SKAT Mit IT

Viden farst, sag bagefter — ny succesfuld brugerportal!
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Aske Jgrgensen

Time, it flies when you're busy

Kandidat i ITIL Expert Teamkoordinator hos
integrational handel SKAT
fra ASB 2014
2016
2011
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2009 2012 2015
Bachelor i business ITSM konsulent hos ITSM projektleder hos
administration and Westergaard A/S SKAT

English fra ASB
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SKAT Mit IT: Viden farst, sag bagefter — ny succesfuld brugerportal

Introduktion til SKAT og Introduktion til SKATs Konsekvensen og Hvad er fremtiden for

IT & Data arbejde med ITSM. mulighederne ved Mit IT SKATs brugerportal
Introduktion til ITSM Projekt — Mit IT fordele og Fremtiden for Mit
O 1 SKAT 02 implementering 03 fokus 04 IT

af Mit IT



01 Introduktion til SKAT



S KA | SKAT henter &rligt ca. 900 mia.
kr. ind i skatter og afgifter
Fakta om SKAT
ffnﬂar;y:ﬂfthfi? sikrer vi SKAT handterer ca. 3,5 rpio. 2R
finansiering af det danske borgerhenvendelser om aret m ‘AI
samfund.
Vi er ca. 6.600 medarbejdere
fordelt over hele landet
Driftsbudget pa ca. 5 mia.
pa Finansloven 2017




Organisationsdiagram

SKATSs direktgar

6 forretningsomrader
6.600 medarbejdere
Borger- og
retssikkerhedschef

—

HR og Stab Inddrivelse

3 afdelinger 5 afdelinger
500 medarbejd. 1.100 medarbejd.

IT og Data Kundeservice @konomi

7 afdelinger 5 afdelinger 8 afdelinger 3 afdelinger
2.000 medarbejd. 500 medarbejd. 2.200 medarbejd. 300 medarbejd.

Vi er ca. 6.600 medarbejdere
fordelt over hele landet




SKATs lokalisering

Vi er ca. 6.600 medarbejdere
fordelt over hele landet

SKAT henter arligt ca. 900 mia.
kr. ind i skatter og afgifter

rordeling at statens indateegter 1 2010
(896,6 mia. kr.)

Andre skatter og

afgifter ©
61,7 mia. kr. Indkomstskat,
selskaber
Moms 56,2 mia. kr. Pensionsafkastskat
197,1 mia. kr. 22,8 mia. kr.
/Registreringsafgift
_— 19,5 mia. kr.
Vaegtafgift
10,7 mia. kr.
Elafgift
10,6 mia. kr.
Indkomstskat, personer
518,0 mia. kr.




02 ITSM Projektet



Implementering af tvaergaende ITSM processer og Remedy opgradering

ITSM tool

Daveerende ITSM
tool var:

o Egenudviklet

o 14 ar pa bagen

o Ingen
dokumentation

o Stor specialisering

o Mange

customiseringer

Formalet med projektet var, at understgtte SKAT ITs strategi om gget selvbetjening, bedre procesunderstgattelse, KPI og

Baggrund for ITSM projektet

5%

Ingen fzelles
processer

Ingen tveergaende
processtyring:

o Afhaengig af kontor

o Afheengig af
leverandgr

o Afhaengig af system

Manglende
data

Ingen mulighed for
rapportering

Manglende:

o Kategorisering

o Gruppeopdeling
o Sagstypeforvirring

Forzeldet
brugerportal

Outdated teknologi

o Styret andet sted i
SKAT: HR malrettet

o Begreenset sgge
funktionalitet

o Blanding af HR, IT,

gkonomi og facilities

performance malinger og databaserede beslutninger.




GOo'live
13. Juni 2016

ITSM projektets nggleleverancer:
v Nye tvaergdende processer:

* Incident management proces

« Change management proces

« Request management proces

» Knowledge management proces
v" Nyt ITSM system
v" Ny brugerportal

Kick-off:

April 2015

Undervisning af +300 IT supportere i
nye processer og veerktgj

Review af eksisterende vidensartikler og
oprettelse af +200 brugervendte vidensartikler

Opseaetning af ny brugerportal Mit IT — Oprettelse af
anmodningsblanketter

Konfigurering, customisering og opsaetning af nyt
ITSM system til at understatte nye processer

Definering af nye tvaergaende ITSM processer og
foundation data i samarbejde med interessenter



03 Mit IT fordele og fokus



Mit IT Statistik

13%
__ Antallet af incidents oprettet via Mit IT
—
—
—
—
—
— —
— —
— —
— —
I— I— Antallet af requests oprettet gennem Mit IT
— —
— — —
— — —
E— — — E—

Requests Incidents Vejledninger Anmodnings-
blanketter
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Moderne teknologi

og funktioner

Nyt moderne design
— sagsoverblik

Mere malrettet IT
brugerportal - Fokus
pa IT vejledning og
sagsoprettelse

Bedre data til analyse
— brugeradfaerd og
feedback

Struktureret
sagsoprettelse og
pre-definerede
work flows
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Nyt moderne design — S@gning

Forsiden Bibliotek
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Serviceboksen

Velkommen til serviceboksen. For at finde informationerne, vaslg venligst | fanebladene herunder:

| Forside Emner | Sag | Sagsoversigt Serviceboksen

[Dutlunkl X | Sgg

Av-udstyr

Barns sygdom

Kontorartikler mm.

Karsel 1 egen bil
Madefaaliteter

Mgdelokaler og bordopstilling
Sygdom

Tienestebil

Tienestecykel

Tilbage | Til Top DAP=<=—




Mit IT - Sagning

Min aktivitet v  Support

& Gennemse kateg... v Q. outlook

Mest anvendte vejledni

Storskarme medelokaler

||O

Ressource:

Anskaffelse af software/licens

support- og vedligeholdelses3 Autosvar pa Offentlig mappe i Qutlook

e

Ressource: Outlook - opsatning af stedfortreeder - sekretaer

e

Opseetning af alternativ godke

T
Adgang til egen eller andres mail og g-drev

T bruger services

&

Fejlmelding af IT system eller kontorprogram

Mest anvendte anmodr

ol

Ressource

Ressource

Ressource

Handling

Handling

b

il

| Forhandsvisning |

| Forhandsvisning |

| Forhandsvisning |

@ Bestilling af diverse IT F Fejlmelding af IT system
k tilbehar @ eller kontorprogram

Bestilling af IT tilbeher f.eks. USB, rygsaek, mus, Fejimelding af et IT fagsystern, et generelt
stremforsyning, netvaerkskabel, etc. kontorprogram, eller andet f.eks

Bestilling af IT udstyr og
telefoni til "nyansat”

Bestilling af PC, dockingstation, skaerm,
mokiltelefon ogfeller headset til ny

Dq Nedtagning af IT udst

PC, skeerm, dockingstation og andet opmeerket
udstyr.




Forsiden Bibliotek
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Serviceboksen

Velkommen til serviceboksen. For at finde informationerne, vaslg venligst i fanebladene herunder:

Forside Emner Sedg Sagsoversigt Serviceboksen

Det kan tage et par sekunder at 3bne sagsoversigten!

! IE s nunning in Compatibility View. Please remove Mid-tier URL from efther IE Compatibility View Setfings or Regisiry location. (ARWARN 9429) X
52 sager Opdater Bemazerkning til aben sag | Afslut sag
Nr Emne Titel Sagstype Status Opr.dato ™ | Tidsfrist Aff
RQSACO000784306 SKATs interne rej Bestilling af flybillet (max. 3 arbejdsdage) Henvendelse Afsluttet 2017-03-16  2017-03-22
RQSACOD00772861  Konferencer Bestilling af konference i Danmark (max. 5 arbejd=dage) Henvendelze Afsluttet 2007-01-04  2017-01-11
RQSACO000769740  SKATs interne rej Oprettelsefzendring af rejseprofil i CWT (max. 5 arbejdsdage) Henvendelse Afsluttet 2016-12-12  2016-12-19
RQSACO000769528  SKATs interne rej: Bestilling af flybillet (max. 3 arbejdsdage) Henvendelse Afsluttet 2016-12-09 2016-12-14
RQSACO0D00767651  SKATs interne rej: Bestilling af flybillet (max. 3 arbejdsdage) Henvendelse Afsluttet 2016-11-29  2016-12-02
RQSACO000765678  SKATs interne rej: Bestilling af hotel (max. 3 arbejdsdage) Henvendelse Afslutiet 2016-11-15  2016-11-18
RQSACO000759502  Flytning Flytning af medarbejder - SAP. len, brev mv. (kun SKAT) {max 5 arbejdsdags) Henvendelze Afsluttet 2016-10-05  2016-10-12 W
ROSACNONNTARTAA  Omnlenntarina Nmlenntarinn - haatillina fmay 8 adhaidadana) Hanuandalza Afalisttat IN1ANA-ZN IN1ANT-1T

£ >
Beskrivelse Kommentarer

17-03-2017 10:08:20, wi4578:
A Afelutningstekst A
Kaere Aske Kjsersgaard Jergensen

Aldivitetsnummer (tidligere PSP-element): 7002222201

Dato for udrejse: 21/3-2017

Dato for hiemrejse: 21/3-2017 Flybestillingen er gennemfart ved Carlzon Wagonlit Travel (CWT).

Du vil modtage din rejseplan direkte fra C\WT. Du bedes fjelke rejseplanen og ved evt.

Fra: Kabenhavn v aflysninger og sendringer bedes du rette direkte henvendelse til C\WT. W
Til- Alkern - . . .. .- P . [,
Genveje (Dabbelt Kiik for at 2bne) e VelizEilzts N 0 relaterede filer
Medarb.nummer ~ Navn e e ] taCH M Name

ST Trip itine 123 KB Attac
Autorisationer mc A
Godkend K i ©
n LONCEMSIENVICE 3ag %c
Aftac
Aftac
Aftac
Attac v
A=

Velkommen Aske Kjeersgaard Jergensen




Mit IT - Sagsoversigt

Min Startside Support

Aske Jergensen Rediger

&L Anmodninger v Q Y

er gennemsigtig Ingen
Anmodnings-id: REQO00000117705

i
|
‘ Status: PAbegyndt

Kommentarer

& D Bestilling af telefoni (headset og mobilt bredband) - Ingen - Tilbeher - iPhone 6/65 Cov m

Aske Jgrgensen

;a Hej Jasper, min ferste request pa dette er blevet annulleret. Snakker lige med Jacob om
J» hvorfor, men det er derfor jeg anmoder igen.

Oplysninger Mvn
Aske
.?L?llf?iJ_?ergensen@skat_dk ‘ @ Aske Jergensen | 23. april 2017 — 13.57

TEOOTCCO0 | &



Vejledning

Velkommen til serviceboksen. For at finde informationerne, vaelg venligst i fanebladene herunder:

[ Forside Emner | Sgg | Sagsoversigt Serviceboksen

told Sp@g

Alarmsystem
Arbejdsbeklazdning og uniformer TDlde’Od ukter

Aviser, boger, tidsskrifter og onlineprodukter

Blomster, reklameartikler, reprassentationsgaver mm

Dgdsfald

ID - Legitimations - Foged - og kantinekort s Toldudvalget har godkendt en liste pa toldprodukter til personligt udstyr, tjenestebilsudstyr og til
Jubilz=um og fortjenstmedalje sgvaerts-kontrol til toldere | SKAT

Kantine
Lan

Mgdelokaler og bordopstilling

Nyanszttelse af medarbejder (kun SKAT) Se Billedkatalog p3 enkelte toldprodukter.

Parkering

Renggring og affaldsh3ndtering s Udfyld bestillingsskema Serviceboksen" href="getFile.aspx?Id=133322"

5"":h9d target="_blank">bestillingsskema Serviceboksen (opdelt i faneblad Toldprodukter og
Sygdom Skibskontrol).

Tidsregistrering og opgavefordeling R
+ Gem det lokalt pa din egen PC eller G-drev

¢ Opret en sag i formularen nederst pa denne side
+ Bestillingsskema vedhaftes sagen

Tillidsrepreesentanter

Sygdom
Tidsregistrering og opgavefordeling Hvor godt blev du hjulpet?
Tillidsrepraesentanter Giv os feedback, sa vi kan optimere vores indsats tak:

Hjalp teksten?

Ignorér venligst nedenstdende fejlbesked.

! IE is running in Compatibility View. Please remove Mid-tier URL from either IE Compatibility View Settings or Regisiry location. (ARWARN 9429)

Opret sag via pilen til hajre | j

Valgfi OpgaverVarer

Dine bemnearkninger

Fil navn Fil sterelse Fil nummer

Fil nummer 1
Fil nummer 2 A




Mit IT - Vegjledning

Min aktivitet v  Support

<Tilbage

Outlook - opseetning af stedfortreeder - sekretaer | @ | per | | Veiledninger
1 af 1 personer syntes, denne ressource var nyttig

Lignende artikler [1es]

Reference Kan ikke se sager eller dokumenter

Jautorisationer til WorkZone, da
sagerne/dokumenterne kan vaere begranset af
indblik (rettigheder

Oprettelse af en stedfortrasder (sekretaer) for mail eller kalender i Outlook

Du sidder i en lederfunktion og @nsker, at en anden (sekretaer) kan passe din mail og/eller dine 0/0 personer syntes, at denne artikel var nyttig

deindkaldelser.
m@adeindkaldelser Outlook - Adgang til offentlige

Er du ikke er leder, men alligevel gnsker at give en kollega adgang til at kunne se din post og/eller kalender, journalpostkasser
er dEt IKI‘{E dEI'II'iE |ﬂ'5ﬂiﬂg, der Skﬂ' EII'I‘U’EFIElES. Ergilure.‘r UPFEHES adgangen Sé|edes: Du 5t§r|

Outlook (i din Indbakke) | bunden af venstre side
_ ) **% Dutlook adgang offentlige journalpostkasser
Folg vejledningen her: postkasser mapper *** Outlook - Adgang til
. Abn "Outlook" offentlige journalpostkasser

. Klik pa "Filer" 2/2 personer syntes, at denne artikel var nyttig

1

2

3. Klik pa knappen "Kontoindstillinger"
4 Du kan arbejde hjemme via Citrix-miljeet fra en

5 baerbar SKAT PC. Hvilke systemer og programmer

kan jeg arbejde med via en SKAT baerbar pc...

[ _— B X ] 85/89 personer syntes, at denne artikel var nyttig
ortreedere

. Veelg "Stedfortreederadgang”
. 1 boksen "klik pa Tilfaj"




Mit IT - Forside

Min ak

B Connemie by v

Mest arnvendie vegledninger - findes det anskede ikke her, 53 Sag

Ressource: Ressource:
Anskattelse at seesaredicorscr ogoior Faren 5 mangkcr | Dudock gl'WE0
SUppa - o vedl genoldcls ar Deakrive redie cieme nrer

Bemsource: Re=mource:
Opszoning of altematy pod kender | M Hiemmezrbepdsplads
1

Mest arvendie anmodninger - findes det enskede ikke her, 53 Sag

Bessrilling af diverse IT
Ticerar

Hestdng of 11 bizciver Dok, USH rxaeade nis
A ¥

Tihobel wi

wnzer T ureryr - henunda-npeh

i hared o dn PO L
Mytige hinks
I'hezrdam gar jag. Hwordan ger |ex
Lin aurcr st lonsowers igr Granls programmorisotosvar
taimiern cona dkiderucy Bras' B rtpiveas oo ksl praice a0
Hwnntlan e j

Mali IT - |

nekdelse o fayl
ni 1 L

N, KontaktIT

Q. Sep | kataloget

Ressource: Resscurce
Sendccksezing  brugcrvendec B Uudcck Uelng af kzlender
Frodukser of serdces der udstles 2

Ressource: Ao sscmiree
Cuticok - Skker mal med Buesha Lynz made - Hizip til opseming af bd og
biledz

Bestil ng af elefoni - - .
= — ST Ligriing
i clnlelsl — -

—J Anmodn|
bradEdin ! g

Til tamid vy al hasdhwis riphones, For ot Sarres - delzer sec
Phzreae, I = sfriml o =i heedzine Ligning

meryrmes denne Blanker

Huordan gor jeg. Irvardan gar [ag.

11-Drtfestanus WTEIl - Godkendase af bos
itp hpcrind P S
Husur et prur g Hucoitar pur

Mt T - Opreciekse af T hes
mp

gt 1 4f M ol [

||?j_ Vi eksisterende anmocminger

|:=|| kadtagning af

IT urd

11 kil o anckd g,

e SEAT

lirzer
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Moderne teknologi

og funktioner

Nyt moderne design
— sagsoverblik

Mere malrettet IT
brugerportal - Fokus
pa IT vejledning og
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Mit IT har givet nye

muligheder:

Bedre feedback

- Malrettet
sggningsfunktion

- Data over anvendelsen

- Starre fleksibilitet for
oprettelse og
vedligeholdelse

Fokus pa IT vejledninger

>

Ny proces

Ny knowledge management
process med bl.a. godkendelses trin

Oprettelse
Oprettelse af +200 IT
vejledninger i Mit IT

Opdatering
Opdatering af foreldede
vejledninger

Oprydning
Review af alle eksisterende
vejledninger
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Struktureret sagsoprettelse
og work flows

Struktureret sagsoprettelse:

[ Flere informationer fra brugerne
[ Mapning af kategorier
 Mapning af prioritet

(] Bedre sager fra brugerportal

Pre-definerede work flows:

O Godkendelse i Mit IT eller via mall

Q Definering af godkendere

(1 Pre-definering af sagstyper og support grupper

Anmodning pel | X

D Bestilling af telefoni (headset og mobilt
bredband)
Til bestilling af headsets, smartphones, iPhones, IP telefoni og mobilt
e blanket

bredband beny

a, at der ikke kan bestilles |phones eller special hea s |

aktivitetsnummer. Bestillingsr uden et gyldigt aktivitetsnurmmer vi

anfert i Kommentar feltet vil ikke blive effektueret.

Anmodning til: Aske Jergensen skift

E-mail: Aske Joergensen@skat.dk Rediger
Telefon: 72375528

Anmodningsdetaljer

Alternativ leveringsadresse
Huis leveringen enskes pé en anden adresse end bestillerens lokation, kan adressen indtastes her
Lokal

V-nir pa kontaktperson *

Bestil telefon *
veelg telefon
NE bestilling af IPhone kreever AkIvitersnummer

Bestil headset og mobiltilbeher
Klik her for guide til valg af headset og tilbeher

Headset og tiloehar kraver Aktivitetsnummer.




04 Fremtiden for Mit IT



Behov for
interaktion

Opkald vs. brugerportal

Hvilken kontaktmetode foretraekker vi?

&

&

Kritikalitet

Kontaktmetode:

‘ Opkald

- Hurtige reaktionstid for kritisk henvenselse
- Fejl som skal handteres hurtigt
- Bedre kundeservice
- Kendt kanal — kender nummer

Brugerportal

- Sager, der ikke behgver hurtig reaktion
- Bestillinger

- Uden for Service Desk abningstid

Chat

- Fejl som kan rapporteres mens andet laves
- Nem kontaktmade



Fremtiden for Mit IT 5

SKAT

All the knowledge is out there, we
just have to connect the dots and
share it with the right people.

Automatisering
Robotics til handtering af
standard bestillinger f.eks

konsulent oprettelse

Indkgbsvogn
Skift fra
anmodnings-
blanketter til online
'shopping’ portal

Mobil App
Launch Mit IT app

Chat

Virtual chat og live chat
med IT support




SKAT

Spargsmal?

Aske Jargensen — Teamkoordinator for Transition, Operation og CSI - Aske.Joergensen@skat.dk



