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Organisation

Direktion

Trine Nielsen

UDVIKLINGSCENTER

Ledelsessekretariatet
Kontorchef:
Lydia Lindskov Beck

FORRETNINGSCENTER

Regnskab

Kontorchef:
Lars Sejer Nielsen

Kunder og analyse Udvikling
Kontorchef: Kontorchef:
Lydia Lindskov Beck Heinrich Sigsgaard
Kundepartner Produktudvikling
Projekt og analyse It og Bl

Automatisering

Kreditor

Finans

@konomi og Administration

Politiet og kriminalforsorgen

Lon og refusion

Kontorchef:
Sgren Bjerg Pedersen

Lon - Straks

Lan - Kriminalforsorgen

Lon - Tilkeb

Refusion og TMO

Kunder og rapportering

Kontorchef:
Pia Sommergreen Bengtsen

Kundebetjening

Servicedesk

Rapportering og afstemning



En organisation, der understgtter SAMmentaenkte lgsninger

PAS

MODELLEN FOR
KUNDEKONTAKT

Vi gnsker at styrke og forenkle vores
model for kundekontakt

N

ggre kundebetjening
til en selvstaendig disciplin

QQ

INTERNE SNIT- OG
SAMARBEJDSFLADER

Vi gnsker at tydeliggare
snit- og samarbejdsflader

N

styrke vores evne til at udvikle,
Implementere og sikre compliance i drift
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Evaluering af arsafslutningen 2023

v/ kontorchef Pia Sommergreen Bengtsen og kontorchef Lars Sejer Nielsen
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Hvorfor evaluere arsafslutningen?

Forste
arsafslutning

| Ny organisering
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Samlet status pa besvarelser

40% AF KUNDERNE HAR BESVARET | ALT 41

EVALUERINGEN HELT ELLER DELVIST BESVARELSER

3% 3/% 27/% 5%

erihgj grad eller i er i nogen grad tilfredse er i mindre grad tilfredse ved ikke
meget hgj grad tilfredse med den generelle med den generelle
med den generelle handtering af handtering af
handtering af arsafslutningen arsafslutningen

arsafslutningen

£

8 STATENS ADMINISTRATION



Her er der plads til forbedringer ifglge kunderne

@get kommunikation med

Rettidighed og kvalitet kunderne

Det giver Det giver

anledning
til ...

anledning
til ...
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Udvalgte strategiske malsaetninger for 2023

v/ direktgr Trine Nielsen

£

STATENS ADMINISTRATION




Mal- og resultatplan for 2023
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Flere opgaver
i dybden og bredden

Indtaegtsmal

* Implementering af politiet

* Videreudvikling af eksisterende
ydelser fra rejseholdet

© @

@get digitalisering Samling af faglig ekspertise Analyse- og
transitionsfokus

* Analyse af potentialer ved
nuveerende og potentielle

Effektiviseringsmal Kundetilfredshedsmal kunder
* Model til implementering af
nye kunder
» Bedre brug af data * Implementering af ny
kundekontaktmodel

» Bidrag til systemudvikling v.

@konomistyrelsen » Undervisning og vejledning @
 Veerdistrgmsanalyser pa lgn- og

refusionsomradet _
Beeredygtighed

* Energioptimering og
energivenlig adfserd
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@get digitalisering

v/ kontorchef Heinrich Sigsgaard




Baggrund for a&endringer: honorar- og vederlagslgnnede

2008

2019

2022

%

Ressortansvaret for
lgnforvaltning
overdrages til
Finansministeriet —
samling af faglig
ekspertise.

Lanbevilling forblev
hos institutionerne

>

Kritik i Rigsrevisionens
beretning fra 2019 om
ikke at fglge de

kongelige resolutioner

* Hjemtagelse af
standardopgaven
fra kunder med
udvidet opgavesplit

* Hjemtagelse af
lsnopgaven for alle
ansaettelsesgrupper,
herunder time- og
honorarlgnnede

Kortleegning af
processen for honorar-
og vederlagslgnnede
ved udvalgte kunder

Afholdelse af
workshops for design
af standardproces

Digitalisering af
processen end-to-
end med

understgttelse af et
sammenhaengende
sagsforlgb
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Tidsplan for implementering af den nye lgsning for honorarlgnnede

1. KVARTAL 2023 2. KVARTAL 2023 2. HALVAR 2023 ULTIMO 2023
@ @ © o—
Design og Udvikling af database ) Pilottest pa udvalgte ) Udrulning til gvrige
fastleeggelse af (internt) og udvikling af kunder kunder
standardproces Lanportalen
(leverandar)
Mulighed for

indrapportering pa
personniveau og
masseindlaesning

Involvering af udvalgte
kunder

Validering af data
inden afsendelse til
Statens Administration

* CPR-validering

* Registeropslag i
SLS
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Sadan mader I Statens Administration fremover

v/kontorchef Lydia Lindskov Beck, kontorchef Pia Sommergreen Bengtsen og
teamleder Anne Mette Michelsen
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En styrket og forenklet kundekontaktmodel

oX¢ S

Kundebetjening

MODELLEN FOR Mails og telefonopkald
KUNDEKONTAKT
Vi gnsker at styrke og forenkle vores gf‘}g
model for kundekontakt
A\ KUNDEPARTNER
o Kontrakter, kampagner, kundepleje
gere kundebetjening og gvrige rammebetingelser

til en selvstaendig disciplin
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Kundebetjening er indgangen ved Kundepartner er jeres nye kontaktperson
driftsnaere kundehenvendelser i Statens Administration

(0

Kundebetjening
Mails og telefonopkald

KUNDEPARTNER

Kontrakter, kampagner, kundepleje
0g @vrige rammebetingelser

o : o)
Med Kundebetjening kan | se frem til: N |  Med Kundepartnerfunktionen kan | se frem til:
. En indgang til Statens Administration i driftsneere . @get koordinering og opfaglgning pa samarbejdsrelaterede
kundehenvendelser henvendelser
. Effektiv koordinering og opfalgning pa kundehenvendelser . @get dialog om kundetilfredshed
. Hgjere faglig kvalitet og ensartethed i Statens Administrations . @get samarbejde og tilgeengelighed til Statens Administration
kundeservice

. Lgbende dialog om kundens muligheder og behov
. @get fokus pa hurtig tilbagemelding pa henvendelser
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Forelgbige tanker om nyt koncept for mgdestruktur og

kundetilfredshedsmalinger

Revideret mgdekoncept

Afdelings-
chefniveau

Departementsmgder

Kundemgder

Strategisk kundemgde

Chefniveau
Kundemgde

Ad hoc kundemgde

Driftsmgder

Driftsmgde Medarbejder/
Teamlederniveau

Implementeringsmgde

18

Koncept for kundetilfredshedsmalinger

Overordnet
kundetilfredsheds-
undersggelse

Spgrgeskema til skriftlig
besvarelse

i Q3

Draftes pa departements-
og kundemgder

Dialogbaseret
kundetilfredsheds-
undersggelse

Kort spgrgeramme

Besvares mundligt
og drgftes pa kundemgder i

Q1/Q2
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L Fremtidigt indhold og setup af Kundeforum

v/direktgr Trine Nielsen
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Kundeforums formal

KUNDEFORUM ER ETABLERET SOM ET STRATEGISK FORUM,
HVOR SAMTLIGE DEPARTEMENTER ER REPRASENTERET

Kundeforum er et forum, hvor vaesentlige aendringer af strategisk karakter i ydelser eller
standardopgavesplit preesenteres og kan drgftes.

Derudover kan der i Kundeforum ved lejlighed falges op pa leverancer og
udviklingsinitiativer i Statens Administration.

£

20 STATENS ADMINISTRATION



Proces for gruppedrgftelser

Kl. 10.30 -10.35 Indhold
KI. 10.35-10.40 Form
KIl. 10.40 - 10.45 Frekvens

Post-its saettes pa plancherne i takt med, at grupperne kommer igennem drgftelserne.

Alle inputs (post-its) tages med tilbage til inspiration pa alle tre omrader.

Kl. 10.45-10.55 Opsamling

Hver gruppe deler deres to vigtigste pointer pa indholdsdelen.
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Kundeforum - hvordan skaber vi vaerdi sammen?

GRUPPEDROQFTELSER | GRUPPER AF FIRE
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Tak for i dag
Naeste mg@gde er 21. september 2023

£

STATENS ADMINISTRATION

N —




