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Dagsorden

09.30 - 09.35 09.50 - 10.40 10.45 — 11.00
Velkomst Forbraender til kommende Tre hurtige og tak for i dag
v/ Trine Nielsen strategi v/ Heinrich Sigsgaard, Pia

v/ Trine Nielsen & Lydia Lindskov Beck Sommergreen Bengtsen, Lars Sejer

Viger status og ser fremad Nielsen og Trine Nielsen
Droftelse af fremtidens Statens 9

Administration Kort status pa:

09.35-09.50 5 o eknoloai§ Stat
Resultatet af aret 10.40 — 10.45 rug arny teknologi I statens

- : - Administration
kundetilfredsheds- Arsafslutningen 2024 S
undersogelse 2024 v/ Lars Sejer Nielsen & Pia herwcegol alen/etiextivisering a
v/ Trine Nielsen Sommergreen Bengtsen ernvendeiser
Gennemgang af udvalgte resultater fra De vigtigste informationer om den ‘ Kundeoplevelsespro;ektet -
arets kundetilfredshedsundersggelse kommende arsafslutning Udbetalingsprocessen
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Resultatet af arets
Kundetilfredshedsundersggelse 2024

v/ Trine Nielsen




Den generelle tilfredshed med Statens Administration
er loftet i forhold til sidste ar

Regnskab Lon og refusion Samlet
0% 2% 1%

Lo

%

18%
22%

|
3,5 3,7 3,6

1

54%
60%

1 1

Forskel fra 2023

65%

Forskel fra 2023 Forskel fra 2023

En gget tilfredshed pa 0,3 En gget tilfredshed pa 0,4 En gget tilfredshed pa 0,3
| H H
Meget tilfreds Tilfreds Hverken/eller Utilfreds Meget utilfreds
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Der er en gget tilfredshed med kundebetjeningen

REGNSKAB

LZN OG REFUSION

Service og vejledning
1%

"

60%

<

56%

3,7

0%

3,7

22%

23%

1

Forskel fra 2023

En gget tilfredshed

pa 0,2

1

Forskel fra 2023

En gget tilfredshed

pa 0,4

Meget tilfreds

Tilfreds

Skriftlige henvendelser
0%

"

3,4

45% 34%

0%

3 6 27%

57%

Hverken/eller Utilfreds Meget utilfreds

Telefoniske henvendelser
2%

@lm
3,9

69%

4,0

62%
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Vi har arbejdet med kundeoplevelser pa tre udvalgte
omrader - og vi ser en forbedring i tilfredsheden

Bogfering og gennemforsel af
betalinger
1%

i

34%

45%

Forskel fra 2023 I
En gget tilfredshed pa 0,3

Meget tilfreds

Fejlindmeldelsesproces Handtering af skriftlige

3% henvendelser

ar w

28% 3s 3,5 30%

51% 529,

Forskel fra 2023 I

En gget tilfredshed pa 1,0 Nyt spergsmal i 2024

Tilfreds Hverken/eller Utilfreds Meget utilfreds

£

STATENS ADMINISTRATION



Kundepartnerfunktionen opleves generelt at give vaerdi

Kundepartnerfunktionen

1%
3 6 34%
)
52%
N N N
Meget tilfreds Tilfreds Hverken/eller Utilfreds Meget utilfreds
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Forskellen mellem de hgjeste og laveste

gennemsnitlige scorer

De hgjeste scorer De laveste scorer

Sporgsmal

Score AEndring

Anlzegsadministrationen - Oprettelse af
anleeg

Finanshandtering - Indberetning af moms

Kundebetjening lgn og refusion -
besvarelsen af telefoniske henvendelser

Finanshandtering - Z£ndringer af anlaeg og
labende afskrivninger heraf

4,0

4,0

4,0

4,0

-0,1

0,1

-0,1

Spergsmal Score AEndring
Kreditorhandtering - Bogfaring og 33 03
gennemfgrsel af betalinger ’ ’
Finanshandtering - Kontrol med kontering 34 0.0

af moms ’ ’
Kundebetjening regnskab - Effektiv 34 Nyt

handtering af skriftlige henvendelser
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Service og responstid er staerke sider, mens
kvalitet og kundeinddragelse kan forbedres

10

3,5

3,0

2,5

2,0

1,8

1,

o

0,

(6)]

Responstid

Kvalitet

m Styrker

Service Kundeinddragelse

Forbedringspotentialer

Udvikling af nye
ydelser/leverancer

Hver respondent har
fordelt 10 point pa
henholdsvis styrker og
forbedringspotentialer

Jo flere point; jo starre
forbedringspotentiale
eller styrke.

Spargsmalet er nyt i
denne form

Der er spurgt til styrker
og forbedrings-
potentialer samlet for
bade Ign- og
regnskab.




Forbraender til kommende strategi

v/ Trine Nielsen og Lydia Lindskov Beck
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Formalet med droftelsen

Statens Administration kigger ind i en ny strategi fra 2025, 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?

Drgftelsen vil tage udgangspunkt i tre strategiske parametre, som danner

en del af mulighedsrummet for shared service-centre.
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Den nuvaerende strategi - Hvordan var | involveret?

Forberedelsen Udarbejdelsen . Formldllng!l
implementering

 Orientering til AC-kreds » Workshop med » Praesentation af proces pa
vedrgrende igangsaettelse @Jkonomistyrelsens Kundeforum
ﬁf stra(’jteglgrocee? — o d:jrek;c@tr, \il(lcetdlrerl:tf?crer og - Orientering vedrarende

erunder deres involvering u (\j/a gte don orchefer strategiarbejde pa

» Strategiseminarer i regi af vedrarende driftsledelsesmade, CKS-
kundeforum SEUNTEENEEnDD mede,

o nieriewso8 ydelser i Finansministeriet Departementsmader, AC-

mg@der og |

kundeworkshops. Indhente
inspiration fra lignende
shared service-institutioner

@konomistyrelsen

Vi formidler Vi saetter Vi skaber Flere opgaver i dybden og bredden
viden standarden veardi

SAMmentankte @ Bget digitalisering
lﬂsninger . . . Samling af faglig ekspertise
13 E’p Analyse- og transitionsfokus
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Nu vil vi gerne have jeres syn pa,
hvor Statens Administration er i dag,
og hvor skal vi I jeres perspektiv hen
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Tre parametre vi gerne vil drofte
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KOMPETENCER
Ekspert vs. Partner

Med bevaegelse mod fagekspert
forstas et fokus pa fagligt
videns- og kompetencecenter.
Den modsatte bevaegelse er en
forretningspartnertilgang, hvor
specialisering sker med
udgangspunkt i den enkelte
kundes lokale behov.

OPGAVETYPER
Fa vs. Mange

Med mange opgavetyper
forstas, at der Igses flere
forskellige opgavetyper i shared
service-centret. Hvorimod fa
opgavetyper taler for en stgrre
fokusering pa feerre
opgavetyper.
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Selve ovelsen

Resultatet fra forberedelsen til nuvaerende strategi:

f Mindre Starre
Opgavesplit andel - andel
Samme som | dag
Opgavetyper Faere < OO-O——O> Fiee
Samme som i dag
Kunder Fore < OBD-00-0-00> -
Samme som i dag
Station 2 Serviceniveauer Fazles —@BD——00—0—0—@D-0~> U=
SeNl ce- Samme som i dag tieret
[ : Cost Profit-
IVESUET Styringsmodel S, 4 - -

Samme som | dag

Prismodel Bl +————@—0—00-0—-E "0
baseret baseret

Samme som i dag

Kunde-
indgang

Station 3 Organisering 51:1?;“.5;
Kompetencer

Samme som i dag

: ; : " — -0 0900 p Forein
10 minutter pa hver station, hvorefter Kompetencer  yepor . e
. . Samme som i dag
vi vender i plenum kl. 10.30
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1. Opgavetyper - Fa vs. mange

| Statens Administration gnsker vi at satte retning og skabe vaerdi ved at levere
helhedsorienterede lgsninger.

e Hvilke opgaver varetager Statens Administration saerligt godt i dag, og hvor kan vi udvikle os?

e Og er der yderligere opgavetyper, som Statens Administration i dag ikke varetager, men med fordel kan
fremadrettet?

| Statens Administration har vi en ambition om at vaere en del af morgendagens
Iasninger blandt andet ved brug af ny teknologi.

e Hvad mener |, der skal til, hvis vi skal lykkes med dette i en hgjere grad inden for de kommende ar?
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2. Serviceniveauer - Faelles vs. differentieret
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| Statens Administration gnsker vi at blive endnu mere effektive fremadrettet og fortsat
give kunderne det bedste grundlag for en hurtig og god opgavelgsning. Det mener vi,
bedst kan ske, hvis vi bevager os mod mere standardisering og faelles serviceniveauer.

e Hvilke fordele falger med denne bevaegelse?

e Og hvilke udfordringer kan der opsta?

| Statens Administration gnsker vi altid at levere den bedste service og oplevelse for
alle kunder.

e Hvordan sikrer vi en god kundeoplevelse i et shared service-center, hvor der ikke er mulighed for at
skreeddersy en lgsning til hver enkelt?

e Hvornar har | som kunder i Statens Administration haft en god kundeoplevelse?

e Og hvordan kan vi skabe flere gode oplevelser?
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3. Kompetencer vs. forretningspartner
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| Statens Administration er vi optaget af at levere en sikker og effektiv drift med den
nodvendige kvalitet. Dette kraever sammentaenkning pa tveers af opgavesplittet.

e Hvad teenker | er afggrende for, at den ngdvendige kvalitet kan leveres?

e Hvor skal vi i samspil saette ind for at sikre, at kvaliteten bedres pa begge sider af opgavesplittet?

Som kunde i et shared service-center falger, at centeret laser en raekke opgaver, som
tidligere har vaeret lgst lokalt. Dette vil naturligt medfere, at de kompetencer og
ressourcer, som tidligere var en ngdvendighed i egen organisation, ikke laengere er
tilstede i samme omfang.

e Hvad stiller dette af krav i forhold til tilgeengelig fagekspertise i Statens Administration?

e Hvad far | gje pa, Statens Administration skal blive bedre til for at kunne imgdekomme det behov, |
matte have afledt af centralisering af opgaverne i en shared service-lgsning?
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Opsamling i plenum

Hvad talte | om i forhold til den
nuvarende placering?

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

21

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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Arsafslutningen 2024

v/ Lars Sejer Nielsen og Pia Sommergreen Bengtsen
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Vi har lyttet til jer og justerer vores abningstider
i jJanuar 2025

Se abningstider,
kontaktpersoner og
* 9.-13. januar 2025 (kl. 9-17 inkl. fredag) gvrig information pa
www.statens-
adm.dk/aarsafslutning

SAM Regnskab har udvidede abningstider i perioderne:

« 24.-30. januar 2025 (kl. 7-17 inkl. fredag)

Efter aftale med Statens Administrations ansvarlige
teamledere senest kl. 14.00 er der mulighed for
bogfaringer indtil kl. 17.00 samme dag

SAM Lon
har normale
abningstider i hele

perioden
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3 hurtige og tak for i dag

v/ Heinrich Sigsgaard, Pia Sommergreen Bengtsen, Lars Sejer Nielsen
og Trine Nielsen
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Brug af ny teknologi i Statens Administration
v/ Heinrich Sigsgaard

» Gennemfart Proof of » lgangseaettelse af Al- » Jget ensartethed og
Concept for support i lgsning til hajere kvalitet |
kundebetjening lensagsbehandling ved lgnsagsbehandling og
. Afsluttet sidste del af anseettelser Eengegdﬁlse.r til

projektet * Opbygning af erfaring og undebetening

bedre indsigt i egne

* Beslutning om
uining fagsystemers muligheder

videreudvikling for starre

effekt og bedre brug » Fokus pa Al og
nyttigggrelse af nye
teknologier

* Undga overfokus pa
robotter alene
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Serviceportalen — Kundebetjening

v/ Pia Sommergreen Bengtsen

Alle kunder
implementeret
12.
september

Pilotkunder
frem til 12.
september

Hvordan
arbejder vi i
hverdagen
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Hvordan kan

jeg felge med
i min sag?
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Kundeoplevelsesprojektet - Udbetalingsprocessen
v/ Lars Sejer Nielsen

Hvad har vi gjort? Hvad betyder det?

» Optimering af den manuelle arbejdsgang — « Statens Administration er optaget af at sikre et
‘middagstoget’ effektivt flow i udbetalingsprocessen
 Etablering af aconto feellesskab » Optimering af Statens Administrations del af

processen — Igbende optimering og effektivisering

» Tilretning af vores interne planlaegningsvaerkstgj af processerne

» Flere kladder pa 2. godkendelsesrobotten . Tveergaende samarbejde pa begge sider er

» Fuld implementering af DDI-robotten opgavesplittet for at overholde betalingsfristerne

* Involvering af seks kunder i arbejdet

Vi er ikke helt i mal endnu...

« KPI med malepunkter flere steder i processen

- under udarbejdelse
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En KPI om udbetalingsevnen er pa vej

Rekvirent/ Modtaget
Kabsfaktura fra varemodtagelse | Navision _ o Endeligt betalt
leverander 1. godkendt Servicemal og udlignet

\

Fakturafordeler/ Disponent/ Sendt til bank Forfaldsdato

fakturamanager fakturamodtagelse og bogfart
2. godkendt — Klar til
Statens Administration
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@Onske om yderligere datapunkter til rapport om

fakturaens reise

SERVICEMAL
én dag til Total

Tilbagelab fra
Servicemal Statens
for betaling Administration
til kunde

Total behandlingstid Total
behandlingstid i Statens behandlingstid
hos kunde Administration | staten
(Kreditor)

behandling
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Tak for i dag

STATENS ADMINISTRATION
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