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Vi levererar administrativa tjanster inom lon,
redovisning och e-handel till andra myndigheter.
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och foretag att anvanda offentliga digitala tjanster.

I bade fallen ar syftet att gora staten

mer tillganglig och effektiv.
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Nu vaxiar vi upp

et ar med stolthet jag blickar tillbaka pa det
D gangna aret. Tack vare mycket goda arbets-

insatser frdn myndighetens medarbetare kan
fler medborgare ta del av statens service pa fler platser.
Statens servicecenter 6ppnade tva nya servicekontor
under 2021 och vid utgangen av aret hade vi inte mindre
an 118 servicekontor som forstarker den statliga servicen
ihela landet.

Och det stannade inte dar. Utover den vagledning och
hjalp som besokare tidigare erbjudits fran Forsakrings-
kassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket, anslot
Statens servicecenter ytterligare myndighetstjanster till
servicekontoren. Guidning kring Arbetsformedlingens
kundtorgstjanster ingar numera i utbudet pa alla kontor.
Darutover pagar forstudier och pilotverksamhet inom
Migrationsverkets och Domstolsverkets verksamheter.
En utveckling som syftar till att sdkerstalla en likvar-
dig, effektiv och tillgdnglig service till medborgarna
ihela 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 manniskor i deras vardag, sarskilt de som ar
helt beroende av personlig service nar det galler fragor
om skatter, folkbokforing, socialférsakringar, pensions-
villkor, och mycket annat.

Det ar inte bara inom servicekontorsverksamheten
som Statens servicecenter har kundernas basta for
ogonen. 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
forankring och samsyn kring var tjansteutveckling.
Statens servicecenter fattade beslut om en ny strategisk
inriktning under aret. Den ska sakerstélla en innovativ
tjansteutveckling som fangar kundernas behov och dar
sakerhetsfradgorna ar en grundbult i utvecklingsarbetet.
Resultatet fran var arliga kundundersékning bland
kundmyndigheterna visar bland annat att 79 procent
av anvandarna instammer i att vi ar leveranssakra.

I slutet av 2021 var 161 myndigheter anslutna till
Statens servicecenter. Anslutningstakten av nya kunder
har varit 1dg under aret vilket till stor del beror pa att vi
har fokuserat pa att migrera ett stort antal kundmyndig-
heter till nyare lonesystem. Det ar positivt att allt fler
myndigheter ser fordelarna med att ansluta sig till var

GD har ordet

standardiserade grundtjanst inom 16n, redovisning och
e-handel. Under kommande ar vaxlar vi upp och ser
fram emot att kunna ta emot betydligt fler kunder,
framforallt till var 1onetjanst och till var e-handelstjanst.

For femte aret i rad kan vi redovisa ett ekonomiskt
overskott i verksamheten. Det uppgick till 11,9 miljoner
kronor vilket ar i linje med resultatkravet i reglerings-
brevet.

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 r som praglades av den
pagaende coronapandemin. Det badar gott for det
kommande aret.

AsaLindh
Generaldirektor
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Forsdkringskassan

En service som gynnar fler

tillganglig statsforvaltning. Vi skoter administra-

tion at drygt 160 statliga myndigheter med fokus
pa administrativa tjanster och konsultstod inom
ekonomi, 16n och HR. De myndigheter som anlitar oss
kan i stallet fokusera pa sin kdrnverksamhet.

Genom att arbeta tillsammans med andra myndighe-
ter kan vi samordna de overgripande administrativa
tjanstebehoven och leverera tjanster som skapar volym-
fordelar och kostnadseffektivitet inom den svenska
statsforvaltningen.

S tatens servicecenter ska bidra till en effektiv och

Vagledning som goér skillnad

Vi ger aven information och vagledning i myndighets-
tjanster. P4 vara servicekontor kan bade privatpersoner
och foretag fa information, vagledning och hjalp i
tjanster fran Arbetsférmedlingen, Forsakringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Mycket av
vart arbete pa servicekontoren handlar om att hjalpa
besokarna att anvanda myndigheternas e-tjanster.

I slutet av 2021 hade vi 118 servicekontor runt om
ilandet och under 2022 planerar vi att 6ppna ytterli-
gare 14 servicekontor. Under 2021 hade vara service-

kontor cirka 2,2 miljoner besokare. Statens service-
center har cirka 1500 anstallda och huvudkontoret
finns i Gavle.

Pa uppdrag av regeringen

Var myndighet ligger under Finansdepartementet och
verksamheten styrs av regeringen genom myndighet-
ens instruktion, regleringsbrev och andra sarskilda
regeringsbeslut.

Myndigheten ska halla en balans mellan kostnads-
effektivitet, kvalitet och service och pa det sattet bidra
till att oka effektiviteten och minska de administrativa
kostnaderna i statsforvaltningen.

Statens servicecenters intakter fordelas pa avgifts-
finansierad verksamhet och anslagsfinansierad verk-
samhet. Vara administrativa tjanster finansieras genom
avgifter fran de myndigheter som képer dem. Service-
kontoren finansieras genom anslag fran regeringen.

For femte aret i rad kan vi redovisa ett ekonomiskt
overskott i verksamheten. Det uppgick till 11,9 miljoner
kronor. Férutom att betala tillbaka pa var skuld till
statskassan anvander vi pengarna till att satsa pa
innovation och tjansteutveckling.
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Vi satsar pa var vision

nnovativ tjansteutveckling och siakerhetsfragor informationssakerhet bland vara medarbetare har
I ar nagot vi kommer att lagga extra fokus vid de myndigheten under 2021 satsat pa att h6ja kompeten-

kommande aren. Dessa omraden ar utpekade som sen inom omradet. Alla anstallda har till exempel
sarskilt viktiga i den nya strategiska inriktning for uppmanats att genomfora sakerhetsutbildningen DISA,
Statens servicecenter som togs fram under 2021. Den en utbildning fran Myndigheten for samhallsskydd och
strategiska inriktningen ar myndighetens kompass beredskap (MSB). Vi har aven deltagit i sakerhetskam-
under kommande ar och ska hjélpa oss att na var vision  panjen Tank sdkert, med kompetenshéjande filmer och
om en mer tillganglig och effektiv statsforvaltning. artiklar. Fler utbildningsinsatser ar inplanerade under

Under 2021 inrattade myndigheten en central nésta ar.

utvecklingsenhet for att kunna 6ka innovationstakten
med malet att leverera effektiva och moderna tjanster.

Behovsdriven utveckling
Vara tjanster utvecklas i nara dialog med vara kund-

myndigheter och samverkanspartners utifran de behov

och 6nskemal som finns. Vi samarbetar till exempel

med vissa kundmyndigheter i referensgrupper inom -
olika tjansteomraden. Under 2022 kommer vi att
starta ytterligare tva grupper. Nar kunderna
ar delaktiga i Statens servicecenters
tjansteutveckling kan vi tillsammans
skapa battre 16sningar. Pa sikt
innebar detta kostnadsbesparingar
for hela statsforvaltningen.

For allas sakerhet
Sakerhet ar en grundlaggande
fraga for oss. Sakerhetsarbetet
har darfor hog prioritet. Ett
malmedvetet och systema-
tiskt forandrings- och
utvecklingsarbete bedrivs
inom sakerhetsomradet.

Vart arbete med informa-
tionssakerhet ska bidra till
att vara kunder kanner sig
trygga med att vara tjanster
ar tillgangliga och sékra att
anvanda. I rollen som statligt
servicecenter tar vi ansvar for
att vara leverantorer och att de
system vi anvander uppfyller
de hoga sakerhetskrav som
stalls inom offentlig sektor.
For att hoja medvetenheten om
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i /0 av besokarna pa servicekontor n

Under hosten 2021 gjordes en
kundundersokning pa vara service-
kontor. Den visade att 97 procent av
de tillfrdgade besokarna fick den
hjalp de behovde.

Det ar gladjande att vi klarat att
leverera med hog kvalitet i vart
kundbemodtande trots att verksam-
heten praglats av pandemin och
spridning av covid-19.

Fler servicekontor
oppnas

Under 2021 6ppnades nya service-
kontor i Ulricehamn och i
Stockholm. De kommande tva

aren Oppnar ytterligare 28 service-
kontor. De nya servicekontoren

ska etableras i gles- och landsbygd,
storstadsomraden och i socialt
utsatta omraden.

Den service som Statens servicecen-
ter ger till myndigheter, medborgare

och foretagare ar att betrakta som
samhallsviktig verksamhet. En
prioriterad uppgift har darfor varit
att begransa pandemins paverkan
pa var service till medborgare pa
servicekontoren och att sakerstalla
leveransen av vara administrativa
tjanster. De senare omfattar bland

ojda med var service

annat loneutbetalningar till nastan
halften av alla statsanstallda.

Var arliga kundundersékning
bland kundmyndigheter visar att
anvandarna over lag ar nojda med
vara tjanster. 79 procent instimmer
iatt vi ar leveranssakra. Mest nojda
ar anvandarna med att lonen har
utbetalats korrekt och att man blir
val bemott.

Strategiskt samarbete om lokal

statlig service

I september 2021 sjosattes ett pilotprojekt tillsammans med Migra-
tionsverket. Sedan dess kan besokare vid servicekontoren i Borlange,

Mariestad och Visby fa hjalp med Migrationsverkets digitala tjanster,
allman information om Migrationsverket samt stod med att fylla i
blanketter.

I syfte att utveckla samverkan med kommuner pagar pilotprojekt
med Malm stad, Vaxjo kommun och Orebro kommun.
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Utveckling av
efterfragade
HR-tjanster

Statens servicecenter paborjade
under 2021 ett arbete med att ta
fram nya HR-tjanster i Heroma.
Detta ar efterfragat bland vara
kunder.

De nya tjansterna handlar om att
erbjuda ett systemstod for att
hantera rehabilitering, kompetens,
rekrytering och utbildning.

Effektiviseringsvinster med standardisering

36

kundmyndigheter
anslutna

Under aret har ytterligare kund-
myndigheter anslutit sig till den
standardiserade grundtjansten
inom 16n, redovisning och
e-handel. Vid slutet av 2021 var
36 myndigheter anslutna till
denna helhetstjanst. Standardise-
ring ger storre mojligheter att
automatisera, utveckla och
digitalisera administrationen.

Arbetsformedlingens
kundtorgsverksamhet pa
alla servicekontor

I december tog servicekontoret i Gavle 6ver delar av
den service som Arbetsférmedlingen erbjudit pa sina
kundtorg. Darmed kan arbetssokande och arbetsgivare
fa hjalp med allmén information och guidning i
Arbetsformedlingens digitala tjanster pa alla vara

servicekontor.

tyckte att Samverkansdagen
var bra eller mycket bra

Statens servicecenter anordnar en arlig samver-
kansdag dar befintliga och potentiella kunder
bjuds in for information, dialog och inspiration.
Samverkansdagen som &gde rum den 25 novem-
ber fick bra betyg av deltagarna, dar drygt 90
procent tyckte att dagen var bra eller mycket bra.
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Aret i siffror

Effektivare fakturahantering
Vara medarbetare hanterade fler leverantors-

fakturor i snitt per person jamfort med forra aret.

Det beror till stor del pa en 6kad automatisering
genom att fakturorna matchas mot ett abonne-
mang eller en elektronisk order. Under aret har
ytterligare myndigheter anslutits till Statens
servicecenters kontoplan vilket ocksa bidrar till
en okad effektivitet.

Leverantorsfakturor per arsarbetare
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Vi hanterade fler l6ner

Under 2021 hanterades 1 391 260 lonespecifika-
tioner. Det ar en 6kning med 38 161 16ne-
specifikationer jamfort med 2020.

Antal hanterade l6nespecifikationer
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Antal kundmyndigheter 6kar

161 kundmyndigheter som tillsammans har cirka
115 000 anstallda var anslutna. Det motsvarar

47 procent av alla statsanstallda. Under 2022
kommer antalet unika kunder som koper nagon
av vara tjanster 6ka fran 161 till 168 kunder.
Kundmyndigheter kan kopa en eller flera tjanster.

Utfall och prognos 6ver antal anslutna
kundmyndigheter 2021-2023

Tjanst 2021 2022 2023
Redovisnings- och

e-handelstjanster 122 128 134
Lénetjanster 132 139 154
Totalt antal kunder 161 168 185

Kundservice fick bra betyg

Av anvandarna upplevde 87 procent att kontakten
med kundservice ar mycket bra. Bakom resultatet
ligger bland annat battre sokfunktioner, forenkling
av formular och malgruppsanpassning for kontakt-
personer.

87 %

upplevde att kontakten med kundservice ar
mycket bra.

Totalt antal arenden inom kundservice 2021:

305 000

Statens servicecenter i siffror
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Vi hanterade lone- och/eller Sammanlagt utférde vi cirka

ekonomiadministrationen
for cirka
1 ,4 miljoner

I 6 0 ) I6neutbetalningar till statsanstallda vid
myndigheter. myndigheter som képer var lonetjanst.

Servicekontoren tog emot dver Vi gjorde

2 ,2 miljoner

besékare. bokslut at andra myndigheter.
Vara tjanster till myndigheter Cirka

tackte in drygt

47 o 450 000

kundfakturor hanterades. Drygt 430 000

av alla statsanstallda. var elektroniska.

Vi hanterade dver Vi hanterade

610 000 2 ,6 miljoner
leverantorsfakturor at myndigheter som arenden pa servicekontoren.

koéper var ekonomitjanst.



L - Medborgareservice

Kundnojdheten ar valdigt
hog och det ar tack vare alla

fantastiskt skickliga

medarbetare som gor ett bra
jobb i1 varje kundmote.

Alla kan fa hjalp till sjalvhjalp
med statens digitala tjanster

Statens servicecenter finns tillhands nar manniskor behéver hjalp i olika
livssituationer och fér manga ar det personliga motet viktigt. En stor andel av
de som beséker servicekontoren behéver stod i att komma in i det digitala
samhallet. Pa servicekontoren far besokarna den vagledning som behovs for
att de i framtiden ska klara av drendena pa egen hand.

10
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dag kan medborgare och foretagare fa vagledning arbetet mellan kontoren beroende pa arbetsbelastning.
och service inom tjansteutbudet fran Arbetsformed-  Iutvecklingsplanen finns &ven mobila l6sningar.

lingen, Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten — I dagslaget handlar det om att handlaggarna kan jobba
och Skatteverket. Statens servicecenter finns pa 118 portabelt med laptops fran kommunkontor, bibliotek
kontor fran Kiruna i norr till Trelleborg i séder. Under och massor. Pa sikt forestaller jag mig en 16sning som
de kommande tva aren ska ytterligare 28 nya service- paminner om en bok- eller blodbuss, sdger Paul.

kontor oppnas runt om i landet.

Myndigheter samlade foér dig

Manniskor kan fa hjalp med fragor fran olika myndig-

heter pa samma plats vilket leder till 6kad effektivitet.

— Det ar inte bara smidigt for medborgarna att kunna ga

till ett och samma stalle for att fa hjalp med flera fragor,

det ar dessutom ett satt att varna om skattebetalarnas @ Befintliga servicekontor

pengar. Att samla de myndigheter som ar av stor

betydelse for medborgarna under samma tak blir alltsa Servicekontor som

kostnadseffektivt for alla, séger Paul Larsson, divisions- oppnar 2022-2023 °
chef medborgarservice.

Personlig vagledning o

I fokus star alltid det personliga och vagledande motet.

Det vanligaste besoksarendet ar att man inte lyckas med ®

sina digitala myndighetsarenden. En stor grupp ° o

manniskor ar inte vana vid att utratta myndighets- o

arenden via natet. Enligt Internetstiftelsens rapport ®

Svenskarna och internet 2021 ar det 6 procent av

medborgarna som aldrig anvander internet, vilket O

motsvarar cirka 620 000 av Sveriges befolkning.

— Malet pa kontoren ar att medarbetarna hjalper till °

sjalvhjalp sa att besokarna sedan i storsta mojliga man °

kan klara sina arenden pa egen hand. Med andra ord (]

leder bescken forhoppningsvis till att fler medborgare

blir "myndighetsdigitala”, forklarar Paul. °
Och resultaten ar lovande. I drets kundundersokning

har 97 procent av servicekontorens 2,2 miljoner beso- °

kare svarat att de fick den hjalp de behdvde. °

Framtiden ar flexibel b ° o
Idag tillhandahaller servicekontoren tjanster fran fyra
myndigheter och det finns en tydlig malbild att utoka.
Det pagar till exempel pilotprojekt med Migrations- ° °
verket och Domstolsverket, samt Malmo Stad och A ° »
Orebro kommun. . /o

Utmaningen ar att fortsatta erbjuda service pa ett
kostnadseffektivt sdtt och nu pagar ett omfattande
arbete for att hitta nya vagar att géra motena mer ° TS
effektiva. Det kan goras pa flera olika satt som alla °
innebar en okad flexibilitet.

Det finns aven en ambition att utoka distansservicen
via video fram till 2025, for att pa sa satt kunna fordela

1



T e Myndighetsservice

Vi ska bli innovativa
tjansteutvecklare
tillsammans med vara

kunder”

Pa bara tio ar har Statens servicecenter gatt fran att stotta
sju kundmyndigheter med administration till att nu skéta
administration at 6ver 160 kundmyndigheter och hantera
cirka 1,4 miljoner I6neutbetalningar till anstallda i staten.
Nu vill Statens servicecenter ta nasta steg tillsammans

med kunderna.

illsammans med kunderna sitter Statens service-

I center pa den storsta samlade kompetensen inom

det statliga 1one- och ekonomiomradet. Har ar
administration karnverksamheten och genom att allt
fler myndigheter 6verlater de tjansterna till Statens
servicecenter kan de bade spara resurser och lagga all
sin kraft pa den egna verksamheten. En annan fordel ar
att Statens servicecenter skoter upphandlingarna av alla
system och kan darfér som storre aktor pressa leveran-
torspriserna. Det innebar ocksa en garanterad saker-
hetsniva pa alla tjanster.

Fler ska upptécka fordelarna med att vara
kund hos Statens servicecenter

Manga blivande kunder &r positiva till att ta del av
Statens servicecenters tjansteutbud.

— Var ambition ar att &nnu fler myndigheter ser forde-
larna med att bli kunder hos oss i takt med att vara
tjanster utvecklas, sdger Hans Tynelius, divisionschef
myndighetsservice.

Ju fler som ansluter sig, desto mer kostnadseffektivt
blir det pa sikt. Inte bara for de enskilda myndigheterna
utan for hela statsforvaltningen.

— Manga myndigheter kommer att ta del av vara
tjanster kommande ar. Vi fick under 2021 i uppdrag
av regeringen att ta fram en anslutningsplan for 16ne-
relaterade tjanster for perioden 2022-2025. Vi ska

12

aven ta emot ytterligare tio myndigheter till e-handels-
tjansten, berattar Hans.

Malet ar att antalet myndigheter som tar del av
Statens servicecenters lone- respektive e-handelstjanst
okar till att omfatta 60 respektive 40 procent av antalet
anstallda i staten 2025.

Ambitionen ar att utveckla effektiva
tjanster som kunderna efterfragar
Tjansteutveckling ar ett omrade som Statens service-
center kommer att prioritera de kommande aren.

— Vi jobbar hart med att halla en utvecklingstakt som
lever upp till kundernas forvantningar. Omvarlden
forandras hela tiden, vilket innebar nya lagar och regler
samt nya behov fradn vara kunder, sédger Hans.

En viktig framgangsfaktor for att kunna arbeta med
utveckling ar att inledningsvis standardisera tjanster
och system. Under 2021 har myndigheten framst arbetat
med att ta fram en mer standardiserad grundtjanst som
ikorthet ar en sammanslagning av 16n, e-handel och
redovisning.

Hans framhaller &ven att automatisering och digitali-
sering ar andra viktiga framgangsfaktorer. Administra-
tiva processer kan med fordel underlattas genom appar
och enkla granssnitt. Ett exempel som sparar tid och
Okar mobiliteten ar attestering av fakturor genom en
app som kommer under senare delen av 2022.
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"

Vi jobbar hart med att halla en
utvecklingstakt som lever upp till

kundernas forvantningar.

Innovation med kunden i fokus gemensamma prioriteringar. Referensgrupperna ar en
Siktet ar installt pa att fortsatta att utveckla tjanster jatteviktig kalla for direkt aterkoppling kring vad som

i nara dialog med kunder och blivande kunder. fungerar och inte. Utifran informationen kan vi ta

- Genom att involvera kunderna i var tjansteutveckling sakrare beslut for utvecklingen av alla tjanster, fran lon
kan vi ta fram tjanster som efterfragas och gora till e-handel, séger Hans.

13



LT Vara medarbetare

Mot vara experter

Statens servicecenter vore ingenting utan alla drivna medarbetare. Vi har pratat
med tre av vara experter om varfor de har valt att jobba hos oss.

Kristin Hartmann arbetar som
ekonom i Gavle, en roll som ar bade
omvaxlande och utmanande.

— Manadens bdrjan och slut ar framst
avsatt till avstamningar.

Kristin uppskattar att jobba med
siffror:

—Jag ar en siffernord.

Arsbokslutet ar en personlig favorit,
da ar det fokus och full fart hela tiden.
Den lopande kontakten med kund-
myndigheterna blir mer intensiv under
perioden.

Problemldsning ar en annan viktig

del av arbetet.
— Jag tycker om att upptacka och losa
problem som kunden inte har tdnkt pa.

Kristin trivs med sitt jobb och
namner kollegorna och en bra chef
som viktiga faktorer.

— Det finns en entreprenorsanda som
jag uppskattar.

Hon sitter med i tva expertgrupper
och ser goda utvecklingsmojligheter.
Kristin hoppas pa fortsatt okad tillvaxt.
— Fler kunder gor att vi blir annu
duktigare pa det vi gor och det ger oss
ytterligare mojlighet att vaxa.

Kenny Vikstrom arbetar som service-
handlaggare i Motala. En vanlig dag pa
servicekontoret borjar med inlasning.
— Morgonen ar till for att hamta ny
information genom att ldsa pa myndig-
heternas intranéat och uppdatera
varandra om det senaste. Vi behover
alltid vara pa ta.

Klockan 10.00 borjar handlaggarna
traffa kunder. Som handlaggare stottar
man medborgare med statliga arenden

valdigt socialt, vissa dagar tar Kenny
emot upp till 40 besokare. Men motet
med méanniskor ar ocksa det som
Kenny uppskattar mest, det ger sa
mycket tillbaka. Nagra av de basta
motena han minns &r ocksa de
tyngsta.

— Néar man hjalper ndgon som har varit
med om svara saker och har det
valdigt tufft blir man pdmind om att
vart jobb verkligen gor skillnad.

och fragor. Arbetet &r utmanande och

Helena Eriksson jobbar med strate-
giska sakerhetsfragor, hon har saker-
hetstanket med sig hela tiden och
understryker vikten av att jobba aktivt
med beredskapen pa myndigheten.

— Vi ar en viktig spelare inom staten
och forser manga myndighetsanstallda
med 16n och da maste systemen vara
leveranssakra.

Sakerheten innefattar aven att skapa
en trygg arbetsmiljo pa servicekontoren
samt att se till att information inte
hamnar i oratta hander.
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Helenas arbete stracker sig fran kris till
krig och innebér en del férberedande
arbete kring totalforsvarsfragor.
Statens servicecenter ar redan idag
med i olika nationella samverkans-
grupper inom beredskapsomradet och
en utredning fran forra aret undersoker
om myndigheten ska bli en av Sveriges
beredskapsmyndigheter.

— Det ar spannande att vara med och
bygga nagot fran bérjan och utveckla
strategiska fragor pa lang sikt.
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