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Velkomst

v/ Trine Nielsen




Dagsorden

12.30 - 12.35
Velkomst og praesentation
v/ Trine Nielsen

‘Vi ggr status og ser fremad’

12.35-12.55

Resultatet af arets
kundetilfredshedsundersggelse
2024

v/ Trine Nielsen

Gennemgang af udvalgte resultater fra
arets kundetilfredshedsundersggelse
samt fokus pa lgnomradet

12.55-13.35

Status pa projekter pa
lonomradet

v/ Pia Sommergreen Bengtsen,
Louise Gade og Sgren Bjerg
Pedersen

Status pa igangveerende projekter
praesenteres

13.35-13.55
Pause

13.55-14.45
Forbraender til kommende strategi
v/ Trine Nielsen

Indledende drgftelser af fremtidens Statens
Administration

14.45 - 14.55
Udrulningsplan for refusion
v/ Mette Petrea Thomsen

Kort status pa Statens Refusion og
udrulningsplanen for denne

14.55 -15.00
Tak for i dag
v/ Trine Nielsen
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Resultatet af arets
Kundetilfredshedsundersggelse 2024

v/ Trine Nielsen




Kundetilfredshedsundersggelse 2024

Z

Svarprocenten eri ar 79 pct. Paenskalafra1-5
| 2024 er der er den gennemsnitlige
udsendt 253 spargeskemaer. _ tilizredshed 3,6
Vi har modtaget 199 besvarelser. Sidste ars resultat var 3,3
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Den generelle tilfredshed med

Statens Administration er loftet i forhold til sidste ar

Lon og refusion Regnskab

2% 0%

Sy

L

3,7 3,5

54%

18%
28%

65%

1 1

Forskel fra 2023
En gget tilfredshed pa 0,3

Forskel fra 2023
En gget tilfredshed pa 0,4

) 4 3 2 1
Meget tilfreds / Tilfreds / Hverken/eller Utilfreds / Meget utilfreds /
| meget hgj grad | hgj grad I lav grad | meget lav grad

Samlet

1%

L4

3 6 22%
J

60%

Forskel fra 2023 I
En gget tilfredshed pa 0,3
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Der er en gget tilfredshed med kundebetjeningen
pa lon- og refusionsomradet

Service og vejledning Skriftlige henvendelser Telefoniske henvendelser
8% % | 8% ;
< o

23%

27%
3,7 3,6 4,0
57%
56% ’
62%
Forskel fra 2023
En gget tilfredshed pa 0,4
| | N
5 4 3 2 1
Meget tilfreds / Tilfreds / Hverken/eller Utilfreds / Meget utilfreds /
| meget hgj grad | hgj grad | lav grad | meget lav grad
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Der er en gget tilfredshed pa lon- og refusionsomradet

Kvaliteten af
lenadministrationen

1%

4

18%
3,7

65%

Forskel fra 2023 I

En @get tilfredshed pa 0,4

Tilfredshed med
fejlindmeldelsesprocessen

3 5 27%

57%

Forskel fra 2023 I

En aget tilfredshed pa 1,0
| | |

5 4 3 2 1
Tilfreds /
| hgj grad

Utilfreds /
| lav grad

Meget tilfreds / Hverken/eller

| meget hgj grad

Meget utilfreds /
| meget lav grad

Kvaliteten af den Igbende
refusionshandtering

2%
<iny
3,9 L

50%

Forskel fra 2023 I

En aget tilfredshed pa 0,2
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Afstemning og opfolgning pa refusion
har det storste potentiale for forbedring

De storste forbedringspotentialer pa len- og refusionsomradet

Vi er tilfredse og ser ikke forbedringspotentialer i ovennaevnte _
Afstemning og opfelgning pa lgn _
Nyhedsbreve _
Forbedring af indberetningsmuligheder (blanketter) _

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Service og responstid er staerke sider, mens
kvalitet og kundeinddragelse kan forbedres

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

10

Responstid

Kvalitet

m Styrker

Service

Forbedringspotentialer

Kundeinddragelse

Udvikling af nye
ydelser/leverancer

Hver respondent har
fordelt 10 point pa
henholdsvis styrker og
forbedringspotentialer

Jo flere point; jo starre
forbedringspotentiale
eller styrke

Spergsmalet er nyt i
denne form

Der er spurgt til
styrker og
forbedringspotentialer
for bade lgn- og
regnskab
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Besvarelserne indgar sammen med gvrige inputs i
droftelserne om de kommende ars arbejdsprogram

Internt i
Kundeforum Mgder med Statens Administration
er afholdt departementerne -, | - S
den 24. september fra den 29. oktober aere analyser at Jeres inputs

Konkrete handteringer

Tendenser indgar i de naeste
ars arbejdsprogrammer

Strategiske kundemgder
med de enkelte
ministeromrader

er afholdt i september Forum for statslige
og oktober regnskabschefer er
afholdt
den 7. oktober
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Status pa projekter pa lonomradet

v/ Pia Sommergreen Bengtsen,
Louise Gade og Sgren Bjerg Pedersen
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Serviceportalen - Kundebetjeningen v/ Pia Sommergreen Bengtsen

Pilotkunder
frem til
den 12. Alle kunder Hvordan kan
september implementeret jeg falge med
den 12. i min sag?
september
Hvordan
arbejder vi i
hverdagen?

Hvad er fokus
nu?

£
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Drejebogerne v/Pia Sommergreen Bengtsen

Hvor er vi nu?

+ Indkaldt til gennemgang af « At drejebagerne er
drejebggerne gennemgaet pa bade lgn og
regnskab

Vi har afholdt disse mader
At de fleste aendringer hos jer
som kunder nu er rettet i
drejebaggerne

* Internt en gennemgang af
brugen af drejebggerne og
overlevering

14

Hvad betyder det for

jer?

« Statens Administration har
mere viden omkring seerlige
opgaver hos kunden

* Det skal vaere med til at sikre
starre korrekthed i
opgavelgsningen

* Vi skal hjeelpe hinanden med
opdatering af drejebggerne

£
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Al pa lensagsbehandling

v/ Sgren Bjerg Pedersen
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Al pa lensagsbhehandling

« Chatbot (Support Sara) til Kundebetjening

Al til ansaettelser pa lsnomradet

16



Chatbot til kundebetjening - status

Kan Al understatte Forste udgave af Chatbotten

s o
kundebetjening? kvartal af 2024

(Support Sara) blev testet i 2.

Teknologien bevager sig
utrolig hurtigt

» Malet er at gge kvaliteten, * Vidensbasen i testfasen
ensartetheden og omhandlede system support
hastigheden i handteringen af for Statens HR og generelle
kundehenvendelser spargsmal til Isnomradet

» Chatbotten viste stort
potentiale men kvaliteten var
under forventningen il
generel anvendelse

17

Vi ser manedlige forbedringer
af generativ Al

» Chatbotten er blot et
eksempel pa hvordan SAM
forventer at data bliver
nemmere tilgeengeligt og
mere dynamisk, til gavn for
vores kunder

£
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Chatbot til kundebetjening - version 2

18
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Al til ansaettelser pa lonomradet - status

Naeste skridt for Al-indsatsen hos Statens Al skal behandle serviceanmodninger og
Administration generere et forslag til indplacering i HR LON

» Kan vi udvikle en fuldautomatisk » Al anvender SLS-guiden som vidensbase

ansaettel ?
elsesproces  Dette bliver ikke en chatbar Al-lgsning

* Al-lgsningen behandler og besvarer udelukkende
serviceanmodninger i et lukket miljg

£
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Al til ansaettelser pa lonomradet - status

20

Proof of concept er under udvikling og klar til test i 4. kvartal af 2024

» Udvalgte Ignspecialister hos Statens Administration skal vurdere Al-lgsningens besvarelser

» Testen er afgraenset grundet kompleksiteten ved sagsbehandling af ansaettelser
» Serviceanmodninger fra Statens HR
* AC- og HK-stillinger

* Ansaettelser internt hos Statens Administration

£
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Nyt koncept for uddata og afrapportering

v/ Louise Gade — Online oplaeg
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Behandling af uddata og afrapportering i dag

Afragiportering af uddata LG23082

Afrapporteringen som | modtager i dag o T
» Afrapporteringsskema e -WWM e~

» Uddata 721 opdelt pa B b o b b 8
« Adviser til kunden e ———
e Adviser til Statens Administration -— :
* Fejl og Advis fra SLS

« Kunderapport (til 2. Ignkarsel)

shes fmsbremde bedemiet 100 SAM -
o il b 151590, grundet e
ar dew ke indbvande on Sentilling b

ok 4 hr. W00, 59, grumdet borwe |
Garts Ak kunadem beder indvands
e teslhentereg of v bl bebeh {
e pid 2 greader negasis

8! Mgt bele |
o iadhromde hoctllang (00 aftogmong

Ikke-regnskabskunder modtager ogsa: B
* Opgavesplit

* e-Indkomstafstemning
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Arsag til 2endring af koncept for
uddata og afrapportering

Kunder

* Uoverskuelighed og manglende ensartethed i slutproduktet

+ Pasatte kommentarer pa uddatafiler er ikke altid forstaelige

* Mangel pa tydelighed i ansvarsplaceringen pa opfalgningen (Statens Administration eller kunden)
* @nske om struktureret data samlet i én rapport

*  @nske om mulighed for sortering af f.eks. adviser pa rapporten

» lkke veerdiskabende afrapporteringsskema

Statens Administration

* Langt procesflow med klargaring af uddata

« Tidskraevende og manuelle arbejdsgange

£
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Tidsplan for projektet

Implementering af nyt koncept

Workshop: Forum for
lgnansvarlige i staten Udvikling af systeml@sning Evaluering med pilotkunder

Forar 2023 Efterar 2023 Maj 2024 - Forventet: 1. kvartal 2025

Afholdte workshops: Pilottest i samarbejde med

- _ pilotkunder
* Intern workshop i Statens Administration

» Workshop for udvalgte kunder

£
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Pilottest

Pilotkunder

25

Slots- og Kulturstyrelsen

Udlaendinge- og Integrationsministeriet
Beskaeftigelsesministeriet

SKAT

Indenrigs- og Sundhedsministeriet
Fiskeristyrelsen

Det Kongelige Bibliotek

e
Forventet opstart: 1. kvartal 2025

Test af ny afrapportering (1. & 2.
lonkgrsel)

Evaluering af pilottest (efter hver
lonkgrsel)

Tilpasninger af lasning efter
testforlagb

Forventet idriftsaettelse for
alle kunder i 1. kvartal 2025

£
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Hvad betyder aendringerne for jer?

Forbedringspunkter

Ensartet afrapportering fra Statens Administration
Samling af uddata i én rapport (‘U721’ samt ‘Fejl & Advis’) (Excel-version)
Struktureret og mere brugervenligt data
* Mulighed for sortering af data
Afrapporteringsskemaet udgar
Automatiseret afsendelse af afrapportering (GDPR)

Hurtigere modtagelse af afrapporteringen ved kunden

Brugbart og
kundevenligt
slutprodukt

£
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Uddannelses- og vejledningsaktiviteter

v/Sa@ren Bjerg Pedersen

27



Uddannelses- og vejledningsaktiviteter

N

28

Baggrund

SAMskabende
videndeling

Stigende efterspargsel
pa videndeling

Tilgeengelig viden og
kompetencer

Hvor er vi nu?

Der er udarbejdet et
idékatalog pa
baggrund af
kundeinputs

Barselslovgivning

Ferieafregning seerligt
ved fratraedelse

Refusion

Udmeantning af
overenskomst

Moms

Vedligeholdelse/
opfalgning pa
anlaegskartotek

Skriftlig vejledning
75%

Online

informationsmader
68%

Online-

undervisningsforlagb
45%

Videovejledning
38%

£
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Hvilke udvalgte aktiviteter kan | forvente...

29

Onlineseminar om kunderapporten vedrgrende refusion
(Gennemfart)

Skriftlig vejledning om PSRM (geeldsinddrivelsessystem)
(I proces)

Video vejledning om udfordringer i RejsUd (I proces)

R

Hvad ser vi
frem mod?

Yderligere
aktiviteter — der
er mange gode

idéer

£
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Pause (kl. 13.35 - 13.55)

30




Forbraender til kommende strategi

v/ Trine Nielsen
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Formalet med droftelsen

Statens Administration kigger ind i en ny strategi fra 2026, som vil blive
dannet pa baggrund af Statens Administrations visioner og ambitioner
fremadrettet.

Vi gnsker jeres inputs til strategiens indhold. Hvor er det seerligt vigtigt for
jer, at Statens Administration bevaeger sig hen pa Ignomradet?

Draftelsen vil tage udgangspunkt i tre temaer, som vi er optaget af i

Statens Administration

32
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Nu vil vi gerne i1 dialog med jer... Hvad
ser |, Statens Administration skal have
opmaerksomhed pa i en ny strategi?

33




Tre temaer vi gerne vil drofte...

PROCES FOR
LANINDBERETNINGER AFRAPPORTERING

£
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Selve ovelsen

35

UNDER DROGFTELSEN

Der er afsat 30 minutter til
draftelsen.

@velsen foregar fysisk savel
som online, og grupperne er
lavet pa forhand. Hver gruppe
er tildelt en facilitator.

Vi ser gerne, at | nar at drgfte
mindst to af temaerne.
Grupperne bedes derfor
prioritere, hvilke to | gnsker at
starte med.

EFTER DROFTELSEN
Vi vender i plenum kl. 14.35.

Her vil de fysiske gruppers
droftelser kort preesenteres.

De virtuelle gruppers input
indsamles af facilitator og
indgar pa samme made i det
videre arbejde med Statens
Administrations strategi.

£
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1. Proces for Ilgnindberetninger

| Statens Administration arbejder vi malrettet for at sikre den bedst mulige
handtering af lonindberetninger fra kunderne. | dag behandler Statens
Administration forst en sag, nar | sender en bestilling. Oversendelsen af
Ienindberetninger fra jer til SAM Lon sker via blanketlgsningen, Lenportalen eller

via HR-sag i Statens HR.

Sporgsmal til fremtiden:

e Hvordan kunne | forestille jer, at bestillingsprocessen ser ud om fem ar?

£
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2. Afrapportering

37

Statens Administration sender en afrapportering efter hver lenkarsel med angivelse
af, hvilke fejl og opmarksomhedspunkter, som lgnkunden eller Statens
Administration skal forholde sig til. Afrapporteringen har indtil nu vaeret i form af et
skema i Word, som | modtager pa mail.

Sporgsmal til fremtiden:
e Hvordan kunne | forestille jer, at afrapporteringsprocessen ser ud om fem ar?

e Har | behov, som ikke deekkes i den nuveaerende proces og afrapporteringsform? Og hvordan kan
afrapporteringens indhold og proces i sa fald med fordel udvikles?

£
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3. Kommunikation

38

Som det er nu, henvender kunderne sig til Statens Administration gennem kunde-
betjening. Derudover har Statens Administration mulighed for kommunikation
mellem kunden og Statens Administration gennem Statens HR, hvis Statens
Administration har spergsmal til det indsendte. Hvis der er fejl/mangler i bestillinger
indsendt via Lenportalen vil Statens Administration sende en mail til kunden. Hvis
kunden har spgrgsmal/afklaringer hertil skal de kontakte kundebetjeningen.

Sporgsmal til fremtiden:
e Hvilke behov har | som kunder ift. kommunikationen med Statens Administration i fremtiden?

e Og hvordan kunne | forestille jer, at kommunikationen (form, platform osv.) mellem kunden og
Statens Administration ser ud om fem ar?

£

STATENS ADMINISTRATION



Opsamling i plenum

Hvad talte | om i forhold til de tre temaer?

Hvad fik | saerligt gje pa, Statens
Administration skal rykke pa i fremtiden?

39




Hvad sker der nu?

40

Tak for jeres inputs!

Jeres bidrag i dag vil
indga i det videre

arbejde med strategien.

Videre proces

Vi fortsaetter arbejdet

med en ny strategi for
Statens Administration,
som forventes klar ultimo
2025.

| horer mere
til arbejdet pa
et senere
tidspunkt

£
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Statens Refusion hos
Statens Administration

v/ Mette Petrea — Online oplaeg

41




Statens Administration skifter refusionssystem

Jkonomistyrelsen lancerer release 3.1 pa
nyt feellesstatsligt refusionssystem
den 8. november 2024.

Statens Refusion: Et sagsbehandlingssystem
og en integration til NemRefusion og derved
udbetalingsmyndighederne.

Statens Administration deltager aktivt i
udviklingen af Statens Refusion.

Statens Administration har testet og bidrager
labende til udvikling af Statens Refusion for at
sikre effektive processer for os og jer.

42
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Statens Refusions funktioner

D ¢ OPTIMEREDE INTEGRATIONER

DGET AUTOMATISERING o
« Optimering og automatisering af sagsbehandlingen, » Integration til/fra NemRefusion pa Virk.dk og SLS, sa
blandt andet gennem automatisk udfyldelse af default- opslag i SLS minimeres i Staten Administration

svar med videre L : o\
* Minimering af manuel sagsbehandling pa Virk.dk.

« Feerre fejl og manuelle indtastninger

« Automatisk dannelse og indsendelse af anmodninger
til NemRefusion inden for de geeldende tidsfrister.

2] \NDBYGGEDE BEREGNINGER BEDRE RAPPORTER

» Beregninger understgtter sagsbehandlingen for mere « Kunderapporter med gget overblik for Statens
sikker og ensartet beregning af forventet refusion Administrations kunder

» Feerre differencer grundet beregningsfejl * Funktionalitet til opfalgning internt hos Statens

_ _ Administration om tabt refusion.
« Beregninger der understgtter rapportering henover

arsskiftet for feerre fejl.

43



Status pa Statens Refusion - Hvor er vi nu?

44

SYGDOM

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

Release 1.1
24 lgngrupper

Udrulning Q1 + Q2 2025

B

BARSEL

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

Release 2.0
Afventer proces
Udrulning Q1 + Q2 2025

&

KR

FLERE
REFUSIONSTYPER

Pasning af alvorligt sygt
barn

Lantilskud
Ressourceforlgb
Tilskud til
voksenlaerlinge.

Release 3.0
24 lgngrupper
Udrulning Q1 + Q2 2025

FLEKSJOB +
SAMLET REFUSION

* Fleksjobber fgr 2013
* Fleksjobordningen

* Personlig assistance
» @vrige refusionstyper

(AUB/VEU/SVU).

Release 3.1
24 |lgngrupper
pr. 8.November 2024
Udrulning i 2025

£
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Hvilken betydning far det for jer?

Kunderapport Pa sigt @ndrede blanketter pa Lonportalen
* To kunderapporter i en overgangsperiode, hvor » Oplysninger, der skal indsendes pa
Statens Administration udruller kunder pa refusionsblanketter justeres lgbende, sa de
Statens Refusion tilpasses Statens Refusion og Virk.dk

» Opdateret med nyt felt for afventende refusion

» Pa sigt mere retvisende rapportering af et
samlet overblik og refusionstyper mere opdelt
pa rapporten.

£
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Tak for i dag — evaluering sendes efter forummet
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