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Myndigheten pa en minut

IVl () Statens servicecenter startade

L0 Lt ULl 1juni2012.

IVl T Vi ska oka effektiviteten och minska

J I Ry ey administrationskostnaderna i statsforvaltningen.
g

IVl Vi erbjuder tjanster inom e-handel, ekonomi- och

L " 0 Ll |8neadministration.

0 V-0 Vi administrerar I6ner for cirka 36 000 anstallda.

T Det motsvarar cirka 15 procent av de anstillda i staten.

V- T Vart mal ar att 25 procent av de statligt anstallda

N Ry omfattas av vara tjanster 2015.

' (V1) Vi finns i Givle, Ostersund och Stockholm med

Ll ULV LY sammanlagt 228 anstillda.



GD HAR ORDET

GD har ordet

| och med inrattandet av Statens servicecenter ser vi ett nytt
fenomen i svensk statsforvaltning. Visserligen har det fram
till nu funnits diverse servicecenterlosningar, men inte i den
har omfattningen och med de ambitioner som nu galler fran
politiskt hall.

Malet ar att 25 procent av staten matt i antal anstallda ar anslutna till
Statens servicecenter vid utgangen av 2015. P3 ldngre sikt ar ambitionen
att merparten av myndigheterna ska vara anslutna.

Huvudprincipen ar att det ska vara frivilligt for myndigheterna att ansluta
sig. Om detta inte visar sig tillrackligt avser regeringen att skarpa det
generella forandringstrycket pa olika satt.

Det ar 1att att inse fordelarna med ett samlat servicecenter. Med hjalp av
standardisering och stordriftsfordelar uppnas kostnadseffektivitet och

en jamnare och hogre kvalitet och service i statsforvaltningens stodverk-
samheter. Myndigheternas mojligheter att fokusera pa kdrnverksamheten
okar och riskerna for kompetensbrist eller personberoende i stddverksam-
heterna minskar.

Etableringen av Statens servicecenter har i allt vdsentligt gatt bra. Den

1 juni 6vertogs Skatteverkets verksamhetsstod i Gavle och delar av Forsak-
ringskassans verksamhetsstod i Ostersund. P4 motsvarande satt dvertogs
Kammarkollegiets administrativa service den 1 oktober och den 1 decem-
ber inforlivades Forsakringskassans ekonomiadministrativa- och e-han-
delsdelar i verksamheten i Ostersund.

Vid utgangen av 2012 hade Statens servicecenter 228 anstallda och cirka
100 kundmyndigheter. Vi har tre tjansteomraden: ekonomirelaterade
tjanster, Ionerelaterade tjanster och e-handelstjanster. Vi skoter l6nerna
for cirka 36 000 statsanstallda.

Statens servicecenter ar helt och hallet avgiftsfinansierat. Samtliga upp-
startskostnader inklusive huvuddelen av servicecenterutredningens kost-
nader har belastat oss, vilket delvis forklarar arets underskott. Enligt reger-
ingens direktiv ska vi uppna ekonomisk balans till utgdngen av ar 2019.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012



GD HAR ORDET

Med hjilp av standardisering och stordriftsférdelar uppnds
kostnadseffektivitet och en jdmnare och hégre kvalitet och service
i statsforvaltningens stodverksamheter.

Statens servicecenter befinner sig nu i en fas av fortsatt utveckling. Funk-
tionerna och processerna behover konsolideras och ytterligare standardise-
ras. Det ar ett omfattande arbete att samordna de tre verksamheter som
utgor grunden i myndigheten och att skapa enhetliga rutiner och arbets-
processer.

Inledningsvis har Statens servicecenter i stor utstrackning tagit over de
systemldsningar som idag existerar i de 6vertagna verksamheterna. Ett
arbete inleddes i syfte att finna mer optimala [6sningar for framtiden.
Ekonomistyrningsverkets pagdende ramavtalsupphandlingar vad géller
ekonomi- och personalsystem har har stor betydelse.

Under hosten intensifierades arbetet med att traffa dverenskommelser
med nya kundmyndigheter. Detta galler sarskilt e-handelsomradet, dar
regeringens nya forordning satter tidspress. Vi moter ett stort intresse
bland myndigheterna att etablera ett samarbete med Statens service-
center. Den etablerade anslutningsprocessen ar har till stor nytta och den
kommer successivt att trimmas i syfte att korta ledtiderna, fran initial
kontakt till dess att tjansterna kan borja levereras.

Vi lade ocksa fast en samverkansmodell mellan oss och kundmyndig-
heterna. | den ingar regelbundna méten fran operativ till strategisk niva
med respektive kundmyndighet. Denna samverkan ar mycket viktig av
flera skal. Dels behover vi regelbundet stimma av att vara leveranser 6ver-
ensstammer med kundernas krav och dels behover vi samverka kring var
tjansteutveckling for att sakerstalla att vi gar i takt med vara kunders
onskemal.

Ett stort tack till alla som varit oss behjalpliga i en
framgangsrik etablering av Statens servicecenter —
representanter for kunder, leverantdrer och regerings-
kansliet samt alla vara medarbetare som i sann
nybyggaranda anstrangt sig alldeles extra.

Stig Jonsson
Tillférordnad generaldirektor

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012 3



KAPITEL 1.
Om verksamheten




Aret i korthet

1 Service level agreement (SLA) dren
overenskommelse som uppférs mellan kund
och leverantér med avsikt att garantera
en viss niva av service och support. | dessa
redogors innehallet och kvaliteten i de
tjanster som levereras till kunderna.

ARET | KORTHET

Statens servicecenter startade sin verksamhet 1 juni och har
darmed varit verksam 7 manader under 2012. Den 1 juni gick
sammanlagt 118 personer over fran Skatteverket och Forsak-
ringskassan. Den 1 oktober inordnades Kammarkollegiets avdel-
ning administrativ service med 46 medarbetare. Den 20 novem-
ber invigdes myndigheten av civil- och bostadsminister Stefan
Attefall. Den 1 december gick ytterligare 16 anstallda vid Forsak-
ringskassan i Ostersund over till Statens servicecenter. Antalet
anstallda uppgick vid arsskiftet till 228 stycken.

Vid verksamhetens start den 1 juni var myndigheter med cirka 12 pro-
cent av anstallda i statsforvaltningen anslutna. Nar Kammarkollegiets
avdelning administrativ service inordnades tillkom cirka 80 kunder.
Vid utgadngen av 2012 var 15 procent av anstallda i statsforvaltningen
anslutna till Statens servicecenter.

Fran start var fokus att leverera tjdnsterna till kundmyndigheterna med
hog kvalitet. Samtidigt utarbetades interna processer och arbetssatt.
Rekrytering for lednings- och stodverksamhet genomfordes. Arbete for
att fa lokaler, infrastruktur och systemstdd pa plats var betydande. Likasa
var arbetet med att ta fram sa kallade service level agreements (SLA-doku-
ment?) och bygga upp kundsupport med drendehanteringssystemet
viktigt.

Det personliga motet med kunder och intressenter var en viktig del i arbe-
tet med att informera om myndighetens tjansteutbud. Under hosten
bjod Statens servicecenter in till tre frukostseminarier om e-handel och en
halvdag om avtal, anslutning, service och arsbokslut. Statens servicecen-
ter medverkade ocksd pa Strategitorget, Kommekmassan och var utstal-
lare pa ESV-dagen. Myndighetens webbplats, www.statenssc.se, hade

23 696 besok varav 11 750 unika. Kundwebben, myndighetens webbplats
for anslutna kunder, hade 19 386 besok varav 9 096 unika.

Vilevererade i allt vasentligt felfria tjanster i tid till kundmyndigheterna.
Genom vara samverkansmdéten framkom och 6stes fragestallningar fran
kunderna.

Pa den korta tid som gatt sedan starten, och till foljd av vart fokus att leve-
rera till kundmyndigheterna, har det inte varit mojligt med tillgangliga
resurser att fa allt pa plats vad galler Statens servicecenters egna interna
styr- och stodprocesser. Statens servicecenter egna administrativa proces-

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012 5


http://www.statenssc.se

ARET | KORTHET

2 Antal myndigheter under regeringen
1januari 2011 enligt sartryck
budgetpropositionen for 2013
"Statsforvaltningens utveckling”, sid 7.

ser har darfor under 2012 haft en del brister. Det avser efterlevnaden av
férordningen om intern styrning och kontroll. Aven Statens servicecenters
kundfakturering har haft en del brister kopplat till arbetssatt, rutiner och
system. Behorighetshanteringen i IT system for anstallda hos vara kund-
myndigheter har dven det haft brister. Under 2012 hade Statens service-
center endast en provisorisk diarieforingsrutin som medférde att en full-
standighet inte kunde sakerstallas. Mer om detta aterfinns dven nedan
under rubriken "Intygande om intern styrning och kontroll”.

| nedanstdende tabell framgar hur manga kundmyndigheter Staten
servicecenter hade inom respektive tjdnsteomrade 2012. Om en kund-
myndighet koper tjanster inom flera omraden raknas myndigheten inom
varje omrade. Som jamforelse visas antal myndigheter under regeringen.
Totalt hade Statens servicecenter 100 kunder vid arets slut.

KUNDMYNDIGHETER 2012

Tjdnsteomrade Antal
Ekonomiadministrativa tjanster 50
Lonerelaterade tjanster 87
E-handels tjanster 75
Antal myndigheter under regeringen? 377
Ekonomi

Statens servicecenter redovisar ett negativt resultat pa 77,9 miljoner
kronor for 2012. Intakterna var 74,6 miljoner kronor och kostnaderna
var 152,6 miljoner kronor.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012



UPPDRAG

Uppdrag

For att oka effektiviteten och minska administrationskostnaderna
i statsforvaltningen inrattade regeringen Statens servicecenter
den 1 juni 2012.

Statens servicecenters verksamhet styrs av regeringen genom myndighet-
ens instruktion och regleringsbrev.

Av Statens servicecenters instruktion framgar att:

Kostnadseffektivitet o Statens servicecenter har till uppgift att efter 6verenskommelse med
myndigheter under regeringen tillhandahalla tjdnster som galler admi-
nistrativt stod at myndigheterna.

* Myndigheten ska i sin verksamhet sakerstalla en andamalsenlig balans
UEh G mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.
administrativt

stod

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 har Statens servicecenter tva 6vergripande mal.

Kvalitet

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

o Statens servicecenter ska uppna ekonomisk balans 2019.

Planer for att na malen med anslutningstakt och ekonomisk balans ska
rapporteras till regeringen. Statens servicecenter ska redovisa till reger-
ingen hur samverkan med kundmyndigheterna sker.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012 7



TJIANSTEOMRADEN

Tjansteomraden

Statens servicecenter erbjod under 2012 tjanster inom tre
omraden. Ekonomiadministrativa tjdnster, Ionerelaterade tjans-
ter och e-handelstjanster.

Inom ekonomiadministrativa tjanster erbjéds bland annat redovisning,
bokslut, kundfakturering, anlaggningsredovisning och tidredovisning.

Inom |6nerelaterade tjanster erbjods I6neadministration, rese- och
utlaggsadministration, beslutsskrivning, tjanstepensionsadministration
och tidredovisning.

Inom e-handelstjanster erbjods e-bestallning, e-bestallning till faktura-
hantering och e-bestallningar till betalning.

Inom alla tjansteomraden ar tjansterna uppdelade i
Bastjanster
Tillaggstjanster
Specialtjanster

Bastjanster ar tjanster som ar standardiserade pa ett sétt som passar
majoriteten av alla myndigheter. Bastjansterna har tydliga tjanstedefini-
tioner, gemensamma och 6ppna standarder och stora volymer.

Tillaggstjanster ar en standardiserad tjanst som ar anpassad till en speci-
fik kundmyndighet. Tjansten skraddarsys baserat pa kundmyndighetens
sarskilda behov och krav.

Specialtjanster ar tjdnster som utformas i dialog med kundmyndigheten
och timdebiteras. Det galler exempelvis sarskilda utredningar och rappor-
ter eller expertstod i samband med forandringar hos kundmyndigheten.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012



KOSTNADSEFFEKTIVITET, KVALITET OCH SERVICE

Kostnadseffektivitet,
kvalitet och service

Statens servicecenters verksamhet ar organiserad for att uppna
kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Mellan dessa tre ska
det vara balans.

Att erbjuda kostnadseffektiva administrativa tjanster ar en av de vikti-
gaste uppgifterna. Kundmyndigheterna ska uppfatta tjansterna som att-
raktiva sett till de avgifter som de far betala. Detta innebar inte alltid att
det lagsta priset erbjuds utan att ett attraktivt pris erbjuds sett till den
kvalitet och service kundmyndigheterna efterfragar.

Kostnadseffektivitet uppnas genom att arbetet dr standardiserat och
volymerna stora. Stora volymer mojliggor samtidigt att konkurrenskraf-
tiga avtal kan forhandlas med myndighetens underleverantorer. Exem-
pel pa detta ar att all IT-drift och forvaltning dr utkontrakterad. En viktig
utgangspunkt i arbetet med effektiviseringar dr arbete med standiga for-
battringar. Genom nyckeltal kan jamforelser goras over tiden och med
andra utforare.

Med alla kundmyndigheter traffas ett service level agreement (SLA). |
dessa redogors for innehallet och kvaliteten i de tjanster som levereras
till kunderna. Detta foljs upp i den utarbetade samverkansmodellen med
kundmyndigheterna och de sdrskilda kontaktvagar som finns for fragor
som kraver skyndsam hantering.

Genom att medarbetarna har en god arbetsmiljo och ratt kompetens ska-
pas grunden for hog kvalitet i arbetet. For att uppna en god arbetsmiljo
arbetar Statens servicecenter aktivt med friskvardsaktiviteter sasom frisk-
vardtimme och friskvardbidrag. Arbete for att tillhandahalla en systema-
tisk kompetensutvecklingsplanering paborjades under aret.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012 9



KOSTNADSEFFEKTIVITET, KVALITET OCH SERVICE

10

Service

Ambitionen dr att gora kundmyndighetens kontakt pd alla nivaer sa enkel
som mojligt. Vi ska erbjuda stod i allt fran anslutning till I6pande produk-
tion pa ett tidseffektivt satt.

HOg serviceniva innebdr att erbjudna tjdnster ska vara inkluderande.
Inkluderande innebar att i tjansten ingar dven systemstdd och kundser-
vice. Tillsammans med kunderna utvarderas det [6pande tjansteutbudet
och om utbudet bor utdkas med fler och nya tjanster.

Servicen till kundmyndigheter ar viktig i alla led. Produktionen ar sepa-
rerad fran kundservice for att ge kunderna bésta service. Servicedesk ar
bemannad av kvalificerade medarbetare med god kunskap om de tjanster
som erbjuds. Alla fragor som kommer in fran kundmyndigheter registreras
i ett drendehanteringssystem for att sakerstalla att alla arenden behand-
las korrekt och i ratt tid.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012



KUNDSAMVERKAN

Kundsamverkan

Den 1 november avrapporterade Statens servicecenter till reger-
ingen hur samverkan med kunder ska bedrivas for att uppfylla
kraven enligt instruktionen. Enligt 3 § i instruktionen ska Statens
servicecenter kontinuerligt samverka med de myndigheter som
nyttjar myndighetens tjanster i syfte att utveckla tjansternas ut-
formning och innehdll med avseende pa kvalitet och effektivitet.

For att motsvara kraven enligt regleringsbrevet arbetar Statens service-
center enligt en samverkansmodell som reglerar formerna for samarbetet
mellan Statens servicecenter och dess kundmyndigheter. Den syftar i for-
sta hand till att sakerstalla att

tjdnsterna haller god kvalitet och standigt forbattras,
tjansterna levereras i enlighet med traffade dverenskommelser,
tjansteutbudet utvecklas i takt med forandrade behov, samt att

incidenter och avvikelser hanteras effektivt.

For att skapa mojligheter for en effektiv samverkan ar modellen indelad
i tre nivaer —en strategisk, en taktisk och en operativ niva. Pa respektive
niva finns samverkansforum med sarskilt utsedda kontaktpersoner for
saval Statens servicecenter som kundmyndigheten.

Grunden i samverkansmodellen utgors av
ett kundrad for strategiska diskussioner i kundgemensamma fragor,
ett kundspecifikt forum pa strategisk niva,
kund- och tjanstespecifika forum pa taktisk och operativ niva, samt

former for I6pande samverkan mellan operativa kontaktpersoner.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012 11



KUNDSAMVERKAN

Kundrad
Strategisk niva <

Strategiskt forum

mm

GRUNDERNA | STATENS SERVICECENTERS SAMVERKANSMODELL

Strategiskt forum

r

Taktisk niva Taktiskt forum

Operativt forum

Operativ niva

Operativa
kontaktpersoner

For respektive del i samverkansmodellen finns ett uttalat syfte och ansvar,
vilket ska mojliggora att drenden kan hanteras pa den lagsta effektiva
nivan. Vid behov finns alltid méjligheten att lyfta ett drende till en hogre
niva.

Kundrad Strategiskt forum Taktiskt forum ( Operativ kontakt
o (. Strategiska N (- Strategiska N (- Sakerstalla ) - Sakerstalla en (. Sakerstadlla en )
£ diskussioner diskussioner leverans enligt effektiv leverans effektiv leverans
n (6vergripande) (kundspecifika) servicenivaer av tjanster av tjanster
8 VAN AN : N J
. YA ) . (o )
» Kundndjdhet « Uppfoljning av « Forandring « Intraffade « Intraffade
« Utvecklingsinitiativ overenskommelse avinnehalli incidenter incidenter
S | . ; « Kritiska incidenter tjansteleverans « Efterlevnad « Problemldsning i
oS Introduktion av 8
£ nya tjanster och avvikelser « SLA-paverkande av processer det dagliga arbetet
5 « Utveckling av rutin- och process- och rutiner
] samarbetet féréndringar « Probleml&sning i
2 « Introduktion av . Uppfoljn_mog av det dagliga arbetet
servicenivaer 5
g nya tjanster ) . forgbyggande
X . Eskalerade « Tjansteutveckling atgarder
arenden « Eskalerade « Forbattringsforslag
arenden
\ VAN J J \- J
SYFTE OCH EXEMPEL PA ARENDEN | RESPEKTIVE FORUM
12 Statens servicecenter | Arsredovisning 2012



KUNDSAMVERKAN

Respektive part ska utse foretradare som ska fylla de olika rollerna i sam-
verkansmodellen. Av figuren nedan framgar de roller som definierats. Med
exekutiv kundansvarig avses inom Statens servicecenter avdelningschefen
for kundservice och kommunikation.

Ansvarig/roll Ansvarig/roll
Statens servicecenter kundmyndighet

Agare o Overenskommelse-
Kundrad .
samverkansmodell ansvarig
Exekutiv . Strategiskt forum Overenskommelse-
kundansvarig ansvarig
[ Kundansvarig ] Taktiskt forum [ Bestallningsansvarig ]

Leveransansvarig [ ) Leveranskoordinator

Operativ s Operativ
[ kontaktperson j Operativ kontakt [ kontaktperson )

ROLLER | SAMVERKANSMODELLEN

Ett komplement till samverkansmodellen ar sarskilda kontaktvagar for
fragor som kan krava skyndsam hantering. Respektive part ska darfor dven
utse sarskilda kontaktpersoner med hog kompetens avseende hantering
av driftstorningar, informationssakerhet, sekretess och kommunikation.
For respektive omrade utses saval en ordinarie som en ersattare.

Kundsamverkan 2012

Ett forsta kundrad genomfordes under hésten med de myndigheter som
fanns anslutna fram till och med september, det vill sdga innan over-
gangen av Kammarkollegiets administrativa service dgde rum. Kundmyn-
digheterna var i stort n6jda med uppstarten.

Samtliga moten pa operativ, taktisk och strategisk niva startades med
undantag for de kundmyndigheter som tidigare tillhorde Kammarkolle-
giet.

Forberedelser paborjades under 2012 for att transformera de kunder som
tidigare tillhorde Kammarkollegiet. Dessa kunder ska under 2013 omfat-
tas av Statens servicecenters struktur, sdsom till exempel 6verenskom-
melse och samverkansmodell.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012 13



PRISMODELL OCH PRISSATTNING

Prismodell och prissattning

Arlig
kostnad

Extraordinar
arlig kostnad

Engangs-
kostnad

14

Grundavgift
(fast och rorlig)

Transaktionsavgift
for bastjanster

Tillaggstjanster

Specialtjanster

Statens servicecenters prismodell baseras i huvudsak pa styck-
prissattning. Prislistan ar lika for alla kundmyndigheter, vilket gor
det tydligt for kundmyndigheterna vad de far och till vilket pris.

Styckpriserna har berdknats for en flerdrsperiod, utifran vissa antaganden
om anslutningstakt och maleffektivitet for tjansterna. Priserna inkluderar
IT-stdd och kundsupport. Statens servicecenters samtliga kostnader finan-
sieras med avgifter, det vill sdga prissattning med full kostnadstackning.

Tanken med styckprissattningen ar att det ska vara forutsagbart for kund-
myndigheten vilken kostnad de far.

Prismodellen ar uppbyggd enligt foljande struktur:

o Grundavgift som bestar av en fast del lika for alla myndigheter och en
rorlig del som beror pa myndighetens storlek.

o Transaktionsavgift for bastjanster som ska vara densamma per styck for
alla kundmyndigheter.

o Avgift for tillaggstjanster for eventuella I6pande myndighetsspecifika
leveranser utanfor bastjansterna.

o Avgift for specialtjanster som normalt avropas pa timbasis for sarskilda
behov.

o Engangskostnader for anslutning till Statens servicecenter kan till
exempel avse kostnader for integration av system.

Fakturering av faktiska volymer sker manadsvis och i efterskott.

En viktig del i vart arbete under hosten har varit att bygga upp och
utveckla en kundfaktureringsprocess for att sakerstalla att vi fakturerar
enligt 6verenskommelserna med vdra kunder. Under dret har det varit en
del problem i rutinerna och vi har aven saknat ett komplett systemstod
for faktureringen.

Kammarkollegiets tidigare kundmyndigheter har kvar sina 6verenskom-
melser och kommer att transformeras till Statens servicecenters prismo-
dell.

Statens servicecenter | Arsredovisning 2012



VERKSAMHETENS RESULTAT

Verksamhetens resultat

Statens servicecenter redovisar ett resultat pa -77,9 miljoner
kronor for 2012. Intakterna uppgick till 74,6 miljoner och kostna-
derna till 152,6 miljoner kronor.

Den ursprungliga budgeten gjordes i servicecenterutredningen. Dar bud-
geterades resultatet till - 48,9 miljoner kronor. Under augusti prognostise-
rades resultatet om till -76 miljoner kronor. Anledningen till forsamringen
var minskade intakter pa grund av forsenat systemstod samt forseningar
i e-handelssystemet. Forseningarna paverkade anslutningstakten som
inverkat negativt pa intdkterna. Insatser har dock gjorts for att minska
kostnaderna, aven om det inte har varit méjligt att minska dem i samma
utstrackning som intakterna.

Resultat 2012 tusen kronor
Intakter 74 649
Kostnader exkl. serviceutredningens kostnader -115221
Serviceutredningens kostnader -37368
Totalt -77941

Huvuddelen av servicecenterutredningens kostnader belastade Statens
servicecenter. Kostnaderna, som uppgick till 37,4 miljoner kronor, hade
direkt resultatpaverkan. Den storsta delen av de 6vertagna kostnaderna
bestod av konsultkostnader. Konsulter anlitades for att bygga upp bland
annat verksamhetens infrastruktur, styrdokument, ekonomimodell, servi-
cedesken med drendehanteringssystem, kundwebb, telefonvaxel och
support.

| augustiprognosen forutsattes att 9,7 miljoner kronor av servicecenter-
utredningens kostnader skulle aktiveras som immateriella anlaggnings-
tillgangar. Detta visade sig inte vara méjligt utifran regelverket annat ani
begransad omfattning, varfor ytterligare cirka 9 miljoner kronor belastade
arets resultat.

Var beddomning &r att vi i enlighet med regleringsbrevets mal klarar att
uppna ekonomisk balans under planperioden 2013-2019 som redovisa-
des i den rapport som lamnades till regeringen 1 november dnr (10238-
2012/1221).
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B Ekonomiadministrativa tjanster
Lonerelaterade tjanster

M E-handelstjénster

I Ovriga
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For att na malet finns det dock dven ett antal andra forutsdttningar som
maste uppfyllas sdsom exempelvis att anslutningstakten halls och att
anskaffning av systemstod inte medfor storre kostnader an planerat.

Resultat per tjansteomrade

Efter fordelning av gemensamma kostnader inklusive servicecenterutred-
ningens kostnader ar resultatet per tjansteomrade enligt nedanstdende
tabell.

Tjansteomrade Resultat i tkr

Ekonomiadministrativa tjanster -27 615

Lonerelaterade tjanster -27293

E-handelstjanster 23032

Totalt -77941
Intakter

Verksamheten ar helt avgiftsfinansierad. Direkta intakter for fastpris-
tjanster, grundavgifter, bastjanster, tillaggstjanster och specialtjanster
per tjdnsteomrdde fore férdelning av gemensamma kostnader uppgick till
18,4 miljoner kronor, for de ekonomiadministrativa tjansterna, 30,6 miljo-
ner kronor for |6nerelaterade tjanster samt 6,2 miljoner kronor for e-han-
delstjanster. Ovriga intakter uppgick till 19,3 miljoner kronor varav cirka
97 procent var vidarefakturerade systemtjanster. Skatteverket och Forsak-
ringskassan ar underleverantorer av dessa systemstod som sedan vidare-
fakturerades till kopande kundmyndigheter.

Forskjutningar i anslutningsplan

Intakterna 2012 var lagre an prognostiserat vilket framst beror pa att Sta-
tens servicecenter inte har haft mojlighet att erbjuda systemstod. Forse-
ningen med att fa en langsiktig systemlosning pa plats ar en foljd av att
Ekonomistyrningsverkets (ESV) ramavtalsupphandlingar blev forsenade.
Detta senarelade anslutningsplanerna for vissa av kundmyndigheterna.

Tjansteutbudet bygger pa att erbjuda tjdnster inklusive systemstod dar
Statens servicecenter har systemansvaret. Kundmyndigheterna behoéver
inte ha egna licenser eller avtal utan kdper tjansten inklusive system. P3
grund av att kundmyndigheterna hittills sjalva maste tillhandahalla sys-
tem erholl de rabatter under 2012 (vilket reducerade intdkterna). Avsak-
naden av systemstod medfoérde arbete mot olika versioner av system-
uppsattningar vilket dven innebar att full effektivitet inte kunde nas i
produktionen.

Upphandlingen av inférandet av e-handelssystem forsenades under 2012.
Detta innebar att Statens servicecenter inte produktionssatte enligt servi-
cecenterutredningens plan vilket flyttade fram vissa intakter till 2013.
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Kostnader

Kostnaderna utgjordes till storsta delen av 6vriga driftkostnader som
uppgick till 98,4 miljoner kronor. Ovriga driftkostnader bestod till storsta
delen av konsultkostnader, 53,6 miljoner kronor, och kostnader for data-
tjanster, 33,0 miljoner kronor. 17,6 miljoner kronor av kostnaderna for
datatjanster bestod av vidarefakturerade systemstodstjanster fran under-
leverantorer.

Personalkostnaderna uppgick till 50,3 miljoner kronor. Personalstyrkan
kommer framforallt fran verksamhetsovergangar men dven rekryteringar
gjordes for att bemanna upp organisationen.

For att halla kostnaderna nere drogs konsultstodet ned kraftigt under hos-
ten och restriktivitet i nyrekryteringar infordes.

Overtagna balanser

Statens servicecenter 6vertog negativt balanserade kapitalforandringar pa
4,6 miljoner kronor samt arets negativa kapitalforandring pa 1,2 miljoner
kronor fran den 6vertagna verksamheten vid Kammarkollegiets adminis-
trativa avdelning. Den 6vertagna negativa kapitalforandringen hade inte
direkt resultatpaverkan 2012 men belastar det ackumulerade resultatet.
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ORGANISATION

Organisation

STATENS SERVICECENTERS
VERKSAMHET | SVERIGE

® Ostersund

® Gavle

® Stockholm

Ostersund

E-handelstjanster
Ekonomiadministrativa tjanster
Lonerelaterade tjanster
Kundservice och kommunikation

Gavle

E-handelstjénster
Ekonomiadministrativa tjdnster
Lonerelaterade tjdnster

Stockholm

Ekonomiadministrativa tjanster
Lonerelaterade tjanster
Kundservice och kommunikation

18

Verksamhet pa flera orter for saker produktion

Statens servicecenter har kontor i Gavle, Stockholm och Ostersund. Totalt
arbetade 228 anstallda pd myndigheten den 31 december 2012. Myndig-
heten har inget uttalat huvudkontor. Generaldirektdren aterfinns i Gavle.
Ovriga ledningsfunktioner finns férdelade pa samtliga orter for en verk-
samhetsnara ledning.

Verksamheten ar uppdelad i sex avdelningar. For att sakerstalla leverans-
kapacitet, driftsakerhet och kompetens produceras samma tjénster pa
flera orter. Tre avdelningar ansvarar for produktionen och leveransen av
myndighetens tjansteomraden: e-handel, ekonomiadministrativa tjanster
och l6nerelaterade tjanster.

Ovriga tre avdelningar: administration, IT samt kundservice och kommu-
nikation, sakerstaller att myndighetsforordningen och regler efterfdljs, att
kommunikationen och servicen till kunder och intressenter ar tillfredstal-
lande samt att varje tjansteomrade far stod for en effektiv produktion.

En styrelsemyndighet

Statens servicecenter ar en styrelsemyndighet. Styrelsen ar myndighetens
hogsta ledning och har ett fullt och kollektivt ansvar for verksamheten
gentemot regeringen. Ledamoterna och tillférordnade generaldirektoren
utsags av regeringen den 24 maj 2012. Styrelsens férordnande galler till
och med 31 maj 2014.
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Ledningsfunktioner pa flera orter — Statens servicecenters organisationskarta

Styrelse Internrevision

Generaldirektor

Ekonomiadministrativa Lonerelaterade Kundservice och

E-handelstjanster

tjanster tjanster kommunikation

Ledningsfunktionernas huvudséten: Ml Stockholm M Gavle M Ostersund
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STYRELSE

Styrelse

BIRGITTA BOHLIN
ordférande

Tf. generaldirektor,
Tillvaxtverket
Fodd: 1948
Styrelseordférande
sedan 2012

Andra uppdrag:
styrelseordférande

i Lernia AB,
Apoteksgruppen AB
och Mittuniversitet.
Ledamot i
Specialfastigheter AB,
Innovationsradet och
Férsakringskassans
Insynsrad.

ULF BENGTSSON

Generaldirektor
Arbetsgivarverket
Fodd: 1956
Styrelsedelamot
sedan 2012

Andra uppdrag:
styrelseordférande i
Kapan, Partsradet och
Trygghetsstiftelsen
samt ledamot i Statens
tjdnstepensionsverk
2012.
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STIG JONSSON

Tf. generaldirektor
Statens servicecenter
Fodd 1946

Tidigare:
generaldirektor,
Lantmateriet,
ordférande i e-legiti-
mationsnamnden,
ledande befattningar
i statlig forvaltning
och néringsliv.

ASE LAGERQVIST

Vice President &
CFO Swedish Space
Corporation

Fodd: 1969
Styrelseledamot
sedan 2012

Andra uppdrag:
Ledamot i Universal
Space Network, Inc.,
ECAPS AB och
NanoSpace AB.
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BARBRO HOLMBERG

Landshévding,
Gavleborgs lan

Fodd: 1952
Styrelseledamot
sedan 2012

Tidigare:
fullmaktigledamot
Riksbanken, statsrad
Utrikesdepartementet,
statssekreterare
Utrikesdepartementet
och generaldirektor
Migrationsverket.

GORAN GRASLUND

Generaldirektor,
Datainspektionen
Fodd: 1948
Styrelseledamot
sedan 2012

Andra uppdrag:

ledamot i
E-legitimationsnamnden
och statens foretradare

i Metalls A-kassa.



LEDNINGSGRUPP

Ledningsgrupp

STIG JONSSON

Tf. generaldirektor
Foédd 1946

Tidigare:
generaldirektor,
Lantmateriet,
ordférande i e-legiti-
mationsnamnden,
ledande befattningar
i statlig forvaltning
och naringsliv.

JOHANNA BRUCE

IT-chef

Fodd: 1966

Tidigare:
regionschef,

P3 i Stockholm AB,
verksamhetscontrol-
ler; Pensionsmyndig-
heten, verksamhets-
controller; PPM, vd,
Pa i Stockholm AB.

HANS TYNELIUS

Avdelningschef
I6nerelaterade
tjanster

Fodd 1964

Tidigare:
verksamhetsomrades-
chef, verksamhetsstod
Férsakringskassan,
enhetschef
gemensam service,
Férsakringskassan,
chef outsourcing,
Deloitte

CARINA LARSSON

Generaldirektors-
assistent

Fodd 1970
Tidigare:
chefssekreterare
pa Landstinget,
vd-assistent
Folktandvarden
Gavleborg.

CHARLOTTE
JOHANSSON
AHLSTROM

Avdelningschef
kundservice och
kommunikation och
stf generaldirektor.
Fodd: 1968

Tidigare:
huvudsekreterare,
Servicecenterutred-
ningen, Socialdepar-
tementet, chef, kund-
servicefunktionen,
Verksamhetsstod for
Skatteverket och Kro-
nofogden, Program-
chef férnyelsearbete,
Férsakringskassan.

ANNICA
SCHOLUND STORM

Avdelningschef
e-handelstjanster
Fodd: 1969
Tidigare:
avdelningschef,

Kammarkollegiet,
administrativ chef
Statens Kulturrad,
ekonomichef

mistyrningsverket
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Administrativ service

Riksantikvarieambetet,
verkscontroller, Ekono-

OLOV RYDBERG

Administrativ chef
Fodd 1953

Tidigare:

kommunchef i
Alvkarleby kommun,
administrativ chef samt
vikarierande lansrad i
Gavleborgs lan, chefs-
revisor EU:s strukturfon-
der, managementkon-
sult, ekonomichef samt
internrevisionschef pa
skogsindustriforetag.

STEFAN HEMBORG

Avdelningschef
ekonomiadministrativa
tjanster

Fédd 1959
Tidigare:
enhetschef,
sektionschef och
omradeschef pa
verksamhetsstod
ekonomi,
Forsakringskassan.
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MEDARBETARE OCH KOMPETENSFORSORINING

Medarbetare och
kompetensforsorjning

22

En av vdra viktigaste framgdngsfaktorer ar att kunna rekrytera,
utveckla och behalla medarbetare med hog kompetens.

Statens servicecenter startade den 1 juni 2012 med erfarna medarbe-
tare genom verksamhetsovergang fran Skatteverket i Gavle och fran For-
sakringskassan i Ostersund. Detta mojliggjorde att myndigheten kunde
leverera tjdnster fran start. Ytterligare tva verksamhetsévergangar som
tillforde erfarna medarbetare agde rum under hosten, da fran Kammar-
kollegiet och fran Forsakringskassan. Regelbundna informationsmoten
och ett utvecklat samarbete med avlamnande myndigheter resulterade
i att ndra samtliga av de berdrda medarbetarna valde att ga over till och
fortsatta sin anstallning pa Statens servicecenter.

Statens servicecenter hade 130 anstdllda nar myndigheten startade den
1juni 2012. Antalet anstallda 6kade successivt under 2012. Personal gick
oOver till Statens servicecenter via verksamhetsovergang i tre omgangar.

1juni 2012 83 anstéllda med verksamhetsovergang fran Skatteverket
35 anstéllda med verksamhetsovergang fran
Forsakringskassan

1 oktober 2012 46 anstallda med verksamhetsévergang fran
Kammarkollegiet

1 december 2012 16 anstallda med verksamhetsovergang fran
Forsakringskassan
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Under aret nyrekryterades dven 56 anstallda. Uppstart av ny myndig-

het innebar nyetablering av ledning och stodfunktioner. Huvuddelen av
nyrekryteringarna aterfanns inom omradena ledning, stab, IT och kun-
dorganisation. Vakanserna tillsattes med kvalificerade sdkanden. Statens
servicecenter bedommer att det finns ett stort intresse fér myndigheten
som arbetsgivare. Statens servicecenter hade totalt 228 anstallda den 31
december 2012. Av dessa var 188 kvinnor och 40 man. Medelaldern for de
anstallda var 46,5 ar.

De anstallda fordelades pa myndighetens tre verksamhetsorter
enligt nedan:

Verksamhetsort Antal anstallda
Gavle 92
Stockholm 59
Ostersund 77
Totalt 228

Planen for kundanslutningar ar grunden for strategisk planering av kom-
petensforsorjning. Arlig planering av kompetensférsorjning kopplas till
verksamhetsplaneringen och budgetarbetet. For att mota storre produk-
tionsvolymer genom fler kundanslutningar behover Statens servicecenter
arbeta for att behadlla och vidareutveckla befintlig personal samt 6ver tid
aven utoka antalet anstallda.

For planering pa langre sikt ar kompetenforsérjningsplanen mer 6versikt-
lig. Ett av motiven till att starta Statens servicecenter var att sakerstalla
att pensionsavgangar inte ska generera kompetensbrist inom omraden
som ekonomi- och [6neadministration for staten som helhet. For att mota
framtida kompetensbehov inom omradena pabdrjades samarbeten med
ldrosaten, utbildningsorganisationer och Arbetsformedlingen. Under aret
erbjod bland annat Statens servicecenter praktikplatser inom kompetens-
omradena.
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Attraktiv arbetsgivare

For att stétta chefer och halla hog kvalitet i rekryteringsarbetet togs ruti-
ner for rekrytering fram i ett tidigt skede. For att nyanstallda ska kanna
sig valkomna och snabbt komma in i det nya arbetet och i arbetsgruppen
anvandes en checklista for nyanstallda. For att behalla och utveckla med-
arbetarna anvands utvecklingssamtalen som en viktig utgangspunkt.

For att vara en attraktiv arbetsgivare paborjades ocksa arbete inom arbets-
milj6 och hdlsa samt samverkan i utveckling.

Arbetsmiljo och halsa

SJUKFRANVARO | PROCENT UNDER 2012 Arbetsmiljo och god hélsa ar hogt prioriterat. Sjukfranvaron fér 2012 som
omfattar tiden juni—december var 4,3 procent.

Sjukfranvaro Procent
otalt i Aytal fcecknoades med leverantorer av fbretagshé.lsovérd ochoﬁnns till-

' gangliga pa samtliga tre kontorsorter. Ergonomisk genomgang av nya
Kvinnor 4,9 arbetsplatser paborjades under hosten. Inférande av friskvardstimme och
Mén 11 friskvardsbidrag ar andra forebyggande atgarder som infordes i ett tidigt
Anstéllda yngre an 29 ar 2,6 skede.
Anstallda 30—49 ar 5,3
Anstallda dver 50 ar 3,3

Samverkan i utveckling

Andel langtidssjukskrivna 55,5 P3 Statens servicecenter startade den fackliga verksamheten parallellt

av totalt sjukskrivna d dieh K h itialt har d | budsmi

(60 dagar eller mer) med myndighetens verksamhet. Initialt har de centrala ombudsmannen
foretratt medarbetarna men under hand har lokala fackliga foretradare
utsetts som tar 6ver successivt. Nya relationer och samarbetsformer eta-
bleras mellan arbetsgivare och medarbetare. Under varen 2013 startas
arbetet med hur anstallda och parterna ska samverka lokalt. Det sker med
stod fran Partsradet.

Bedomning

Sammantaget bedomer Statens servicecenter att myndigheten vidtagit
relevanta och tillrackliga atgarder i syfte att sakerstélla att kompetens
finns for att fullgora de uppgifter som framgdr av myndighetens instruk-
tion och regleringsbrev och att vidtagna atgarder har bidragit till att full-
gora uppgifterna.
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AN UTREDNING TILL NU

Fran utredning till nu

26

Regeringen beslutade kommittédirektivet "Ett myndighetsgemensamt servicecenter for en effektivare

”¥

statlig administration

. Generaldirektor Katrin Westling Palm utsags till serviceutredningens ordfo-

rande och fick i uppdrag att forbereda bildandet av ett myndighetsgemensamt servicecenter.

Servicecenterutredningens sekretariat paborjade arbetet med att bilda och involvera arbets- och
referensgrupper fran myndigheter, Arbetsgivarverket och personalorganisationer, for att sikerstalla

ratt kompetens och delaktighet i den utredande processen.
* Direktiv 2010:117

Jan 2011

Servicecenterutredningen lamnade betankandet Ett myn-
dighetsgemensamt servicecenter (SOU 2011:38) till reger-
ingen. Uppdraget var att forbereda bildandet av ett myn-
dighetsgemensamt servicecenter for fraimst ekonomi- och
personaladministration. Betankandet innehdll forslag om
servicecentrets uppgifter, budget, finansieringsformer, orga-
nisation, lokalisering och anslutning av kundmyndigheter.

Statens servicecenter |

Den 3 november 2011 gav regeringen utredaren i uppdrag att
gora vad som kravs for att servicecentret ska kunna inleda sin
verksamhet den 1 juni 2012. Myndigheten skulle heta Statens
servicecenter. Detta innebar bland annat att féresla instruktion,
forfattningsandringar och regleringsbrev, besluta om organisa-
tion, arbetsformer och stédfunktioner, inga nédvandiga avtal
och forbereda och genomféra anslutning av kundmyndigheter.



Jan 2012

FRAN UTREDNING TILL NU

1JUNI 2012

—Eh Statens
servicecenter

ligt anstallda.

Statens servicecenter startade sin verksamhet i Givle och Ostersund
med verksamhetsévergang fran Skatteverket och Forsakringskassan.

Fran forsta dagen producerades ekonomi- och I16neadministrativa tjanster och kundsupport
fanns pa plats. Skatteverket, Férsakringskassan, Kronofogden, Svenska ESF-radet, Rekryte-
ringsmyndigheten, Lantmateriet och Pensionsmyndigheten utgjorde myndighetens forsta
kunder. Antalet anstdllda var 130 personer. Total hanterades I6ner for 12 procent av de stat-

Loépande referensgruppsmo-

ten med 6ppet deltagande for
intresserade dgde rum for att
finjustera, diskutera och férankra
arbetsgruppernas I6sningar.

Regeringen beslot att administrativ service
vid Kammarkollegiet skulle bli en del av Sta-
tens servicecenter per den 1 oktober 2012.
Samarbete med servicecenterutredningen
pabdrjades for att forbereda dvergangen.

Regeringen utsag styrelsens ledaméter samt Stig Jonsson

till tillférordnade generaldirektor for Statens servicecenter.

Myndigheten invigdes av civil- och bostadsminister

Stefan Attefall, statssekreterare UIf Perbo och depar-
tementsrad Thomas Palsson pa respektive verksam-

hetsort parallellt.

Tjansteomradena e-handel och ekonomiadminis-
tration forstarks genom verksamhetsévergang av
16 anstallda fran Forsakringskassan.

Myndigheten hanterade vid arets slut I6ner for

Statens servicecenter 6ppnade
kontor i Stockholm. Kammarkol-
legiets avdelning administrativ
service blev en del av myndighe-
ten och tog plats i Stockholm: till-
sammans med avdelningen for
kundservice och kommunikation.

15 procent av de statligt anstallda. Antal kunder

var cirka 100. Antal anstallda var 228 personer.

Statens servicecenter |
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Rapporter till regeringen

28

Statens servicecenter har fatt i uppdrag enligt regleringsbrevet
att redovisa fem uppdrag.

Planer for att nd malen med anslutningstakt och ekonomisk balans ska
rapporteras till regeringen.

Detta redovisades till regeringen i "Rapport regeringsuppdrag — ekonomi i
balans 2013—2019”, dnr 10138-2012/1221, den 19 oktober.

| regleringsbrevet for 2012 framgar att Statens servicecenters uppdrag ar
att uppna ekonomisk balans till utgangen av 2019.

Statens servicecenter kommer enligt prognosen att uppna balans 2019,
dock finns det ett antal forutsattningar som maste uppfyllas sasom att
anslutningstakten halls och att anskaffning av systemstod inte medfor
storre kostnader an planerat.

Statens servicecenter ska redovisa till regeringen hur samverkan med
kundmyndigheterna sker.

Detta redovisades till regeringen i "Rapport regeringsuppdrag samverkan
med kunder”, dnr 10138-2012/1221, den 19 oktober.

| rapporten redogors for Statens servicecenters samverkansmodell.

Modellen ar uppdelad i tre nivaer: en strategisk, en taktisk och en operativ
niva. Pa respektive niva finns samverkansform med sarskilt utsedda kon-
taktpersoner for saval Statens servicecenter som kundmyndigheten.

Redovisa andamalsenliga nyckeltal for effektivitet, kvalitet och service i
produktionen av respektive bastjanst inom de tre tjansteomradena.

Detta redovisades till regeringen i "Rapport regeringsuppdrag — nyckeltal”,
dnr10138-2012/1221, den 19 oktober.

| rapporten foreslas nyckeltal for effektivitet, kvalitet och service.
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a Redovisa hur arbetet bedrivits gallande att systematisk prova vilka delar
av Statens servicecenter som kan utkontrakteras till privata aktorer i syfte
att uppna sénkta kostnader med bibehallen eller 6kad kvalitet samt pa
vilket satt myndigheten kan vara en padrivande kraft for att skapa en kon-
kurrensutsatt marknad for statliga administrativa tjanster.

Detta redovisades till regeringen i "Rapport regeringsuppdrag — utkon-
traktering av tjanster”, dnr 10138-2012/1221, den 19 oktober.

| rapporten redogdr Statens servicecenter for forutsattningar for utkon-
traktering och vald leveransmodell. Det beskrivs hur arbetet med utkon-
traktering ska bedrivas.

B Redovisa hur uppdraget att i nara samverkan med Kammarkollegiet
inordna den verksamhet som finns inom Administrativ service vid Kam-
markollegiet i myndigheten.

Detta redovisades till regeringen i "Rapport regeringsuppdrag inordna
Kammarkollegiet administrativa service”, dnr 10138-2012/1221, den 19
oktober.

I rapporten redogor Statens servicecenter for hur Kammarkollegiets Admi-
nistrativa service har inordnats i Statens servicecenter den 1 oktober 2012.

De ekonomiska konsekvenserna redogors for i rapporten.
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PRESTATIONER OVERGRIPANDE

Prestationer dvergripande

Inom respektive tjansteomrade hanteras bastjanster, tillaggstjanster samt
specialtjanster. For att sakerstalla att respektive tjanst utfors effektivt
upprattas i dialog med respektive kundmyndighet en sarskild 6verens-
kommelse, en sa kallad service level agreement (SLA). Dokumentet beskri-
ver hur tjansterna ska hanteras. Detta f6ljs upp med kundmyndigheterna
enligt en samverkansmodell.

Myndighetens gemensamma servicedesk hanterar alla inkommande
drenden. Bade kunder och Statens servicecenters medarbetare kan stélla
fragor. Tjansten ingdr i respektive bastjanst. Kan inte samtalet besvaras i
forsta linjen tar andra linjen hand om fragestallningen.

Servicecenterutredningen bedémde att effekterna av myndighetens
uppdrag kommer att medfora 6kad effektivitet och minskade administra-
tionskostnader med 30 procent for statsforvaltningen som helhet samt
for enskilda anslutande myndigheter. Effekten kommer att framga om
tre till fem ar.?

I vald kostnadsfordelningsmodell fordelades totala kostnader och intak-
ter till respektive tjdnsteomrade. Som fordelningsnyckel anvandes antalet
anstallda.

Under dret har vi arbetat med att ta fram dandamalsenliga nyckeltal och
prestationsmatt. Arbete kvarstar med att bygga upp metoder och tydliga
definitioner hur berakningarna ska tas fram. Under 2013 planerar vi att
kunna redovisa fler nyckeltal. Statens servicecenter har tagit fram nagra
nyckeltal som presenteras redan i ar.

t Ett myndighetsgemensamt servicecenter,
SOU 2011:38,s100
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Prestationer
ekonomiadministrativa tjanster

Inom den ekonomiadministrativa avdelningen hanteras bas-
tjanster inom redovisning och bokslut, kundfakturering, anlagg-
ningsredovisning samt tidredovisning. Antalet anstallda hos
kundmyndigheterna varierar fran nagra fa anstallda till fler an
13 000. Statens servicecenter hanterade ekonomiadministration
for cirka 12 procent av de statligt anstallda. Den ekonomiadmi-
nistrativa avdelningen hanterade 19 000 kundfakturor och drygt
76 000 anlaggningstillgangar.

Bastjanster

Grundtanken ar att bastjansten ska innehalla stora delar av det som kund-
myndigheterna efterfragar gallande ekonomiadministration. Bastjansten
for ekonomiadministration delas upp i fyra delar.

e Redovisning och bokslut
| leveransen ingar I6pande bokforing, redovisning och bokslutsarbete
till de delar dar hanteringen ar generell. Aktiviteter inom leveransen ar
bland annat att uppratta och underhalla kod och objektplan, rappor-
tering till statsredovisningssystemet, skatteinbetalningar av arbetsgi-
varavgifter, moms och avstamningar samt uppratta finansiella delar till
arsredovisning och delarsrapport.

e Kundfakturering
Leveransen omfattar hantering av kundreskontra, att uppratta kund-
fakturor, kreditfakturor, hantera inkommande betalningar, uppdatera
kundregister, krav-och paminnelsehantering.

e Anlaggningsredovisning
Leveransen innefattar administration av anldggningstillgangar och lan.
I leveransen ingar bland annat att uppdatera anlaggningsregister, att
pa begdran framstalla anldggningsprognoser, att framstalla rapport-
underlag, administration av e] aktiverade anldggningstillgdngar och att
administrera lan.
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e Tidredovisning
Tidredovisning Bas innefattar att registrera tid och att ge en samman-
stallning Over registrerad tid pa olika organisatoriska nivaer, bland
annat for att kunna analysera var kundens medarbetare lagger sin tid.

Tillaggstjanster

Tillaggstjansterna ar tjanster som ska kunna anvandas som ett extra
komplement till bastjansterna. Tillaggstjansterna har varit ett komple-
ment under en mycket kort tid under 2012, darfor ar utfallet mycket litet
under aret. Tillaggstjansterna ar valbara var for sig. Under 2012 hante-
rades bland annat behorighetshantering, 6vrig systemforvaltning samt
generell systemsupport som tillaggstjanst.

Specialtjanster

Specialtjanster ar tjanster som utfors hos kundmyndighet pa plats, alter-
nativt hos Statens servicecenter. Det ar tjanster for sma myndigheter,
under 100 hundra anstallda som inte har en egen ekonomi- eller redo-
visningsfunktion. Specialtjansterna kraver erfarna och kvalificerade eko-
nomer med manga ars erfarenhet av bokslutsarbete, samt att man har
gedigna kunskaper inom hela redovisningsomradet. Det kan ocksa vara
radgivningsuppdrag inom vara funktioner. Specialtjansterna ar avropsbara
pa timbasis. Sma myndigheter definieras hdr som myndigheter med min-
dre 8n 100 anstallda. Under aret 2012 hanterades flera specialtjanster sa
som exempelvis specialtjanster inom bokslut start och avslut av myndig-
heter, revidera ekonomihandbok och konsulttjanster av olika slag.

Flera av tillaggstjansterna och specialtjansterna fanns endast under en
begransad tid och har mycket sma volymer. Problem har funnits under
aret att folja upp volymerna av timmarna i tidredovisningen. Tidredovis-
ningen har pa vissa omraden varit av sddan dalig kvalitet att det inte gar
att sakerstalla att alla timmar redovisades pa rétt tjansteleverans under
aret. Darfor redovisas bara vissa av volymerna for bastjansterna i tabellen
éver volymer.
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Redovisade volymer i tabellen avser

Hanterade volymer totalt

antal for de redovisade tjdnsterna. WET IS VL
I tabellerna éver hanterade volymer
totalt och per mdnad ingdr dven Bastjanst
volymer fér myndigheter som képer Kundfakturering
specialtjdnster av engdngskaraktdr Kundfakturor antal 19081
eller rddgivande tjcinster. ’
Anldggningsredovisning
Anlaggningstillgdngar (UB) 76 667
Hanterade volymer per manad
Typ av tjanst Volym
Bastjdnst Juni Juli Aug Sep Okt Nov Dec
Kundfakturering, antal 759 912 553 2157 4538 7 425 2737
Anlaggningstillgdngar (UB), antal 75628 75 667 75 478 71961 73 463 72 664 76 667

Kostnadsfordelning
ekonomiadministrativa tjanster

M Direkta IT-kostnader
Direkta personalkostnader

M Servicecenterutredningens kostnader
[ Ovriga kostnader

* Direkta kostnader avser kostnader som ar
direkt hanforliga till tjansteomradet. | 6vriga
kostnader ingar fordelade gemensamma
kostnader.
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Redovisade volymer i tabellen avser antal fér de redovisade bastjcdnsterna. En stor
Okning av kundfakturor de sista mdnaderna under 2012, avsdg inférandet av REX
faktureringen for Kronofogdemyndigheten.

Kostnader for ekonomiadministrativa tjanster

Kostnaderna uppgick till totalt 52,5 miljoner kronor efter att overhead-
kostnaderna fordelats. 6,6 miljoner kronor var direkta IT-kostnader, 12,3
miljoner kronor var direkta personalkostnader, 12,4 miljoner kronor for-
delades till avdelningen fran servicecenterutredningen?. Servicecenter-
utredningens kostnader avser etablering av Statens servicecenter. Ovriga
kostnader uppgick till 21,2 miljoner kronor och avsag kostnader for ser-
vicedesk, lokaler samt annan central administration inom Statens servi-
cecenter. IT-kostnaderna bestod framst av drift och licenskostnader for
ekonomisystemet Agresso som anvands for att leverera ekonomitjanster.
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Prestationer
lonerelaterade tjanster

Under dret hanterade tjansteomradet totalt cirka 235 000
|6nespecifikationer for sammanlagt 87 myndigheter. Anta-
let anstallda hos kundmyndigheterna varierar fran nagra fa
anstallda till fler an 13 000. Statens servicecenter hanterar
I6n for cirka 15 procent av de statligt anstallda.

Bastjanster

Bastjansten for I16n inkluderar de flesta moment inom 16n, grundtanken ar
att bastjansten ska innehalla stora delar av det kundmyndigheter efterfra-
gar géllande Ionerelaterade tjanster. Bastjansten inkluderar ocksa en ser-
vicedesk for 16n dar medarbetare och chefer kan stalla fragor.

Bastjansten for 16n kan delas upp i tre delar.

e Avvikelsehantering 8—17. Lonegrundande avdrag och tillagg laggs in
i [onesystemet av medarbetare och attesteras av ansvarig chef innan
utbetalning.

e Narvarorapportering 8—17. All narvaro rapporteras in i [6nesystemet av
medarbetare via en kom- och gafunktion som gor det méjligt for sys-
temet att automatiskt berdkna overtid, obekvam arbetstid med mera.
Chef attesterar innan |6neutbetalning.

e Schemalagda arbetstid 24/7. Verksamheter som har arbetstider sju
dagar i veckan och dygnet runt har méjlighet att kdpa en [6netjanst
som kan integreras mot bemanningsplaneringssystem.

Det finns ocksa mojlighet att fa en tjanst for tidredovisning via Ionesyste-
met dar man genom ndrvarorapportering i l6nesystemet har mojlighet att
fordela sina arbetade timmar pa utforda aktiviteter i verksamheten. Med
tjansten foljer att flextid hanteras automatiskt i Ionesystemet. Chef attes-
terar I6negrundande uppgifter och tidredovisning. Kostnadsberakning av
nedlagda timmar sker i lonesystemet innan utfallet exporteras till valt
ekonomisystem.
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Rese och utldggshantering

Tjansten ar inkluderad som standard inom 16n och hanterar elektronisk
inrapportering av resor och utlagg av medarbetare for att sedan attesteras
elektroniskt av chef innan utbetalning sker via manadslon.

Tjanstepension

| bastjansten for 16n ingdr ocksa administrativ hantering av tjanstepen-
sion. Det galler dlderspension, delpension, sjukersattning och pensions-
ersattning och sarskild pensionsersattning.

Berdkning av utfallet inom ovanstdende gors alltid av Statens tjanstepen-
sionsverk (SPV).

Beslutsskrivning

Tjansten ingar i bastjansten for 16n och anvands for att dels skriva nyan-
stallningsbeslut till medarbetare utifran uppgifter fran kundmyndighet.
Det finns ocksa tjanst for andringsbeslut for att hantera och skriva and-

ringsbeslut nar medarbetare exempelvis byter tjanst inom myndigheten
eller organisatorisk hemvist.

Tillaggstjanster

Det finns tre olika tillaggstjanster som kundmyndigheten kan bestalla.

e Intresseavdrag — mojlighet att fa avdrag direkt pa medarbetarens [6n
for parkering, personalféreningar med mera.

e Manuell utbetalning —anvands for att betala ut ersattning till medar-
betare mellan I6nekérningar.

e Manuell hantering av reserakningar och utlagg — manuella underlag
for reserakningar och utlagg registreras manuellt av Ionehandlaggare i
|6nesystemet for utbetalningen pa [6nen.

Specialtjanster
Det finns ett antal specialtjanster som kundmyndigheterna kan vilja att
anvanda och dessa avropas pa timbasis.

Det gdller bland annat statistik och rapporter, registrering av konsulter,
stod vid omorganisation, |6nekartlaggning och [6nerevision.
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Totalt hanterade volymer juni —december 2012

Bastjansten Ioneadministration visar antalet totalt producerade I6nespe-
cifikationer under perioden juni —december 2012 fordelat pa avvikelsrap-
portering, narvarorapportering och schemalagd arbetstid 24/7. De flesta
anvande avvikelserapportering, darefter narvarorapportering kombinerat
med tidrapportering i Ilonesystemet. Rese- och utlaggsredovisning visar
antal maskinellt attesterade underlag av chef som utbetalade under hela
perioden. Tidredovisning i personalsystem speglar antalet tidrapporter
under hela perioden inklusive externa konsulter som ocksa tidredovisar i
Ionesystemet for vissa myndigheter.

Tillaggstjansten for manuell hantering av resor och utlagg var under peri-
oden 30 641. Malet ar att ersatta den manuella hanteringen med maski-
nell attest av chef for att fa en effektivare hantering.

Typ av tjénst totalt Volym
Bastjdinst
Loneadministration avvikelserapportering 8-17,
antal I6nespecifikationer 132942
Loneadministration narvarorapportering 8-17,
antal I6nespecifikationer 94105
Loneadministration schemalagd arbetstid 24/7,
antal I6nespecifikationer 8011
Rese- och utldggsredovisning, antal utbetalade 75398
Beslutsskrivning nyanstallningsbeslut, antal 367
Beslutsskrivning andringsbeslut, antal 286
Tidredovisning i personalsystem, antal tidrapporter 106 137
Tjanstepensionsadministration, antal 655
Tilldggstjénst
Tillaggstjanst intresseavdrag, antal 413
Tillaggstjanst manuell utbetalning, antal 192
Tillaggstjanst manuell hantering av utlagg och reserdakningar, antal 30641
Specialtjdnst

Redovisas inte da volymerna under uppstarten var sma pa dessa tjanster
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Volymer per manad

Typ av tjanst Volym
Bastjdnst Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
Loneadministration
avvikelserapportering 8—17,
antal I6nespecifikationer 15813 15761 15947 16 029 22269 21860 25263
Loneadministration
narvararapportering 8-17,
antal I6nespecifikationer 13491 13 409 13 469 13472 13383 13395 13486
Loneadministration
schemalagd arbetstid 24/7,
antal I6nespecifikationer 1108 1178 1166 1168 1146 1128 1117
Rese- och utlaggsredovisning,
antal utbetalade 11819 8 896 3087 8578 12236 13618 17 164
Beslutsskrivning
nyanstallningsbeslut, antal 83 0 70 22 40 81 71
Beslutsskrivning andringsbeslut,
antal 65 0 35 43 25 32 86
Tidredovisning i personalsystem,
antal tidrapporter 15163 15052 15137 15526 15070 15066 15123
Tjanstepensionsadministration,
antal 94 73 70 56 223 53 86
Tilldggstjdnst
Tillaggstjanst intresseavdrag, antal 38 46 38 81 82 81 47
Tillaggstjanst manuell utbetalning, antal 6 4 46 39 34 30 33
Tillaggstjanst manuell hantering
av utlagg och reserakningar, antal 3774 3231 2049 4128 4083 4894 8482

38

Volymerna forandrades under aret enligt ovan. Den storsta dndringen
géllde oktober dd Kammarkollegiets administrativa service blev en del
av Statens servicecenter. Totalt tillkom da ytterligare drygt 6 000 I6ner.
Ovriga volymer var ganska stabila, vi sdg en naturlig minskning av antalet
reserakningar under semesterperioden.
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Kostnadsfordelning Kostnader for lonerelaterade tjanster

I6nerelaterade tjanster

Kostnaderna for Ionerelaterade tjansterna uppgick efter fordelning av
gemensamma kostnader till 69,9 miljoner kronor. 14,9 miljoner kronor
avsag servicecenterutredningens kostnader och dvriga kostnader uppgick
till 25,4 miljoner kronor. Direkta personalkostnader avseende personal
som kommit éver med verksamhetsovergangar under 2012 uppgick till
17,5 miljoner kronor.* Direkta IT-kostnader pa 12,1 miljoner kronor avsag
drift- och licenskostnader for [6nesystemet POL och Palasso som anvands i
leveransen av [Onetjanster.

M Direkta IT-kostnader

Direkta personalkostnader
I Servicecenterutredningens kostnader
[ Ovriga kostnader

* Direkta kostnader avser kostnader som ar
direkt hanforliga till tjansteomradet. | 6vriga
kostnader ingar fordelade gemensamma
kostnader.
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Prestationer
e-handelstjanster

Tjansteomradet e-handelstjanster inom Statens servicecenter
hanterade cirka 137 000 leverantorsfakturor under dret for
10 kundmyndigheter.

Av de kunder som 6vertogs fran Kammarkollegiets administrativa service
hanteras i detta avsnitt endast de kundmyndigheter som gick over till sys-
temstddet Visma for e-handel. Totalt togs 69 kundmyndigheter éver fran
Kammarkollegiets administrativa service och har i avsnittet ar 4 stycken
medraknade.

Inom tjdnsteomradet e-handel erbjuder Statens servicecenter en e-han-
delstjanst som inkluderar systemstdd, administration och support fran
bestallning till fakturahantering. De flesta kundmyndigheter koper tjans-
ter kring leverantorsfakturor och elektronisk fakturahantering. For vissa
av dessa kunder hanteras dessa tjanster via kundmyndigheternas egna
ekonomisystem. Avropsavtal for systemstod, Visma Proceedo, tecknades
under perioden.

Inom tjansteomradet fanns dven systemadministration for Statens servi-
cecenters ekonomiadministrativa system och e-handelssystem. Prioritet

under aret var att med Visma Proceedo systemstdd utveckla en komplett
e-handelstjanst. Under hosten utvecklades e-handelstjansten for att, vid
sidan om e-faktura, dven inkludera e-bestallning. Stora resurser lades pa
pilotprojekt med insatser fran bade leverantorsfakturahantering och sys-
temadministration.

Bastjanster

Statens servicecenter erbjuder en komplett e-handelsldsning fran bestall-
ning till integration mot ekonomisystem och betalning. Myndigheter som
arunder 50 anstallda och darmed inte omfattas av forordningskravet att
hantera bestallningar elektroniskt kan valja att endast kopa elektronisk
fakturahantering (EFH). Dock erbjuds inte e-bestdliningstjansten separat
utan endast tillsammans med EFH. Bastjansten kan kdpas med eller utan
kontering och kontroller av fakturor.
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E-bestallningstjansten via Visma Proceedo har utformats och Statens
servicecenter kan erbjuda en standardtjanst med maojlighet till vissa vari-
ationer utifran myndighetens egna regelverk och dnskemal. | bastjansten
far kundmyndigheten systemstéd med administration och support for att
hantera anvandare och behdrigheter, myndighetsspecifika avtal, stod att
ansluta leverantorer elektroniskt, administration av abonnemangsfaktu-
ror, godkannande och attest av elektroniska fakturor, skanning av pappers-
fakturor samt integration med myndighetens egna ekonomisystem.

For att bygga en effektiv tjdnst togs en standardkontoplan fram, utifran
esv standardkontoplan, liksom en modell for hantering av ett gemensamt
leverantorsregister sa att anslutningar och underhall minimeras och han-
teringen effektiviseras.

Tillaggstjanster

Bastjansten ar heltackande medan vissa tillaggstjanster kan erbjudas for
att anpassa Statens servicecenters tjanst till kundmyndighetens speci-
fika behov. Som tillaggstjanst vid fakturahanteringen erbjuds bland annat
manuellt skannade fakturor, extra kontroller av fakturor, kontering med
myndighetsspecifik kontoplan, utdkad paminnelsehantering och aldersa-
nalys av leverantorsfakturor.

Under aret togs ett antal tillaggstjanster fram hanforliga till elektroniska
bestallningar. Bland annat erbjods framtagande av myndighetsspecifika
fritextbestallningsformular och utfallsrapporter for uppféljning samt ana-
lys av myndighetens inkop.

Specialtjanster

Inom e-handelsomradet erbjod Statens servicecenter myndigheter stod
att ta fram nu- och nylage i enlighet med ESV:s rekommendationer infor
inforande av e-handel. Ett uppdrag slutférdes och ytterligare tva var paga-
ende. Specialtjanster syftar till att ge myndigheter stdd under en begran-
sad period eller med ett avgransat uppdrag inom tjansteomradet.
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Hanterade volymer
Typ av tjanst Volym
Bastjdinst Antal
Leverantdrsfakturor utan kontering, antal 14533
Leverantorsfaktura med kontering, antal 122381
Tilldggstjdnst
Manuellt skannade fakturor, antal 2178
Myndighetsspecifika rapporter, antal 0
Myndighetsspecifika formular inkép, antal 0
Specialtjdnst
Framtagande av nu- och nylage inkdp, antal uppdrag 1
Typ av tjanst Volym
Bastjdinst Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
Leverantdrsfakturor med kontering, antal 17 721 10 606 9690 20114 22 805 20300 21145
Leverantdrsfakturor utan kontering, antal 0 0 0 0 385 432 13716

Kostnadsfordelning e-handelstjanster

5%

M Direkta IT-kostnader

Direkta personalkostnader
M Serviceutredningens kostnader
I Ovriga kostnader

* Direkta kostnader avser kostnader som ar
direkt hanforliga till tjansteomradet. | dvriga
kostnader ingar fordelade gemensamma
kostnader.

42

Under sommarmanaderna minskade fakturaflodet vilket syns tydligt i
tabellen. Nar Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten blev kunder i
december 6kade antalet fakturor med nara 65 procent.

E-handelstjanster

Kostnaderna for e-handelstjansternas prestationer uppgick till 30,2 mil-
joner kronor efter att gemensamma kostnader fordelats. 1,6 miljoner
kronor avsag direkta IT-kostnader, direkta personalkostnader uppgick till
6,4 miljoner kronor, servicecenterutredningens kostnader 10,2 miljoner
kronor samt 6vriga kostnader 12,0 miljoner kronor?*. Under hosten pagick
arbete med att bygga upp e-handelstjansten samt att driftsatta nytt
e-handelssystem. | avdelningens kostnader ingick cirka 1 miljoner kronor
som var hanforliga till systemadministrationen for ekonomiadministrativa
tjanster.
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Nyckeltal

Enligt forordningen (2012:208) med instruktion ska Statens
servicecenter i sin verksamhet sakerstalla en andamalsenlig
balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service. For att
mata de olika prestationerna har andamalsenliga nyckeltal tagits
fram. Nyckeltalen redovisades i rapporten “"Rapport regerings-
uppdrag — nyckeltal” som lamnades till regeringen 1 november
(Dnr 10138-2012/1221).

Under hosten har arbete pagatt med att definiera och ta fram metoder for
tillforlitliga nyckeltal och skapa rapporter for statistikuppgifter. Eftersom
myndigheten startades upp under aret har inte alla system, interna ruti-
ner, bemanning och uppfoljningsrapporter varit pa plats da detta fortfa-
rande ar i uppbyggnads fasen. Arbetet fortsatter under 2013 att definiera,
utveckla och hitta ratt metoder for att sakerstalla tillforlitliga nyckeltal,
statistikrapporter och faststalla maltal. Myndigheten planerar att nésta ar
redovisa fler nyckeltal for vara tjansteomraden inom kostnadseffektivitet,
kvalitet och service.

Kostnadseffektivitet

Kostnadseffektivitet ar ett matt pa hur mycket resurser som kravs for att
na ett visst mal. Mattet anvands for att mata produktivitet givet en viss
service och kvalitetsniva. Tidredovisningen som utgér grunden for berak-
ningarna av nyckeltalen har under aret inte fungerat tillfredstdllande da
systemet byggts upp under aret. Statens servicecenter har valt att presen-
tera nyckeltal for kostnadseffektiviteten trots de uppbyggnadsproblem
som varit med tidredovisningen. Har presenteras nyckeltal for Ionerelate-
rade tjanster och e-handelstjanster. Inom de ekonomiadministrativa tjans-
terna kunde inte tillforlitliga nyckeltal tas fram for 2012.

Kostnadseffektivitet Ionerelaterade tjanster

Nyckeltal inom tjansteomradet I6nerelaterade tjdnster berdknades utifran
antalet I6nespecifikationer per arsarbetare. Statens servicecenter anvande
den nyckeltalsdefinition som togs fram av Ekonomistyrningsverket (ESV)
gallande I6nehandlaggning och vilka aktiviteter inom 16n som skulle inga i
nyckeltalet. Antal timmar i Ioneproduktionen som motsvarar nyckeltalsde-
finitionen av ESV hdmtades fran tidredovisningen under oktober, novem-
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520 I6ner per arsarbetare

20 552 leverantorsfakturor
per arsarbetare

ber och december 2012. Tidigare manader togs ej med dels pa grund av
att Kammarkollegiets administrativa avdelning anslots i oktober men
ocksa for att tidredovisningen var mer tillforlitlig under dessa manader.
Utfallet inkluderade personal i myndighetens servicedesk som hanterade
|6nefragor. Nyckeltalet for I6nerelaterande tjanster for kvartal 4, var 520
|oner per arsarbetare.

Kostnadseffektivitet e-handelstjanster

Effektivitetsmattet for e-handelstjanster beraknades utifran antalet leve-
rantorsfakturor per arsarbetare. For att berdkna antalet arsarbetskrafter
hamtades antalet timmar fran tidredovisningen. Timmarna inkluderar
aven Statens servicecenters servicedesk och 2:a linjens support. De kund-
myndigheter som overtogs fran Kammarkollegiets administrativa service
ingar inte i nyckeltalet. For manaderna juni till december 2012 uppmattes
en produktivitet pa 20 552 leverantorsfakturor per arsarbetare.

Kvalitet

Kvalitet innebar for Statens servicecenter att strava mot levererans av fel-
fria tjdnster, i ratt tid och pa ratt sétt i enlighet med ingangna overens-
kommelser. For att systematiskt folja upp kvaliteten i leveranserna fore-
slog vi kvalitetsnyckeltal i den rapport som lamnades till regeringen (Dnr
101038-2012/221). De foreslagna nyckeltalen for kvaliteten grundar sig
pa sarskilt utvalda stickprovskontroller som ingar i internkontrollplanen.
Stickprovskontrollerna syftar till att indikera om leveranserna haller den
kvalitet som efterstravas. Kontrollen syftar aven till att indikera om rekom-
mendationer, foreskrifter och den lagstiftning som finns pa omradet foljs
samt att upptacka brister och felaktigheter i rutiner och processer.

Under aret har de utvalda stickprovskontrollerna gjorts i olika omfattning
och de myndigheter som omfattas av kontrollerna har varierat. Det beror
pa att det inte funnits en enhetlig rutin pa plats hur stickprovskontrol-
lerna ska utforas for de olika kundmyndigheterna. Kundmyndigheterna
fran Kammarkollegiets administrativa verksamhet har inte omfattats av
stickprovskontrollerna. Nyckeltalen som togs fram omfattade endast sista
tertialet.

Inom ekonomiadministrativa tjansterna gjordes stickprovkontroller for
anlaggningsredovisning. Kontrollen innebar att ett urval av anlaggningar
kontrollerades om de har klassificerat enligt gallande regelverk. Sarskilda
stickprovskontroller gjordes aven for kundfaktureringen dar kvaliteten kon-
trollerades genom att ett urval av kundfakturorna granskades mot fak-
turaunderlag. Inom I6neomradet kontrollerades utvalda [6nehdndelser.
Och inom e-handelsomradet gjordes utvalda stickprovskontroller av leve-
rantorsfakturorna. Det vill saga kontroll av om kontering av den ekono-
miska handelsen var riktig. Inom samtliga tjdnsteomraden hittades fa avvi-
kelser som var hanforliga till handlaggningsfel inom Statens servicecenter.
Urvalet som kontrollerades har varit litet i forhallande till de totala voly-
merna. For att gora en bedémning, analys och forbattra kvalitet av nyckel-
talen planerar vi att utveckla rutinen avseende stickprovskontrollerna.
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Service

En viktig del i Statens servicecenters verksamhet ar att sakerstalla en god
service till kundmyndigheterna i enlighet med 6verenskommen service-
niva. For att 6ka specialiseringen, effektiviteten samt att skapa ett profes-
sionellt kundbemotande ar kundsupporten separerad fran produktionen
och hanteras i servicedesken.

Samtliga arenden som kommer in till servicedesk registreras via arende-
hanteringssystemet Dynamics CRM. Registeringen av samtliga arenden
reducerar risken for att drenden inte besvaras i tid i enlighet med fast-
stallda servicenivaer. Servicenivaerna ar dverenskomna och dokumente-
rade i respektive kunds service level agreement (SLA).

For att skapa enkelhet och anvandarvanlighet at kunden ar malet att alla
inkomna arenden hanteras via servicedesk. De flesta arende hanteras idag
via servicedesk men det finns fortfarande flera funktionsbreviador inom
framst tjdnsteomradena ekonomiadministrativa tjanster och e-handels-
tjanster som inte hanteras via Statens servicecenters servicedesk eller
syns i statistiken. Servicedeskenheten bestar av en 16negrupp och en eko-
nomigrupp samt en vaxelfunktion. Om arendet inte kan besvaras i servi-
cedesk skickas det vidare till respektive tjdnsteomrade, det vill saga till 2:a
linjen.

Arbete har pagatt under aret med att ta fram statistik pa omradet. Sta-
tistik hur snabbt ett samtal kan tas emot har endast gatt att hamta fran
systemet fran och med augusti. For andra nyckeltal som till exempel hur
snabbt en kund far ett drende besvarat finns det dnnu inte nagon statistik
pa. Ett samarbete pagdr med leverantéren av systemet for att bygga upp
och utveckla statistikrapporterna under 2013.

Servicedesk ska ge svar inom tjansteomradena pa ett snabbt, effektivt och
kvalitetssdkert satt. For att mata servicenivaerna tas sarskild statistik fram
ur systemet Call guide. Overenskomna servicenivaer for samtliga kunder
ar att 80 procent av samtliga inkommande samtal ska tas emot inom 120
sekunder.

Statistik nedan visar att servicenivderna i servicedesk var hdgre an 80 pro-
cent dver perioden augusti—december for e-handels tjanster och ekonomi-
administrativa tjanster.
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STATISTIK OVER UPPNADDA SERVICENIVAER | SERVICEDESK FOR TJANSTEOMRADENA
E-HANDELSTJIANSTER OCH EKONOMIADMINISTRATIVA TJANSTER
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Statistiken nedan for de forsta manaderna visade att éverenskomna ser-
vicenivaer inte holls for de I6nerelaterade drendena. Under denna period
prioriterades kompetensutveckling for de anstallda. Kompetensutveck-
lingen innebar bland annat att lara sig det nya darendehanteringssystemet,
nya kundmyndigheter och ett nytt I6nesystem. Antalet mottagna samtal
inom 120 sekunder 6kade under hosten och uppgick under oktober éver
avtalad serviceniva. Anledningen var framst att kompetensen hos medar-
betarna okat vilket resulterade i att samtalen kunde hanteras snabbare.
Under november slutade nagra medarbetare och det blev en ny upplar-
ningsperiod vilket gjorde att svarsfrekvensen sjonk.

STATISTIK OVER UPPNADDA SERVICENIVAER | SERVICEDESK FOR LONERELATERADE TJANSTER
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Statistiken anvands som indikation pa vad som kravs och vilka kompe-
tensbrister som bor tackas upp genom utbildningar for att na ratt service-
niva. Utvecklingsarbete pagar med att skapa specialistgrupper mot kund-
myndigheterna och att hitta nya arbetssatt for att halla 6verenskomna
servicenivaer.
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Kundanslutning

Mailet 2012-2015

Malet ar att till utgangen av 2015 ska motsvarande 25 procent av anta-
let anstallda i statsforvaltningen vara anslutna till Statens servicecenter.
Anslutningsplanen och maluppfyllelsen paverkar alla delar i myndigheten.
Allt ifrdan bemanning till mojligheten att na ekonomisk balans 2019.

Anslutningstiden kan variera fran 3—9 manader fran det att en avsikts-
forklaring ar tecknad till dess kunden ar i produktion. Anslutningstiden
avgors utifran tjanst, komplexitet och storlek pa myndighet.

Kundanslutning 2012

For 2012 var malet for antalet anslutningar nio I6nekunder, tre e-han-
delskunder och fem ekonomiadministrativa kunder. Malen sattes innan
det var klart att Kammarkollegiets administrativa service skulle bli en del
av Statens servicecenter.

Plan Utfall
Lonerelaterade tjanster 9 8
Ekonomiadministrativa tjanster 5 5
E-handelstjanster 3 1

| oktober togs verksamheten fran Kammarkollegiet 6ver med totalt 82
kunder. Kunderna har under 2012 hanterats, enligt sina gallande 6verens-
kommelser innan de gick 6ver till Statens servicecenter.

Under 2012 togs en ny tjanst fram, e-handelstjansten. Tjansten levereras
inklusive systemstod och kundsupport. Regeringens krav ar att alla myn-
digheter med mer an 50 anstallda ska kunna e-bestélla till utgangen av
2013. For 2012 planerades tre piloter inom Statens servicecenter och fyra
inom Kammarkollegiets tidigare administrativa service. Vid utgangen av
2012 var fem av sju planerade piloter produktionssatta, varav fyra myn-
digheter fran Kammarkollegiets administrativa service. Tvda myndigheter
framflyttades mot tidplan till 2013.
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TABELLEN VISAR ALLA KUNDER
SOM KOPER BASTJANSTER AV
STATENS SERVICECENTER INOM
MINST ETT TJANSTEOMRADE

48

Ekonomi-
Lonerelaterade E-handels- administrativa
tjanster tjanster tjanster
Allmanna reklamationsndmnden X X X
Arbetsdomstolen X X
Arbetsgivarverket X X X
Arkitekturmuseet X X
Barnombudsmannen X X X
Brottsforebyggande radet X
Brottsoffermyndigheten X X
Centrala etikprovningsnamnden X X
Dans- och cirkushogskolan X X X
Datainspektionen X
Diskrimineringsombudsmannen X X
Domarnamnden X X X
Elsdkerhetsverket X
Energimarknadsinspektionen X X X
ESF-radet X
Exportkreditnamnden X
Forskningsradet for X
arbetsliv och socialvetenskap
Fastighetsmaklarnamnden X X X
Finanspolitiska radet X X X
Folke Bernadotteakademin X X X
Forum for levande historia X X X
Forsvarsexportmyndigheten X X X
Forsvarsunderrattelsedomstolen X X X
Forsakringskassan X X X
Genteknikndmnden X X X
Inspektionen for X X
arbetsloshetsforsakringen
Inspektionen for socialférsakringen X X X
Inspektionen for X
strategiska produkter
Institutet for arbetsmarknads- X X
politisk utvardering
Institutet for sprak och folkminnen X X
Internationella programkontoret X
Justitiekanslern X X X
Kammarkollegiet X
Kemikalieinspektionen X
Kommerskollegium X X
Kompetensradet for X X X
utveckling i staten
Konstakademin X
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Ekonomi-
Lonerelaterade E-handels- administrativa
tjanster tjanster tjanster
Konjunkturinstitutet X
Konstndarsnamnden X X
Konsumentverket X
Kronofogdemyndigheten X X X
Kungliga Skogs och X
Lantbruksakademien
Lantmateriet X X
Livrustkammaren X X
Marknadsdomstolen X X X
Medlingsinstitutet X X X
Myndigheten for X X X
handikapppolitisk samordning
Myndigheten for X X
internationella adoptionsfragor
Myndigheten for kulturanalys X X X
Myndigheten for radio och tv X X X
Myndigheten for utlandska X X X
investeringar i Sverige
Myndigheten for vardanalys X X X
Myndigheten for yrkeshégskolan X X
Nordens valfardcenter X
Nordiska Afrikainstitutet X X X
Nordiskt Genresurscenter X
Namnden for statligt stod till X X X
trossamfund
Patent och registreringsverket X
Patentbesvarsratten
Pensionsmyndigheten X X X
Polarforskningssekretariatet X X X
Presstodsnamnden X X X
Regionala etikprévningsnamnden X X
i Goteborg
Regionala etikprovningsnamnden X X
i Linkoping
Regionala etikprévningsnamnden X X
i Lund
Regionala etikprévningsnamnden X X
i Stockholm
Regionala etikprovningsnamnden X X
i Umea
Regionala etikprovningsnamnden X X
i Uppsala
Rekryteringsmyndigheten X
Revisorsnamnden X X X
Rymdstyrelsen X
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Ekonomi-
Lonerelaterade E-handels- administrativa
tjanster tjanster tjanster
Sadev X X X
Sameskolstyrelsen X
Sametinget X X
Skatteverket X X X
Statens forsvarshistoriska museer X
Statens haverikommission X X X
Statens historiska museer X
Statens inspektion for X
forsvarsunderrattelseverksamheten
Statens jarnvagar X X
Statens konstrad X X
Statens medierad X X X
Statens musikverk X X
Statens servicecenter X X X
Statens skolinspektion X X
Statens va-namnd X X X
Statskontoret X X X
Styrelse for teknisk ackreditering X
Svenska institutet X
Svenska institutet for X X X
europapolitiska studier
Sakerhets- och X X
integritetsskyddsnamnden
Talboks- och punktskriftbiblioteket X
Tandvards- och X X X
ldkemedelsformansverket
Tekniska museet X
Tillvaxtverket X
Trafikanalys X X X
Ungdomsstyrelsen X
Uppsala Monitoring Center X
Valmyndigheten X X X
Verket for hogskoleservice X
Overklagandenamnden for X X X
studiestod
Totalt 100 kunder 87 75 50

Det finns kunder utover tabellen dar vi utfor specialtjanster av engangska-
raktar, projekt eller radgivande tjanster.

50 Statens servicecenter | Arsredovisning 2012




KUNDANSLUTNING

Anslutningsplan 2013-2015

Anslutningsgraden matt i antalet ansallda per tjansteomrade och totalt

redovisas i tabellen nedan. Enligt var prognos klarar vi totalt att nd malet
om en anslutningsgrad om 25 procent av staten matt i antalet anstallda

vid utgangen av 2015.

Anslutningsplanen och framforallt antalet projekt paverkas kraftigt under
2013 da tranformering av de kunder som togs éver fran Kammarkollegiet
ska ske. Att transformera kunderna innebar att kunderna gar 6ver i Sta-
tens servicecenters 6verenskommelser och struktur.

Lonerelaterade tjanster

For att na malet till 2015 ska volymerna fordubblas. Av det malet ska half-
ten av volymerna nas under 2013, det vill sdga 15 000 I6ner mot 2012.
Dessutom ska 27 fore detta Kammarkollegietkunder flyttas till produktio-
nen i Gavle och Ostersund. Totalt antalet anslutningsprojekt ar minst tio
stycken for att na de nya volymerna. Dartill ska 48 kunder transformeras.

E-handelstjanster

Regeringens har krav pa att alla myndigheter med mer &n 50 anstallda ska
kunna e-bestalla till utgdngen av 2013. Det medfér en hég anslutnings-
takt 2013 och i borjan pa 2014. Antalet leverantorsfakturor i e-handelssys-
temet ska mer an fordubblas. For Kammarkollegiets kunder, aven de som
har under 50 anstallda, gar avtalet for elektronisk faktura hantering ut
mars 2014. Detta innebdr att 55 stycken bor transformeras over till e-han-
del med eller utan elektroniska bestallningar. Det ar en utmaning att han-
tera 95 anslutningar under 2013. Anslutningstakten minskar 2014 och
ytterligare fran 2015 och framat.

Ekonomiadministrativa tjanster

Malet till 2015 kommer sannolikt inte att nds fér ekonomiadministrativa
tjanster. En lagre anslutningstakt ar planerad 2013 framst av tva anled-
ningar. Dels den hoga anslutningstakten for e-handel, som har stora kopp-
lingar till ekonomiadministrativa systemet, dels att det inte finns ett sys-
temstdd pa plats som méjliggor att vi kan sélja tjansten inklusive system.
Det senare beror pa att Ekonomistyrningsverkets ramavtalsupphandling
av leverantorer for ekonomisystem forsenades under aret. Forseningen
har forskjutit planen att fa ett ekonomisystem pa plats. Det &r i princip
myndigheter som startas eller omstruktureras som planeras att anslutas
2013. Fran 2014 och framat okar takten. Det gor att malet till 2015 sanno-
likt inte kommer att nas.

Anslutningstakten av nya kunder till 2019 fortsatter succesivt.
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UTFALL PLAN
% av % av % av % av
2012 staten 2013 staten 2014 staten 2015 staten
Lonerelaterade tjanster Antal anslutna myndigheter 87 97 107 117
Antal anstallda i anslutna 35937 | 15,0% 46228 | 19,3 % 533241 223% 59924 251%
myndigheter
Ekonomiadministrativa Antal anslutna myndigheter 50 52 65 73
tjanster
Antal anstallda i anslutna 29219122 % 30104 | 12,6 % 37004 | 15,5% 41924|175%
myndigheter
E-handelstjanst Antal anslutna myndigheter 75 115 132 134
Antal anslutna fakturor 473 460 833519 1028035 1074740
Antal anstallda i ansluna 33116 | 139% 41918 | 17,5% 59050 | 24,7 % 60510 | 25,3 %
myndigheter
Totalt Antal anslutna myndigheter 100 143 153 163
Antal anstdllda i anslutna 36309 152% 53953| 22,6 % 61049 | 255% 67649 | 283 %
myndigheter
Utrdkningen i tabellen som anger procent av staten baserades pa antal
myndigheter under regeringen 1 januari 2011 enligt sartryck ur budget-
propositionen for 2013 "Statsfovaltningens utveckling” sid 7. Antalet myn-
digheter var 377 stycken och totalt antal anstallda var 239 086 personer.
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KAPITEL 3.
Finansiell redovisning




RESULTATRAKNING

Resultatrakning

(tkr) Not 2012-06-01-2012-12-31
Verksamhetens intikter
Intakter av avgifter och andra ersattningar 1 74438
Intakter av bidrag 211
Finansiella intakter 2 0
Summa 74 649
Verksamhetens kostnader
Kostnader for personal 3 -50 348
Kostnader for lokaler -2682
Ovriga driftkostnader 4 -98 433
Finansiella kostnader 5 -499
Avskrivningar och nedskrivningar -626
Summa -152 589
Verksamhetsutfall -77 941
Arets kapitalforindring 6 -77 941
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Balansrakning

(tkr) Not 2012-12-31
TILLGANGAR
Immateriella anldggningstillgangar
Balanserade utgifter for utveckling 7 5761
Rattigheter och andra immateriella anlaggningstillgangar 8 649
Summa 6410

Materiella anldggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 9 778
Maskiner, inventarier, installationer med mera 10 4907
Summa 5686
Fordringar

Kundfordringar 83
Fordringar hos andra myndigheter 11 42756
Summa 42 839
Periodavgransningsposter 12

Forutbetalda kostnader 3557
Upplupna bidragsintakter 60
Summa 3618

Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 13 0
Summa 0
SUMMA TILLGANGAR 58553
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(tkr) Not 2012-12-31
KAPITAL OCH SKULDER
Myndighetskapital
Balanserad kapitalférandring 14 -4574
Kapitalforandring enligt resultatrakningen 15 -79176
Summa -83 751
Avsattningar
Avsattningar for pensioner och liknande forpliktelser 16 291
Ovriga avsattningar 17 101
Summa 392
Skulder med mera
Lan i Riksgaldskontoret 18 8924
Rantekontokredit i Riksgaldskontoret 19 86 040
Skulder till andra myndigheter 20 28370
Leverantorsskulder 4880
Ovriga skulder 2010
Summa 130224
Periodavgransningsposter 21
Upplupna kostnader 11688
Summa 11688
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 58553
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Tillaggsupplysningar

och noter

58

Tillaggsupplysningar

Redovisningsprinciper

Tillimpade redovisningsprinciper

Statens servicecenters bokforing foljer god redovisningssed och forord-
ningen (2000:606) om myndigheters bokféring samt ESV:s foreskrifter och
allmanna rad till denna. Arsredovisningen ar upprattad i enlighet med for-
ordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag samt ESV:s
foreskrifter och allmanna 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 4 januari. Efter brytdagen har fakturor dverstigande 50 tkr bok-
forts som periodavgransningsposter.

Upplysningar om avvikelser

Avvikelser fran ekonomiadministrativa regler

I enlighet med foreskrifterna i regleringsbrevet undantas Statens service-
center for ar 2012 fran kravet att Idmna en deldrsrapport enligt 8 kap. 1 §
férordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag.

Upplysningar av vasentlig betydelse
Myndigheten Statens servicecenter bildades den 1 juni 2012.

Tillgdngar och skulder fran Forsdkringskassan som dvertagits av Statens
servicecenter den 1 juni samt den 1 december 2012 har dverlatits till bok-
fort varde enligt 5 kapitlet 5 och 8 §§ férordningen (2000:605) om arsre-
dovisning och budgetunderlag. Nettot mellan tillgadngar och skulder har
reglerats genom en betalning mellan myndigheterna.

Tillgdngar och skulder fran Skatteverket som dvertagits av Statens servi-
cecenter den 1 juni 2012 har overlatits till bokfort varde enligt 5 kapitlet

5 och 8 §§ forordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunder-
lag. Nettot mellan tillgdngar och skulder har reglerats genom en betalning
mellan myndigheterna.
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Tillgangar och skulder fran Kammarkollegiet som Overtagits av Statens
servicecenter den 1 oktober 2012 har 6verlatits till bokfort varde enligt

5 kapitlet 5 och 8 §§ forordningen (200:605) om arsredovisning och bud-
getunderlag. Nettot mellan tillgangar och skulder har reglerats genom en
betalning mellan myndigheterna.

Konkurrensverket har i skrivelse 2013-01-17 till Statens servicecenters
verksjurist 6nskat ett méte for att diskutera avrop fran ramavtal som
genomforts 20 december 2010 och avtal med leverantor som traffats 30
maj 2012. Konkurrensverket gér med hanvisning till vissa omstandigheter
en prelimindr bedomning att avtalen skulle kunna innebara otillaten
direktupphandling, och 6vervager darfor att anséka om upphandlings-
skadeavgift. Statens servicecenter konstaterar dock att avtalen traffades
innan myndigheten bildades.

Varderingsprinciper

Anldggningstillgdngar

Som anlaggningstillgdngar redovisas egenutvecklade dataprogram, for-
varvade licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har en
berdknad ekonomisk livslangd om minst tre ar och ett anskaffningsvarde
om minst ett halv basbelopp. For ar 2012 motsvarar det 22 000 kr.

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

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

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

Tillimpade avskrivningstider

Dataprogram och licenser for dataprogram 3ar

Datorer och kringutrustning 3ar

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

Kontorsmébler 10 ar

Kontorsmaskiner 5ar

Immateriella anldggningstillgangar 5ar
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Omisdttningstillgdngar

Fordringar har tagits upp till det belopp som de efter individuell provning
berdknas bli betalda. Fordringar i utlandsk valuta har varderats till balans-
dagens kurs.

Skulder

Skulderna har tagits upp till nominellt belopp. Skulder i utlandsk valuta
har varderats till balansdagens kurs.

Ersattningar och andra formaner

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Lon/Arvode Férman Ledamot i andra styrelser etc.

Stig Jonsson 702 200 kr - Ordférande i E-legitimations-
Tf. generaldirektor namnden, ledamot i Styrelsen
for Hogskolan i Gavle.

Styrelseledaméter

Lon/Arvode Forman Ledamot i andra styrelser etc.

Birgitta Bohlin 37917 kr - Tf. generaldirektor Tillvaxtverket;
(ordférande) Styrelseordférande i Lernia AB,
Apoteksgruppen AB och Mitt-
universitetets styrelse, ledamot
i Forsakringskassans insynsrad,
Nationella radet for innovation
och kvalitet i offentlig verksam-
het samt Specialfastigheter AB.

Ulf Bengtsson 18958 kr - Generaldirektor Arbetsgivarver-
ket, styrelseledamot i Statens
tjanstepensionsverk (SPV)

Goran Graslund 18 958 kr - Datainspektionen, ledamot i
E-legitimationsnamnden

Barbro Holmberg 18958 kr - Landshévding Gavleborgs lan

Ase Lagerqist 18 958 kr - CFO/Vice VD i Swedish Space

Corporation, ledamot i Universal
Space Network Inc., ECAPS AB
och NanoSpace AB

Anstalldas sjukfranvaro
Uppgifter om sjukfranvaro, se sid 26.
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TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

Noter

(tkr)

2012-06-01--2012-12-31

Resultatrakning

Not 1 Intdkter av avgifter och andra ersattningar
Intakter av uppdragsverksamhet* 74 437
Ovriga intakter av avgifter och andra ersattningar* 0
Summa 74438
* Avser huvudsakligen tillhandahdllande av tjdnster avseende administrativt stod dt myndigheter.
** Avser beloppet 22 kr. Visas ej pga. avrundning till tkr.

Not 2 Finansiella intakter
Ranta pa rantekonto i Riksgdldskontoret* 0
Ovriga finansiella intakter* 0
Summa 0
* Avser beloppet 42 kr.
** Avser beloppet 93 kr. Visas ej pga. avrundning till tkr.

Not 3 Kostnader for personal
Lonekostnader (exklusive arbetsgivaravgifter, pensionspremier och andra avgifter enligt lag och avtal) 33295
Ovriga kostnader fér personal 17053
Summa 50348

Not 4  Ovriga driftkostnader* 98 433
*Av beloppet 98 433 tkr avser 37 130 tkr kostnader fér servicecenterutredningen.

Not 5 Finansiella kostnader
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 260
Ranta pa lan i Riksgéldskontoret 6
Ovriga finansiella kostnader* 233
Summa 499
* Avser till stor del utgiftsrinta pd den kredit som erh6lls under uppstartsfasen i servicecenterutredningens regi.

Not 6  Arets kapitalférindring
Avgiftsfinansierad verksamhet, underskott* -77 941
Summa -77 941

* Arets kapitalférindring bestdr dels av kapitalférindringen som hdirrér frdn drets verksamhet,
-77 941 tkr, dels av overford verksamhet frdn Kammarkollegiet, -1 236 tkr. Se dven not 14 och 15.
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TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

(tkr) 2012-12-31

Balansrakning

Not 7 Balanserade utgifter for utveckling
Ingaende anskaffningsvarde 0
Ingaende anskaffningsvarde, verfort fran Kammarkollegiet 1795
Arets anskaffningar 4353
Summa anskaffningsvirde 6149
Ingaende ackumulerade avskrivningar 0
Ingdende ackumulerade avskrivningar, overfort fran Kammarkollegiet -84
Arets avskrivningar -305
Summa ackumulerade avskrivningar -388
Utgaende bokfort virde 5761

Balanserade utgifter for utveckling avser utgifter for egenutveckling av myndighetens drendehanteringssystem
samt utveckling av system fér E-handelstjdnster. Av summa anskaffningsvdirde avser 2 255 tkr utgifter fér pdgdende
egenutveckling och 3 894 tkr utgifter for fardigstdlld egenutveckling.

Not 8 Rattigheter och andra immateriella anldggningstillgangar
Ingaende anskaffningsvarde 0
Ingaende anskaffningsvarde, verfort fran Kammarkollegiet 2707
Arets anskaffningar 511
Summa anskaffningsvirde 3218
Ingdende ackumulerade avskrivningar 0
Ingdende ackumulerade avskrivningar, overfort fran Kammarkollegiet -2450
Arets avskrivningar -119
Summa ackumulerade avskrivningar -2 569
Utgdende bokfért varde 649

Rdttigheter och andra immateriella anldggningstillgdngar avser utgifter for implementering av afférssystem,
lénesystem m fl.

Not 9 Forbattringsutgifter pd annans fastighet

Ingaende anskaffningsvarde 0
Ingaende anskaffningsvarde, verfort fran Skatteverket 118
Arets anskaffningar 720
Summa anskaffningsvarde 838
Ingdende ackumulerade avskrivningar 0
Ingaende ackumulerade avskrivningar, verfort fran Skatteverket -52
Rrets avskrivningar -7
Summa ackumulerade avskrivningar -59
Utgaende bokfort varde 778

Férdigstdllda ombyggnationer under dret avser larm och passagesystem vid kontoren i Gdvle, Stockholm
och Ostersund. Pdgdende ombyggnationer av lokaler avser arkiv i Gévle. Av summa anskaffningsvdrde avser
19 tkr pdgdende forbittringsutgifter och 819 tkr firdigstidllda forbdttringsutgifter.
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TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

(tkr) 2012-12-31

forts. Balansrakning

Not 10  Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 0
Ingdende anskaffningsvarde, 6verfort fran Skatteverket 773
Arets anskaffningar 4588
Summa anskaffningsvérde 5361
Ingdende ackumulerade avskrivningar 0
Ingdende ackumulerade avskrivningar, dverfort fran Skatteverket -260
Arets avskrivningar -194
Summa ackumulerade avskrivningar -454
Utgiende bokfort virde 4907
Maskiner, inventarier, installationer m.m. avser utgifter for nyanskaffning av mobler till myndighetens
kontor i Géivle, Stockholm och Ostersund.

Not 11 Fordringar hos andra myndigheter
Kundfordringar hos andra myndigheter* 40700
Fordran ingdende mervardesskatt 2056
Summa 42756
* Avser fordringar som Statens servicecenter har pd statliga myndigheter avseende utférda tjdnster.

Not 12 Periodavgransningsposter
Forutbetalda hyreskostnader 2203
Ovriga forutbetalda kostnader 1354
Upplupna bidragsintakter 60
Summa periodavgransningsposter 3618

Not 13 Kassa och bank
Ingaende balans 0
Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret* 0
Summa 0
* Det negativa saldot dr éverfort till skuldkontot. Se not 19. Statens servicecenter redovisar ett underskott.
Storre delen av underskottet dr budgeterat enligt regleringsbrevet.

Not 14 Balanserad kapitalfordandring
Ingdende balans 0
Avgiftsfinansierad verksamhet, dverfort fran Kammarkollegiet -4574
Summa -4574
*Balanserad kapitalférindring bestdr av dverférd verksamhet fran Kammarkollegiet.

Not 15 Kapitalférandring enlig resultatrakningen
Arets resultat* -79176
Summa -79176
* Arets kapitalférdndring bestdr dels av kapitalférdndringen som hdrrér frdn drets verksamhet,
-77 941 tkr, dels av 6verford verksamhet frdn Kammarkollegiet, -1 236 tkr.

Not 16 Avséttningar for pensioner och liknande forpliktelser
Ingaende avsattning 0
Ingaende avsattning, 6verfort fran Skatteverket 111
Arets pensionskostnad 303
Arets pensionsutbetalningar -122
Utgdende avsittning 291
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TILLAGGSUPPLYSNINGAR OCH NOTER

(tkr) 2012-12-31
forts. Balansrdkning
Not 17  Ovriga avsittningar
Ingaende avsattning Trygghetsstiftelsen 0
Arets forandring Trygghetsstiftelsen 101
Utgdende avsdttning 101
Not 18  Lani Riksgdldskontoret
Ingaende balans 0
Under aret nyupptagna lan 9550
Arets amorteringar -626
Utgaende balans 8924
Avser ldn fér investeringar i anldggningstillgdngar.
Statens servicecenter disponerar en ldneram pd 50 000 tkr.
Not 19 Rantekontokredit i Riksgaldskontoret
Utgaende skuld pa rantekontot 86 040
Summa 86 040
Statens servicecenter har en beviljad rintekontokredit pd 100 000 tkr.
Not 20  Skulder till andra myndigheter
Leverantorsskulder till andra myndigheter 26 268
Arbetsgivaravgifter 2073
Utgdende mervardesskatt 28
Summa 28370
Not 21 Periodavgransningsposter
Upplupna semesterloner inklusive sociala avgifter 8287
Upplupna I6ner inklusive sociala avgifter 707
Ovriga upplupna kostnader 2694
Summa 11688
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SAMMANSTALLNING OVER VASENTLIGA UPPGIFTER

Sammanstallning over
vasentliga uppgifter

(tkr) 2012-06-01--2012-12-31

Laneram Riksgéldskontoret

Beviljad 50 000
Utnyttjad totalt 12096
varav ldn i Rikgdldskontoret™ 8924
varav anskaffning av anliggningstillgdngar ddr lan inte tagits upp™* 3172

Kontokrediter Riksgdldskontoret

Beviljad 100 000
Maximalt utnyttjad under aret 86 040
Réantekonto Riksgaldskontoret

Ranteintakter 0,042
Rantekostnader 260

Avgiftsintakter
Avgiftsintikter som disponeras

Beraknat belopp enligt regleringsbrev 89 805
Avgiftsintakter 74437
Ovriga avgiftsintakter 0

Anslagskredit, ej tillamplig
Anslag, ej tillamplig

Bemyndiganden, ej tillaimplig

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st) 160
Medelantalet anstallda (st) 178
Driftkostnad per arsarbetskraft*** 949
Kapitalférandring

Arets**** -79176
Balanserad***** -4 574

* Avser Idn och kreditiv som finns upptagna till och med 2012-12-19.

** Avser perioden 2012-12-20--2012-12-31. Enligt kapitalforsérjningsférordingen 2 kap.
1 § ska utgifter under dret for anskaffning av sddana anlédggningstillgdngar som kommer
att finansieras med Idn rymmas inom Ildneramen.

“**| driftkostnader ingdr kostnader fér Servicecenterutredningen.

*** Arets kapitalférindring bestdr dels av kapitalférindringen som héirrér frdn drets verksamhet,
-77 941 tkr, dels av overférd verksamhet fran Kammarkollegiet, -1 236 tkr.

***** Balanserad kapitalférdndring bestdr av overférd verksamhet frdn 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 dven innebar att forordning om intern
styrning och kontroll, FISK (2007:603) ska tillampas.

Statens servicecenter startade den 1 juni 2012. Under arets sju manader
har existerande serviceverksamhet fran tre skilda myndigheter évertagits
(Skatteverket, Forsakringskassan och Kammarkollegiet). Verksamheten
med leverans gentemot dem och de kundmyndigheter de hade vid 6ver-
tagandet maste fungera fran respektive dvertagandedag. Lednings- och
stédfunktioner har delvis varit obemannade vid starten av Statens servi-
cecenter och har successivt rekryterats under aret.

Fokus har nodvandigtvis varit att leverera tjanster till kundmyndigheterna.
Pa den korta tid som gatt har det inte varit mojligt med tillgéngliga resur-
ser att fa pa plats alla rutiner kring interna styr- och stodprocesser. Det
galler aven processen som foljer av FISK, som inte fullt ut har inforts under
2012.

Under 2012 paborjades rekryteringen av en internrevisionschef, vilken var
pa plats forst i mitten av januari 2013. Myndigheten har saledes inte haft
nagon internrevision de forsta sju manaderna av sin verksamhet.

Processen for intern styrning och kontroll

Den riskanalys som tagits fram av servicecenterutredningen vidareutveck-
lades som Statens servicecenters egen riskanalys for 2012. Nagra kontroll-
atgarder beslutades dock inte avseende dessa risker och riskerna har inte
heller foljts upp under aret. Det har alltsa funnits brister avseende beslu-
tade kontrollatgarder och uppfdljning av dessa. Styrande dokument avse-
ende intern styrning och kontroll har dock utarbetats under aret.

For 2013 finns det en beslutad riskanalys framtagen i enlighet med FISK.
Riskanalysen genomférdes integrerat i samband med verksamhetspla-
neringen infor 2013, under hosten 2012. Handlingsplaner har beslutats
for vasentliga risker. De innehaller atgarder, ansvarig for atgarderna och
tidpunkt nar dessa ska vara genomférda. Riskerna och atgarderna kom-
mer att foljas upp regelbundet under 2013. Statens servicecenter kom-
mer ocksd att under 2013 vidareutveckla arbetet med processen for intern
styrning och kontroll.
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INTYGANDE OM INTERN STYRNING OCH KONTROLL

Da det galler kundmyndigheterna har dock kontroller enligt av respek-
tive kundmyndighet beslutade internkontrollplaner for 2012 genomforts
under hela aret. Samma internkontrollplaner har dven tillampats for Sta-
tens servicecenters egen forvaltning med bdrjan tertial tre. For den verk-
samhet som fran och med 1 oktober dvertagits fran Kammarkollegiet
fanns dock inte nagra internkontrollplaner.

Sammanfattningsvis har det funnits brister avseende beslutade kontroll-
atgarder och uppfoljning av dessa under 2012. Styrelsen har aktivt arbetat
med detta sedan myndighetens start.

Omraden dar risknivan ar acceptabel
men forbattringsatgarder behover vidtas

| vissa tjansteleveranser ar Statens servicecenter beroende av kundmyn-
digheternas egna IT-stod for att kunna tillhandahalla tjansten och i dessa
fall saknas full forfoganderatt dver IT-I6sningen. For att kunna sakerstalla
de dtaganden Statens servicecenter har till berérda kundmyndigheter och
for att uppna kostnadseffektivitet behdver dessa 10sningar ersattas.

| de fall Statens servicecenter kopt standardiserade IT-tjanster och system-
|6sningar ingar som regel funktionalitet for dndringshantering och spar-
barhet. | de fall mer skraddarsydda I0sningar skapats faller det pa Statens
servicecenter att sdkerstalla sparbarhet och kontroll av de andringar som
gors. Vid slutet av ar 2012 etablerades en process for dndringshantering
for att sakerstalla att beslut om andringar fattats, att 6nskad effekt upp-
nas och att kontinuiteteten i verksamheten kan uppratthallas. Denna pro-
cess behover dock foljas upp ytterligare innan myndighetens drendehan-
tering i IT systemen kan anses vara fullgod.

Den interna kontrollen avseende Statens servicecenters egna leverantors-
fakturor har inledningsvis under 2012 haft konstaterade brister. Under
2012 har rutinen varit provisorisk i avvaktan pa att i borjan av 2013 infora
elektronisk fakturahantering. Bland annat var vissa fakturor till en borjan
endast forsedda med en attest. De fakturor dar det fanns brister avseende
attesten har under hosten i efterhand kompletterats sa att samtliga har
bade gransknings- och beslutsattest.

Verksamhets- och ekonomiuppfdljningssystem och rutiner har under aret
utvecklats efter hand. Vissa nyckelbefattningar pd omradet har besatts
sent under aret. Uppfoljningen under 2012 har skotts av Generaldirek-
toren med hjalp av de administrativa resurser som hunnit rekryteras och
med hjalp av regelbundna ledningsgruppsmoten fran borjan av augusti.
En motsvarande uppfoljning har gjorts av avdelningscheferna pa avdel-
ningsniva. | slutet av 2012 och i borjan av 2013 har arbetet med att skapa
nya system for verksamhets- och ekonomiuppféljning pabdrijats.
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Omraden dar risknivan ar for hég

Statens servicecenters kundfakturering har inledningsvis haft en del brister
kopplat till arbetssatt, rutiner och systemstod. Ett arbete har inletts for att
skapa en sakrare och mer effektiv process. En bestallnings- och kundfaktu-
reringsrutin med kontroller ar framtagen och ett systemstdd ar pa vag att
inforas. Rutinerna gédller fran 2013, men har borjat anvandas redan i slutet
av 2012, dven om systemstddet inte gatt att inféra under I6pande ar.

Statens servicecenter hanterar behorigheter for anstéllda hos vara kund-
myndigheter. Har finns brister i befintliga arbetssatt och systemstddet for
behorighetsadministration ar otillrdckligt. Ett arbete har nu paborjats for
att skapa en effektiv, rattssaker och personoberoende process.

Statens servicecenter har under 2012 haft ett provisoriskt diarium dar
handlingar registrerats i en Excelrutin. Vi kan darfor inte sakerstalla en
fullstdndighet i diariet. | utvecklingsplanen for 2013 ingar dock en upp-
handling/avrop av ett diariesystem.

Stillningstagande

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

Vi bedomer vidare att brister avseende den interna styrningen och

kontrollen vid myndigheten foreligger pa foljande punkter:

o |efterlevnaden av férordningen om intern styrning och kontroll
avseende kontrolladtgérder och uppféljning.

o Vid kundfakturering kopplat till arbetssatt, rutiner och systemstod.

e Vid hantering av behorigheter i IT system for anstallda hos
kundmyndigheterna.

e En provisorisk diarieforingsrutin har medfort att ett fullstandigt
diarium inte kunnat sakerstallas.

STOCKHOLM DEN 19 FEBRUARI 2013

Brigitta Bohlin, ordférande

Ulf Bengtsson Goran Grdslund

%ax% U@&f &f/tff Q‘C\ilﬁj;

Barbro Holmberg Ase Lager

Stig Jonsson, tillforordnad generaldirektér
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