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Velkomst

v/ Trine Nielsen




Dagsorden

13.30 — 13.35
Velkomst og

praesentation
v/ Trine Nielsen

13.35 - 14.05
Resultatet af arets
kundetilfredsheds-
undersggelse

v/ Lydia Lindskov Beck, Pia

Sommergreen Bengtsen og
Sgren Bjerg Pedersen

14.05 - 14.15

Kort status om
lancering af Statens
Administrations
strategiske malbillede
fra 2026

v/ Trine Nielsen

14.15 - 14.-25
Kundeoplevelsesprojekt

i Kundebetjening
v/ Pia Sommergreen Bengtsen

14.25 - 14.55

Tre hurtige

v/ Saren Bjerg Pedersen,
Louise Gade og Sabine Laerke
Petersen

14.55 - 15.00
Tak for i dag
v/ Trine Nielsen
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Resultatet af arets
kundetilfredshedsundersggelse

v/ Lydia Lindskov Beck, Pia Sommergreen Bengtsen og Saren Bjerg
Pedersen




Stor lyst til at hjeelpe os med at blive bedre...

Svarprocenten er i ar 85 pct.

Tak for jeres bidrag til det fortsatte arbejde

| 2025 er der med at forbedre Statens Administrations
udsendt 248 spgrgeskemaer. opgavel@sning og service
Vi har modtaget 211 besvarelser

Spgrgerammen er justeret lidt, iseer pa spagrgsmal om forbedringspotentialer, sa vi far et tydeligere
billede af, hvordan Statens Administration kan forbedre opgavel@sningen
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Den positive udvikling i kundetilfredsheden fortsaetter

Lon- og refusion Regnskab Samlet

w
3,8

3%

&y

3,9

|4

3,9

- ﬁ _ ﬁ

- ﬁ

2024 2024 2024

5- Meget tilfreds 4 -Tilfreds 3 - Hverkenl/eller 2 - Utilfreds 1 - Meget utilfreds
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Stabil tilfredshed i Kundebetjening
- fremadrettet fokus pa telefonisk kontakt

Service og vejledning Skriftlige henvendelser Telefoniske henvendelser

1% 1% 2% 1%

N

5

o

3,8 3,6 3,9

48%

62%
62%
uzendret

2024 2024 2024
| | | |
Har ikke veereti 5 - Meget tilfreds 4 - Tilfreds 3 - Hverken/eller 2 - Utilfreds 1 - Meget utilfreds
kontakt
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Kunderne oplever en generel god tilfredshed med
opgavelgsningen pa lonomradet, men der er ogsa plads til
forbedringer

Ansaettelser Ansaettelsesandringer Acontoudbetalinger Afrapportering/ Fejlindmeldelser
Lenkontrol

4%

2% L% 7 2%

(i -2
@ é;,ﬁ !il 1

3,9

50% )

50%
59%

40% 48%

Spergsmaleter 5 - Meget tilfreds 4 -Tilfreds 3 - Hverken/eller 2 - Utilfreds 1 - Meget utilfreds

ikke relevant
£
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Pa refusionsomradet opleves ogsa en generel god
tilfredshed med opgavelgsningen

Handtering af refusion ved Handtering af refusion ved Handtering af andre typer af
sygdom barsel refusion

I OP

3,9 3,8

1% [ 3%

4,0

58%
56% 66%

Spergsmaleter 5 - Meget tilfreds 4 - Tilfreds 3 - Hverken/eller 2 - Utilfreds 1 - Meget utilfreds
ikke relevant
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Brugen af drejebogen oplever | kan blive bedre...

Oplevet anvendelse af drejebogen i lon- og refusionsopgaverne

22%

5%

Vi har ikke en 5 - | meget hgj grad
drejebog

10

Gennemsnit

3,2

52%

12%

7%
|

4-lhgjgrad 3-Imoderatgrad 2-Illavgrad 1 -Imegetlav grad
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Langt de fleste oplever forbedringer pa lon- og
refusionsomradet
- serviceniveauet skiller sig saerligt positivt ud

Gennemsnit

Serviceniveauet B4 44% 3% 6%
I - Y
Hastighed i - 2001 .
sagshandteringen | ’ | 3,2
Kvalitet i . .
sagshandteringen 20 3,0
Proaktivitet i den 8 .
lebende dialog o e 2,9
o o o

5 - | meget hgj grad 4-lhgjgrad 3-Imoderatgrad 2-1lav grad 1 — Slet ikke
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Forbedringspotentialer pa lgn- og refusionsomradet:
Anszettelsesaendringer, refusion ved sygdom og ansaettelser

Gennemsnitlig prioritering af valgte forbedringsomrader
Jo lavere gennemsnit, desto hgjere prioritet

Ansazttelsesndringer I = 1,5
Refusion ved sygdom I = 1,5
Anszttelser NG = 1,5
Fejlindmeldelser I = 1,7
Acontoudbetalinger | = 2
Afrapportering/Lgnkontrol e = 22
Refusion ved barsel 2,4

Andre typer af refusioner 2,7
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Kort status om lancering af Statens
Administrations strategiske malbillede fra 2026

|
v/ Trine Nielsen

13




Sporgsmal
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Bred involvering i forberedelsesfasen har vaeret vigtig

15

Internt i Statens

Administration

Teet involvering af
chefkredsen

Involvering af
teamlederne i
fokusgruppedrgftelser
samt lancering

Falgegruppe for
medarbejdere med
bidrag igennem alle
faser i projektet

Lgbende orientering og
status til alle i Statens
Administration

Pejling, perspektiver og
sparring fra
@konomistyrelsen

Perspektiver og sparring

fra Statens It

Perspektiver fra Center
for Tilsyn og Jura i
Finansministeriets
Departement

Inspiration hos
Medarbejder- og
Kompetencestyrelsen

* Inputs fra kunderne er
indhentet i den
indledende fase gennem
efterarets fora og i
departementsrunden

» Falgegruppe for kunder
— nedslag i de forskellige
faser af strategiens
udarbejdelse

* Den norske pendant til
Statens Administration,
Direktoratet for forvaltning
0g gkonomistyring

* Deloitte (inspiration fra
lignende europaeiske
shared service-centre)
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Vores interessenter har papeget folgende punkter, som

saerligt vigtige for dem

Effektivitet
Stabil og gennem gget
standardiseret automatisering
drift og brug af nye
teknologier
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Fagligt
feellesskab og
faglig viden

Videre
Gode kunde- nyttiggarelse

oplevelser af Statens
Administration
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Videre proces

Intern lancering i

september/
oktober
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Kundeoplevelsesprojektet i Kundebetjening -
skriftlige henvendelser i Kundebetjening

v/ Pia Sommergreen Bengtsen
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Kundeoplevelsesprojekt
— Skriftlige henvendelser i Kundebetjening

Hvad sagde |, at
kundebetjening gor 000

Tak for jeres et {m

deltagelse,  God service
engagement og

konstruktive _ _ * Hastighed pa Hvad Kan |
dialoger Kundeinterviews, hvad standardopgaver vad kan

sagde |, der kan forbedres gore anderledes

Hvad sker der
herfra

 Vierigang med
en handleplan,
som | harer mere

Prioritering af o

: . - (@)
\% svarerokun pa dele af opgaver Ved ryk for en sag — ring
spgrgsmalene. eller anvend samme V4

For mange heender i sagsnummer

Kundebetjening pa opgaverne. . . .
Nar der pa sagen star

‘afventer rekvirent’, sa
afventer vi jer.

Mere uddybende svar, og
veaere gerne mere proaktive,
hvad er neeste skridt.
Preecise spgrgsmal i
forhold til faglighed og
dybde i svar

Ring gerne for afklaring, sa vi
minimere tilbagelgb flere
gange.
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Tre hurtige...

v/ Saren Bjerg Pedersen, Louise Gade og Sabine Lzerke Petersen
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Opfolgning pa afrapportering/uddata

|
v/ Saren Bjerg Pedersen
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Uddata - onsker og aktioner

Kundegonsker

Uoverskueligt og manglende ensartethed
i slutproduktet

Forstaelighed i kommentarer
Hvem fglger op
Struktureret data samlet i én rapport

Sorteringsmulighed

Statens Administration:

« Langt procesflow med klarggring af
uddata

« Tidskreevende og manuelle arbejdsgange

22

Forbedringspunkter:

Ensartet afrapportering fra Statens
Administration

Samling af uddata i én rapport (‘U721
samt ‘Fejl & Advis’) (Excel-version)

Struktureret og brugervenligt data
* Mulighed for sortering af dat-~

Afrapporteringsskemaet udgar

Automatiseret afsendeise of IS

utomatiseret afsendelse a -

afrapportering (GDPR) kundevenligt
slutprodukt

Kortere sagsbehandlingstid i S.

£
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Mentimeter

Ga til
www.menti.com Mentimeter

Indtast koden = Oplevelser og erfaringer med
den nye afrapporteringsmodel

5207 3049 Samarbejdet med Statens
Administration omkring
behandling af

uddata/afrapporteringen

Forbedringsforslag til
nuvaerende koncept

= Fremtidens afrapportering

+ er til tider
Deter et Eller anvend QR-kode
\__1(_\".‘3\—3\':-"\;\\;

wer megel
Det krcever MeS m

indsols
-nc-.rue\m:i--ﬂ STATENS ADMINISTRATION




Overgang til nyt refusionssystem

v/ Saren Bjerg Pedersen
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Status pa Statens Refusion - Hvor er vi nu?

o\
Or

SYGDOM

Sygdom daekker alle typer,
savel almindelig sygdom
som sygdom med §56
henholdsvis for nyansatte
og fleksjobber pa ny og
gammel ordning.

Fuldt udrullet®

&

KR

OVRIGE
REFUSIONSTYPER

Pasning af alvorligt sygt
barn

Lantilskud
Ressourceforlgb
Tilskud til
voksenleerlinge
Personlig assistance
AUB/VEU/SVU

Fuldt udrullet®

*Enkelte langrupper afventer forsat overgang til Statens Refusion
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&

BARSEL

Barsel deekker alle
orlovstyper savel med lgn
som uden Ign samt
graviditetsbetinget
sygefraveer.

Fuldt udrullet®

FLEKSJOB

» Fleksjobber fgr 2013
* Fleksjobordningen

Ibrugtaget: 24 Igngrupper
Udrulning ultimo 2025
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Tips & tricks

v/Louise Gade og Sabine Laerke Petersen
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Kopisag i Lonportalen

Det er muligt at kopiere oprettede blanketter — uanset status

‘ f Al udfyldt information fra den oprindelige bestilling falger automatisk med

Len: Afregning af ferie

Sidst gendret 2025-10-03 12:35:00 Vis log

I Referencenummer: 13753 I

Organisation

- Navn: I OV
Bestillingen far automatisk et nyt referencenummer o — 0

Len: Afregning af ferie

Sidst sendret 2025-10-03 12:31:07 Vis log

IRe‘Ferencenummer. 13752'

o ——
Eventuelle vedheeftede dokumenter kopieres ogsa e e eTEruppe:

DEEE

£
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Kopisag i Lonportalen

28

1. Find sagen

STATENS ADMINISTRATION

& S Lenportal

Len: Afregning af ferie

Sidst eendret 2025-10-03 12:31:07 Vis log

Referencenummer: 13752

Organisation

- Navn: _ cve: I

3. Ny bestilling oprettes

Opretny ~

@ h Lenportal

STATENS ADMINISTRATION

Opret ny via kopiering

‘ Referencenummer: 13752

1: Standard 2: Blanket 3: Dokumenter

Status: Kladde

‘ Rediger | | Skift status... =

£
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Kvitteringsmails fra Lonportalen

29

Kvitteringer fra overfarte blanketter kan hentes automatisk

Opret rollen Kvitteringsmail — L@nportalen i Serviceportalen

9 Velkommen PROD\B024160 ~

- LA
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Information Kundeaftaler Meder Aktionsliste Drejebeger Stamdata Rapporter Ovrige dokumenter Kontakt Seg kontakter

— -
= 5 S Kontaktpersoner
GENERELT REGNSKAB LanN
Titel 2 Navn 2 Email = Fellesmail % Telefon. = Roller 2 Bemaerkninger *
Lengrupper

HR-medarbejder Kontaktperson - Len

- I

| Kontaktpersoner

HR-medarbejder Kontaktperson - Len

Kontaktperson - Len, Kvitteringsmail -

Stamdata HR-medarbejder L rtal
enportalen

Afrapportering Len, Kontaktperson - Len

HR-medarbejder I Kvitteringsmail - Lenportalen I

Souschef Primaer lenkontakt

Kontaktperson - Uddata




Skabeloner til masseindberetninger

Med fordel kan masseindberetningsskabeloner fra HR-Ign anvendes

Mindsker behovet for manuelle indberetninger og genindtastninger
| lansystemet

Reducerer risikoen for fejl

Sgarg altid for at hente de nyeste versioner af skabelonerne i HR-lgn

£
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Skabeloner til masseindberetninger

1. Abn HR-Lgn HRHLQ N

Forside  Ansaettelsesforhold sl Kontrol  Pimindelser  Haendelser

Skabeloner til download
v Veelg en af mest anvendte skabeloner

Klik "Hent” ud for den skabelon du onsker at hente. Filen hentes i folgende format: 7
2. Valg Masseindberetning Haold musen henover linjen for at se en beskrivelse. Microsoft Excel (.xlsx) o |
Skabelon til flare londelé Engangs Skabelon til engangslondele 0.24 Hent
Kontering Kontering Konteringsandring 1.00 Hemnt
Timelon Engangs Timelon (4986 0.20 Hent
Lebende londele Lobande Funktions og kvalifikationstil  1.01 Hemnt
afgang Afgang Afgang 1.00 Hent
Engangsvederlag Engangs Engangswederlag {3443) 0.21 Hent

3. Vaelg relevant skabelon R e

£

31 STATENS ADMINISTRATION



Modul til engangsiondele i mTIME

SL Engangslendele Eksport — automatisk opfelgning

T~ ®

Konti overfgres automatisk Lendele overfares fra Landele overfart til SLS
til modulet mTIME til SLS SLS

Statistik til HR-len — manuel opfalgning

TZB_)[iJ_) —>__”—>gb—>~/

Konti treekkes Udskrives til Fil omdannes til Landele Masse- Landele overfart
via statistik til Excel masseindberetning masseindberettes indberetningen til SLS
HR-lgn i HR-lgn godkendes
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Tak for i dag
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