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Agenda

« Hvad rgrer sig i supporten
* Praesentation af den nye proces
* Plan for den nuvaerende backlog

- Servicekatalog




Hvad rgrer sig i Supporten



Modregningsanmodning - aendres til fordring

Spargsmal:
Jeg har lavet en modregningsanmodning, men vil gerne aendre den til en fordring?
Svar:

Nar en modregningsanmodning er godkendt og effektueret (sa den ligger under historiske udbetalinger), kan man
ikke aendre modregningsanmodningen til en fordring. Sa laenge der er en aktiv LY- eller FLT-sag, vil KY forsgge at
modregne modregningsanmodningen i naeste mulige udbetaling.

Hvis der pa et tidspunkt ikke laengere er en aktiv LY- eller FLT-sag, og der er en aktiv modregningsanmodning (kan
ses under fanen Modregninger), som endnu ikke er modregnet, vil et batchjob falge op pa dette, og efterfalgende
danne en opfalgningsopgave til jer.

| denne opfolgningsopgave, kan man omdanne modregningsanmodningen til en fordring.

Laes mere omkring dette i Brugervejledning - KY Sagsbehandling afsnit 10.5.



Poster som ikke kan udlignes

Spargsmal:

Jeg er i gang med at afstemme og har nogle poster der ikke kan udlignes. Jeg har nu provet at forfalge en af
posterne, hvorfor det ikke stemmer imellem vores gkonomisystem OPUS og KY. Kan | se hvorfor belgbet ikke er
med pa listen Detaljer elndkomst?

Svar:

Jeg har kigget pa sagen, og her fremgar det at oplysninger er oversendt til jeres gkonomisystemet.
| forhold til dit spargsmal forstar jeg, at det omhandler afstemning af oversendte posteringer mellem KY og jeres
gkonomisystem. Den rapport du har henvist til i sagen, har til formal at vise udbetalinger som er indberettet til Skat.

| forhold til det enskede formal ber | kigge i nedenstaende vejledning:
KY Rapporter, afsnit 4.

Hvis dit spargsmal omhandler afstemning mellem KY og jeres skonomisystem, kan | kigge pa den ovenstaende
vejledning samt Afstemningsvejledning v. 2.0, afsnit 2. Begge vejledninger findes pa driftssitet.



Modtaget dokumentation er vaek

Spargsmal:

Vi har sendt partsharingsbrev. Da vi ikke modtaget nogen oplysninger, sender vi igen parthgringsbrev.
Her oplyser borger, at han allerede har svaret pa vores partshering. Borgers kvittering henviser til sagsnr. som
omhandler oplysningspligt. Og i den sag ligger ikke hans svar pa partsharing.

Svar:

Brev sendt fra KY er en type der ikke kan besvares, sa borger har ikke kunne lave en besvarelse pa dette brev
igennem selvbetjening. | denne situation er anvendt "Tom Skabelon”.Formatet pa kvitteringen stemmer ikke
overens med det format KY har for kvitteringer.Borger ma have sendt en besvarelse til kommunen igennem anden
platform og det er muligt de har videresendt oprindeligt dokument sendt fra KY eller de kan have oplyst dette
igennem deres besvarelse.

Mht. hvor dokumenterne ligger, sa er besvarelsen lavet igennem digital post og de har valgt at sende denne
besvarelse til kommunens hovedpostkasse. Besvarelsen er ikke sendt til KY via selvbetalingslgsningen.



Er et brev et anmodningsbrev?

Hvis der er tvivl om et brev er et anmodningsbrev fremgar dette i Administrationsfanen under Brevskabelon som en
systemparameter:

Vzelg systemparametertype
Veelg type *

Brevskabelon
Vzlg gyldighedstidspunkt @ *

06-10-2023 &

Vis systemparametre

Brevskabelon @ ~ Tea
S@g i tabel
Tving Ma ikke Svarfrist
afsendelse Sagsbehandler sendes Standard Svarfrist kan
til fysisk kan overskrive  automatisk Dokumenttype Opgavetype fysisk iantal redigeres
Brevskabelongruppe @ Beskrivelse @ Skabelonfil E-Boks titel @ Flettetekst post @ Indholdselement titel 7] Masterskabelon @ [7] [ 7] posttype dage @ @

TIP: S@g pa ‘anmodning’ i ‘Sgg i tabel’ sa vises alle anmodningsbreve.



Nar en sag lukkes i Min Support

| bedes vaere opmaerksomme pa falgende:
= Hvis | godkender, at sagen er blevet lgst, vil sagen blive lukket, og der vil ikke blive foretaget yderligere pa sagen.

= Hyvis du skriver en kommentar og godkender sagen, vil din kommentar ikke blive laest af Netcompany, men du er
velkommen til at skrive en kommentar, for at dokumentere historik pa.

= | kan laese mere omkring dette i Brugervejledning — MinSupport.

HUSK opdatering pa sager i MinSupport, hvis | skifter supportberettiget bruger.

Notifikationer sendes til ansvarlig pa sagen.




Baggrund for aendret proces for
2endringsgnsker



Endringsonsker til KY siden 2019

KMTKY | Udviklingen i antal oprettede andringsgnsker over tid
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Begrundelse for tilpasset
2endringsgnskeproces

= P& nuvaerende tidspunkt indeholder puljen mere end 2.700
gendringsgnsker til KY

=  Storrelsen skyldes mange forhold bl.a. stammer en stor del af
gnskerne fra idriftsaettelsen og omhandler manglende
funktionalitet pa daveerende tidspunkt

= Der er en del ‘dublet’-gnsker primeert, fordi det ikke er muligt
at se andre kommuners aendringsgnsker

= En del eendringsgnsker er allerede udviklet, men sagerne er
ikke lukket. Dermed er antallet af a&endringsgnsker ikke
retvisende for det reelle behov.

= En del handler om, at man gnsker KY kan det samme som
Aktiv, og at det har veeret let at oprette et aendringsgnske |
Min Support

= Alle kommuner har gjort en keempestor indsats med at
kvalificere indsendte gnsker

= KY-teamet har grovsorteret gnskerne og har en kvalificeret
liste over kritiske aendringsgnsker — bade i
sagsbehandlerdelen og gkonomidelen

Projekter :
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ALISERER PA
IMMUNERNES
R OG SIKRER
KOMMUNALE

INDFLYDELSE
G GEVINSTER

Danmarks kommun

...fortsat

Trods jeres og vores indsats er det ikke muligt for KOMBIT at udvikle sa
mange aendringsgnsker, og det er naerved umuligt at identificere starre
kritiske eendringsgnsker udover de allerede identificerede, derfor har vi
brug for jeres hjeelp - igen

Vi gnsker at treekke en streg i sandet.

Nar et aendringsonske lukkes, bliver det gjort passivt i vores system. Vi har
stadig mulighed for at se det. Kommunerne vil ikke kunne se det 30 dage
efter eendringsgnsket er lukket. Hvis | gnsker at bibeholde jeres indmeldte
gendringsgnsker som er lukket, skal kommunen gemme det lokalt.

Der vil automatisk blive genereret en besked til opretter af gnsket, at nu
lukkes det. Skulle vi have overset et kritisk gnske, kan | indsende SagsID
med begrundelse til KY @kombit.dk, og dette skal veere efter aftale med
jeres lokale ledelse.

Vi gnsker at ende op med en pulje pa ca. 100 aendringsensker, hvor det er
realistisk at fa et sendringsenske udviklet — en stor del af gnskerne nu, vil
aldrig blive udviklet


mailto:KY@kombit.dk

Praesentation af den nye proces



Kommunikationsplan

Styregruppe Styregruppemgde i Odense - praesentation af 6. September 2023
Kommunikationsplan og den nye proces

Ydelseschefer Ekstraordineert teams-mgde efterfulgt af 13. September 2023
information pr. mail

Supportberettigede Mgade for supportberettigede brugere efterfulgt af 12. Oktober 2023

brugere information pr. mail

Fagfeellesskaber Mgade for alle fagfeellesskaber digitalt efterfulgt af  12. Oktober 2023
information pr. mail

Brugere pa Driftsite Driftsnyhed med orientering om den nye proces Ultimo Oktober 2023

Modtagere af Nyhedsbrev med orientering om den nye proces November 2023

nyhedsbrev



Den nye proces for aandringsgnsker

[Endringsgnske oprettes v/ Kommune

Visitering v/ KOMBIT

Changeboard v/ KOMBIT og Netcompany

Estimering v/ Netcompany

Scoring/Kritikalitet v/ Fagfaellesskab

Endelig prioritering v/ KOMBIT



DEN NYE PROCES - forklaret

[Endringsgnske

oprettes

Visitering v/ KOMBIT

« Kritikalitet undersgges
*Folgende trin er mulige:
*Returneres for uddybning
« Afvises
» Seettes som dublet
« Gar videre i processen

Changeboard v/ KOMBIT
og Netcompany

¢ Lasningsmuligheder draftes
* Folgende trin er mulige:
«Gar videre i processen
* Afvises

Estimering v/ Netcompany

»Leverandgren laver en grov
estimering af udviklings-
omkostninger samt score pa
realiserbarhed

Scoring/Kritikalitet v/
Fagfeellesskab

» Endringsenske dreftes og

scores med fagfeellesskaberne

Endelig prioritering v/
KOMBIT

*Falgende trin er mulige:
» Seettes i backlog
« Afvises




Grundinformation

Andringsenske oprettes e S50 ra Miuppor

Hvilken udfordring i KY opleves? Hvilken udfordring s@ges last med @nsket?

Bemeerk, hvis ikke nedenstaende felter udfyldes, bliver det indsendte endringsenske afvist.

I Opretter &ndringSQnSke Ved brug af den Angiv en grundig beskrivelse af udfordring, som

. . gnskes lest med sendringen:
nye skabelon i MinSupport

Hvilke ydelsesarter vedrarer det?

Hveor ofte opleves udfordringen/Hwvor stort er
sagsomfanget?

Er der en workaround, som leser udfordringen
midlertidigt?

Er der tale om:

»  lovmedholdelig

=  Brugervenlighed

*  Bkonomisk fokus

»  Driftsmaessig fokus

Beskrivelse af det som @nskes udviklet i KY

Bemeerk, hvis ikke nedenstaende felt udfyldes, bliver det indsendte @ndringsenske afvist.

Angiv en grundig beskrivelse:




Definition af parametrene for scoring

Scoring

Parameter

Vardi for Brugeren Vardi for Ejeren Realiserbarhed

Baredygtig- Anskaffelses-

Anvenlighed Faglighed Ibrugtagning Effekt Effektivisering Udbredelse = Kompleksitet hed pris

Definition af parametrene:

Anvendelighed - gar featuren det nemmere at at bruge lasningen?

Faglighed - Saetter featuren brugereni stand til nemmere at levere enfagligt bedre service?

Ibrugtagning - er featuren nem at lzereftage i anvendelse?

Effekt - giver featuren en bedre semnvice af borgerne?

Effektivisering - reducererfeaturen arbejdsmangden (ager automatisering, bedre priortering, bedre planlzgning)?

Udbredelse - lsser featuren et problem for mange siutbrugere?

Kompleksitet - Fra et design- og udviklings- og testsynspunkt, lvor nemt bliver det at levere denne feature, og hwor hurtigt kan det gares?
Baredygtighed - i hvorhej grad er featuren baeredygtig i forhold til belastning af drifiskapacitet og omkostninger til vediigeholdelsel/support

Anskaffelsespris - Er featuren billig at fremestille og implementere



Scoring af aendringsgnsker

. Fagfeellesskaberne scorer

= Veerdifor brugeren
= Veerdifor ejeren

= Leverandgren scorer
m Realiserbarhed

. Veaegtningen af de forskellige parametre er besluttet af den kommunale styregruppe



Fagfaellesskab - Scoring - Vaerdi for bruger

Anvendelighed

* Gor eendringen det nemmere at bruge KY?

Faglighed

» Saetter aendringen brugeren i stand til nemmere at levere en fagligt bedre service?

Ibrugtagning

* Er @endringen nem at laere/tage i anvendelse?




Fagfaeellesskab - Scoring - Vaerdi for ejer

«Giver gendringen en bedre service af borgerne?

Effektivisering

» Reducerer endringen arbejdsmaengden (gger automatisering, bedre prioritering, bedre planlaegning)?

Udbredelse

* Laser eendringen et problem for mange slutbrugere?




Sporgsmal



Plan for den nuvaerende backlog



3. Plan for den nuvaerende backlog

Malseetning: Ca. 100 aendringsensker i prioriteret backlog

Eksisterende aendringsgnsker indmeldt far 1. november 2023, vil blive gennemgaet af KOMBIT

. Der vil ske inddragelse af de indstationerede, Fagfeellesskaberne og gvrige kommunale eksperter

. Der vil veere tale om en tematisk gennemgang
" Efter gennemgang forventer vi at kgre et script, som automatisk afviser eendringsgnsket og seetter et standardsvar pa
. Afvisning af eendringsensker vil ske omkring arsskiftet

Nar et eendringsenske afvises efter gennemgangen, vil den supportberettigede modtage et standardsvar pa
sagen i MIN SUPPORT, som henviser til den nye proces

=  /Endringsgnsker som vedrarer JIR, vil blive registeret pa en seerskilt liste i KOMBIT.

= Skulle kommunerne opleve, at der bliver afvist et aendringsgnske, som vurderes kritisk, skal | sende SagsID til
KY@kombit.dk. Angiv i emnefelt: Afvist aendringsgnske vurderes kritisk + SagsID

. Det skal vaere én mail pr. gendringsgnske, med en forklaring for, hvorfor det er kritisk


mailto:KY@kombit.dk

Fremover med nye aendringsgnsker

= Alle eéendringsgnsker indmeldt fra den 1. november 2023 vil blive vurderet efter den nye proces

=  Kommunerne anbefales at etablere lokale processer for indmelding af eendringsensker, saledes at der sker en
lokal prioritering, far nye aendringsgnsker oprettes

= Den prioriterede backlog vil blive udstillet pa KY Driftssite — kommunerne bedes orientere sig i denne inden der
oprettes nye aendringseonsker, saledes at dubletsager undgas.

= Som led i den nye proces, er der udarbejdet en ny skabelon for eendringsgnsker, som er etableret i MIN
SUPPORT.

. Skabelonen sikrer, at eendringsgnskerne har tilstraekkelig informationer til at KOMBIT kan vurdere, om aendringsgnsker kan ga
videre i processen.

" Er skabelonen ikke udfyldt korrekt vil &endringsgnsket blive returneret til kommunen.



Sporgsmal



Kommunalt Servicekatalog



Vedligeholdelsesaftale og det kommunale servicekatalog

Netcompany er som leverandor af KY-lgsning underlagt en vedligeholdelsesaftale, der medfarer en lang reekke
forpligtelser overfor KOMBIT og kommunerne.

Eksempler herpa er:

Opfelgning pa fejlede karsler (batch jobs) og processer

Overvagning af Lasningen; herunder performance, svartider og integrationer
Fejlrettelser

Support

| tillaeg til ovenstaende kan der dog veere behov for yderligere teknisk assistance eller Support, som ikke er
underlagt vedligeholdelsesaftalen.

Standardydelser og betalbare ydelser er beskrevet i ‘Kommunalt servicekatalog’ som findes pa driftssitet.



Standardydelser

Standardydelser (ikke betalbare) for KY indbefatter:

= |[ndmelding af fejl (via fejlsager)
= Konkrete spagrgsmal omkring brugen af systemet, som ikke er besvaret i vejledninger etc. (via supportsager)
= Opkald omkring akutte problemstillinger, der ikke kan afvente indmelding via skriftlig sag (via supporttelefonen)

= fEndring af hvilke supportberettigede brugere kommunen har registreret som aktive (via supportsag)



Betalbare ydelser

Eksempler pa betalbare ydelser:
= TILKOB: Korrektion af Finans (SF1590_A)

= TILKOB: Virtuelt made med Supporter: Konfiguration og opsaetning

= TILK@B: Telefonisk support

= TILKOB: Afhjeelpning af brugerfejl

= TILK@B: Bestilling af kommunespecifikt dataudtraek

= TILKOB: Ekstra supportberettiget bruger med skriveadgang (KOMBIT)

= TILKOB: Bestilling af timepulje



Konkrete eksempler pa ydelser

Omrade

Eksempler inden for

Eksempler uden for

Finans

Debitor

Skat

vedligeholdelsesaftalen

Korrektion og/eller genfremsendelse af
fejlede eller afviste finansbilag som fglge af
kodefejl.

Opfelgning pa fejlede eller afviste
finansbilag og/eller posteringer

Korrektion og/eller genfremsendelse af
fejlede eller afviste fordringer som falge af
kodefejl.

Korrektion og/eller genfremsendelse af
fordringer som fglge af forkert konfiguration
af fordringsmatricen foretaget af
Netcompany.

Korrektion og/eller genfremsendelse af
fejlede eller afviste indberetninger som
folge af kodefejl.

vedligeholdelsesaftalen

Rettelser til manuelle konteringer foretaget af
Sagsbehandler.

Korrektion af organisatorisk reference pa
finansbilag som fglge af aendringer til kommunal
organisation.

Kobling mellem afggrelsesbrev og fordring i
tilfeelde af undertrykkelse af opgaven ‘Send
fordringsmeddelelse’.

Korrektion af tilbagebetalingsparagraf i tilfaelde af
at der er valgt forkert ved oprettelse. Annullering
af fejlagtigt oprettet fordring

Korrektion og/eller genfremsendelse af fejlede
eller afviste indberetninger som fglge af manuelle
korrektioner udenom KY.



Sporgsmal



Evaluering og tak for i dag

Evaluering af mgde for supportbe-

For at vi kan gere indholdet pa disse mader bedre, vil vi meget retti gEdE hrugETE

gerne have jeres feedback pa, hvad der fungere godt og mindre
godt, samt input til emner til naeste made.

Link til evaluering findes her eller ved brug E E

af QR koden ._..-!



https://forms.office.com/e/k585j1zTrp
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