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Dagsorden

Indledning v. direktgr Trolle Klitgard Andersen

Status fra driften pa Statens Administrations funktionsomrader v. kontorchefer Jan
Melchiorsen, Gitte Beltoft og Christian Nielsen

Ressortforberedelse v. kontorchef Per Helmer Roos
Kundeaktiviteter 2019 v. kontorchef Per Helmer Roos
RPA som service v. kontorchef Per Helmer Roos

Eventuelt

£

STATENS ADMINISTRATION



Gennemfgrsel af undersggelse af kundernes oplevelse af
kvaliteten | Statens Administration | maj 2018

- Kortleegning pa baggrund af tilbagemelding fra 15 ministeromrader

Regnskab — antal tilbagemeldinger

20

B Kvalitet
Kundehandtering og kommunikation

51

Ydelser og servicemal

Lon — antal tilbagemeldinger

4

B Kvalitet
Kundehandtering og kommunikation
Ydelser og servicemal

Kvalitet - eksempler:
« Fejl og mangler i udligninger pa debitorer og kreditorer

« Manglende konsekvens i indhentning af bekraeftelse fra kunden
inden bogfaringer og eendringer

« Mangelfuld afstemning af lgn- og refusionskonti
Kundehandtering og kommunikation - eksempler:

«  Mangelfulde tilbagemeldinger pa kundehenvendelser
* Lange svartider

«  Utilstraekkelig opfalgning pa kvitteringssvar i forbindelse med
regnskabserklaeringen

Ydelser og servicemal - eksempler:

« Bankafstemninger udskydes i forhold til aftalen

« Utilstreekkelig handtering af rykkere inden for aftalt tid
» Drejebogsspecifikationer falges ikke altid

* Nedprioriteringer af daglige opgaver ved udarbejdelse af
regnskabserklaeringen

«  Oplevelse af for lange tidsfrister i servicemal £
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Eksempler pa initiativer i Statens Administration

Analyse af resultaterne har bl.a. fart til fglgende aktiviteter i Statens Administration:

» Implementering af Kundeportalen

= Nye KPl'er

» Beskrivelser af Statens Administrations services
» Standardisering af debitor- og kreditorprocessen
= SAM Akademi
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Handteringen af tilbbagemeldingen samt ny maling

® O LY (e

HfathIerng af resultater Departementsrunden Nylmaléngkaf Idtent Ny undersggelse af
B " i uldsnnemiarte R -tc fvalte kundetilfredsheden
« Kvalitetsméalingen sammen med departementsrunde i 2018 » Med afseet i tidligere —
den gennemfarte indeholdte en gennemgang af gennemfarte maling pd den e aiion.
kundetilfredshedsundersggelse resultaterne fra . oplevede kvalitet i Statens gennemfgrer som vanligt i
har givet anledning til initiativer tilbagemeldingerne pa Administration i sommeren efteraret 2019 en ny
af mere generel karakter i ministeromradeniveau, 2018 igangseettes i marts 2019 kundetilfredsheds-
Statens Administration samt herunder en draftelse af status en ny maling. undersgagelse.
konkrete aktionspunkter for de pa hvert ministeromrade.
enkelte kunder.  Aktionslisterne ligger

tilgeengelige i Kundeportalen og
opdateres lgbende.

Kundetilfredsheden med Statens Administration i 2018 steget med 9 % til 3,7 (pa en skala fra 1-5) £
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Statens Administrations
funktionsomrader

v. Kontorcheferne Jan Melchiorsen, Gitte Betolft og Christian Nielsen - -
Marts 2019 M
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Regnskab

SAM Regnskab

Jan Melchiorsen

Gitte Beltoft

: : 2 : ; Kreditor 1
Organisering og abningstider Wtrrarafiadil
= Ueendret <red!

) _ ] reditor 2
» Telefontider — udvides fra april 2019 Lone Sgrensen
. Finans 1
Arsafslutnlng _ . _ Ellen Ninna Hansen
= Har | bemaerkninger til arsafslutningen? Finans 2
= Punkter til evaluering modtages gerne Barbara Amnskov
. . @konomi
Kvitteringssvar Lotte Malmgaard

= Ny proces i 2019
= Sendes til Statens Administration senest 6 hverdage efter modtagelsen
= Statens Administration fglger op senest 4 hverdage herefter

Drejebagger
= Er opdateret og ligger i Kundeportalen

£
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SAM Regnskab

Bankafstemninger

Nye leverance-KPl’er o
= Bankafstemning og momsindberetning
= Lgnindleesning, skattekonto, anleeg (neeste) o
Status pa regnskabsopgaver for Finansministeriets koncern — i N = = = =
= Arsafslutningen godt gennemfart S SO || Soa [ | reet | Soe] Sk |
» Forum for regnskabschefer | | | ’
Digital post
. . Moms
= Projekti2019 oo
99.0% - | Il B
Navision Stats rettigheder i
= @get fokus pa rettighedstildelinger hos kunderne som falge af e
revisionsbemaerkninger 25.0% |
= |Intern analyse om smallere rettigheder i produktionen, i et teet gzg%
samarbejde med Moderniseringsstyrelsen | Okt | Nov | Dec | tan | Feb | Mar
-lndzz::;:g:rrng 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Servicemal 99,0% | 99,0% | 99,0% | 99,0% | 99,0% | 99,0%
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Lan og

SAM Lgn og refusion Refusion

Kontorchef
Christian Nielsen

Organisering og abningstider Lonteam 1

» Telefontider — udvides fra april 2019 Pia Sommergren Bengtsen
. Lgnteam 2

Arsafslutnlng Birthe Madsen

= Har | bemeerkninger til arsafslutningen? Lonteam 3

= Punkter til evaluering modtages gerne Anette Thomsen

Refusion
Pilotdrift af Statens HR og HR Helpdesk Julie Holm Rasmussen

» Pilotdriften omhandler kun FM
(Teet samarbejde mellem projektet, SAM, KHR og KRT)
= Systemet forventes implementeret til pilotdrift i labet af april 2019
» SAM-lgn vil kun arbejde i HR Helpdesk, som styrer de digitale blanketter fra kunde til SAM.
Konsekvenser /SLA.

Diverse

» Arbejder med yderligere digitalisering og robotter

= Alle drejebgger ogsa pa refusion er nu ajourfarte

= Arbejder med yderligere digitalisering og robotter, lgft af effektivitet og kvalitet samt hurtigere leverancer

£
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SAM Lgn og refusion

Hvad leverer vi pt. ud over standard services

10

Sikkerhedsgodkendelser

Beregning af feriepengeforpligtelser
Adm. af mTime

Barsels administration

For nogle af vores typisk mindre kunder leverer vi alt
vedr. lgn/refusion da de ikke har adgang
tilkompetencer til at benytte HR Ilgn m.m.

m.m.

Lan og
Refusion

Kontorchef
Christian Nielsen

Lonteam 1
Pia Sommergren Bengtsen

Lgnteam 2
Birthe Madsen

Lgnteam 3
Anette Thomsen

Refusion
Julie Holm Rasmussen
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Ressortforberedelse

v. Per Helmer Roos

Marts 2019




Styrket samarbejde omkring handtering af ressorteendringer

E

\\3))
FINANSMINISTERIET

((3))
MODERNISERINGSSTYRELSEN

d D

((3))
STATENS IT

E

\LJJ
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Styregruppe og arbejdsgrupper pa tveers nedsat for
at styrke koordinationen

Kommunikation koordineres
Feelles planer pa tveers udarbejdes

Bedre og mere let tilgaengelige vejledninger
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Styregruppens fokus skifter | projektets forskellige faser

Dag O Dag [25]
_ (Kgl. res.) (delingsaftaler)
% Fase O | Fase 1 | Fase 2
L (Forberedelse) ("Politisk” eksekvering) ("Administrativ’ eksekvering)
« Tvaergaende koordinering « Sikrer, at projektplan er pa « Sikrer, at projektplan er pa sporet
sporet ~« Gradvis udfasning af styregruppe

 Fastleegge projektplan fra 3 |
dag O (kgl. resolution) - * Koordinering af materiale til ~ (overgang til "drift”)

* Opgaveprioritering centrale mgder

~ « Stillingtagen til starre

Beslutninger og afsggning af ,
beslutninger

mandater

Fokus i styregruppe

£

13 STATENS ADMINISTRATION



Forelgbig milepaelsplan

Hovedmilepaelsplan

FORELYBIG — TIDSANGIVELSER OG AFHANGIGHEDER KVALIFICERES

0: Tvaergaende (tilgar)

1. Bevillingsmaessig deling
2: Regnskabsspor

3: Systemspor

4: It-spor

5: Bogfaringsspor

6: Personalespor

7. Kommunikation (tilgar)

8. Ekstern koordinering

Hovedmilepeele

Méaned -1 Maned 1

Méaned 2 Méaned 3 Maned 4 Méaned 5 Maned 6 Méaned 7 Méaned 8 Maned n...
oS-SS S SIS A A
\
A A
5.1-5.3.5.4 55 5.6

\ 4 17A

Forberedelse

| Valg Kgl. res. Delingsaftaler Nummerstruktur I

_—— e o o o e e e e e o = o)

1 —

Nggle- Afheengig-
milepeele heder

1.1 Orienteringsmade for
afdelingschefer/delingsproces
udmeldes

1.2 Teknisk gennemgang og
udsendelse af vejledning

1.3 Deadline delingsnotater
1.4 Delingsaftaler lukket

14

2.1 Tilretning pé bevillingslov
2.2 Nummerstruktur pa plads
2.3 Tilretning af betalings-
systemer og FM stillingregister
2.4 Registreringsrammer

2.5 Opggrelse af balance-
poster (omk. og udg.-baseret)
2.6 Likviditetsafregning

2.7 Lukning af ophgrte konti

3.1 Opsaetning af SLS

3.2 Opseetning af Navision
3.3 Opsaetning af IndFak

3.4 Opsaetning af RejsUd

3.5 Opseetning af LDV

3.6 Nye integrationer til lokale

fagsystemer

4.1 Lukke seerlige radgivere
4.2 Koordinering med BYGST
4.3 Koordinering med
ressortministerier

4.4 Oprettelse af nye

departementer og ministre

4.5 Oprette/aendre/lukke
institutioner
4.6 Etablere nye lokationer

5.1 Opseaetning af kundedata
5.2 Indhente fuldmagter
5.3 Bankopsaetning

5.4 Oprettelse af
medarbejdere

5.5 Nye bogfeeringskredse i

drift

5.6 Gamle regnskaber lukket

6.1 Afskedige saerlige
radgivere

7.X Tilgar

6.2 Anseette seerlige radgivere
6.3 Handtere ministervederlag

6.4 Afskedige/anseette DC’er

6.5 Handtering af
eftervederlag

6.6 HR-chefnetvaerk (mgde 1)
6.7 HR-chefnetvaerk (mgde 2)
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FOREL@BIG

Bilag: Kortlaegning af produkter og aktiviteter (sogfering)

Kan aktivitet lgses/
Aktiviteter Beskrivelse af aktivitet forberedes far? Afhaengigheder Fase FM-aktar

Opseetning af nye kundedata » Virk.-oplysninger, navneaendring, logo mv. \/ Navision Fase 4 SAM

Lukning af gamle regnskaber * Kontrol af oprydning i gamle regnskaber X - Fase 4 SAM
Produkter Beskrivelse af produkt Er materialet klar til brug? Fase FM-aktar
XXX * XXX \/ Fase 4 SAM

£
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Kundeaktiviteter 2019

v. Per Helmer Roos

Marts 2019




Kundeaktiviteter 2019

Marts
=  Kundeforum
= Forum for Regnskabschefer

April
= Erfagrupper (RPA)
= Forum for lgnansvarlige i Staten - NYHED

Juni
» Kundeforum
» Forum for Regnskabschefer

September

» Kundetilfredshedsundersggelse
» Kundeforum

Oktober — November - December
= Departementsmgder

» Forum for lgnansvarlige i Staten

= Erfa-grupper (RPA)

& Forum for Regnskabschefer

£
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Forum for Ilgnansvarlige | Staten

NYHED

Statens Administration har gnske om at etablere et netvaerk for lgnansvarlige i staten,
som er kunde hos Statens Administration.

Forummet skabes med henblik pa at skabe mere veerdi, for lan- og
personaleadministrative medarbejdere gennem kompetenceudvikling, dialog,
vidensdeling samt lgsnings- og erfaringsudveksling inden for lgn og
personalerelaterede emner.

Farste mgde afholdes:
Dato: Mandag den 13. maj 2019, kl. 12:00 — 16:00
Sted: Scandic Copenhagen, Vester Sggade 6, 1601 Kgbenhavn K
£
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Kundeportalen — indgangen til jeres oplysninger

Kundeportalen har til formal at skabe bedre vidensdeling mellem kunder og Statens
Administration og give et nemt indblik i relevante oplysninger, sasom:
» Kundeaftale med tilhgrende bilag
= Drejebgger pa regnskab, lgn og refusion
Oversigt over mgder, referater og aktionslister
Servicemalsrapporter
Link til kontaktinformationer pa teams hos Statens Administration
Stamoplysninger pa kundernes medarbejdere

RTINS At PRl el

B—-aW Ba

fronten  Meow Do P

| 2019 vil der veere fokus pa
» Forbedret visning af aktionslister o
= Nemmere oprettelse af kontaktpersoner .
» Flere nggletalsrapporter

£
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Servicebeskrivelser pa vej

= Fokus pa leverancen og
veerdiskabelsen hos jer

= Kobling til servicemal og

kvalltets KPI s iar an prcfessional hdnciering af kabstakaer hvor hele
T T e
en Saten Admiisaton €3 580 000 kebsraNaraer 09 Ca. 122 000 relseatregringsr

Kunde hos Statens Administration
Kunden INCRab & varer 0g Senvices.

» Tilkgbsydelser vil fremadrettet veere oo erecaEes 0 AT
beskrevet | dette format

Lad

Statens Administration KobRcaktraes I'motla)sl INGF 3k, Mvorefter Statens Am-
: risration ved t1Ke Kan farontere fakturaen og fordese t
varetage jeres Kunden fakiuraen og fore-
: 2 gockendelse. Fakiuraen Tigves 1 Statens
kreditorprocesser sam acoeplerer, og udbe-

20




Serviceportalen o .

Farste skridt pa vej mod "En indgang”

09 e

Senviceportaien

Mne 5 Bruger-
forespergsier administration

sog her. d

FORSIDE > OKONOMIOGREGNSKAB > NAVISION STAT

Ny serviceportal

Yelkoomen O Statens Adssersvatorns mye
serncepcrial. Portaden besthe mad

Navision Stat Mest viste poster
Dxonom: og Susiness
o 4 Aok fegnikab teligence
der miske

Denne formular anvendes til spargsmil og fejl vedr. Navision Stat. Her kan du find

xan hizelpe dr O
Rekvirent ﬁrg
Navn Daniel Hansen
Kunde | v
| Statens Administration
Telefornummer {
E-mail idha@statens-adm.dk
Vz=lg primar Bogferingskreds * [ v Registrenng af sag vedr. xx
Hvor er jeres database hostet: SIT
KMD
Andet
Single Sign On (SSO) - skaermprint af Claims Keere
Stamoplysninger Vedhaft gerne et skaermprint <3
Al Batabiananaieii ™ Din henvendelse er blevet registreret med sags-id. SAM 1902-0142
Aktivering af leverander
::-i; ::ri.absuvn i o it erandari Se eller opdater din sag p SAM Serviceportal.
Supplerende oplysninger Se denne Sag
Kort beskrivelse * ® Se alle dine sager
Uddyb din henvendeisa * ®
Vi behandler din sag hurtigst muligt.
Du vil here na@rmere nar der er nyt i sagen.
Indsame/vechaft skarmprint ‘ § Vednmfefl |l Med venlig hilsen
Hvord, 3virker de d v N
ey SAM Servicedesk
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Kontroller | Epicentret

Formal

= Fase 1i 2019 pa lgn og kreditor. & Lomsonsutent

Send udcats 720

Y

= Kontroller og risici vil fremga af procesoptegningerne pa

Epicentret. Lonkarsas
» Projektet skal afdeekke risikoen for dobbeltkontroller ved W Sarvksous
. . : y A A A
at synliggare de risici, som vi afdeekker for kunderne. ——— ——
Uddata 720 3 mod P3SD - Er dee ﬁrm )
» Projektet skal ligeledes munde ud i et gget samarbejde
med Rigsrevisionen i forhold til centralt revisionsbevis. = i .e .
ny &
Gevinster/Succeskriterier — -
= Bedre overblik over sammenhaengen mellem finansielle e

risici og implementerede kontroller.

= Bedre overblik over opgavefordeling pa kontrolindsatsen
mellem kunderne og Statens Administration.

£
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RPA som service

v. kontorchef Per Helmer Roos

Marts 2019




Statens Administration - anvendelse af robotter

« Statens Administration har erfaring med Akk. besparelse pr. ar
software robotter (RPA) siden 2016. 25000

« Fokus pa proces og governancedelen.

20000 20600

« Teet samarbejde med Statens IT, som

17000
stiller driftsplatform til radighed. 15000 — //
20 robotter igangsat — besparelse 9000 . . ﬂ“‘/
timers manuelt arbejde pr. ar. -
 Stgrre kvalitet i de opgaver som robotten 5000 4979
laver. 2482

0

1Q-20182Q-20183Q-20184Q-20181Q-20192Q-20193Q-20194Q-2019

= Akk. Besparelse

£
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Vi kan tilbyde

Nar du skal i gang med kontorrobotter sammen med os, har du mulighed for at veelge
imellem forskellige servicemodeller, hvor Statens Administration Igser en starre eller

mindre del af opgaven:

Vi kan levere fglgende:

Projektledelse

Proces- RPA Migrering Teknisk Drift af Opdatering/
: . /opseet af dokumen )
design kodning RIA tation robot vedligehold

Lees mere om vores service pa https://statens-adm.dk/robotter/

£
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Naeste mgde | Kundeforum

Den 18. juni 2019, kl. 10:00 — 11:30
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