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Inledning

1 Inledning

1.1 Generaldirektoren har ordet: Fler medborgare
fick narmare till statlig service

Det &r med stolthet jag blickar tillbaks pa det gangna aret. Tack vare
mycket goda arbetsinsatser fran myndighetens medarbetare kan fler
medborgare ta del av mer service pa fler platser. Statens servicecenter
oppnade tva nya servicekontor under 2021. Vid utgangen av aret hade
vi inte mindre &n 118 servicekontor som forstarker den statliga
servicen i hela landet.

Och det stannade inte dar. Utover den vagledning och hjalp som
besokare tidigare erbjudits fran Forsakringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket, anslot Statens servicecenter
ytterligare myndighetstjanster till servicekontoren. Guidning kring
Arbetsformedlingens kundtorgstjanster ingar numera ocksa i utbudet
pa samtliga kontor. Darut6ver pagar pilotverksamhet inom
Migrationsverkets verksamhet. En utveckling av verksamheten som
syftar till att sékerstélla en likvardig, effektiv och tillganglig service
till medborgarna i hela landet.

Gladjande nog svarar 97 procent av servicekontorens 2,2 miljoner
besokare att de fick den hjalp de behdvde i fjol. Ett viktigt kvitto som
visar att Statens servicecenter stottade ménniskor i deras vardag,
sérskilt de som &r helt beroende av personlig service nar det géller
fragor om skatter, folkbokféring, socialférsakringar, pensionsvillkor,
och mycket annat.

Det &r inte bara inom servicekontorsverksamheten Statens
servicecenter har kundernas basta for dgonen. Under 2021 hojde vi
ambitionsnivan for att leverera annu battre administrativa tjanster till
vara kundmyndigheter. Vi har fortsatt samarbeta med
kundmyndigheter i olika referensgrupper for att skapa férankring och
samsyn kring var tjansteutveckling. Statens servicecenter fattade
beslut om en ny strategisk inriktning under aret. Den ska sékerstélla en
innovativ tjansteutveckling som fangar kundernas behov dar
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sakerhetsfragorna ar en grundbult i utvecklingsarbetet. Resultatet fran
var arliga kundundersokning bland kundmyndigheterna visar bland
annat att 79 procent av anvandarna instammer i att vi ar leveranssakra.

I slutet av 2021 var 161 kundmyndigheter anslutna till Statens
servicecenter. Anslutningstakten av nya kunder har varit lag under aret
vilket till stor del beror pa att vi har fokuserat pa att migrera ett stort
antal kundmyndigheter till nyare I6nesystem. Det &r positivt att allt
fler kundmyndigheter ser fordelarna med att ansluta sig till var
standardiserade grundtjénst inom 16n, redovisning och e-handel.
Under kommande ar véxlar vi upp och ser fram emot att kunna ta
emot betydligt fler kunder, framforallt till var I6netjanst och till var e-
handelstjanst.

For femte aret i rad kan vi redovisa ett ekonomiskt 6verskott i
verksamheten. Det uppgick till 11,9 miljoner kronor vilket &r i linje
med resultatkravet i regleringsbrevet.

2021 var mitt forsta ar som generaldirektor for Statens servicecenter.
Det bestaende intrycket ar hur val verksamheten har utvecklats, trots
att det inte har saknats utmaningar under ett ar som praglades av den
pagaende coronapandemin. Det badar gott for det kommande aret.

2022-02-16

,/%/%K 1Al Y-

Asa Lindh
Generaldirektor
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1.2 Om Statens servicecenter

1.2.1 Uppdrag

Statens servicecenters verksamhet styrs av regeringen genom
myndighetens instruktion, regleringsbrev och andra séarskilda
regeringsbeslut. Enligt forordning (2012:208) med instruktion for
Statens servicecenter ska myndigheten tillhandahalla tjanster som
galler administrativt stod at myndigheter samt tjanster som galler
administrativt stod at andra &n myndigheter i enlighet med de
overenskommelser som Statens servicecenter har dvertagit fran
Kammarkollegiet.

Statens servicecenter ska aven inga serviceavtal med de myndigheter
som regeringen bestammer om att for dessa myndigheters rakning
utfora uppgifter enligt lagen (2019:212) om viss gemensam offentlig
service samt bedriva verksamheten vid servicekontor. Statens
servicecenter far dven inga serviceavtal med andra myndigheter.

Statens servicecenter ska vidare sakerstélla en &ndamalsenlig balans
mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service och darigenom bidra
till att 6ka effektiviteten och minska administrationskostnaderna i
statsforvaltningen.

1.2.1.1 Vision

Med hjélp av tydliga mal, matetal och aktiviteter som foljs upp gar
myndigheten mot den gemensamma visionen "En effektiv och
tillganglig statsforvaltning™.

1.2.1.2 Vardegrund

Med hjalp av en gemensam vérdegrund skapar vi forutsattningar for
att lyckas med vart uppdrag.

Statens servicecenters vardegrundsord leveranssakra, effektiva och
engagerade ar vagledande i allt myndigheten gor. Statens
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servicecenter arbetar standigt med att  Figur 1. Orter dar myndigheten bedriver
levandeg6ra och omsétta vardeorden i  verksamhet
de aktiva val och handlingar vi utfor 3‘-'\&\

£ .

varje dag. \

1.2.2 Organisationen har ,
forandrats under 2021 ) \

Asa Lindh tilltradde som ny / ol
generaldirektor den 1 april 2021. g 3 [ .

Division medborgarservice delades in i / o
ytterligare tva regioner med start den 1 . °
januari 2021 och samtidigt justerades j °
kontorsomraden inom regionerna. De -~
sex regionerna ar Region Nord, Region
Mitt, Region Vast, Region Syd, Region / y '.J“ |
Stockholm Gotland samt Region Ost. \ ~_%

Inom division myndighetsservice N oo
etablerades en ny avdelning for :.\\v \
ekonomi- och konsulttjénster.
Avdelningen har det samlade ansvaret ~
for e-handel, redovisning och [
konsulttjanster med tillhérande ol e
systemadministration sedan den 1 ;
januari 2021. Enheten for L)
verksamhetsutveckling bildades under
aret och ligger organisatoriskt under e A0
avdelningen ledningsstod pa division oy “ L
myndighetsservice. i:- oy "
o o i Huvudkentor
Ekonomi, fastighet och inkép co—o o e
forandrades den 1 januari 2021. Férandringen innebar att enheten for
strategisk planering och utveckling etablerades samt att
fastighetsverksamheten delades upp i tre enheter: Internservice och

forvaltning, fastighetsprojekt Nord samt fastighetsprojekt Syd.
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Under aret forandrades dven Rattsavdelningen och HR-avdelningen,
genom att Réattsenhet 3, HR-enhet 1 och HR-enhet 2 etablerades.

Generaldirektorens utrednings- och analyssekretariat lades ned den 26
februari 2021.

Figur 2. Organisationsschema for Statens servicecenter

Rattsavdelningen

Avdelningen for
verksamhetsskydd

Regeringen

I Finansdepartementet |

Kommunikations-
avdelningen

General

direktoér

Internrevision

Ekonomi, fastighet
och inkép

HR-avdelningen

T
=

IT-avdelningen

Division medborgarservice

Division myndighetsservice

Ledningsstod I——| Utredning och analys |

Ledningsstod

l——l Marknadsenheten

]

I Region nord |——| Region mitt Lén1

Stockholm och Gotland I Region st Ekonomi- och —| Support |
| konsulttjanster

| Region vast I——1 Region syd |

Statens servicecenter &r en styrelsemyndighet. Regeringen utser
styrelsens ordférande och ledaméter (se dven avsnitt 8.4).
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1.3 Areti korthet

Nedan framgar vésentliga insatser och aktiviteter under 2021.

1.3.1 Hantering av pandemisituationen

Under 2021 har Statens servicecenters verksamhet préaglats av den
allvarliga samhallssituationen med spridning av Covid-19. Den
service som Statens servicecenter ger till myndigheter, medborgare
och foretagare ar att betrakta som samhallsviktig verksamhet. Det har
darfor varit hogt prioriterat att begransa coronapandemins inverkan pa
servicekontorsverksamheten samt sékerstélla leveranser av vara
administrativa tjanster. Det senare omfattar bland annat
I6neutbetalningar till drygt halften av de statsanstéllda.

Den planerade successiva atergangen av verksamheten under hosten
med anledning av det forbattrade smittolaget har pausats.
Myndigheten foljer noga handelseutvecklingen och har anpassat
verksamheten med utgangspunkt i regeringens beslut och
rekommendationer fran ansvariga myndigheter.

En lardom som myndigheten har dragit under pandemin &r att det till
stor del har fungerat bra att arbeta pa distans. Ett arbete har paborijats
for att kunna erbjuda medarbetare mojligheter till distansarbete till
viss del &ven framdver.

1.3.2 Arbetsformedlingens kundtorgsverksamhet

Under 2021 har Statens servicecenter fortsatt med att inféra delar av
Arbetsformedlingens kundtorgsverksamhet pa servicekontoren. Den 1
december 2021 gjordes detta vid servicekontoret i Gavle vilket var det
sista kontoret som kundtorgstjansterna inférdes pa. Projektet har i
snabb takt, infort kundtorgstjansten pa samtliga 118 servicekontor,
och helt enligt den plan som beslutades tillsammans med
Arbetsformedlingen hosten 2020. Det har lyckats genom att
servicehandlaggare och kontorsomradeschefer var starkt engagerade i
arbetet och att flera servicekontor fick nya lokaler enligt plan. | nagra
fall kunde kundtorgstjénsterna inféras trots att kontoret egentligen
behévde mer andamalsenliga lokaler for att kunna ta emot fler kunder.
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Det betyder att i borjan av 2022 kan myndigheterna avsluta det
gemensamma projekt som har pagatt sedan den 1 september 2019.

1.3.3 Inrattande av nya servicekontor

Under 2021 har Statens servicecenter fortsatt med att genomféra
regeringens uppdrag att inréatta nya servicekontor.

Servicekontoret i Ulricehamn invigdes den 1 juni 2021 och det nya
servicekontoret vid Liljeholmen i Stockholm 6ppnades den 1
november 2021. De nya kontoren Malmé Varnhem och Goéteborg
Gamlestaden planeras att 6ppnas under varen 2022.

Under 2021 har Statens servicecenter dven paborjat arbete med att
etablera ytterligare 14 nya servicekontor i lands-/glesbygd och i
socialt utsatta omraden. Dessa kontor planeras att Oppna successivt
under 2022.

1.3.4 Strategiskt samarbete avseende lokal statlig service

Det finns en dverenskommen samverkansmodell mellan Statens
servicecenter och de myndigheter som ingar i samverkan avseende
servicekontoren.

Serviceradet ar den hogsta gemensamma nivan i samverkan och
samrader om Overgripande strategiska inriktningar.

Under 2021 har samverkan i hdg grad fokuserat pa utvecklingen av
verksamheten pa servicekontor utifran att fler servicekontor etableras
och att fler myndigheter foreslas ingd i servicesamverkan. Aven fragor
kopplat till pandemin har hanterats i samverkan.

Den 1 september 2021 sjosattes ett pilotprojekt tillsammans med
Migrationsverket. Sedan dess kan besdkare till servicekontoren i
Borlange, Mariestad och Visby fa hjalp med Migrationsverkets
digitala sjalvbetjaningstjanster, allman information om
Migrationsverket samt stod med att fylla i blanketter.

| syfte att utveckla samverkan med kommuner pagar pilotprojekt med
Malmo stad, Vaxjo kommun och Orebro kommun.
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1.3.5 Fortsatt arbete med systemstodet Heroma

Ett projekt har pabdrjats for att ta fram nya tjanster inom HR-omradet
baserat pa funktioner som finns upphandlade i l6nesystemet Heroma.
En marknadsanalys genomférdes innan projektet paborjades for att ge
svar pa vilka tjanster som framst efterfragades av vara
kundmyndigheter. Overféringen av kundmyndigheterna till Heroma
har varit mycket arbetskravande bade for sjalva projektet och for
I6neproduktion som ska leverera Ionetjansten i ett nytt system. En
analys kommer genomfdras under 2022 med externt stod for att
undersoka vad som kan forbéttras i det fortsatta arbetet.

1.3.6 Forstarkning av informationsséakerhet,
séakerhetsskydd och krisberedskap

For att sékerhetsskyddsklassificerade uppgifter ska kunna hanteras i
verksamheten i enlighet med forfattningskrav kravs ett fungerande
signalskydd. Statens servicecenter har under det gangna aret etablerat
signalskyddsformaga.

Statens servicecenter deltar sedan januari 2017 i samverkansomradet
ekonomisk sékerhet (SOES) efter beslut av Myndigheten for
samhallsskydd och beredskap (MSB). Det innebdr att Statens
servicecenter deltar i den pagaende totalférsvarsplaneringen inom
sektorn finansiella tjanster under ledning av Sveriges Riksbank.
Parallellt deltar generaldirektoren i den moétesstruktur som bendamns
Totalforsvarets chefsmoten.

Avdelningen for verksamhetsskydd har som representanter for Statens
servicecenter under aret deltagit i nationella handlaggarméten.
Samverkan med myndigheter inom sektorn pagar och Statens
servicecenter har dven anmalt deltagande i en referensgrupp for
projekt civil planering.

Under aret har Statens servicecenter hanterat en inkommen begéran
rorande redovisning av myndighetens eventuella stod till
Forsvarsmakten i handelse av hojd beredskap.

For att 0ka kunskapen om totalforsvaret har MSB:s utbildning
Totalforsvar - ett gemensamt ansvar gjorts tillganglig for alla
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anstallda via myndighetens uthildningsportal. En utbildningsserie pa
temat totalforsvar for myndighetens ledningsgrupp har genomforts
under den senare delen av aret.

I mars 6verlamnade utredningen om civilt forsvar - Struktur for 6kad
motstandskraft - sitt slutbetdnkande (SOU 2021:25). Utredaren
foreslog att Statens servicecenter ska utses som beredskapsmyndighet
med krav pa formaga att bedriva verksamhet under storda
forhallanden inklusive hojd och hogsta beredskap. Utredningen
foreslar att tio beredskapssektorer och fyra beredskapsomraden
inrdttas. FOr varje beredskapssektor finns en sektorsansvarig
myndighet. Statens servicecenter foreslas inga i beredskapssektorn
Ekonomisk sakerhet med Forsékringskassan som sektorsansvarig
myndighet.

1.3.7 Utveckling av myndighetens varumarke

Med utgangspunkt i Statens servicecenters styrmodell och strategi har
utvecklingen av myndighetens varumarke pabdrjats. En
varumarkesundersokning har pabdrjats och kommer vara
utgangspunkt for det fortsatta arbetet.

Under perioden har ett gestaltningsprojekt paborjats med syfte att fa
en enhetlig gestaltning av vara servicekontor. Servicekontoren har
tidigare utformats av respektive lokalhallare. Inredning och
fargsattning med mera skiljer sig fran kontor till kontor. Det ar en
I6pande, langsiktig implementering med prioritering pa
nyetableringar. Gestaltningsprojektet syftar aven till en modernare
arbetsmiljo.
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1.4 Verksamhetens intakter och kostnader

Statens servicecenter redovisar ett positivt ekonomiskt resultat pa 11,9
miljoner kronor (mnkr). Resultatet harror till den avgiftsfinansierade
verksamheten administrativa tjanster. Malet, i regleringsbrev for 2021
(dnr Fi2020/05114 beslutat 2020-12-22), om att redovisa ett positivt
resultat om minst 12 mnkr for 2021 anses vara uppnatt. Enligt
regleringsbrev for 2021 ska myndighetens ekonomi vara i balans
senast 2030. Myndighetskapitalet ar fortsatt negativt. Efter 2021 ars
bokslut uppgar det till minus 135,0 mnkr och foljer den plan som har
tagits fram for att na malet om en ekonomi i balans.

Den 1 juni 2019 Overtog Statens servicecenter verksamheten lokal
statlig service. Verksamheten har fortsatt sin uppbyggnad under 2021
och saval intakter som kostnader har okat i jamforelse med 2020.

Det totala anslaget uppgar till 757,7 mnkr. | anslaget ingar en
anslagspost pa 754,2 mnkr for Lokal statlig service samt 3,5 mnkr for
Lokalisering till Kiruna.

Av det tilldelade anslaget erh6ll Statens servicecenter 108 mnkr for att
finansiera nya servicekontor och 15 mnkr for nya servicekontor i
utsatta omraden. Med utgangspunkt i det regeringsbeslut som kom oss
tillhanda i maj 2021 har etableringsprojekt startats for nya
servicekontor med leverans under 2022 och 2023. Statens
servicecenter foljer den tidplan for etablering av nya servicekontor
som har beslutats.

Under 2021 har Statens servicecenters anslagsforbrukning varit 54,2
mnkr lagre &n de medel som tilldelats for aret. Det beror framst pa att
uppdragen erhallits under verksamhetsaret och att anslaget avseende
nya servicekontor inte &r dimensionerade utifran att kostnader
succesivt kommer 6ka under inférandefasen. Detta medfor att en stor
del av det som avser anslag gentemot nya servicekontor inte forbrukas
i sin helhet forrén de nya servicekontoren &r etablerade.

Myndighetens sammantagna resultat for 2021, som hanfér sig till den
avgiftsfinansierade verksamheten administrativa tjanster, har uppnatts
genom migrering och anslutning av fler myndigheter samt dkade
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volymer och intékter. Avgiftsnivan pa de administrativa tjansterna har
bibehallits trots 6kade kostnader.

Tabell 1. Verksamhetens ekonomiska resultat (mnkr)

Verksamhetens ekonomi 2021 2020 2019
Intékter 13311 12117 848,9
Kostnader 1319,2 11851 837,6
Resultat 11,9 26,6 11,3

Tabell 2. Intéakter och kostnader for verksamhetsomradet
Administrativa tjanster (mnkr)

Anmaérkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att mota
tillganglighetskrav.

Administrativa tjanster

Intékter, anslag 3,4 0,0 0,5
Intékter, ovrigt 498,0 476,3 474,3
Summa intékter 501,4 476,3 474,8
Kostnader 489,5 449,7 463,5
Resultat 11,9 26,6 11,3
Lokal statlig service 2021 2020 2019
Intakter, anslag 700,1 642,0 325,8
Intékter, Ovrigt 129,6 93,4 48,2
Summa intékter 829,7 735,4 374,0
Kostnader 829,7 735,4 374,0
Resultat 0,0 0,0 0,0
Totala intéakter och 2021 2020 2019
kostnader

Intékter, anslag 703,5 642,0 326,3
Intékter, ovrigt 627,6 569,7 522,5
Summa intakter 1331,1 1211,7 848,8
Kostnader 1319,2 1185,1 837,5
Resultat 11,9 26,6 11,3
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1.4.1 Intakter

Statens servicecenters intakter uppgick till 1 331,1 mnkr ar 2021. Det
ar en 6kning med 119,4 mnkr (10 procent) jamfort med foéregaende
verksamhetsar.

Statens servicecenters verksamhet finansieras framst med intékter av
anslag (53 procent) och avgifter och andra ersattningar (47 procent).
En mindre andel (under en procent) av intdkterna avser intakter av
bidrag.

Intakter av anslag uppgar till 703,5 mnkr, vilket &r en 6kning med
61,5 mnkr jamfort med 2020. Okningen harrér sig till myndighetens
verksamhet lokal statlig service.

Intakter av avgifter och andra ersattningar kommer i huvudsak fran
den verksamhet som avser administrativa tjanster till statliga
myndigheter. | denna post ingar aven avgiftsintakter fran verksamhet
for lokal statlig service som till exempel avgifter for 1D-kort,
administration av alderspension och Arbetsformedlingens kundtorg.
Intakter av avgifter och andra erséttningar har dkat med 62,3 mnkr (11
procent) jamfort med foregaende ar. Det beror pa en 6kning av
intékter for Arbetsformedlingens kundtorgsverksamhet samt 6kning
av intakter for administrativa tjanster.

Intakter av bidrag kan framst hanforas till erhallen kompensation for
hoga sjuklonekostnader i samband med pandemin. Intdkterna uppgick
till 4,6 mnkr under 2021 vilket & en minskning med 4,4 mnkr jamfort
med 2020. Minskningen beror pa att ersattningen under 2021 utgick
for farre manader an 2020. Ovriga bidrag avser lénebidrag eller
motsvarande fran Arbetsformedlingen.
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Tabell 3. Intaktsfordelning (mnkr och procentuell andel)

Intakter av anslag 703,5 53 % 642,0 53 % 326,3 39 %
Intakter av avgifter 623,0 47 % 560,7 46 % 520,5 61 %
och andra

ersattningar

Intékter av bidrag 4,6 0% 9,0 1% 1,4 0%
Finansiella intakter 0,0 0% 0,0 0% 0,7 0%
Totalt 13311 100% | 1211,7 100 % 848,9 100 %

1.4.2 Kostnader

Under 2021 uppgick de totala kostnaderna till 1 319,2 mnkr vilket ar
en 6kning med 134,1 mnkr (11 procent) jamfért med 2020.

Pandemin har dven 2021 gett 6kade kostnader for bland annat
bemanningstjanster, bevakningstjanster, skyddsutrustning och
stadning.

I likhet med tidigare ar har kostnaden for personal varit den enskilt
storsta kostnadsposten. Jamfoért med 2020 har posten 6kat med 79,3
mnkr (10 procent). Statens servicecenters antal anstallda har okat i
takt med att nya servicekontor har éppnats. Dessutom har ett utokat
behov av utveckling identifierats vilket medfért 6kade
personalkostnader. Aven rekryteringar som genomfordes under 2020
ger en 6kad kostnad 2021 pa grund av helarseffekten.

Kostnaden for lokaler har 6kat med 16,2 mnkr (15 procent) jamfort
med 2020 vilket &r kopplat till etablering av nya servicekontor.

Ovriga driftkostnader var den nast storsta kostnadsposten och uppgick
till 276,1 mnkr under 2021. Posten har 6kat med 28,2 mnkr (11
procent) jamfort med foregdende ar. Ovriga driftkostnader bestér
bland annat av inkOp av tjanster, sasom datatjanster och
konsulttjanster, samt aktiveringar av egenutvecklade
anlaggningstillgangar och migrerings- eller anslutningsprojekt.
Kostnadsokningen kan delvis forklaras av hogre kostnader fran
myndighetens datatjanstleverantérer kopplat till migreringsprojekten.
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Avskrivningar och nedskrivningar har 6kat med 10,4 mnkr och utgor
tre procent av de totala kostnaderna for 2021.

Aven under 2021 har myndigheten stravat efter att halla tillbaka
kostnadsokningarna inom verksamheten. Samtidigt har vissa
forstarkningar av bland annat stodfunktionerna varit nédvandiga att
genomfora under 2021.

Tabell 4. Kostnadsfordelningen per kostnadsslag (mnkr och procentuell andel)

Kostnadsfordelning Mnkr  Procent Mnkr  Procent Procent
2021 2021 2020 2020 2019
Kostnader for personal 882,9 67 % 803,6 68 % 556,1 66 %
Kostnader for lokaler 124,4 9% 108,2 9% 65,6 8 %
Ovriga driftkostnader 276,1 21 % 2479 21 % 192,9 23 %
Finansiella kostnader 0,0 0% 0,0 0% 0,1 0%
Avskrivningar och 35,8 3% 25,4 2% 22,8 3%
nedskrivningar
Totalt 1319,2 100% | 1185,1 100 % 837,5 100 %

Statens servicecenter — Arsredovisning 2021 18/116



Inledning

1.4.3 Redovisning av avgiftsbelagd verksamhet enligt
regleringsbrev

Tabell 5. Budget av avgiftsbelagd verksamhet déar intédkterna disponeras, enligt
regleringsbrev. (mnkr)

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i fyra tabeller for att mota tillganglighetskrav.

Verksamhet dar Ack Resultat  Intékter Kostnader Resultat Ack.

avgiftsintéakterna resultat 2020 2021 2021 2021 utgaende

disponeras 2019 varde 2021

Tillhandahallande av -173,5 8,0 473,9 461,9 12,0 -153,5

tjanster avseende

administrativt stod at

myndigheter

Summa: -173,5 8,0 473,9 461,9 12,0 -153,5

Avgifter fran Ack Resultat | Intékter Kostnader | Resultat | Ack.

pensionsmedlen resultat 2020 2021 2021 2021 utgaende
2019 varde 2021

Administration av 0,0 0,0 33,8 33,8 0,0 0,0

&lderspension med

ersattning fran AP-

fonderna

Administration av 0,0 0,0 53 53 0,0 0,0

alderspension med

ersattning fran

premiepensionssystemet

Summa: 0,0 0,0 39,1 39,1 0,0 0,0

Berédknad budget for Ack Resultat | Intékter Kostnader | Resultat | Ack.

avgiftsbelagd resultat 2020 2021 2021 2021 utgdende

verksamhet dar 2019 varde 2021

intékterna disponeras

Intakter fran Skatteverket 0,0 0,0 28,1 28,1 0,0 0,0

for levererat

verksamhetsstod

avseende id-kort

Intakter fran 0,0 0,0 58,9 58,9 0,0 0,0

Arbetsférmedlingen

avseende AF kundtorg

Summa: 0,0 0,0 87,0 87,0 0,0 0,0
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Totalt Ack Resultat | Intékter Kostnader | Resultat | Ack.
resultat 2020 2021 2021 2021 utgaende
2019 varde 2021

Summa verksamhet dér -173,5 8,0 473,9 461,9 12,0 -153,5

avgiftsintékterna

disponeras

Summa avgifter fran 0,0 0,0 39,1 39,1 0,0 0,0

pensionsmedlen

Summa beréknad budget 0,0 0,0 87,0 87,0 0,0 0,0

for avgiftsbelagd

verksamhet dar intakterna

disponeras

Totalt -173,5 8,0 600,0 588,0 12,0 -153,5

Tabell 6. Utfall av avgiftsbelagd verksamhet déar intékterna disponeras, enligt

regleringsbrev (mnkr).

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i fyra tabeller for att méta tillganglighetskrav.

Verksamhet déar Ack Resultat  Intékter Kostnader Resultat Ack.

avgiftsintakterna resultat 2020 2021 2021 2021 utgaende

disponeras 2019 véarde 2021

Tillhandahallande av -173,5 26,6 498,0 486,1 11,9 -135,0

tjanster avseende

administrativt stod at

myndigheter

Summa: -173,5 -146,9 498,0 486,1 11,9 -135,0

Avgifter fran Ack Resultat | Intékter Kostnader | Resultat | Ack.

pensionsmedlen resultat 2020 2021 2021 2021 utgaende

2019 varde 2021

Administration av 0,0 0,0 34,5 34,5 0,0 0,0

alderspension med

ersattning fran AP-

fonderna

Administration av 0,0 0,0 54 54 0,0 0,0

alderspension med

ersattning fran

premiepensionssystem

et

Summa: 0,0 0,0 39,9 39,9 0,0 0,0
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Utfall for avgiftsbelagd Ack Resultat | Intékter Kostnader | Resultat | Ack.

verksamhet dar resultat 2020 2021 2021 2021 utgdende

intakterna disponeras 2019 varde 2021

Intakter fran 0,0 0,0 27,7 27,7 0,0 0,0

Skatteverket for

levererat

verksamhetsstod

avseende id-kort

Intakter fran 0,0 0,0 58,9 58,9 0,0 0,0

Arbetsformedlingen

avseende AF kundtorg

Summa: 0,0 0,0 86,6 86,6 0,0 0,0

Totalt Ack Resultat | Intakter Kostnader | Resultat | Ack.
resultat 2020 2021 2021 2021 utgdende
2019 varde 2021

Summa verksamhet -173,5 -146,9 498,0 486,1 11,9 -135,0

dar avgiftsintékterna

disponeras

Summa avgifter fran 0,0 0,0 39,9 39,9 0,0 0,0

pensionsmedlen

Summa Utfall for 0,0 0,0 86,6 86,6 0,0 0,0

avgiftsbelagd

verksamhet dar

intdkterna disponeras

Totalt -173,5 -146,9 624,5 612,6 11,9 -135,0

Anmarkning: Intdkter och kostnader 2021 inkluderar bidrag (1,2 mnkr) for
ersattning for héga sjukldonekostnader i samband med Covid-19.

Utfallet av den ackumulerade utgaende balansen 2021 for
avgiftsintékterna uppgick till -135,0 mnkr vilket ar en forbattring av
den beraknade utgaende balansen med 18,5 mnkr enligt
regleringsbrevet.

1.4.4 Utfall for 2021 samt prognos for 2022-2030 gallande
administrativa tjanster

Statens servicecenter ska enligt regleringsbrevet (dnr Fi2020/05114)
for 2021 vara i ekonomisk balans till 2030. Planeringen &r gjord
utifran dessa forutsattningar. Det ekonomiska resultatet har forbattrats
varje ar sedan starten. For 2021 redovisas ett dverskott om 11,9 mnkr
vilket ar enligt plan.
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Intékterna forvantas 6ka de kommande aren, framst genom att antalet
myndigheter som ansluter till myndighetens tjanster forvéntas oka.
Awven intikter for migrering och 6kat tjanstekop forvéntas leda till
intaktsokningar. Fokus ligger fran och med 2022 pa nyanslutningar
och 6kade volymer pa samtliga tjansteomraden.

I regleringsbrevet for 2022 har regeringen uttryckt tydliga mal for
anslutningstakten. Statens servicecenter ska verka for att antalet
myndigheter som &r anslutna till myndighetens I6netjanster respektive
e-handelstjanster okar till att omfatta 60 respektive 40 procent av
antalet anstallda i staten till 2025. Prognosen &r lagd utifran detta mal.

Nagra av de faktorer som kan komma att paverka att den planerade
anslutningstakten av nya myndigheter inte uppnas ar redan nu kanda.
Foljande risker har identifierats:

o forberedelsearbetet fér myndigheter som ansluts med stdd av
forordning (2015:665) om statliga myndigheters anvandning av
Statens servicecenters tjanster kan bli for omfattande och ta
langre tid an planerat

e anslutningsplaneringen kan eventuellt inte hallas pa grund av
omsténdigheter hos de myndigheter som ska anslutas, samt att

e kapacitetsbegransningar kan uppsta hos leveranttren eller internt
inom Statens servicecenter och oférutsedda kostnadsokningar
uppsta.

| nedanstaende tabell redovisas planerade och forvantade intakter,

kostnader, resultat och ackumulerat resultat for aren 2022-2030
uppdelat pa Ionetjanster och dvriga tjanster.
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Tabell 7. Prognos administrativa tjanster for aren 2022-2030 (mnkr).

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i fyra tabeller for att mota tillganglighetskrav.

Prognos for 2023 2024 2026 2027

intékter

Lonetjanster 306,1 303,4 314,4 | 340,0 | 351,6 | 362,9 | 364,2 364,5 | 363,8 364,2

Ovriga tjanster 195,3 2155 227,7 | 246,2 | 254,6 | 262,8 | 263,8 | 263,9 | 263,55 263,7

Totalt 501,4 518,9 542,1 | 586,2 | 606,2 | 625,7 628,0 628,4 | 627,3 627,9

Prognos for 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030

kostnader

Lonetjanster 298,8 298,4 309,9 | 3340 | 3451 | 3519 353,2 353,0 | 352,3 352,7

Ovriga tjanster 190,7 2125 2242 | 242,2 | 250,1 | 254,8 255,8 255,4 | 255,0 255,2

Totalt 489,5 510,9 534,1 | 576,2 | 595,2 | 606,7 609,0 | 608,44 | 607,3 607,9

Prognos for 2021 2022 2023 = 2024 | 2025 | 2026 2027 2028 2029 2030

resultat

Lonetjanster 7,3 5,0 5,0 6,0 6,5 11,0 11,0 11,5 11,5 11,5

Ovriga tjanster 4,6 3,0 3,0 4,0 4,5 8,0 8,0 8,5 8,5 8,5

Totalt 11,9 8,0 8,0 10,0 11,0 19,0 19,0 20,0 20,0 20,0

Prognos for 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030

ackumulerat

resultat

Lonetjanster -65,6 -60,7 -55,6 -49,6 -43,1 -32,1 -21,1 -9,6 1,9 13,4

Ovriga tjanster -69,4 -66,3 -63,4 | -59,4 -54,9 -46,9 -38,9 -30,4 -21,9 -13,4

Totalt -135,0 -127,0 -119,0 | -109,0 -98,0 -79,0 -60,0 -40,0 -20,0 0,0
1.4.5 Anslag

Tilldelningen av anslaget for 2021 utgors av tva anslagsposter; ap 2
Lokal statlig service och ap 5 Lokalisering till Kiruna. Tilldelat
belopp enligt regleringsbrev (Fi2020/05114) var 757,2 mnkr
respektive 3,5 mnkr, totalt 760,7 mnkr. Enligt regeringens beslut om
andrat regleringsbrev for Statens servicecenter minskades anslagspost
ap 2 Lokal statlig service med 3,0 mnkr till 757,7 mnkr
(regleringsbrev Fi2021/02603).

Av det tilldelade anslaget om 754,2 mnkr avseende Lokal statlig
service forbrukades 700,1 mnkr. Anslagsbehallningen ar darmed
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hogre an de 3 procent som disponeras enligt regleringsbrevet. En
forklaring till detta &r att kostnaderna for att 6ppna nya servicekontor
inte ligger i niva med tilldelade medel. Fér 2021 tilldelades 123 mnkr
for att 6ppna nya servicekontor. Den langsiktiga ramhojningen for att
Oppna nya servicekontor uppgar till 183 mnkr per ar. Utnyttjandet av
ramen for nya servicekontor kommer att 6ka successivt i takt med att
kontoren Gppnas och tas i drift.

Av det tilldelade anslaget om 3,5 mnkr avseende lokalisering till
Kiruna forbrukades 3,4 mnkr. Anslagsbehallningen vid utgangen av
2021 blev storre &n 3 procent och uppgick till 0,2 mnkr.

Vid jamforelse med resultatrdkningens post intakter av anslag (703,5
mnkr) finns en differens pa 0,4 mnkr pa grund av férandring av
semesterloneskulden till och med 2008.

Tabell 8. Anslagsforbrukning (mnkr)

Anslag Nyttjat anslag Beviljat anslag

2021 2021
Utgiftsomrade 02 1:15 ap 2 Lokal statlig service 700,5 754,2
Utgiftsomrade 02 1:15 ap 5 Lokalisering till Kiruna 3,4 3,5
Totalt: 7039 7577
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2 Administrativa tjanster

2.1 Inledning

Division myndighetsservice ansvarar for att leverera administrativa
tjanster inom 16n, redovisning och e-handel. Verksamheten bedrivs i
Eskilstuna, Gavle, Goteborg, Lund, Norrkdping, Sollefted, Stockholm
och Ostersund.

Avret har praglats av pandemin och ménga medarbetare har arbetat
hemifran eller véxelvis pa kontoret. Arbetet har fungerat val och den
digitala tekniken har gjort det mojligt att leverera administrativa
tjdnster utan nagon storre paverkan pa leveranserna.

Under aret har ett stort arbete bedrivits for att paborja dverforingen av
myndigheter till det nya 16ne- och personalsystemet Heroma. Arbetet
att etablera verksamhet i Kiruna med inriktning pa e-handel har
pabarjats i enlighet med beslutat regeringsuppdrag.

2.2 Verksamhetens utveckling

Division myndighetsservice har fortsatt arbetet med att konsolidera
och effektivisera de administrativa servicetjansterna till
kundmyndigheterna. Under aret har ytterligare kundmyndigheter
anslutit sig till den standardiserade grundtjénsten inom 16n,
redovisning och e-handel. Grundtjénsten erbjuder befintliga och nya
kundmyndigheter 6kad effektivitet genom 6kad standardisering inom
ramen for en helhetstjénst.

Det gangna aret har aven praglats av ett flertal migreringsprojekt
framst inom loneomradet dar kundmyndigheter har flyttats fran gamla
I6nesystem till nya. Detta har varit nédvandigt da leveransen av det
befintliga I6nesystemet i enlighet med avtalet inom kort upphdr.

Anslutningar till I6nesystemet Heroma har paborjats. Under aret har
tva kundmyndigheter fatt 16n utbetald via systemet. Arbete har ocksa
bedrivits under aret for att utveckla HR-tjanster i det aktuella
systemsttdet. De tjanster som ska utvecklas i Heroma ar inom
rekrytering och rehabilitering samt &ven en tjanst kopplad till
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tidrapportering via I6nesystemet for att mojliggora att all tid
rapporteras in via ett granssnitt och for att underlatta for
slutanvandarna.

Under aret har dialog och arbete bedrivits med ett antal storre
universitet och hogskolor i syfte att utveckla en anpassad tjanst
avseende e-handel. Arbetet ar kopplat till det férordningsbeslut som
togs av regeringen under varen dér ocksa en etablering av ett kontor i
Kiruna ingar. Tjansten ska ocksa kunna hanteras via en app vilket
mojliggor att man kan anvéanda tjansten mer flexibelt &n idag.

Ett arbete har bedrivits under aret med att ta fram en process for
incidenthantering for att sakerstalla att uppkomna incidenter hanteras
pa ett korrekt och effektivt satt samt mojliggora en effektivare
rapportering till kundmyndigheterna kring atgardstider.

Under aret har referensgrupper med kundmyndigheter etablerats.
Detta for att fortsatt kunna bedriva en effektiv kundndra utveckling av
Statens servicecenters administrativa tjanster.

Arbetet med att 6ka andelen elektroniska fakturor och andelen
matchade fakturor har fortsatt under 2021. Arbete har dven bedrivits
for att 0ka digitaliseringen av de aktuella processerna, bland annat har
manga myndigheter anslutits till Peppol-natverket.

2.3 Prestationer

| foljande avsnitt beskrivs de ekonomi-, I6ne- samt konsulttjanster
som har levererats, volymerna for de storsta tjansterna och kostnader
per tjansteomrade. Darefter redovisas nyckeltal gallande
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

2.3.1 Prestationer ekonomitjanster

Inom omradet ekonomitjanster levereras redovisningstjanster som
inkluderar I6pande redovisning och bokslut, kundfaktura och
inbetalning samt e-handelstjansten. Under aret har 73 myndigheter
valt Statens servicecenter som leverantor for redovisningstjansten och
e-handelstjansten har levererats till 122 myndigheter.
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Pandemin har fortsatt haft en negativ paverkan pa inflodet av
leverantorsfakturor. En uppgang har kunnat skonjas under hosten och
totalt for 2021 hamnar volymen av leverantorsfakturor pa samma niva
som for 2020.

Arbetet med att utcka det digitala flodet har fortsatt under aret. Bland
annat har ett utvecklingsprogram for e-handel genomforts for forsta
gangen. Programmet ska ge 6kad kunskap om hur kundmyndigheter
kan nyttja systemet och e-handelstjansten. Resultatet ger
forutsattningar for en 6kad andel ordermatchade fakturor och fakturor
som matchas mot abonnemang.

Under aret har dven en utbildning i grundlaggande
avtalsadministration genomforts i vilken totalt 44 kundmyndigheter
har deltagit.

Andelen fakturor som under 2021 har matchat mot en order eller ett
abonnemang har 6kat med 8 procent jamfoért med 2020. Det har
bidragit till en mer effektiv hantering och lagre kostnader for anslutna
myndigheter.

Figur 3. Andel matchade fakturor
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Inom order till inbetalning har Statens servicecenter hanterat drygt
450 000 kundfakturor. Majoriteten av dessa bestar av drygt 430 000
elektroniska kundfakturor vilket &r en 6kning med 8,8 procent jamfort
med foregaende ar.

Arbetet med att migrera till en gemensam standardiserad
ekonomimodell har fortsatt under 2021. Ekonomimodellen tillampas
idag av totalt 43 kundmyndigheter. Det motsvarar 20 procent av alla
myndigheter i den statliga redovisningsorganisationen. Méjligheten att
kontinuerligt omsétta ny teknik for automatisering och digitalisering
av de administrativa processerna okar ytterligare genom en hog grad
av standardisering.

Tabell 9. Hanterade volymer for ekonomitjanster

Hanterade volymer 2021 2020 2019
Antal kundfakturor 438 957 403 366 299 356
(elektroniska)

Antal kundfakturor 16 999 15 331 15 187
(manuella)

Antal bokslut 70 70 75
Antal leverantorsfakturor 613 655 604 664 758 753

(inkl konsultavdelningen)

Anmarkning: | Arsredovisningen 2020 redovisades antal bokslut i tvé tabeller
dar stora respektive évriga myndigheter redovisades separat.

2.3.2 Prestationer l6netjanster

Inom l6netjanster erbjuds I6neadministration, rese- och
utlaggshantering, tidredovisning samt intresseavdrag. Under aret har
I6nerelaterade tjanster till 132 myndigheter levererats. Jamfort med
2020 ar detta en 6kning med tva nya kundmyndigheter.

Under aret har ytterligare ett I16nesystem, Heroma, tagits i bruk och tva
nya myndigheter, Lantméteriet och Bolagsverket, har anslutits. Det
nya systemet ger nya mojligheter att utveckla l6netjansten och ett
utvecklingsarbete avseende tillaggstjanster inom HR-omradet har
initierats. Avsikten ar att erbjuda ett flertal tilldggstjanster kopplade
till HR-omradet.
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Under 2021 har 1 391 260 l6nespecifikationer hanterats av Statens
servicecenter. Det ar en 6kning med 38 161 I6nespecifikationer
jamfort med 2020. Okningen harror sig framst fran befintliga
kundmyndigheter. En mindre andel avser de tva nya myndigheterna
som har anslutits under aret.

Tabell 10. Hanterade volymer inom I6netjanster

Hanterade volymer 2021 2020 2019
Antal I6nespecifikationer 1391 260 1 353 099 1341636

2.3.3 Prestationer konsulttjanster

Statens servicecenter erbjuder konsulttjanster inom omradena
ekonomi och HR. Tjansterna levereras bade som kortare uppdrag
under begransad period och som heltidsuppdrag under langre perioder.

Under aret har det varit en fortsatt hdg efterfragan pa konsulttjanster
och inom HR-omradet syns en tydlig okning av efterfragan.
Konsulttjanster har levererats till 49 myndigheter.

Under varen 2021 skickades en forfragan till befintliga och potentiella
kundmyndigheter i syfte att kartldgga intresset for en utokad
rekryteringstjanst. Responsen var god och under hosten har atgérder
vidtagits for att kunna erbjuda rekryteringstjanst till flera kunder under
kommande ar.

Under aret har en satsning gjorts pa att beskriva och paketera ett antal
tjanster inom ekonomiomradet. Ett motsvarande arbete genomférdes
inom HR foregaende ar. Tjanstebeskrivningarna har publicerats pa
Statens servicecenters webb.

Till f6ljd av pandemin har konsulttjanster &ven under 2021 till stor del
levererats pa distans. En hogre grad av distansarbete har aven skapat
mojligheter att leverera ekonomitjansterna fran flera av Statens
servicecenters verksamhetsorter. Det har bidragit till en god
resursoptimering och ¢kad redundans i tjansteleveransen.

Sammanfattningsvis har Statens servicecenter under 2021 haft totalt
73 (att jamfora med 42 foregdende ar) konsultuppdrag hos 49 (35)
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myndigheter. Totalt motsvarar detta 5 826 konsulttimmar inom HR
och 7 822 konsulttimmar inom ekonomiomradet. For bada omradena
tillsammans har antalet konsulttimmar 6kat, med 204 timmar.

Tabell 11. Hanterade volymer inom konsulttjanster

Hanterade volymer 2021 2020 2019
Antal konsulttimmar 13 648 13444 15742
2.4 Nyckeltal

Genom utvecklade nyckeltal redovisar Statens servicecenter matt pa
kostnadseffektivitet, kvalitet och service i utforda tjanster pa ett satt
som mojliggor jamforelse Gver tid.

2.4.1 Kostnadseffektivitet

En central del i Statens servicecenters uppdrag ar att erbjuda och
leverera kostnadseffektiva tjanster. Malet ar att kundmyndigheterna
ska uppfatta tjansterna som attraktiva i férhallande till avgifterna.

Kostnadseffektivitet specificeras som ett matt pa hur mycket resurser
som kravs for att na ett visst mal. Mattet anvands for att méata
produktiviteten i verksamheten givet en viss service- och
kvalitetsniva.

2.4.1.1 Kostnadseffektivitet leverantdrsfakturahantering

Antalet leverantorsfakturor per arsarbetskraft fortsatter att 6ka vilket
indikerar en 6kad effektivitet i Statens servicecenters fakturahantering.
Okningen ar till stor del hanforlig till den 6kade graden av
automatisering som uppnas genom att fakturorna matchas mot ett
abonnemang eller en elektronisk order. Under aret har ytterligare
myndigheter anslutits till Statens servicecenters kontoplan vilket aven
bidrar till en 6kad effektivitet.

Tabell 12. Leverantorsfakturor per arsarbetare

Nyckeltal 2021 2020 2019
Leverantorsfakturor per 63 586 53135 52 035
arsarbetare
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2.4.1.2 Kostnadseffektivitet Ionehantering

Under aret har Statens servicecenter inom léneomradet fortsatt att
verkstélla det organisationsbeslut som tradde i kraft 2019. Detta
innebar att de tva loneavdelningarna som da skapades har renodlat
verksamheten med inriktning mot hantering av kundmyndigheter som
tillhor eller kommer att tillhora tva olika 1onesystem.

Loneproduktion for 19 kundmyndigheter har flyttats mellan
I6neenheterna i syfte att skapa hogre kvalitet, 6kad effektivitet och
minskad sarbarhet. Flytten av produktion har begransat mojligheten
att under 2021 6ka kostnadseffektiviteten avseende antal
I6nespecifikationer per medarbetare. Detta da nytt system och nya
kunder har kravt en omfattande utveckling och 6verforing av
kompetens inom organisationen.

Tabell 13. Lonespecifikationer per arsarbetare

Nyckeltal 2021 2020 2019
Lonespecifikationer per 890 896 935
arsarbetare

2.4.1.3 Differentierade nyckeltal I6nerelaterade tjanster

Statens servicecenter foljer forutom ovanstaende generella nyckeltal
aven vissa differentierade nyckeltal for lonetjanster. Detta for att fa en
béttre verksamhetsuppfoljning och forstaelse for vad som paverkar
produktiviteten.

Tabellen nedan redovisar antalet I6nespecifikationer per arsarbetskraft
i de I6nesystem som Statens servicecenter for narvarande anvander.

Tabell 14. Lénespecifikationer per arsarbetare beroende pa lonesystem

Lonesystem 2021 2020 PAONRY)
Palasso 988 965 882
POL 888 867 1142
Primula 830 848 939
Heroma 792 0 0

Anmarkning: Nyckeltalet for Heroma ar nytt for 2021 och darmed finns det
inga jamforelsetal fran tidigare ar.
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Tabell 15. Lonespecifikationer per arsarbetare fordelat pa
kundmyndighets storlek

Antal anstéllda 2021 2020 2019 ‘
Farre &n 500 anstallda 546 596 532
501-1 000 anstéllda 889 888 814
Fler &n 1 000 anstéllda 980 974 1076

Anmarkning: Vidtagna och planerade atgarder for att 6ka effektiviteten i
verksamheten och utférda tjanster

En utgangspunkt for Statens servicecenters effektiviseringsarbete &r
att oka standardiseringen och digitaliseringen av myndighetens
tjansteleveranser.

Genom pagaende insatser okar effektiviteten avseende hur manga
I6ner och leverantdrsfakturor som varje handlaggare kan hantera.
Resultatet blir 6kad kvalitet, starkt intern kontroll och tkad effektivitet
inom saval Statens servicecenter som respektive kundmyndighet.

2.4.2 Kvalitet

Statens servicecenter ska verka for att kundnéjdheten 6kar inom
samtliga tjansteomraden. | nedanstaende avsnitt redovisas hur anslutna
myndigheter bedomer Statens servicecenters tjanster, inom de olika
tjansteomradena med avseende pa kostnadseffektivitet, kvalitet och
service.

2.4.2.1 Kundundersdkning 2021

Under 2021 gjorde Statens servicecenter for sjatte aret i rad en
métning av kundndjdheten genom en enkétundersdkning bland
kundmyndigheternas kontaktpersoner och anvandare av myndighetens
administrativa tjanster. Utifran respondenternas svar sammanstalls
No6jd kundindex (NKI). Statens servicecenter anvander resultatet av
undersokningen bl.a. som grund for att ta fram atgardsplaner som
sedan foljs upp och kommuniceras.

Enkatundersokningen gors bland ett slumpmaéssigt urval av
kontaktpersoner och anvandare. Infor métningen 2021 0kades detta
urval fran 4 000 till 5 000 personer.
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Av de tillfragade i arets undersokning svarade totalt 1 791 anvéandare
och 304 kontaktpersoner pa enkaten. Svarsfrekvensen uppgick till 36
procent for anvéndarna och 48 procent for kontaktpersonerna.

2.4.2.1.1 Resultat for anvandarna

NKI bland anvandarna uppgick i 2021 ars undersokning till 70 pa en
skala 0-100. Det beddms vara ett hogt varde, &ven om en minskning
kan noteras med en poang jamfort med resultatet 2020.

NKI sétts samman av svaren avseende ett flertal olika faktorer som
paverkar den upplevda kundnojdheten. | arets undersékning
forsamrades resultatet bland anvandarna for flertalet omraden jamfort
med foregdende ar, men 6kade for e-handelstjansten (som 6kade med
fyra enheter fran 66 till 70).

Den tjanst som har flest anvandare ar lonetjansten, vilket nadde vardet
77 i arets undersokning. Vardet for I6netjansten har legat pa samma
hoga niva under ett flertal ar. Endast 8 procent av anvandarna uppger
att de inte dr nojda med lonetjansten som helhet. Aven vardet for
redovisningstjanster ligger pa en hog niva med NKI 79 for 2021.
Kundsupport ar ytterligare ett omrade som ges ett hogt varde med
NKI 75 i arets undersokning. Kundsupport ar det omrade som
anvandarna redovisar flest synpunkter och kommentarer kring. 87
procent av anvandarna instdmmer i att man blir val bemdott. Métningen
visar &ven att kunderna tycker det ar enkelt att anvanda den digitala
webbaserade kundsupportlésningen Portalen.

Sammanfattningsvis visar matningen att anvandarna ar mest ndjda
med:
e att I6nen har utbetalats korrekt
e att man blir val bemott i kontakten med Statens servicecenter
e att man far svar inom rimlig tid
e att Staten servicecenter utfor tjansten i ratt tid och pa ratt satt
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Figur 4. Resultat NKI for anvandare inklusive forklaringsomrade
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Hur Statens servicecenter lever upp till kvalitet, kostnadseffektivitet
och service mats i kundundersékningen genom att respondenterna far
ta stallning till fragor kopplade till myndighetens vérdeord
“leveranssékra, effektiva och engagerade”. I underskningen
operationaliseras dessa vérdeord i tur och ordning med hjélp av
begreppen kvalitet, effektivitet och service. Anvéndarnas
bedémningar kring de vérdegrundsrelaterade begreppen ligger fortsatt
pa en hog niva, 74. Av anvandarna instammer 79 procent helt i att
Statens servicecenter dr leveranssdkra. Mest nojda ar de myndigheter
som har fler &n 2 000 anstéllda.

Kundmyndigheterna kan delas in i segment utifran deras andel av det
totala antalet anstéllda bland kundmyndigheterna. Sett pa detta vis star
myndigheter med upp till 150 anstallda for 4 procent av totalen,
myndigheter med 150-500 anstéllda for 12 procent, myndigheter med
501-1999 anstallda for 21 procent och myndigheter med dver 2000
anstallda for 63 procent av det totala antalet anstéllda bland
kundmyndigheterna. | kundundersékningen uppvisar anvandarna i
myndigheter med 0-150 anstallda ett NKI pa 61, att jamfora med
vardet 72 bland myndigheterna i segmentet med flest antal anstéllda.
Denna bild gar ocksa igen for de olika forklaringsomradena, dvs.
anvandare vid stora myndigheter ar mera nojda &n anvéandare vid sma
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myndigheter. En forklaring till det kan vara att de flesta smakundernas
medarbetare under de senaste tva aren har migrerat till ett nytt
I6nesystem vilket medfor en forandring i arbetssatt.

Sammantaget har anvandarnas bedémningar av Statens servicecenters
prestation i forhallande till myndighetens vardeord sjunkit jamfort
med 2020 ars matning. Samtidigt kan en tydlig 6kning noteras
avseende e-handelstjansten fran NKI1 66 till NKI 70. Trots att tidigare
ars positiva trend har brutits gar det att konstatera att 2021 ars resultat
sammanvagt ligger pa en fortsatt hog niva.

Tabell 16. Utfall NKI fér anvandare vardegrund per
kundmyndighetsstorlek (skala 1-5)

Uppfattning om Statens Upp till 150 150-500 501-1999 2000
servicecenters anstallda anstallda anstallda anstallda
overensstammelse med eller fler
vardeorden

Leveranssakra (2021) 3,8 3,8 41 4,2
Leveranssakra (2020) 3,1 3,9 4,0 4,3
Effektiva (2021) 3.4 3,5 3.8 4.0
Effektiva (2020) 2.9 3,5 3,7 4,2
Engagerade (2021) 3,6 3,5 3,9 4,0
Engagerade (2020) 2,8 3,7 3,7 4,1

2.4.2.1.2 Resultat kontaktpersoner

Kontaktpersonernas bedémning av hur val Statens servicecenter lever
upp till myndighetens vardeord leveranssékra, effektiva och
engagerade ligger ocksa kvar pa samma niva som tidigare, dvs. 56.
Nar det galler kontaktpersonernas bedémningar utifran de olika
segmenten av kundmyndigheternas storlek, sa ror det sig om sma
forandringar mellan aren for samtliga segment och for samtliga tre
vardeord.

Statens servicecenter — Arsredovisning 2021 35/116



Administrativa tjanster

Tabell 17. Utfall NKI for kontaktpersoner vardegrund per
kundmyndighetsstorlek (skala 1-5)

Uppfattning om Upp till 150 150-500 501-1999 2000
Statens servicecenters anstallda anstallda anstallda anstallda
overensstammelse med eller fler
vardeorden

Leveranssakra (2021) 3,7 3,4 3,2 3,3
Leveranssakra (2020) 3,6 3,5 3,4 3,4
Effektiva (2021) 3,2 3,0 2,7 2.8
Effektiva (2020) 3,2 2,7 2,7 2.8
Engagerade (2021) 3,3 3,2 3,0 2,8
Engagerade (2020) 3,3 3,0 29 3,0

2.4.3 Kundservice

Kundservice ingar i Statens servicecenters tjanster inom 16n, e-handel
och redovisning. Kundservice ges via den digitala webbaserade
kundserviceldsningen Portalen eller via telefon. En central
forutsattning i verksamheten med kundservice dar att sékerstalla en
overenskommen och forvantad serviceniva med respektive
kundmyndighet.

For att folja kundndjdheten har kundundersdkningar via Portalen
genomforts. Resultatet visar bland annat att 87 procent av anvéndarna
upplever att kontakten med kundservice ar mycket bra.

Endast drygt tva procent upplever att kontakten med kundservice &r
mindre bra eller daligt.
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Figur 5. Kundndjdhet i kundundersékning via Portalen
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Det goda resultatet har bland annat uppnatts genom béttre
sokfunktioner pa Portalen, forenkling av formulér och en
malgruppsanpassning mot kontaktpersoner. Atgarderna har bidragit
till att kunderna fortsatter att valja Portalen som vagen in till Statens
servicecenter.

2.5 Kundanslutning och samverkan

2.5.1 Kunder och kundanslutning

Vid utgdngen av 2021 hade Statens servicecenter 161 anslutna
kundmyndigheter som tillsammans hade 115 195 anstallda. Detta
motsvarar 47 procent av det totala antalet anstéllda i staten.
Nyanslutningstakten har under aret varit 1ag men enligt plan. Detta da
ett stort fokus har varit att migrera befintliga kundmyndigheter fran
Palasso till Primula och Heroma.

Kundmyndigheter kan vélja att ansluta sig till en eller flera tjanster.
Vid utgdngen av 2021 var det av de totalt 161 kundmyndigheterna,
132 myndigheter som anvénde I6netjanster, 122 myndigheter som
kopte e-handelstjanster och 73 myndigheter som anvande
redovisningstjanster. Fordelningen mellan kép av en eller flera tjanster
sag ut pa foljande satt vid 2021 ars slut:

e 38 myndigheter koper enbart 16netjanster
e 20 myndigheter kdper lonetjanster och e-handelstjanster
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Tabell 18. Fordelning av antal kundmyndigheter baserat pa storlek

e 73 myndigheter koper lonetjanster, e-handelstjanster och

redovisningstjanster

e 25 myndigheter kdper enbart e-handelstjanster
e 4 myndigheter koper e-handelstjanster och redovisningstjanster

Kundstocken bestar av 159 kundmyndigheter som lyder under

regeringen och tva stiftelser.

Kundmyndighets storlek Antal Andel Andel
(antal anstéallda) kundmyndigheter av antal av antal
anstéallda kunder
Fler &n 2000 anstallda 13 68 % 8%
Mellan 500 och 2000 anstallda 21 16 % 13 %
Mellan 150 och 500 anstéllda 50 12 % 31 %
Farre &n 150 anstallda 77 4% 48 %
Totalt 161 100 % 100 %
Tabell 19. Antal kundmyndigheter 2021-2019
Tjanst 2021 2020 2019 ‘
Redovisnings- och 122 123 121
e-handelstjanster
Lonetjanster 132 130 128
Totalt 161 159 156
Anmarkning: Tabellen har férandrats i forhallande till tidigare ar. Tidigare
rapporterades data for ekonomi-, konsult- och l6netjanster. Numera ar
ekonomi- och konsulttjanster sammanslagna och heter redovisnings- och
e-handelstjanster.
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Tabell 20. Utfall 6ver antal anstéllda i anslutna kundmyndigheter 2021—

2019
Tjanst 2021 2020 2019 ‘
Redovisnings- och 47 146 49 089 47 343
e-handelstjanster
Lonetjanster 108 334 107 881 104 783
Totalt 115 195 114 973 113 273

Anmarkning: Tabellen har férandrats i forhallande till tidigare ar. Tidigare
rapporterades data fér ekonomi-, konsult- och Iénetjanster. Numera ar
ekonomi- och konsulttjanster sammanslagna och heter redovisnings- och
e-handelstjanster.

2.5.1.1 Redovisnings- och e-handelstjanster

Ekonomi omfattar tva tjansteomraden: E-handel och redovisning.
Totalt ar 122 kundmyndigheter anslutna till Statens servicecenters
ekonomitjanst vilket ar en minskning mot féregaende ar. De 122
kundmyndigheterna motsvarar sammantaget 19 procent av antalet
anstallda i staten, vilket daremot &r en 6kning med en procentenhet
jamfort med foregaende ar.

Samtliga kundmyndigheter nyttjar e-handelstjansten och fyra av dessa
har utdkat sitt nyttjande med standardtjénst redovisning. Lantmateriet
har lamnat e-handelstjansten.

Under 2021 har nio myndigheter i samband med migrering av 16n till
Primula aven valt att ga over till Statens servicecenters
standardmodell fér ekonomitjanster inom redovisning, gemensam kod
och kontoplan samt leverantdrsregister inom e-handel. Det innebar att
36 kundmyndigheter nu har samma ekonomimodell.

Under aret har arbete bedrivits med att ansluta tio myndigheter som
genom foérordningsreglering anslutits till e-handelstjansten. Arbetet
har startat med de sex universitet som ska anslutas for att utforma en
anpassad tjanst.

Ekonomitjanster omfattar aven konsulttjanster och resursuthyrning till
kunder som kdper vara tjanster. Konsulttjanster kan dven erbjudas
myndigheter som i dagslaget inte kdper ndgon annan tjanst.
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Under 2021 har Statens servicecenter lamnat 73 offerter till 49 olika
myndigheter. Offerterna motsvarar ett potentiellt avtalsvéarde pa minst
19,7 miljoner kronor. Det ror sig om 26 offerter gédllande HR-tjanster
till ett varde av 8,9 miljoner kronor, fyra offerter avseende e-handel,
fyra offerter géllande 16n och 39 offerter inom redovisning till ett
varde av minst 10 miljoner kronor.

2.5.1.2 Lonetjanster

Under 2021 har tva kundmyndigheter anslutits till Statens
servicecenters lonetjanster. Vid utgangen av 2021 omfattade
I6netjénsten 44 procent av antalet anstéllda inom statsforvaltningen,
vilket ar en oférandrad niva jamfort med foregaende ar.

Under aret har totalt 21 myndigheter bytt I6nesystem. Nio av
myndigheterna har gatt 6ver till standardtjanst 16n och standardpaket.
Vidare har 19 kundmyndigheter bytt till I6netjanst med systemstod
Primula. Tva kundmyndigheter har migrerat till 16netjanst med det nya
systemstddet Heroma som upphandlats i form av sékerhetsskyddad
upphandling med sakerhetsskyddsavtal.

2.5.1.3 Kundanslutningsprognos

Under 2022 forvéntas antalet kundmyndigheter som ar anslutna till
nagon av myndighetens administrativa tjanster att 6ka fran 161 till 168
myndigheter. Den 6kade anslutningsgraden innebér att 52 procent av
statligt anstéllda kommer att hanteras av Statens servicecenter.
Motsvarande siffra foregaende ar var 47 procent.

2.5.1.3.1 Anslutningsplan 2022, I6netjanster

I enlighet med Statens servicecenters anslutningsplan ska sju nya
kundmyndigheter ansluta sig 2022. Utdver detta kommer tre nya
myndigheter att anslutas till Ionesystemet Primula. Till samma
I6nesystem kommer ytterligare fyra befintliga kundmyndigheter att
migreras. Darutdver migreras ytterligare en myndighet in i det nya
I6nesystemet Heroma 2022. Dessutom planeras att fyra myndigheter
ska migreras till I6nesystemet. Folke Bernadotteakademien blir den
tredje myndigheten in i den sakrare l6netjansten med och
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I6nesystemet Heroma. Rymdstyrelsen, Statens musikverk och
Svenska institutet ansluts till 16netjanst med systemstdd Primula.

I och med de planerade anslutningarna kommer 45 procent av antalet
statligt anstéllda att fa sina loner utbetalda via Statens servicecenters
I6netjénst i slutet av 2022.

2.5.1.3.2 Anslutningsplan 2022, ekonomitjanster

Under 2022 6kar ekonomitjanster med sex kundmyndigheter.
Bokfdringsnamnden, Institutet for ménskliga rattigheter och
myndigheten for psykologiskt forsvar ansluter sig till bade e-handel
och redovisningstjansten. Goteborgs universitet, Uppsala universitet
och Sveriges lantbruksuniversitet ar tre myndigheter som genom
forordningsreglering ansluter sig till e-handelstjénsten.

I och med de planerade anslutningarna kommer ekonomitjanster
levererade fran Statens servicecenter att anvandas for myndigheter
som sammantaget star for 26 procent av antalet statligt anstéllda.

Tabell 21. Utfall och prognos 6ver antal anslutna kundmyndigheter

2021-2023
Tjanst 2021 2022 2023
Redovisnings- och 122 128 134
e-handelstjanster
Lonetjanster 132 139 154
Totalt antal kunder 161 168 185

Anmarkning: Tabellen har férandrats i forhallande till tidigare ar. Tidigare
rapporterades data fér ekonomi-, konsult- och Iénetjanster. Numera ar
ekonomi- och konsulttjanster sammanslagna och heter redovisnings- och
e-handelstjanster.
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Tabell 22. Prognos Over antal anstallda i anslutna kundmyndigheter 2021-2023
och hur de forhaller sig till antalet anstallda i statsforvaltningen som helhet

Omfattning av Anstéallda Procent Anstéllda Procent Anstallda Procent

tjanst 2021 av staten 2022 av staten 2023 av staten
2021 2022 2023

Redovisnings- 47 146 19 % 63 946 26 % 83 775 34 %

och e-handels-

tjanster

Lonetjanster 108 334 44 % 109 768 45 % 127 901 52 %

Totalt 115195 47 % 126 902 52 % 149 841 61 %

Anmarkning: Tabellen har forandrats i forhallande till tidigare ar. Tidigare
rapporterades data fér ekonomi-, konsult- och l6netjanster. Numera ar ekonomi- och
konsulttjanster sammanslagna och heter redovisnings- och e-handelstjanster.

2.5.2 Kundsamverkan

Enligt sin instruktion ska Statens servicecenter kontinuerligt samverka
med de myndigheter som nyttjar myndighetens tjanster i syfte att
utveckla tjansternas utformning och innehall med avseende pa kvalitet
och effektivitet.

Under 2021 har detta genomforts i Statens servicecenters
samverkansmodell, som innehaller tre olika nivaer. Samverkan ar en
del i dverenskommelsen med kundmyndigheterna och sakerstaller att:

e tjansterna haller god kvalitet och standigt forbéattras

e tjansterna levereras i enlighet med traffade 6verenskommelser

e tjansteutbudet utvecklas i takt med forandrade behov ur bade
kundens och Statens servicecenters perspektiv

e uppkomna incidenter och avvikelser hanteras effektivt

o relationen och samarbetet utvecklas

Under 2021 genomfordes 585 samverkansmoten, vilket var en 6kning
frén 503 moten &ret innan. Okningen &r storst avseende de taktiska
motena. Utéver formella samverkansmdoten genomfors ett flertal
kundmoten, till exempel workshops kring olika fragestéllningar,
informationsméten, utveckling och kundbestéllningar. | samband med
systembyte for befintliga kunder till nya Iénesystemet Heroma har det
aven inrattats gemensamma styrgrupper pa strategisk niva.
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Forutom samverkansméten med respektive kundmyndighet sa har
kundrad pa strategisk niva genomforts under oktober. Till kundraden
delas kundmyndigheterna in i sex olika segment: Blivande Heroma
kunder, larosaten, standardpaketskunder samt sma, mellanstora och
stora kundmyndigheter.

En del av samverkan innebar att kundmyndigheterna deltar i Statens
servicecenters tjansteutveckling. Under 2020 startades féljande fyra
referensgrupper: Léarosaten, Primula, blivande Heroma kunder och e-
handel. Under aret har dven referensgruppsméten och gruppering
genomforts. Syftet med referensgrupperna &r att 6ka andelen
kunddriven utveckling samt i dialog skapa férankring och samsyn om
I6sningar och forbattringar i tjansteleveransen. Fragor som bland
annat diskuterats under aret ar support, standardtjanst och HR-
moduler i Heroma. Ett antal piloter tillsammans med referenskunder
pagar.

I den arliga néjdkundmétningen fér kontaktpersoner méts bland annat
kundsamverkan.
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Figur 6. Respondenternas installning till fragan om de upplevt sig val

bemotta och upplevt ett engagemang fran Statens servicecenters
representanter (skala 1-5)
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Trenden &r fortsatt positiv inom de flesta omraden. Det &r endast
leverans pa utsatt tid som har en negativ utveckling jamfort med
resultatet fran foregaende ar.

Respondenterna anser att Statens servicecenters kontaktpersoner har

ett trevligt bemdtande och hanterar drenden pa ett korrekt sétt.

Forstaelsen for kundmyndigheternas verksamhet ar det omrade som

har 6kat mest.
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Figur 7. Respondenternas installning till frigan om de ar néjda med
samverkansmotena som helhet, bemanning och antalet méten (skala
1-5)

Antalet méten motsvarar behovet

Det &r relevant bemanning pa samverkansmaétena

Jag &r som helhet néjd med samverkansmétena
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Aven nir det galler samverkansméten sé ar respondenterna nojda.
Resultatet ligger i linje med foregaende ars matning. Fragan om
relevant bemanning har en negativ utveckling i forhallande till
foregdende ars resultat men ligger fortsatt pa en hog niva.

Figur 8. Respondenternas installning till fragan om de &r ndjda med
innehallet i samverkansmaotena och vad dessa bidrar till (skala 1-5)

Informationsutbyte géllande tjdnsteleverans, risker,
leveransbrister, internkontroll, incidenter, fungerar val

Statens servicecenter samverkan bidrar till att
tjansten utvecklas

Statens servicecenter samverkar internt for att [6sa
problem fér mig

Jag kanner till Statens servicecenters
samverkansmodell
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2.5.2.1 Samverkansdagen

Den 25 november 2021 genomfordes arets samverkansdag dar
befintliga och potentiella kundmyndigheter bjuds in for information,
dialog och inspiration.

Arets tema var Utveckling for framtiden. Totalt deltog 85 myndigheter
med tillsammans 141 deltagare. Utvecklingsfragor var i fokus och det

diskuterades bland annat kring kunddriven tjansteutveckling, sakerhet,
mobila 16sningar och kundservice.

Mer &n 90 procent av deltagarna ansag att dagen var mycket bra eller
bra vilket kan anses vara ett gott betyg.
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3 Lokal statlig service

3.1 Inledning

Division medborgarservice ansvarar for att tillhandahalla lokal statlig
service till medborgare och foretag. Verksamheten bedrivs pa 118
servicekontor i sex regioner.

Under storre delen av 2021 har verksamheten fortsatt varit praglad av
de atgarder som vidtogs under 2020 for att forebygga smittspridning
av covid-19. Vidtagna atgarder, personalens engagemang och att
kundtillstromningen inte har tagit fart efter den kraftiga nedgangen
varen 2020, har medfort att verksamheten har kunnat bedrivas med
begransade inskrankningar. Vissa mindre servicekontor har periodvis
behdvt stanga nar nagon i personalen varit franvarande da det inte
varit mojligt att pa vanligt satt forstarka med personal fran ett
narliggande kontor. | september lyfte regeringen ett flertal av de
restriktioner som gallt under pandemin. Verksamheten pabdrjade da
planeringen for en successiv atergang. | borjan av december
presenterade regeringen en ny atgardsplan for inférande av fler
smittskyddsatgarder mot spridningen av covid-19. Darmed pausades
verksamhetens plan for atergang.

Inférande av Arbetsformedlingens kundtorgsverksamhet har fortlopt
och vid arets utgang ar kundtorgsverksamheten inférd pa samtliga 118
servicekontor. Det betyder att i borjan av 2022 kan myndigheterna
avsluta det gemensamma projekt som har pagatt sedan den 1
september 2019.

Under 2021 6ppnades nya servicekontor i Ulricehamn och Stockholm.
Nar kontoret i Ulricehamn invigdes i juni skedde det med en digital
oppningsceremoni med hansyn till den radande samhéllssituationen.
Vid invigningen av det nya kontoret vid Liljeholmen i Stockholm i
november, genomfordes en ceremoni pa plats eftersom restriktionerna
hade littats. Oppningen av nya servicekontor i Géteborg och Malmo
har senarelagts och beraknas kunna ske forsta tertialet 2022. | maj
2021 gav regeringen myndigheten i uppdrag att 6ppna ytterligare 28
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nya servicekontor. Dessa kontor ska 6ppna under 2022 och 2023. Mer
om regeringsuppdraget i avsnitt 7.6.

3.2 Verksamhetens utveckling

Statens servicecenter har under aret fortsatt att utveckla och starka den
lokala statliga servicen.

Genom att 6ppna fler servicekontor och aktivt arbeta for att fler
myndigheter ska inga i servicesamverkan utvecklas och stéarks den
lokala statliga servicen. Sedan verksamheten gick Over till Statens
servicecenter har serviceutbudet 6kat genom att Arbetsformedlingens
kundtorgstjanst ar tillganglig pa alla servicekontor. Tillsammans med
Migrationsverket pagar en forstudie och pilotverksamhet for att utreda
forutsattningarna for en eventuell framtida servicesamverkan, vilket
skulle bredda den statliga servicen ytterligare.

| syfte att utveckla samverkan med kommuner pagar pilotprojekt med
Malmo stad och Orebro kommun. Andra utvecklingsinitiativ handlar
om att konkretisera den nya informationsférsorjningsstrategi och
malarkitektur som har tagits fram for att langsiktigt kunna erbjuda
fordjupad service och att utveckla teknik och arbetssatt for kad
distansservice. Genom distansservice, som innebdr att service ges via
videouppkoppling fran ett kontor pa annan ort, kan kontor som har
hogt besokstryck avlastas genom att service ges av servicehandlaggare
pa kontor som inte har lika hogt tryck. Det ger battre service till
medborgarna och en mer tillfredsstéllande arbetsmiljo for
medarbetarna. Under aret har dven ett nytt system for att boka
motesrum pa servicekontoren inforts. Nar ett arende inte kan hanteras
av servicehandlaggaren, utan behdver ga vidare till handlaggare eller
experter pa samverkande myndigheter, finns en mojlighet for dessa att
boka motesrum pa servicekontoren. Rumsbokningen har hittills gjorts
manuellt, men under aret infordes ett system for att underlatta och
effektivisera bokningsforfarandet.

Alla servicekontor har under hdsten arbetat med att inféra mer
enhetliga och effektiva arbetssatt. Det handlar om att implementera
resultatet av det utvecklingsarbete som bedrevs 2020. Syftet med
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arbetet har varit att 6ka enhetligheten, anpassa arbetssatten till 6kad
digital service samt 6ka effektiviteten pa servicekontoren. Under 2021
tillampades ocksa for forsta gangen den kvalitetsmodell och den arliga
kvalitetsplan som har tagits fram tillsammans med
samverkansmyndigheterna.

3.3 Verksamhetsuppfdljning servicekontor

3.3.1 Besodk

Servicekontoren tog emot 2,2 miljoner besok under 2021. Besoken
ligger 5 procent lagre jamfort med ar 2020 da antal besok uppgick till
2,4 miljoner. | stort sett hela 2021 paverkades verksamheten av
restriktioner till fljd av pandemin. Ar 2020 var januari och februari
opaverkade av pandemin och den kraftiga nedgangen kom forst i april
och maj. Under senhdsten 2021 var antalet besok hogre an
motsvarande period foregaende ar, vilket kan forklaras av att
restriktionerna i samhallet lattade och det fanns en efterslapning i
sadana drenden som besokare har avstatt fran att utféra sa lange
restriktionerna gallde.

En annan forklaring &r att Arbetsférmedlingens kundtorgstjanst
infordes pa servicekontor i storstaderna under november och
december 2020. Storstaderna har relativt sett fler besdkare och
arenden &n Ovriga delar av landet. Besokare med &arenden till
Arbetsformedlingen har vanligtvis drenden &ven till andra
myndigheter, vilket innebdr att antalet &renden 6kar mer &n antalet
besokare.

Den generella nedgangen i antalet besok forklaras till viss del av
restriktioner till f6ljd av pandemin. Andra faktorer som paverkar
antalet besok pa servicekontor &r i vilken utstrackning myndigheternas
digitala tjanster utvecklas och forenklas, vilket minskar behovet av att
fa service i ett fysiskt mote samt att personer som tidigare besokte ett
servicekontor, under pandemin har fatt hjalp att i storre utstrackning
hantera sina arenden digitalt.
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Besoksnedgangen skiljer sig nagot dver landet. Regionerna Nord, Syd
och Ost har en nagot storre nedgéang (8 procent) medan regionerna
Mitt, Vast samt Stockholm och Gotland har en nagot lagre nedgang (3

procent).

Antalet besok var hogst i mars (231 426 stycken), vilket ligger i linje
med tidigare ar och beror pa att Skatteverket da 6ppnar
deklarationsperioden. Minst besok gjordes i juli (163 944 stycken).

Tabell 23. Antal besdk per region

Antal bes6k Andel av  Antal besok Andel av Fdrandring av
2021 totalt antal 2020 totalt antal andel besok
besdk 2021 besok 2020 mellan aren
(procent) (procent) 2021 och
2020
(procent)
Nord 186 509 8 % 201 932 9% -8 %
Mitt 472 948 21 % 488 930 21 % -3%
Vst 419 399 19 % 432 317 18 % -3%
Syd 428 088 19 % 463 004 20 % -8 %
Stockholm- 482 180 21 % 495 065 21 % -3%
Gotland
Ost 256 693 11 % 279 945 12 % -8 %
Totalt 2 245 817 100 % 2361193 100 % -5 %
Arets kundundersokningar visar att besdkarna vid servicekontoren i
storre utstrackning utgors av man an av kvinnor och att den storsta
andelen av besokarna finns i aldersgrupperna 25-34 ar och 35-44 ar.
J&mfort med kundundersokningen hdsten 2020 ses 6kningar i
aldersgrupperna 25-34 ar samt 35-44 ar, medan besokare i
aldersgruppen 6ver 65 ar minskar.
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Figur 9. Andel bestkare pa servicekontor
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Kalla: Origo Group kundundersokning ar 2021

Figur 10. Andel besdkare péa servicekontoren per aldersgrupp
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Kalla: Origo Group kundundersékning ar 2021

3.3.2 Arenden

Servicekontoren hanterade 2,6 miljoner drenden for
Arbetsformedlingen, Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket. Antalet arenden ar nagot hogre an antalet besok i och
med att en besokare kan ha fler &n ett &rende.

Antalet &renden minskade med cirka 3 procent jamfért med
foregaende ar. Nedgangen av totala antalet drenden har samma
generella forklaringar som nedgangen av antalet besok (se avsnitt
3.3.1 Besok).

Arenden till Skatteverket och Forsakringskassan ar vanligast.
Fordelningen av arenden mellan myndigheterna framgar av tabell 24.

Antal drenden till Arbetsformedlingen star for den storsta 6kningen till
foljd av att Arbetsférmedlingens kundtorgstjanster successivt har
inforts pa samtliga servicekontor under 2021. Inférandet pa
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servicekontor i storstaderna har i synnerhet inneburit att antal arenden
har okat.

Nedgangen i antalet arenden till Forsakringskassan sticker ut i
forhallande till 6vriga myndigheter. En mojlig forklaring ar att antalet
folkbokféringsarenden med anledning av flytt till Sverige har sjunkit
de senaste aren. Nar en person far uppehallstillstand och anmaler flytt
till Sverige, genererar ett sadant drende manga ganger ett flertal
arenden inom Forsakringskassans omrade.

Tabell 24. Antal arenden per myndighet

Myndighet Antal Andel av Antal Andelav  Forandring
arenden antal arenden antal av andel

2021 arenden 2020 arenden besdk

2021 2020 mellan aren

(procent) (procent) 2021 och

2020

(procent)

Forsékringskassan 821 674 31 % 1038 139 39 % -21 %
Pensionsmyndigheten 136 482 5% 144 275 5% -5%
Skatteverket 1432789 55 % 1 454 592 54 % 1%
Arbetsférmedlingen 223 143 9% 57 107 2% 291 %
Totalt 2614 088 100 % 2694 113 100 % 3%

3.3.3 Kostnad per besdk och arende

Av avsnitt 1.4 framgar att kostnaden for verksamhetsomradet lokal
statlig service uppgick till 829,7 miljoner kronor for 2021. Genom att
stélla denna kostnad i relation till det totala antalet besok och det
totala antalet hanterade &renden vid servicekontoren erhalls en
genomsnittlig kostnad pa 369 kronor per besék och 317 kronor per
arende. Det ar en kostnadsokning om 19 procent for besok samt 16
procent for drenden jamfort med 2020. Den 6kade kostnaden per
besok och &rende forklaras av foljande:

o antal besok och drenden minskade med cirka 5 procent respektive
3 procent under aret,

e servicekontorens uppdrag ar att tillgangliggora lokal statlig
service i hela landet, aven pa orter med relativt fa besok,
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o kostnader hanférliga till 6ppnande av nya servicekontor dar
verksamhet har bedrivits endast delar av aret eller &nnu inte
bedrivs (kontor som dppnar under 2022—-2023),

e engangsvisa kostnader for inforande av Arbetsformedlingens
kundtorg och driftkostnader som uppstar innan verksamheten tas
dver gor att kostnaderna ar oproportionerligt hoga i forhallande
till antalet besok och arenden.

Tabell 25. Kostnad per besdk och &rende

Kostnad per besok Utfall 2021 Utfall 2020 +/-i procent
och @rende

Kostnad per besok 369 311 +19%
Kostnad per arende 317 273 + 16%

3.3.4 Kundndjdhet

Resultatet fran arets genomférda kundundersokningar visar att Statens
servicecenter lyckas bibehalla nojda kunder och hdga omdémen trots
de fortsatta restriktioner som pandemin medfort i samhéllet och pa
vara servicekontor. Bade varens och hostens matning visar pa ett NKI
om 93 procent samt att en majoritet av besokarna far ett gott
bemdtande, den hjéalp de behdvde vid besoket och svar inom rimlig
tid. Méan ar mer néjda med besoken an kvinnor och bestkare pa sma
och mellanstora kontor ar nagot néjdare &n besokare pa storre kontor.

De flesta av de bestdkare som deltog i undersokningen har haft ett
arende och fragor till Skatteverket, darefter Forsakringskassan,
Arbetsformedlingen och slutligen Pensionsmyndigheten. Ar 2021 &r
forsta aret Arbetsformedlingen ar med i bada arets
kundundersokningar och utgor cirka en femtedel av bestkarnas
arenden och fragor.

Kundundersokningarna genomfors vid tva tillfallen och fran och med
2021 utifran vedertagen NKI standard. Fragorna som ligger som grund
for NKI ar kopplade till néjdhet, upplevd forvantning samt hur
verksamheten presterar jamfort med en ideal verksamhet. Utover
fragor kopplat till NKI stélls aven fragor kring bemétande, svar i tid
samt hjalp vid besoket.
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Det sammanvagda resultatet fran arets tva kundundersokningar visar
att servicekontorskunder &r fortsatt néjda med servicen:

e 93 procent N6jd Kund Index (NKI)

e 97 procent ar ndjda med servicekontoret i dess helhet

e 96 procent upplever att servicekontoret uppfyller deras
forvantningar

e 95 procent tycker servicekontoret presterar val jamfért med en
ideal verksamhet

e 94 procent fick ett bra bemo6tande (jamfort med 94 procent hosten
2020)

e 97 procent fick den hjélp de behdvde (jamfért med 92 procent
hdsten 2020)

e 94 procent fick svar inom rimlig tid (jamfort med 89 procent
hosten 2020)

Figur 11. Kundnojdhet - nedbrutet pa kén
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Kalla: Origo Group kundundersokningar ar 2021

Undersokningarna har genomforts pa totalt 29 av Statens
servicecenters kontor i landet. Vilka kontor som ingick i
undersokningen togs fram med hjalp av ett stratifierat urval baserat pa
region och kontorsstorlek. Inom respektive strata gjordes darefter ett
slumpméssigt urval av kontor som skulle delta i matningen. Svaren
samlades in under veckorna 23-24 och 42-43.
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3.3.5 Kvalitet

Syftet med verksamhetens systematiska kvalitetsarbete &r att
synliggora kvalitet i servicekontorsverksamheten i betydelsen att
kunden far ett gott bemdtande och réatt information i ratt tid. Kvaliteten
pa den information som lamnas i kundmotet ska vara jamn, hog och
lika pa alla vara servicekontor. Kvalitet kan ocksa beskrivas utifran
kundens upplevelse. Mojligheten att ta sig till servicekontoren,
lokalens skyltning, lokalens utformning och utseende, véntetid, och
betjaningstid ar exempel pa faktorer som paverkar kundens
helhetsupplevelse och darmed ocksa upplevelse av hog kvalitet.

Det &r Statens servicecenters och samverkansmyndigheternas
gemensamma ansvar att sakerstélla god kvalitet inom
servicekontorsverksamheten. Samverkansmyndigheterna ar ansvariga
for kvaliteten i den information som lamnas av servicehandlédggarna
till kund och de &r dven ansvariga i de fall informationen skulle visa
sig vara felaktig. Statens servicecenter ansvarar for kvaliteten i
exempelvis kundbemdtande och upplevelse av lokalerna.

Det systematiska kvalitetsarbetet handlar om att planera, analysera,
genomfora aktiviteter, folja upp, forbattra och skapa forutsattningar
for larande.

I borjan av 2021 beslutades myndighetens kvalitetsmodell och den
arliga kvalitetsplanen. Det ar forsta aret servicekontorsverksamheten
arbetar utifran ett samlat systematiskt kvalitetsarbete. Kvalitetsplanen
innehaller aktiviteter som ska genomforas I6pande och aktiviteter som
ar planerade baserat pa den riskanalys som Statens servicecenter
genomfor tillsammans med samverkansmyndigheterna. Under 2021
har fokus varit att genomféra medlyssning for att folja upp kvaliteten i
bemdtande (I6pande aktivitet), forbattra kvaliteten i
journalanteckningar, 6ka kunskapen om offentlighet och sekretess,
infora enhetligt arbetssatt pa alla servicekontor, sékerstalla att
utbildning sker under introduktionen, sakerstélla att ny information
nar servicehandlaggarna och utvérdera de utbildningar som tidigare
har genomforts pa plats men som under pandemin har genomforts
digitalt.
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I slutet av aret redovisas en sammanvagd bedémning av kvaliteten pa
servicekontor i en kvalitetsrapport. Beddmningen dar en sjalvskattning
baserad pa genomforda aktiviteter under aret. Bedémningen
kompletteras ocksa med indikatorer i form av NKI-resultatet i
genomforda kundundersokningar, forekomst av personuppgifts- och
informationssékerhetsincidenter, inkomna kundsynpunkter etc.
Bedomningen gars enligt tre nivaer: god, tillracklig och inte
tillrécklig. Kvalitetsrapporten for 2021 kommer att faststallas i januari
2022. Under 2022 ska i kvalitetsarbetet tas stallning till pa vilket satt
uppféljningen av genomforda aktiviteter ska dokumenteras och
sammanstallas.

3.4 Servicerad och samverkan

Det finns en samverkansmodell mellan Statens servicecenter och de
myndigheter som ingdr i samverkan avseende servicekontoren.
Samverkan sker pa bade strategisk och operativ niva.

Figur 12. Samverkansmodell avseende lokal statlig service

Servicerad
Strategisk
niva
Strategisk
samverkansgrupp
i ( Operativ )
Operativ samverkansgrupp
niva

(+ arbetsgrupper)

Serviceradet ar den hogsta gemensamma nivan i samverkan mellan
myndigheterna. Serviceradet samrader om Gvergripande strategiska
inriktningar. Statens servicecenters generaldirektor &r ordforande i
serviceradet och dvriga parter representeras av sina respektive
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myndighetschefer alternativt dverdirektorer. Serviceradet har traffats
vid tre tillfallen under 2021.

Den strategiska samverkansgruppen kan hantera fragor och avvikelser
som eskalerats fran och kan ge uppdrag till den operativa nivan. Den
strategiska samverkansgruppen bereder dven drenden till serviceradet
samt ar ett forum for information i fragor som &r relevanta for
servicekontorsverksamheten. Strategisk samverkan har &gt rum vid tre
tillfallen under 2021.

Den operativa samverkansgruppen samordnar gemensamma fragor pa
operativ niva och foreslar atgarder vid operativa avvikelser. Darutover
sker aven bilateral samverkan i fragor som inte beror samtliga
myndigheter. Operativ samverkan sker manatligen.

Samverkansmodellen fyller en viktig roll for att mojliggdra
diskussion, samordning och férankring av fragor som ror
servicesamverkan. | den I6pande samverkan hanteras
utbildningsfragor, utvecklingsfragor, uppfoljning av
servicekontorsverksamheten och andra gemensamma fragor.

Under 2021 har samverkan i hog grad fokuserat pa utvecklingen av
verksamheten pa servicekontor utifran att fler servicekontor etableras
och fler myndigheter foreslas inga i servicesamverkan. Aven fragor
kopplat till pandemin har hanterats i samverkan dar atgarder som
vidtas vid servicekontoren for att minska risken for smittspridning och
nddvandiga &ndringar av tidigare rutiner diskuterats.
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4 Medarbetare

4.1 Utveckling av antal medarbetare

Antalet medarbetare pa Statens servicecenter har fortsatt att 6ka under
2021. Under aret har det tillkommit ytterligare 62 medarbetare till
myndigheten jamfort med foéregaende ar. Tillvaxten har berott pa
behov av 6kade resurser inom division myndighetsservice for att
sakerstalla leverans i radande samhéllssituation, nya uppdrag for
verksamheten inom division medborgarservice samt behov av uttkade
stdd- och ledningsfunktioner.

Fordelningen mellan antalet kvinnor och antalet méan har forandrats
nagot under aret. Myndigheten har fortsatt en férhallandevis stor andel
kvinnor. Andelen kvinnor under 2021 var fortsatt hogre i de bada
divisionerna jamfort med myndighetens stod- och
ledningsverksamheter.

Under 2019 uppgick andelen kvinnor till 73,2 procent av
myndighetens samtliga medarbetare och under 2020 uppgick denna
andel till 74,4 procent. Under 2021 har andelen kvinnor minskat nagot
och uppgar nu till 73,1 procent av myndighetens medarbetare.

Nya arbetssatt och digitala moétesformer har blivit vardag for flera
yrkesgrupper. Det har varit bade utmanande och attraktivt for
organisation och medarbetarna. Arbetsgivaren kommer framat att
erbjuda distansarbete till viss del for de medarbetare som vill och dar
det &r lampligt for verksamheten.

Tabell 26. Totalt antal medarbetare

Totalt antal medarbetare 2021 2020 2019
Antal medarbetare 1467 1405 1333
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Tabell 27. Antal medarbetare fordelat pa divisioner och stéd och

ledning
Division 2021 |
Medborgarservice 875
Myndighetsservice 424
Stdd och ledning 168
Totalt 1467

Tabell 28. Antal medarbetare fordelade per verksamhet och kén

Division Antal Antal médn  Totalt antal Andel
kvinnor 2021 2021 kvinnor
2021 2021
Medborgars 639 236 875 73,0 %
ervice
Myndighetss 346 78 424 81,6 %
ervice
Stdd och 87 81 168 51,8 %
ledning
Totalt 1072 395 1 467 73,1 %

4.2 Kompetensutveckling och
kompetensforsorjning

Under aret har myndighetens ledningsgrupp pekat ut riktningen for
organisationens gemensamma kultur. Ledarskapet och
medarbetarskapet ska utvecklas i linje med en tillitsbaserad styrning
och ledning. Alla chefer har fatt flera inspel och inspiration kring

riktningen och infor nasta ar planeras ett antal aktiviteter riktade till

b&de medarbetare och chefer.

Tva nya aktiviteter har startat under aret, ett internt mentor- och
adeptupplégg och ett internt chefsnatverk. Aktiviteternas syfte har
varit att stdrka den gemensamma kulturen och att utveckla ledarskapet
genom erfarenhetsutbyte.

Det har pagatt ett projekt under aret som har haft som mal att

digitalisera och forbattra den myndighetsgemensamma introduktionen
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for nyanstallda. Projektet kommer att vara genomfort i borjan av nasta
ar.

Inom flera 6vergripande omraden sdsom sékerhet, rattsfragor och
arbetsmiljo bedrivs arbetet med att ta fram kompetenshéjande material
och utbildningar har gjorts tillgangliga for olika malgrupper. Fler
utbildningar kommer att lanseras inom kort.

Forsorjningen av ny kompetens inom de storre yrkeskategorierna sa
som servicehandl&ggare, 16ne- och ekonomikonsulter beddms ha varit
tillracklig under det gangna aret. Daremot har konkurrensen fran andra
organisationer blivit mer utmanande géllande vissa stdd- och
ledningstjanster. Bland dessa utmérker sig IT, sakerhet, juridik och
inkép. Rekrytering pa andra orter och ett utvecklat varuméarke har
hittills varit aktiviteter som legat i fokus for att attrahera den
kompetens som organisationen behover.

Aret har i huvudsak handlat om att skapa interna forutsattningar for att
behalla och utveckla befintliga medarbetare och chefer. Natverk och
erfarenhetsutbyten internt inom organisationen men dven larande och
erfarenhetsutbyten med andra myndigheter har varit viktiga inslag.
Sammantaget beddms de genomforda aktiviteterna ha bidragit till att
myndigheten kunnat fullfolja uppdragen inom lokal statlig service och
administrativa tjanster.

4.3 Arbetsmiljo och halsa

Den pagaende pandemin har aven under detta ar paverkat
organisationens sjuk- och frisktal. Till skillnad fran aret innan har
andelen friska 6kat och andelen sjuka minskat.

Den totala sjukfranvaron for 2021, var 5,0 procent. Det &r en
minskning med 1,4 procentenheter i jamforelse med aret innan. Inom
servicekontoren bedrivs verksamheten fysiskt pa kontoren och
hemarbete har darfor inte varit mojligt. Sjukfranvaron inom denna
verksamhet har paverkats mest. Under delar av aret har
smittspridningen i samhallet varit lagre och det har i sin tur gett
positiv effekt pa franvaron med anledning av sjukdom.
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Statistiken visar att kvinnor generellt har haft hogre sjukfranvaro &n
man. Daremot har det skett en storre minskning av sjukfranvaro bland
kvinnorna an bland méannen jamfort med foregaende ar.

Sjukfranvaron har minskat i samtliga aldersgrupper. Minskningen har
varit storst i alderskategorin 3049 ar. Andelen langtidssjukskrivna
har okat 2021 jamfort med foregaende ar med 9 procentenheter.

Antalet langtidssjukskrivna personer pa myndigheten har 6kat nagot,
fran 98 medarbetare 2020 till 103 medarbetare 2021. Till detta har
myndigheten Okat i antal anstéllda, vilket gor att uppgifterna mellan
aren inte helt gar att jamféra. Okningen av andelen sjuka éver 60
dagar beror framst pa att antalet franvarodagar blivit fler. Flera
orsaker har identifierats gallande de langre sjukskrivningarna, bland
annat icke arbetsrelaterad ohdlsa eller sjukdom, operation, post Covid
och langre tids psykisk eller fysisk ohélsa. Aktiviteter for atergang i
arbete hanteras mellan berérda chefer och medarbetare

Framjande insatser har under aret varit viktiga inslag i myndighetens
arbete for en hallbar arbetsplats. Friskinventeringar har gjorts i alla
arbetsgrupper och utbildningsinsatser inom arbetsmiljé har
genomforts for alla chefer och skyddsombud. Samtliga
skyddskommittéer har ocksa deltagit i en av Partsradets digitala
utbildningar inom arbetsmiljo.

I samarbete med foretagshalsan har organisationen kunnat
tillgangliggora tre filmer inom arbetsmiljd. Syftet med dessa filmer
har varit att starka chefer och medarbetares kompetens inom hélsa vid
hemarbete, ergonomi vid hemarbete samt att leda pa distans.

Trots flera effektiva insatser fOr att 0ka organisationens frisktal har
malet om 67 procent inte uppnatts. Frisktalet bland de anstallda har
dock okat jamfort med foregaende ar, fran 47,9 procent for 2020 till
54 procent for 2021. Aven frisktalet bedéms till stor del ha paverkats
av samhaéllssituationen.

Statens servicecenter — Arsredovisning 2021 61/116



Medarbetare

4.3.1 Sjukfranvaro

Tabell 29. Sjukfranvaro i procent

Antal 2021 2020 2019
Totalt 5,0 6,4 4,7
Kvinnor 5,7 7,2 52
Man 3,3 4.4 1,2
Anstallda 29 ar och yngre 4,4 5,9 5,5
Anstéllda 30—49 ar 5,4 7,1 4,7
Anstéllda 50 &r och aldre 5,4 5,8 4,5
Andel langtidssjukskrivna 40,7 34,8 42,8
av totalt sjukskrivna (60

dagar eller mer)

Frisktal 54,0 48,0 63,4

Anmarkning: En person som anses “frisk” har haft maximalt 40
sjukfranvarotimmar och/eller maximalt tre sjuktillfallen under de senaste tolv
manaderna. Frisktalet berdknas genom att summera tillganglig arbetstid for
“friska” anstéllda och dividera det med tillgénglig arbetstid fér samtliga
anstallda.
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5 Miljdéarbete

Under 2021 har miljoutredningsrapporten fardigstéllts. Darmed har
myndighetens nulage inom miljoomradet kartlagts. Rapporten ska
kompletteras med ett lagregister. En miljoutbildning for alla
medarbetare har publicerats i Utbildningsportalen och ska bidra till att
Oka miljdmedvetenheten inom myndigheten.

Miljoledningssystemet &r integrerat i Statens servicecenters
verksamhetsplanering och verksamhetsuppféljning. I myndighetens
styrkort finns under malomradet god férvaltning, malet minskad
miljopaverkan. Malet ar att koldioxidutslappen ska minska med 5
procent per arsanstalld och ar. Detta méts genom koldioxidutslapp
fran tjansteresor med tag, flyg och privata bilar.

Myndighetens mal ar att minska CO2-utslappen per anstalld med fem
procent per ar. Under 2021 minskade CO2-utsldappen med drygt 30
procent per arsanstalld jamfort med 2020, vilket innebér att malet
uppfylls 2021. Myndighetens totala CO2-utslapp fran flygresor,
tagresor och resor med privat bil har minskat med cirka 25 procent
2021, jamfort med 2020. Under tertial 3 6kade resandet, sannolikt
beroende pa att pandemirestriktionerna lattades.

Koldioxidutslappen fran myndighetens sammanlagda flygresor har
minskat med cirka 15 procent. Antalet flygresor ar pa ungefar samma
niva 2021 som den var 2020.

Tjansteresor med privat bil har minskat med ca 25 procent 2021
jamfort med 2020, bade till antalet och sett till utslapp av koldioxid.

Antalet tagresor minskade fran 2020 till 2021 med 34 procent.

Redovisning av myndighetens miljoarbete enligt férordning
(2009:907) om miljoledning i statliga myndigheter sker separat.
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6 Utveckling

Arbetet med att styra och folja upp Statens servicecenters
utvecklingsportfélj har fortsatt under 2021. Portfoljradet har arbetat
med att sakerstélla en helhetssyn och skapa forutsattningar for lyckade
projekt genom att start- och nyttosakra utvecklingsinitiativ. Fokus har
legat pa att 6ka kvaliteten pa statusrapporteringen genom en likartad
rapportering for alla projekt.

Den beslutade portfoljramen enligt verksamhetsplanen for 2021
uppgick till 45,7 miljoner kronor. Utfallet for 2021 uppgar till 36,2
miljoner kronor vilket utgor cirka 79 procent av den ursprungliga
portféljramen. En rad forseningar har paverkat portféljen. Dessa ar
framst kopplade till 6kade sakerhetskrav samt brist pa
nyckelkompetenser.

For att effektivisera arbetet pa myndigheten ar behovet av en utokad
utvecklingsférmaga prioriterat. Utveckling av bade befintliga och nya
tjanster &r i fokus. Tillsammans med kundmyndigheter matchas behov
mot nya projektinitiativ.

Utvecklingsportféljen stodjer de strategiska malen utifran
nedanstaende fordelning (mnkr). Halften av utvecklingsprojekten
stodjer malet utvecklad service till myndigheter och medborgare med
nojda kunder och besokare (50 procent). Aven malet effektiva och
moderna tjanster med ratt kvalitet star for en betydande andel (46
procent). Den mindre andelen avser projekt kopplat mot malet
attraktiv och utvecklande arbetsplats (4 procent). Denna fordelning
Overensstimmer med planerad.
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Figur 13. Fordelning utfall per strategiskt mal (mnkr)
4%

M Attraktiv och utvecklande
arbetsplats (4%)

M Effektiva och moderna
fjanster med ratt kvalitet
(46%)

49%

I Utvecklad service till
46% myndigheter och
medborgare med ndjda
kunder och bestkare (49%)
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7 Regeringsuppdrag
Nedan framgar de regeringsuppdrag som Statens servicecenter har
haft enligt med regleringsbrev for 2021.

7.1 Kostnadsutveckling

Regeringen har i regleringsbrev for budgetar 2021 givit Statens
servicecenter i uppdrag att redovisa vilka atgarder som planeras och
vidtagits for att halla tillbaka kostnadsutvecklingen fér myndighetens
tjanster, sarskilt for mindre myndigheter samt universitet och
hogskolor. De resultat som atgarderna bidragit till skulle ocksa
redovisas.

| aterrapporteringen av uppdraget redovisade Statens servicecenter
bland annat foljande vidtagna atgarder:

e Tagit fram och paborjat driftsattning av standardiserad tjanst for
redovisning, 16n och e-handel i en paketerad helhetsldsning.

¢ | samarbete med Goteborgs universitet, Lunds universitet och
Malmos universitet utvecklat lonetjansten och gjort dversyn av
resursatgang i forhallande till anvandning av tjansten.

e Fortsatt arbetet med att skapa enhetliga processer och migrera
kundmyndigheter in i systemstdd som mojliggor en mer effektiv
och kvalitetssakrad tjansteleverans.

o Okat digitaliseringen inom e-handels- och lénetjansterna, bland
annat férenklad digital hantering av fakturor genom anslutning till
Peppolnatverket.

| aterrapporteringen har bland annat féljande atgarder som vidtagits av
Statens servicecenter redovisats:

e Auvgifterna for Ionetjansterna har varit oforandrade sedan 2017.

e Fran och med den 1 juli 2020 sankte Statens servicecenter
grundavgiften for I6netjansten med 2 kr per 16nespecifikation.

¢ Inom e-handelstjansten innebér en 6kad andel matchade fakturor
besparingar for kundmyndigheter eftersom avgiften per faktura
mer an halveras.
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e Okad anslutning till standardtjansten och gruppmigrering medfor
sankta kostnader pa drygt 23 miljoner kronor for de migrerade
kundmyndigheterna.

e Fler anslutna kundmyndigheter till standardtjansten skapar
mojligheter for en mer anpassad avgiftssattning som
huvudsakligen kommer de myndigheter som véljer att ansluta sig
till standardtjénsten till del.

e Justerad avgift for I6netjansten for tre universitet i samband med
utvecklingen av lonetjansten och éversyn av resursatgang.

o Efter genomford utvardering av effekterna ar malsattningen
justerade avgifter for 6vriga larosaten.

e Anslutningen av ytterligare 10 myndigheter (varav sex laroséten)
till en standardtjénst avseende e-handel for larosaten kommer att
bidra till en 6kad total kostnadseffektivitet.

e Hittills har 57 kundmyndigheter fatt tillgang till Peppol vilket
bidrar till 6kad kostnadseffektivitet i fakturahanteringen.

Rapporten Atgarder for att minska kostnadsutvecklingen for
administrativa tjanster (dnr 2021-00086-1.1) lamnades till regeringen
den 1 juni 2021.

7.2 Uppdrag att lokalisera viss verksamhet till
Kiruna

Den 24 mars 2021 beslutade regeringen att ge Statens servicecenter i
uppdrag att lokalisera delar av myndighetens verksamhet till Kiruna.
Lokaliseringen ska omfatta anstéllningar motsvarande minst 20
arsarbetskrafter och verksamheten ska avse administrativt stod till
myndigheter.

Statens servicecenter har under aret paborijat arbetet med att lokalisera
ytterligare delar av myndighetens verksamhet i Kiruna. Parallellt har
dialoger initierats med de myndigheter som enligt férordningen
(2015:665) om statliga myndigheters anvandning av Statens
servicecenters tjanster ska anslutas till de tjanster for elektronisk
bestéllnings- och fakturahantering som i huvudsak kommer att
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levereras fran verksamheten i Kiruna. Anslutningarna ska vara
genomforda senast den 1 januari 2024 respektive den 1 juli 2024.

Lokaliseringen ska vara genomford och uppdraget redovisat till
regeringen senast den 30 september 2024.

7.3 Plan for anslutning till I6netjanster

Regeringen har i regleringsbrev for budgetar 2021 givit Statens
servicecenter i uppdrag att utarbeta en plan for anslutning till de
I6nerelaterade tjanster som myndigheten tillnandahaller. Planen ska
omfatta aren 20222025 och utarbetas i dialog med ber6rda
myndigheter.

Statens servicecenter har i dialog med berérda myndigheter utarbetat
en anslutningsplan for de l6nerelaterade tjansterna som omfattar
perioden 2022-2025.

Planen omfattar total 73 myndigheter och visar féljande:

e 2022 ansluts 7 myndigheter med totalt 3 981 anstéllda.

e 2023 ansluts 16 myndigheter med totalt 19 452 anstéllda.
e 2024 ansluts 33 myndigheter med totalt 17 737 anstéllda.
e 2025 ansluts 17 myndigheter med totalt 92 090 anstéllda.

Statens servicecenter har anpassat planen inom givet uppdrag utifran
myndigheternas uttryckta behov och dnskemal sa langt mojligt.

Givet de anslutningar som forvantas ske under perioden kommer
Statens servicecenter vid utgangen av 2025 att leverera lonerelaterade
tjanster till totalt 230 838 anstéllda. Detta motsvarar 94 procent av
statens anstallda, det vill séga en 6kning under perioden fran dagens
44 procent till 94 procent vid utgangen av 2025.

| syfte att sékerstélla ett lyckat genomfdrande av anslutningsplanen
foreslas en arlig 6versyn av forordning (2015:665) om statliga
myndigheters anvandning av Statens servicecenters tjanster. Forslaget
sakerstaller att anslutna myndigheter aterfinns i forordningen. Vidare
foreslas okad flexibilitet i nyttjandet av myndighetens anslagsposter

Statens servicecenter — Arsredovisning 2021 68/116



Regeringsuppdrag

samt aterforande av myndighetens resultat direkt till
kundmyndigheterna istéllet for att slutféra aterbetalningen av Statens
servicecenters etableringskostnader. Foreslagna atgarder syftar till att
forbattra verksamhetens forutsattningar att over tid sanka avgifter och
forstarka myndighetens utvecklingsformaga.

Den pa regeringens uppdrag framtagna anslutningsplanen indikerar att
malnivan 60 procent avseende anslutningar till 2023 som angivits i
Statens servicecenters regleringsbrev for budgetaret 2021 inte kommer
att uppnas.

Rapporten Plan for anslutning av myndigheter till Statens
servicecenters lonerelaterade tjanster for aren 2022-2025 (dnr 2021-
00087-1) lamnades till regeringen den 15 juni 2021.

7.4 Anslutning tjansteomraden

Regeringen har i regleringsbrev for budgetar 2021 angivit att
myndigheten ska verka for att antalet myndigheter som &r anslutna till
myndighetens l6netjanst respektive e-handelstjanst okar till att omfatta
60 respektive 40 procent av antalet anstallda i staten till 2023.

Regeringen har begért en aterrapportering avseende bedémd
anslutningstakt. Redovisningen ska géras samlat for alla
tjansteomraden och uppdelat per tjansteomraden for 2022 och 2023,
matt i antalet statsanstéllda och antalet myndigheter.

Efterfragad aterrapportering finns redovisad under rubrikerna 2.5.1
Kunder och kundanslutning och 2.5.4 Kundanslutningsprognos.

7.5 Nya servicekontor

Regeringen har i regleringsbrev for budgetar 2021 givit Statens
servicecenter i uppdrag att fortsatta etableringen av nya servicekontor.
Myndigheten har sedan juni 2020 uppdraget att 6ppna nya
servicekontor i Ulricehamns kommun samt i storstadsomradena
Stockholm, Goteborg och Malmo.
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Ett nytt servicekontor i Ulricehamn invigdes den 1 juni 2021 och
servicekontoret vid Liljeholmen i Stockholm 6ppnades den 1
november 2021.

Etablering av nya servicekontor i Géteborg (Gamlestaden) och Malmo
(Varnhem) pagar. Det nya kontoret i G6teborg planeras att 6ppna
senast 20 maj 2022 och det nya kontoret i Malmo planeras att 6ppna
senast 29 april 2022.

7.6 Uppdrag att 6ppna nya servicekontor

Regeringen beslutade den 27 maj 2021 om uppdrag till Statens
servicecenter att i tva omgangar 6ppna minst 28 nya servicekontor i
gles- och landsbygd, storstadsomradena och i socialt utsatta omraden.
Kontoren i den forsta omgangen ska huvudsakligen 6ppna under 2022
och kontoren i den andra omgangen ska huvudsakligen 6ppna under
2023.

Statens servicecenter har delredovisat uppdraget i enlighet med
regeringsbeslutet den 24 september 2021. Senast den 14 januari 2022
ska en preliminar tidplan redovisas for nar kontoren i den andra
omgangen forvantas att 6ppnas. Uppdraget ska slutredovisas till
regeringen senast den 23 februari 2024.

Den faststallda inriktningen for den forsta omgangen omfattar 14 nya
servicekontor i féljande kommuner (inklusive socialt utsatta
omraden):

e Boden

o Are

e Uppsala (Gottsunda)

e Stockholm (Rinkeby)

e Nynédshamn

e Filipstad

e Finspang

e Linkoping (Skaggetorp)
e Goteborg (Biskopsgarden)
e Laholm
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Borgholm

Sélvesborg

Helsingborg (Drottninghdg)
Malmo (Mobilia)

Under hosten 2021 har Statens servicecenter arbetat med att soka och
valja lampliga lokaler for de nya kontoren i den forsta omgangen.

| den andra omgangen av regeringsuppdraget ingar 14 nya
servicekontor i féljande kommuner (inklusive socialt utsatta
omraden):

e Nordmaling

e Ange

e Osthammar

o Jarfalla (Sangvagen)

e Sollentuna (Tureberg)

o Sodertélje (utsatt omrade under beredning)
e Eskilstuna (utsatt omrade under beredning)
e Askersund

¢ Norrkoping (Navestad-Hageby)

e Jonkdping (Raslatt)

o Lysekil

e Stenungsund

o Véxjo (Araby)

e Tingsryd

Statens servicecenter har under hosten 2021 paborjat dialog med
kommuner som berors av nya kontor i den andra omgangen och
analyserat lampliga kontorstyper.

7.7 Uppdrag att fortsatt ta emot nyanlanda
arbetsstkande for praktik 2021-2023

Regeringen har givit Statens servicecenter i uppdrag att under
perioden den 1 januari 2021 till den 31 december 2023 fortsatt stélla
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praktikplatser till férfogande at Arbetsformedlingen och att fran
Arbetsformedlingen ta emot nyanlénda arbetssdkande for praktik.

I enlighet med regeringsbeslutet har myndigheten, som del av
uppdraget, etablerat kontakter och fort dialoger med flera aktorer for
att hitta lampliga kandidater till de praktikuppdrag som myndigheten
har identifierat behov av.

En redovisning av uppdragets genomforande samt uppnadda resultat
under perioden har, i enlighet med regeringsbeslutet, lamnats till
Statskontoret den 1 april 2021.

Verksamheterna har haft svart att erbjuda praktikplatser med
anledning av radande pandemi, da smittspridning och hemarbete
sérskilt har behovt beaktas.

7.8 Uppdrag att fortsatt ta emot personer med
funktionsnedséattning som medfdr nedsatt
arbetsférmaga for praktik 2021-2023

Regeringen har givit Statens servicecenter i uppdrag att under
perioden den 1 januari 2021 till 31 december 2023 fortsatt stalla
praktikplatser till forfogande at Arbetsformedlingen och att fran
Arbetsformedlingen ta emot arbetssokande personer med
funktionsnedsattning som medfor nedsatt arbetsformaga for praktik.

I enlighet med regeringsbeslutet har myndigheten, som del av
uppdraget, etablerat kontakter och fort dialoger med flera aktorer for
att hitta lampliga kandidater till de praktikuppdrag som myndigheten
har identifierat behov av.

En redovisning av uppdragets genomférande samt uppnadda resultat
under perioden har, i enlighet med regeringsbeslutet, lamnats till
Statskontoret den 1 april 2021.

Verksamheterna har haft svart att erbjuda praktikplatser med
anledning av radande pandemi, da smittspridning och hemarbete
sérskilt har behovt beaktas.
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7.9 Redovisning av planering och atgarder vid
anslutning av tjanster

Den 28 oktober 2021 beslutade regeringen att ge Statens servicecenter
I uppdrag att senast den 15 maj 2022 inkomma med en redovisning av
vilka dtgarder som planeras och har vidtagits for att anslutningen av
de sex l&rosaten som, enligt forordningen (2015:665) om statliga
myndigheters anvandning av Statens servicecenters tjanster, ska
anslutas till myndighetens tjanster for elektronisk bestéllnings- och
fakturahantering, sker effektivt och sakert.

Redovisningen ska innehalla en beskrivning av hur myndigheten
arbetar med att leverera I6sningar utifran larosatenas behov.
Redovisningen ska vidare innehalla en tidplan for arbetet samt en
redogorelse for vilka atgarder Statens servicecenter och de berdrda
larosatena kommit 6verens om samt hur dessa insatser ska foljas upp.
Auvslutningsvis ska redovisningen innehalla information om vilka
atgarder som Statens servicecenter och larosétena vidtagit och
planerar att vidta for att uppna en hog kostnadseffektivitet i de berorda
tjansterna.

Forberedelsearbetet for anslutningen har pabdrjats och dialoger fors
med berdrda larosaten.
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8 Finansiell redovisning

8.1 Resultatrakning

Tabell 290. Resultatrakning (tkr)

Anmarkning tillganglig PDF: Denna tabell har delats upp i fem pa varandra

féljande tabeller.

Verksamhetens intakter Not 2021 2020 ‘
Intkter av anslag 1 703 537 642 036
Intakter av avgifter och andra 2 623 000 560 705
ersattningar
Intakter av bidrag 4 562 8 963
Finansiella intakter 4 0 14
Summa - 1331 098 1211718
Verksamhetens kostnader Not 2021 2020
Kostnader for personal 5 -882 876 -803 577
Kostnader for lokaler 6 -124 425 -108 185
Ovriga driftkostnader 7 -276 119 -247 915
Finansiella kostnader 8 -34 -38
Avskrivningar och nedskrivningar 9 -35773 -25 394
Summa - -1 319 227 -1185 109
Verksamhetsutfall Not 2021 2020
Verksamhetsutfall - 11 871 26 609
Uppbérdsverksamhet Not 19 2021 2020
Intakter av avgifter m.m. som inte - 557 53
disponeras
Medel som tillférts statens budget - -557 -53
fran uppbordsverksamhet
Saldo - 0 0
Arets kapitalférandring Not 2021 2020
Arets kapitalférandring 10 11871 26 609
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8.2 Balansréakning

Tabell 301. Tillgangar (tkr)
Anmarkning tillganglig PDF: Denna tabell har delats upp i sju pa varandra féljande tabeller.

Immateriella anlaggningstillgangar 2021-12-31 2020-12-31
Balanserade utgifter for utveckling 11 95 591 88 735
Rattigheter och andra immateriella 12 446 1016
anlaggningstillgangar

Summa - 96 037 89 751
Materiella anlaggningstillgangar Not 2021-12-31 2020-12-31
Forbattringsutgifter p& annans fastighet 13 18 900 11 423
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 14 30 167 20 187
Summa - 49 067 31610
Kortfristiga fordringar Not 2021-12-31 2020-12-31
Kundfordringar - 612 556
Fordringar hos andra myndigheter 15 66 882 62 760
Ovriga kortfristiga fordringar 16 2 104
Summa - 67 497 63 420
Periodavgransningsposter Not 2021-12-31 2020-12-31
Forutbetalda kostnader 17 36 922 28 396
Ovriga upplupna intakter 18 41 814 35318
Summa - 78 736 63 715
Avrakning med statsverket Not 2021-12-31 2020-12-31
Avrékning med statsverket 19 -73 454 -41 184
Summa - -73 454 -41 184
Kassa och bank Not 2021-12-31 2020-12-31
Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret - 0 0
Kassa och bank - 0 0
Summa - 0 0
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Summa tillgangar

Not

2021-12-31

2020-12-31

Summa tillgangar

217 883

207 311

Tabell 312. Kapital och skulder (tkr)

Anmarkning tillganglig PDF: Denna tabell har delats upp i fem pa varandra foljande tabeller.

Myndighetskapital Not 20 2021-12-31 2020-12-31 ‘
Balanserad kapitalforéandring - -146 847 -173 456
Kapitalforandring enligt resultatrakningen 10 11871 26 609
Summa - -134 976 -146 847
Avsattningar Not 2021-12-31 2020-12-31
Avsattningar fér pensioner och liknande 21 1201 1486
forpliktelser

Ovriga avsattningar 22 6 920 5482
Summa - 8121 6 968
Skulder m.m. Not 2021-12-31 2020-12-31
Lan i Riksgaldskontoret 23 143 438 121 221
Réantekontokredit i Riksgaldskontoret 24 39 956 69 522
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 25 24 873 30693
Leverantorsskulder 26 42 640 42 729
Ovriga kortfristiga skulder 27 13 301 12 596
Summa - 264 209 276 761
Periodavgransningsposter Not 2021-12-31 2020-12-31
Upplupna kostnader 28 80 529 70 429
Summa - 80 529 70 429
Summa kapital och skulder Not 2021-12-31 2020-12-31
Summa kapital och skulder - 217 883 207 311
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8.3 Anslagsredovisning

Tabell 323. Redovisning mot anslag (tkr)

Utgiftsomrade  Not Ingdende Arets Indragning Totalt Utgifter Utgaende
02 1:15 overforings- tilldelning disponibelt overforings-
Statens belopp enligt belopp belopp
servicecenter reglerings-

(ramanslag) brev

ap.2 Lokal 29 38 905 754 205 -18 503 774 607 | -700 489 74 118
statlig service

ap.5 30 3500 3500 -3395 3605 -3395 210
Lokalisering

till Kiruna

Summa - 42 405 757 705 -21 898 778212 | -703 884 74 328

Tabell 334. Redovisning av inkomsttitel (tkr)

Inkomsttitel Beraknat Inkomster

belopp

2811.0vriga inkomster av statens 557 557
verksamhet for finansiering av den

férvaltningsgemensamma digitala

infrastrukturen

8.4 Tillaggsupplysningar och noter

Alla belopp redovisas i tusentals kronor (tkr) om inget annat anges.
Till f6ljd av detta kan summeringsdifferenser forekomma.

Den 1 juni 2019 overfordes verksamhet avseende lokala statliga
servicekontor till Statens servicecenter, vilket innebar en betydande
tillvaxt. I och med detta uppkommer av naturliga skél differenser i
jamforelser mellan aren 2020 och 2019, for vissa av posterna.

8.4.1 Tillampade redovisningsprinciper

Statens servicecenters bokforing foljer god redovisningssed och
férordningen (2000:606) om myndigheters bokféring samt
Ekonomistyrningsverkets foreskrifter och allmanna rad till denna.
Arsredovisningen &r upprattad i enlighet med férordningen (2000:605)
om arsredovisning och budgetunderlag samt Ekonomistyrningsverkets
foreskrifter och allmanna rad till denna.
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I enlighet med Ekonomistyrningsverket foreskrifter till 10 §
forordningen om myndigheters bokforing tillampar myndigheten
brytdagen den 5 januari. Belopp 6éverstigande 100 tkr exklusive moms
har bokforts som periodavgransningsposter, med undantag fr.o.m.
2020 for lokalhyror dar ingen beloppsgréns har tillampats. Under 2016
beslutades nya riktlinjer for redovisning av intakter och kostnader
avseende anslutning eller migrering. Riktlinjerna galler myndigheter
som omfattas av forordning (2015:665) om statliga myndigheters
anvéndning av Statens servicecenters tjanster eller som tecknat
overenskommelse 2016 och driftsatts 2017 eller senare. De kostnader
som avser anslutning eller migrering och som uppfyller kriterierna for
en immateriell anlaggningstillgang skrivs av under en femarsperiod.
Den del som inte uppfyller kriterierna bokférs som upplupen intakt.
Kundmyndigheten betalar avgiften manadsvis under en femarsperiod.

Fr.o.m. 2021 redovisas vidarefakturerade utlagg enligt bruttoprincip i
enlighet med géllande redovisningsprinciper. Fram t.o.m. 2020 har
kostnader och intakter for dessa kvittats pa kostnadskonton.
Vidarefakturerade utlagg utgor ett ovasentligt belopp relativt den
totala avgiftsintdkten (mindre an 1 % 2021 och 2020).

8.4.2 Varderingsprinciper

8.4.2.1 Anlaggningstillgangar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade immateriella
anlaggningstillgangar, forvarvade licenser och rattigheter samt
maskiner och inventarier som har en berédknad ekonomisk livslangd
som uppgar till minst tre ar och har ett anskaffningsvarde om minst
25 tkr exklusive moms (fram t.0.m. 2020-05-31 géllde som
anskaffningsvarde minst 20 tkr).

Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 100 tkr
exklusive moms. Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans
fastighet uppgar till lagst tre ar och hogst den aterstaende
giltighetstiden pa hyreskontraktet.

Kostnader for anslutning och migrering redovisas som
anlaggningstillgangar om de uppgar till ett varde 6verstigande 200 tkr

Statens servicecenter — Arsredovisning 2021 781116



Finansiell redovisning

exklusive moms och uppfyller de kriterier som géller for immateriella
anlaggningstillgangar.

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

Figur 14. Tillampade avskrivningstider

Immateriella anlaggningstillgangar Ar
Utvecklingsprojekt samt anslutningar och migreringar 5ar
Dataprogram och licenser fér dataprogram 3-5ar
Materiella anlaggningstillgangar Ar
Forbattringsutgifter pa annans fastighet 3-10 ar
Ovriga inventarier (mobler och inredning samt 5ar

kontorsmaskiner och bilar mm.)

Mdobler och inredning 10 ar gallde
t.0.m. 2020-05-31

Datorer och kringutrustning 3-5ar

Anmarkning: Korrigeringarna avseende avskrivningstid fér Dataprogram och
licenser fér dataprogram samt Datorer och kringutrustning jamfort
arsredovisning 2020, ar endast ett tydliggorande. Det innebar inte ndgon
skillnad i tillAmpningen.

8.4.3 Omsattningstillgangar
Fordringar har tagits upp till det belopp varmed de berdknas inflyta.

8.4.4 Skulder
Skulderna har tagits upp till nominellt belopp.
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8.4.5 Ersattningar och andra férmaner

Tabell 345. Ersattning till ledande befattningshavare med styrelseuppdrag (kr)

Befattningshavare Lon/ Forman Period Ledamot i andra styrelser och rad
arvode
Asa Lindh, 1137272 Vissa | 210401- Digitalidag
generaldirektor formaner | 211231
har
erbjudits.
Inga har
utnyttjats.
Thomas Palsson, 536 534 - | 210101- Styrelseordférande i Redaktionspoolen
generaldirektor 210331 Ann Palsson AB samt
styrelseordférande i Sohlman forlag &
agentur AB.

Anmarkning: De férmaner som har erbjudits till Asa Lindh &r enligt
regeringsbeslut ersattning for styrkta logikostnader i Gavle, styrkta kostnader
for resa fyra ggr/manad Stockholm-Gavle tur och retur samt rétt till forman
av fri bil.

Tabell 356. Ersattning till styrelseledamdter och innehavare av andra styrelseuppdrag

(kr)

Styrelsemedlem Lon/ Forman Period Ledamot i andra styrelser och rad
arvode

Christina Lindenius, 104 780 - | 210101- VD i Svensk Fdrsakring och

ordférande 211231 Forsakringsbranschens

arbetsgivareorganisation (FAO).
Styrelseordférande i Tredje AP-
fonden, Min Pension i Sverige AB,
Trafikforsakringsforeningen (TFF)
och Svensk Forsakring
Administration AB. Styrelseledamot i
Forsakringsbranschens
Pensionskassa (FPK), Centrum for
AMP och ICC:s Overstyrelse.

Ase Lagerqvist 52 388 - | 210101- Svenska Kraftnét, SSC Space US
von Uthmann 211231 Inc., SSC Space Chile S.A., SSC
Space Canada Corporation, SSC
Space Australia Pty Ltd., SSC Space
UK Ltd. och Global Trust Ltd.

Eva-Britt Gustafsson 52 388 - | 210101- Svenska Spel AB samt Dedicare AB
211231

Gunnar Karlson 52 388 - | 210101- Swedish Space Corporation samt
211231 Gunnar Karlson konsult AB

Vesna Jovic 52 388 - | 210101- Catena Fastigheter AB samt Jarfélla
211231 kommunkoncern
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Styrelsemedlem Lon/ Forman Period Ledamot i andra styrelser och rad
arvode
Martin Valfridsson 52 388 - | 210101- Roséns i Gétene AB samt Radet for
211231 beredning av anstéliningsérenden
inom Aklagarmyndigheten
Tva styrelse- 40 625 - | Erséttningarna
medlemmar t.o.m. avser ar 2020 i
sista maj ar 2020. sin helhet.

Anmarkning: Lon/arvode avser utbetalat under 2021. Vissa av
ersattningarna kan dock till viss del avse aret innan, 2020, da de kom att
utbetalas under 2021. Redovisningen av de tva ledamoéter som satt i
styrelsen t.o.m. sista maj 2020, avser Barbro Holmberg (27 083 kr)
respektive Bjorn Jordell (13 542 kr).

8.4.6 Noter

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

8.4.6.1 Noter till resultatrakningen

Not 1. Intékter av anslag

Intékter av anslag 2021 2020
Intékter av anslag enligt resultatrékningen 703 537 642 036
Summa: 703 537 642 036

Anmaérkning: Okningen av anslaget harror sig i huvudsak till verksamheten
lokal statlig service, dar uppbyggnaden fortsatt under 2021.

| redovisning mot anslag uppgar utgifterna till -703 884 tkr. Differensen
mellan utgifterna och intakter av anslag (703 537) &ar -347 tkr och bestar i
minskning av semesterléneskuld intjanad t.0.m. 2008. Differensen har
belastat anslaget.
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Not 2. Intékter av avgifter och andra ersattningar

Intékter av avgifter och andra

ersattningar

Intékter av uppdragsverksamhet 622 716 526 644
Intékter av offentligrattsliga avgifter 8 7
Intékter av icke statliga medel enligt 6 kap 0 1085
18 kapitalférsorjningsférordningen

Intakter enligt 48 avgiftsférordningen 182 32 897
Ovriga intakter av avgifter och andra 94 71
ersattningar

Summa: 623 000 560 705

Anmaérkning: Okningen av intékter av uppdragsverksamhet beror pa tkade
intakter for Arbetsformedlingens kundtorgsverksamhet samt administrativa
tjanster. Okningen beror dven pé& att Arbetsférmedlingens
kundtorgverksamhet fr.o.m. 2021 klassats om fran posten intakter enligt 48
avgiftsforordningen till posten intakter av uppdragsverksamhet.

Not 3. Intékter av bidrag

Intékter av bidrag 2021 2020
Bidrag for hdga sjuklénekostnader 3427 7618
Bidrag avseende 1048 1346
I6nebidrag/nystartsbidrag

Ovriga bidrag fran statliga myndigheter 86

Summa: 4 562 8 963

Anmarkning: Bidrag for hdga sjuklonekostnader har minskat pa grund av
forandringen i de sarskilda beslut som tagits gallande ersattningen, under
Coronapandemin.

Not 4. Finansiella intakter

Finansiella intakter

Réanta pa rantekontokredit i Riksgalden 0 7
Réanta pa lan anlaggningstillgangar 0 5
Kursvinster 0 1
Summa: 0 14

Anmarkning: Rantesatsen for rante- och avistakonton hos Riksgalden har
sedan 2020 varit nara noll.
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Not 5. Kostnader foér personal

Kostnader for personal 2021 2020

Lénekostnader (exklusive 588 171 541 710
arbetsgivaravgifter, pensionspremier och
andra avgifter enligt lag och avtal)

varav arvoden 343 tkr (128 tkr)

Sociala avgifter 290 960 260 678
Aktivering av I6nekostnader -10 523 -11 228
Ovriga kostnader for personal 14 268 12 417
Summa: 882 876 803 577

Anmaérkning: Okningen av kostnader for personal harrér sig i huvudsak till
verksamheten lokal statlig service, dar uppbyggnaden fortsatt under 2021.

Not 6. Kostnader for lokaler

Kostnader for lokaler 2021 2020
Kostnader for lokaler 124 425 108 185
Summa: 124 425 108 185

Anmarkning: Okningen av kostnader for lokaler harrér sig i huvudsak till
verksamheten lokal statlig service, dar uppbyggnaden fortsatt under 2021.
Nya lokala servicekontor har etablerats.

Not 7. Ovriga driftkostnader

Ovriga driftkostnader 2021 2020
Kop av tjanster 261 536 233 573
Resor 6 888 5020
Ovrigt 7 695 9322
Summa: 276 119 247 915

Anmarkning: Kop av tjanster utgors till stor del av kép av data- och
konsulttjanster.

Not 8. Finansiella kostnader

Finansiella kostnader 2021 2020
Ovriga finansiella kostnader 34 38
Summa: 34 38
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Not 9. Avskrivningar och nedskrivningar

Avskrivningar och nedskrivningar 2021 2020
Balanserade utgifter for utveckling 23 607 18 541
Rattigheter och andra immateriella 570 675
anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 5881 2 506
Maskiner, inventarier, installationer 5714 3672
Summa: 35773 25394

Not 10. Arets kapitalférandring

Arets kapitalférandring

Avgiftsfinansierad verksamhet, dverskott

11 871

26 609

Summa:

11 871

26 609

8.4.6.2 Noter till balansrakningen

Not 11. Balanserade utgifter for utveckling

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att mota

tillganglighetskrav.

Anskaffningsvarde

2021-12-31

2020-12-31

Ing&dende anskaffningsvarde 152 657 124 263
Arets anskaffningar 30 464 28 394
Summa anskaffningsvéarde 183 121 152 657
Ackumulerade avskrivningar 2021-12-31 2020-12-31
Ingdende ackumulerade avskrivningar -63 924 -45 382
Arets avskrivningar -23 607 -18 541
Summa ackumulerade avskrivningar -87 531 -63 924
Utgaende bokfort varde 2021-12-31 | 2020-12-31
Utgaende bokfort varde 95 591 88 735
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Not 12. Rattigheter och andra immateriella anlaggningstillgangar

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att méta

tillganglighetskrav.

Anskaffningsvarde

2021-12-31

2020-12-31

Ingdende anskaffningsvarde 3597 3034
Arets anskaffningar 0 562
Summa anskaffningsvarde 3597 3597
Ackumulerade avskrivningar 2021-12-31 2020-12-31
Ingaende ackumulerade avskrivningar -2 580 -1 904
Arets avskrivningar -570 -675
Summa ackumulerade avskrivningar -3151 -2 580
Utgaende bokfort varde 2021-12-31 2020-12-31
Utgaende bokfort varde 446 1016
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Not 13. Forbattringsutgifter pa annans fastighet

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att méta

tillganglighetskrav.

Anskaffningsvarde

2021-12-31

2020-12-31

Ingdende anskaffningsvarde 29 451 19 357
Arets anskaffningar 12 700 5 640
Arets forsaljningar/utrangeringar -532 0
Summa anskaffningsvarde 41 619 24 997
Ackumulerade avskrivningar 2021-12-31 2020-12-31
Ingaende ackumulerade avskrivningar -17 369 -11 068
Arets avskrivningar -5 881 -2 506
Minskning av ackumulerade avskrivningar 532 0
vid utrangering/férséljning

Summa ackumulerade avskrivningar -22 719 -13574
Utgaende bokfort varde 2021-12-31 2020-12-31
Utgaende bokfort varde 18 900 11 423

Anmarkning: Ingdende anskaffningsvarde respektive ingdende

ackumulerade avskrivningar 2021 avviker mot utgaende varden 2020. Detta
forklaras av dvertagande av anlaggningar fran Forsakringskassan avseende

verksamhetsdvergangen av servicekontoren.
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Not 14. Maskiner, inventarier, installationer m.m.

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att méta

tillganglighetskrav.

Anskaffningsvarde

2021-12-31

2020-12-31

Ingdende anskaffningsvarde 44 749 34 342
Arets anskaffningar 15 450 4691
Arets forsaljningar/utrangeringar -990 -738
Summa anskaffningsvarde 59 208 38 295
Ackumulerade avskrivningar 2021-12-31 2020-12-31
Ingaende ackumulerade avskrivningar -23 987 -15 073
Arets avskrivningar -5 714 -3672
Minskning av ack avskrivningar vid 660 636
utrangering/férsaljning

Summa ackumulerade avskrivningar -29 041 -18 108
Utgaende bokfort varde 2021-12-31 2020-12-31
Utgéende bokfort varde 30 167 20187

Anmarkning: Ingaende anskaffningsvarde respektive ingadende

ackumulerade avskrivningar 2021 avviker mot utgaende varden 2020. Detta
forklaras av dvertagande av anlaggningar fran Forsakringskassan avseende

verksamhetsévergangen av servicekontoren.

Not 15. Fordringar hos andra myndigheter

Fordringar hos andra myndigheter

2021-12-31

2020-12-31

Kundfordringar hos andra myndigheter 49 908 47 592
Fordran ingdende mervardeskatt 16 930 14 450
Ovriga fordringar 45 717
Summa: 66 882 62 760
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Not 16. Ovriga kortfristiga fordringar

Ovriga kortfristiga fordringar 2021-12-31 2020-12-31
Fordringar hos anstallda 2 104
Summa: 2 104
Not 17. Forutbetalda kostnader
Forutbetalda kostnader 2021-12-31 2020-12-31
Datatjanster 6 585 1075
Foérutbetalda hyreskostnader 26 369 22 429
Ovriga forutbetalda kostnader 3968 4 893
Summa: 36 922 28 396

Not 18. Ovriga upplupna intékter

Ovriga upplupna intakter 2021-12-31 2020-12-31
Upplupna intakter anslutning, migrering 41 814 35318
och dvriga tjanster

Summa: 41 814 35 318
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Not 19. Avrakning med Statsverket

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att méta

tillganglighetskrav.

Uppbordsverksamhet

2021-12-31

2020-12-31

Ingdende balans 0 0
Redovisat mot inkomsttitel -557 -53
Medel fran réantekonto som tillforts 557 53
inkomsttitel

Fordringar/Skulder avseende uppbdrd 0 0
Anslag i rantebarande fléde 2021-12-31 2020-12-31
Ingdende balans -42 406 -7 876
Redovisat mot anslag 703 884 642 514
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -757 705 -683 581
Aterbetalning av anslagsmedel 21 898 6 536
Fordringar/Skulder avseende anslag i -74 328 -42 406
rantebarande flode

Fordran avseende semesterskuld som 2021-12-31 2020-12-31
inte har redovisats mot anslag

Ingaende balans 1222 1700
Redovisat mot anslag enligt -347 -478
undantagsregeln

Fordran avseende semesterldneskuld 875 1222
som inte har redovisats mot anslag

Summa avrakning med statsverket -73 454 -41 184
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Not 20. Myndighetskapital

Myndighetskapital

Balanserad

kapitalforandring,

Kapitalforandring enligt
resultatrakningen

avgiftsbelagd verksamhet

Utgaende balans 2020 -173 456 26 609 | -146 847
Ingdende balans 2021 -173 456 26 609 | -146 847
Foregaende ars 26 609 -26 609 0
kapitalférandring
Arets kapitalforandring - 11871 11871
Summa arets 26 609 -14 738 11871
foréandring
Utgaende balans 2021 -146 847 11871 | -134976
Not 21. Avsattningar for pensioner och liknande férpliktelser
Avsiéttningar for pensioner och 2021-12-31 2020-12-31
liknande forpliktelser
Ingdende avsattning 1 486 1 368
Arets pensionskostnad 498 1204
Arets pensionsutbetalningar -784 -1 086
Utgéende avsattning 1201 1486
Not 22. Ovriga avsattningar
Ovriga avséttningar 2021-12-31  2020-12-31
Ingdende avsattning lokalt 5482 3581
omstallningsarbete
Arets férandring 1439 1593
Avsattning Iénekostnad 0 307
Utgaende avsattning 6 920 5482
Anmarkning: Inget av avsattningen beddéms komma att regleras under det
narmsta rakenskapsaret.
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Not 23. Lan i Riksgaldskontoret

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tre tabeller for att méta

tillganglighetskrav.

Lan i Riksgaldskontoret

2021-12-31

2020-12-31

Ingdende balans 121 221 105 634
Under aret nyupptagna lan 68 355 46 999
Arets amorteringar -46 138 -31412
Utgaende balans 143 438 121221
Avser lan for investeringar i 2021-12-31 2020-12-31
anlaggningstillgangar

Beviljad laneram enligt regleringsbrev 240 000 200 000
Nyttjad laneram 2021-12-31 2020-12-31
Nyttjad laneram 143 438 121 221

Not 24. Rantekontokredit i Riksgaldskontoret

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i tva tabeller for att mota
tillganglighetskrav.

Réntekontokredit i Riksgaldskontoret 2021-12-31 2020-12-31
Utgaende skuld pa rantekontot 39 956 69 522
Summa 39 956 69 522
Beviljad réantekontokredit enligt 2021-12-31 2020-12-31
regleringsbrev

Beviljad réntekontokredit enligt 330 000 315 400

regleringsbrev
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Not 25. Kortfristiga skulder till andra myndigheter

Kortfristiga skulder till andra

myndigheter

2021-12-31

2020-12-31

Arbetsgivaravgifter 15 085 14 132
Leverantorsskulder till andra myndigheter 9632 16 498
Utgdende mervardesskatt 156 63
Summa: 24 873 30 693

Not 26. Leverantorsskulder

Leverantorsskulder 2021-12-31 2020-12-31
Leverantdrsskulder 42 640 42 729
Summa: 42 640 42 729

Not 27. Ovriga kortfristiga skulder

Ovriga kortfristiga skulder

2021-12-31

2020-12-31

Personalens kallskatt 13 301 12 571
Ovrigt 0 25
Summa: 13 301 12 596

Not 28. Upplupna kostnader

Upplupna kostnader

2021-12-31

2020-12-31

Upplupna semesterldner inklusive sociala 64 363 57 859
avgifter

Upplupna léner inklusive sociala avgifter 10 060 7 407
Upplupna kostnader for datatjanster 3441 2419
Upplupna kostnader for konsulttjanster 299 895
Ovriga upplupna kostnader 2 366 1850
Summa: 80 529 70 429
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Not 29. Ap 2. Lokal statlig service

Anslaget ar rantebarande. Anslagsposten far anvandas till uppgiften
att tillhandahalla lokal statlig service vid servicekontor. Av
anslagsposten far 108 000 tkr anvéandas for att finansiera de nya
servicekontor som regeringen under 2019 och 2020 beslutat om och
ytterligare servicekontor som beslutas om. Av posten far vidare 15
000 tkr anvandas for nya servicekontor i utsatta omraden.
Indragningen, -18 503 tkr, avser anslagssparande fran 2020 som inte
fick disponeras och detta har aterbetalats. Anslagsbehallning som far
disponeras &r 3%. Ingen anslagskredit har medgivits. Anslagssparande
vid utgangen av 2021 blev storre dn 3% och uppgick till 74 118 tkr
och den Gverskjutande delen kommer att aterbetalas.

Med utgangspunkt i det regeringsbeslut som kom oss tillhanda i maj
2021 har etableringsprojekt startats for nya servicekontor med
leverans under 2022 och 2023. Statens servicecenter foljer den tidplan
for etablering av nya servicekontor som har beslutats. Under 2021 har
utgifterna for anslagsposten varit 53,7 mnkr lagre &n de medel som
tilldelats for aret. Det beror framst pa att uppdragen erhallits under
verksamhetsaret och att anslaget avseende nya servicekontor inte &r
dimensionerade utifran att kostnader succesivt kommer 6ka under
inforandefasen. Detta medfor att en stor del av det som avser anslag
gentemot nya servicekontor inte forbrukas i sin helhet forrén de nya
servicekontoren &r etablerade.

Not 30. Ap. 5 Lokalisering till Kiruna

Anslaget ar rantebarande. Anslagsposten far anvandas for att
finansiera etableringen av delar av Statens servicecenters verksamhet i
Kiruna. Indragningen, - 3 395 tkr, avser anslagssparande fran 2020
som inte fick disponeras och detta har aterbetalats. Anslagsbehallning
som far disponeras ar 3%. Ingen anslagskredit har medgivits.
Anslagssparande vid utgangen av 2021 blev storre dn 3% och uppgick
till 210 tkr och den Gverskjutande delen kommer att aterbetalas.
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8.5 Sammanstallning dver vasentliga uppgifter

Tabell 367. Sammanstallning dver vasentliga uppgifter (tkr)

Anmarkning: Denna tabell har delats upp i nio tabeller fér att méta tillganglighetskrav.

Laneram 2021-01-01- 2020-01-01- 2019-01-01- 2018-01-01- | 2017-01-01-
Riksgéaldskontoret 2021-12-31 2020-12-31 2019-12-31 2018-12-31 2017-12-31
Beviljad 240 000 200 000 220 000 142 000 127 000
Utnyttjad totalt 143 438 121 221 105 634 90 423 58 263
Kontokrediter 2021-01-01- | 2020-01-01- | 2019-01-01- | 2018-01-01- | 2017-01-01-
Riksgéldskontoret 2021-12-31 2020-12-31 2019-12-31 2018-12-31 2017-12-31
Beviljad 330 000 315400 315 400 300 000 250 000
Maximalt utnyttjad 120 623 176 121 214 237 223 367 229 718
under aret
Réntekonto 2021-01-01- | 2020-01-01- | 2019-01-01- | 2018-01-01- | 2017-01-01-
Riksgéldskontoret 2021-12-31 2020-12-31 2019-12-31 2018-12-31 2017-12-31
Ranteintakter 0 7 447 997 1048
Rantekostnader 0 0 0 0 0
Avgiftsintédkter som 2021-01-01- | 2020-01-01- | 2019-01-01- | 2018-01-01- | 2017-01-01-
disponeras 2021-12-31 2020-12-31 2019-12-31 2018-12-31 2017-12-31
Berdknat belopp enligt 600 048 543 944 519 848 465 000 406 000
regleringsbrev
Avgiftsintakter 623 000 560 705 520 543 458 240 403 303
Avgiftsintédkter som inte | 2021-01-01- | 2020-01-01- | 2019-01-01- | 2018-01-01- | 2017-01-01-
disponeras 2021-12-31 2020-12-31 2019-12-31 2018-12-31 2017-12-31
Inkomsttitel 2811 enligt 557 53 53 53 53
regleringsbrev:
beraknat
Inkomsttitel 2811 557 53 53 53 53
Inkomster
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Anslagskredit och
anslagssparande

Beviljad anslagskredit
enligt regleringsbrev

Nyttjad anslagskredit
Anslagssparande

Bemyndiganden
— ¢j tillamplig

Personal

Antalet
arsarbetskrafter (st)

Medelantalet
anstallda (st)

Driftkostnad per
arsarbetskraft

Driftkostnad per
arsarbetskraft

Kapitalférandring

Arets

Balanserad

2021-01-01-
2021-12-31

0

74 328

2021-01-01-
2021-12-31

1313

1467

2021-01-01-
2021-12-31

977

2021-01-01-
2021-12-31

11871
-134 976

2020-01-01-
2020-12-31

20 852

42 405

2020-01-01-
2020-12-31

1239

1405

2020-01-01-
2020-12-31

936

2020-01-01-
2020-12-31

26 609
-146 847

2019-01-01-
2019-12-31

10 029

7875

2019-01-01-
2019-12-31

893

964

2019-01-01-
2019-12-31

912

2019-01-01-
2019-12-31

11 325
-173 456

2018-01-01-
2018-12-31

2018-01-01-
2018-12-31

425

477

2018-01-01-
2018-12-31

1069

2018-01-01-
2018-12-31

7 367
-192 147

2017-01-01-
2017-12-31

2017-01-01-
2017-12-31

379

420

2017-01-01-
2017-12-31

1058

2017-01-01-
2017-12-31

3621
-195 769

Anmarkning: Antalet arsarbetskrafter och driftskostnad per arsarbetskraft har
andrats for ar 2020 jamfort Arsredovisningen 2020. Siffran for
arsarbetskrafter ar framtagna enligt samma uppdaterade modell som
anvénds 2021 och ger darmed mer rattvisande jamforelse mellan aren.
Skillnaderna mellan de olika modellernas utfall 2017-2019 ar mycket sma
och har inte justerats.
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9 Intygande om intern styrning och

kontroll

Myndigheten arbetar aktivt med att hdja mognadsgraden inom intern
styrning och kontroll.

Vid arsredovisning 2020 identifierades tva specifika
forbattringsomraden. Fordjupat riskarbete och kommunikationen kring
detta, samt effektivitet i arbetet med internkontrollplanen.

Under 2021 har myndighetens processer for intern styrning och
kontroll vidareutvecklats.

Arbete med ett gemensamt riskramverk har initierats. Utbildningar i
riskhantering har genomforts.

Kommunikationen kring intern styrning och kontroll har formaliserats
tydligare. | natverket for intern styrning och kontroll finns mojlighet
att formedla ny styrning och information, lyfta behov av utbildning,
onskemal om vidareutveckling av metodiken for verksamhetens behov
osv. Forum samt dialoger for intern styrning och kontroll har dven
inréttats for chefer. Forumet ska framja informationsinsatser och
erfarenhetsutbyte samt fanga upp organisationens behov av utveckling
och forvaltning pa omradet. Dialogerna berér exempelvis
riskhantering, regelefterlevnad och oegentligheter samt kvalitet,
uppféljning och resultat inom respektive organisationsenhet.

De kontroller som foljs upp i Internkontrollplanen har till viss del
uppdaterats infor 2022. Ett stdrre omtag kring internkontrollplanen har
initierats for att forandra och forbattra internkontrollplanen ytterligare
infor 2023.

Béttre rutiner har utformats for omhéndertagande av internrevisionens
rekommendationer. Detta har medfort att ett antal aldre atgarder som
beslutats med anledning av internrevisionens granskningar nu har
kunnat verifieras och avslutas.

De viktigaste forbattringsomradena for kommande ar &r:
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¢ (Oka mognadsgraden gallande riskhantering

e utveckla myndighetens internkontrollplan for att fa mer
andamalsenlig kontrollstruktur

e utveckla processarbetet inom myndigheten for att starka den
interna styrningen och kontrollen

Omradena har uppméarksammats som forbattringsomraden men inte
bedémts vara av sadan art eller véasentlighet att det redovisas som en
brist som sammantaget paverkar bedémningen av intern styrning och
kontroll.

9.1 Myndighetens arbete med intern styrning och
kontroll

Statens servicecenter ska enligt forordning (2012:208) med instruktion
for Statens servicecenter tillampa internrevisionsforordningen
(2006:1228), som innebér att &ven forordning (2007:603) om intern
styrning och kontroll ska tillampas.

Syftet med den interna styrningen och kontrollen &r att sakerstalla att
myndigheten fullgor sina uppgifter, uppnar verksamhetens mal och
uppfyller kraven i 3§ myndighetsférordningen (2007:515).
Verksamheten ska bedrivas effektivt, enligt gallande rétt och andra
forpliktelser som foljer av Sveriges medlemskap i Europeiska
unionen, med en tillforlitlig och rattvisande redovisning samt med god
hushallning av statens medel.

Den interna styrningen och kontrollen ska dven forebygga att
verksamheten utséatts for korruption, otillborlig paverkan, bedrageri
och andra oegentligheter, samt sékerstalla att det inom myndigheten
finns en god intern milj6 som skapar forutsattningar fér en vél
fungerande process for intern styrning och kontroll.

Som stdd for den interna styrningen och kontrollen finns beslutade
styrdokument. | riktlinjen for intern styrning och kontroll beskrivs
processen for riskhantering. ldentifiering av risker, bedémning av
riskvarden samt riskanalys ar en del av myndighetens
verksamhetsplanerings- och uppféljningsprocess. Respektive
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verksamhet definierar och vérderar risker inom det egna
verksamhetsomradet.

Med ledning av riskanalysen ska de atgarder vidtas som &r nddvandiga
for att myndigheten med rimlig sékerhet ska kunna fullgdra sina
uppgifter, uppna verksamhetens mal och uppfylla kraven i 38
myndighetsférordningen (2007:515).

Som del av den interna styrningen och kontrollen tas atgardsplan fram
utifran den riskanalys som gjorts. Beroende pa riskernas karaktar
hanteras de pa olika satt. Styrelsen gor en beddmning av framtagna
riskanalyser och faststéller riskanalys och dtgardsplan. Risker och
atgardsplaner foljs upp i samband med tertialuppfoljningar.

For risker i verksamhetsprocesserna upprattas arligen en
internkontrollplan dar uppfoljning av nyckelkontroller beskrivs.
Internkontrollplanen syftar till att folja och sékerstélla att beslutade
nyckelkontroller i myndighetens processer genomfors och &r
andamalsenliga. Internkontrollplanen féljs upp tertialvis och
rapporteras till kundmyndigheten och Statens servicecenters
ledningsgrupp.

| samband med arsredovisning tas det fram ett underlag for intygande
av intern styrning och kontroll dér verksamhetsansvariga chefer
intygar huruvida den interna styrningen och kontrollen inom deras
verksamhet &r tillfredsstallande eller inte. Dessa intyganden,
tillsammans med resultatet av internkontrollplanen samt resultaten av
genomforda atgarder med anledning av internrevisionens granskningar
anvands som stod for ledningen for att [amna en beddmning om den
interna styrningen och kontrollen &r betryggande eller inte.
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9.2 Stéllningstagande

Vi beddmer att den interna styrningen och kontrollen vid myndigheten
har varit betryggande under den period som arsredovisningen avser.

Vi intygar att arsredovisningen ger en rattvisande bild av
verksamhetens resultat samt av kostnader, intdkter och myndighetens
ekonomiska stéllning.

Stockholm den 16 februari 2022
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Bilaga 1 — Kompletterande tabell om kundanslutning

Bilaga 1 — Kompletterande tabell om
kundanslutning

Antal nya kunder som anslutit sig till Statens servicecenter

Myndighetsnamn Redovisning- och Lonetjanster
e-handelstjanster

Forsvarshogskolan X

Kung. Konsthégskolan X

Totalt 2
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Bilaga 2 — Kundftrteckning

Bilaga 2 — Kundférteckning

Samtliga av Statens servicecenters kunder per den sista december
2021

Myndighet Lonetjanster Redovisnings- och

e-handelstjénster

Allmanna reklamationsnamnden

Arbetsdomstolen

Arbetsférmedlingen

Arbetsgivarverket

Arbetsmiljéverket

Barnombudsmannen

Blekinge tekniska hégskola

Bokféringsnamnden

Bolagsverket

XX | X X | X | X | X | X X X

Boverket

Brottsforebyggande radet

X | X

Brottsoffermyndigheten

Centrala studiestddsnamnden

Delegationen mot segregation

Diskrimineringsombudsmannen

Domarnamnden

E-halsomyndigheten

Ekonomistyrningsverket

Elsakerhetsverket

Energimarknadsinspektionen

Etikprovningsmyndigheten

ExportkreditnAmnden

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

Fastighetsméklarinspektionen

Finansinspektionen

>

Finanspolitiska radet

Folke Bernadotteakademin

XX | X | X X | XX X X XX X X X/ X X

Forskningsradet for halsa, arbetsliv och
valfard

x

Fortifikationsverket
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Bilaga 2 — Kundftrteckning

Myndighet Lonetjanster Redovisnings- och

e-handelstjénster

Forum for levande historia

Forsvarets materielverk

Forsvarshogskolan

Forsvarsunderrattelsedomstolen

Forsékringskassan

Goteborgs universitet

Hogskolan i Gavle

Hogskolan Kristianstad

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

Inspektionen for
arbetsloshetsforsakringen

Inspektionen for socialférsakringen

Inspektionen for strategiska produkter

Inspektionen for vard och omsorg

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

Institutet for arbetsmarknads- och
utbildningspolitisk utvardering

Institutet for sprak och folkminnen

Integritetsskyddsmyndigheten

Justitiekanslern

Jamstalldhetsmyndigheten

Kammarkollegiet

Kemikalieinspektionen

Kommerskollegium

Konjunkturinstitutet

XIX | X | X X | X | X|X|X

Konkurrensverket

Konstfack

Konstnarsnamnden

Konsumentverket

Kronofogdemyndigheten
Kungl. biblioteket

X | X | X | X

Kungl. Konsthdgskolan

Kustbevakningen

Lantmateriet

X X X X[ X|X X X X XX X X X|X| X|X|X

Lunds universitet
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Bilaga 2 — Kundftrteckning

Myndighet Lonetjanster Redovisnings- och

e-handelstjénster

Lansstyrelsen i Blekinge l1an - X

Lansstyrelsen i Dalarnas lan -

Lansstyrelsen i Gotlands lan -

Lansstyrelsen i Gavleborgs lan -

Lansstyrelsen i Hallands lan -

Lansstyrelsen i Jamtlands lan -

Lansstyrelsen i Jonkopings lan -

Lansstyrelsen i Kalmar lan -

Lansstyrelsen i Kronobergs lan -

Lansstyrelsen i Norrbottens lan -

Lansstyrelsen i Skane lan -

Lansstyrelsen i Stockholms lan -

Lansstyrelsen i S6dermanlands lan -

Lansstyrelsen i Uppsala lan -

Lansstyrelsen i Varmlands lan -

Lansstyrelsen i Vasterbottens lan -

Lansstyrelsen i Vasternorrlands lan -

Lansstyrelsen i Vastmanlands lan -

Lansstyrelsen i Vastra Gotalands lan -

Lansstyrelsen i Orebro lan

XIX|IXIX X X X[ X | X|X X X X|X X|X|X|X|X

Lansstyrelsen i Ostergétlands lan

Malmo universitet

Medlingsinstitutet

Migrationsverket

Mittuniversitetet

Moderna museet

Myndigheten for arbetsmiljokunskap

Myndigheten for delaktighet

Myndigheten fér digital férvaltning

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

X | X | X X | X

Myndigheten fér familjeratt och
foraldraskapsstod

X
X

Myndigheten for kulturanalys
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Bilaga 2 — Kundftrteckning

Myndighet Lonetjanster Redovisnings- och

e-handelstjénster

Myndigheten for press, radio och tv X X

Myndigheten for samhéallsskydd och X -
beredskap

Myndigheten for stod till trossamfund X X

Myndigheten fér tillgangliga medier X X

Myndigheten for tillvaxtpolitiska X X
utvarderingar och analyser

Myndigheten fér ungdoms- och - X
civilsamhallesfragor

Myndigheten for vard- och omsorgsanalys

Myndigheten fér yrkeshoégskolan

Nationalmuseum

Naturhistoriska riksmuseet

Naturvardsverket

X | X X | X | X|X

Nordiska Afrikainstitutet

X | X | X X X X |X

Namnden for prévning av oredlighet i -
forskning

Patent- och registreringsverket

Pensionsmyndigheten

Polarforskningssekretariatet

X | X | X

Post- och telestyrelsen

Regeringskansliet

Revisorsinspektionen

Riksantikvarieambetet

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

Riksarkivet

X | X | X | X

Riksgaldskontoret

>

Rymdstyrelsen

X
X

Réadet for Europeiska socialfonden i
Sverige

>

Rattsmedicinalverket

Sameskolstyrelsen

Sametinget
Skatteverket

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

Skogsstyrelsen
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Bilaga 2 — Kundftrteckning

Myndighet

Lonetjanster

Redovisnings- och

Skolforskningsinstitutet

e-handelstjénster

Statens beredning fér medicinsk och
social utvardering

Statens centrum fér arkitektur och design

Statens fastighetsverk

Statens forsvarshistoriska museer

Statens geotekniska institut

Statens haverikommission

Statens historiska museer

Statens inspektion for
forsvarsunderrattelseverksamheten

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

X | X | X

Statens institutionsstyrelse

Statens konstrad

Statens kulturrad

Statens maritima och transporthistoriska
museer

X | X | X | X

X | X | X

Statens medierad

X

Statens museer for varldskultur

Statens musikverk

Statens servicecenter

Statens skolinspektion

Statens skolverk

X | X | X X X X

Statens tjanstepensionsverk

Statens veterindrmedicinska anstalt

Statens vag- och
transportforskningsinstitut

X X | X X | X|X|X

Statskontoret

Stockholms konstnarliga hogskola

Stralsakerhetsmyndigheten

Svenska institutet

Svenska institutet fér europapolitiska
studier

X | X | X | X | X

X | X | X

Sakerhets- och integritetsskyddsnamnden

X

Tandvards- och lakemedelsformansverket
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Bilaga 2 — Kundftrteckning

Myndighet Lonetjanster Redovisnings- och
e-handelstjanster
Tekniska museet X -
Tillvéxtverket X X
Totalférsvarets plikt- och prévningsverk X X
Trafikanalys X X
Transportstyrelsen X -
Tullverket X -
Universitets- och higskoleradet X -
Universitetskanslersdmbetet X X
Upphandlingsmyndigheten X X
Uppsala Monitoring Centre X -
Vetenskapsradet X
Overklagandenamnden for etikprévning - X
Overklagandenamnden for studiestod X X
Totalt 132 122
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BILAGA 3 - PROMEMORIA

Statens
servicecenter Datum 2022-01-13 Dnr 2021-01515-1.6

Bilaga 3 — Sammanfattande
redovisning av arets utveckling och
handelser inom omradet intern styrning

och kontroll

Myndighetens styrelse ska i anslutning till underskriften i
arsredovisningen enligt 2 kap. 8 § forordningen om arsredovisning
och budgetunderlag lamna en beddémning om den interna styrningen
och kontrollen &r betryggande eller inte.

Till stod for att gora denna bedémning lamnar myndigheten féljande
underlag I6pande under aret:

e Riskanalyser och atgardsplaner

e Resultat av genomford internkontrollplan

e Rapportering och 6vriga iakttagelser fran intern- och
externrevision samt darav beslutade atgardsplaner

e Chefs vardering av den egna verksamheten

e Sammanfattande redovisning av arets utveckling och
handelser inom omradet intern styrning och kontroll (detta

dokument)
Postadress Telefon E-post Webbplats
Statens servicecenter 0771-451 000 registrator@statenssc.se www.statenssc.se

FE 15
801 71 Géavle



BILAGA 3 - PROMEMORIA

Statens
servicecenter Datum 2022-01-13 Dnr 2021-01515-1.6

Riskanalyser och atgardsplaner
Sammantaget har myndigheten kdnnedom om de vasentliga riskerna
och har beslutat om atgarder for att hantera dessa.

De storsta riskerna som identifierades vid arets borjan (VP 2021) var:

e Sakerstalla tillgang till verksamhetssystem. Inforskaffas inte
nya systemplattformar i god tid innan befintliga
leverantorsavtal l16per ut dr den negativa paverkan stor pa var
tjansteleverans.

e Primula - oférmaga fran leverantor att leverera kvalité och
utveckling. Leverantoren till personalsystemet Primula har
uppvisat en oférmaga att leverera en kvalitativ produkt samt
svara upp mot efterfragade utvecklingsonskemal.

Ovriga risker med hogt riskvarde identifierades framst inom omréadena
verksamhetssystem och informationssakerhet. Aven en risk kring
otillborlig utnyttjande av valfardssystem hade hogt riskvarde.

Under aret har tva nya vasentliga risker identifierats. Dessa ar:

o Otillborligt utnyttjande av vélfardssystem
e Ravarubrist

For samtliga vasentliga risker har det beslutats om atgarder. Dessa
genomfors och foljs upp I6pande. Tre av de vasentliga riskerna fran
arets borjan klassas inte langre som vasentliga vid arets slut.

Vid sista rapporteringen av risker 2021 hade myndigheten sju
vasentliga risker.

Resultat av genomford internkontrollplan
Uppféljning enligt internkontrollplan har gjorts tertialvis under aret.

Vid uppfoljning av tertial 1 identifierades en avvikelse avseende en
olamplig behdrighetskombination hos nagra handlaggare inom
ekonomi- och konsulttjanster. Med anledning av detta genomférdes en

Postadress Telefon E-post Webbplats
Statens servicecenter 0771-451 000 registrator@statenssc.se www.statenssc.se
FE 15

801 71 Géavle



BILAGA 3 - PROMEMORIA
Statens
servicecenter Datum 2022-01-13 Dnr 2021-01515-1.6

djupare analys for att reda ut vad som brustit och utifran analysen togs
lampliga atgarder fram. Vid efterfoljande uppf6ljning fanns inga
avvikelser, vilket tyder pa att de atgarder som genomforts kan ha gett
effekt.

Det har fran olika hall framkommit att det finns forbattringspotential
kring internkontrollplanen. Féljande bor forbéttras:

e Syfte och inriktning for internkontrollplanen behdver
fortydligas

e Fortydligande av ansvar, mandat och roller

e Processbeskrivningar och riskanalyser behover fardigstéllas

Ovanstaende punkter omhandertas inom ramen for atgarder utifran
internrevisionsgranskning 2021-00328-1.6.

Rapportering och Ovriga iakttagelser fran intern-
och externrevision samt darav beslutade
atgardsplaner

Under aret har arbetssattet med styrelsebeslutade atgarder setts Gver
med syfte att 6ka effektiviteten i processen. Ett tatare samarbete med
internrevisionen har pabdrjats och kommer utvecklas vidare under
kommande ar.

Uppfoljning av atgarder utifran internrevisionens granskningar gors
tertialvis. Flertalet dldre dtgarder har kunnat stangas.

Tva nya granskningar har genomforts och atgarder har beslutats
utifran dessa.

Chefs vardering av den egna verksamheten

| samband med summering av aret har avdelningen ekonomi, fastighet
och inkop genomfort dialoger med divisionschefer pa divisionerna och
avdelningschefer inom stdd och ledning. lakttagelser som gjorts i
samband med dialogerna kan summeras med foljande punkter:
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Statens
servicecenter Datum 2022-01-13 Dnr 2021-01515-1.6

Det &r viss svarighet att rekrytera utvalda kompetenser inom stod och
ledning. Detta da det &r kompetenser som ar eftertraktade pa
arbetsmarknaden generellt alternativt smala kompetenser.

Det finns ett behov av att tydliggdéra granserna mellan
stodfunktionernas och karnverksamhetens ansvar inom vissa
avgransade omraden.

Sammanfattning

Avdelningen ekonomi, fastighet och inkdps sammanvagda bedémning
ar att den interna styrningen och kontrollen ar tillfredstallande inom
myndigheten men att det finns omraden for forbattring.
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