n B 1 1 1
0 . . - . | . . . . . | .

Renhold Vognparkservice

Administration Arealpleje  Bygnings- Bygningsteknik Intern Kantine
vedligehold Service
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3.7 Handlingsplaner

KRFO bgr arbejde med Coor om at sikre, at handlingsplaner udarbejdes i en
hgjere kvalitet og med fokus pa at skabe langvarige resultater

3.7.1 Handlingsplaner opleves i deres nuveerende form og brug ikke som et relevant

redskab i forhold til at skabe langvarige lgsninger

Beskrivelse af De FM-ansvarlige oplever, at handlingsplaner ikke formar at skabe langvarige
problemstilling resultater, og at den varierende kvalitet gar, at de i deres nuveerende form og
brug ikke alene anses som relevante veerktajer.

Mulige arsager » Kvaliteten i de udarbejdede handlingsplaner varierer — det geelder seerligt
deres detaljegrad og relevans.
« Handlingsplanerne opleves ikke som fokuseret pa at lgse
hovedarsagerne.
» Der er ingen konsekvens ved handlingsplaner af lav kvalitet.

Vurderet omfang » Lokalt

Anbefalinger til tiltag - Det anbefales, at KRFO indgar i dialog med Coors driftschefer om
muligheden for at afholde midtvejsstatusser pa fremdriften og effekten af
handlingsplaner.

» Det anbefales, at KRFO stiller forventninger til Coors om, at
handlingsplanerne udarbejdes i en kvalitet, hvor de kan forventes at veere
veerdiskabende med henblik pa at genoprette servicekvaliteten. | den
forbindelse bgr KRFO undersgge muligheden for i hgjere grad at stille
krav til handlingsplanernes indhold.

» Dette kan fx gares ved at implementere elementer fra SMART-
rammeveerket, som i projektledelse benyttes til at seette klare og
realistiske mal. For, at en handlingsplan er SMART, skal den
saledes veere:

Specific — Hvad er det helt praecise mal, Coor skal opna med
handlingsplanen?

Measurable — Hvornar er Coor i mal med handlingsplanen og
hvordan/kan vi male det?

Attainable — Er malet realistisk, og har Coor de forngdne
ressourcer og forudsaetninger, der skal til?

Relevant — Er handlingsplanen relevant i forhold til det reelle
problem og de aftalte niveauer?

Timely — Hvad er deadlinen for, at vi skal veere i mal med
handlingsplanen?



3.8 Teknisk dokumentation
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3.8 Teknisk dokumentation

Evalueringen af teknisk dokumentation er baseret pa Coors opfyldelse af kravene

vedrorende dokumentation af vedligeholdelse og eftersyn mv.

Introduktion Figur 3.8.1: Eksempel pa Coors arshjul og overblik over dokumentation for
Formaélet med undersogelsen er at evaluere, hvorvidt Coor mangler at forevise og tilsyn
dokumentere fyldestgorende dokumentation for udbedrede fejl, serviceeftersyn og
reparationsrapporter mv. angaende tekniske installationer.
Dokumentationen bruges bl.a. til at sikre og dokumentere, at tekniske WP - ekkeninventar - O oFk101 ;
. . . . . . PMP - Kekkeninventar - Blender [ Mixer DFK101 ®
installationer tilses efter de gaeldende lovkrav og serviceniveauer, jf. kontrakten. P - Kekkeninventar - Reramaskine oFra0s x
PMP - Kekkeninventar - Kip-steger DFK101 x
. . . . PMP - Kekkeninventar - Komfur DFK101 x
For KRFO’s s@rinstallationer gelder det, at Coor skal udarbejde en plan for drift og AP - Kokkeninvantar - Slndar  Miar oFcio1 x
. . . . PMP - Kekkeninventar - Ovn DFK101 £
vedligehold udspecificeret med vedligeholdelsesintervaller. P - Kakaninenar-lnsmsine oFkion x
h . . ° . ° PMP - ninventar - K DFK101 x
Vedligeholdelsesplanen skal gores tilgaengelig pa serviceportalen og fungere pa den PP - ekkeninvensar - Blendar / Mier oFk101 .
° . . PMP - Kekkeninventar - Keleboks DFK101 x
made, at Coor lobende heri noterer datoer for atholdte serviceeftersyn og tests, PMP - Kkkeninventar -Vandhster oFkiot .
° . PMP - Vand og kloak - Bledgeringsanimg DFK101
sdledes at KRFO kan se, at der er kvitteret for udferelsen af de enkelte opgaver. PUP- Vandof osk- Bledescnguaning bexiot
. | . . o e - Vand og kloak - Bledgaringsanleg DFK101
Coor stiller al dokumentation og faelles arbejdsark til rddighed for P vind oo Fetudler pretot =
. . . . - Varme, ven n og kel - Kelean|
Kriminalforsorgen gennem en platform, der i daglig tale kaldes "CPP’en”. PP - Varme, vntltion og kel - Kleanlag oFK101
PMP - Varma, vantilation og kel - Keleanlmg DFX101
PMP - Varmae, ventilation og kel - Keleanlmg DFK101
PMP - Varme, ventilation og kel - Keleanlmg DFK101
PMP - Varme, ventilation og kel - Keleanlsg DFK101
Metode P Ve vntistin g bl -Kaeuning Dexcor
. ° . PMP - Varme, vnmlhn?un o kel - Keleanlmg DFX101
Vurderingen bygger pd dokumenterede udfordringer fra klagetekster og referater PP Ve verltn o -Vl oreios
fra driftsmeder i tidsrummet 2022 til 2023. For perioden 2021 - 2023 er e e e Orxics
udleverede rapporter sammenholdt med arshjul og vedligeholdelsesplaner samt e Brand o siarhed  Hindslekier orcios
oversigter over udfarte eftersyn. - Bra o skkrhed - ks Doz
PMP - Brand of sikkerhed - Hindslukker DFK102
PwC har derudover gennemfort interviews med KRFO’s FM-ansvarlige og udvalgte P e g o -Wiechdst Drios
repraesentanter fra KRFO’s styringsorganisation og Kontraktstyring. Planlagt service x|
Modtaget servicerapport X
Kriminalforsorgen 7

PwC Kilde: 1) Bilag 22 Sikkerhedskrav til parternes medarbejdere; driftsmadereferater 2022 - 2023; workshop med FM-ansvarlige; interviews med KRFO’s FM-ansvarlige



3.8 Teknisk dokumentation

I 2021-2023 har Coor dokumentation for over 80 % af registrerede eftersyn,
men der er store mangler i dokumentationen for 2023, og sporbarheden er lav

Coors egne opggrelser af atholdte og dokumenterede eftersyn og tests

I den daglige drift anvender Coor og KRFO’s FM-ansvarlige arshjul offentliggjort pa
serviceportalen. Her registrerer Coor lebende planlagte og atholdte service- og
testaktiviteter pa de individuelle installationer. Disse registreringer inkluderer (som det
ses i figur 3.8.1):

Figur 3.8.2: Coors noteringer af modtagne servicerapporter i forhold til
planlagte eftersyn [2021 - august 2023]

Antal eftersyn Dokumentationsgrad %

110 - - 100
+ Planlagt service

100 A - 90
* Modtaget servicerapport

. . . . . 0 ——— B — —— — - 80 <« Gns%
Ved gennemgang af Coors egne registreringer i perioden januar 2021 t.o.m. august 2023
findes (som vist i graf 3.8.2) 151 planlagte serviceeftersyn, hvoraf Coor har noteret, at der 80 1 L 70
for 121 af disse er modtaget servicerapporter fra de udferende leverandgrer. Det betyder, 70 1 63%
at Coor har noteret, at de har modtaget dokumentation pa i alt 80 % af de planlagte - 60
serviceeftersyn, de har registreret i arshjulene siden 2021. 01 ¥ coors egne noteringer -
50 A er der ikke modtaget
Den kraftige stigning i antallet af arlige eftersyn i perioden 2021 - 2023 indikerer, at servicerapporter for de 10 L 40
° . . q. ] planlagte services i 2021
Coors brug af arshjul for 2023 har veeret begraenset, det betyder dog samtidig, at der 40
serligt for perioden for 2023 foreligger signifikante skyggetal i forhold til det faktiske 30 4 r 30
omfang af udferte og dokumenterede eftersyn af tekniske installationer. o
20 -

I et forseg pa at validere Coors egne optegnelser har PwC gennemgaet de 168 10 | 22 L 10
servicerapporter publiceret pa serviceportalen. P4 baggrund af denne gennemgang er det
lykkedes at spore 29 rapporter til specifikke installationer og datoer. Den lave 0 4 ; 0
sporbarhed skyldes, at flertallet af rapporter ikke anfares med identifikationsnegler pa 2022 2023 (t.o.m aug)
de servicerede installationer og anlag. De 29 rapporter er derfor overvejende sporet ud
fra sammenhold af datoer, adresser og anleegsbeskrivelser i rapporterne med arshjulene. M Planlagt service Bl Dokumenteret service — Dokumentationsgrad %
Den metode er dog tidskreevende og forbundet med usikkerhed, serligt i forbindelse (Ikke dokumenteret) (Modtaget servicerapport) (Dokumenterede eftersyn)
med storre lokationer med mange anlaeg.
Kriminalforsorgen Noter: Udleverede arshjul: DFK101, 102; KHO110, 113; KMN105; KSJ101, 102, 120, 121; KSY101, 113 78
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3.8 Teknisk dokumentation

Det opleves ikke, at Coor har overblik over tekniske installationer, som skal
serviceres, og de FM-ansvarlige foler sig ikke klaedt pa til opgaven

Udfordringer med dokumentation for udferte services pa tekniske anlag

I interviews med de FM-ansvarlige og i indsendte klager og driftsmodereferater
observeres det, at der generelt opleves udfordringer med at sikre, at installationer
inspiceres i overensstemmelse med de kontrakt- og lovmeessige krav, og at der foreligger
dokumentation herfor.

Baseret pa interviews fremgar det, at disse udfordringer primeert skyldes fejl i
tekniklisterne over installationer. Her er der observeret fejl i forhold til adresser,
(seer)installationstyper og tilfeelde, hvor installationer slet ikke er blevet registreret.

I den forbindelse bemarkes det af de FM-ansvarlige, at der ikke er klare processer for,
hvordan fejl handteres og rettes i de enkelte teknikark. Desuden opleves det, at
indberettede fejl og advarsler er lang tid om at blive inkorporeret i de tekniske og arlige
planer hos Coor.

Coor har i mindst to tilfzelde mattet erstatte KRFO's installationer pa grund af
manglende service (dokumentation). Dette omfatter bl.a. en defekt hjertestarter, hvor
der ikke kunne dokumenteres inspektion, samt en vandkeler. De FM-ansvarlige giver
udtryk for en generel bekymring for, hvorvidt Coor har styr pa, hvad der skal serviceres,
og hvornar det skal gares. Dette rejser ogsa spergsmal om, hvorvidt KRFO's
installationer inspiceres i overensstemmelse med kontraktens krav og det omfang,
KRFO betaler for i abonnementsydelsen.

De FM-ansvarlige naevner samtidig, at de ikke har tilstraekkelig tid eller kendskab til at
kunne kontrollere Coors arbejde i deres nuvearende roller. I forbindelse med kontrol af
dokumentationen har de oplevet, at der er ventetid pa at modtage servicerapporter.
Derudover findes opgaven med at verificere dokumentationen tidskravende, delvist pa
grund af Coors CPP-platform, som brugerne ikke anser for at veere brugervenlig.

Kriminalforsorgen Noter:

De FM-ansvarliges forudsatninger for at lose opgaven

Vi ved pé baggrund af interviews med de FM-ansvarlige, at flere af dem ikke foler sig
tilstraekkeligt kleedt pa til opgaven, dels i forhold til manglende kendskab til det tekniske
omrade, dels i forhold til kendskab til de enkelte arbejdsopgaver, snitflader og
prioritering af opgaver, som de FM-ansvarlige tolker og prioriterer forskelligt.
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3.8 Teknisk dokumentation

Driften mangler overblik over, hvorvidt installationer efterses til tiden. Arsagen
er fejlregistreringer, manglende treening, processer og tid til opgaven

3.8.1 Der opleves fejl i teknikarkene, hvor installationer ses fejlregisteret, bade i forhold 3.8.2 KRFO mangler overblik og dokumentation for udfarte eftersyn painstallationer

til installationstype, adresser og ikke registrerede installationer

: ] ] ] ] Beskrivelse af KRFO’s FM-ansvarlige udtrykker generelt bekymring over, at de ikke har et
Beskrivelse af KRFO's FM-ansvarlige udtrykker generelt bekymring over, at Coors lister og problemstilling troveerdigt overblik over eller fgling med, hvorvidt deres installationer
problemstilling vedligeholdelsesplaner for KRFO’s szerinstallationer er ungjagtige. Der er serviceres og efterses jf. de lovpligtige og aftalte frekvenser. Der er sdledes

desuden observeret fejlagtige registreringer af anleeg med forkerte adresser rapporteret om tilfaelde med anlzeg, der som konsekvens af manglende
eller klassificeringer, og der er indikationer pa, at nogle installationer ikke er vedligeholdelse og eftersyn har mattet udskiftes (hjertestartere, vandkelere
blevet registreret. Derudover er der rapporteret om udfordringer med at rette mv.)

fejl i teknikarkene.

: . ) ) Veesentlige - De FM-ansvarlige er ikke tilstreekkeligt fagligt kleedt pa og har ikke
Veesentlige » Der arbejdes ikke med et feelles teknikark (der rapporteres om tre ark). arsager ressourcer til at varetage opgaven og kontrollere, at manglende eftersyn
arsager - Der udestar en klar proces og rolle-/ansvarsafklaring for den Igbende opdages.

opdatering og validering af teknikarket i forhold til stamdata og + De FM-ansvarliges opgave er ikke klart defineret, og de enkelte FM-
klassificering af installationer. ansvarlige tolker og prioriterer opgaven med forskelligt fokus.

« Dokumentationen arkiveres pa CPP’en. Platformen er ikke brugervenlig,
og der rapporteres om 4-6 maneders ventetid pa at f& adgang,

« Fejl i teknikarket, hvorfor ikke alle installationer fremgar eller efterses som
pakraevet.

 Der er ventetid pa underleverandgrernes servicerapporter.

* CPP’en opleves ikke som veerende brugervenlig.

» Der er lav sporbarhed i forhold til at kunne matche specifikke installationer

Vurderet omfang Gennemgaende

Anbefalinger til tiltag » Der skal etableres og operationaliseres en klar proces for opdatering og
validering af teknikarkene.
= Der bgr foretages central opleering af de FM-ansvarlige i forhold til
opgaven med teknikark og kvalitetssikring heraf.
« Der bgr igangseettes et kvalitetssikringsprojekt med henblik pa validering

; . . . i t .
af de registrerede installationer for de enkelte lokaliteter. | rapporterne
Vurderet omfang Gennemgaende
Anbefalinger « De FM-ansvarliges opgavelgsning, roller/ansvar og prioriteringer bgr
til tiltag defineres tydeligt fra centralt hold. | den forbindelse bgr der udarbejdes

opgavebeskrivelser med dertilhgrende SOP’er (opgave-
/procesbeskrivelser) til henholdsvis FM-ansvarlige og FM-koordinatorer.
» De FM-ansvarlige skal klzedes pa via faglig treening og tid til opgaven.
« Overblikket for udferte/planlagte eftersyn bar gennemgas kvartalsvist pa
driftsmgderne. Overvej i den forbindelse at inddrage relevante Coor- og
KRFO-fagpersoner.
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3.8 Teknisk dokumentation

Der er en lav grad af sporbarhed i rapporten til specifikke installationer. KRFO bor
stille som krav, at leveranderen anforer de unikke installations-ID’er i alle rapporter

3.8.3 Der er lav grad af sporbarhed i dokumentationen for eftersyn

Beskrivelse af En gennemgang af udarbejdede service- og tilsynsrapporter viser, at der

problemstilling overvejende er begraenset mulighed for at spore servicerapporter til
specifikke installationer og anleeg pa KRFO'’s teknikark. Det skyldes, at
leverandgrerne i rapporterne ikke anfgrer installations-ID eller tilsvarende.
Identifikation kan i nogen omfang foretages ud fra typen af anleeg, lokation,
dato og lokalkendskab. Det kan dog seerligt for starre lokationer med mange
installationer veere tidskraevende og forbundet med usikkerhed.

Veesentlige arsager » Der refereres i servicerapporterne ikke til de servicerede installationer og
anleegsunikke ID’er.

Vurderet omfang Gennemgaende

Anbefalinger til tiltag « Coor bgr ved rekvisition af serviceeftersyn/reparationer pa specifikke

installationer/anleeg instruere leverandgren i, hvilke unikke ID’er, jf.
teknikarket, der skal anfgres i rapporten. KRFO bgr i den forbindelse
undersgge, hvorvidt kravet skal implementeres i kontrakten, eller om det
kan imgdekommes i Coors arbejdsinstruks

Kriminalforsorgen 81
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3.9 Sikkerhed

Vurderingen af sikkerhed er baseret pa, hvordan Coor i den daglige drift

overholder de sikkerhedsretningslinjer, der er fastlagt i kontrakten

Introduktion

Formaélet med undersogelsen af sikkerhed er at evaluere, hvorvidt Coors
medarbejdere og Coors underleveranderer i den daglige drift overholder KRFO’s
sikkerhedsbestemmelser som beskrevet i kontrakten.

Sikkerhed har en afgerende betydning inden for KRFO’s aktiviteter, og derfor er
det vigtigt, at Coor og deres eventuelle underleverandgrer fuldt ud overholder og
forstar sikkerhedsbestemmelserne. Dette omfatter seerligt kravene til
sikkerhedsgodkendelse, adfeerd pa ordregiverens lokationer og beskyttelse af
fortrolige oplysninger.

Metode

Vurderingen bygger pa dokumenterede haendelser fra klagetekster og referater fra
driftsmeder i tidsrummet 2022 til 2023. PwC har derudover gennemfort
interviews med KRFO’s FM-ansvarlige og udvalgte reprasentanter fra KRFO’s
styringsorganisation og Kontraktstyring.

Kriminalforsorgen

Figur 3.9.1: Sikkerhedsforskrifterne for Coors medarbejdere i faengsler og

arresthuse

Sikkerhedsforskrifter til Coors medarbejder i faengsler og arresthuse.

1. Mobiltelefoner samt andet kommunikationsudstyr ma ikke medtages pa Institutionens

omrader. Medtagelse af mobiltelefon uden tilladelse er en overtreedelse af straffelovens §

124 stk. 4 og vil blive anmeldt til politiet.
. Der ma ikke fotograferes pd omridet medmindre der er givet tilladelse til dette.
. Alle Coors medarbejder skal vaere godkendte til tjenestebrug af PET.
. Omgang med de indsatte skal begranses til det mindst mulige. De indsatte ma ikke

bW

modtage nogen form for gaver, effekter mv og tilsvarende ma medarbejdere fra Coor ikke

modtaget gaver o. lign. fra indsatte

5. Der ma under ingen omstaendigheder indtages alkohol pa Institutionernes omrade.
Indtages der alkohol udenfor MA arbejdet ikke genoptages.

6. Hvis der enskes medtaget specielt vaerktej eller andet udstyr, skal der foreligge

begrundelse for brugen af det. Lederen af teknisk afdeling kan give tilladelse til at

medbringe specialvaerktej og -udstyr.
. Coors medarbejdere oprettes i Personalesystemet af FM ansvarlige i Direktoratet.
. Direktoratet sarge for at der laves bade et blat ID kort og et blat navnekort kun
med fornavn til brug ved Klientkontakt. Begge ID kort udsendes af Direktoratet til
de pa gzldende lokationer til udlevering den 1. november 2019.
9. Coors medarbejder skal bare navne Id-kortet synligt under hele opholdet pa
faengslets omrade.
10. Safremt Coors medarbejder skal have udleveret negle, udleveres saerskilt
instruktion om brugen af negler.

oo~

11. Coors medarbejder skal altid baere en Dect-telefon, der samtidig virker som alarm,

vejledning og instruktion (udleveres af institutionen).

12. Coors medarbejder skal kontrolleres i faengslets detektorkarm, handscanner og
millimeterbelgescanner, ligesom medbragte ejendele skal scannes i
bagagescanneren.

13. Coors medarbejder og dennes udstyr samt evt. keretoj kan ogsa blive udtaget til
kontrol ved Kriminalforsorgens narkotikahunde.

14.Ved medbragte keretojer pa faengsler og Arresthusenes omrader, ma keretajet
aldrig efterlades ulast, ligesom vaerktej og andet udstyr ikke ma efterlades uden
opsyn eller overdrages til andre. Karetajet skal kontrolleres af personalet ved
béde ind- og ud passage.

15. Arbejdet ma ikke igangsaettes for personalet pa afdelingen er blevet kontaktet.

16. Der er rygeforbud overalt indenders. Rygning ma kun finde sted ved de opstillede
rygestationer udendars.

17. ID kortet kan bruges pa alle matrikler i Kriminalforsorgen, nar Coor medarbejderen

star pa den liste som den FM-ansvarlige i Omradet sender ud til Institutionerne.
Institutionerne administrerer ID kortene lokalt for adgange og negler.
18.1D kortet giver ikke direkte adgang til alle matrikler i Kriminalforsorgen.
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3.9 Sikkerhed

Data viser, at Coor iser har udfordringer med at opretholde ngjagtige
sikkerhedslister og overholde KRFO's retningslinjer for ID-kort

Baseret pa klager og referater fra driftsmeder er det tydeligt, at der er udfordringer med at opdatere og vedligeholde ngjagtige sikkerhedslister for de forskellige lokationer. Coor har
papeget, at lange ventetider for sikkerhedsgodkendelser pavirker muligheden for at fa vikarer ved sygdom og erstatninger ved opsigelser. Der er ogsa udfordringer med at overholde
ID-kortbestemmelserne og usikkerhed om processen for at skaffe ID-kort. Desuden pavirker manglende vedligeholdelse af granne omréder alarmfunktionerne.

Coor sender hver maned en sikkerhedsliste med,
hvilke medarbejdere der er i hvilke institutioner

Coor sender lgbende navne p& medarbejdere,
som stopper i KRFO, sddan at Direktoratet kan
lukke medarbejderens ID-kort

Der ma ikke fotograferes pa omradet
Ingen medbringelse af kommunikationsudstyr

Der er rygeforbud indenders

Arbejdet ma ikke igangseettes, for personalet pa
afdelingen er blevet kontaktet

Der mé ikke indtages alkohol

Medarbejderne skal vaere PET-godkendte

Medarbejdere og keretajer skal kontrolleres ved
bade ind- og udgang

Der udleveres personlige ID- og navnekort. ID-
kortet skal beere synligt pa alle matrikler i KRFO

Medbragt udstyr og keretgjer ma ikke efterlades
ulast eller uden opsyn eller overdrages til andre

Kriminalforsorgen
PwC

Manglende oprydning af tidligere
medarbejdere pa sikkerhedslisten

Det eftersperges, at sikkerhedslisterne
gar via de rigtige kanaler s& de
opdateres korrekt

Underleverandgrers medarbejdere
fremgar ikke af listen

KHO108 2022 — Medarbejder abner
arrestport uden orientering af vagten

Der er uhensigtsmaessig lang ventetid
pa PET-godkendelser til medarbejdere

Der er forskellige opfattelser af, hvornar
der er behov for ID-kort fx til aflasere

Coor-medarbejdere opleves uden rette
ID og sikkerhedskort pa sig

KSJ105 2021 & 2023 -
Medarbejder efterlader sin alarmtelefon

Medarbejdere star forkert registreret pa

de forkerte lokationer

Driften efterspgrger sikkerhedslisten
oftere, fx hver 14. dag

Det er udfordrende at fa tilstreekkeligt
med sikkerhedsgodkendte vikarer

Personligt udleverede adgangskort og
nggler deles Coor-medarbejdere
imellem

ID-kort afleveres ikke til KRFO, nar
medarbejdere stopper

Veerktajer er set efterladt pa &bne
arealer

Nye medarbejdere mangler pa
sikkerhedslisterne

Driften efterspgrger, at opdaterede lister
fremsendes ved vaesentlige
udskiftninger

Opsigelsesvarsel pa 14 dage ger det
vanskeligt at sikre sikkerhedsgodkendte
erstatninger

Kort bliver ikke returneret

Underleverandgrers medarbejdere
mangler begge fornadne ID-kort, jf.
sikkerhedsbhestemmelserne

Alarmer

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater 2022-2023 samt klagetekster 2019-2023

Lokationer fremgar ikke af listen

Driften eftersperger, at Coors
medarbejdere anferes korrekt som faste
eller aflgsere

Begraensninger pa antal, der ma
sikkerhedsgodkendes til specifikke
lokationer, ger, at opgaver udsaettes

KRFO-ID-kort, og/eller nagler
bortkommer

Aflgsere fremgar af sikkerhedslisten og
lokationen men har ikke et KRFO-ID-kort

Manglende graespleje pavirker
alarmerne

Coor har uklarhed i forhold til processen
vedrgrende at f& personer pa eller af
KRFO'’s sikkerhedslister

Driften eftersparger at fa
sikkerhedslisten til validering, inden den
udrulles

Uhensigtsmeessigt, at usynlig cleaning-
aflgsere kun kan fa udleveret ID-kort i
abningstiden

Processen for bestilling af adgangskort

til personalet er uklar

Manglende heaekpleje pavirker alarmerne
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3.9 Sikkerhed

Data og interviews bekrefter en generel udfordring i Coors drift, nemlig at sikre
nojagtige sikkerhedslister og at overholde retningslinjerne for brug at ID-kort

3.9.1 Der er fejl i listerne med sikkerhedsgodkendte Coor-medarbejdere

3.9.2 Coors ansatte overholder ikke retningslinjerne for brug af ID-kort

Beskrivelse af
problemstilling

Vurderet omfang

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Det er pa baggrund af driftsmadereferater og interviews konstateret, at der er
tveergdende udfordringer med sikkerhedslisterne, hvor Coor ikke har vaeret
tilstreekkelig omhyggelig med at opretholde ajourfarte og korrekte
medarbejderlister. Dette er blevet beskrevet af de ansvarlige for facility
management som "Altid fejl i medarbejderlisterne”. De hyppigste fejl omfatter
forkert registrerede medarbejdere, forsemmelse i forhold til at fierne tidligere
medarbejdere fra listerne og Coor-medarbejdere, der ma afvises i daren
grundet manglende registrering pa listen.

Ifalge kontrakten er det Coors ansvar Igbende at underrette PET/den centrale
kontraktstyringsenhed om medarbejdere, der tiltraeder, eller ikke lzengere er
ansat, og som derfor skal tilfgjes/slettes fra sikkerhedslisten pa de forskellige
lokaliteter. Eftersom listen anvendes til at administrere adgangen til de
individuelle lokaliteter, er det af afggrende betydning, at den er fejlfri.

Gennemgaende

» Opdateringsprocessen af medarbejderlisterne mangler tilstraekkelig
robusthed og fokus hos Coor.

* Tvivl om, hvorvidt Coor har tilstreekkeligt med administrative ressourcer
tilknyttet kontrakten.

* Processen for Igbende opdatering og brug af sikkerhedslister skal styrkes
og i hgjere grad operationaliseres.

* Involvér FM-koordinatorerne i valideringen af sikkerhedslisterne
med henblik pa at kvalitetssikre listerne, inden de formelt sendes
ud.

» Styrk processen, fx ved genbesgg af procesbeskrivelsen (one-
pageren) og sikr, at Coor traener sine medarbejdere i denne som
forpligtet.

» Desuden bgr sikkerhed have et gget fokus i rapporteringen med en
separat sektion i driftsmaderapporten og i klagehandteringen.

Noter:

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager

Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

Baseret pa driftsmgdereferater og interviews har det veeret observeret, at
Coors medarbejdere, iseer i visse omrader og lokationer, ikke har overholdt
KRFO's retningslinjer for brug af ID-kort. Dette inkluderer rapporter om
medarbejdere, der:

« Beerer et eller ingen ID-kort, fx pa Sjeelsmark

» Deler deres ID-kort, iseer i forbindelse med brugen af vikarer

« Henvender sig med henblik pa at fa udleveret kort, selvom de ikke star pa
sikkerhedslisten

* Implementerer "saercases” for visse lokationer, sa de kan handteres
anderledes end beskrevet i kontrakten.

Ifglge sikkerhedskravene skal alle Coors sikkerhedsgodkendte medarbejdere
pa KRFO's lokationer til enhver tid beere deres personligt udstedte Coor-ID-
kort og KRFO's udstedte bla ID-kort, som udleveres, nar medarbejderen
optreeder pa sikkerhedslisten for lokationen.

Der er i visse geografiske omrader en mangelfuld forstaelse hos Coors
driftsledelse og medarbejdere for KRFO'’s seerlige bestemmelser og
forretning, samt hvorledes denne differentierer sig fra den resterende PKA-
kontrakt — seerligt i forhold til ID-kort.

Lokalt

« Traen FM-koordinatorerne og sikr, at brud pa reglerne indrapporteres som
klager.

» Sikr, at Coor i sin onboarding af nye medarbejdere traener dem i
sikkerhedsbestemmelserne, heriblandt brugen af ID-kort. | den forbindelse
kan KRFO undersgge muligheden for at fa udleveret dokumentation for
afholdt treening med dato og underskrift

« Sikr, at processerne er ordentligt operationaliseret og kommunikeret til
Coor og de FM-ansvarlige/koordinerende.
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3.9 Sikkerhed

Kravet om PET-godkendelse og ventetiden pa 5-8+ uger udfordrer Coors evne
til at lave tilstraekkelig personalestyring ved sygdom og udskiftninger

3.9.3 Coor har udfordringer med at sikre tilstreekkeligt med PET-sikkerhedsgodkendte

medarbejdere og vikarer

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige arsager

Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

PwC

Baseret pa interviews med de FM-ansvarlige rapporteres det, at Coor er
udfordret i forhold til at sikre tilstreekkeligt med sikkerhedsgodkendte
medarbejdere, handveerkere og vikarer til at kunne lgfte de aftalte leverancer.
Som konsekvens sker der udeblivelser, og opgaver udsaettes systematisk.

Med indgaelse af PKA-aftalen heevede KRFO kravet til sikkerheds-
godkendelse af Coors medarbejdere fra KR-tjek (udfgrt lokalt ad hoc) til PET-
godkendelse TIL TJENESTEBRUG, som skal sgges 5-8 uger, inden Coor har
brug for medarbejderens adgang. Til ad hoc-opgaver og akutte behov kan der
dog jf. kontrakten foretages midlertidige sikkerhedsgodkendelser i form af KR-
tjek (kortvarige 14-60 dage/dispensationslisten, indtil PET-godkendelse
opnas).

* Hgj medarbejderomsaetning og generelle rekrutteringsudfordringer.

» Coors medarbejdere har 14 dages opsigelsesvarsel men 5-8+ ugers
ventetid p& PET-godkendelser.

» Varierende implementering af "flyvere” grundet begraensning pa
godkendte medarbejdere pr. lokation.

* Hgije krav til sikkerhedsgodkendelse uden differentiering i forhold til type af
lokalitet og opgave (OBS: Kravet om sikkerhedsgodkendelse er p.t. hgjere
for Coors serviceassistenter og medarbejdere end for menige KRFO-
medarbejdere).

Gennemgaende

» Undersgg muligheden for en differentieret tilgang til
sikkerhedsgodkendelser i forhold til typen af lokalitet og typen af opgave.

» Udnyt i starre omfang kontraktens dispensationsmulighed for at foretage
midlertidig sikkerhedsgodkendelse i form af KR-tjek (fx i tilfeelde af
vikarer), og optimér intern proces i KRFO med henblik pa at kunne
handtere disse KR-tjek lokalt, idet mange KRFO-medarbejdere har
adgang til at kunne foretage KR-tjek.

3.9.4 Coors ansatte er ikke tilstreekkeligt bekendte med Kriminalforsorgens

sikkerhedsbestemmelser, seerligt i forhold til tavshedspligt

Beskrivelse af
problemstilling

Mulige &rsager

Vurderet omfang

Anbefalinger til tiltag

Kilde: 1) Bilag 22 Sikkerhedskrav til parternes medarbejdere; interviews med KRFO’s FM-ansvarlige

Baseret pa interviews med KRFO’s FM-ansvarlige er der rapporteret om
enkelte udfordringer med brud pa tavshedspligten blandt Coors
medarbejdere.

Jf. kontrakten er Coor forpligtet til at sgrge for, at deres ansatte, herunder
eventuelle underleverandgrers ansatte, ikke videregiver fortrolige eller
klassificerede oplysninger til tredjemand.

» Coor treener ikke deres medarbejdere tilstreekkeligt i
sikkerhedsbestemmelserne.
» Der meldes om sproglige udfordringer for nogle af Coors medarbejdere.

Enkeltstéende

» Sikre sammen med Coor, at treeningsmaterialer tilsvarer
sikkerhedsbestemmelserne, og at disse tager hgjde for eventuelle sprog-
og leesevanskeligheder blandt Coors medarbejdere, fx med fokus pa
visuelle instruktioner.

» Sikre dokumentation for, at nye medarbejdere er opleert i
sikkerhedsbestemmelserne. | den forbindelse kan KRFO undersgge
muligheden for at fa udleveret dokumentation for afholdt treening med dato
og underskrift.

« Sikre, at FM-koordinatorerne er opmaerksomme pa, at brud skal
indrapporteres som klage.
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4.1 Samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift

Coors adfzerd i forbindelse med den daglige drift er undersogt gennem klager og
driftsmadereferater samt via interviews med de FM-ansvarlige og Kontraktstyring

Introduktion

Den daglige drift foregar pa KRFO’s i alt 97 matrikler, hvor det er
Kriminalforsorgens medarbejdere pa lokationen, der har bergring med Coors
personale. Pa hver lokation har en given medarbejder facility management som
ansvarsomrade — en FM-koordinator. Det er FM-koordinatoren, som varetager den
ngdvendige koordination med Coor pa den enkelte matrikel, herunder
koordinering af leverancer, rekvirering af ekstraydelser, foretagelse af
fejlmeldinger og lokal kontrol og kvalitetssikring (herunder forebyggende
feelleskontroller). Men i princippet kan alle medarbejdere have en oplevelse af
Coors personale i forbindelse med den ydede service, og ligeledes kan alle
medarbejdere indberette klager over den ydede service.

Figur 4.1.1: Lokalitetstyper, matrikler

Midt- og
Direktoratet Hovedstaden Nordjylland Sjaelland

Administration 8 5 13 8 6
Arresthus 7 11 9 9
Lukket feengsel 1 2 8 2
Udslusningsfeengsler 3 2
Transportcenter 8

Abent feengsel 1 2 1 3
Udrejsecenter 1

Antal matrikler i alt 3 21 31 21 22

Kriminalforsorgen
PwC

Metode

Evaluering af samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift er forst og
fremmest foretaget pa baggrund af evaluering af leverancekvalitet, hvor Coors
adfaerd bl.a. har afspejlet sig i klager fra medarbejdere og i driftsmedereferater.

Derudover er de FM-ansvarlige interviewet. Endelig er Kontraktstyring ogsa
interviewet, idet Kontraktstyring sammen med de FM-ansvarlige har den lebende
dialog med Coor omkring efterlevelse af kontrakten.

FM-koordinatorerne pa matriklerne er ikke interviewet i forbindelse med
undersogelsen, og deres oplevelse er saledes kun reprasenteret gennem de FM-
ansvarliges gengivelse af, hvad de horer fra de lokale FM-koordinatorer.

Coors medarbejdere er heller ikke interviewet i forbindelse med underseogelsen.

For centrale observationer angdende samarbejdet omkring den daglige drift
identificeres mulige arsager til problemstillingen, og der gives anbefalinger til
tiltag, hvormed KRFO vurderes at kunne optimere samarbejdet omkring
kontrakten.
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4.1 Samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift

Brugerne onsker, at Coor i sterre grad udviser proaktivitet og tager ansvar for, at

leverancerne udferes og dokumenteres jf. aftalens vilkar

Baseret pa klager og driftsmadereferater kan det udledes, at KRFO selv skal gore Coor opmaerksom pa behov for rengering og arealpleje, nar der ikke er tale om de mest almindelige
services, som foretages med en hgj frekvens. Det kan udledes, at Coors servicepersonale har travlt og i nogle tilfzelde springer over de daglige opgaver eller kun lgser dem overfladisk.
Endelig kan det udledes, at der er udfordringer med at fa givet status og information videre fra Coor til underleverandgrer, internt i Coor og fra Coor til KRFO.

Efterspgrger storre grad af
proaktivitet fra Coor og ansvar for
leverancen

KRFO oplever selv at skulle
rekvirere arealplejeydelser

KRFO skal selv ggre opmaerksom
pa mangelfulde
arealplejeleverancer fra
underleverandgrer

KRFO skal selv ggre opmaerksom
pa behovet for renggring af
lyskasser og tagrender

Det eftersparges, at Coor har
forstaelse for at kunne prioritere
mellem opgaver og varetage de

mest kritiske farst

Kriminalforsorgen
PwC

Nar der klages, kommer der hurtig
opfelgning, men det er ngdvendigt
at klage ofte

Coor oplever, at KRFO leegger flere
opgaver pa lgbende ved fremmgde —
det vanskeligger planleegning af
handymandopgaverne

Oplevelse af, at der ikke tages
ansvar for servicen

Mange medarbejdere er ikke
tilstraekkeligt opleert i lokationernes
opgaver

Det virker ikke til, at personalet har
den forngdne tid til at lgse deres
opgaver

Handvaerkere fakturerer mere tid
end brugt

Arealpleje udfgres ikke, medmindre
vi klager

Coor Cleaning pastar, at rengaring
er foretaget, selvom KRFO ikke
kan se, at det er tilfeeldet

Manglende udfarelse af daglige
opgaver

Kilde: Indrapporteringer registreret i driftsmadereferater samt klagetekster

At handymaendene grundet
tidsmangel lukker sager, uden at
de er lgst

Opgaver lukkes, fgr opgaverne
udfgres, bade af Cleaning og
handymaend

| CPP lukkes sager ofte samme
dag, som de oprettes, eller lige
efter, uden at veere udfart

Svingende kvalitet i
serviceleverancerne

KRFO bruger meget tid pa at falge
op pa Coor-personale — bekymring

for, hvad der ikke opdages

Vanskeligt at have tiltro til
handlingsplaner, nar historikken
viser, at udfordringerne vedbliver

(saltning af gangarealer)

Sproglige udfordringer i
kommunikationen med Coors
personale (ikke dansk)

Manglende tilbagemeldinger og
respons vedrgrende status pa
udfarelse af opgaver

Al kommunikation med Coors
underleverandgrer skal ga via
Coor, men informationen gives ikke
altid videre

Coors medarbejdere opleves som
skrappe i retorikken ved
uenigheder eller klager

Manglende kommunikation og
dialog om status

Varslinger, tilkgb og pris-
forespgrgsler strander (drukner)
hos Coor

Coor

Der er kreefter pa lokaliteterne, som
ikke vil det gode samarbejde

Coor-medarbejdere faler ikke, de
bliver anerkendt for det arbejde,
der lzegges pa lokaliteterne

Medarbejdere faler sig forfulgt i
forhold til kontrol af deres arbejde

SLA-datoer eendres uden at veere
aftalt med FM-koordinatoren
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4.1 Samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift

Det opleves, at Coor har udfordringer med overblik og planlaegning af ressourcer i

forhold til en rakke forskellige matrikler

Observation 4.1.1 Nogle matrikler har Coor vanskeligt ved at deekke med personale

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Det opleves, at der er matrikler, hvor Coor har vanskeligt ved at deekke med
personale. Dette opleves seerligt i geografiske yderomrader (her naevnes fx
Nykgbing Mors Arrest, Mggelkeer Feengsel og Uddannelsescenter i Birkergd)
og i de lukkede feengsler.

Coor

« Coor har ikke personale i neerheden (yderomrader).

« Hardt arbejdsmiljz i de lukkede feengsler medfarer stor udskiftning i
personale (det naevnes, at da KRFO selv havde opgaven, var der andre
muligheder for, at KRFO kunne give en renggringshjeelp mere attraktive
vilkar gennem fastanseettelse, som kan kompensere for det harde
arbejdsmiljo).

« Afsgge, hvorvidt Coor kan tilpasse vilkar for deres stillinger i forhold til at
daekke disse lokationer og give bedre vilkar, sdsom fastanszettelse.

* Hjemtage ydelser fra de matrikler, hvor udfordringen er starst.

» Afsgge, hvorvidt der inden for kontraktens og udbudsreglernes rammer
kan opnas aftale for de pagaeldende matrikler om at se bort fra
bestemmelsen om eksklusivitet, sa der er mulighed for at give opgaven til
et mindre firma/en selvsteendig (fx med henvisning til
misligholdelsesbestemmelserne).

Observation 4.1.2 Coor har sveert ved at bemande med vikarer

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Det opleves, at Coor ikke i tilstraeekkelig grad kan handtere planlzegning af
ferie, sygemeldinger mv. i forhold til at skaffe vikarer til opgaverne.

Coor, KRFO

» Organisering af opgaven hos Coor
» Vilkar omkring "flyvere”
*  KRFO har sat et maksimum for antal sikkerhedsgodkendte pr. lokation

KRFO har mulighed for at lette mandskabsudfordringen ved at lette krav
om sikkerhedsgodkendelse fra PET i de tilfeelde, hvor det er muligt (se
afsnit 3.9 om sikkerhed), samt aendre praksis i forhold til maksimalt antal
sikkerhedsgodkendte.

Observation 4.1.3 Manglende respons fra Coor pa varslinger af driftseendringer

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

KRFO kan jf. kontrakten Igbende justere, hvilke matrikler der abonnerer pa
hvilke services. Dette gares ved at indmelde og afmelde ydelser for omrade,
matrikel eller areal gennem varsling. Det opleves, at Coor ikke reagerer pa
varslinger og tilpasser servicen. Det giver udfordringer bade i praksis pa
lokaliteten, hvor Coors personale enten stadig mader op (efter udmelding af
ydelsen) eller ikke mgder op som forventet (ved indmelding af ydelsen), samt
i forhold til faktureringsgrundlaget, hvor ydelserne ikke er opdaterede.

Coor

» Organisering af opgaven hos Coor
Stor udskiftning af medarbejdere hos Coor pa alle niveauer

« Gor tjek af tilmeldte ydelser til et fast punkt pa dagsordenen ved
driftsmgderne. Herunder ogsa afstemning af forventning i forhold til
fakturering af ydelsen.
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4.1 Samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift

Det opleves, at Coor mangler kompetencer inden for hard services, samt at
responstider inden for disse services giver anledning til frustration

Observation 4.1.4 Coor mangler kompetencer inden for Bygningsvedligehold, Bygningsteknik og

Observation 4.1.5 Coors responstider inden for Intern Service og Bygningsvedligehold giver

Intern Service (handyman)

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Det opleves, at Coor ikke har kompetencerne, nar det geelder projekter inden
for Bygningsvedligehold. Her opleves bl.a., at Coor ikke kan tage
projektlederrollen, bestille materialer, underleverandgrer mv. Det opleves
ligeledes, at Coor har manglende forstéelse af at kunne yde
vedligeholdelsesservices i overensstemmelse med bygningsmaterialernes
forskrifter. Det medfarer forkortet levetid pa fx gulve.

Oplevelsen er ligeledes, at Coor mangler kompetencer angaende tekniske
installationer sdsom kgleanlaeg og ventilationsanleeg (her opleves det, at
Coors medarbejdere ikke ved, hvordan man skifter filtre fx).

| forhold til handymanordningen oplever KRFO bl.a., at de er ngdt til selv at
sta for at bestille materialer, selvom dette er Coors ansvar jf. kontrakten.

Coor

» Hard services er ikke Coors kerneydelse

* Overvej at hjemtage Bygningsvedligehold, Bygningsteknik og
handymanydelser.

» Tag misligholdelsesbefgjelser i brug, herunder opsigelse af ydelserne
med henvisning til misligholdelse (ophaever bestemmelsen om
eksklusivitet).

 Huvis kontrakt szettes i nyt udbud, opdel FM-serviceopgaven i to, sa det er
muligt at veelge et firma til hard services, som her dette som kerneydelse.

anledning til frustration i KRFO

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Coor har jf. kontrakten responstider pa fem arbejdsdage for indmeldte
ydelser inden for Intern Service og to dages responstid pa ikke-kritiske
skader for Bygningsvedligehold. Dertil lzegges fem dage yderligere, hvis
materialer ikke haves pa lager. Her giver de FM-ansvarlige eksempler pa
lysstofrar, som skal skiftes, hvor responstiden er ti dage, fordi lysstofrar ikke
haves péa lager. For de KRFO-ansatte pa lokationen betyder det, at lyset ikke
kan teendes i et rum i ti dage.

Coor, FM-omraderne

« KRFO har veeret vant til et have serviceydelserne in-house og selv sta for
lagerbeholdning, bestilling af materialer mv. Et feenomen som responstid
opleves derfor som meget anderledes og umiddelbart som en forringelse
af servicen.

* Overvej at hjemtage services, hvis forringelserne opleves for store.

Observation 4.1.6 Arealpleje udfgres ikke pa Coors eget initiativ

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation
Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Der er en generel oplevelse af, at Coor kun udfgrer services inden for
Arealpleje, hvis de bliver rykket for det via indrapportering af klager. Dette
geelder bade greesslaning, haekklipning, snerydning mv., og der er talrige
eksempler pa, at manglende arealpleje har haft konsekvenser.

Coor
» Hard services er ikke Coors kerneydelse

* Opret arealpleje som fokus-KPI
» Tag misligholdelsesbefgjelser i brug
» Derudover samme anbefalinger som i punkt 4.1.4.
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4.1 Samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift

Coors servicemedarbejdere opleves ikke som instrueret i, hvad de skal, og KRFO'’s
medarbejdere bruger mange ressourcer pa at hjelpe dem

Observation 4.1.7 Coors servicemedarbejdere er ikke ordentligt instrueret i hvad det skal

Observation 4.1.8 Coors renggringspersonale har darlig tid til at lase deres opgaver

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Der opleves stor udskiftning af medarbejdere hos Coor pa alle niveauer og i
denne forbindelse, at der ofte mader nye servicemedarbejdere op pa
matriklerne, som ikke ved, hvad de skal.

KRFQO’s medarbejdere oplever derfor, at de bruger mange ressourcer pa at
hjeelpe Coor-medarbejdere med anvisning af deres opgaver, pa trods af at
Coor har det "totale ansvar” for opgavelgsningen.

Det betyder ligeledes, at selvom et issue har veeret eskaleret, og der er
fundet Igsninger pa nogle udfordringer, s& rammes status quo hurtigt igen.

Coor

* Manglende processer for overlevering af opgaver hos Coor

« Coor er for presset pa bemanding til at leere nyansatte ordentligt op, sa
nyansatte bliver sendt alene afsted farste gang

- Dertil er der ogsa en sprogbarriere for en reekke af Coors medarbejdere,
som Coor muligvis ikke tager hgjde for, i tilfeelde af at der sendes
intromateriale til nye medarbejdere hos Coor.

Problematikken ligger hos Coor, men KRFO har mulighed for at lette
mandskabsudfordringen ved at lette krav om sikkerhedsgodkendelse fra
PET i de tilfeelde, hvor det er muligt (se afsnit 3.9 om sikkerhed).

Kilde: 1) Bilag 22 Sikkerhedskrav til parternes medarbejdere; driftsmgdereferater 2022

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

For det starste serviceomrade, rengaring, er oplevelsen, at Coors
servicepersonale er meget presset pa tid til opgaven, og i nogle tilfzelde
springer over de daglige opgaver eller kun lgser dem overfladisk.

Coor

At Coor i beregninger af tid allokeret til opgaven ikke har taget hgjde for
KRFO'’s sikkerhedsretningslinjer, som tager ekstra tid (fx mange dare,
som skal lases op)

Oprette renggring som fokus-KPI
Tag misligholdelsesbefgjelser i brug.
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4.1 Samarbejdet med Coor i forbindelse med den daglige drift

Pakkelgsninger opleves pa nogle serviceomrader uhensigtsmaessige i forhold til
KRFO’s behov og systemunderstottelsen som frustrerende

Observation 4.1.9 Nogle af Coors servicepakker (pakkelgsninger) passer ikke til KRFO

Observation 4.1.10 Systemunderstgttelsen opleves som frusterende

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Coors services er lavet i pakkelgsninger, hvoraf nogle pakkelgsninger
opleves som uhensigtsmaessigt indrettet for KRFO.

FM-ansvarlige naevner fx servicepakken for Vognpark, som er designet til
politiets behov, og hvor karsler til veerksted ikke er inkluderet.

FM-ansvarlige fremhaever ligeledes Arealpleje som et serviceomrade der
efter deres mening er indrettet uhensigtsmaessigt. Servicen er som
udgangspunkt en abonnementsydelse for hele aret, hvor det er Coors ansvar
at udfere snerydning eller klippe haek “efter behov”. For de FM-ansvarlige
opleves abonnementsydelsen som frustrerende, idet det ikke opleves at Coor
selv holder gje med hvornar der er "behov”, og at opgaverne derfor alligevel
skal bestilles for at de bliver udfart.

Coor

« Coors servicepakker er enten helt standard Coorprodukter, som maske er
ufleksible i lgsningerne til den enkelte kunde.

 Eller der har ved kontraktens indgaelse ikke veeret opmaerksomhed pa at
tilpasse servicen til KRFO’s behov, men blot anvendt servicepakkerne
designet til politiet.

« | tilfeelde af en genforhandling af kontrakt (nyt udbud) sikr
kravspecifikation, som passer til KRFO’s behov.
* Hjemtag services, hvis pakkelgsningen er for ufleksibel.

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

De FM-ansvarlige oplever i hgj grad systemunderstgttelsen til kontraktstyring
som frustrerende.

CPP’en opleves som halvfeerdig, og man leder hele tiden forgeeves efter
data, da ikke al data er lagt ind. Der er flere M-numre, der modtages som
bekreeftelse for indmeldte ordrer, som ikke findes i CPP’ens rapport over
arbejdsordrer. Nogle matrikler findes ikke i CPP’en, og arshjul-
servicerapporter er ikke opdaterede.

KRFO’s medarbejdere har i hgj grad opgivet at anvende serviceportalen, idet
seerligt klageprocessen er besveerlig administrativt (se afsnit 3.3 om klager).

Dertil skal nogle forhold tjekkes i underleverandgren Forstas system.
Coor, KRFO

* Manglende processer for opdatering af data i CPP’en, f.eks.
tegningsmateriale (uklart hvis ansvar det er)

» Tung klageproces, som kraever adgang til computer (frem for mobil
adgang) og manuelle processer

» Etablér klare processer for opdatering og vedligehold af data

+ Undersgg muligheden for hvorvidt KRFO kan overga til Dalux, som ogsa
benyttes i Politiet. Safremt det ikke er muligt at skifte platform anbefales
det, at undersgge mulighederne for, at understatte brugervenligheden pa
den eksisterende platform f.eks. ved:

» Brug af 3.parts software med integration til Serviceportalen til at sikre
at brugerne nemt og mobilt kan indmelde klager og bestillinger nar de
oplever behovet. Det kan fx ggres ved brug af mobil powerapps eller
andre Igsninger

» Brug af QR koder
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4.2 Facility Management-styringsorganisation

Forhold omkring Facility Management-styringsorganisationen er undersggt
gennem interviews med FM-ansvarlige, Kontraktstyring og KRFO’s Direktorat

Introduktion

Styringsorganisationen omkring facility management-kontrakten er beskrevet i
kontraktens Bilag 15.

Den centrale styringsorganisation for facility management-kontrakten er forankret
hos politiet og bliver ledet af centerchefen for Facility Management. Under
centerchefen er det kontraktstyringsenheden, der har det lebende og daglige
samarbejde med Coor. KRFO har ikke egne medarbejdere placeret direkte i den
centrale styringsorganisation, men betaler 1,5 arsvaerk til politiet for denne service.

Styringsorganisationen er derudover forankret decentralt i en reekke FM-omrader.

I Kriminalforsorgen afspejler den decentrale organisering af FM-omrader
Kriminalforsorgens gvrige organisering i fire kriminalforsorgsomréader: Midt- og
Nordjylland, Syddanmark, Hovedstaden og Sjelland, og dertil Direktoratet. I
Direktoratet er der to FM-ansvarlige, én til Direktoratets matrikel og én til KRFO’s
uddannelsescentre.

De FM-ansvarlige pd omradekontorerne folger op pa status og eventuelle
problemstillinger fra matriklerne i omradet (via de lokale FM-koordinatorer),
varetager gkonomistyring, opfelgning pa KPI'er, har kontakt med Coors driftschef
for omradet samt med Kontraktstyring og Direktoratet.

Dertil er der oprettet en folgegruppe med en repreesentant fra hver af de tre
myndigheder; politiet, anklagemyndigheden og KRFO (myndighederne kaldes
tilsammen PKA), som holdes orienteret af Kontraktstyring én gang om méneden.

Derudover er der oprettet et FAG-forum for alle FM-ansvarlige pa tvaers af de tre
myndigheder, som mgdes to gange om aret og organiseres af Kontraktstyring.

Kriminalforsorgen
PwC

Figur 4.2.1: Styringsorganisation

Strategisk Center for Facility
Management
(hos politiet)

Falgegruppe Kontraktstyring
® PKA-myndigheder (hos politiet)

FAG-forum
’FM-ansvarIige

Operationelt

FM-omréader
KRFQO’s FM-
ansvarlige

Il KRFO’s egen FM-organisation Matrikler

KRFO’s FM-

PKA'’s centrale FM-organisation X
koordinatorer

® KRFO repreesenteret

Metode

Evaluering af Facility Management-styringsorganisationen omkring kontrakten er
foretaget pa baggrund af interviews med de FM-ansvarlige, Kontraktstyring,
KRFO’s contract manager og KRFO’s ejendomschef.

For centrale observationer angdende styringsorganisationen omkring kontrakten
identificeres mulige arsager til problemstillingen, og der gives anbefalinger til
tiltag, hvormed KRFO vurderes at kunne optimere samarbejdet omkring

kontrakten. 96



4.2 Facility Management-styringsorganisation

KRFO’s FM-ansvarlige har begraensede ressourcer til at lgfte opgaven
sammenlignet med politiet

Observation 4.2.1 FM-ansvarlige har begreensede ressourcer til at |gfte opgaven

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Kriminalforsorgen
PwC

Allokeringen af ressourcer til den decentrale opgave som FM-ansvarlig ligger
hos omradekontorerne.

De FM-ansvarlige har det til feelles, at de har faet ansvaret for at lgfte FM-
opgaven oveni deres "normale” arbejde pa tidspunktet for kontraktindgaelse.

Ingen af de FM-ansvarlige er allokeret til opgaven fuld tid og skal derfor
prioritere FM-opgaven i forhold til andre opgaver. Det varierer, hvorvidt de
FM-ansvarlige er lykkedes med "at komme af med andre opgaver”.

De FM-ansvarlige har oplevet, at omfanget af opgaven er blevet
undervurderet af deres lokale ledelse pd omradekontorerne. Men giver ogsa
udtryk for, at "hvis bare Coor overholdt kontrakten, sa ville opgaven heller
ikke veere sa stor”.

Det bemeerkes desuden fra Kontraktstyring, at det tager store ressourcer fra
den centrale styringsenhed pa alle niveauer, hvis manglende tid og
opmaerksomhed fra FM-ansvarlige resulterer i, at sager pa den enkelte
matrikel, som burde veere eskaleret, ender med at kgre meget langt ud.

Til sammenligning af KRFO’s organisering med 6 FM-ansvarlige har politiet
(ifalge Kontraktstyring) ét helt arsveerk pr. 14 politikredse til at lgse de
samme opgaver.

FM-omraderne, KRFO’s Direktorat

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Manglende erfaring med at varetage et outsourcet FM. De FM-ansvarlige
giver udtryk for, at der i begyndelsen af kontraktperioden var en opfattelse
pa omradekontorerne af, at opgaven blot lige skulle kgres i gang, og
herefter ville det ikke vaere ngdvendigt at bruge mange ressourcer pa det.
Eventuelt uklarhed mellem Direktoratet og omradekontorerne omkring
prioritering af opgaven og omfanget af support centralt fra.

@get opmaerksomhed pa FM-omradet i dialog mellem Direktorat og
omradekontorer pa ledelsesniveau i forhold til at afseette de nadvendige
ressourcer til FM-omradet.

Der er behov for at revurdere organiseringen af FM-omradet i KRFO,
herunder allokering ressourcer til omradet.

Der kan i den sammenhaeng hentes inspiration fra politiet, som bl.a. har

»  FM-allokering pa i alt ét arsveerk pr. politikreds fordelt p& mere
end én person, sa der er flere personer om at dele opgaven.

» Organiseret FM-ansvarsomraderne ikke kun geografisk, men ogsa
tvaergaende efter servicespor, som passer de FM-ansvarliges
interesser og kompetencer.

Det bar ogsa i den sammenhaeng undersgges, hvordan Direktoratet kan
bistd den decentrale styringsstruktur (FM-ansvarlige) med tveergédende
understattende funktioner, som kan vaere med til at lette opgaven for de
FM-ansvarlige.

Overvej, om central organisering af FM-omradet under Direktoratet frem
for under omradekontorerne i hgjere grad kan sikre de ngdvendige
ressourcer til at bista KRFO’s matrikler over hele landet.

97



4.2 Facility Management-styringsorganisation

Der er behov for at understotte de FM-ansvarlige bade med hensyn til at etablere
processer pa tveers af FM-omrader og i1 forhold til styrkelse af deres kompetencer

Observation 4.2.2 FM-ansvarlige fgler sig i hgj grad alene med opgaven

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

De FM-ansvarlige giver udtryk for, at de feler sig alene med FM-opgaven pa
omradekontoret. De savner forstaelse fra ledelsen pa omradekontorerne i
forhold til, hvor stor og ressourcekreevende en opgave FM-omradeansvaret
er.

De FM-ansvarlige savner ligeledes en starre stgtte fra og kontakt med
Direktoratet samt mulighed for sparring med hinanden. Det papeges, at
mange af de problemstillinger, som de FM-ansvarlige oplever, er de samme,
og at det ville veere godt at bruge Direktoratet og hinanden som stgtte til
systematisk at behandle nogle emner, sa der udarbejdes feelles tilgange og
processer for handtering af diverse sager. Herunder muligheden for at lgfte
problemstillinger i feellesskab via KRFO's ledelse i de rette fora.

Det papeges ligeledes, at det vil give de enkelte FM-ansvarlige mere energi il
opgaven, hvis de i hgjere grad folte, at de er feelles om opgaven med nogen.

FM-omraderne, KRFQO'’s Direktorat

« Den decentrale organisering i omradekontorene, hvor ogsa gkonomi til
FM-omradet er forankret.

» Uklar definition af/beslutning om Direktoratets rolle, idet den centrale
styringsorganisation kontraktmaessigt er forankret hos Center for Facility
Management, herunder Kontraktstyring, som er placeret hos politiet (man
har antaget, at der ikke var behov).

« Genoptage underpartnerskabsmeader eller lignende, sa der er et magde
mellem KRFO’s FM-ansvarlige og Direktoratet (med deltagelse af
ejendomschef, contract manager m.fl.) manedligt med fokus pa lgsning og
koordinering af tilgang til tvaergdende problemstillinger.

+ Anseette flere FM-ansvarlige i omraderne, eller dele opgaven pa flere
personer, som kan veere feelles om opgaven.

+ Andre tiltag, som gger samarbejdet pa tveers.

Observation 4.2.3 De FM-ansvarlige fgler, at de mangler kompetencer pa FM-omradet og i

forhold til kontraktforstaelse og kontraktstyring

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

| og med at de FM-ansvarlige kommer fra andre funktioner pa
omradekontorerne, har de ikke fra starten haft nogen seerlig erfaring med
FM-omradet eller med kontraktstyring. De har dog opbygget erfaring hen ad
vejen.

De FM-ansvarlige efterlyser i varierende grad bedre indfgring og uddannelse
i kontrakten og i FM-omradet generelt.

Den manglende erfaring kommer til udtryk gennem varierende niveau af
kontraktforstaelse og mulighed for at navigere i de styringsredskaber og
systemer, de har til radighed.

FM-omréderne

» Manglende kendskab hos KRFO (Direktorat og omradekontorer) ved
kontraktindgaelse til, hvad opgaven ville indebzere.

» Investér ressourcer i at upskille FM-ansvarlige, bl.a. gennem mere
mulighed for sparring og uddannelse.

* Rekruttér i fremtiden malrettet folk, som har interesse for og erfaring med
FM-omradet og kontraktstyring.

» Overvej central organisering af FM-omradet under Direktoratet frem for
under omradekontorerne. Dette kan give bedre mulighed for at sikre
forskellige FM-kompetencer pa tveers af de geografiske omrader, fx 1-2
FM-ansvarlige specialiseret i Bygningsteknik, som bistar matriklerne i
hele landet, og ligeledes for de andre serviceomrader sasom renggaring
og arealpleje.

98



4.2 Facility Management-styringsorganisation

Der er behov for steerkere varetagelse af KRFO’s interesser over for Coor savel som

over for den centrale styringsorganisation

Observation 4.2.4 Manglende central styring af FM-omradet i KRFO, inklusive implementering af

processer pa tveers af FM-omraderne

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

De FM-ansvarlige efterspgrger en dedikeret kontraktstyringsenhed i
Direktoratet, som er i teet dialog med KRFO’s FM-ansvarlige, og som kan
varetage KRFO's interesser pa tveers af FM-omraderne.

De FM-ansvarlige understreger, at der er behov for stgtte (og noget
slagkraft), i forhold til at udfordringer kan blive eskaleret, og at det derfor ogsa
er ngdvendigt med support pa ledelsesniveau.

Hos Direktoratet er erfaringen ligeledes, at det har vist sig, at Kontraktstyring,
som er forankret hos politiet, ikke ngdvendigvis altid har varetaget KRFO’s
interesser, og at KRFO, nar de er gaet ind i sagerne, har veeret uenige i
Kontraktstyrings tilgang til og vurdering af sagen.

De FM-ansvarlige efterlyser ligeledes implementering af processer pa tveers
af FM-omrader og fzelles tilgange til handtering af diverse sager. Her naevnes
bl.a. behov for proces for at opdatere tegningsmateriale (der er nu kommet et
projekt med dette fokus), og en proces for handtering af kritiske haendelser.
Der er mange omrader, hvor kontrakten ikke er implementeret i form af klare
processer, og det er uklart, hvor ansvaret ligger; om det er hos Coor,
Kontraktstyring eller KRFO.

KRFOQO’s Direktorat

* Uklar definition af/beslutning om Direktoratets rolle, idet den centrale
styringsorganisation kontraktmaessigt er forankret hos Center for Facility
Management, herunder Kontraktstyring, som er placeret hos politiet (man
har antaget, at der ikke var behov).

« Der er behov for at revurdere organiseringen af FM-omradet i KRFO,
hvordan Direktoratet kan bista den decentrale styringsstruktur (FM-
ansvarlige) med at etablere retningslinjer og processer tveers samt ikke
mindst i forhold til at varetage KRFO's interesser pa tveers af FM-omrader
bade over for Coor savel som over for den centrale styringsorganisation.

Observation 4.2.5 FAG-forum efterlyses at vaere mere relevant for KRFO

FAG-forum opleves af de FM-ansvarlige ikke som seerligt relevant for KRFO,
og i hgj grad som tilrettelagt med henblik pa at adressere politiets behov.

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Hos Kontraktstyring medgives, at der ikke har veeret nok fokus pa KRFO i
FAG-forum.

FM-omraderne, KRFO'’s Direktorat, Kontraktstyring

At Kontraktstyring har ikke haft tilstreekkelig forstaelse for, at KRFO var
anderledes end politiet.

Steerkere varetagelse af KRFO's interesser over for den centrale
styringsorganisation, bl.a. via fglgegruppen.

Afholde FAG-forum, saledes at programmet er opdelt i politi-, KRFO- og
tveerfaglige problematikker. P4 denne made kan KRFO deltage sammen
med politiet i det tveerfaglige program (eventuelt en halv dag) og
derudover have deres eget program, som er malrettet KRFO.
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4.2 Facility Management Styringsorganisation

Kontraktstyrings dialogsagende tilgang til Coor har ikke vaeret i overensstemmelse
med KRFO’s opfattelse af udbredt grad af mislighold af kontrakten fra Coors side

Observation 4.2.6 Det er ikke altid indtrykket, at Kontraktstyring i tilstreekkelig grad varetager

Observation 4.2.7 @nske om flere ressourcer og mere tilgeengelighed hos Kontraktstyring

KRFO'’s interesser

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Beskrivelse af

KRFO’s FM-ansvarlige savel som KRFQO’s Direktorat er ikke altid af den L
problemstilling

oplevelse, at Kontraktstyring i tilstreekkelig grad varetager KRFO's interesser.

KRFO oplever i nogle tilfeelde at veere uenige i Kontraktstyrings tilgang til en
sag, bl.a. i forhold til vurderingen af hvorvidt misligholdelsesbefgjelser skal
tages i anvendelse. (De FM-ansvarlige har generelt haft oplevelsen af at "sla
ind i en dyne”, nar de har forsggt at |lafte sager over for Coor).

Ligeledes er der gnske fra de FM-ansvarlige om opbakning til afsggning af at
kunne lave alternative aftaler pa lokationer, hvor dette giver mening, fx i
forhold til nogle af de problematikker, der opleves i yderomraderne. Her
gnskes opbakning fra Kontraktstyring i forhold til mulighed for at opsige
kontrakten lokalt med henvisning til misligholdelse, fx i forhold til snerydning.

Organisation

Mulige arsager
Kontraktstyring

» Historisk lav forstaelse i den centrale styringsorganisation for KRFO’s
behov i forhold til politiets.

« Kontraktstyring har generelt ikke taget misligholdelsesbefgjelser i brug,
hvilket har veeret udtryk for en strategisk retning, som prioriterede
udfordringer lgst ved dialog.

» Manglende klar organisatorisk opdeling i praksis mellem politiets og PKA'’s
styringsorganisation. Bl.a. bemeerkes det, at politiet nogle gange anvender
PKA'’s feelles ressourcer til andre formal og omvendt anvender politiets
indkgbsijurister til vurdering af sager.

Anbefalinger til tiltag

« Strategisk prioritering i forhold til at afprgve anvendelse af
misligholdelsesbefgijelser.

* Ansettelse af en specifik KRFO-ressource i Kontraktstyring.

 Styrkelse af KRFO'’s egen centrale styring af FM-omradet (se observation
4.2.4).

KRFO betaler Kontraktstyring for 1 arsveerk i forhold til at varetage KRFO’s
interesser. Det er uklart for Direktoratet og de FM-ansvarlige, "hvor meget de
far for pengene”.

Kontraktstyring opfattes generelt af de FM-ansvarlige som en stor hjeelp, hvad
angar sparring i forhold til forstaelse af kontrakten.

Men der er et gnske om at fa en fuldtidsressource dedikeret til KRFO, sadan
at Kontraktstyring er tilgeengelig alle fem arbejdsdage og har mulighed for at
deltage i alle driftsmgder til at stgtte de FM-ansvarlige. Der er ligeledes gnske
om at fa tilbagemeldinger pa status for sager, som er blevet |gftet.

Kontraktstyring

 Der er uklarhed omkring det egentlige KRFO-ressourcetraek pa
Kontraktstyring, som godt kan veere stgrre end de FM-ansvarlige
umiddelbart oplever. Bl.a. hvis enkeltsager tager forholdsvist mange
ressourcer.

« Genovervej hvorvidt 1 betalt arsveerk i Kontraktstyring er tilstraekkeligt
(safremt det antages at Kontraktstyring anvender denne ressource til at
varetage KRFO's interesser). Starrelsen af den afsatte ressourcer i
Kontraktstyring skal selvfglgelig ses i sammenhaeng med, hvorvidt en
styrkelse af KRFO'’s egen FM-organisation er givet bedre ud.

» Genovervej setup i forhold til hvordan KRFO’s interesser sikres i
Kontraktstyringsenheden. KRFO bgr kunne stille krav om at have én
fuldtids kontraktjurist dedikeret til KRFO’s sager.

* Falgegruppe og KRFQO'’s direktion kan stille stare krav til
Kontraktsyringsenhedens arbejde og til at Kontraktstyring kan redeggre
for hvad KRFO far for de 1 arsveerk
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4.3 Facility Management-samarbejdsorganisation

Forhold omkring Facility Management-samarbejdsorganisationen er undersggt
gennem interviews med FM-ansvarlige, Kontraktstyring og KRFO’s Direktorat

Introduktion

Facility Management-samarbejdsorganisationen afspejler styringsorganisationen

og omfatter en raekke modefora mellem Coor og KRFO/PKA pa forskellige
niveauer.

Figur 4.3.1: Samarbejdsorganisation og deltagere

Strategisk Direktionsforum
® Centerchef og PKA-vicedirektgrer
Coor-direktgr og kontraktchef

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Driftsforum
Taktisk Centerchef og Kontraktstyring
Coor-kontraktchef

,,,,,, Udviklingsforum
® PKA-myndigheder

Coor-kontraktchef m.fl.

Operationelt Driftsmgder
KRFO’s FM-ansvarlige

Coor-driftschef for omradet

Il KRFO’s egen FM-organisation
PKA'’s centrale FM-organisation

® KRFO repraesenteret

Kriminalforsorgen
PwC

Figur 4.3.2: Madefora i samarbejdsorganisationen

Formal Frekvens

* Videreudvikle samarbejdet i forhold til den samlede
Direktionsforum organisation og forretning Halvarligt
» Fungere som gverste eskalationspunkt
» Sparring for Facility Management-organisationen
Driftsforum » Godkende aendringer i den almindelige drift, service og Kvartalsvist
det lgsbende samarbejde
* Beslutte iveerkseettelse af udviklingsprojekter
Udviklingsforum - Fungere som styregruppe for iveerksatte Kvartalsvist
udviklingsprojekter
» @ge informations- og samarbejdsniveauet samt sikre
starre indsigt og forstaelse af beslutninger blandt
Driftsmgder interessenter Manedligt
» Forankre Facility Management lokalt, kvalitetssikre
ydelserne og diskutere forbedringsforlag.

Metode

Evaluering af samarbejdsorganisationen omkring kontrakten er foretaget pa
baggrund af interviews med de FM-ansvarlige, Kontraktstyring, KRFO’s contract
manager og KRFO’s ejendomschef.

For centrale observationer angdende samarbejdsorganisationen omkring
kontrakten identificeres mulige arsager til problemstillingen, og der gives
anbefalinger til tiltag, hvormed KRFO vurderes at kunne optimere samarbejdet
omkring kontrakten.

Repraesentanter fra Coor er ikke interviewet i forbindelse med evalueringen.

102



4.3 Facility Management-samarbejdsorganisation

De FM-ansvarlige oplever driftsmgderne som konfliktfyldte og som sjaeldent
resulterende i forbedringer. Der er behov for statte fra omradeledelsen

Observation 4.3.1 Driftsmg@derne fgrer sjeeldent til forbedringer i leverancerne

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Kriminalforsorgen
PwC

De manedlige driftsmgder mellem Coor repraesenteret ved driftschef for FM-
omradet (og serviceomradeansvarlige, hvis behov) og ordregiver
repraesenteret ved de FM-ansvarlige samt Kontraktstyring, hvis behov, er det
centrale samarbejdsforum pa det operationelle niveau.

Formalet med mgderne er at lave en manedlig afstemning pa tilfredsheden
med leverancerne, herunder opfglgning pa handlingsplaner og afstemning i
forhold til bonusberegningen, som foregar ved, at de FM-ansvarlige giver en
farve for den overordnede leverance, hvor gul og rgd resulterer i frafald af
bonusbetaling. Ved rgd status er der desuden krav om udarbejdelse af en
handlingsplan.

De FM-ansvarlige oplever generelt ikke, at de problemstillinger, de lafter pa
driftsmgderne, resulterer i forbedringer i leverancerne — medmindre de seetter
den overordnede "ordregivers vurdering af leverancen" med radt.

De FM-ansvarlige giver udtryk for at opleve Driftsmgderne som "at sla ind i en
dyne”, idet Driftscheferne lover forbedringer, men at effekten af tiltag ikke
lader sig vise i praksis hos servicemedarbejderne.

Driftsmgder

« Incitamentsstrukturen i forhold til at opna forbedringer pa enkelte
serviceomrader er enten utilstraekkelig (herunder bodsregimet) eller ikke
anvendt (gvrige misligholdelsesbefgjelser), mens bonusordningen gar pa
den "samlede vurdering af leverancen”, som er den FM-ansvarliges
subjektive vurdering af leverancen og samarbejdet generelt, og som derfor
oftest giver anledning til konflikt.

* Manglende kommunikation internt i Coor mellem driftschefer og
servicepersonale.

Anbefalinger til tiltag

« Behov for solid stgtte fra Kontraktstyring pa maderne.

+ Deltagelse fra FM-omradets gkonomichef eller administrative chef pa
mgderne, hvilket ogsa er hensigten ifglge kontrakten.

» Sikring af dokumentation for misligholdelse og aktivering af
misligholdelsesbefgijelser.

Observation 4.3.2 Forbedringer opleves ikke som varige

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Oplevelsen er ligeledes, at nar en problematik er forbedret, er den ikke varig,
men ender hurtigt tilbage pa status quo.

Driftsmgder

* Ringe kommunikation internt i Coor mellem driftschefer og
servicepersonale.
 Stor udskiftning pa alle niveauer i Coor og darlig overlevering.
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4.3 Facility Management-samarbejdsorganisation

Det kniber med ressourcer til at deltage i faelleskontroller, da de FM-ansvarlige hver
isaer dakker et stort geografisk omrade.

Observation 4.3.3 Feelleskontrollerne bruges ikke optimalt, da der er begraensede ressourcer til

opgaven

Beskrivelse af
problemstilling

Organisation

Mulige arsager

Anbefalinger til tiltag

Kriminalforsorgen
PwC

Feelleskontroller er et veerktgj, hvor KRFO og Coor i samarbejde foretager en
kontrol af et serviceomrader. Feelleskontrollen kan foretages forebyggende
med et fast interval, hvor den lokale FM-koordinator og Coors tilsynsfgrende
serviceleder deltager, eventuelt sammen med den FM-ansvarlige. Dette er i
praksis blot Coors egenkontrol, hvor FM-koordinatoren inviteres med.

Eller en faelleskontrol kan foretages i forbindelse med specifikke udfordringer
eller som en del af en handlingsplan, hvor det er den FM-ansvarlige og Coors
driftschef, der deltager. Kontraktstyring kan ligeledes inviteres, hvis kontrollen
er en del af en handlingsplan.

Det er observeret, at feelleskontroller anvendes i forskelligt omfang i
omraderne. Generelt er det en udfordring for de FM-ansvarlige at deltage i
feelleskontroller, fordi de daekker et stort geografisk omrade.

De FM-ansvarlige savner, at Coor sender resultater af feelleskontrollerne
forud for driftsmgderne.
Kvaliteten af rapporterne er lav, og de kan veere sveere at afleese og forsta.

Feelleskontroller

+ De FM-ansvarlige mangler tid og ressourcer til at prioritere og understgtte
deltagelse i faelleskontroller

* Der er ikke mellem KRFO og Coor enighed om kvaliteten for en
feelleskontrol/egenkontrolrapport

* Genovervej organisatorisk setup i forhold til ressourcerne afsat til
opgaven. Enten er der behov for flere ressourcer i til FM i Omradet, hvor
opgaven handteres nu, eller det kan veere en mulighed at f.eks.
Kontraktstyring kan spille en starre rolle i forhold systematisk at fa udfert
feelleskontroller.

» Udarbejd fast skabelon for kontrollerne, som KRFO er afstemt med.
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5.2 Bilag 1: Interviewliste

Folgende centrale aktorer vedregrende facility management-kontrakten er
interviewet i perioden tirsdag den 3. oktober til og med tirsdag den 24. oktober.

Derudover er der atholdt en heldagsworkshop onsdag den 4. oktober med

deltagelse af fem ud af fem FM-ansvarlige samt servicemedarbejder i Direktoratet.

Navn Ansvarsomrade

Anne Smith FM-ansvarlig, omrade Sjeelland
Niels Frost FM-ansvarlig, omrade Midt og Nord
Britt Lundberg FM-ansvarlig, omrade Syddanmark
Tugce Ucar FM-ansvarlig, omrade Hovedstaden
Lars Pedersen FM-ansvarlig, omrade Direktoratet
Vivi Petersen FM-ansvarlig, Uddannelsesafdeling
May Pedersen @konomi og sikkerhed

Linnea Wantzin Contract manager

Jacob Skov Ejendomschef

Sarah Martens Kontraktstyring

Kriminalforsorgen
PwC
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