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Velkomst

v/ Trine Nielsen




Dagsorden

09.30 - 09.35 09.50 - 10.40 10.45 - 11.00
Velkomst Forbrzender 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
Drogftelse af fremtidens Statens 9

Administration Kort status pa:
09.95 - 09.50 . f ny teknologi i Statens
Resultatet af aret 10.40 — 10.45 i(rzlurfl]ir?is?ritiin g
kundetilfredsheds- Arsafslutningen 2024 _ .
undersogelse 2024 v/ Lars Sejer Nielsen & Pia  Serviceportalen/effektivisering af
v/ Trine Nielsen Sommergreen Bengtsen Ll
Gennemgang af udvalgte resultater fra De vigtigste informationer om den * Kundeoplevelsesprojektet -
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
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Der er en gget tilfredshed med kundebetjeningen
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Kundepartnerfunktionen opleves generelt at give vaerdi
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Vi har arbejdet med kundeoplevelser pa tre udvalgte
omrader - og vi ser en forbedring i tilfredsheden

Bogfering og gennemfarsel af
betalinger
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Forskellen mellem de hgjeste og laveste

gennemsnhitlige scorer

De hgjeste scorer De laveste scorer

Spergsmal

Score /ZEndring

Anlzegsadministrationen - Oprettelse af
anleeg

Finanshandtering - Indberetning af moms

Kundebetjening lan og refusion -
besvarelsen af telefoniske henvendelser

Finanshandtering - ZEndringer af anleeg og
loabende afskrivninger heraf

4,0

4,0

4,0

4,0

-0,1

0,1

-0,1

Spoergsmal Score /ZEndring
Kreditorhandtering - Bogfaring og 33 0.3
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
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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 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?

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 og
vedrgrende igangsaettelse @dkonomistyrelsen indhold pa Kundeforum
af strategiproces — vedrogrende .

herunder deres involvering sammenhangende

strategiarbejde pa
ydelser i Finansministeriet g jae p

» Strategiseminarer i regi af departementsmgder og
kundeforum AC-mgde

* Interviews og
kundeworkshops. Indhente
inspiration fra lignende
shared service-institutioner

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

SAMment&n kte @ @get digitalisering
lﬂsninger . . . Samling af faglig ekspertise
13 E,p Analyse- og transitionsfokus
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Nu vil vi gerne have jeres perspektiv pa,
hvor Statens Administration er i dag,
og hvor vi skal hen

14



Tre parametre vi gerne vil drofte
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KOMPETENCER
Ekspert vs. Partner

Med beveegelse mod fagekspert
forstas et fokus pa fagligt
videns- og kompetencecenter.
Den modsatte beveegelse 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 stagrre
fokusering pa feerre
opgavetyper.
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Selve ogvelsen

Resultatet fra forberedelsen til nuvaerende strategi:

Opgavesplit ':'r"‘:;f 2:’(;;?

Samme som | dag
Opgavetyper Faere < OO-O——O> Fiee

Samme som i dag
Kunder Fare  + o®-00-0-00+> -

Samme som i dag
Station 2 Serviceniveauer Ffzles <+—@I————00—0—0—ED-0- Dfer':t"'

Service_ Samme som i dag 1

[ : Cost Profit-
AVEatEr Styringsmodel S, 4 - -

Samme som | dag

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

Samme som i dag

Kunde-
indgang

Station 3 Organisering iFI:rCE:;uE;
Kompetencer

Samme som i dag

: ; : " — -0 0900 p Forein
10 minutter pa hver station, hvorefter Kompetencer  eper . > aner
. . Samme som i dag
vi vender i plenum kl. 10.30
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Opsamling i plenum

Hvad talte | om i forhold til den
nuvarende placering?

Hvad fik | seerligt oje pa, Statens
Administration skal rykke pa i fremtiden?
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Hvad sker der nu?
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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

£

STATENS ADMINISTRATION



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) ovrig 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 » |gangseettelse af Al- * Jget ensartethed og
Concept for support i lgsning til hajere kvalitet |
kundebetjening lansagsbehandling ved lansagsbehandling og

ansaettelser henvendelser til

+ Afsluttet sidste del af
projektet » Opbygning af erfaring og

bedre indsigt i egne

fagsystemers muligheder

kundebetjening

* Beslutning om
videreudvikling for starre
effekt og bedre brug » Fokus pa Al og

nyttiggerelse 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

23

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 — » SAM er optaget af at sikre et effektivt flow i
‘middagstoget’ udbetalingsprocessen
 Etablering af aconto feellesskab » Optimering af SAMs del af processen — lgbende

« Tilretning af vores interne planlaegningsvaerkstgj el g G A e

» Tveergaende samarbejde pa begge sider er

* Flere kladder pa 2. godkendelsesrobotten opgavesplittet for at overholde betalingsfristerne

* Fuld implementering af DDI-robotten

* 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
leverandgr 1. godkendt Servicemal og udlignet

| |

Fakturafordeler/ Disponent/ Sendt til bank Forfaldsdato
fakturamanager fakturamodtagelse og bogfert
2. godkendt — Klar til
SAM
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Onske om yderligere datapunkter til rapport om

fakturaens reise

SERVICEMAL
én dag til : Total
oz i Total behandlingstid Total
behandlingstid | Statens behandlingstid
hos kunde Administration i staten
(Kreditor)

behandling Servicemal Statens
for betaling Administration
til kunde
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Tak for i dag

STATENS ADMINISTRATION

27



	FORA24 
	Velkomst
	Dagsorden
	Resultatet af årets Kundetilfredshedsundersøgelse 2024
	Den generelle tilfredshed med Statens Administration er løftet i forhold til sidste år
	Der er en øget tilfredshed med kundebetjeningen
	Kundepartnerfunktionen opleves generelt at give værdi
	Vi har arbejdet med kundeoplevelser på tre udvalgte områder - og vi ser en forbedring i tilfredsheden
	Forskellen mellem de højeste og laveste gennemsnitlige scorer
	Service og responstid er stærke sider, mens kvalitet og kundeinddragelse kan forbedres
	Forbrænder til kommende strategi
	Formålet med drøftelsen
	Den nuværende strategi – Hvordan var I involveret?�
	��Nu vil vi gerne have jeres perspektiv på, �hvor Statens Administration er i dag, �og hvor vi skal hen
	Tre parametre vi gerne vil drøfte�
	Selve øvelsen
	Opsamling i plenum
	Hvad sker der nu?
	Årsafslutningen 2024
	Vi har lyttet til jer og justerer vores åbningstider �i januar 2025
	3 hurtige og tak for i dag
	Brug af ny teknologi i Statens Administration�v/ Heinrich Sigsgaard
	Serviceportalen – Kundebetjening�v/ Pia Sommergreen Bengtsen
	Kundeoplevelsesprojektet - Udbetalingsprocessen �v/ Lars Sejer Nielsen��			
	En KPI om udbetalingsevnen er på vej
	Ønske om yderligere datapunkter til rapport om fakturaens rejse�
	Tak for i dag

