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Myndigheten pa en minut

Statens servicecenter startade 1 juni 2012.

Vi utvecklar och levererar effektiva administrativa
tjanster till statliga myndigheter. Leveranssakra,
effektiva och engagerade ar vara virdeord.

Vart mal ar att 2015 ska 25 procent av de statligt
anstdllda omfattas av vara tjanster. 2013 var
maluppfyllelsen 16 procent.

| siffror betyder 16 procent 451 000 I6neutbetalningar,
419 000 leverantorsfakturor, 172 000 reserdakningar,
75 000 kundfakturor och 52 bokslut.

2013 okade effektivitetsmatten inom lonerelaterade
tjanster med 52 procent och e-handelstjanster med
26 procent.

Vi finns i Gévle, i Stockholm och i Ostersund med totalt
cirka 260 anstdllda. Huvudkontoret ligger i Gavle.
Thomas Palsson ar generaldirektor.



GD HAR ORDET

GD har ordet

Leveranssakra, effektiva och engagerade

Ar 2013 var Statens servicecenters forsta hela verksamhetsar. Under aret
bedrev vi ett stort arbete for att 6ka effektiviteten, kvaliteten och servicen
i verksamheten. Vi raknar med att ytterligare manga myndigheter kom-
mer ansluta sig till vara tjdnster under 2014.

Regeringen inrattade Statens servicecenter den 1 juni 2012 for att 6ka
effektiviteten och minska kostnaderna i statsforvaltningen. Genom att se
statsforvaltningen som en koncern kan stordriftsfordelar och kvalitativa
fordelar uppnas. Priserna fran leverantdrerna kan pressas. Myndigheterna
kan fokusera pa karnverksamheten och Statens servicecenter kan fokusera
pa sin kdrnverksamhet som dr administrativt stod.

Statens servicecenter bildades under kort tid genom en sammanslagning
av enheter fran flera myndigheter. Darfor var hela organisationen under
2013 delaktig i ett arbete med att ta fram en gemensam vardegrund.

Den ar vagledande for den dagliga verksamheten och vart forhallnings-
satt till kunder, medarbetare, chefer, leverantorer och 6vriga intressenter.
Utgdngspunkten ar tre viktiga vardeord: leveranssakra, effektiva och enga-
gerade.

Under 2013 ansl6t sig 19 myndigheter till en eller flera av vara tjanster.
Kundmyndigheterna gav hogt betyg till Statens servicecenter enligt en
undersékning som genomfordes i slutet av aret. De anser att vart engage-
mang ar stort och att tjansteleveranserna har god kvalitet och sker i bra
samverkan.

Vart arbete under aret praglades av fortsatt kvalitetssékring av vara tjans-
ter, atgdrder for att fa ekonomin i balans, utveckling for att effektivisera
verksamheten och marknadsarbete for att rekrytera nya kundmyndighe-
ter. Vara nyckeltal visade ocksa att effektiviteten forbattrades.

Under hosten skapade vi en ny organisationsstruktur som innebar att vi
kan gora arbetet effektivare med tillgangliga resurser. Vi slog samman
e-handelstjanster med ekonomiadministrativa tjanster. Konsultverksam-
heten blev en egen avdelning och en tydligare del av vart erbjudande. Den
nya organisationen trader i kraft 2014.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013



GD HAR ORDET

Manga av vara nya kundmyndigheter borjade anvanda e-handelstjansten.
Det ar viktigt for oss att stodja regeringens mal att alla myndigheter med
fler an 50 anstallda ska e-bestalla.

Sammantaget tog vi viktiga steg for att forbattra den ekonomiska situa-
tionen och ansluta flera myndigheter. Till var glddje kan vi konstatera att
kundmyndigheterna ar ndjda med vara tjanster och vér service. Ar 2013
var framgangsrikt for Statens servicecenter.

Vi fortsatter att utveckla vara arbets-

processer i ett standigt forbattrings-

arbete med utgangspunkt i 3*:&-

var vardegrund.

Thomas Pdlsson
Generaldirektor
Statens servicecenter

Statens § Arsredovisning 2013
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ARET | KORTHET

Aret i korthet

* Volymen inkluderar inte leverantérsfakturor
registrerade i leverantorsfakturasystemet
Contempus.

2 Kolumnen visar siffror for verksamhetsaret
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.

2013 var myndighetens forsta hela verksamhetsar som ocksa
omfattade ett helt kalenderar. Aret praglades framférallt av ett
tydligt fokus pa leveranssakerhet, kostnadskontroll och effektiva
styr- och stodprocesser.

Ekonomi
Statens servicecenter redovisar ett resultat pa -59,0 miljoner kronor for

2013. Intakterna uppgick till 192,5 miljoner kronor och kostnaderna till
251,5 miljoner kronor.

Effektivitetsnyckeltal inom lonerelaterade tjanster 6kade med cirka
52 procent och e-handelstjanster cirka 26 procent.

Okade leveranser

Myndigheten hade stor efterfragan pa och produktion av e-handels-
tjanster med fokus pa e-bestdlining. Levererade volymer i urval visade
att 52 bokslut fardigstalldes. Vidare hanterades cirka 451 000 (235 000)
|6neutbetalningar, cirka 172 000 (75 000) reserakningar och utldgg, cirka
75 000 (19 000) kundfakturor och cirka 419 000* (137 000) leverantors-
fakturor.

HANTERADE VOLYMER 2013 OCH 2012
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ARET | KORTHET

> Kolumnen visar siffror for verksamhetsaret
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.

4 Antal myndigheter under regeringen
1januari 2013 enligt sartryck
budgetpropositionen for 2014
"Statsforvaltningens utveckling”, sid 7.

Kundmyndigheter

Totalt var 119 kundmyndigheter anslutna till Statens servicecenter under
aret. Tabellen visar antal kundmyndigheter fordelade pd de tjanster kund-
myndigheterna koper. Om en kundmyndighet koper tjanster inom flera
omraden raknas myndigheten inom varje omrade.

KUNDMYNDIGHETER

Kundmyndigheter, antal 2013 20123
Totalt 119 100
Ekonomiadministrativa tjanster 52 50
Lonerelaterade tjanster 93 87
E-handelstjanster 92 75
Antal myndigheter under regeringen 3724 376*

Initiativ for fortsatt effektivitet inom
Statens servicecenters karnfragor

For att optimera och tillvarata mojligheter till effektivitetsvinster medver-
kade myndigheten i kravstallningsarbetet infér Ekonomistyrningsverkets
(ESV) arbete avseende tecknande av ramavtal for ekonomisystem och per-
sonalsystem. Arbetet resulterade i ramavtal dar stor kostnadseffektivitet
kan mojliggoras.

Statens servicecenter 6verlamnade under augusti en forstudie avseende
myndigheternas efterfragan av effektiva e-tjanster for diarium och arkive-
ring till regeringen. Forstudien visade att stora besparingar kan genereras
genom inférande av e-arkiv och e-diarietjanster.

Kundsamverkan och informationsarbetet om Statens servicecenters
erbjudande och uppdrag var fortsatt hogt prioriterat. Myndigheten med-
verkade bland annat i regeringens seminarium ”"Vagen mot en effektivare
myndighet”. Andra forum i urval var Offentliga rummet, e-Forvaltningsda-
garna, ESV-dagen och Kvalitetsmassan.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013
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5 Service level agreement (SLA) &ren
dverenskommelse mellan kundmyndighet
och leverantdr med avsikt att garantera
en viss niva av service och support.
| dessa redogors for innehallet och
kvaliteten i de tjanster som levereras
till kundmyndigheterna.

Utveckling av inre effektivitet

En styrmodell och vardegrund arbetades fram i syfte att fa ett dvergri-
pande verktyg Over strategiska och operativa prioriteringar. Vardegrunden
summeras i tre betydelsefulla ord, leveranssakra, effektiva och engage-
rade.

En Gversyn avseende internkontroll gjordes med fokus pa ekonomiadmi-
nistrativa tjanster. Ett nytt sa kallat service level agreement (SLA®), som
beskriver dverenskomna tjansteleveranser till kundmyndigheter, lansera-
des for alla tjansteomraden.

| syfte att effektivisera arbetet och generera synergieffekter i service, pro-
duktion och marknadsbearbetning arbetades en ny organisationsstruktur
fram och presenterades i september. De storre forandringarna innebar i
korthet att det skapades en mer renodlad marknads- och utvecklingsav-
delning, en ny avdelning for konsulttjanster och en ny funktion for saker-
het. Tva tjdnsteomraden slogs ihop i syfte att optimera produktionen av
ekonomiadministrativa tjanster och e-handelstjanster. Den nya organisa-
tionen trader i kraft den forsta januari 2014.

Styrelse Internrevision

Generaldirektor

Administration
OCh kommunikation m

ELGEL| Ekonomiadministration Lonerelaterade K Ittignst
och utveckling och e-handelstjanster tjénster onsulttjanster

Ledningsfunktionernas huvudsaten: M Stockholm W Gavle M Ostersund

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013 7




OM STATENS SERVICECENTER

Om Statens

Jun 2012

Okt 2012

Dec 2012

Maj 2013

Sep 2013

Dec 2013

Statens servicecenter star-
tade verksamhet i Gavle
och Ostersund. Myndig-
heten hanterade vid start
l6ner for 12 procent av de
statligt anstallda. Antalet
kundmyndigheter vid
start var sju.

Statens servicecenter
oppnade verksamhet i
Stockholm da Kammarkol-
legiets avdelning adminis-
trativ service blev en del
av Statens servicecenter.

Myndigheten hanterade
vid arets slut I6ner for

15 procent av de statligt
anstadllda. Antal kundmyn-
digheter var totalt 100.

Thomas Palsson tilltradde
som ny generaldirektor.

Ny organisationsstruktur
presenterades.

Statens servicecenters
vardegrund presenterades.

16 procent av staten
matt i antalet anstéllda
var anslutna till Statens
servicecenters tjanster.
Antal kundmyndigheter
var totalt 119.

servicecenter

Statens servicecenter ar ny i sitt slag inom svensk statlig for-
valtning. Myndigheten ska bidra till att optimera anvandandet
av skattemedel genom att effektivisera administrationen inom
statsforvaltningen. Detta gor Statens servicecenter genom att
erbjuda administrativa stodtjanster till andra myndigheter.

Statens servicecenter leds av en styrelse bestaende av ordférande och fem
ledamoter. Styrelsen utsags av regeringen den 24 maj 2012 med férord-
nande till och med 31 maj 2014. Styrelsen ar myndighetens hogsta led-
ning. Statens servicecenter ar en myndighet under Socialdepartementet.

Ordférande

Andra uppdrag: styrelseord-
férande Almi, Lernia AB och i
Apoteksgruppen AB. Ledamot i
Forsakringskassans insynsrad.

Ledamot

Andra uppdrag: landshévding,
Gavleborgs lan, ledamot i
European Association of State
Territorial Representatives och
Riksdagens arvodesnamnd.

Ledamot

Andra uppdrag: vice
President & CFO Swedish
Space Corporation, ledamot i
Universal Space Network Inc.,
ECAPS AB och NanoSpace AB.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013

Generaldirektor och
ledamot sedan maj 2013.

Tidigare: departementsrad
Finansdepartementet och
Socialdepartementet,
direktor och utredningschef
Statskontoret.

Ledamot

Andra uppdrag: generaldirektor
Arbetsgivarverket,
styrelseordforande i

Kapan Pensioner och i
Trygghetsstiftelsen, ledamot i
Statens tjanstepensionsverk.

Ledamot

Andra uppdrag:

sarskild utredare,
Regeringskansliet, ledamot i
E-legitimationsndmnden och
Kammarkollegiets insynsrad.



OM STATENS SERVICECENTER

STATENS SERVICECENTERS

VERKSAMHETSORTER
® Ostersund
® Gavle
® Stockholm
Ostersund

E-handelstjanster
Ekonomiadministrativa tjanster
Lonerelaterade tjanster

Gavle

E-handelstjanster
Ekonomiadministrativa tjanster
Lénerelaterade tjanster

Stockholm

Ekonomiadministrativa tjanster
Lonerelaterade tjanster

Organisation 2013

Statens servicecenter bedriver sin verksamhet och produktion utifran
huvudkontoret i Gavle och kontoren i Ostersund och i Stockholm. Myndig-
heten har en verksamhetsndra ledning som ar representerad pa varje
verksamhetsort. Arbetsattet inom myndigheten praglas primart av
digitala moéten mellan kontorsorter i syfte att reducera kostnader.

Sedan starten av myndigheten organiseras arbetet i sex avdelningar varav
tre ocksa artjansteomraden. Under 2013 fortsatte verksamheten att
arbeta i dessa strukturer samtidigt som en omorganisation utvecklades
och forbereddes. Organisationens tjansteomraden, ekonomiadministra-
tiva tjanster, Ionerelaterade tjanster och e-handelstjanster ansvarar for
produktionen och leveranser av respektive tjanst inom sitt omrade. Ovriga
avdelningar stodjer verksamheten och sakerstaller att myndigheten foljer
lagar och férordningar.

Styrelse Internrevision

Generaldirektor

Administration

Kundservice och
kommunikation

Lonerelaterade
tjédnster tjanster

Ekonomiadministrativa

E-handelstjanster

Ledningsfunktionernas huvudsiten: Ml Stockholm M Gévle M Ostersund

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013 9




TJIANSTEOMRADEN

Tjansteomraden

10

Under 2013 erbjod Statens servicecenter tjdnster inom tre omraden:
ekonomiadministrativa tjanster
|6nerelaterade tjanster
e-handelstjanster.

Inom ekonomiadministrativa tjanster erbjods bland annat redovisning,
bokslut, kundfakturering, anlaggningsredovisning.

Inom Ionerelaterade tjanster erbjods Ioneadministration, rese- och
utlaggsadministration, tidredovisning, tjanstepensionsadministration
och beslutsskrivning.

Inom e-handelstjanster erbjods e-bestallningstjanster och leverantors-
fakturahantering.

Inom alla tjansteomraden ar tjansterna uppdelade i:
bastjanster
tillaggstjanster
specialtjanster.
Bastjansterna ar standardiserade och innehaller det mesta av det som

myndigheter efterfragar. Bastjansterna inkluderar systemstod och kund-
support.

Tillaggstjanst ar en standardiserad tjanst som ar anpassad till specifik
kundmyndighet. Tjansten skraddarsys baserat pa kundmyndighetens sar-
skilda behov och krav.

Specialtjanster ar tjanster som utformas i dialog med kundmyndigheterna
och dr ofta timdebiterade. Det galler exempelvis expertstod och sarskilda
utredningar.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013



UPPDRAG

Uppdrag

For att 6ka effektiviteten och minska administrationskostna-
derna i statsforvaltningen inrattade regeringen Statens service-
center den 1 juni 2012. Statens servicecenters verksamhet styrs
av regeringen genom myndighetens instruktion och reglerings-
brev.

Av Statens servicecenters instruktion framgar att:

Statens servicecenter har till uppgift att efter 6verenskommelse med
myndigheter under regeringen tillhandahalla tjdnster som galler
administrativt stod 4t myndigheterna.

Myndigheten ska i sin verksamhet sdkerstalla en &ndamalsenlig balans
mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Myndigheten ska kontinuerligt samverka med de myndigheter som
nyttjar myndighetens tjanster i syfte att utveckla tjansternas utform-
ning och innehall med avseende pa kvalitet och effektivitet.

Enligt regleringsbrevet for 2013 har Statens servicecenter tva dver-
gripande mal:

Statens servicecenter ska verka for att 25 procent av staten matt i
antalet anstdllda dr anslutna till myndighetens tjanster vid utgdngen
av ar 2015.

Statens servicecenter ska uppna ekonomisk balans 2019.

Planer for att nd malen med anslutningstakt och ekonomisk balans ska
rapporteras till regeringen. Statens servicecenter ska redovisa till regering
hur samverkan med kundmyndigheterna ska ske.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013 11



UPPDRAG

Overgripande styrning
Myndighetens 6vergripande styrmodell och vardegrund arbetades fram
under hosten 2013 och kompletterar befintliga styrkort.

I modellen ingar uppdrag, vision, verksamhetsidé, évergripande strategier,
mal och en vardegrund.

Uppdrag

Statens servicecenter ska efter 6verenskommelser med myndigheter
under regeringen tillhandahalla tjanster som galler administrativt
stod at myndigheterna. Statens servicecenter ska i sin verksamhet
sakerstalla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet och service. Vart uppdrag ar ocksa att utveckla tjansternas
utformning och innehall med avseende pa kvalitet och effektivitet.

Vision Verksamhetsidé

En effektivare statsférvaltning. Vi utvecklar och levererar
effektiva administrativa
tjanster till statliga
myndigheter.

Overgripande strategi Mal

Operationell verlagsenhet. 25 procent av staten matt i
antalet anstallda ar anslutna
till vara tjanster vid utgangen
av ar 2015.

Vi ska uppna ekonomisk balans
vid utgangen av ar 2022.

Vardegrund
Leveranssakra, effektiva och engagerade.

En vardegrund som ska gora skillnad

Under hosten engagerades hela myndigheten i arbetet att ta fram en

for myndigheten gemensam vardegrund som komplement till den stat-
liga vardegrunden. Genomforandet praglades av kostnadseffektivitet och
bedrevs till storsta delen i egen regi pa samtliga kontor. Tre betydelsefulla
vardegrundsord — leveranssakra, effektiva och engagerade — blev resulta-
tet. Dessa ar styrande for verksamhetens fortsatta utvecklingsarbete. Det
gemensamma arbetet genererade ocksd manga forbattringsforslag. Dessa
lag till grund for projekt som planerades att starta under varen 2014.

12 Statens servicecenter | Arsredovisning 2013



KUNDSAMVERKAN

Kundsamverkan

En val fungerande kundsamverkan ar en central del i Statens
servicecenters utveckling. Statens servicecenter arbetar efter en
samverkansmodell som beskriver formerna for samarbetet med
kundmyndigheterna.

Enligt 3 § i instruktionen for Statens servicecenter ska myndigheten konti-
nuerligt samverka med de myndigheter som nyttjar myndighetens tjans-

ter i syfte att utveckla tjdnsternas utformning och innehall med avseende
pa kvalitet och effektivitet.

| regleringsbrevet for 2013 framgar att Statens servicecenter ska redovisa
hur samverkan med kundmyndigheter sker enligt den samverkansmodell
som myndigheten redovisat till regeringen (Dnr 10138-2012/1221).

For att motsvara kraven enligt instruktion arbetar Statens servicecenter
enligt en samverkansmodell som syftar till att i forsta hand sakerstalla att:

o att tjdnsterna haller god kvalitet och standigt forbattras
o atttjansterna levereras i enlighet med traffade dverenskommelser
o att tjansteutbudet utvecklas i takt med forandrade behov

o attincidenter och avvikelser hanteras effektivt.

Samverkan sker i fyra forum dar varje forum har ett uttalat syfte och
Kundrad ansvar. Kundradet och strategiskt forum behandlar strategiska diskussio-
ner. Taktiskt forum avser att sakerstalla leveranser enligt dverenskomna
servicenivaer. Operativt forum avser att férebygga och samtala kring pro-
Strategiskt forum blemldsning i det dagliga arbetet.

Under aret genomfordes totalt fyra kundrad med deltagare fran olika
kundmyndigheter. Kundraden innehdll strategiska diskussionspunkter
och informationspunkter beroende pa kundmyndigheternas intressen och
informationsbehov men ocksa information av mer praktisk karaktar. Enligt
samverkansmodellen ska tva kundrad hallas per ar.

Taktiskt forum

)
\

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013 13



KUNDSAMVERKAN

14

Strategiska, taktiska och operativa moten genomfordes under aret kon-
tinuerligt och utifran behov. Kontaktperson fran kundmyndigheterna
varierade i respektive motesforum bland annat beroende pa kundmyndig-
hetens storlek. Exempelvis har oftast de mindre myndigheterna en kon-
taktperson som har dialogen med Statens servicecenter for bade de tak-
tiska och de strategiska fragestallningarna kring tjansterna —ibland till
och med de operativa frdgorna — medan de storsta kundmyndigheterna
har olika kontaktpersoner i respektive forum och for de olika fragestall-
ningarna.

Taktiska och operativa métesforum halls som regel relativt frekvent men
varierar fran kund till kund och dven beroende pa vilken tjanst det géller.
Taktiska méten varierar fran tva till tta méten per ar. Operativa méten
halls i genomsnitt en gang per manad och mer frekvent nar myndigheten
arny kund alternativt erhaller en ny tjanst fran Statens servicecenter. De
taktiska och operativa métena ar mycket vasentliga for att erhalla en bra
samverkan med kundmyndigheten och for att fa den I6pande tjansten att
fungera effektivt och med kvalitet.

Under 2014 kommer en Gversyn av samverkansmodellen att ske. Oversy-
nen syftar till att anpassa samverkansmodellen utifran kundmyndigheter-
nas divergerande behov av samverkan.

"Dialogen dr en viktig del i vdrt tjinsteutvecklings-
arbete for att kunna leverera effektiva och
efterfrdgade tjdnster. Det positiva resultatet

frdn vdr kundundersokning 2013, visade att vdr
samverkan fungerade mycket bra under dret.”

Tf. avdelningschef kundservice och kommunikation

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013



VERKSAMHETENS RESULTAT

Verksamhetens resultat

Statens servicecenter redovisar ett resultat pa -59,0 miljoner
kronor for 2013. Intakterna uppgick till 192,5 miljoner kronor
och kostnaderna till 251,5 miljoner kronor.

Intakterna var ldgre an planerat beroende pa lagre anslutningstakt, fram-
forallt inom Ionerelaterade tjanster. Inom e-handelstjanster skots anslut-
ningar fram till senare delen av 2013 och till ndstkommande ar vilket
ocksa paverkade intakterna.

Till sommaren beslutade ledningen om ett dtgardsprogram for att
anpassa kostnaderna till de nya planeringsforutsattningarna. Programmet
INTAKTSEORDELNING infordes under hosten vilket resulterade i att kostnaderna holls tillbaka.

Enligt Statens servicecenters regleringsbrev for 2013 dr malet att uppna
ekonomisk balans ar 2019. Pa grund av den lagre anslutningstakten
under 2013 gjordes en ny bedémning i delarsrapporten for 2013. Den
nya bedomningen som gjordes var att Statens servicecenter kommer
att uppna ekonomisk balans for aret 2015 och ackumulerad ekonomisk
balans ar 2022.

Resultat 2013 (mnkr) 2013 2012°¢
B Ekonomiadministrativa tjanster Intékter 192,5 74,6
Lonerelaterade tjanster Kostnader -2515 -152,6
M E-handelstjénster
M Ovriga Totalt -59,0 -77,9
Tjansteomrade (mnkr) 2013 2012° Intakterna

Forutsattningen for Statens servicecenters verksamhet ar att den ska vara

Ekonomiadminstrativa 67,6 184 avgiftsfinansierad i sin helhet. Intakterna uppgick till totalt 192,5 miljo-

tjanster
. ner kronor. For tjdnsteomradet ekonomiadministrativa tjanster uppgick

Lonerelaterade 64,2 30,6 N . . v e o .

tjsinster intakterna till 67,6 miljoner kronor, for tjansteomradet I6nerelaterade

E-handelstjinster 281 62 tJanste'r .64,2 mlljoner“kro.nor. ocnh for tJans’Feorr.]radet e—h:fmdelstja nster till

Svriza 36 193 28,1 miljoner kronor. Ovriga intakter uppgick till 32,6 miljoner kronor och
8 ' ' bestod uteslutande av vidarefakturerade IT-kostnader for systemstod som

Totalt 1925 746 Forsakringskassan och Skatteverket tillhandahall.

Kundanslutningstakten var lagre inom tjansteomradet Ionerelaterade
tjanster och e-handelstjanster, vilket innebar att intakterna var lagre an

6 Kolumnen visar siffror for verksamhetsaret vad pIaneringsférutséttningarna for aret forutsatte.
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.
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KOSTNADSFORDELNING
PA KOSTNADSSLAG
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[ Finansiella kostnader

M Avskrivningar och
nedskrivningar
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Kostnaderna

Kostnaderna uppgick till 251,5 miljoner kronor. Den stérsta kostnadspos-
ten var personalkostnader som uppgick till 148,9 miljoner kronor. Ovriga
driftkostnader uppgick till 89,0 miljoner. Den 6vervagande delen av dessa
bestod av IT- och systemrelaterade kostnader. | detta ingick kostnader for
tjansteomradenas verksamhetsspecifika systemldsningar for sina tjanste-
leveranser och kostnader for anslutning av nya myndigheter.

Under dret var avskrivningskostnaderna totalt 2,3 miljoner kronor. Tva
utvecklingsprojekt aktiverades, en kunskapsdatabas samt en vidareut-
vecklad webbplattform. Flera utvecklingsprojekt var planerade for aret
men fick sta tillbaka pa grund av de ekonomiska forutsattningarna.

Ett dtgdrdsprogram for att anpassa kostnaderna till de nya planerings-
forutsattningarna beslutades och infordes under hosten. Programmet
omfattande anstdliningsstopp vilket ocksa innebar att personal som slu-
tade inte ersattes. En 6versyn gjordes for att reducera resekostnader och
6vriga driftkostnader. Det var ocksa ett stort fokus pa I6pande likviditets-
planering. Delvis hade atgardsprogrammet effekt under aret men kostna-
derna driallmanhet trogrorliga och storre effekt uppstar forst 2014.

Resultat per tjansteomrade

Statens servicecenter redovisar ett resultat pa -59,0 miljoner kronor efter
fordelning av de gemensamma kostnaderna.

Verksamheten fick fortsatt bara stora initialkostnader for sina tjansteom-
raden da nodvandig infrastruktur byggts upp, samtidigt som kundanslut-
ningar inte realiserades i ursprunglig bedomd takt.

Alla tjdansteomraden visade negativa resultat 2013. Storst underskott
gjorde tjansteomradet e-handelstjanster med 25,4 miljoner kronor. Tjans-
teomradet hade hoga kostnader for anslutningar av myndigheter samti-
digt som de kundmyndigheter som anslutits under aret inte hade tillrack-
lig storlek eller tillrackliga volymer for att generera betydande intakter.
Flera anslutningar dgde rum sent under 2013 och hann inte ge nagon
pataglig effekt pa intakterna. For forsta halvaret av 2014 planeras flera
anslutningar. Det finns en stor efterfragan fran kundmyndigheter pa
grund av forordningskravet att infora e-bestaliningar.

Tjansteomrddet ekonomiadministrativa tjdnster redovisade ett under-
skott pd 18,0 miljoner kronor. En éversyn av prismodellen for ekonomiad-
ministrativa tjanster kommer att genomforas under 2014. Upphandlingen
av ett ekonomisystem ar viktig for att kunna erbjuda kundmyndigheterna
en komplett tjanst.

Tjansteomradet I0nerelaterade tjanster visade ett underskott pa 15,6 mil-
joner kronor. Detta berodde framst pa den ldgre anslutningstakten av nya
kundmyndigheter.
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2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.

VERKSAMHETENS RESULTAT

Gemensamma kostnader fordelades till alla tjansteomraden. Dessa var
totalt 111,5 miljoner kronor. De gemensamma kostnaderna bestod av
indirekta saval som direkta kostnader. De indirekta kostnaderna avsag
kostnader som inte ar direkt hanforliga till nagot specifikt tjansteomrade:
IT-kostnader, kostnader for kund- och kommunikationsavdelning, myn-
dighetsledning och lokalkostnader samt andra kringkostnader for myn-
digheten. De indirekta gemensamma kostnaderna fordelades med antal
anstallda per tjansteomrade som bas och uppgick till totalt 70,3 miljoner
kronor.

De direkta gemensamma kostnaderna uppgick till 41,2 miljoner kronor
och fordelades direkt till det tjdnsteomrade dit kostnaden var hanforlig.
Dessa bestod framforallt av kostnader for systemstdd for verksamhetens
tjansteleveranser som till exempel e-handelssystemet Proceedo, ekonomi-
systemet Agresso och personalsystemet Palasso. Har ingick aven respek-
tive tjansteomrades del av upparbetade kostnader for servicedeskfunktio-
nen.

Efter fordelningen av de gemensamma kostnaderna blev verksamhetens
resultat for myndighetens tjdnsteomraden enligt foljande tabell:

Tjansteomrade (mnkr) 2013 20127
Ekonomiadministrativa tjanster -18,0 -27,6
Lonerelaterade tjanster -15,6 -27,3
E-handelstjénster _25'4 '23r0
Totalt -59,0 -77,9

Statens servicecenter erholl under slutet av 2013 ett bidrag pa 1,5 miljo-
ner kronor fran regeringskansliet (52013/8538/SFO). Bidraget syftar fram-
forallt till att tacka de kostnader som Statens servicecenter har for sitt
arbete med att utveckla verksamheten, bland annat for analys och utveck-
ling av myndighetens prismodell samt att mata tjansternas kostnadsef-
fektivitet. Av resursskal initierades inte arbetet under 2013 och bidraget
hade ddrmed ingen resultatpaverkan.

Statens servicecenter ska enligt regleringsbrevet lamna en prognos for
aren 2013-2019 betraffande verksamhetens kostnader och intakter och
redogora for hur det forhaller sig till malet att uppna ekonomisk balans.
Malet i regleringsbrevet f6r 2013 var att uppna ekonomisk balans 2019.
Malet reviderades under 2013 till ekonomisk balans 2015 och ackumule-
rad ekonomisk balans ar 2022.

Planeringen gjordes utifrdn denna forutsattning. Ett program for ekono-

misk balans 2015 beslutades av styrelsen. Under 2015 beraknas 27 miljo-
ner kronor i intaktsokningar samtidigt som kostnaderna ska minska med
5,7 miljoner kronor.
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For de kommande aren berdknas intdktsokningar med kulmen i 6knings-
takt ar 2016 da effektiva systemldsningar beraknas vara pa plats inom
alla tjansteomraden. For att uppna en ekonomi i balans maste kostnads-
okningar hallas tillbaka och fokus vara pa effektiva arbetssatt. Vissa kost-
nadsokningar ar dock forenade med att bygga upp verksamheten samti-
digt som loner och exempelvis hyreskostnader okar.

I nedanstaende tabell redovisas prognos for intakter, kostnader, resultat
och ackumulerat resultat for aren 2013—2022. For 2013 redovisas faktiskt

utfall.
Mnkr 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Intékter 192,5 211,4 2384 268 288 310 325 340 350 360
Kostnader 251,5 2433 2376 253 268 283 295 308 321 334
Resultat -59,0 -31,9 0,8 15 20 27 30 32 29 26
Ackumulerat
resultat -142,8 -174,7 -173,9 -158,9 -138,9 -111,9 -81,9 -49,9 -20,9 51

18 Statens servicecenter | Arsredovisning 2013
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Medarbetare och
kompetensforsorjning

En av vdra viktigaste framgdngsfaktorer ar att attrahera
medarbetare med hog kompetens.

Statens servicecenter ar sedan starten beroende av att attrahera kompe-
tenta medarbetare. Vid uppstarten utgjordes huvuddelen av personal-
tillskottet av medarbetare som borjade sin anstallning vid Statens service-
center med erbjudande om verksamhetsovergang. Under 2013 6kade
antalet anstallda genom externa rekryteringar. Myndigheten hade 234
anstallda den 1 januari 2013. Antalet anstallda 6kade successivt under
2013 och var som mest 268 anstallda under oktober manad. Darefter
minskade antalet anstallda samtidigt som vi effektiviserade verksam-
heten. Den 31 december 2013 var antalet anstallda 263. Av dessa var 213
kvinnor och 50 man. Medelaldern for de anstallda var 46,8 ar.

Flertalet av de anstallda arbetar i Gavle och Ostersund. De anstallda forde-
lades pa myndighetens tre verksamhetsorter enligt nedan:

Verksamhetsort 2013 20128
Gavle 100 92
Ostersund 94 77
Stockholm 69 59
Totalt 263 228

Planen for kundanslutningar tillsammans med effektivisering av arbets-
processer ar grunden for den strategiska planeringen av kompetensfor-
sorjning. Arlig planering av kompetensforsorjning ar kopplad till verksam-
hetsplanen och budgetarbete.

& Kolumnen visar siffror for verksamhetsaret
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.
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For att ta hand om 6kade produktionsvolymer genom fler kundanslut-
ningar behover Statens servicecenter framforallt arbeta med att behalla
och vidareutveckla befintlig personal samt i ett [angsiktigt perspektiv ha
beredskap att 6ka antalet anstallda i den takt och omfattning som kun-
danslutningarna kraver. Paborjat samarbete med ldroséten, utbildningsor-
ganisationer och Arbetsférmedlingen fortsatter. Under aret erbjod Statens
servicecenter praktikplatser framst inom Ionerelaterade tjanster. Statens
servicecenter bedomer att det finns ett stort intresse for myndigheten
som arbetsgivare.

Under hosten genomfordes en medarbetarundersokning for forsta
gangen vid myndigheten. Ett syfte ar att den ska fungera som ett verktyg
att stotta forbattringsarbetet inom verksamheten. Resultaten kommer att
fungera som diskussionsunderlag i arbetsgrupper och utmynna i hand-
lingsplaner. Myndigheten fick ett basvarde pa motiverad medarbetarindex
och pa ledarskapsindex vilka kan anvandas for att mata forbattringar éver
tiden.

For att vara en attraktiv arbetsgivare var omrddena arbetsmiljo och halsa,
samverkan i utveckling och I6nebildning omraden som myndigheten foku-
serade pa under 2013.

Arbetsmiljo och god halsa var fortsatt hogt prioriterat, till exempel

Sjukfranvaro i % 2013 2012 . ) . ! A )
genomfordes en ergonomisk genomgang pa samtliga kontorsorter. Ruti-

Totalt 40 43 ner med stod for hantering av krankande sarbehandling utarbetades och

Kvinnor 47 49 framtagande av likabehandlingsplan paborjades.

Min 09 11

Sjukfranvaron for 2013 var totalt 4,0 procent. Det ar en sankning med

Anstdlldayngredn29dr 17 26 0,3 procentenheter jamfort med foregdende ar.

Anstallda 30—49 ar 4,0 5,3
Anstillda Sver 50 &r 43 33 Befintliga avtal med leverantorer av foretagshalsovard férlangdes ytter-
Andel 13ngtids- 516 55,5 ligare ett ar pa samtliga tre kontorsorter.

sjukskrivna av
totalt sjukskrivna
(60 dagar eller mer)

Under vdren startade arbetet med att ta fram ett lokalt samverkansavtal.
Uppstarten gjordes med stdd av Partsradet som stottar partsgemensamt
forandrings- och fornyelsearbete pa statliga arbetsplatser. Representanter
for arbetsgivaren och de fackliga organisationerna traffades och diskute-
rade mal och syfte med ett lokalt samverkansavtal. Arbetet utmynnade i
ett paskrivet avtal som géller fran och med den 1 november 2013. Imple-
menteringsplan togs fram och foretradare for arbetsgivaren tillsammans
med fackligt fortroendevalda genomforde ett flertal informationstillfallen
for lednings- och arbetsgrupper. Samverkansgrupper, en pa myndighets-
niva och en pa avdelningsniva, startades upp. De viktigaste motesforumen
ar arbetsplatstraffarna dar narmaste chef och medarbetare traffas en
gang per vecka. Under aret genomfordes aven utvecklingssamtal dar indi-
viduella mal och utvecklingsplaner togs fram.
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Under aret BESTA-kodades samtliga anstallda i samverkan med de fack-
liga organisationerna och en rutin for att I6pande uppdatera koderna togs
fram.

Under hosten utarbetades en [6nepolicy for Statens servicecenter. En
arbetsgrupp bestaende av representanter for forsta linjens chefer och HR
arbetade fram ett férslag som beslutades efter forankring med myndighe-
tens ledningsgrupp och de fackliga organisationerna.

Sammantaget bedomer Statens servicecenter att myndigheten vidtagit
relevanta och tillrackliga atgarder i syfte att sakerstalla att kompetens
finns for att fullgora de uppgifter som framgar av myndighetens instruk-
tion och regleringsbrev och att vidtagna atgarder har bidragit till att full-
gora uppgifterna.
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PRESTATIONER OVERGRIPANDE

Prestationer inledning

Inom respektive tjansteomrade utfors bastjanster, tillaggstjanster samt
specialtjanster. For respektive kundmyndighet upprattas en sarskild dver-
enskommelse, ett sa kallat service level agreement (SLA). Dokumentet
beskriver hur tjansteleveransen ska hanteras i varje processteg. Detta f6ljs
sedan upp med kundmyndigheterna enligt en samverkansmodell.

Bade bestallare och anstallda pa kundmyndigheter kontaktar Statens
servicecenter med fragor, dels genom telefon, dels genom att registrera
drenden via Kundwebben. Servicedesk pa Statens servicecenter hanterar
alla inkommande arenden. Servicen ingar i respektive bastjanst.

Inom respektive avsnitt for tjansteomradet ekonomiadministrativa tjans-
ter, Ionerelaterade tjanster och e-handelstjanster beskrivs det som var
utmarkande fér 2013, genom beskrivningar av tjansteerbjudandet, voly-
mer och kostnader. Tjansteomradenas nyckeltal presenteras samlat i ett
eget avsnitt.

Samtliga tjansteomraden hade ett fortsatt fokus pa att leverera kvalita-
tiva, effektiva tjanster med bra service till kundmyndigheter. Samtidigt
bedrevs arbete inom alla tjdnsteomraden for att utveckla verksamheten.
Ny standard SLA togs fram inom alla tre tjansteomraden. Arbetet bedrevs
med personal fran alla verksamhetsorter. Genom detta arbete tillvaratogs
erfarenheter fran flera olika I6sningar. Dessa nya SLA erbjuds for vara kun-
der. En 6versyn av internkontrollprocesserna genomfordes inom ekonomi-
administrativa tjanster. Projektet syftar till att forbattra intern kontroll

i ekonomiprocesserna samt att sakerstalla att processerna utfors pa ett
enhetligt satt.

I vald kostnadsfordelningsmodell fordelas totala kostnaderna och intak-
terna till respektive tjdnsteomrade. Som fordelningsnyckel anvands anta-
let anstallda. Tjansteomradets systemkostnader och kostnader for ser-
vicedesk fordelades direkt fran IT-avdelningen och avdelning kundservice
och kommunikation.

Under aret togs fler nyckeltal fram. Fler nyckeltal kan nu presenteras jam-
fort med tidigare ar. De nyckeltal som redovisades for effektivitet utveckla-
des positivt. Bade antalet [6nespecifikationer per drsarbetare och antalet
leverantorsfakturor per arsarbetare 6kade mycket jamfort med 2012.

Det gar inte fullt ut att jamfora volymer och nyckeltal med tidigare ar.
Myndigheten startade 1 juni 2012 och ddrmed finns det endast sju mana-
der att jamfora med. Det saknas jamforelsetal for nagra nyckeltal da det ej
var mojligt att ta fram och berdkna dessa nyckeltal for 2012 pa ett tillfor-
litligt satt.
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Prestationer
ekonomiadministrativa tjanster

24

”"Genom att vi

Inom ekonomiadministrativa tjanster erbjuds en komplett ekonomiad-
ministrativ tjanst med redovisning och bokslut, kundfakturering, anlagg-
ningsredovisning och tidredovisning. Under 2013 hanterades cirka 75 000

upprittar bokslut kundfakturor. 52 bokslut upprattades. Statens servicecenter utférde eko-
pd flera olika nomiadministration for 52 kundmyndigheter, det motsvarar 12 procent av
myndigheter och de statligt anstallda. Totalt tillkom sju kundmyndigheter till tjansteomra-
e e det. Fem av dessa var helt nya kunder till Statens servicecenter.

volymer inom Malet ar att kundmyndigheterna ska erhalla en effektivisering och stan-
kundfakturering dardisering av sin ekonomiadministration genom Statens servicecenters
samlar vi breda tjanster. Den samlade erfarenheten ar stor bland annat genom att manga
erfarenheter.” bokslut upprattas. Bokslutsarbetet avslutas med seminarium dar erfaren-

Avdelningschef
ekonomiadministrativa
tjanster

heterna fran arbetet tas tillvara pa ett systematiskt satt. Genom de stora
volymerna inom kundfakturering kan effektiviseringar mojliggoras och
medarbetarna bygga upp stor erfarenhet.

Aret 2013

Under aret fortsatte arbetet med att effektivisera tjansterna. Ett nytt
BAS-SLA beslutades den 1 juni. Arbetet kommer att fortsatta genom att
utforma ett anpassat SLA utifran kundmyndigheters storlek och tjanste-
kop. Det sker i samband med att dverenskommelserna for dessa skrivs om.
For att forbattra internkontrollen i ekonomiprocesserna genomfordes ett
projekt med hjalp av en extern konsult. Genom att integrera kontrollerna i
arbetsprocesserna okar bade effektiviteten och kvaliteten i tjdnsterna. Ett
arbete pabdrjades for att standardisera blanketter, bade de som anvands
internt inom tjanstomradet och de som anvands externt i tjdnsteleveran-
serna.

Statens servicecenter medverkade i Ekonomistyrningsverkets (ESV) lan-
sering av ramavtalet for ett nytt ekonomisystem. ESV:s ramavtal for nytt
ekonomisystem blev klart under maj manad 2013, och majligt att avropa
fran 1 juni. ESV genomforde fyra lanseringsméten under 2013. Vid dessa
tillfallen presenterade Statens servicecenter verksamheten och anslut-
ningsprocessen for att 6ka kunskapen om hur det gar till att ansluta sig.
Pd motet i november presenterade Statens servicecenter ett projekt for ett
nytt ekonomisystem. Traffarna genomfordes under april, juni, september
och november, med deltagare fran ett stort antal myndigheter.
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Statens servicecenter bedriver ett projekt for att forbereda ett avrop fran

ESV:s ramavtal alternativt en egen upphandling. Planering av projektet

paborjades i juni och startade operativt i mitten av september. Syftet med
projektet ar att sakerstalla Statens servicecenters krav att leverera tjanster

till ett stort antal kunder pa ett effektivt satt. Avrop eller upphandling pla-

neras till arsskiftet 2014,/2015.

Tjansteerbjudande

Bastjanster

Bastjansten for ekonomiadministration inkluderar fyra

delar inom EA-tjanster. Grundtanken ar att bastjansten
ska innehalla stora delar av det kundmyndigheter efter-
fragar gallande ekonomiadministration. Bastjansten for
ekonomiadministration delas upp i féljande delar:

 Redovisning och bokslut
I leveransen ingdr Iopande bokféring, redovisning
och bokslutsarbete till de delar dar hanteringen ar
generell. Detta innebar att uppratta och underhalla
kod- och objektplan, omféringar, inbetalningar, rap-
portering till statsredovisningssystemet, manuella
utbetalningar, inlasningar av filer, skatteinbetalningar
och avstamningar.

* Kundfakturering
Leveransen omfattar hantering av kundreskontra, att
uppratta kundfakturor, kreditfakturor, hantera inkom-
mande betalningar, uppdatera kundregister, krav-och

paminnelsehantering. Ovriga aktiviteter ar upplagg av

nya kunder, skapa rantefaktura samt hantering av for-
fallna fakturor.

« Anldggningsredovisning
Leveransen innefattar administration av anlaggnings-
tillgangar och lan. I leveransen ingar bland annat att
uppdatera anlaggningsregister, att pa begaran fram-

stalla anlaggningsprognoser, att framstalla rapportun-
derlag, administration av ej aktiverade anlaggningstill-

gangar och att administrera lan.

Tillaggstjanster

Tillaggstjansterna ar tjanster som ska kunna anvandas
som ett extra komplement till bastjansterna, men som
ska valjas var for sig av kundmyndigheten. Det kan rora
sig om behorighetshantering och upplagg/avslut resur-
ser, upplagg, andring och avslut av anvandare (konsulter)
samt deras behdrigheter, generell systemsupport, doku-
mentation och 6vrigt systemforvaltningsarbete.

Specialtjanster

Specialtjanster ar tjanster som utfors hos kund pa plats
alternativt hos Statens servicecenter. Det ar tjanster for
myndigheter som inte har en egen ekonomi eller redo-
visningsfunktion. Det kan vara radgivningsuppdrag eller
uppdrag for ekonomi- och redovisningskonsulter for full-
servicekunder vilka ansvarar for redovisning pa plats hos
myndighet. Specialtjansterna ar avropsbara pa timbasis.
Exempel pa specialtjanster ar bokslut inklusive upprat-
tande av de finansiella delarna fullt ut, start och avslut
av myndigheter, revidera ekonomihandbok, radgivnings-
uppdrag och ersatta ekonomiansvarig eller redovisnings-
ansvarig.
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Hanterade volymer ekonomiadministrativa tjanster

Under 2013 6kade volymerna for de ekonomiadministrativa tjansterna.
Okningen berodde delvis pa att fem nya kundmyndigheter tecknade nya
overenskommelser for kdp av ekonomiadministrativa tjanster.

Okningen av elektroniska kundfakturor berodde p3 att Kronofogden teck-
nade en dverenskommelse fér ndgra myndighetsspecifika tilldggstjanster
och gav en stor 6kning av antal fakturor. Volymerna 2012 avsag endast sju
manader. | volymrapporteringen for 2012 avseende kundfakturor ingick
Kronofogden, Skatteverket, Statens servicecenter, Pensionsmyndigheten
och Forsakringskassan. For 2013 tillkom Inspektionen for vard och omsorg
och Tillvaxtanalys for kundfakturor. Ovriga kundmyndigheter hade fortfa-
rande gamla dverenskommelser sedan de gick 6ver fran Kammarkollegiets
administrativa service och ingick inte i den volymrapporteringen da deras
tjanster inte ar strukturerade pa samma satt. Under 2012 levererades inga
bokslut. Under 2013 upprattades totalt 52 stycken bokslut.

Totalt hanterade volymer 2013

Bastjanst Ar2013 Ar2012°

Redovisning och bokslut

Bokslut, antal 52
Kundfakturor, elektroniska, antal 68073 15929
Kundfakturor, manuella, antal 6751 3152

Hanterade volymer per manad

Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec  Totalt

Typ av tjanst Jan Feb
Bastjdnst
Kundfakturor
elektroniska, antal 4212 1048
Kundfakturor
manuella, antal 415 443

7829 6266 2314 3943 1513 2590 9797 9236 10236 9089 68073

731 546 545 476 525 663 576 653 580 598 6751

¢ Kolumnen visar siffror for verksamhetsaret
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.
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KOSTNADSFORDELNING Kostnader for ekonomiadministrativa tjanster
EKONOMIADMINISTRATIVA TJANSTER

Kostnader for tjansteomradet uppgick efter fordelning av gemensamma
kostnader till 98,2 miljoner kronor. Direkta personalkostnader uppgick till
44,9 miljoner kronor. Driftkostnader uppgick till 2 miljoner kronor. Direkta
systemkostnader avseende drift av och licenser for framst ekonomisyste-
met Agresso uppgick till 13,9 miljoner kronor. Kostnader for servicedesk

‘ avseende ekonomiadministrativa tjanster uppgick till 1,6 miljoner kronor.
/ Ovriga gemensamma indirekta kostnader som belastade tjansteomradet

omfattar IT-kostnader, kund- och kommunikationsavdelning, myndighets-

ledning samt lokaler. Dessa uppgick till 35,8 miljoner kronor.

2%

2%

M Direkta personalkostnader
M Driftkostnader

B Systemkostnader Kostnader (mnkr) 2013 2012
I Servicedesk Direkta personalkostnader 44,9 12,3
Ovriga indirekta kostnader Driftkostnader 2,0 1,0
Systemkostnader 13,9 6,6

Direkta servicedeskkostnader 1,6 0,4

Ovriga indirekta kostnader 35,8 32,2

Totalt 98,2 52,5

© Kolumnen visar siffror for verksamhetséret
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012.
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"Med det nya
personalsystemet
pd plats kan vi
uppnd kostnads-
effektivitet
genom vdra
stora volymer.”

Avdelningschef
I6nerelaterade tjanster

Under 2013 hanterades totalt cirka 451 000 I6ner. Det motsvarar 15 pro-
cent av de statligt anstallda. 93 stycken kundmyndigheter var anslutna
till I6nerelaterade tjanster. Cirka 146 000 reserakningar och utlagg han-
terades maskinellt och cirka 26 000 reserakningar och utlagg hanterades
manuellt. Totalt tillkom tolv kundmyndigheter till tjdnsteomradet. Tio av
dessa var nya kunder till Statens servicecenter.

Inom Ionerelaterade tjanster erbjuds en komplett |6netjanst. Statens ser-
vicecenter kan darmed skota hela [6nehanteringen for kundmyndigheten.
Tre olika grundlonetjanster erbjuds; avvikelsehantering, narvarorapporte-
ring och schemalagd arbetstid.

Aret 2013

Under 2013 var det ett fortsatt fokus pa effektiviseringar och anpass-
ningar. Under forsta delen av 2013 arbetades processerna for [6nehan-
tering igenom och effektiviserades. De kundmyndigheter som anslot sig
under 2013 erhaller en enhetlig [6neprocess som ar uppsatt pa ett stan-
dardiserat satt. Ett nytt BAS-SLA beslutades i juni.

Vid halvarsskiftet tecknade Arbetsgivarverket ett nytt villkorsavtal med
de fackliga organisationerna. Villkorsavtalet reglerar de generella anstall-
ningsvillkoren for arbetstagare hos myndigheter under regeringen.

Ett stort arbete lades ned pd att anpassa lonetjansten till de nya bestam-
melserna. Lonesystemen behdvde uppdateras och utfallet kvalitetssakras.
Arbetet genomfordes i samarbete med Arbetsgivarverket och systemleve-
rantorerna.

I slutet av aret blev ett nytt ramavtal for personalsystem mellan Ekono-
mistyrningsverket (ESV) och Evry HR Solutions AB fardigt. Statens servi-
cecenter planerar att gora avrop fran detta ramavtal. Under arbetet med
framtagande av kravspecifikation for ett nytt I6nesystem samarbetade
Statens servicecenter med ESV gallande kravstallning kring koncernhante-
ring. Med det menas att systemet ska kunna hantera manga myndigheter
effektivt i samma systemuppsattning for att sakerstalla hog effektivitet

i lbnehandldggningen. Prislistan i ramavtalet ar konstruerad sa att det ar
mycket ekonomiskt fordelaktigt att kopa mycket stora volymer.
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Hanterade volymer 2013

Tabellen over arets totalt hanterade volymer visar att det skett en 6kning
av antalet volymer. Matningen for 2012 avser sju manader. Bastjansten

I[6neadministration visar antalet totalt producerade [6nespecifikationer

under perioden januari — december 2013 fordelat pa Ionetjansten avvi-

kelserapportering, narvarorapportering och schemalagd arbetstid 24/7.

Majoriteten av kunderna anvander avvikelserapportering som tjanst

medan nagra kunder anvander narvarorapportering med eller utan tidrap-

portering i lonesystemet.

Tjansteerbjudande

Bastjanster

Bastjansten for |6n inkluderar de flesta moment inom
[6n. Grundtanken ar att bastjansten ska innehalla stora
delar av det kundmyndigheter efterfragar géllande [6ne-
relaterade tjanster. Det finns tre olika grundlonetjanster.

+ Denvanligaste grundlonetjansten ar avvikelsehante-
ring. | denna tjdanst hanteras enbart I6nepaverkande
handelser, har registreras exempelvis semester, sjuk-
dom och annan franvaro, 6vertid mm av medarbetaren
som sedan attesteras av ansvarig chef for Ioneutbetal-
ning.

+ Den andra grundlonetjansten innehaller ndrvarorap-
portering. All narvaro rapporteras in i Ionesystemet
av medarbetare via kom- och gafunktion som gor det
mojligt for systemet att automatiskt berakna flex-
saldo, enkel och kvalificerad overtid etc.

 Den tredje grundlonetjansten ar schemalagd arbetstid.
Det ar for verksamheter som har oregelbundna arbets-
tider dar man arbetar exempelvis sju dagar i veckan
stora delar av dygnet. Detta kan sedan integreras med
bemanningsplaneringssystem. Exempel pa verksam-
het ar kundcenterverksamhet.

Det finns alltsa tre grundlonetjanster som ar komple-
ment till varandra, vilken |6netjanst man valjer ar bero-
ende pa vilken verksamhet som kundmyndigheten har.
Det finns dven tidredovisning att koppla till mot tjansten
narvarorapportering. Da kan anvandaren tidrapportera all
sin tid i Ionesystemet och slipper anvdnda flera system.

Elektronisk reseraknings- och utlaggshantering ar inklu-
derad som standard i [6netjansten, bade for inrikes och
utrikes resor. Berdakning erhalls for traktamente och restid
utifran det avtal som finns pa myndigheten. Utlagg kan
avse ersattningar som inte kopplas till resa exempelvis
friskvard, lakemedel och lakarbesok.

Hantering av tjanstepension utfors i samarbete med
Statens tjanstepensionsverk (SPV). Berakningen av utfal-
let gors alltid av SPV.

Beslutsskrivning ingar inte i bastjansten men tjansten
kan tecknas separat och anvands for att dels skriva nyan-
stallningsbeslut. Det finns ocksa en tjanst for andringsbe-
slut exempelvis om en medarbetare byter organisatorisk
hemvist.

Tillaggstjanster

Det finns en tillidggstjanst, intresseavdrag, som hanterar
avdrag pa lonen gallande till exempel parkering, konst-
klubb med mera.

Specialtjanster

Det finns ett antal specialtjanster som kundmyndighe-
terna kan valja att anvanda och dessa avropas pa timba-
sis. Det galler bland annat statistik och rapporter, stéd vid
omorganisation, I6nekartlaggning och I6nerevision.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013
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Antalet manuella reserdkningar minskade under aret da fler myndighe-
ter anvander den maskinella I6sningen dar medarbetare registrerar sina
underlag elektroniskt varefter chef attesterar i Ionesystemet.

Tidredovisning i personalsystemet speglar antalet tidrapporter under peri-
oden inklusive eventuella externa konsulter som ocksa tidredovisar i [6ne-
systemet for vissa myndigheter. Antalet manuella utbetalningar speglar
volymen av I6neutbetalningar mellan I6nekdrningarna vilket ar 1agt med
tanke pa volymen av utbetalade I6ner.

Totalt hanterade volymer

Typ av tjanst totalt Volym
Bastjdinst 2013 2012
Loneadministration avvikelserapportering 8—17, antal I6nespecifikationer 276 224 132942
Loneadministration narvararapportering 8-17, I6nespecifikationer 160 875 94 105
Loneadministration schemalagd arbetstid 24/7, I6nespecifikationer 13777 8011
Rese- och utlaggsredovisning, antal 145920 75398
Beslutsskrivning nyanstallningsbeslut, antal 629 367
Beslutsskrivning andringsbeslut, antal 630 286
Tidredovisning i personalsystem, antal 179139 106 137
Tjanstepensionsadministration, antal 1334 655
Tilldggstjdnst
Tillaggstjanst intresseavdrag, antal 758 413
Tillaggstjanst manuell utbetalning, antal 432 192
Tillaggstjanst manuell hantering av utlagg och reserdakningar, antal 25910 30641

Specialtjdnst

Redovisas inte da volymerna under uppstarten varit valdigt sma pa dessa tjanster

1 Kolumnen visar siffror for verksamhetséret
2012 som endast omfattar sju manader d&
myndigheten startades 1 juni 2012.
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Volymer per manad

Forandringarna i volymerna under aret var inte sa stor. Den 6kning av
|6nespecifikationer som skedde i december beror pa att de innehaller
kontrolluppgifter. De levereras da till samtliga personer som nagon gang
varit anstéllda pa myndigheterna under aret.
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Typ av tjanst Jan Feb Mars Aprii Maj Juni Juli Aug Sept Okt Nov Dec Totalt

Bastjdinst

Loneadministration
avvikelserapportering 8-17, 22234 21937 21937 22010 22142 23229 23152 23023 23312 23072 23614 26562 276224
antal [6nespecifikationer

Loneadministration
narvararapportering 8-17, 13488 13420 13471 13532 13564 13566 13473 13423 13238 13181 13259 13260 160875
I6nespecifikationer

Léneadministration
schemalagd arbetstid 24/7, 1100 1090 1073 1085 1129 1124 1111 116l 1222 1216 1225 1241 13777
I6nespecifikationer

Rese-och 6190 10458 9822 10475 10916 10379 9276 3090 9272 13261 23049 29732 145920
utldggsredovisning, antal
Beslutsskrivning

> 35 52 60 0 202 64 39 19 0 38 40 80 629
nyanstallningsbeslut, antal
Beslutsskrivning

. 132 38 99 0 157 17 25 17 0 40 68 37 630
andringsbeslut, antal

Tidredovisning i

14943 14837 14906 14988 15086 15081 14941 14945 14836 14777 14883 14916 179139
personalsystem, antal

Tjanstepensions-

L . 146 113 126 127 127 176 128 123 88 65 40 75 1334
administration, antal
Tilldggstjdnst
Tillaggstjanst 0 0 0 0 0 0 0 21 42 56 358 281 758
intresseavdrag, antal
Tillaggstjanst manuell
25 21 13 6 18 13 22 114 62 19 59 60 432

utbetalning, antal

Tillaggstjanst manuell
hantering av utldgg och 3017 4111 4437 3829 3955 1351 824 513 837 887 995 1154 25910
reserakningar, antal

KOSTNADSFORDELNING Kostnader for tjansteomradet I6nerelaterade tjanster
LONERELATERADE TJANSTER

Kostnader for tjansteomradet uppgick efter fordelning av gemensamma
kostnader till 99,8 miljoner kronor. Direkta personalkostnader uppgick

till 34,7 miljoner kronor. Driftkostnader uppgick till 2,5 miljoner kronor.
Direkta systemkostnader avseende drift och licenser for framst [Gnesyste-
men Palasso och POL uppgick till 24,7 miljoner kronor. Kostnader for ser-
vicedesk avseende [onerelaterade tjanster uppgick till 7,5 miljoner kronor.
Ovriga gemensamma indirekta kostnader som belastade tjansteomradet
omfattar IT-kostnader, kund- och kommunikationsavdelning, myndighets-
ledning samt lokaler. Dessa uppgick till 30,4 miljoner kronor.

M Direkta personalkostnader
M Driftkostnader

M systemkostnader Direkta personalkostnader 34,7 17,5
1 Servicedesk

Kostnader (mnkr) 2013 2012%

~ Driftkostnader 2,5 0,6
Ovriga indirekta kostnader
Systemkostnader 24,7 12,1
Direkta servicedeskkostnader 7,5 0,5
Ovriga indirekta kostnader 30,4 39,2
2 Kolumnen visar siffror for verksamhetséret
2012 som endast omfattar sju manader da
myndigheten startades 1 juni 2012. Totalt 99,8 69,9
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Prestationer
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Vi arbetar hdrt
for att realisera
regeringens mdl
att myndigheter
ska kunna
e-bestdilla. Under
dret genomférde
vi 35 anslutnings-
projekt.”

Tf. avdelningschef
e-handelstjanster

Under 2013 hanterades cirka 419 000 leverantorsfakturor. Antal kund-
myndigheter inom tjansteomradet var 92 stycken, motsvarande 15 pro-
cent av de statligt anstallda. Totalt tillkom 21 kundmyndigheter till tjans-
teomradet, 14 av dessa var helt nya kunder till Statens servicecenter.

Senast den 1 juli 2014 ska alla statliga myndigheter med fler an 50
anstallda kunna hantera e-bestdllningar. Inom tjansteomradet e-handel
erbjuds vara kundmyndigheter méjlighet att utfora e-bestéliningar base-
rat pa Visma Commerce e-handelssystem Proceedo. | tjdnsten ingar dven
elektronisk fakturahantering.

Den tredje delen som ingar i tjdnsten ar leverantorsanslutningar till e-be-
stallningstjansten. Detta underlattas av att ett antal ramavtalsleveranto-
rer redan ar anslutna till e-bestallningstjansten. Kundmyndigheterna kan
sedan enkelt anslutas till leverantdren for bestallning. Det 6verordnade
malet ar att 6ka kostnadseffektiviteten for statsforvaltningen genom att
manga myndigheter delar samma I6sning och systemstod.

Aret 2013

Under aret pagick arbetet att fortydliga och utveckla e-handelstjansten.
Ansvarforhallandena mellan kundmyndigheten, Statens servicecenter och
de externa systemleverantérerna fortydligades. Under aret genomfordes
35 anslutningsprojekt.

Med ett stort antal anslutningsprojekt byggdes erfarenhet av anslut-
ningsarbete upp. Under forsta halvaret av 2014 kommer det fortsatt att
vara manga nya anslutningsprojekt ddr denna erfarenhet tas tillvara.

Under aret fortsatte arbetet med ett gemensamt leverantorsregister. Nar
myndigheter ansluter sig till e-handelstjansten uppdateras registret.

Aven arbetet med den gemensamma kontoplanen fortsatte under 2013.
Genom att erbjuda kundmyndigheterna en gemensam kontoplan kan
arbetet med forslagskontering ske mer effektivt.

Statens servicecenter tog fram omfattande information som kan nytt-
jas av kundmyndigheterna for att informera sina leverantorer som idag
skickar elektroniska fakturor, fakturor via portaltjanst eller pappersfak-
turor. I denna tjanst ingar dven datainsamlingsmallar som gor arbetet sa
effektivt som maojligt for vara kundmyndigheter.
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Hanterade volymer e-handelstjanster

Under 2013 hanterades 418 832 leverantorsfakturor enligt tabellen
nedan. Det dr en 6kning jamfort med 2012 pa 281 918 fakturor. | volymbe-
rakningarna ingar endast volymer for de kundmyndigheter som hanterar
sina fakturor i Visma Proceedo och Agresso. Volymdkningarna totalt beror
framst pa transformering av befintliga kunder fran Contempus till Visma
Proceedo samt att nya kundmyndigheter har valt att kopa Statens service-
centers tjanster.

Tjansteerbjudande

Bastjanster Tillaggstjanster

Statens servicecenter erbjuder en komplett e-handelslés- ~ Som tillaggstjanst vid fakturahantering erbjuds bland
ning fran bestallning till integration mot ekonomisystem  annat manuellt skannande fakturor, extra kontroller av
och betalning. Myndigheter som har under 50 anstallda fakturor, kontering med myndighetsspecifik kontoplan,

och inte omfattas av férordningskravet att infora e-be- utdkad paminnelsehantering och dldersanalys av leveran-
stallningar kan valja att endast kopa elektronisk faktura-  torsfakturor. For e-bestallningar erbjuds framtagande av
hantering. myndighetsspecifika formular for inkdp och rapporter.

+ | bastjansten for e-bestallningar ingar systemstod for
elektroniska bestallningar vilket inkluderar fritext,
formular eller helintegrerade I6sningar mot myndig-
hetsspecifika leverantorer. Tjansten mojliggor aven till-
gang till ett antal gemensamma ramavtalsleveranto-
rer. Administration av kundspecifika avtal ingar liksom
administration avabonnemang och kataloger.

Specialtjanster
Som specialtjanst erbjuds kunderna bland annat stod vid
inforande av e-bestallningar.

« | bastjansten for leverantorsfakturahantering med
elektroniskt arbetsflode erbjuds hantering med eller
utan forslagskontering och kontroller. | bastjansten
ingdr skanning och tolkning av pappersfakturor, upp-
lagg och kontroll av leverantorer, ankomstregistrering
av fakturor, underhall av arbetsflode fran godkan-
nande av faktura till slutattest och definitivbokforing.
Tjansten med kontering omfattar dven ankomstkon-
troll och hantering av fakturor som saknar referens,
forslagskontering, kontroll av representation, hyrbil,
anlaggningstillgangar, periodiseringar och paminnel-
sehantering.
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Totalt hanterade volymer 2013

Typ av tjanst totalt Volymer
Bastjdinst 2013 2012
Leverantorsfaktura utan kontering, antal 169 197 14533
Leverantorsfaktura med kontering, antal 249 635 122381
Tilldggstjdnst
Manuellt skannade fakturor, antal 3836 2178
(-]
Hanterade volymer per manad 2013
Typ av tjanst Jan Feb Mars April Maj Juni Juli Aug Sept Okt Nov  Dec Totalt
Bastjdnst
ti‘;i’ig:“t’;fi'g‘;ftal 13164 14801 14757 12110 14398 13839 8591 6044 11532 18351 17332 24278 169197
leverantdrsfaktura g o0 16948 18116 16851 20641 16299 19053 11635 21272 26202 24368 39683 249635
med kontering, antal
Tilldggstjdnst
Manuellt skannade
533 384 283 273 326 231 332 249 244 237 212 532 3836

fakturor, antal

KOSTNADSFORDELNING
E-HANDELSTJANSTER

3%
4%

M Direkta personalkostnader
M Driftkostnader
B Systemkostnader
¥ Servicedesk
Ovriga indirekta kostnader

1 Kolumnen visar siffror for verksamhetséret
2012 som endast omfattar sju manader d&
myndigheten startades 1 juni 2012.
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Kostnader for e-handelstjanster

Kostnader for tjansteomradet uppgick efter fordelning av gemensamma
kostnader till 53,5 miljoner kronor. Direkta personalkostnader uppgick
till 21,1 miljoner kronor. Driftkostnader uppgick till 1,9 miljoner kronor.
Systemkostnader avseende drift och licenser samt anslutningsprojekt av
kundmyndigheter till e-handelssystemet Visma Proceedo uppgick till 10,9
miljoner kronor. Direkta kostnader avseende servicedesk for tjansteomra-
det uppgick till 1,6 miljoner kronor. Ovriga gemensamma indirekta kost-
nader som belastade tjdansteomradet omfattar IT-kostnader, kund- och
kommunikationsavdelning, myndighetsledning samt lokaler uppgick till
18 miljoner kronor.

Kostnader (mnkr) 2013 2012
Direkta personalkostnader 21,1 6,4
Driftkostnader 19 0,8
Systemkostnader 10,9 16
Direkta servicedeskkostnader 1,6 0,2
Ovriga indirekta kostnader 18,0 21,2
Totalt 53,5 30,2
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NYCKELTAL

Nyckeltal

Kvalitet

36

Kostnadseffektivitet

Tjanster
administrativt
stod

Samverkan

Service

Enligt Statens servicecenters regleringsbrev avseende 2013 ska
myndigheten redovisa, kommentera och analysera de nyckel-
tal som redovisades i "Rapport regeringsuppdrag- nyckeltal”
(dnr 10138-2012/1221). | rapporten redovisades andamalsenliga
nyckeltal for matt pa kostnadseffektivitet, kvalitet och service
for utforda tjanster. Nagra nyckeltal redovisades redan i arsredo-
visningen for 2012. Arbetet med att definiera och hitta metoder
for att ta fram tillforlitliga nyckeltal fortsatte under 2013.

Enligt instruktionen for Statens servicecenter ska myndigheten i sin verk-
samhet sakerstalla andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet och service vilket utgor grundstenarna i de tjanster som levereras.

I nyckeltalsrapporten till regeringen foreslogs nyckeltal for Statens servi-
cecenters tre tjansteomraden ekonomiadministrativa tjanster, [6nerelate-
rade tjanster och e-handelstjanster med avseende pa kostnadseffektivitet,
kvalitet och service. Nyckeltalen syftar till att underlatta jamforelser med
andra utforare for att vardera myndighetens verksamhet och mata presta-
tionerna i verksamheten. Statens servicecenter kom under dret fram till
att det inte var mojligt att redovisa alla nyckeltal som foreslogs i rappor-
ten. Ndgra nyckeltal var inte matbara och tjansterna inte méjliga att skilja
fran varandra pa det satt som presenterades i rapporten.

Kostnadseffektivitet

En av de viktigaste uppgifterna i Statens servicecenters uppdrag ar att
erbjuda och leverera kostnadseffektiva tjanster. Malet dr att kundmyndig-
heterna ska uppfatta tjansterna som attraktiva i forhallande till avgifterna
de far betala. Kostnadseffektivitet ar ett matt pa hur mycket resurser som
kravs for att na ett visst mal. Mattet anvands for att mata produktiviteten
i verksamheten givet en viss service- eller kvalitetsniva. Kostnadseffekti-
vitet uppnas bast genom att arbetet &r standardiserat och volymerna &r
stora.

En av grundstenarna for berakningen av nyckeltalen ar tidredovisningen
som medarbetarna rapporterar. Tidredovisningen anvandes i samtliga
berakningar av kostnadseffektiviteten for tiden januari till december
2013. For att berakna antalet arsarbetskrafter anvandes 1 600 timmar
som bas vilket foreslas i ESV:s rapport "Berdkna och anvanda nyckeltal for
stodfunktioner och lokaler”, dnr 49-1006,/20009.
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Kostnadseffektitet ekonomiadministrativa tjanster

Inom ekonomiadministrativa tjanster var det problem att hitta enhetliga
nyckeltal for verksamheten da utférande av tjansterna skedde pa olika
satt. Det beror pa att tjansterna till kundmyndigheterna utfordes enligt
olika éverenskommelser. Arbetet kommer att fortsatta under 2014 med
att skapa andamalsenliga nyckeltal da ocksa flertalet 6verenskommelser
med kundmyndigheterna kommer att goras om. Tjansteomradet tog fram
nyckeltal for delar av verksamheten for att fa en indikation pa effektivite-
ten. Analysen av nyckeltalen forsvarades da det inte fanns nagra jamforel-
setal fran foregdende ar.

| rapporten till regeringen foreslogs nyckeltal for elektroniska kundfaktu-
ror och manuella kundfakturor. Nyckeltalet for 2013 var 4 101 manuella
kundfakturor inklusive inbetalningar per drsarbetare. Detta nyckeltal avser
endast verksamheten i Ostersund och perioden januari till september.

Dar hanteras endast manuella fakturor. Anledningen till att Statens ser-
vicecenter inte kan redovisa nyckeltalen enligt rapporten, ar att det aren
blandning mellan elektroniska och manuella fakturor, samt en blandning
av kundfakturor och inbetalningar i vara leveranser dar tidsatgang eller
fakturor inte gar att sarskilja pa ett relevant satt.

Kostnadseffektivitet Ionerelaterade tjanster

Nyckeltalet inom tjansteomradet I6nerelaterade tjanster beraknades uti-
fran antalet I6nespecifikationer per arsarbetare. Vid berdkningen anvan-
des den nyckeltalsdefinition som tagits fram av Ekonomistyrningsverket
(ESV) géllande I6nehandlaggning och de aktiviteter som ingar i nyckel-
talet. Antal timmar i Ineproduktionen som motsvarar nyckeltalsdefini-
tionen hamtas fran tidredovisningen. Utfallet inkluderar dven personal i
myndighetens servicedesk som hanterar I6nefragor.

Nyckeltalet for antal I6ner per arsarbetare inom Ionerelaterade tjanster
for 2013 var 791 I6ner. Detta ar en klar forbattring mot foregdende ar da
antal I6ner var 520 per arsarbetare. Det dr en hojning pa 271 loner, vilket
motsvarar cirka 52 procent. Malbilden vid starten av myndigheten var 650
|6ner per arsarbetare vilket uppnaddes 2013.
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Nyckeltalen varierar under aret beroende pa nedlagd mangd timmar per
manad och antal [6ner som hanteras. Enligt den nyckeltalsdefinition som
ESV tog fram ska nyckeltalet redovisas for heldr vilket gor att volymok-
ningar slar igenom sent i nyckeltalet. Under perioden januari —augusti
2013 berdknades nyckeltalet antal I6ner per arsarbetare inom Iénehand-
laggningen till 877 l6ner jamfort med 791 I6ner for helaret. Skillnaden
kan forklaras med att under tertial tre 2013 férdes medarbetare ver
internt inom Statens servicecenter till Ioneavdelningen for att mota kravet
pa ytterligare resurser avseende de nya Ionekunderna som startas i ja-
nuari 2014. Resurser for Idnehanteringen maste komma in en viss tid
innan ny kund startas och det paverkar nyckeltalet negativt perioden
innan lénerna startas upp.

Ny malbild ar att nd upp till en nivda om 1 000 I6ner per arsarbetare under
slutet pa 2014.

Effektivitetetsokningen 2013 beror framférallt pa att rutinerna stabilise-
rades under aret samt att fler myndigheter gick ver till elektronisk rap-
portering av reserakningar och utlagg. Det tillkom ett antal |6nekunder.
Statens servicecenter var restriktiva med att dteranstalla personal som
slutade under aret.

| nyckeltalsrapporten foreslogs nyckeltal pa beslutsskrivning som matt pa
kostnadseffektivitet men tjansten ar relativt liten och hanteras bara for en
kund. Darfor berdknades inte nagot nyckeltal for beslutsskrivning.

Kostnadseffektivitet e-handelstjanster

Nyckeltalet for antal leverantérsfakturor per arsarbetare var 25 994
stycken vilket ar en 6kning med 5 442 fakturor per drsarbetare. Okningen
motsvarar cirka 26 procent fran foregadende ar. Nyckeltalsberdkningen
avser de kunder som skoter hanteringen av elektroniska fakturor i
antingen Visma Proceedo eller Agresso Business World. | nyckeltalet ingar
aven den tid som servicedesk besvarar fragor avseende e-handel relate-
rade till fakturahanteringen.

Okningen av antalet fakturor per arsarbetare beror framst p4 att antalet
kunder 6kade under 2013 och att resurskapaciteten nyttjades effektivare
da kompetensen hos personalen forstarktes under aret. Effektiviteten hoj-
des trots att bade medarbetare och kunder dr nya anvandare av ett nytt
system. Under aret konverterades manga befintliga kunder fran tidigare
system till Vismas Proceedo och manga nya kundmyndigheter valde att
kopa Statens servicecenters tjanster. Detta innebar flera anslutningspro-
jekt parallellt med pagaende produktion. Nyckeltalet redovisas inte som
foreslogs i rapporten uppdelat med och utan kontering, utan aren sam-
manvégning av bada tjdnsterna.
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OVER

upplevde att samverkan
fungerade bra eller
mycket bra.

Uppgifter om undersokningen

Kvalitet

For Statens servicecenter innebar kvalitet leverans av felfria tjanster, i

ratt tid och pa ratt satt i enlighet med ingdngna 6verenskommelser med
kundmyndigheterna. Felfria leveranser ar en forutsattning for fortroende
och for att skapa en bra och langsiktig affarsrelation med kundmyndighe-
terna. Att leverera felfritt fran borjan skapar totalt sett mindre arbete och
lagre kostnader for bade Statens servicecenter och kundmyndigheterna.
Med alla kundmyndigheter traffas ett sa kallat service level agreement
(SLA). I dessa redogors for innehallet och kvaliteten i de tjanster som leve-
reras till kunderna. Detta foljs upp i samverkansmodellen med kundmyn-
digheterna.

Kvaliteten under 2013 mattes bland annat genom att fraga kundmyndig-
heterna hur de uppfattat kvalitet pa tjansterna i en enklare form av kund-
undersokning.

Kundundersokning 2013

Under december genomférdes en undersékning bland kontaktpersoner
hos befintliga kundmyndigheter for att mata deras uppfattning om hur
val Statens servicecenter levde upp till deras forvantningar. Fyra perspek-
tiv utvarderades (samverkan/engagemang, support, tjdnstekvalitet och
anslutning).

Resultatet visade att:

e Over 90 procent upplevde att samverkan fungerade godtagbart, bra
eller mycket bra (70 procent, bra eller mycket bra)

e narmare 80 procent upplevde att kvaliteten i tjansterna var godtagbara,
bra eller mycket bra (bra eller mycket bra ca 55 procent)

e cirka 65 procent upplevde supporten godtagbar, bra eller mycket bra
e cirka 60 procent upplevde anslutningsprocessen godtagbar, bra eller

mycket bra.

Sammantaget gav kundmyndigheterna ett hogt betyg avseende god
kvalitet inom tjansteleveranser och en bra eller mycket bra samverkan.

+ Postal enkat via e-post omfattande 10 fragor med 6ppet kommentarsfalt.

+ Utvardering enligt fyrgradig skala (mindre bra, godtagbart, bra och mycket bra).

« Tillfragade: 175 kontaktpersoner pa 114 kundmyndigheter.

+ Respondenter: 68 kontaktpersoner (54 %).

- Respondenternas fordelning per kop av tjanster:

— |6nerelaterade tjanster 87 procent,

—ekonomirelaterade tjanster 60 procent,

—e-handelstjanster: 49 procent procent.
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Stickprovskontroller

For att systematiskt folja upp kvaliteten i leveranserna har nyckeltal tagits
fram fran sarskilt utvalda stickprovskontroller som ingar i internkontroll-
planen. Stickprovskontrollerna ar slumpmassigt utvalda och syftar till att
indikera om leveranserna haller den kvalitet som efterstravas. Kontrollen
syftar aven till att indikera om rekommendationer, foreskrifter och den
lagstiftning som finns pa omradet foljs samt att upptécka brister och fel-
aktigheter i rutiner och processer. Kundmyndigheterna som inte tecknat
nya overenskommelser omfattas inte av stickprovskontrollen. Nyckeltalen
som togs fram omfattar hela aret men kontrollerna gors I6pande under
aret och foljs upp tertialsvis. Jimforelsetal saknas da det gjordes en 6ver-
gripande bedémning foregdende ar endast for sista tertialet. De utvalda
stickprovskontrollerna visas i tabellen nedan.

STICKPROVSKONTROLLER

Arbetsomrade Totalt Antal Avvikelse

2013 stickprov i%

Ekonomiadministrativa tjdnster Antal fel

Kundfaktura mot underlag 6 245 2,4

Inkdp av anlaggningstillgangar 6 217 2,8

E-handelstjdinster

Bokforingskontroll leverantorsfaktura 4 260 1,5

Lonerelaterade tjdnster

Lonehandelser 2 857 0,2

Inom ekonomiadministrativa tjanster gjordes stickprovkontroller for
anlaggningsredovisning. Kontrollen innebar att ett urval av anlaggningar
kontrollerades om de har klassificerats enligt gallande regelverk. Sarskilda
stickprovskontroller gjordes aven for kundfaktureringen dar kvaliteten
kontrollerades genom att ett urval av kundfakturorna granskades mot fak-
turaunderlag. Inom I6nerelaterade tjanster kontrollerades utvalda I6ne-
handelser, inom e-handelstjanster gjordes utvalda stickprovskontroller av
leverantorsfakturorna. Det vill saga kontroll av om kontering av den eko-
nomiska handelsen var riktig. Inom samtliga tjdnsteomraden hittades fa
avvikelser som var hanforliga till handlaggningsfel inom Statens service-
center.

Eventuella avvikelser i stickproven sammanstalls och meddelas kundan-
svarig som tar upp resultatet med kundmyndigheterna i det samver-
kansforum som finns. Respektive tjansteomrade ansvarar for att vidta de
atgarder som behdver goras for respektive omrade.

Vi gor bedomningen att nyckeltalen indikerar pa god kvalitet och att inga
sarskilda insatser behover goras.
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EA-virdet

Ekonomistyrningsverket (ESV) mater och publicerar arligen EA-varde
for alla statliga myndigheter. Den ekonomiadministrativa avdelningen
har uppfyllt malet att i de delar som Statens servicecenter ansvarar for
i EA-varderingen, har alla kunder fatt AA i sin vardering. Det innebar
att dessa myndigheter dven fatt ren revisionsberattelse i de delar som
berdérde var verksamhet. Genomgang av ESV-sammanstallning av EA-
vardet utgor grund. AA ar det hogsta betyg som en myndighet kan fa.

Service

Service ar formagan att leverera tjanster enligt dverenskommen tid till
overenskommen kostnad och kvalitet. En viktig del i Statens servicecen-
ters verksamhet ar att sakerstalla en 6verenskommen och férvantad ser-
viceniva. Fragor via telefon, Kundwebb och e-post registreras i myndighet-
ens arendehanteringssystem CRM Dynamics for att folja upp att arenden
besvaras i tid och i enlighet med faststdllda servicenivaer. Servicenivaerna
ar éverenskomna och dokumenterade i respektive kundmyndighets ser-
vice level agreement (SLA). | den statistik som visas ingar inte de kund-
myndigheter som inte tecknat nya éverenskommelser hos Statens service-
center sedan de anslots.

Kundsupportorganisationen ar organiserad i en forsta och andra linjes
support for att gora det enklare for kundmyndigheten att snabbt fa svar
pa sitt drende. Kundsupportorganisationen arbetar med tre servicenivaer:

e 80 procent av samtliga inkommande samtal till servicedesk ska tas
emot inom 120 sekunder.

e 8 arbetstimmars svarstid for enklare arenden som besvaras i forsta
linjen.

e 16 arbetstimmars svarstid for arenden av mer handlaggande och utre-
dande karaktar som besvaras av handlaggare i andra linjen.

Statistiken nedan visar servicenivan for 2013 avseende malet att 80 pro-
cent avinkomna samtal tas emot inom 120 sekunder. Malet att ta emot
inkomna samtal enligt 6verenskommen servicenivatid uppnaddes storre
delen av dret. Servicenivan gick ner under oktober till december avseende
I6nerelaterade arenden. Orsaken till det var organisations- och personal-
fordndringar som paverkade bemanningen i servicedesk.

Nedan visas statistik totalt for alla tjansteomraden vilket inte var mojligt
foregaende ar.
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| GENOMSNITT

av alla arenden besvaras
inom 8 arbetstimmar.

| GENOMSNITT

av alla arenden besvaras
inom 16 arbetstimmar.
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Malet ar att 95 procent av alla drenden ska besvaras inom 8 arbetstimmar
respektive 16 arbetstimmar. Nedan visas statistik dver svarstider totalt for
alla tjansteomraden. Totalt for alla tjdnsteomraden besvarades 95 procent
av alla drenden inom 8 arbetstimmar vilket ar enligt avtalad serviceniva.
Andra linjen nar inte riktigt upp till malnivan 95 procent. En bidragande
orsak ar att det kommer in manga systemfragor dar en extern leverantor
maste kontaktas vilket gor att det blir Ianga ledtider och att arbetsbelast-
ningen varit hog for systemadministratérerna pd myndigheten. Aktiviteter
vidtogs for att sakerstélla att malnivan nas under 2014. En annan orsak

ar att e-handelstjansten ar en relativt ny tjanst for Statens servicecenters
medarbetare. | takt med att medarbetarna far battre kunskap kortas led-
tiderna vilket framgar av linjediagrammet nedan som visar att effektivite-
ten hojdes sedan mitten av aret.

Jamforelsetal saknas da det inte var tekniskt mojligt att ta ut statistik for
8 respektive 16 arbetstimmar foregaende ar.

BESVARADE SAMTAL INOM UTSATT TID, ALLA TJANSTEOMRADEN (TOTALT)
8 RESP. 16 ARBETSTIMMAR 2013
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Bilden nedan visar volymen av drenden under aret for respektive tjanste-
omrade. Volymen ar framforallt storst inom de |6nerelaterade tjansterna.
Generellt ar den totala volymen av arenden som hogst i borjan och i slutet
av aret. Totalt hanterades cirka 93 000 drenden. Av dessa var cirka 71 000
|[onerelaterade drenden, cirka 14 000 ekonomiadministrativa drenden och
cirka 8 000 e-handelsarenden.

ANTAL SKAPADE ARENDEN 2013
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Kunskapsdatabasen

Under aret utvecklade Statens servicecenter en kunskapsdatabas. Det
fanns ett behov i organisationen av en gemensam databas géllande vara
tjdnster for att pd ett effektivt och kvalitativt satt ge vara kundmyndighe-
ter god service. Kunskapsdatabasen borjade anvandas i slutet av aret. Den
forvantas ge 6kad kvalitet pa den information som lamnas till kunderna
genom att informationen struktureras och systematiseras i en gemen-
sam miljo och kvalitetssakras. | kunskapsdatabasen kan bade interna och
externa anvandare hdmta information och svara pa fragor i en gemensam
miljo.
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Kundanslutning

Statens servicecenter ska enligt regleringsbrevet for 2013, redo-
visa en bedéomning av kundanslutningstakten totalt samt upp-
delat per tjansteomrdde for dren 2013-2015, matt i antalet
anstallda och myndigheter.

Malet 2015

Malet ar att vid utgangen av 2015 ska motsvarande 25 procent av anta-
let anstallda i statsférvaltningen vara anslutna till Statens servicecenter.
Anslutningsplanen och maluppfyllelsen paverkar alla delar i myndigheten,
allt fran bemanning till moéjligheten att nd ekonomisk balans.

Kunder och kundanslutning 2013

Ett intensivt arbete bedrevs under aret for att 0ka antalet kundmyndig-
heter och volymer. Planen for 2013 var att nya kunder med stora volymer
skulle anslutas inom bade lonerelaterade tjanster och e-handelstjanster.
Under aret blev anslutningstakten ldgre dn planerat. Flera anslutningspro-
jekt skots fram till 2014. Inom de I6nerelaterade tjansterna anslét sig farre
myndigheter. Totalt ror det sig om cirka 11 000 farre anstallda an berak-
nat. Infér 2013 var planen att 40 nya e-handelskunder skulle anslutas. Det
lagre utfallet pa e-handelstjanster beror framforallt pa att projektet med
att ansluta 21 lansstyrelser skots fram till varen 2014. 2013 genomfordes
endast ett av dessa projekt och dterstaende 20 lansstyrelser ansluts 2014.
Under aret gjordes det flera insatser for att ka anslutningstakten. Tabel-
len nedan visar forandring av antalet anstallda i anslutna myndigheter
per tjdnsteomrade.

ANTAL ANSTALLDA | ANSLUTNA MYNDIGHETER PER TJANSTEOMRADE

2013 2012 Fordndring
Lonerelaterade tjanster Antal anslutna myndigheter 93 87 6
Antal anstallda i anslutna myndigheter 35366 35937 -571
Ekonomiadministrativa tjanster ~ Antal anslutna myndigheter 52 50 2
Antal anstallda i anslutna myndigheter 28 858 29219 -361
E-handelstjanst Antal anslutna myndigheter 92 75 17
Antal anstallda i anslutna myndigheter 36768 33116 3652
Totalt Antal anslutna myndigheter 119 100 19
Antal anstallda i anslutna myndigheter 38815 36 309 2506
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TABELLEN VISAR SAMTLIGA AV STATENS
SERVICECENTERS KUNDER UNDER 2013.
AVEN KUNDER SOM AVSLUTADES UNDER
2013 FINNS MEDRAKNADE | TABELLEN.

Kolumnen "Ovriga tjénster” i tabellen
avser kunder som koper tjanster av
engangskaraktar, till exempel projekt
eller radgivningstjanster.
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Myndighet

Lonerelaterade
tjanster

E-handels-
tjanster

Ekonomi-
administrativa
tjanster

Ovriga
tjanster

Allmanna
reklamationsnamnden

X

X

X

X

Arbetsdomstolen

Arbetsgivarverket

Avvecklingsmyndigheten for
vissa utbildningsmyndigheter

Avvecklingsmyndigheten
Myndigheten for utlandska
investeringar i Sverige

Barnombudsmannen

Brottsférebyggande radet

Brottsoffermyndigheten

Centrala
etikprévningsnamnden

X | X | X X

X | X X | X

Dans och cirkushégskolan

x

Datainspektionen

Diskriminerings-
ombudsmannen

>

Domarnamnden

Ekonomistyrningsverket

Elsdakerhetsverket

Energimarknadsinspektionen

Ersattningsnamnden

Exportkreditndmnden

Fastighetsmaklarinspektionen

Finanspolitiska radet

Folke Bernadotteakademien

X | X X | X | X X

X | X | X | X X | X

Forskningsradet for halsa,
arbetsliv och valfard

X | X | X | X | X | X | X X X|X

Forum for levande historia

>

>

Forsvarsexportmyndigheten

Forsvarsmakten

Forsvarsunderrattelse-
domstolen

X | X | X | X

Forsakringskassan

x

Gentekniknamnden

Inspektionen for
arbetsloshetsforsakringen

Inspektionen for
socialférsakringen

Inspektionen for
strategiska produkter

Inspektionen for vard och
omsorg

Institutet for arbetsmarknads-
politisk utvardering

Institutet for sprak och
folkminnen
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Myndighet

Lonerelaterade
tjanster

E-handels-
tjanster

Ekonomi-
administrativa
tjanster

Ovriga
tjanster

Justitiekanslern

X

X

Kammarkollegiet

Kemikalieinspektionen

Kommerskollegium

X | X | X | X

Konjunkturinstitutet

X | X | X X | X

Konstakademien

Konstnarsnamnden

Konsumentverket

Kronofogdemyndigheten

X | X X | X

Kungliga biblioteket

X | X | X X

Kungliga skogs- och
lantbruksakademien

Kustbevakningen

Lantmateriet

Livrustkammaren &
Skoklosters slott med
stiftelsen Halwylska museét

>

Lénsstyrelse 03 Orebro

Marknadsdomstolen

Medlingsinstitutet

Myndigheten for
handikappolitisk samordning

X | X X | X

X | X | X | X

Myndigheten for inter-
nationella adoptionsfragor

Myndigheten for kulturanalys

Myndigheten for radio och TV

Myndigheten for
tillgangliga medier

Myndigheten for vardanalys

Myndigheten for
yrkeshogskolan

Nationalmuseum med Prins
Eugenes Waldemarsudde

Naturvardsverket

Nordens valfardscenter

Nordiska Afrikainstitutet

Nordiskt genresurscenter

Namnden for statligt stod
till trossamfund

X | X X | X

Operahogskolan

Patent och registreringsverket /
Patentbesvarsratten

Pensionsmyndigheten

Polarforskningssekretariatet

Post- och telestyrelsen

Presstodsnamnden

X | X | X | X
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Myndighet

Lonerelaterade
tjanster

E-handels-
tjanster

Ekonomi-
administrativa
tjanster

Ovriga
tjanster

Regionala etikprévnings-
namnden i G6teborg

X

X

X

Regionala etikprévnings-
namnden i Linkdping

Regionala etikprévnings-
namnden i Lund

Regionala etikprévnings-
namnden i Stockholm

Regionala etikprévnings-
namnden i Umed

Regionala etikprévnings-
namnden i Uppsala

Revisorsnamnden

Riksantikvarieimbetet

Riksarkivet

Riksgaldskontoret

X | X X | X

Riksutstallningar

Rymdstyrelsen

Rattsmedicinalverket

Sameskolstyrelsen

Sametinget

Skatteverket

X | X | X | X

Statens centrum for arkitektur
och design

Statens folkhalsoinstitut

Statens forsvarshistoriska
museer

Statens haverikommission

Statens historiska museer

x

Statens inspektion for forsvars-
underrattelseverksamheten

>

Statens konstrad

Statens kulturrad

Statens maritima museer

Statens medierad

X | X X X

Statens museer for
varldskultur

x

Statens musikverk

Statens servicecenter

Statens skolinspektion

Statens skolverk

Statens VA-namnd

Statskontoret

X | X | X X |XxX X

Styrelsen for teknisk
ackreditering

Svenska ESF-radet

Svenska institutet
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Ekonomi-
Lonerelaterade E-handels- administrativa  Ovriga
Myndighet tjanster tjanster tjanster tjanster
Svenska |n.s’f|tutet for X X X X
europapolitiska studier
Sakerhe'ﬁs- och integritets- X X X X
skyddsnamnden
Tg nd\clards- och ldkemedels- X X X X
férmdnsverket
Tekniska museet X
Tillvaxtanalys X
Tillvaxtverket X X
Totalforsvarets X
rekryteringsmyndighet
Trafikanalys X X
Ungdomsstyrelsen
Universitets- och X
hogskoleradet
Uppsala monitoring centre
Valmyndigheten X X X
Overklagandenidmnden
for studiestod X X X X
TOTALT 119 93 92 52 85
Statens servicecenter | Arsredovisning 2013 49
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Kundanslutningsplan 2014-2016

Vid utgangen av 2013 omfattades cirka 39 000 av de statligt anstdllda av
en eller flera av Statens servicecenters tjanster. Storst andel star e-han-
delstjanster for foljt av Ionerelaterade tjanster och darefter ekonomiadmi-
nistrativa tjanster. Under 2013 hade Statens servicecenter 119 kundmyn-
digheter vilket motsvarar 32 procent av alla statliga myndigheter.**

Under aret forandrade myndigheten marknadsarbetet for att realisera de
planerade anlutningsvolymerna. Strategin innebar att fokusera mer direkt
mot potentiella myndigheter med stora volymer. Tjansteomradena med-
verkade pa ett tydligare satt i kontakten med intresserade myndigheter.
Det var ett framgangsrikt arbetssétt da flera stora nya myndigheter anslu-
ter sig under 2014. Under rubriken "Totalt” nedan raknas de kundmyndig-
heter som ar anslutna till nagot av myndighetens tjansteomraden.

Bedomningen av anslutningsgraden matt i medelantalet anstallda per
tjansteomrade och totalt redovisas i tabellen nedan. Berdkningen i tabel-
len nedan som anger procent av staten baserades pa antal myndigheter
under regeringen 1 januari 2012 enligt sartryck ur budgetpropositionen
for 2014 ”Statsforvaltningens utveckling” sid 7. Antalet anstallda var

243 000 personer.

UTFALL PLAN

% av % av % av % av
2013 staten 2014 staten 2015 staten 2016 staten

Lonerelaterade tjanster Antal anslutna myndigheter 93 101 127 135
Antal anstallda 35366 | 15% 48731 | 20% 62040 | 26% 78813 | 32%

E-handelstjanst Antal anslutna myndigheter 92 121 125 126
Antal anstallda 36768 | 15% 44679 | 18% 50964 | 21% 51564 | 21%

Ekonomiadministrativa Antal anslutna myndigheter 52 53 56 57

tjanster

Antal anstallda 28858 | 12% 29459 | 12% 32189 | 13% 32789 | 13%

Totalt Antal anslutna myndigheter 119 148 151 156
Antal anstallda 38815| 16% 57676 | 24% 65635 | 27 % 81282| 33%

1 Antal myndigheter var 372 stycken
under regeringen 1 januari 2013 enligt
sartryck budgetpropositionen for 2014
"Statsforvaltningens utveckling”, sid 7.
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Enligt prognosen nar vi totalt malet pa en anslutningsgrad om 25 procent
av staten matt i medelantalet drsarbetskrafter vid utgangen av ar 2015.
D3 berdknas andelen anslutna kundmyndigheter uppga till 27 procent av
de statligt anstallda. Andel anstallda nar 25 procent inom l6nerelaterade
tjanster. Inom ovriga tjansteomraden ligger dock siffran under 25 procent.

Loneadministrativa tjanster

For Ionerelaterade tjanster var anslutningstakten lagre an vad som tidi-
gare planerats. Den beraknade stora anslutning av volymer inom tjanste-
omradet uppnaddes inte under 2013. Inriktningen pa rekryteringsarbetet
forandrades darfor delvis. Det lades ett storre fokus pa anslutning av myn-
digheter inom det I6nerelaterade tjansteomradet. Inom tjansteomradet
finns stor potential att leverera kostnadseffektiva tjanster. En viktig faktor
for okad anslutningstakt och kostnadseffektivitet ar att fa ett nytt Ione-
system pa plats vilket planeras vara i drift 2015. Atgéardsplaner har tagits
fram for att 6ka anslutningstakten.

Malet 2015 innebar leveranser av Ionerelaterade tjanster omfattande
drygt 62 000 statsanstdllda. For att realisera malet ska volymerna 6ka med
cirka 27 000 statsanstdllda. Under 2013 levererades |onerelaterade tjans-
ter till cirka 35 000 statsanstallda.

Ett antal storre myndigheter bedéms vara potentiella nyanslutningar
under 2014 vilket gor att Ionerelaterade tjanster till andelen statsan-
stallda berdknas uppna 20 procent. Fyra myndigheter tecknade under
aret dverenskommelser for 2014 med totalt 2 300 I6ner. Under 2015 och
2016 beraknas Ionerelaterade tjanster 6ka ytterligare vilket bland annat
ar effekten av ett nytt personalsystem och utokade tjanster inom HR-
omradet.

E-handelstjanster

Under 2013 stod e-handelstjanster for den storsta 6kningen gallande
antalet nya och befintliga kundmyndigheter. Enligt prognosen kommer
okningen fortsatta under 2014 for att darefter mattas av.

Inom e-handelstjanster ar det framforallt forordningskravet for myn-
digheter att infora e-bestallningar som gynnar anslutningsgraden och
anslutningstakten. | november 2013 tog regeringen ett beslut som inne-
fattade att myndigheter med fler an 50 anstallda ska hantera bestall-
ningar elektronisk senast den 1 juli 2014. Under 2013 genomfordes 14
anslutningsprojekt dar befintliga kunder ansléts sig till Visma Commerce
e-handelssystem Proceedo fran tidigare Contempus. Ytterligare 45 kun-
der som har Contempus kommer att flyttas over till Visma Proceedo under
2014.
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For att tillgodogora sig effektiviseringen av elektroniska bestallningar
krdvs en hog andel anslutna leverantorer vilket ar bade kostsamt och
krangligt for den enskilda myndigheten. Detta kan vara en méjlighet for
Statens servicecenter att dven efter 2014 attrahera nya e-handelskunder.
Nar resterande lansstyrelser ansluts innebar det en 6kning med drygt
5100 statsanstdllda inom e-handelstjansterna.

Ekonomiadministrativa tjanster

Den svagaste okningen bedoms, i likhet med foregaende ar, vara inom det
ekonomiadministrativa omrddet. Under 2013 erbjdds inte den ekonomi-
administrativa tjansten inklusive systemstod. Ett projekt for upphand-
ling av ett ekonomisystem pabdrjades under 2013 och forvantas fortsatta
under 2014. Ett nytt ekonomisystem bedoms 6ka mojligheten att fler
myndigheter ansluter till det har tjansteomradet om tjansterna erbjuds
inklusive systemstod.

Overenskommelser och kundmyndigheter

Flera av de kunder som togs 6ver fran Kammarkollegiets administrativa
service 2012 kommer under 2014 att teckna nya éverenskommelser med
Statens servicecenter. Arbetet med att ta fram 6verenskommelser och
prissattning var komplext och var mer omfattande an beraknat.
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KAPITEL 3.
Finansiell redovisning




RESULTATRAKNING

Resultatrakning

2013-01-01 2012-06-01
(tkr) --2013-12-31 --2012-12-31*
Verksamhetens intdkter
Intakter av avgifter och andra ersattningar 191992 74438
Intakter av bidrag 460 211
Finansiella intakter 1 0
Summa 192 452 74 649
Verksamhetens kostnader
Kostnader for personal -148 862 -50 348
Kostnader for lokaler -9 855 -2682
Ovriga driftkostnader -89 022 -98 433
Finansiella kostnader -1 405 -499
Avskrivningar och nedskrivningar -2 338 -626
Summa -251 482 -152 589
Verksamhetsutfall -59 030 -77 941
Arets kapitalférandring -59 030 -77941

* Myndigheten Statens servicecenter bildades den 1 juni 2012.
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BALANSRAKNING

Balansrakning

(tkr) Not 2013-12-31 2012-12-31*
TILLGANGAR

Immateriella anldggningstillgangar

Balanserade utgifter for utveckling 7 7989 5761
Rattigheter och andra immateriella anlaggningstillgangar 8 335 649
Summa 8324 6410

Materiella anlaggningstiligangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 9 1055 778
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 10 4997 4907
Summa 6052 5686
Fordringar

Kundfordringar 89 83
Fordringar hos andra myndigheter 11 25238 42756
Summa 25327 42 839

Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 12 3261 3557
Upplupna bidragsintakter 41 60
Ovriga upplupna intikter 13 2329 0
Summa 5630 3618

Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 0 0
Summa 0 0
SUMMA TILLGANGAR 45333 58 553
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(tkr) Not 2013-12-31 2012-12-31*
KAPITAL OCH SKULDER
Myndighetskapital
Balanserad kapitalférandring 14 -83751 -4574
Kapitalforandring enligt resultatrakningen 15 -59 030 -79 176
Summa -142 781 -83751
Avsittningar
Avsattningar for pensioner och liknande forpliktelser 16 229 291
Ovriga avsattningar 17 394 101
Summa 623 392
Skulder m.m.
Lan i Riksgaldskontoret 18 14376 8924
Rantekontokredit i Riksgaldskontoret 19 124 865 86 040
Skulder till andra myndigheter 20 4197 28 370
Leverantorsskulder 15609 4880
Ovriga skulder 21 2469 2010
Summa 161517 130 224
Periodavgransningsposter
Upplupna kostnader 22 22 867 11688
Oforbrukade bidrag 23 1500 0
Ovriga férutbetalda intikter 24 1607 0
Summa 25974 11688
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 45333 58553
ANSVARSFORBINDELSER
Ovriga ansvarsférbindelser 25 1450 0
Summa 1450 0
* Myndigheten Statens servicecenter bildades den 1 juni 2012.
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TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

Tillaggsupplysningar
och noter

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tillimpade redovisningsprinciper

Arsredovisningen ar upprattad i enlighet med férordningen (2000:605)
om arsredovisning och budgetunderlag samt ESV:s foreskrifter och all-
manna rad till denna. Statens servicecenters bokforing foljer god redovis-
ningssed och férordningen (2000:606) om myndigheters bokforing samt
ESV:s foreskrifter och allménna rad till denna.

Alla belopp redovisas i tusentals kronor (tkr) om inget annat anges. Till
foljd av detta kan summeringsdifferenser forekomma.

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillampar myndigheten bryt-
dagen den 3 januari. Efter brytdagen har fakturor dverstigande 50 tkr bok-
forts som periodavgransningsposter.

Varderingsprinciper

Anldggningstillgdngar

Som anldggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, for-
varvade licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har en
beraknad ekonomisk livslangd om minst tre ar och ett anskaffningsvarde
om minst ett halvt basbelopp. For ar 2013 motsvarar det 22 250 kr.

Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 100 000 kr.
Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till
hogst den aterstaende giltighetstiden pa hyreskontraktet, dock ldgst tre ar.

Utgifter for egen utveckling av dataprogram balanseras som immateriell
anldggningstillgdng om de berdknas bli av betydande varde (100 000 kr)
for verksamheten under kommande ar. Avskrivningar pabdrjas nar data-
programmet tas i bruk.

Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod och gors under anskaff-
ningsaret fran den manad tillgangen tas i bruk.

58 Statens servicecenter | Arsredovisning 2013




TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

Tillimpade avskrivningstider
Dataprogram och licenser for dataprogram 3 ar

Datorer och kringutrustning 3ar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 3-10 ar eller enligt hyres-
kontraktets loptid

Kontorsmabler 10 ar

Kontorsmaskiner 5ar

Immateriella anldggningstillgangar 5ar

Omsdttningstillgdngar
Fordringar har tagits upp till det belopp som de efter individuell provning
berdknas bli betalda.

Skulder
Skulderna har tagits upp till nominellt belopp.

Ersattningar och andra férmaner

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Lon/Arvode F6rman Ledamot i andra styrelser etc.

Thomas Palsson 686 504 kr 19845 kr | Ledamot i Kammarkollegiets insynsrad,
Generaldirektor fr.o.m. 20 maj 2013 Styrelseordforande i Redaktorspoolen Ann Palsson AB,
Styrelseordforande i Sohlman forlag & agentur AB.

Stig Jonsson 552 238 kr - Ordférande i E-legitimationsnamnden,
T.f. generaldirektor ledamot i styrelsen for Hogskolan i Gavle.
t.o.m.den 19 maj 2013

Styrelseledaméter
Lon/Arvode Férmdn Ledamot i andra styrelser etc.

Birgitta Bohlin (ordférande) 65 000 kr - Styrelseordférande i Almi Foretagspartner AB, Apoteksgrup-
pen AB, Lernia AB, ledamot i Forsakringskassans insynsrad.

Ulf Bengtsson 32500 kr - Generaldirektor Arbetsgivarverket, styrelseordférande i
KAPAN Pensioner och Trygghetsstiftelsen, ledamot i Statens
tjanstepensionsverk (SPV)

Goran Graslund 32500 kr - Sarskild utredare pa Regeringskansliet. Ledamot i
E-legitimationsnamnden och i Kammarkollegiets insynsrad.

Barbro Holmberg 32500 kr - Landshovding Gavleborg, ledamot European
Association of State Territorial Representatives (EASTR),
ledamot av Riksdagens arvodesnamnd.

Ase Lagerqyist 32500 kr - CFO &Vice VD i Swedish Space Corporation, ledamot i
Universal Space Network Inc., ECAPS AB och NanoSpace AB.

Anstilldas sjukfranvaro
Uppgifter om sjukfranvaro, se sidan 20 i resultatredovisningen.
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Noter

Resultatrakning

(tkr)

Not 1

Not 2

Not 3

Not 4

Not 5

Not 6

2013-01-01 2012-06-01

--2013-12-31  --2012-12-31**
Intdkter av avgifter och andra ersattningar
Intakter av uppdragsverksamhet 191959 74 437
Intakter enligt 4 § avgiftsforordningen, tjansteexport 31 0
Ovriga intdkter av avgifter och andra ersattningar 2 0
Summa 191 992 74 438
Intdkter av bidrag
Bidrag avseende lonebidrag/nystartsjobb 460 211
Summa 460 211
Kostnader for personal
Lonekostnader (exklusive arbetsgivaravgifter, pensionspremier och andra 98 824 33295
avgifter enligt lag och avtal)
Ovriga kostnader fér personal 50038 17053
Summa 148 862 50 348
Ovriga driftkostnader
Kop av tjanster* 83317 95508
Resor 4221 1928
Ovrigt 1429 997
Reaforlust anldggningstillgangar 55 0
Summa 89 022 98433
*Av beloppet fér 2012 avser 37 130 tkr kostnader for
Servicecenterutredningen.
Finansiella kostnader
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 1116 260
Ranta pa 1an i Riksgéldskontoret 112 6
Ovriga finansiella kostnader 177 233
Summa 1405 499
Arets kapitalfériandring
Avgiftsfinansierad verksamhet, underskott -59 030 -77 941
Summa -59030 -77 941

** Myndigheten Statens servicecenter bildades den 1 juni 2012.
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Noter
Balansrakning
(tkr) 2013-12-31 2012-12-31
Not7  Balanserade utgifter for utveckling
Ingdende anskaffningsvarde 6149 0
Ingaende anskaffningsvarde, verfort fran Kammarkollegiet 0 1795
Arets anskaffningar 3556 4353
Summa anskaffningsvarde 9705 6149
Ingdende ackumulerade avskrivningar -388 0
Ingaende ackumulerade avskrivningar, 6verfort fran Kammarkollegiet 0 -84
Arets avskrivningar -1328 -305
Summa ackumulerade avskrivningar -1716 -388
Utgdende bokfort virde 7989 5761

Arets anskaffning avser egenutveckling av kunskapsdatabas och
webbplattform.

Not8  Rattigheter och andra immateriella anldggningstillgangar

Ingaende anskaffningsvarde 3218 0
Ingdende anskaffningsvarde, 6verfort fran Kammarkollegiet 0 2707
Arets anskaffningar 0 511
Summa anskaffningsvarde 3218 3218
Ingaende ackumulerade avskrivningar -2 569 0
Ingaende ackumulerade avskrivningar, éverfort fran Kammarkollegiet 0 -2 450
Arets avskrivningar -314 -119
Summa ackumulerade avskrivningar -2883 -2569
Utgdende bokfért varde 335 649
Not 9 Férbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingdende anskaffningsvarde 838 0
Ingdende anskaffningsvarde, dverfort fran Skatteverket 0 118
Utrangeringar -136 0
Arets anskaffningar 473 720
Summa anskaffningsvarde 1174 838
Ingdende ackumulerade avskrivningar -59 0
Ingdende ackumulerade avskrivningar, dverfort fran Skatteverket 0 -52
Utrangeringar 63 0
Arets avskrivningar -123 -7
Summa ackumulerade avskrivningar -120 -59
Utgaende bokfort varde 1055 778

Arets anskaffning avser larm och passagesystem vid kontoren i Stockholm och
Ostersund samt installation av takarmatur i Gavle.
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forts. Balansrakning

(tkr)

Not 10

Not 11

Not 12

Not 13

Not 14

Not 15

62

2013-12-31 2012-12-31
Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingdende anskaffningsvarde* 5447 0
Ingaende anskaffningsvarde, 6verfort fran Skatteverket 0 858
Arets anskaffningar 662 4588
Summa anskaffningsvdrde 6109 5447
Ingaende ackumulerade avskrivningar -539 0
Ingdende ackumulerade avskrivningar, 6verfort fran Skatteverket* 0 -343
Arets avskrivningar* -572 -196
Summa ackumulerade avskrivningar -1111 -539
Utgaende bokfort varde 4997 4907
Arets anskaffningar avser kontorsmébler samt diverse inredning.
* Belopp i noten fér dr 2012 dr korrigerade efter huvudbokens saldon.
Fordringar hos andra myndigheter
Kundfordringar hos andra myndigheter* 22287 40700
Fordran ingdende mervardesskatt 2951 2056
Summa 25238 42756
* De skillnader som finns mellan dren kan hdrledas till att myndigheten
tecknade avtal i slutet av 2012 och fakturerade retroaktivt. For 2013 tidigare-
lades dven kundfaktureringen vilket ocksd minskade kundfordringarna.
Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 2258 2203
Ovriga férutbetalda kostnader 1003 1354
Summa férutbetalda kostnader 3261 3557
Ovriga upplupna intikter
Ovriga upplupna intikter* 2329
Summa 2329 0
* Avser volymfakturering efter tidigt brytdatum i december.
Balanserad kapitalférandring
Ingdende balans -4 574 0
Avgiftsfinansierad verksamhet, verfort fran Kammarkollegiet 0 -4574
Kapitalférandring enligt foregdende ars resultatrakning® -79176 0
Summa -83 751 -4 574
* Bestdr dels av kapitalférdndringen som hdrrér fran 2012 drs verksamhet,
-77 941 tkr, dels av 6verford verksamhet fran Kammarkollegiet, -1 236 tkr.
Kapitalforandring enligt resultatrdkningen
Arets resultat* -59 030 -79176
Summa -59030 -79176

* Jamforelsetalet for dr 2012 dr korrigerat till beloppet i resultatrikningen.
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forts. Balansrakning

(tkr) 2013-12-31 2012-12-31
Not 16 Avsattningar for pensioner och liknande forpliktelser
Ingdende avsattning 291 0
Ingaende avsattning, overfort fran Skatteverket 0 111
Arets pensionskostnad 109 303
Arets pensionsutbetalningar -171 -122
Utgaende avsattning 229 291

Not17 Ovriga avsittningar
Kompetensvaxlings- och kompetensutvecklingsatgarder

Ingdende avsattning 101 0
Arets férandring 293 101
Utgaende avsittning 394 101
Not 18 Lan i Riksgédldskontoret
Ingaende balans 8924 0
Under aret nyupptagna lan 7 845 9550
Arets amorteringar -2392 -626
Utgaende balans 14376 8924

Avser ldn fér investeringar i anldggningstillgdngar
Beviljad ldneram enligt regleringsbrev 40 000 50000

Not19 Rintekontokredit i Riksgdldskontoret

Utgaende skuld pa rantekontot 124 865 86 040
Summa 124 865 86 040
Beviljad rintekontokredit enligt regleringsbrev. 146 000 100 000

Not 20  Skulder till andra myndigheter

Leverantorsskulder till andra myndigheter* 1583 26268
Arbetsgivaravgifter 2581 2073
Utgaende mervardesskatt 33 28
Summa 4197 28370

* De skillnader som finns mellan dren kan hdrledas till att myndigheten
tecknade avtal i slutet av 2012 och fakturerade retroaktivt.

Not21 Ovriga skulder

Personalens kallskatt 2463 2006
Ovrigt 6 4
Summa 2469 2010

Not22 Upplupna kostnader

Upplupna semesterloner inklusive sociala avgifter 10196 8287
Upplupna I6ner inklusive sociala avgifter 1254 707
Upplupna datakostnader 7838 1728
Upplupna konsultkostnader 2946 294
Ovriga upplupna kostnader 632 672
Summa 22 867 11688

Statens servicecenter | Arsredovisning 2013 63




TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

forts. Balansrakning

(tkr)

Not 23

Not 24

Not 25

64

2013-12-31 2012-12-31
Oforbrukade bidrag
Bidrag som erhallits fran annan statlig myndighet* 1500
Summa 1500
* Avser medel frdn Regeringskansliet (Socialdepartementet UO2 1:1, ap.1
Férvaltningspolitisk utveckling).
Ovriga forutbetalda intékter
Ovriga férutbetalda intikter* 1607
Summa 1607
* Det avser del av anslutningsavgift inom e-handelstjdinster som avser 2014.
Ovriga ansvarsforbindelser
Tvist avseende upphandlingsskadeavgifter 1450 0

Statens servicecenter har en rdttslig tvist i forvaltningsrdtten. Konkurrens-
verket yrkar att Statens servicecenter erldgger upphandlingsskadeavgift i tvd
fall, med beloppen 750 tkr respektive 700 tkr. Statens servicecenter bestrider
yrkandena.
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Sammanstallning over
vasentliga uppgifter

2013-01-01 2012-06-01
(tkr) --2013-12-31 --2012-12-31
Laneram Riksgaldskontoret
Beviljad 40000 50000
Utnyttjad totalt 14376 12 096
varav ldn i Rikgdldskontoret 14376 8924
varav anskaffning av anldggningstillgdngar ddr ldn inte tagits upp? 0 3172
Kontokrediter Riksgaldskontoret
Beviljad 146 000 100 000
Maximalt utnyttjad under aret 139168 86 040
Réantekonto Riksgaldskontoret
Rantekostnader 1116 260
Avgiftsintakter
Avgiftsintikter som disponeras
Berdknat belopp enligt regleringsbrev 249 000 89 805
Avgiftsintakter 191992 74438
Anslagskredit ej tillimplig
Anslag ej tillimplig
Bemyndiganden ej tillimplig
Personal
Antalet arsarbetskrafter (st) 245 160
Medelantalet anstallda (st) 249 178
Driftkostnad per arsarbetskraft 1011 947
Kapitalférandring
Arets -59 030 -79176
Balanserad* -83 751 -4 574

1 Avser 1an och kreditiv som finns upptagna till och med 2013-12-19.

2 Enligt kapitalforsorjningsforordningen 2 kap. 1 § ska utgifter under &ret for anskaffning av

sadana anlaggningstillgangar som kommer att finansieras med lan rymmas inom laneramen.

3 | driftkostnader for ar 2012 ingér kostnader for Servicecenterutredningen.

4 Balanserad kapitalforandring for &r 2012 bestar av overford verksamhet fran Kammarkollegiet.
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INTYGANDE OM INTERN STYRNING OCH KONTROLL

Intygande om

intern styrning och kontroll

66

Statens servicecenter ska enligt forordning med instruktion for
Statens servicecenter (2012:208) tillampa internrevisionsforord-
ningen (2006:1228), som innebdr att dven forordning om intern
styrning och kontroll, FISK (2007:603) ska tillampas.

Sammanfattande redovisning av de omstandigheter
som ligger till grund for ledningens bedémning

Processen for intern styrning och kontroll

Under 2013 har Statens servicecenter vidareutvecklat arbetet med proces-
sen for intern styrning och kontroll. Riskerna och atgdrderna i riskanalysen
for 2013 har under aret foljts upp i samband med tertialuppfdljningarna
och resultatet har redovisats for styrelsen. Aven under dret tillkommande
risker har identifierats i samband med uppféljningarna. | samband med
verksamhetsplaneringen infor 2014 genomfordes riskanalyser pa avdel-
ningsniva. De mest vasentliga riskerna fér 2014 sammanstalldes sedan
och rapporterades till styrelsen. Vid styrelsemotet den 16 december an-
togs aven nya riktlinjer for intern styrning och kontroll och riskhantering.

Revision

En internrevisionsfunktion har under aret inrattats och etablerats och rikt-
linjer for internrevisionen har faststallts av styrelsen. Internrevisionen har
under 2013 utifran faststalld revisionsplan genomfort fem gransknings-
uppdrag och ett antal radgivningsuppdrag. Internrevisionen rapporterar
|I6pande genomforda granskningar till styrelsen. Styrelsen har aven fattat
beslut om dtgardsplaner med anledning av internrevisionens iakttagelser.
Riksrevisonens lIopande granskning och granskning av arsredovisning och
deldrsrapport har dven de foranlett atgarder med syfte att forbattra ruti-
ner och processer i verksamheten.

Avdelningschefernas bedomning av den interna styrningen

och kontrollen inom sina respektive verksamheter

Respektive avdelningschef har lamnat en bedémning av intern styrning
och kontroll i den egna verksamheten avseende verksamhetsdret 2013.
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Omraden dar risknivan ar acceptabel
men forbattringsatgarder behover vidtas

Internkontrollplaner

For 2013 har en generell internkontrollplan tillampats som syftat till att
folja upp kontroller inom de tre tjansteomradena. Under aret har planen
tillampats for samtliga stora kundmyndigheter samt for Statens servicecen-
ter. De myndigheter som vertagits fran Kammarkollegiets administrativa
service har dock inte omfattats av internkontrollplanen for 2013.

Under hosten 2013 genomfordes det inom avdelningen fér ekonomiadmi-
nistrativa tjanster ett projekt i syfte att forbattra den interna kontrollen i
de ekonomiadministrativa processerna. Projektet levererade bland annat
processbeskrivningar dar kontroller, forslag pa forstarkningar i kontroller
och forslag till forandringar i internkontrollplanen infor 2014 ingick. Arbe-
tet med att genomfora projektets forslag kommer att ga vidare under
2014 . Erfarenheterna fran detta arbete kommer dven att ligga till grund
for forbattringar inom ovriga tjansteomraden. Vidare kommer det under
2014 att inforas ytterligare kontrollmoment i handlaggningsprocessen
avseende I6n for att minska behovet av efterhandskontroller.

Verksamhets- och ekonomiuppfdljning

Verksamhets- och ekonomiuppfoljningssystem och rutiner hade under
bérjan av 2013 vissa brister. Under aret har detta succesivt atgardats.
Uppfoljningen under 2013 har skett avdelningsvis framfor allt i anslutning
till tertialskiftena och halvarsskifte. Viss kostnadsuppfdljning har dess-
utom skett manadsvis pa avdelningsniva. Under hosten 2013 har budget
och uppféljningsrutiner fardigstallts som ska mojliggora resultatuppfolj-
ning pa avdelnings- och enhetsniva fran 2014. Rutiner fér manatliga likvi-
ditetsprognoser har dessutom tagits fram och satts i drift under 2013.

Hantering av allmdnna handlingar

Statens servicecenter har sedan myndigheten startade 2012 haft ett pro-
visoriskt diarium dar handlingar registrerats i en Excelrutin. Under 2013
har utbildnings-och informationsinsatser genomforts och riktlinjer for
diarieforing av allmdnna handlingar tagits fram. Under dret har det dess-
utom pabdrjats ett arbete for att skapa dels en klassificeringsstruktur for
var information, dels en dokumenthanteringsplan samt ett forfragnings-
underlag for att ga vidare med avrop av ett diariesystem.

Behérighetshantering
Statens servicecenter hanterar behorigheter for bade egna anstallda, samt
anstallda hos vara kundmyndigheter.

Ett arbete har genomforts under 2013 for att skapa en effektiv, rattssaker och
personoberoende behdrighetsprocess for Statens servicecenters anstallda.
Bland annat har det under 2013 inrattats en sarskild funktion for han-
tering av behorigheter. Vidare gor myndigheten en fullstandig behorig-
hetsgenomgang for samtliga anstdllda under januari 2014. Rutinerna for
behorighetshantering ar dock inte fardigutvecklade och behov finns av
ytterligare arbete pa omradet.
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Ett arbete for att hitta bra och effektiva I6sningar for hantering av vara kund-
myndigheters behdrigheter pagar och beraknas vara slutfort under 2014.

Uppfdljning av Service level agreements (SLA)
Rutiner for uppfoljning av SLA gentemot vara kundmyndigheter behover
forbattras vilket beraknas ske under 2014.

Omraden dar risknivan ar for hog

Kundfakturering

Statens servicecenters kundfakturering har haft fortsatta brister kopplat
till arbetssatt, rutiner och systemstod under 2013. Problemen beror del-
vis pa myndighetens komplicerade prismodell som medfér att det ingdr
manga manuella moment i faktureringen. Detta har sammantaget resul-
terat kvalitetsproblem i faktureringen. Ett arbete pagar nu for att skapa en
sakrare och mer effektiv process. Det beraknas vara klart i borjan av 2014.

En extra genomgang av arets fakturering har gjorts i samband med ars-
bokslutet och vi bedomer att redovisade intakter ar rattvisande.

Stallningstagande

Viintygar att drsredovisningen ger en rattvisande bild av verksamhetens
resultat samt av kostnader, intakter och myndighetens ekonomiska stall-
ning.

Vi bedomer vidare att brister avseende den interna styrningen och
kontrollen vid myndigheten foreligger pa foljande punkt:

« Vid kundfakturering, kopplat till arbetssatt, rutiner och systemstod
under 2013.

Stockholm den 18 februari 2014.

Brigitta Bohlin, ordférande
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Ulf Bengtsson Goran Grdslund
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Barbro Holmberg Ase Lagerqvist
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Thomas Pdlsson, generaldirektér
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Personer pd omslagets framsida frdn vinster:
Elisabet Ekman, verksjurist,

Michael Seemann, ekonomikonsult
Sharmila Rasalingam, ekonomihandlaggare

Personer pd omslagets baksida fran vinster:

Cecilia Jarehov, anslutningsprojektledare
Urban Wallster, ekonomikonsult
Fatima Ben Allel, kundansvarig

Samtliga personer dr anstdllda pd
Statens servicecenter.
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