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Sammanfattning

Utredningens uppdrag och arbete

Den 4 november 2010 utsdg regeringen en sirskild utredare, med
uppdrag att férbereda bildandet av ett myndighetsgemensamt ser-
vicecenter for tjinster inom i férsta hand ekonomi- och personal-
administration.

I en forsta etapp ska utredaren analysera och foresld vilka verk-
samheter vid Skatteverkets administrativa verksamhetsstéd och
eventuellt vid andra myndigheter som ir limpliga att foras over till
den nya organisationen, hur servicecentret ska organiseras, vilken
avgiftsmodell som bor tillimpas och vilka myndigheter som bér an-
slutas under &r 2012. Utredaren ska redovisa budgetira konsekven-
ser av forslagen samt foresld behovliga forfattningsindringar.

Utredningens arbete har inriktats mot tre omrdden:

1. att 1 enlighet med direktiven ge forslag pd servicecentrets upp-
gifter, budget och finansieringsformer, organisation och lokali-
sering, initiala kundmyndigheter samt ytterligare verksamheter 1
servicecentret,

2. att ta fram en I6nsamhetskalkyl, f4 kundmyndigheter att visa in-
tresse for anslutning till servicecentret samt férankra forslagen,

3. att ta fram en genomfdrandeplan for inrittande av servicecentret.

Principiella utgangspunkter for servicecenter i staten

Det ir varje myndighetslednings ansvar att préva och bedéma om
stodverksamhet ska skotas i egen regi, 1 samverkan eller pd entre-
prenad. Myndigheters anslutning till servicecentret ska enligt ut-
redningen i1 forsta hand ske pd frivillig basis. En utgdngspunkt ska
dock vara att myndigheter som inte vill ansluta sig méste visa att
den aktuella verksamheten skéts minst lika effektivt 1 egen regi
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eller pd annat sitt. Incitamenten f6r myndigheter att ansluta sig till
servicecentret ir manga, men det kommer ind3 att krivas starkt stod
och styrning frin regeringen fér att dstadkomma en tillrickligt bred
anslutning f6r lonsamhet 1 servicecentret. Om det drdjer med en
bred anslutning av myndigheter kan finnas skil att skirpa det gene-
rella forindringstrycket. P4 sikt bor servicecentret enligt service-
centerutredningen tillhandahilla tjinster inom ekonomi- och perso-
naladministration till merparten av alla statliga myndigheter.

Servicecentrets uppdrag ska p en évergripande nivd vara att till-
handahilla och utforma tjinster inom omrddet f6r administrativt
stod. Uppdraget ska utgd frin ett statligt koncernperspektiv i syfte
att uppnd sinkta kostnader med bibehillen eller 6kad kvalitet for
staten som helhet. En utgdngspunkt for servicecentret ska vara att
inte utféra tjinster i egen regi om en privat aktdr kan utféra dem
mer kostnadseffektivt med bibehillen kvalitet.

Forslag pa tjansteutbud

Servicecentrets tjinsteutbud ska initialt omfatta [6neadministra-
tion, rese- och utliggsadministration, beslutsskrivning, tjinstepen-
sionsadministration, kundfakturering och kundreskontra, leverantérs-
reskontra, anliggningsredovisning, l6pande redovisning och bokslut,
stdd for e-bestillningar samt tidredovisning.

Servicecentret ska bygga pa delar i Skatteverkets
och Forsakringskassans verksamhetsstod

Servicecentret ska inledningsvis ha tvd produktionsorter. Ekono-
mienheten inom Skatteverkets verksamhetsstod samt limpliga delar
av Forsikringskassans verksamhetsstdd ska utgora grund foér ser-
vicecentret.

Utredningen foresldr att servicecentret initialt ska ligga kvar dir
produktionen ir lokaliserad i dag, det vill siga till Givle och Oster-
sund.

Vidare foresldr utredningen att ett samarbete mellan servicecen-
tret och Kammarkollegiet bor etableras rérande IT-l6sningar.

14
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Granssnitt och ansvarsfragor

Servicecentret ansvarar for att leverera tjinster, kundservice och annat
stdd enligt de 6verenskommelser som triffas med kundmyndig-
heterna. Kundmyndigheterna ska fortsittningsvis utfora vissa steg i
de berérda processerna inom ekonomi- och personaladministra-
tion. De ansvarar fortsittningsvis for sin verksamhet, dven 1 de delar
som utférs av servicecentret.

Kundmyndigheterna gdr frin en utférarroll till en roll dir de 1
hégre grad behdver fokusera pd policys, strategiska frigestillningar,
kravstillning och uppféljning av verksamheten. Kundmyndigheterna
bir fortsittningsvis ansvaret for de uppgifter som utférs av service-
centret. Kundmyndigheternas interna styrning och kontroll kommer
att omfatta verksamhet som utférs av servicecentret pi kundmyn-
digheternas uppdrag.

I syfte att uppritthilla en klar ansvarsférdelning bor servicecentret
och kundmyndigheterna i 6verenskommelser ange den nirmare an-
svarsfordelningen i berérda processer. Overenskommelserna ska
vidare klargora bland annat vilken information som servicecentret ska
hantera, hur behandlingen av personuppgifter ska ske, kundmyn-
digheternas insyn och medverkan i servicecentrets arbete med in-
formationssikerhet och kundmyndigheternas tillgdng till de hand-
lingar som arkiveras hos servicecentret.

Anslutning av kundmyndigheter

Skatteverket, Kronofogdemyndigheten och Lantmiteriet ansluter
sig till servicecentret den 1 januari 2012. Dirutéver dr mélsittningen
att triffa 6verenskommelser med fem till sju nya kundmyndigheter
(inklusive Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten) for anslut-
ning under 2012.

Anslutningstakten kan hojas under 2013 och 2014, under férut-
sittning att ytterligare en produktionsort utover Givle etableras.
Malet ska vara att ansluta sammanlagt omkring 25 myndigheter (eller
motsvarande 25 procent av alla statligt anstillda) under perioden
2012-2015.

Det ir inte dr mojligt att till den 15 april precisera vilka myn-
digheter som bér anslutas till servicecentret under 2012. Myndig-
heterna kan inte forbinda sig till anslutning innan de fatt méjlighet
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att forankra beslut hos personal och fackliga organisationer. Detta
fordrar ett inriktningsbeslut av regeringen.

Myndigheters anslutning till servicecentret ska i férsta hand ske
pd frivillig basis. En utgdngspunkt ska dock vara att myndigheter
som inte vill ansluta sig miste visa att den aktuella verksamheten
skots minst lika effektivt 1 egen regi eller pd annat sitt.

Servicecentret ska vara en egen myndighet

Servicecentret ska inrittas som en egen myndighet. De argument
som talar fér en egen myndighet dr sammanfattningsvis féljande:

- servicecentrets verksamhet renodlas och dgarens méjligheter till
en tydlig och langsiktigt hdllbar styrning av verksamheten for-
bittras,

- att stddverksamhet blir kirnverksamhet minskar risken fér roll-
konflikter i servicecentrets ledning och gor arbetsplatsen mer
attraktiv vilket underlittar kompetensfoérsorjning,

- kundernas fortroende fér servicecentrets stirks, genom o6kad
transparens i servicecentrets verksamhet,

- kundorientering kommer i forsta hand f6r servicecentret.

Utredningen foresldr att servicecentret inrittas som styrelsemyn-
dighet. De huvudsakliga skilen ir att servicecentret fir en central
roll f6r statsforvaltningens administration, att servicecentret bedrivs
under affirsliknande férhillanden samt att spinnvidden 1 de frige-
stillningar som myndigheter ska hantera pakallar en viss bredd i myn-
dighetens ledning. Utredningen foresldr att styrelsen inledningsvis
ska bestd av fem ledaméter.

Mot bakgrund av att servicecentret kommer att ha stort ansvar
for kundmyndigheternas administration foreslr utredningen att
servicecentret ska omfattas av internrevisionsférordningen och for-
ordningen om intern styrning och kontroll.

Prismodell

Utredningen foreslir en prismodell baserad pd styckprissittning. Pris-
listan ska i grunden vara lika for alla och gora det tydligt f6r kund-
myndigheterna vad de far och till vilket pris. Prissittningen ska vidare
baseras pd full kostnadstickning dir servicecentrets kostnader for
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sdvil uppstart, I16pande verksamhet som investeringar ska finansieras

med avgifter. Eventuella omstillnings- och anpassningskostnader

hos kundmyndigheterna birs av respektive myndighet.
Prismodellen dr uppbyggd enligt f6ljande struktur:

1. Arsavgift som bestir av en fast del lika for alla myndigheter och
en rorlig del som beror pd myndighetens storlek.

2. Transaktionsavgift for bastjinster som ska vara densamma per styck
for alla kundmyndigheter. Styckkostnaden ska vara fast under
avtalsperioden.

3. Avgift for tilliggstjinster 16r eventuella 16pande myndighetsspeci-
fika leveranser utanfér bastjinsterna,

4. Avgift for specialtjinster som normalt avropas pd timbasis for
extraordinira behov,

5. Anslutningsavgift som ska ticka kostnaden for servicecentrets re-
sursinsatser i samband med kundens anslutning samt insatser fér
att nd mileffektivitet i den I6pande leveransen f6r den anslut-

ande kundmyndigheten.

Styckprissittning med faststillda priser gentemot kundmyndighet-
erna under avtalsperioden innebir att risken fér underfinansiering
hanteras av servicecentret i stillet f6r av kundmyndigheten. Styck-
priserna beriknas for en flerdrsperiod, utifrdn vissa antaganden om
anslutningstakt till servicecentret. Om anslutningstakten blir ligre
in beriknat riskerar servicecentret att g med underskott. Under-
skottet méste di tickas av dgaren, det vill siga regeringen.

Finansiering och budgetdra konsekvenser

Budgetira konsekvenser for servicecentret ror uppstartskostnader,
16pande verksamhetskostnader samt investeringar. Under 2011 kom-
mer servicecentret att ha uppstartskostnader pd 25 miljoner kronor,
varav 15 miljoner belastar 2011 4rs resultat. Under 2012 kommer de
l6pande verksamhetskostnaderna att uppg3 till 121 miljoner kronor.
Investeringsbehovet under perioden 2011-2015 beriknas uppgi till
67 miljoner kronor.

Resultatmissigt redovisar servicecentret en forlust de forsta &ren,
vilket balanseras av att verksamheten efter en tid redovisar 6ver-
skott.
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For att avgifterna till servicecentret ska ticka alla kostnader (inklu-
sive uppstartskostnader) miste ca 25 myndigheter (med motsvar-
ande 25 procent av antalet statligt anstillda) ansluta sig.

Lonsamhetskalkyl

Av drygt trettio myndigheter som visat intresse f6r anslutning till
servicecentret har 26 myndigheter deltagit 1 en enkitundersokning.
Det ir hanteringsvolymerna hos dessa myndigheter som ligger grund
for l1onsamhetskalkylen. Sammantaget utgor de anstillda 1 de deltag-
ande myndigheterna ungefir 25 procent av alla statligt anstillda.
Realisering av besparingspotentialen férutsitter att anslutning av denna
volym sikerstills, men forutsitter inte att just dessa 26 myndig-
heter ansluter sig. Med utgdngspunkt i underlaget har utredningen
utfért tre l1onsamhetskalkyler, som visar pd féljande 16nsamhet med
ett myndighetsgemensamt servicecenter:

En enkel kalkyl baserad pd de 26 myndigheterna. Kalkylen visar
en besparingspotential pd 55 miljoner kronor per &r, vilket mot-
svarar en genomsnittlig effektiviseringspotential pd 33 procent.

En kalkyl for staten, dir den enkla kalkylen extrapolerats till 133
medelstora och stora myndigheter. Kalkylen visar en besparings-
potential pd 295 miljoner kronor per &r.

En utvidgad kalkyl som tar hinsyn till en realistisk etablering av
servicecentret. Kalkylen baseras pd en successiv anslutning av de 26
myndigheternas handliggningsvolymer. Kalkylen visar en nuvirdes-
beriknad besparing pd 269 miljoner kronor totalt f6r perioden 2011
till 2019, med hinsyn tagna till f6ljande faktorer:

- successiv anslutning av myndigheter till servicecentret,

- uppstartskostnader for servicecentret,

- anpassningskostnader fér servicecentret och kundmyndighet-
erna,

- omstillningskostnader for vertalighet,

- kostnader f6r ledning och overhead,

- kostnader f6r systemdrift och férvaltning,

- omf6rdelning av investeringar frin myndigheterna till service-
centret.
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I den utvidgade kalkylen ingdr en kinslighetsanalys med tre scenarier,
dir anslutningstakt och effektivitet i1 servicecentret varieras. I alla
tre scenarier ir det samlade utfallet for staten positivt, men 3ter-
betalningstiden varierar.

Kundservice och kommunikation

Genom att separera servicecentrets kundservicefunktion frin pro-
duktionen 6kar servicecentrets specialisering av arbetsuppgifter. Det
ger sdvil en professionell kundkontakt som en 6kad effektivitet i
servicecentrets samlade leveranser.

Ingdngen till servicecentrets kundservice ska vara enkel, tydlig
och gemensam f6r kundmyndigheterna. Anvindare hos kundmyn-
digheterna ska vinda sig till kundtjinst eller anvinda sjilvbetjining
pd kundwebben. Sirskilt utpekade kontaktpersoner hos kundmyn-
digheterna har ska ha en mer nira relation med servicecentret genom
en enhetlig samverkansmodell.

Infor anslutning av en kundmyndighet ska det finnas en struk-
turerad process f6r 6verenskommelse och anslutning mellan service-
centret och kundmyndigheten. Overenskommelsen ska spegla bide
servicecentrets och kundmyndighetens forvintningar och krav pd
samarbetet och vidare ange tjinstebeskrivningar, tjinstenivier, pris-
sittning och 6vriga villkor fér leveransen.

Inre ledning och organisation

Servicecentret beriknas ha en initial bemanning p& ungefir 90 drs-
arbetskrafter den 1 januari 2012. Utifrdn anslutning av ytterligare
kundmyndigheter och etablering av en kompletterande produk-
tionsort beriknas den genomsnittliga bemanningen under 2012 vara
ungefir 125 drsarbetskrafter.

Servicecentret ska bestd av enheter f6r personaladministration,
ekonomiadministration, IT-stéd samt kundservice och kommunika-
tion. Myndigheten ska ocksd ha en funktion fér internrevision.
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IT-modell

Servicecentret ska erbjuda kundmyndigheterna olika 18sningar for
anslutning till servicecentret. Nir en kundmyndighet ansluter sig
ska servicecentret under en 6vergdngsperiod kunna koppla upp sig
mot kundmyndighetens befintliga system om det bedéms limpligt.
P3 sikt ska dock kundmyndigheterna hanteras i servicecentret egna
enhetliga system.

Servicecentret ska inte ha drift och férvaltning av IT i egen regi.
Drift och forvaltning ska i stillet utforas av externa leverantérer. For
att etablera IT-modellen kommer upphandling alternativt avrop av
systemstod att krivas.

Konsekvensbeskrivningar
Personalaspekter for kundmyndigheterna

Vilka personalaspekter som kan komma 1 friga nir arbetsuppgifter
overgdr frdn en arbetsgivare till en annan beror férenklat pé tre om-
stindigheter:

- om Overgingen ir att betrakta som en dverging av verksamhet
eller inte,

- om o6vergingen sker inom samma ort eller till en annan ort,

- om personal som erbjuds ny anstillning accepterar erbjudandet.

Bedémningar om huruvida en kundmyndighets anslutning till ser-
vicecentret ska betraktas som verksamhetsoverging méste goras frin

fall uill fall.

Budgetira konsekvenser for kundmyndigheterna

Vilka budgetira konsekvenser som uppstir hos kundmyndigheterna
beror frimst pd om arbetstagarna foljer med till servicecentret, kan
omplaceras inom kundmyndigheten eller behéver sigas upp pd grund
av arbetsbrist. Om arbetsbrist uppstir beror de budgetira konse-
kvenserna 1 hog utstrickning pd personalens dldersstruktur.
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Konsekvenser for Skatteverket och Forsikringskassan

Det ska inte ska kosta mer for Skatteverket och Forsikringskassan
att kopa tjinster av servicecentret, jimfort med att utféra dem i egen
regi sdsom 1 dag. Frikopplingen av verksamhetsstéden fordrar resurs-
insatser 1 form av personal. Vidare férs personal fors 6ver till ser-
vicecentret genom verksamhetséverging.

Forindringar i instruktioner for berorda myndigheter

Utredningen foreslar att skrivningarna om samverkan mellan Skatte-
verket och Kronofogdemyndigheten om gemensamt utnyttjande av
Skatteverkets verksamhetsstod stryks i myndigheternas instruktioner.

Vidare féresldr utredningen att Skatteverkets ansvar for E-legi-
timationens administrativa uppgifter formuleras om 1 instruktion-
erna for de tvd myndigheterna.

Analys av regelverk som forvaltas av ESV

Den analys som ESV genomfért it utredningen visar inga behov av
att forindra gillande de regelverk som ESV forvaltar.

Konsekvensbeskrivningar enligt kommittéforordningen

Utredningens forslag har kostnadsreducerande effekt for staten. I
ovrigt har forslagen inga visentliga konsekvenser i de avseenden
som omnimns i kommittéférordningen.

Tjanster pa langre sikt

Foljande tjinsteomridden boér enligt utredningen &vervigas som
ydnster 1 servicecentret pd lingre sikt:

- Genomférandestdd vid myndighetsspecifika upphandlingar
- E-arkiv och e-diarium

- Fortsatt utveckling av personaladministration

- Kontorsstod

- IT-stod

- E-legitimationer
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Handlingsplan fér genomférande

Under uppstartsfasen 2011 genomférs férberedelser for att service-
centret ska kunna inleda verksamhet den 1 januari 2012. Service-
centrets produktion ska i hég utstrickning utgéras av nuvarande
produktion inom Skatteverkets och Férsikringskassan. Utéver pro-
duktionsapparaten behovs emellertid andra delar i servicecentret
byggas upp, sdsom myndighetsledning, kundservice och system-
stdd.

Efter att uppstartsfasen ir avslutad och servicecentret ir inrittat
foljer en stabiliseringsfas 2012. Under denna fas etableras ldng-
siktiga 18sningar f6r systemstdd, processer finjusteras och 18sningar
for 6kad automatisering utvecklas.

Direfter foljer en utvecklingsfas dir tjinsteutbudet eventuellt kan
vidgas och anslutningstakten intensifieras.
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1 Uppdrag och tillvdgagangssatt

Den 4 november 2010 utsdg regeringen en sirskild utredare, med
uppdrag att férbereda bildandet av ett myndighetsgemensamt ser-
vicecenter for tjinster inom i férsta hand ekonomi- och personal-
administration.

Generaldirektér Katrin  Westling Palm férordnades den
4 november 2010 till sirskild utredare. Den 22 november férord-
nades kansliridet Karin Edin, ekonomidirektér Ola Higglund,
specialist Per Killman samt kanslichet Claes Thagemark till experter
1 utredningen. Den 23 november férordnades Charlotte Johansson
Ahlstréom till huvudsekreterare och den 1 december férordnades
Bjorn Hammarstedst till bitridande sekreterare 1 utredningen.

1.1 Utredningens uppdrag

I en forsta etapp ska utredaren analysera och foresla vilka verksam-
heter vid Skatteverkets administrativa verksamhetsstdéd och, even-
tuellt, vid andra myndigheter som ir limpliga att f6ras 6ver tll den
nya organisationen, hur servicecentret ska organiseras, vilken avgifts-
modell som bér tillimpas och vilka myndigheter som bér anslutas
under &r 2012. Utredaren ska redovisa budgetira konsekvenser av
forslagen samt foresld behovliga forfattningsindringar.

Forslagen ska kunna utgora ett underlag for regeringens arbete
med instruktions- och andra férfattningsindringar och dndringar 1
regleringsbrev f6r berérda myndigheter f6r 2012. Utredaren ska upp-
mirksamma regeringen pd om det finns skil att senareligga start-
tidpunkten f6r servicecentret. Denna del av uppdraget ska redovisas
senast den 15 april 2011.

Avsikten dr att regeringen efter etapp 1 ska ha férutsittningar
att fatta ett eventuellt beslut om att genomféra bildandet av det
myndighetsgemensamma servicecentret. Ett sddant beslut avses ges
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1 form av ett tilliggsdirektiv. Avsikten ir att utredningen under en
sddan andra etapp ska genomfora dtgirder som krivs for att den
nya organisationen ska kunna inleda sin verksamhet den 1 januari
2012. Utgangspunkten ir att regeringen 1 tilliggsdirektiv kommer
att precisera dels forutsittningar sisom organisering, lokalisering och
bemanningen av servicecentret, dels uppgifter f6r utredaren och tid-
punkt for redovisning.

Utredningens uppdrag finns i dess helhet 1 bilaga 1. Utrednings-
frigor och utgdngspunkter anges nirmare i betinkandets enskilda
kapitel.

1.2 Bakgrund

En majoritet av myndigheterna skoter administrativ stodverksamhet
i egen regi. Flera av de myndigheter som ombildats till s kallade
enmyndigheter har koncentrerat sin administrativa verksamhet.
Kammarkollegiet tillhandahiller ocksd tjinster inom ekonomi- och
personaladministration till ett dttiotal mindre myndigheter. Till viss
del upphandlar myndigheterna delar av det administrativa stédet,
om in i en begrinsad omfattning. Ekonomistyrningsverket (ESV)
och E-delegationen har bedémt att det finns en betydande effek-
tiviseringspotential och kvalitativa férdelar med en koncentration
av administrativ stodverksamhet, framfor allt inom ekonomi- och
personaladministration.

ESV har 1 rapporten Gemensamma losningar for effektivare admi-
nistration (ESV 2007:33) beriknat att det 1 statsférvaltningen, exklu-
sive de stora myndigheterna som redan har inrittat interna service-
center, finns en &rlig besparingspotential pi 650-900 miljoner kronor.
E-delegationen har i betinkandet Strategi for myndigheternas arbete
med e-forvaltning (SOU 2009:86) uppskattat besparingspotentialen
fér gemensamma administrativa verksamhetsstéd f6r statstorvale-
ningen till mellan 500 och 1200 miljoner kronor per &r. Detta skulle
innebira en kostnadsbesparing motsvarande ungefir 30 procent av
de nuvarande kostnaderna.
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1.2.1 Utveckling och trender

Shared Service Centers (SSC) utvecklades 1 Sverige 1 mitten av 1990-
talet och ir idag en etablerad verksamhetsldsning for stddfunktioner
hos ménga storre koncerner inom privat niringsliv. Inom svensk
offentlig sektor dr det framfor allt under 2000-talets senare del som
konceptet utvecklades och minga av de stérre myndigheterna har
idag etablerade gemensamma verksamhetsstéd. Enligt en internatio-
nell undersékning inom frimst privat sektor frin 2008 dr 90 procent
av respondenterna ndjda med sina servicecenters. Firre dn 10 pro-
cent planerar att dtergd till de tidigare decentraliserade ekonomi-
avdelningarna.'

Utvecklingen av outsourcingtjinster féljer i stort samma mon-
ster med en over tiden vixande marknad. Utvecklingen har hir gitt
mer 1 vgor och det finns fler exempel pd kunder som viljer att 3t-
minstone under en tid ta tillbaka uppdraget frin leverantdren till egen
drift eller att byta leverantér. Foljande utvecklingstrender inom
SSC kan noteras:

— I huvudsak ir det homogena transaktionsintensiva processer
som ir enkla att standardisera och av liten strategisk vikt som
forliggs till SSC.

- Framgingsrika SSC utvecklar dessutom sitt tjinsteutbud for
utdkad servicenivd och 6kad kundnirhet.

-  Utveckling av tvirfunktionella tjinster, dir flera tjinster pake-
teras till ett samlat erbjudande.

— SSC anvinder i hogre utstrickning underleverantorer for delar av
sin leverans.

- Generellt ir SSC som drivs som resultatenheter mer framgings-
rika in de som drivs enbart genom kostnadsmail. De fokuserar
pd att dstadkomma virde f6r kunderna och dirigenom sin resul-
tatenhet, de har mer sofistikerade serviceavtal och néjdare kunder.

— SSC som aktivt arbetar med sitt kund- och servicekoncept upp-
ndr snabbare uppsatta effektivitetsmal.

— SSC som standardiserar och automatiserar sina processer simul-
tant under implementeringsfasen uppndr satta resultatmal snab-
bare

- De viktigaste orsakerna till att etablera SSC ir jimnare kvalitet
och transparens samt minskade transaktionskostnader.

U Shared Service Centres: The 2nd Generation, PwC
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1.3 Utredningens utgangspunkter for arbetet

D3 direktivet dr mer av ett genomférandedirektiv som siktar pd att
servicecentret ska vara fungerade frdn 1 januari 2012 s8 har arbetet i
utredningen tagit utgdngspunkt i tre omraden.

1.

Att besvara direktivets de frigor om servicecentrets uppgifter,
budget och finansieringsformer, organisation och lokalisering,
initiala kundmyndigheter samt ytterligare verksamheter 1 service-
centret.

Att ta fram en lonsamhetskalkyl, f8 kundmyndigheter att visa
intresse och férankra férslagen. Utredningen har dirfér tagit fram
overgripande forslag om servicecentrets utformning, rérande
bland annat I'T-modell, kundservice och inre organisation.

Utifrdn de tvd 6vriga utgdngspunkterna ta fram en genom-
férandeplan f6r servicecentret under 2011 men ocksd beskriva
de fortsatta steg som servicecentret stdr infér 2012 och framat.

Utifrdn direktivet har arbetet med att utforma férslagen gjorts uti-
frin fyra utgdngspunkter:

1.
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Utredningen har valt att fokusera pd att 1 s3 stor utstrickning
som mojligt dteranvinda de I8sningar som Skatteverkets verk-
samhetsstod etablerat. Dels for att det nya servicecentret ska
bygga pd ekonomi och I6nesektionen 1 Givle, dels for att ta till
vara det strukturkapital som byggts upp men frimst for ur ett
kostnads och tidsperspektiv.

Servicecentret ska utformas fér att kunna hantera minga kun-
der utifrdn support, uppféljning och dialog. Det innebir exem-
pelvis att kundgrinssnitt och produktion ska separeras for att
sikra en kostnadseffektiv och kvalitativ produktion.

Servicecentret ska gd att skala upp med bibehillen effektivitet
och kvalitet.

Beslutsunderlag om inrittande av servicecentret ska vara konkret
och gripbart. Dirfor har utredningen baserat l6nsamhetskalky-
len pd den effektivitet som Skatteverket uppvisar i dag samt
antaganden om anslutning av faktiska kundmyndigheter som
visat intresse for servicecentret.
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1.4 Tillvagagangssatt

Katrin Westling Palm har lett utredningen, och i utredningens sek-
retariat har huvudsekreterare Charlotte Johansson Ahlstrém och
sekreterare Bjorn Hammarstedt ingdtt. Foretridare fér Ekonomi-
styrningsverket (ESV) och konsultforetaget PwC har ocksa deltagit i
det 16pande utredningsarbetet. Aven konsultféretaget Accenture
har bistdtt med underlag &t utredningen.

ESV har haft 1 uppdrag av regeringen att bistd utredningen. ESV
ska bland annat medverka vid analys av tinkbara kundmyndigheter,
finansieringsformer, prismodell och grinssnitt mellan servicecentret
och kunderna.

Som experter i utredningen har férordnats kanslirdd Karin Edin
(Socialdepartementet), ekonomidirektér Ola Higglund (Kronofogde-
myndigheten), specialist Per Killman (Skatteverket) och kanslichef
Claes Thagemark (E-delegationen).

For att komplettera befintliga kunskapsunderlag har utredningen
tagit kontakter med berérda verksamhetsstdd, tinkbara kundmyn-
digheter, fackliga organisationer (ST, SACO och SEKO) och andra
berérda sdsom Arbetsgivarverket, Statens tjinstepensionsverk, Skatte-
verket, Rikspolisstyrelsen, Kammarkollegiet, E-delegationen och
Ekonomistyrningsverket. Kontakter har bland annat tagits inom
ramen fér workshops, platsbesok, intervjuer, referensgrupper och
utredningens férordnade expertgrupp. Utredningen har exempelvis
haft kontakt med ESV:s servicecenternitverk och nitverk for eko-
nomichefer, Tullverkets nitverk for personalansvariga, hogskolornas
och universitetens nitverk for administrativa direktorer och lins-
styrelsernas linsrddsgrupp f6ér grunddata och stédprocesser.

Som ett led i utredningsarbetet har utredningen i samarbete med
Enheten for statlig férvaltning inom Socialdepartementet samlat
sakkunniga inom olika delar av Regeringskansliet f6r avstimning
och férankring av utredningsarbetet.
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2 Principiella utgangspunkter
for servicecenter i staten

2.1 Grundlaggande utgangspunkter om anslutning
till servicecentret

Det ir varje myndighetslednings ansvar att préva och bedéma om
stddverksamhet ska skotas 1 egen regi, 1 samverkan eller pd entre-
prenad. Utgdngspunkterna ir myndighetsférordningens (2007:515)
bestimmelser om att myndighetens ledning ska se till att verksam-
heten bedrivs effektivt. Av myndighetsférordningen framgdr ocksd
att myndigheten ska verka fér att myndigheten genom samarbete
med andra myndigheter och med andra tar till vara de férdelar som
kan vinnas for enskilda samt f6r staten som helhet.

Servicecenterutredningen foresldr att en ny myndighet etableras,
med uppdrag att tillhandahilla administrativa tjinster inom ekonomi-
och personaladministration till andra myndigheter. Genom att tjinst-
erna i servicecentret ir standardiserade och stora volymer kan kon-
centreras kan statens samlade kostnader fér denna verksamhet sinkas.

Myndigheters anslutning till servicecentret ska enligt utredningen
1 forsta hand ske pd frivillig basis. En utgdngspunkt ska dock vara
att myndigheter som inte vill ansluta sig méste visa att den aktuella
verksamheten skots minst lika effektivt 1 egen regi eller pd annat
sitt. Incitamenten f6r myndigheter att ansluta sig till servicecentret
ir manga, men det kommer 4nd3 att krivas starkt stéd och styrning
frdn regeringen for att 8stadkomma en tillrickligt bred anslutning
for lonsamhet 1 servicecentret. Om det drdjer med en bred anslut-
ning av myndigheter kan finnas skil att skirpa det generella férind-
ringstrycket.

P3 sikt bor servicecentret enligt servicecenterutredningen till-
handahélla tjinster inom ekonomi- och personaladministration till
merparten av alla statliga myndigheter.
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2.2 Servicecentrets uppdrag

Servicecentrets uppdrag ska pd en 6vergripande nivd vara att till-
handahilla och utforma tjinster inom omridet f6r administrativt
stdd. Uppdraget ska utgd frin ett statligt koncernperspektiv i syfte
att uppnd sinkta kostnader med bibehéllen eller ckad kvalitet for
staten som helhet. Uppdraget ska bland annat omfatta f6ljande delar:

- tillhandahilla standardiserade tjinster inom ekonomi- och perso-
naladministration och stdd for e-bestillningar till andra myndig-
heter,

- tydliggora tjinstedefinitioner och verka fér gemensamma och
dppna standarder,

- skapa en servicekultur med kontinuerlig dialog med kundrepre-
sentanter, 1 syfte att utveckla tjinsternas utformning och innehall,

- skapa, uppritthdlla och utveckla ett effektivt och anvindarvin-
ligt kundgrinssnitt,

- sikerstilla att balansen mellan kostnadseffektivitet och service-
omfattning uppritthalls,

- genom ett strukturerat arbetssitt for kontinuerligt forbittrings-
arbete effektivisera verksamheten,

- utveckla medarbetarnas kompetens och skapa en god arbetsmiljo,

- folja marknaden f6r ekonomi- och personaladministrativa tjinster
och dirvid préva om delar 1 servicecentrets leverans kan upp-

handlas.

2.3 Kvalitativa férdelar med ett
myndighetsgemensamt servicecenter

Utéver de forvintade besparingseffekterna finns det en rad poten-
tiella kvalitativa férdelar med ett servicecenter, for sivil staten i1
dess helhet som f6r servicecentrets kundmyndigheter.

2.3.1 Fordelar for kundmyndigheterna

- Fokus pd myndigheternas kirnverksamhet okar, eftersom myndig-
heternas ledning och resursinsatser kan dgnas &t annat in admi-
nistrativt stdd.

- Kostnaderna fo6r administrativt stdd blir mer transparenta och
kan littare jimforas 6ver tid och med andra leverantérer,
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- Risk for sdrbarhet i form av kompetensbrist, resursbrist eller
personberoende inom administrativt stdd reduceras hos kund-
myndigheterna.

- Servicecentret kan enkelt anpassa leveransen av administrativa
stodtjinster om kundmyndighetens verksamhet och behov for-
indras.

- Det ansvar som 3ligger chefer och medarbetare i verksamheten
tydliggors, liksom vilken roll och ansvar som iligger det admini-
strativa stodet (servicecentret).

2.3.2 Fordelar for staten

- Administrativt stéd blir kirnverksamhet 1 servicecentret, vilket
bland annat kan frimja effektivitet och kvalitet och rekrytering
av kvalificerade medarbetare inom det administrativa omradet.

- En jimnare och hogre effektivitet och kvalitet pd utférda tjinster
uppnds inom statsférvaltningen.

- Standardisering och harmonisering av processer inom det admini-
strativa omrddet leder till att samverkan mellan myndigheter un-
derlittas.

- Genom arbetsuppgifterna betraktas som kirnverksamhet 6kar de
1 status hos medarbetarna och dirmed attraktionskraften. Det
leder i sin tur till att servicegraden och kvaliteten totalt 1 stats-
férvaltningen okar.

- Revision och intern kontroll av processer och metoder férenklas.
Det blir ocksd enklare att vidta dtgirder d& eventuella brister
identifieras och det stills krav pd forbittringar.

- Koncentration av administrativt stod mojliggor enklare, snabbare
och mer kostnadseffektiva resursinsatser fér utveckling av e-for-
valtning. Inte minst vid inférande eller byte av systemstod dr det
visentligt enklare och billigare att gora det pd ett stille in pd
varje enskild myndighet.

2.4 Servicecentret och utveckling av en fungerande
privat marknad

Regeringens bedémning ir att en 6kad samordning och standardi-
sering inom staten borde kunna géra den statliga ekonomi- och
personaladministrationen attraktiv for privata aktérer och dirmed
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stimulera utvecklingen av en fungerande marknad. Nir en fung-
erande marknad finns kan statsforvaltningen sedan via servicecentret
tillvarata dess fordelar genom offentlig upphandling. Regeringen
ser vidare att en dkad grad av samordning och kompetenskoncen-
tration samt anvindning av gemensamma och 6ppna standarder
innebir en stirkt upphandlingsposition mot externa leverantérer.
Mot denna bakgrund ska servicecentrets utgdngspunkt vara att inte
utféra tjinster i egen regi om en privat aktdr kan utféra dem mer
kostnadseffektivt med bibehillen kvalitet.

Aven om privata aktorer utfor tjinsterna kan det finnas ett virde
fér myndigheterna att ett statligt servicecenter tjinar som gemen-
sam ingdng och kanal fo6r administrativt stéd. Det kan dessutom
finnas strategiska skil (rérande exempelvis informationssikerhet)
som talar for att staten bibehéller samordning av administrativt stod
inom statsférvaltningen.

2.5 Framgangsfaktorer for etablering

Servicecenterutredningen vill framhilla ett antal framgingsfaktorer
vid etableringen av servicecentret:

- Samordning och uppféljning i Regeringskansliet krivs for att skapa
incitament for anslutning, i syfte att sikerstilla etablering av
verksamheten och realisering av besparingspotentialen.

- Servicecentret ger mervirde 1 form av okad effektivitet och kvali-
tet f6r potentiella kundmyndigheter.

- Servicecentret organiseras for att sikerstilla skalbarhet rérande
omfattning av sdvil tjinsteutbud som antal kundmyndigheter.

- Servicecentrets kundtjinst och produktion hills isir, 1 syfte att
sikerstilla professionell kundservice och en effektiv produktion.

- Tydliga grinssnitt och klar ansvarstérdelning mellan servicecentret
och kundmyndigheterna faststills 1 6verenskommelser.

- Kundmyndigheterna arbetar aktivt med anpassning av processer
och IT-stod.

- Kundmyndigheterna férstdr och utvecklar sin roll och kompetens
som bestillare.

En framgéngsrik etablering av servicecentret f6rutsitter att var och

en av dessa framgédngsfaktorer infrias. Skulle de inte infrias utgor var
och en av dem i stillet en potentiell risk.
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3 Tjansteutbud

Utredningens forslag: Servicecentrets tjinsteutbud ska initialt
omfatta [dneadministration, rese- och utliggsadministration, be-
slutsskrivning, tjinstepensionsadministration, kundfakturering
och kundreskontra, leverantdrsreskontra, anliggningsredovisning,
lopande redovisning och bokslut, stéd fér e-bestillningar samt
tidredovisning.

3.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Enligt regeringens direktiv ska utredaren analysera och féresl3 vilka
ekonomi- och personaladministrativa tjinster servicecentret i ett
inledande skede ska tillhandahilla till statliga myndigheter. Vidare
bér servicecentret enligt regeringen bygga vidare pd de admini-
strativa verksamhetsstod av hog kvalitet som redan finns etablerade
inom stora myndigheter. Enligt direktiven ska servicecentret baseras
pa limpliga delar av det administrativa verksamhetsstédet som finns
etablerat inom Skatteverket. Vidare ska verksamheten vid service-
centret kunna mota krav och behov av administrativt stéd hos olika
myndigheter.

Utredaren ska 1 nira samverkan med Skatteverket och Krono-
fogdemyndigheten analysera och féresld vilka verksamheter vid
Skatteverkets administrativa verksamhetsstdd som av effektivitets-
skil bor ligga till grund for utvecklingen av ett myndighetsgemen-
samt servicecenter och som dirmed bér 6verforas till det gemen-
samma servicecentret.

Utredningen har analyserat vilka tjinster som idealt bor erbjudas
av servicecentret den 1 januari 2012, mot bakgrund av regeringens
direktiv och efterfrigan frin tinkbara kundmyndigheter.
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3.2 Skatteverket nuvarande tjansteutbud

Eftersom Skatteverkets verksamhetsstod ska utgora basen for service-
centret redogér utredningen 1 det foljande for vilka tjinster som
erbjuds dir. En mer utforlig redogorelse fér Skatteverkets tjinste-
katalog finns i bilaga 3.

3.2.1 Personaladministration

De tjinster som berdrs inom Skatteverkets verksamhetsstéd inom
personaladministration ir tjinsten 16ne- och utliggsadministration
och tjinsten personaladministration. Féljande tjinster ingdr 1 tjinste-
omridet 16ne- och utliggsadministration:

Figur 3.1 Nuvarande tjanster inom I6ne- och utldaggsadministration

L6ne- och
— utldggsadministraton

u Léneadministration

- Reseréknings- och
utlaggsadministraion

Urval och arrangemang avseende givor och arrangemang kopplade
till nit och redlighet (NOR) finns som valbar tilliggstjinst inom léne-
administration. Lone- och utliggsadministration utfors i dess helhet
av Ekonomienheten i Givle.

Inom Skatteverkets definition av tjinsten personaladministration
finns dessutom bland annat féljande valbara tjinster:

- Hantering av personalakter

- Lopande personaladministration
- Bevakning

— Forvaltning av kompetensmodell
- Avgifter till Arbetsgivarverket

- Beslutsskrivning
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- Uppgifter ull Arbetsgivarverket om Besta-koder och andra upp-
gifter som Arbetsgivarverket begir in.

Av dessa tjinster utfér Ekonomienheten 1 Givle beslutsskrivning,
bevakning och uppgifter om Besta-koder till Arbetsgivarverket.

3.2.2 Ekonomiadministration

Foljande tjinster ingdr i tjinsteomradet ekonomiadministration:

Figur 3.2 Nuvarande tjanster inom ekonomiadministration

— Ekonomiadministration

Lépande bokforing/
redovisning

| Kundreskontra

— Leverantrsreskontra

Lé&n- ochanliggnings-
hantering

Bokslut och
avstamningar

Inom ekonomiadministration finns ocksd foéljande tilliggstjinster:

- ekonomiadministrativa tilligg (exempelvis terkoppling p& kon-
tering och utékad periodisering)

- kundnira fakturahantering

- verksamhetsspecifikt ekonomistdd (exempelvis Skatteverkets
uppbérdsredovisning)
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Dessa tjinster utférs av Ekonomienheten 1 Givle, med undantag
for Skatteverkets uppbérdsredovisning.

3.2.3 Tidredovisning

Skatteverkets verksamhetsstdd levererar flera tjinster utéver dem
som redovisas under benimningen personal- eller ekonomiadmini-
stration. Den mest centrala f6r servicecentret av dessa tjinster ir
tidredovisning.

Figur 3.3 Nuvarande tjanster inom tidredovisning

Tidredovisning

Tidredovisningsstdd

3.3 Vilka tjanster bor servicecentret erbjuda?

Servicecentret ska enligt utredningens direktiv tillhandahilla tjinster
som inte bedéms vara alltfér beroende av specifik myndighetstor-
stdelse eller geografisk nirhet till kirnverksamheten. Vidare bor
tjinsternas processer vara av transaktionsinriktad karaktir. Tjinster-
na ska dven genom standardisering 1 kombination med stora voly-
mer kunna leda till sinkta kostnader.

De tjinster som varken kriver myndighetsspecifik forstdelse
eller geografisk nirhet men ir av transaktionsinriktad karaktir ir de
ganster som ir mest limpade f6ér koncentration 1 ett myndighets-
gemensamt servicecenter. Tjinster som ir transaktionsintensiva men
fordrar myndighetsforstielse kan ocksd vara limpade fér koncentra-
tion, men stiller hogre krav pd sirskild kompetens 1 servicecentret.
S4 ir fallet inom bokféring och redovisning, som Skatteverkets verk-
samhetsstdd 1 dag utfor dt Skatteverket och Kronofogdemyndighe-
ten. Motiven for att inkludera sidana tjinster ir att det finns synergier
mellan olika tjinster, framforallt mellan fakturering, redovisning

36



SOU 2011:38

och bokslut och bokslut. Om man hanterar all fakturering f&r man
kunskap och kompetens for sjilva bokféringen. Hanteringen av en
transaktionsinriktad tjinst ger sdlunda en bas f6r andra tjinster. For
att dra nytta av sddana synergieffekter bor bokféring och bokslut
erbjudas av servicecentret. De steg 1 processen som ir avgorande fér
verksamhetsansvar och ansvarsutkrivande ligger emellertid kvar inom
kundmyndigheterna, sdsom slutgiltigt godkinnande av bokslut.

Vid de kundméten utredningen genomfért har det framkommit
att det finns behov av ytterligare tjinster utéver dem som ekonomi-
enheten 1 Givle idag levererar. Behoven avser varianter av 1éneadmi-
nistration, tidredovisning via l6nesystemet samt tjinster avseende
elektroniska bestillningar.

3.3.1 Indelning i bastjanster, tillaggstjanster
och specialtjanster

Utredningen foreslar att servicecentret ska erbjuda ett utbud besti-
ende av bastjinster, tilliggstjinster samt specialtjinster.

I avsnitten nedan beskrivs vad som avses med de olika tjinste-
typerna. Direfter avhandlas inte tilliggs- och specialtjinster vidare i
betinkandet, utan utredningen fokuserar pd de bastjinster som ser-
vicecentret bor erbjuda.

Bastjinster

Enligt regeringens direktiv till utredningen ska marknaden stimuleras
och férutsittningarna fér upphandling av tjinster férbittras genom
tydliga tjinstedefinitioner, gemensamma och éppna standarder samt
stora volymer. Det ir under dessa forutsittningar som stora bespa-
ringar gors, och det dr dirfér avgorande att servicecentrets tjinster
1 forsta hand utgérs av de tjinster dir ovanstiende mal ir mojliga
att forverkliga. Den stora merparten av servicecentrets tjinster ska
med andra ord vara méjliga att standardisera pd ett sitt som passar
majoriteten av myndigheterna. Det ska vara méojligt f6r en kund-
myndighet att kdpa en eller flera bastjinster.
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Tilliggstjanster

Skatteverkets verksamhetsstod erbjuder ndgra standardiserade tjinster
som dr sirskilt anpassade f6r en viss kund. Tjinsterna dr standar-
diserade, men ir inte av sidan karaktir att alla myndigheter har be-
hov av dem. Det beror frimst stdd kopplat till myndighetsspecifik
redovisning.

Utredningen foresldr att servicecentret [6pande ska kunna erbjuda
sddana standardiserade tilliggstjinster. Tjinsten definieras enskilt
baserat pd de sirskilda férhillanden hos en kundmyndighet. En f6r-
utsittning for att servicecentret ska 4ta sig uppgiften ska dock vara
att tjinsten gir att standardisera och har en naturlig koppling till
servicecentrets Ovriga verksamhet. Tilliggstjinster ska prissittas sd
att priset svarar mot malet om full kostnadstickning.

Specialtjinster

Utover sidana tjanster som dr mojliga att standardisera behover ser-
vicecentret erbjuda specialtjinster, till exempel 1 form av sirskilda
utredningar och rapporter eller expertstéd 1 samband med férind-
ringar hos kundmyndigheten. Skatteverkets verksamhetsstéd erbjuder
sddana tjinster 1 dag, i form av en avropningsbar ram pd ett visst
antal timmar. Prissittning sker pd timbasis med full kostnadstick-
ning.

3.3.2 Forslag pa tjansteutbud

I det foljande redogdr utredningen for vilka tjinster som service-
centret foreslds tillhandahdlla. T anslutning till redogorelsen illustreras
ocksd den nirmare ansvarsférdelning f6r de olika stegen i respek-
tive tjinst. De steg som ir ifyllda ska utféras i servicecentret steg
som ir vita ska utféras 1 kundmyndigheterna.

Figur 3.4 Illustration av ansvarsfordelning mellan kundmyndighet
och servicecenter
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Personaladministration
Léneadministration

Skatteverkets leverans inom léneadministration ir uppbyggt fér att
hantera s kallade 8-17-16ner (fér anstillda som arbetar klockan 8
till 17 vardagar). Skatteverket tillimpar s kallad avvikelserappor-
tering, vilket innebir att anstillda bara rapporterar frinvaro.

Minga andra myndigheter har emellertid anstillda som inte
foljer reguljir kontorstid och som dirfér har sd kallade 24/7-16ner
(24 timmar, sju dagar i veckan). Det finns iven myndigheter med
8-17-16ner som anvinder sig av nirvarorapportering genom in- och
utstimpling eller sirskild tidrapportering.

Utredningen féresldr att 16neadministration ska erbjudas som en
bastjinst av servicecentret. Mot bakgrund av att servicecentret be-
héver kunna erbjuda tjinster &t myndigheter med olika behov av
l6neadministration foresldr utredningen att Skatteverkets 16neadmi-
nistrativa tjinster kompletteras med funktionalitet for 24/7-16ner
samt nirvarorapportering for 8-17 l6ner.

Ansvarsférdelningen inom léneadministration féresls vara fl-
jande:

Figur 3.5 Loneadministration

L=
beredning

Rese- och utliggsadministration

Ansvarsférdelningen inom rese- och utliggsadministration féreslas
vara féljande:
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Figur 3.6 Rese- och utldaggsadministration
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Beslutsskrivning

Skatteverket tar i dag fram dokumentation f6r beslut, administration
och stéd till chefer hos kundmyndigheterna vid indrade anstillnings-
forhillanden sisom ny placeringsort, ny organisatorisk tillhorighet,
ny 16n, nytt férordnande med mera.

Utredningen foreslar att beslutsskrivning ska utgéra en bastjinst 1
servicecentret. De tjinster som 1 dag levereras av Skatteverket dr
tillrickliga och behover inte kompletteras.

Ansvarsfordelningen inom beslutsskrivning foreslas vara féljande:

Figur 3.7 Beslutsskrivning

Tjinstepensionsadministration

Utredningen har, 1 enlighet med regeringens direktiv, haft kontakter
med Statens tjinstepensionsverk (SPV). I dialogen har det fram-
kommit att SPV i dag erbjuder tjinstepensionsadministration via
Kammarkollegiet.

I dag utfors bara en del av tjinstepensionsadministrationen av
Skatteverkets verksamhetsstdéd. Utredningen anser att det dr limp-
ligt att servicecentret 1 stillet ska tillhandahalla anslutning till SPV:s
mer omfattande tjinstepensionsadministrativa tjinster. Servicecentret
dtar sig att 1 samverkan med SPV skéta administrationen med an-
sokningar, uppdatering av anstillningsuppgifter for anstillda, korri-
geringar och registreringar samt besvara frigor frin myndighetens
chefer och anstillda som rér pensions- och gruppliviérméner.
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Figur 3.8 Tjénstepensionsadministration

Ekonomiadministration
Leverantérsreskontra

Skatteverkets verksamhetsstdd erbjuder 1 dag bide en s8 kallad scan-
ning/workflow-16sning och en mer automatiserad e-fakturalésning.
Med scanning/workflow menas att pappersfakturor skannas in fér
vidare hantering 1 ekonomisystemet. E-fakturalsningen innebir
att fakturan skickas elektroniskt av leverantéren och lises in auto-
matiskt 1 ekonomisystemet.

I dag hanterar Skatteverkets verksamhetsstod kontering. Myndig-
heter kan ha behov av eller nskem4l om att sjilva skota detta steg i
processen. Kontering ir ett centralt steg 1 bokféringen, och ir dir-
for forknippat med visentliga ansvarsfrigor. Kundmyndigheterna
bor dirfér ha mojlighet att vilja om servicecentret ska skéta konte-
ring eller inte. Ett annat skil att erbjuda tjinsten bide med och utan
kontering ir att nir e-bestillningar inférs under de nirmaste &ren
s& kommer ansvaret for konteringen 1 stérre utstrickning dligga den
som godkinner eller attesterar bestillningen. Myndigheternas behov
av kontering kommer dirfor att variera beroende pd hur lingt de
kommit 1 implementeringen av e-bestillningar.

Mot denna bakgrund féreslar utredningen att servicecentret ska
erbjuda leverantérsreskontra bdde med och utan kontering. Oavsett
konteringsrutin ska tjinsten utgdra en bastjinst, men prissittning-
en kan komma att skilja sig at.

Ansvarsfordelningen inom leverantérsreskontra utan kontering
foreslds vara féljande:
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Figur 3.9 Leverantdrsfakturahantering exklusive kontering
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Ansvarstordelningen inom leverantdrsreskontra med kontering fore-
slds vara foljande:

Figur 3.10  Leverantorsfakturahantering inklusive kontering
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Kundfakturering och kundreskontra

Skatteverkets kundfakturering ir 1 dag i relativt stor utstrickning
manuell, eftersom varken Skatteverket eller Kronofogdemyndigheten
hanterar stora volymer. Det finns dock visst elektroniskt stod for
filinlisning Nir det giller betalningsavprickning, piminnelse- och
kravhantering pdgdr ett utvecklingsarbete foér att 6ka automatise-
ringen 1 hanteringen.

Utredningen foreslir att kundfakturering (inklusive kund-
reskontra, pdminnelse- och kravhantering samt rintedebitering)
ska erbjudas som bastjinst av servicecentret. De tjinster som 1 dag
levereras av Skatteverket ir tills vidare tillrickliga och behéver inte
kompletteras. Huruvida en dnnu mer maskinell volymhantering bér
byggas upp bor enligt utredningen bli en friga for servicecentrets
ledning utifrin framtida kundmyndigheters behov. Utredningen
ser inte nigot sidant behov inledningsvis.
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Ansvarstordelningen inom kundfakturering med manuell hante-
ring foreslds vara foljande:

Figur 3.11  Kundfakturering och kundreskontra (manuell hantering)
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Ansvarsférdelningen inom kundfakturering med e-faktura féreslis
vara foljande:

Figur 3.12  Kundfakturering och kundreskontra (e-faktura)
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Anliggningsredovisning

Utredningen foresldr att anliggningsredovisning ska erbjudas som

bastjinst av servicecentret. De tjinster som 1 dag levereras av Skatte-

verket ir tillrickliga och behover inte kompletteras.
Ansvarsfordelningen inom anliggningsredovisning foreslds vara

foljande:
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Figur 3.13  Anlédggningsredovisning
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Lépande redovisning och bokslut

Utredningen foreslar att lpande redovisning, bokslut och avstim-
ningar ska erbjudas som bastjinst av servicecentret. De tjinster som i
dag levereras av Skatteverket ir tillrickliga och behéver inte komplet-
teras. Ansvarsférdelningen inom ldpande redovisning och bokslut
foreslds vara féljande:

Figur 3.14  Ldpande redovisning och bokslut
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Tidredovisning

Mainga myndigheter har flera olika system for tidredovisning f6r sina
medarbetare med olika syften och uppféljningsindamil avseende
férdelning av tid och resursinsatser. Flera av dessa tidredovisnings-
system ir inte direkt kopplade till medarbetarens 16n utan ir huvud-
sakligen for uppfoljningssyften. Flera myndigheter anvinder tid-
redovisningsmodulerna i ekonomisystemet eller 16nesystemet for
redovisning och uppféljning av tid. Det ska man som kundmyndig-
het kunna gora ocksd nir systemstdden finns under servicecentrets
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regi for att undvika att sirskilt systemstdd for tidredovisning méste
inforskaffas pd kundmyndigheten.

Tidredovisning ir i huvudsak en systemrelaterad tjinst dir kund-
myndigheten sjilv ansvarar {6r redovisning och uppféljning av tid.
Servicecentret kan vara behjilplig med stéd vid uppsittning av syste-
met eller vid genomfoérande av justeringar och uppdateringar med
anledning av férindrad uppfoljning eller indrade ansvarsstrukturer
hos kundmyndigheten.

Eftersom Skatteverket bara erbjuder tidredovisning inom eko-
nomisystemet bor tjinsteutbudet kompletteras med redovisning i
lonesystemet. Tidredovisning i lonesystem respektive tidredovisning
1 ekonomisystem ir tvd separata bastjinster men bygger p4 att man
redan har foérlagt andra ekonomiadministrativa tjinster i service-
centrets regi

Figur 3.15  Tidredovisning

Elektroniska bestillningar

I regeringens handlingsplan fér eForvaltning (Fi 2008/491) ir elektro-
niska bestillningar (e-bestillningar) en prioriterad friga. Ett f6rsta
steg var att inféra e-faktura i staten. Ett andra steg dr att myndigheter
ska arbeta strategiskt med inkdpsfrigor och anvinda ett IT-st6d
for att stodja bestillnings-, leverans, och fakturahanteringsproces-
sen. Regeringen har dirfor bestimt att ett systemstdd for e-bestill-
ningar ska inféras 1 statliga myndigheter med fler 4n 50 anstillda.
Arbetet leds och samordnas av ESV och planeras vara fullfoljt 1 slutet
av 2013. Enligt planen ska direfter ocksd systemstdd for sjilva upp-
handlingsprocessen inforas, men detta steg ir inte beslutat.
Processen for e-bestillningar omfattar normalt f6ljande steg:

1. Bestillningsunderlag — bestillaren viljer varor eller tjinster och
anger hur dessa ska konteras

2. Attest — behorig chef attesterar bestillningsunderlaget

3. Order — bestillningen skickas ivig till leverantéren elektroniskt
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4. Inleverans — leveransmottagaren gir efter leverans in i systemet
och bekriftar leverans

5. Matchning — Fakturan kontrolleras mot avstimningsunderlaget,
som bl.a. innehiller information om bestillningen och leverans-
godkinnande.

6. Betalning — Fakturan betalas om den godkints genom matchning
eller manuell attest.

Foérdelen med e-bestillningar dr att myndigheterna kan {3 ligre pris
genom bittre styrning av ink&pen, samt att en stdrre del av pro-
cessen automatiseras vilket leder till besparingar och férenklingar.
Dessutom férvintas e-bestillningar bidra till att utveckla myndig-
heternas rutiner for att uppnd férbittrad kvalitet och service.

Arbetet med att inféra e-bestillningar kommer att intensifieras
kraftigt under de kommande &ren. Enligt utredningen kan servicecent-
ret bidra till att underlitta och effektivisera inférandet av e-bestill-
ningar visentligt. Om nodvindiga IT-investeringar {6r e-bestillningar
gors 1 servicecentret kan omstillningen 1 de enskilda kundmyndig-
heterna rationaliseras. Om servicecentret erbjuder stod f6r e-bestill-
ningar underlittas ocksd leverantdrsanslutning visentligt.

Samtidigt som IT-investeringarna blir mindre kostsamma fér
staten kan servicecentrets verksamhet effektiviseras om e-bestill-
ningar ingdr i dess tjinsteutbud. Det finns en direkt koppling mellan
e-bestillningar och servicecentrets tjinster inom leverantérsfaktura-
hantering. Om servicecentret infér stéd for e-bestillningar kan in-
képsprocessen och leverantorsfakturaprocessen integreras, vilket
hojer effektiviteten i servicecentrets verksamhet och statens sam-
lade administration.

En positiv bieffekt av att servicecentret erbjuder stéd for e-
bestillningar dr det kan férvintas 6ka intresset hos myndigheterna
att ansluta sig till servicecentret. Detta skulle 1 sin tur underlitta hem-
tagningen av de forvintade besparingarna med att etablera ett myn-
dighetsgemensamt servicecenter.

Mot denna bakgrund foéreslar utredningen att servicecentret ska
erbjuda systemstdd (inklusive stod for leverantorsanslutning) for
e-bestillningar s& snart som mojligt efter inrittandet. Diremot ska
arbete med upphandling ligga kvar pi kundmyndigheterna eller pd
ansvariga ramavtalsmyndigheter. I figuren nedan utfor servicecentret
de steg som ir ifyllda.
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Figur 3.16  E-bestéllningar

Statligt samordnade
upphandlingar/
ramavtal Leverantors-

Mojliggora
elektroniska
bestéllningar (som

anslutning till
Myndighetsspecifika elektroniskt stod
upphandlingar/
ramavtal

inte kraver férnyad
konkurrens-
utsattning)

E-bestillningar bor vara en bastjinst, men foérutsitter att kundmyn-
digheterna ocksd koper tjinsten leverantdrsreskontra. Huruvida
systemstdd for e-bestillningar bor upphandlas eller om befintligt
systemstdd hos ndgon myndighet bor dvertas dr en friga som miste
utredas nirmare. Skatteverket har i1 dag ett systemstod for e-bestill-
ningar. Det systemet dr dock inte aktuellt att erbjuda som tjinst inom
det nya servicecentret.
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4 Produktionsorter och lokalisering

Utredningens forslag: Servicecentret ska inledningsvis ha tvd
produktionsorter. Ekonomienheten inom Skatteverkets verksam-
hetsstéd samt limpliga delar av Forsikringskassans verksamhets-
stdd ska utgdra grund f6r servicecentret.

Utredningen féreslar att servicecentret initialt ska ligga kvar
dir produktionen ir lokaliserad i dag, det vill siga till Givle och
Ostersund.

Vidare foresldr utredningen att ett samarbete mellan service-
centret och Kammarkollegiet bér etableras rorande IT-16sningar.

4.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Utredaren ska analysera om det finns anledning att tillvarata limp-
liga delar av verksamhetsstod av hog kvalitet och effektivitet som
byggts upp vid andra stora myndigheter in Skatteverket. Utred-
ningen ska belysa forutsittningar for en dverforing av verksamhet
och nir 1 tiden en verksamhetséverforing skulle kunna bli aktuell.
Likas3 ska utredaren analysera limpligheten av att integrera det admi-
nistrativa verksamhetsstéd som finns vid Kammarkollegiet med ser-
vicecentrets verksamhet och, om en sidan integrering anses limplig,
foresld en tidpunkt for detta.

Utredningen ska vidare belysa lokalisering pa kort och medelling
sikt dir hinsyn tas till anslutning av kundmyndigheter och 6verféring
av andra myndigheters verksamhetsstdd. Initialt bor hanteringen av
lokaliseringsfrigan utgd frin var de delar av Skatteverkets admini-
strativa verksamhetsstdd som berdrs ir lokaliserade. Syftet ir att sik-
ra kompetensen och minimera omstillningskostnader. T ett senare
skede och 1 samband med att eventuellt andra myndigheters verk-
samhetsstdéd och andra stodfunktioner férs over till servicecentret,
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finns det skil att prova férdelarna med att lokalisera servicecentret
pé fler orter.

4.2 Servicecentret bor initialt ha tva
produktionsorter

Det finns enligt utredningen f6ér- och nackdelar med att ha en eller
flera produktionsorter. Att ha en enda produktionsort underlittar
ledning och styrning bide vid inrittandet och den 16pande driften av
servicecentret. En samlad verksamhet kan ocksa 1 hégre grad under-
litta stordrift jimfért med om samma verksamhet delas upp.

Att ha produktion p3 flera orter mgjliggor & andra sidan antingen
minskad sirbarhet eller 6kad specialisering. Sirbarheten f6r exempel-
vis tekniska stérningar minskar om produktionen ir forlagd pa flera
orter. Kompetensforsorjningen kan ocksd underlittas och bli mindre
sirbar om servicecentret har verksamhet pd flera olika orter. Flera
produktionsorter mojliggér dessutom ett potentiellt hogre effekti-
viseringstryck och en férbittrad verksamhetsuppféljning, eftersom
olika produktionsorter kan jimféras med varandra.

Om flera verksamhetsstod fors dver till servicecentret kar emel-
lertid komplexiteten 1 etableringen av servicecentret. Utredningen
foresldr dirfor att produktionen initialt lokaliseras till hogst tva orter.
Skatteverkets verksamhetsstod 1 Givle utgér en produktionsort, vilket
innebir att ett kompletterande verksamhetsstéd bér vara lokaliserat
till en enda ort.

En 6verslagsrikning baserad p4 att 70-80 procent av alla myndig-
heter pd sikt ansluter sig till servicecentret ger vid handen att ser-
vicecentret hdgst kommer att behéva ungefir 600-800 anstillda.'
Utredningen bedémer att denna omfattning av verksamheten ger
underlag f6r tv till hogst tre produktionsorter.

Mot bakgrund av de kvalitativa fordelarna och den omfattning
av verksamheten som kan férutses foresldr utredningen att service-
centret initialt bér ha tvd produktionsorter. Nedan redogér utred-
ningen f6r vilka utgdngspunkter som bor vara vigledande for val av
vilka andra verksamhetsstod som ska foras dver till servicecentret.

! Om 70-80 procent av myndigheterna ansluter sig kommer servicecentret hantera omkring
150 000 lénespecifikationer per minad och tre miljoner leverantdrsfakturor per &r. Fér denna
omfattning behdvs ungefir 250 16nehandliggare och 150 leverantdrsfakturahandliggare. Till
detta kommer ledning, kundtjinst och personal for 6vriga bastjinster.
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Sammanfattningsvis bér féljande utgdngspunkter vigleda besluten
om vilka verksamhetsstdd som bor féras 6ver till servicecentret:

1. Ytterligare produktionsorter maste komplettera Skatteverkets
produktion pd limpligt sitt.

2. Den kompletterande produktionsorten miste ha uppnitt en hog
grad av mognad, stabilitet och effektivitet.

3. En kompletterande produktion bor vara koncentrerad till en ort.

En utgdngspunkt bor enligt utredningen vara att ytterligare verksam-
hetsstod utdver Skatteverkets ska komplettera Skatteverkets nuva-
rande produktion pd ett limpligt sitt. De tjinster som 1 dag saknas
eller inte ir overforbara vid Skatteverkets verksamhetsstéd men
som utredningen foresldr ska ingd i servicecentrets tjinsteutbud ir
foljande:

- 8-17-16ner med nirvarorapportering,
- 24/7-16ner,

- tidredovisning i [6nesystem,

- e-bestillning,

- utdkad tjinstepensionsadministration

Verksamhetsstéd som 1 dag producerar dessa tjinster kompletterar
enligt utredningen Skatteverkets tjinsteutbud pd ett limpligt sitt.

Verksamheten bér vidare kinnetecknas av stordrift och bor ha
varit 1 gdng ett antal 4r och ha uppnitt en hog mognad och effek-
tivitet. Med mognad och effektivitet menas exempelvis att nédvin-
diga investeringar och systembyten genomforts och att verksam-
heten fungerar effektivt. Erfarenhet av att erbjuda tjinster it andra
myndigheter dr en meriterande faktor.

4.3 Kartlaggning av tankbara verksamhetsstod

Flera myndigheter tillhandahéller stédtjinster till andra myndigheter
eller har sjilva koncentrerat stddtjinster 1 servicecenter eller liknande.
I samrdd med ESV har utredningen identifierat ett antal befintliga
verksamhetsstéd som skulle kunna vara aktuella som komplette-
rande bas f6r servicecentrets produktion. I det féljande avsnittet
redogdr utredningen f6r verksamhetsstdd hos Arbetstérmedlingen,
Forsikringskassan, Kammarkollegiet, linsstyrelserna och Tullverket.
Eftersom Rikspolisstyrelsens verksamhetsstod har varit féremal for
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en separat utredning av Statskontoret har utredningen inte studerat
Polisens administrativa centrum nirmare. Aven Férsvarsmaktens logi-
stik (FMLOG) har 6vervigts, men eftersom ocksd denna verksamhet
varit féremdl for sirskild utredning har utredningen inte studerat
denna verksamhet nirmare.

4.3.1 Arbetsformedlingen

Arbetstérmedlingens ekonomiadministration ir férdelad pd tre orter
1 Sverige. Arbetsférmedlingen hanterar bland annat 315 000 leve-
rantorsfakturor per r. Integrationerna mellan ekonomisystemet och
verksamhetssystem ir omfattande och utgors delvis av realtidsinte-
grationer.

Arbetstormedlingens loneadministration ir férdelad pd fyra orter
och hanterar cirka 12 000 léner varje minad. Arbetstormedlingen har
stdd f6r 24/7-16ner och nirvarorapportering. Det finns idag flera
olika I8sningar fér tidrapportering inom Arbetsférmedlingen och ett
harmoniseringsarbete pigar.

Arbetstormedlingen har kommit mycket lingt vad giller att ut-
veckla systemstdd och l6sningar for e-bestillningar. Arbetstormed-
lingen driver genom INKA-projektet utvecklingen av ett e-bestill-
ningssystem med fokus pd att skapa férutsittningar f6r inforande
av e-handel pd bred front inom myndigheten under 2011. Arbets-
féormedlingen har som maél att 80 procent av alla fakturor genereras
elektroniskt. Arbetsférmedlingen har redan en etablerad och funge-
rande 18sning dir man successivt arbetar med att ansluta ytterligare
leverantorer.

4.3.2  Forsakringskassan

Forsikringskassans kirnverksamhet har sedan 2005/2006 nyttjat ad-
ministrativa tjinster frin Forsikringskassans verksamhetsstéd inom
ekonomi- och léneadministration, med placering i Ostersund. De
senaste dren har man 1 hég grad arbetat med standardisering av sina
ganster och det finns god mognad och stabilitet i verksamheten. I
gansteutbudet ingdr alla de typer av l6ner som enligt utredningens
forslag ska erbjudas av servicecentret. Forsikringskassan har ocksd
system for in- och utstimpling (nirvarorapportering) vilket saknas
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1 Givle. Sammanlagt hanterar Forsikringskassan 14 000 loner per
ménad.

Ekonomiadministrationen inom Forsikringskassans verksam-
hetsstod i Ostersund hanterar utéver redovisning av myndighetens
egen ekonomi ocksd Forsikringskassans och Pensionsmyndighetens
utbetalningar till Sveriges forsikringstagare och pensionirer. For-
sikringskassan hanterar sammanlagt 160 000 leverantorsfakturor.
Verksamhetsstodet utfor bland annat bemyndigande av centrala
utbetalningar och manuella utbetalningar enlig underlag och utgér
dagligen cirka en miljard kronor. Till denna del skiljer sig verksam-
hetsstodet hos Forsikringskassan mot Skatteverkets motsvarande
hantering av skatteuppbérden, som ingdr i Skatteverkets kirnverk-
samhet 1 stillet f6r 1 verksamhetsstodet.

Forsikringskassans verksamhetsstdd har sedan flera &r ocksd en
uppbyggd och fungerande kundsupport. Forsikringskassan har dess-
utom en systemférvaltning som fysiskt ir placerad i Ostersund och
uppfattas pd ett bra sitt vara integrerad med och ha forstdelse for
den verksamhet av administrativ art inom ekonomi och 16n som SC
ska bedriva. Det finns dven ett system fér ledning och produktions-
uppféljning etablerat.

Sedan 4rsskiftet 2009/2010 levererar Forsikringskassans verksam-
hetsstéd administrativa stodtjinster till Pensionsmyndigheten. Myn-
digheten stdr inte infor ndgra omfattande systemstddsbyten dven om
man &verviger byte av l6nesystem. Enheten i Ostersund uppvisar god
produktionseffektivitet och har infoért ett strukturerat arbetssitt
for kontinuerligt forbittringsarbete.

4.3.3 Kammarkollegiet

Kammarkollegiet har enligt sin instruktion till uppgift att tillhanda-
hilla service inom det statliga omridet, frimst avseende ekonomi,
juridik, kapitalférvaltning, riskhantering och administration. Kammar-
kollegiet har 1 friga om administrativ service fokuserat pd att leve-
rera tjinster till mindre myndigheter dir behovet och efterfrigan
varit som storst.

Den avdelning inom Kammarkollegiet som levererar tjinster inom
personal- och ekonomiadministration ir ”Administrativ service”
som hade 123 olika kunder under dr 2010. Administrativ service har
45 anstillda uppdelat pd fyra sektioner (System, Loner, Redovisning
och Konsult) och omsatte cirka 43 miljoner kronor under 2010.
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Myndigheten hanterar idag cirka 5600 loner per mdnad fér 83 olika
kundmyndigheter med frdn tre upp till 360 anstillda. I genomsnitt
hanteras 70 I6ner per kund. Inom redovisningssektionen ir antalet
kunder ndgot firre och anpassningen till respektive kunds behov och
forutsittningar stérre. Sammanlagt hanterar Kammarkollegiet unge-
fir 100 000 leverantorsfakturor per ir inom ramen f6r den erbjudna
yinsten elektronisk fakturahantering.

4.3.4  Lansstyrelserna

Under de senaste dren har linsstyrelserna haft i uppdrag att effek-
tivisera och samordna sin administrativa verksamhet. Samordningen
omfattar IT-frigor, ekonomiadministration och léneadministration.
Om inget annat anges bygger beskrivningarna nedan pé rapporten
Utredning om hur linsstyrelsernas interna administrativa verksam-
heter kan organiseras som Linsstyrelsen i Jénkopings lin avrappor-
terade till regeringen 1 april 2010.

Linsstyrelsen 1 Orebro lin samordnar vissa 6vergripande delar av
linsstyrelsernas ekonomiadministration, LstEA. LstEA:s uppgifter
ir att utveckla och forvalta en enhetlig redovisningsmodell, att limna
EA-support till linsstyrelserna och att hantera betalningsfiler. LstEA
utgor ett stéd for de enskilda linsstyrelserna, men ansvaret for eko-
nomihanteringen iligger varje linsstyrelse.

Ar 2008 paboérjade linsstyrelserna en samordning av léneadmi-
nistration 1 ett nytt gemensamt system. Frin och med &r 2010 for-
valtas Samordnad [6neservice (SLS) av Linsstyrelsen 1 Kronoberg,
och systemet anvinds av alla linsstyrelser.

Malet med SLS ir att gd frn att administrera ungefir 220 [ner
per loneadministrator till 650 16ner. Vid arsskiftet 2009/10 18g hand-
liggningen pd strax dver 500 16ner per administratér. Genom den
samordnade l6neservicen beriknas antalet 16neadministratérer kunna
minskas frin ungefir trettio till tio 16neadministratérer, det vill siga
med tv3 tredjedelar.

Linsstyrelserna arbetar med ett riktat kvalitetsarbete dir siker-
stillande att interna rutiner och riktlinjer f6ljs. SLS har ett antal check-
och avstimningslistor f6r [6nearbetet som I8pande gis igenom och
forbittras.’

? Ligesrapport for Samordnad Loneservice enligt regleringsbrev for 2009 (Linsstyrelserna
2009-11-04), s. 4.
’ Ligesrapport for Samordnad Loneservice enligt regleringsbrev for 2009 (Linsstyrelserna
2009-11-04), s. 3.
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4.3.5 Tullverket

Tullverket har valt att organisera sin administrativa verksamhet genom
att koncentrera viss verksamhet till Sundsvall. Detta giller Ekono-
mienheten och myndighetens PA-support som sedan dr 2005 succes-
sivt har byggts upp till den organisation som finns i dag. Bida en-
heterna bedéms generellt ha en relativt hég grad av standardisering.

Ekonomienheten ansvarar {f6r samtliga redovisningsfrigor samt
den lopande ekonomiska redovisningen. Samtliga leverantérsfaktu-
ror distribueras elektroniskt och betalas frdn Sundsvall. I Sundsvall
sker ocksd skanning av pappersfakturor. Kundfakturor upprittas av
enheten och ansvarar dven f6r inbetalningar och pdminnelsehan-
tering. Totalt hanterar Tullverket 42 000 leverantorsfakturor per &r.
I ansvarsomridet ligger dven att uppritta del — och arsbokslut for
Tullverket samt att ansvara fér Tullverkets EU-redovisning. Antalet
anstillda vid Ekonomienheten ir dtta personer.

PA-support hanterar hela Tullverkets l6neadministration inklude-
rat resor och utligg. Totalt hanterar Tullverket 2100 I6neutbetalningar
per minad. Enheten administrerar dven pensions- och gruppslivs-
féormaner. Dirtill dven minga inom personalomridet vanligt fore-
kommande arbetsuppgifter, sisom exempelvis rekryteringsadmini-
stration och stdd 1 personaladministrativa frigor till de anstillda.
Antalet anstillda vid PA-support dr 13 personer.

4.3.6 Sammanfattning

I tabellen nedan sammanfattas egenskaperna hos de verksamhetsstod
som utredningen studerat.
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Tabell 3.3 Egenskaper hos olika verksamhetsstdd

Utednespunkt Arbets- Forsakrings-  Kammar- Lans- Tullverket
gangsp formedlingen kassan kollegiet styrelserna
Kompletterande Ja, inom I6n och Ja.inom 16 Nei Nei Ia
tjiansteutbud e-bestéllning ! J I
W e Varit igang Lang erfarenhet Lo
Mognadsgrad Y?I!Eal 5g:1ng i flera ar av att hantera 2009 :‘/IZ:Iat IaE?ZH(SgOg)
(2005/06) ménga kunder )
Lokaliserin Flera orter En ort En ort (E\?é?('ritj)for:wléur? a En ort
g (Ostersund) (Stockholm) ! N g (Sundsvall)
orter for EA
Leverantors- 315 000 160 000 100 000 42 000
fakturor per ar (ca)
Loneutbetalningar ) 14 000 5 600 6 500 2100

per man. (ca)

4.4 Skatteverket och Férsakringskassan ska utgora
grund for servicecentret

Utredningen konstaterar att endast Forsikringskassan och Tullverket
svarar mot de utgdngspunkter bér styra vilka verksamhetsstéd som
ska utgora grund for servicecentret. Deras verksamhetsstdd dr kon-
centrerade till en ort, kompletterar Skatteverkets tjinsteutbud och
har varit 1 gdng 1 flera dr. Forsikringskassans verksamhetsstod ir
dock betydligt mer omfattande in Tullverkets, vilket 1 hogre grad
skapar stordriftsfordelar 1 verksamheten. Forsikringskassan har ocksd
erfarenhet av att tillhandahilla tjinster &t en annan myndighet (Pen-
sionsmyndigheten).

Verksamhetsstéden hos Arbetstormedlingen, Kammarkollegiet
och Linsstyrelserna svarar diremot inte mot utgdngspunkterna om
koncentration, mognad och kompletterande tjinsteutbud. Av fol-
jande skil anser inte utredningen att deras verksamhetsstod bor
utgora grund for servicecentret:

- Arbetsférmedlingens verksamhetsstod dr geografiskt utsprit,

- Kammarkollegiet kompletterar inte Skatteverkets tjansteutbud,
eftersom man inte tillhandahiller tjinster som Skatteverket sak-
nar. Kammarkollegiet kompletterar diremot Skatteverket genom
att man vinder sig mot mindre myndigheter. Att integrera Kam-
markollegiet och det stora antalet mindre kunder med servicecent-
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ret skulle vidare bli komplext under servicecentrets etablering
och konsolidering.

— Linsstyrelserna kompletterar inte Skatteverkets tjinsteutbud och
har vidare en relativt nyetablerad verksamhet.

Utredningen féreslar att limpliga delar av Forsikringskassans verk-
samhetsstod, tillsammans med Ekonomienheten pd Skatteverkets
verksamhetsstdd, ska utgora grund for servicecentret.

For att kunna avgora 1 vilken utstrickning Forsikringskassans
ekonomiadministration kan och bor 6verféras till servicecentret
behover Forsikringskassan utreda hur grinssnittet ska vara mellan
ekonomiadministrationen och myndighetens kirnverksamhet. An-
ledningen ir att delar av Forsikringskassans kirnverksamhet (bland
annat utbetalningar till forsikringstagare) utférs inom myndighetens
verksamhetsstdd. Vidare méste systemberoenden mellan Forsik-
ringskassans ekonomisystem Agresso och de myndighetsspecifika
irendesystemen klarliggas. Forsikringskassan har inlett en sddan
utredning.

For att Forsikringskassans delar ska kunna brytas ut och integre-
ras med verksamheten 1 Givle foreslir utredningen att regeringen ger
Forsikringskassan 1 uppdrag att i samverkan med servicecenterutred-
ningen férbereda berérda delar for en frikoppling frin Forsikrings-
kassan ndgon gdng under férsta halviret 2012. Om utredningen om
mojligheterna att fora 6ver ekonomiadministrativa arbetsuppgifter
till servicecentret visar att omfattande systemindringar fordras kan
tidpunkten fér éverforing komma att senareliggas inom detta om-
ride.

4.4.1 Andra befintliga strukturer kan tillvaratas

Kammarkollegiet har en etablerad process fér anslutning av kund-
myndigheter. Losningarna med extern driftservice ir de som ocksd
servicecentret avser att etablera (se kapitel 13). Servicecentret kom-
mer under en Svergingsperiod att behova en systemlosning dir
kundmyndigheter har egna avtal for drift, liknande den 16sning
Kammarkollegiet har f6r ekonomisystemet Agresso. Ett samarbete
mellan servicecentret och Kammarkollegiet bor dirfor etableras, i
syfte att reducera investeringskostnader och tillvarata redan gjorda
investeringar 1 statsforvaltningen.
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Arbetsférmedlingen har redan i dag ett etablerat systemstdd for
e-bestillningar. Om det skulle vara mgjligt att nyttja Arbetsférmed-
lingens 16sning for hela statsforvaltningen skulle servicecentret kunna
erbjuda stod f6r e-bestillningar redan under 2012. Utredningen har
inte haft mojlighet att klargéra de juridiska och praktiska forutsitt-
ningarna for detta. Frigan behover klargoras under servicecentrets
uppstartsfas.

4.4.2 Polisens administrativa center (PAC)

Polisens administrativa center (PAC) tillhandahiller ekonomi- och
personaladministrativa tjinster till de 21 polismyndigheterna, Riks-
polisstyrelsen, Rikskriminalpolisen, Statens kriminaltekniska labora-
torium och Polishogskolan.

Statskontoret har haft regeringens uppdrag att analysera om det
finns forutsittningar att f6ra 6ver hela eller delar av verksamheten
vid PAC till ett myndighetsgemensamt servicecenter. Servicecenter-
utredningen har dirfér inte haft mojlighet att gora en férdjupad
kartliggning av PAC. Statskontorets viktigaste slutsatser innebir 1
korthet att det saknas férutsittningar att i nuliget avgéra om PAC
bor foras over till ett myndighetsgemensamt servicecenter. Enligt
Statskontoret finns det hinder mot att 6verféra PAC:s verksamhet
innan samtliga linspolismyndigheter har anslutit I6neadministratio-
nen till PAC och en integration av samtliga system har slutforts.
Statskontoret bedémer att den 1 januari 2013 dirmed ir den limp-
ligaste tidpunkten for 6verféring av verksamheten.*

Servicecenterutredningen ser férdelar med att integrera PAC med
servicecentret i framtiden, eftersom PAC har ett brett tjinsteutbud
och omfattande volymer inom bide 16ne- och fakturahantering.
Rikspolisstyrelsen har till utredningen anfért att det finns behov av
att ytterligare tydliggora konsekvenser kring sekretess och infor-
mationssikerhet, innan en sidan integration kan ske. Om inga i dag
okinda hinder uppdagas bér utgdngspunkten enligt utredningen vara
att PAC integreras med servicecentret nir dess interna omstillnings-
arbete ir avslutat.

* Ska vi blanda in Polisen? Nytt servicecenter for staten (Statskontoret 2011:1).
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4.5 Produktionen lokaliseras initialt till Gavle
och Ostersund

Utredningen ska belysa lokalisering pd kort och medelling sikt dir
hinsyn tas till anslutning av kundmyndigheter och éverféring av
andra myndigheters verksamhetsstéd. Enligt regeringen bér hante-
ringen av lokaliseringsfrigan initialt utgd frdn var de delar av Skatte-
verkets administrativa verksamhetsstdd som berors ir lokaliserade.
I ett senare skede och i samband med att eventuellt andra myn-
digheters verksamhetsstéd och andra stédfunktioner f6rs 6ver till
servicecentret, finns det enligt regeringen skil att prova férdelarna
med att lokalisera servicecentret pd fler orter.

Utredningen foreslar att servicecentret ska byggas upp av delar
av Skatteverkets och Forsikringskassans verksamhetsstéd. Den nu-
varande lokaliseringen av produktionen inom dessa verksamhetsstod
ir Givle for Skatteverket och Ostersund for Forsikringskassan. Ut-
redningen foéresldr, i enlighet med utgdngspunkterna i regeringens
direktiv, att produktionen av personal- och ekonomiadministration
initialt ska ligga kvar dir de i dag ir lokaliserade, det vill siga till
Givle och Ostersund. Behovet av ytterligare produktionsorter bér
hanteras i takt med att fler kundmyndigheter ansluts till service-
centret.

59
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Utredningens bedémningar och forslag: Servicecentret an-
svarar for att leverera tjinster, kundservice och annat stdd enligt
de overenskommelser som triffas med kundmyndigheterna.
Kundmyndigheterna ska fortsittningsvis utféra vissa steg 1 de
berérda processerna inom ekonomi- och personaladministra-
tion. De ansvarar fortsittningsvis for sin verksamhet, iven i de
delar som utférs av servicecentret.

Kundmyndigheterna gir frin en utférarroll till en roll dir de
1 hogre grad behdver fokusera pd policys, strategiska frigestill-
ningar, kravstillning och uppféljning av verksamheten. Kundmyn-
digheterna bir fortsittningsvis ansvaret fér de uppgifter som ut-
fors av servicecentret. Kundmyndigheternas interna styrning och
kontroll kommer att omfatta verksamhet som utférs av service-
centret pi kundmyndigheternas uppdrag.
I syfte att uppritthdlla en klar ansvarstérdelning bér service-
centret och kundmyndigheterna 1 éverenskommelser ange den
nirmare ansvarsfordelningen i berérda processer. Overenskom-
melserna ska vidare klargora bland annat vilken information som
servicecentret ska hantera, hur behandlingen av personuppgifter
ska ske, kundmyndigheternas insyn och medverkan i service-
centrets arbete med informationssikerhet och kundmyndigheter-
nas tillgdng till de handlingar som arkiveras hos servicecentret.

5.1 Roll- och ansvarsfordelning mellan
servicecentret och kundmyndigheterna

Servicecentret ansvarar for att utféra och leverera tjinster enligt av-
talad tjinstekatalog samt f6r att tillhandahilla kundsupport avseende
ydnsterna till medarbetare, staber och ledning hos kundmyndig-
heten. Servicecentret ansvarar vidare for drift, underhdll och support
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pd de system som ingdr i leveransen frin servicecentret samt for att
tillhandahilla standardiserade och harmoniserade grinssnitt for 3t-
komst och integration mot dessa system.

Kundmyndigheterna har ansvar fér strategiska beslut samt att
sikerstilla att servicecentret ges forutsittningar att leverera de tjinster
som det ir dmnat f6r avseende mer operativa arbetsuppgifter. Att
g8 frin att vara utforare till att vara bestillare innebir att kund-
myndigheterna 1 hégre grad behover fokusera pd policys, strate-
giska frigestillningar, kravstillning och uppféljning av verksamheten.
Kundmyndigheterna bir fortsittningsvis ansvaret {6r de uppgifter
som utférs av servicecentret. Kundmyndigheternas interna styrning
och kontroll kommer att omfatta verksamhet som utférs av service-
centret pd kundmyndigheternas uppdrag.

Som bestillare miste kundmyndigheten férstd de tjinster man
koper och fir levererade. Utdver specifik forstielse for respektive
jinst behdver kundmyndigheterna forstd hur tjinsterna utgdr en
del av de processer och den verksamhet som fortsatt bedrivs internt
inom kundmyndigheten. Utan denna férstielse kommer inte kund-
myndigheterna att kunna félja upp leveranserna sjilva eller forstd
hur de ska agera pd den uppfoljning av leveranserna som service-
centret fdrmedlar. Det ir dven viktigt att kundmyndigheterna som
bestillare férstir och respekterar dverenskomna grinssnitt och kom-
municerar dessa tydligt inom kundmyndighetens organisation. Kund-
myndigheten kommer fortsatt efter en anslutning till servicecentret
att ansvara for riktlinjer och ramar av strategisk karaktir inom eko-
nomi- och personalomrddet, samt for riktlinjer och ramar f6r den
interna redovisningen i enlighet med kundmyndighetens krav pd
uppféljning och kontroll. Kundmyndigheten méste dven efter en
anslutning till servicecentret fatta och genomféra alla de beslut som
krivs for att kundmyndigheten ska fungera operativt, rérande exem-
pelvis anstillningar, omplaceringar, attester, 16nerevideringar, inkép
och investeringar.

Kopplat till de tjinster som servicecentret levererar ansvarar
kundmyndigheten {6r att limna korrekta underlag, att hélla sin per-
sonal informerad och utbildad 1 rutiner och system kopplade till
servicecentrets leverans och for att sikerstilla &tkomst och integra-
tioner till de system som servicecentret tillhandah8ller. Kundmyn-
digheterna har generellt ingen registreringsbehorighet i systemstéden
mer in det som medarbetare och chefer normalt redan i dag regi-
strerar 1 form av exempelvis egenrapportering, sjilvbetjining och
attestering. Syftet med detta ir att det inte ska rdda nigon tvek-
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samhet vem som registrerat/gjort en justering i1 systemstodet for
att dirmed sikra en tydlig ansvarsférdelning samt bidra till att stan-
dardisering och harmonisering 1 arbetssitt och rutiner nds. Det
mojliggdr ocksd f6r kundmyndigheterna att 1 praktiken reducera
antalet medarbetare 1 sin egen nuvarande administration.

5.1.1 Intern styrning och kontroll

Varje myndighets ledning har enligt myndighetsférordningen an-
svar for att uppritthdlla en betryggande intern styrning och kon-
troll av myndighetens verksamhet. Regeringen har dven beslutat att
vissa myndigheter ska ha en internrevision. Dessa myndigheter ska
enligt férordningen om intern styrning och kontroll ha en process
som sikerstiller att myndigheten med rimlig sikerhet fullgér de
verksamhetskrav som framgdr av myndighetstérordningen. Intern-
revisionen har enligt internrevisionsférordningen till uppgift, att pd
dessa myndigheter, granska och limna férslag till forbittringar av
myndighetens process f6r intern styrning och kontroll. Processen
omfattar momenten riskanalys, kontrollitgirder och uppféljning,
med krav pd att de olika momenten dokumenteras.

Efter anslutning till servicecentret ansvarar kundmyndigheten
dven fortsittningsvis for totala verksamheten gentemot regeringen
och f6r kundmyndighetens interna styrning och kontroll, dven de
delar som utgdrs av servicecentrets leverans. Servicecentret ansvarar
gentemot kundmyndigheterna f6r leverans av de aktuella tjinsterna
1 enlighet med det avtal som upprittas mellan servicecentret och
kundmyndigheterna.

Kundmyndigheterna upprittar en kontrollplan fér de kontroll-
dtgirder som ska vidtagas inom ramen fér den interna styrningen
och kontrollen. Kundmyndigheternas kontrollplaner ska omfatta hela
verksamheten, siledes dven de delar som utférs av servicecentret
f6r kundmyndighetens rikning. Servicecentret kommer att uppritta
generella kontrollplaner avseende de delar av verksamheten som
utférs av servicecentret. Dessa generella kontrollplaner kan infogas
1 kundmyndighetens &vergripande kontrollplan. De kontrolldtgirder
som enligt kundmyndighetens kontrollplan ska vidtagas inom de
delar som utfors av servicecentret utférs 1 forsta hand av service-
centret av praktiska och operativa skil.

I fallet att servicecentret utfor kontrolldtgirder pd uppdrag av
kundmyndighet ir det viktigt att ansvaret f6r detta tydligt framgar
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av avtalet mellan parterna och av kundmyndighetens kontrollplan.
Det ir vidare viktigt att servicecentret dokumenterar resultatet av
kontrolldtgirderna, féljer upp att kontrolldtgirderna fungerar och
iterrapporterar detta till kundmyndigheten for vidare uppféljning.
I fallet att kundmyndlgheten 1 v1dtagandet av kontroll3tgirder, eller
for kundmyndlghetens internrevisions granskning av processen for
intern styrning och kontroll, behover tillging till resurser hos eller
pd annat sitt assistans av servicecentret miste servicecentret till-
handahilla det. P4 samma sitt méste servicecentret vara tillgingligt
och behjilpligt vid Riksrevisionens granskning av kundmyndig-
heterna 1 de fall sidan granskning berér den del av kundmyndig-
hetens verksamhet som utférs av servicecentret. Formerna f6r sam-
verkan roérande intern styrning och kontroll, internrevision samt
Riksrevisionens revision av kundmyndigheten regleras i avtalet mellan
servicecentret och kundmyndigheten.

5.1.2 Ekonomiadministration

For den ekonomiska styrningen kommer kundmyndigheterna behéva
resurser inom kompetensomrdden for de arbetsuppgifter som anses
vara strategiska och dirmed angeliget att de kvarstdr i en verksam-
hetsnira funktion inom respektive kundmyndighet. Det giller 1 férsta
hand arbetsuppgifter for budgetering och uppféljning samt analys
och prognoser.

Utover ovanstdende behdver kompetens och resurser kvarstd
inom kundmyndigheten f6r investeringsplanering, lineplanering,
inventeringar, utrangeringar, attesthantering. Kundmyndigheten
kommer dven att behéva hantera kontakter/avstimning i redovis-
ningsfrigor samt andra typer av ekonomiska uppféljningar och
berikningar samt f6r att kommentera noter i bokslut. Detta kriver
ocks3 att resurser pi kundmyndigheten har behorighet och tillgdng
till ekonomisystem f6r uttag av rapporter centralt for den egna verk-
samheten och nedbrutet pd ligre nivd inom den egna verksamheten.
Det innebir dven behov av kompetens och forstdelse f6r uppbygg-
nad och struktur av konto- och objektsplan, statlig redovisning,
medelsférdelningsmodeller, &rsredovisning m.m. for att hantera krav-
stillande och kontakt med servicecentret. Kundmyndigheterna méste
ocksd utveckla en bestillarkompetens for att sikerstilla att deras
behov tillgodoses.
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5.1.3 Personal- och I6neadministration

Kundmyndigheterna kommer fortsittningsvis ha personaladmini-
strativt ansvar for planering, genomférande, uppféljning, analys samt
utveckling inom personalomridet. Liksom inom ekonomiadmini-
stration miste kundmyndigheterna utveckla god bestillarkompetens.

Férutom de strategiska frigorna inom kompetensférsérjnings-
omridet som kriver nirhet till styrning och ledning kommer re-
spektive kundmyndighet dven att ha kvar administrativa uppgifter
inom kompetensférsérjningsomridet som inte ingdr i omridet 16n
och l6nenira tjinster samt uppgifter inom detta omrdde som kriver
sirskild nirhet till verksamheten.

Kvalificerad kompetens kommer dven att behévas inom kund-
myndigheterna f6r planering, utveckling, uppféljning och stéd inom
bemanning och rekrytering, kompetensutveckling, ledarutveckling
och arbetsmiljo.

5.2 Ansvar for informationshantering

Nir uppgifter inom personal- och ekonomiadministration koncen-
treras 1 servicecentret kommer centret att hantera en mingd infor-
mation it kundmyndigheterna. Servicecentrets informationshantering
aktualiserar ett antal ansvarsfrigor rorande informationssikerhet,
hantering av personuppgifter, offentlighet och sekretess samt arki-
vering av handlingar. I detta avsnitt redogér utredningen dvergrip-
ande f6r hur ansvarsfrigorna bor hanteras av servicecentret och kund-
myndigheterna.

5.2.1 Handlingars offentlighet

Enligt tryckfrihetstorordningen (TF) har i princip alla svenska med-
borgare och utlinningar ritt att ta del av handlingar som finns hos
en myndighet. Den ritten begrinsas dock pa tva sitt. For det forsta
har allminheten bara ritt att lisa sddana handlingar som betecknas
som allminna handlingar. Fér det andra kan allminna handlingar
innehdlla uppgifter som pd grund av sekretess gor att handlingen
inte f&r limnas ut eller bara fir limnas ut i vissa delar.

I 2 kap. TF finns de regler som avgdér om en handling ir allmin
eller inte. Av dessa framgar att servicecentret, med hinsyn till de
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uppdrag det ska utféra, kommer att hantera allminna handlingar
med information som avser kundmyndigheten.

I vilka fall sekretess giller for en uppgift framgdr av offent-
lighets- och sekretesslagen (2009:400). Enligt den lagen kan upp-
gifter 1 allminna handlingar vara sekretessreglerade om de fore-
kommer 1 vissa sammanhang. Nir en uppgift ir sekretessreglerad
far den, eller 1 vissa fall handlingen i dess helhet, inte limnas ut utan
en foregiende sekretessprovning i det enskilda fallet.

En begiran om att {8 ta del av en allmin handling ska goéras hos
den myndighet som férvarar handlingen om det inte ir sirskilt fore-
skrivet att provningen ska géras av en annan myndighet (2 kap. 14 §
TF och 6 kap. 2 § OSL). Myndigheten ska d& gora en sjilvstindig
bedémning av om handlingen ska limnas ut eller inte. Det finns
inga hinder mot att myndigheten under denna prévning himtar in
synpunkter frin eller samrider med andra myndigheter (forutsatt
att det kan ske utan att sekretessreglerade uppgifter rdjs for en annan
myndighet utan att det ir tillitet). Nir servicecentret 1 férekom-
mande fall ska préva om en handling fir limnas ut 4r det med andra
ord mojligt att inhimta synpunkter frin den berérda kundmyndig-
heten. Servicecentret ansvarar emellertid ensamt fullt ut for sitt slut-
liga stillningstagande, det vill siga om handlingen ska limnas ut eller
inte. Inhimtande av synpunkter frin kundmyndigheten fir inte leda
till att ett drende om utlimnande fordroys.

5.2.2  Personuppgiftslagen

I personuppgiftslagen (1998:204, PUL) finns bestimmelser om
sikerhet vid behandling av personuppgifter.' Den som behandlar
personuppgifter och bestimmer vilka uppgifter som ska behandlas
och vad uppgifterna ska anvindas till kallas fér personuppgifts-
ansvarig. Det ir servicecentrets kundmyndighet som ir den person-
uppgiftsansvarige.

Den personuppgiftsansvariga myndigheten ir skyldig att skydda
de personuppgifter som behandlas. En personuppgiftsansvarig som
utfér en omfattande behandling av personuppgifter eller behandlar
kinsliga personuppgifter bér ha en faststilld sikerhetspolicy. For
att sikerstilla att riktlinjer och regler f6ljs bér kontroller genom-
foras.

! Avsnittet bygger p& Datainspektionens allminna rid om sikerhet f6r personuppgifter (revi-
derad november 2008).
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Den personuppgiftsansvarige kan 6verldta behandlingen av per-
sonuppgifter it ett s kallat personuppgiftsbitride (30 § PUL). Det
ir servicecentret som ir personuppgiftsbitride i den m&n kund-
myndigheten 6verldter behandling av personuppgifter till service-
centret. Ett personuppgiftsbitride och den eller de personer som
arbetar under bitridets eller den personuppgiftsansvariges ledning
far behandla personuppgifter bara i enlighet med instruktioner frin
den personuppgiftsansvarige.

Den personuppgiftsansvariga myndigheten kan 6verlita den fak-
tiska behandlingen av personuppgifter till ett personuppgiftsbitride,
men sjilva personuppgiftsansvaret kan aldrig éverltas. Det ir alltid
den personuppgiftsansvarige som ytterst svarar {ér att personupp-
giftslagen f6ljs och att de registrerade behandlas korrekt.

Det ska enligt Datainspektionens allminna rdd finnas ett skriftligt
avtal mellan den personuppgiftsansvarige och personuppgiftsbitridet
som reglerar bitridets behandling av personuppgifter. Av avtalet
ska framgg att personuppgiftsbitridet bara fir behandla personupp-
gifterna 1 enlighet med instruktioner frin den personuppgifts-
ansvarige och att personuppgiftsbitridet ir skyldigt att vidta siker-
hetsitgirder som dstadkommer en limplig sikerhetsniva.

Enligt utredningen bér kundmyndigheten och servicecentret ange
foljande 1 sin 6verenskommelse:

- vilka (om nigra) personuppgifter som kommer att hanteras av
servicecentret,

- hur servicecentret fir hantera uppgifterna,

- vad som ir en limplig sikerhetsnivd {6r personuppgifterna,

- hur kundmyndighetens kontroll av servicecentrets hantering ska

ske.

5.2.3 Informationssdkerhet

Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap (MSB) utfirdar fore-
skrifter om statliga myndigheters informationssikerhet. Av fore-
skrifterna (MSBEFS 2009:10) framgdr att myndigheter ska tillimpa
ett ledningssystem for informationssikerhet (LIS) i sitt arbete med
att uppritthilla sikerhet i sin informationshantering. Det innebir
att myndigheter ska gora f6ljande:
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1. uppritta en informationssikerhetspolicy,

2. utse en eller flera personer som leder och samordnar arbetet
med informationssikerhet,

3. klassificera sin information med utgdngspunkt i krav pd kon-
fidentialitet, riktighet och tillginglighet

4. utifrin risk- och sdrbarhetsanalyser och intriffade incidenter
avgora hur risker ska hanteras, samt besluta om &tgirder fér myn-
dighetens informationssikerhet (rérande fysiskt skydd, skydd av
drift och kommunikation, systemanskaffning, behérighetsstyrning
med mera),

5. dokumentera granskningar och sikerhetsdtgirder av storre bety-
delse som har vidtagits.

En myndighet som av olika skil behéver samverka i friga om
informationssikerhetsarbetet, kan ¢verlita till en annan myndighet
att helt eller delvis fullgéra de uppgifter som dligger myndigheten
enligt 4 § 1 férfattningen. Myndighetens ansvar {6r informations-
sikerheten kvarstdr dock.

Den myndighet som tar ¢ver en annan myndighets uppgifter be-
héver, oaktat att ansvaret ligger kvar hos den uppdragsgivande myn-
digheten, sikerstilla att uppdragsgivarens krav pd informations-
sikerhet uppfylls. I sitt arbete med informationssikerhet méste ser-
vicecentret dirfor enligt utredningen sikerstilla att bdde service-
centrets och kundmyndigheternas behov tillgodoses. Savil arbetet
med sikerhetspolicy som klassifikation av information, utformning
av dtgirder och riskanalyser fordrar enligt utredningen att kund-
myndigheterna ges mojlighet att medverka med analyser och rekom-
mendationer. Klassifikation av uppgifter bor ske 1 samband med av-
talsprocessen mellan servicecentret och kundmyndigheten, och reg-
leras i en 6verenskommelse.

Enligt MSB:s allminna rad till féreskrifterna anges att ledningen
for den myndighet som uppdrar till annan myndighet att fullgéra
uppgifter i friga om informationssikerhet [6pande bor f6lja upp och
informera sig om arbetet med informationssikerhet pd samma sitt
som om uppgiften utforts av egen personal pd myndigheten. Enligt
utredningen bér dirfor kundmyndigheterna ha mojlighet att kon-
trollera hur servicecentret organiserar sitt sikerhetsarbete. Form-
erna for detta bor anges 1 6verenskommelsen mellan servicecentret
och kundmyndigheterna.
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5.2.4  Arkivering av handlingar

Att servicecentret skdter administrativa uppgifter it kundmyndig-
heter innebir att vissa handlingar (fakturor, kvitton med mera)
som hér till kundmyndigheterna skickas till servicecentret. Dessa
handlingar behéver antingen arkiveras hos servicecentret eller skickas
till kundmyndigheterna fér arkivering. Av kostnads- och effektivi-
tetsskil forordar utredningen att arkivering ska ske hos servicecentret.
Vid arkivering av kundmyndigheternas handlingar hos servicecentret
giller i korthet foljande:

- Handlingarna utgér del av kundmyndigheternas arkiv. Kund-
myndigheterna ir fortsatt ansvariga for sina arkiv, dven om vissa
handlingar arkiveras hos servicecentret och bevaras dir.

- Kundmyndigheternas tillgdng till arkiverade handlingar hos ser-
vicecentret miste sikerstillas.

- En kundmyndighets handlingar maste hillas &tskilda frdn ser-
vicecentrets och évriga kundmyndigheters handlingar, i enlighet
med Riksarkivets foreskrifter (RA-FS 1991:1, 3:4).

- Riksarkivets méjligheter att fullgéra sina uppgifter inom till-
synen 6ver myndigheternas arkivbildning méste sikerstillas.

- Servicecentret och kundmyndigheterna bér uppritta avtal dir
servicecentret dliggs att f6lja Riksarkivets foreskrifter om arki-
vering (allminna rdd tll RA-FS 1991:1 1:3).

Utredningen ser sammanfattningsvis behov av féljande dtgirder:

- att 6verenskommelser upprittas mellan servicecentret och kund-
myndigheterna, med klargéranden om servicecentrets dtaganden,
kundmyndigheternas instruktioner till servicecentret och former
t6r kundmyndigheternas tillgdng till arkiverade handlingar,

- att servicecentret sikerstiller att tekniska stddsystem medger
lisbehorighet f6r kundmyndigheterna rérande handlingar som
arkiveras hos servicecentret.
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Utredningens forslag: Skatteverket, Kronofogdemyndigheten
och Lantmiteriet ansluter sig till servicecentret den 1 januari
2012. Dirutdver dr mélsittningen att triffa 6verenskommelser
med fem till sju nya kundmyndigheter (inklusive Forsikrings-
kassan och Pensionsmyndigheten) f6r anslutning under 2012.

Anslutningstakten kan hojas under 2013 och 2014, under f6r-
utsittning att ytterligare en produktionsort utéver Givle eta-
bleras. Milet ska vara att ansluta sammanlagt omkring 25 myn-
digheter (eller motsvarande 25 procent av alla statligt anstillda)
under perioden 2012-2015.

Det ir inte dr mojligt att till den 15 april precisera vilka myn-
digheter som bor anslutas till servicecentret under 2012. Myndig-
heterna kan inte férbinda sig till anslutning innan de fatt méjlig-
het att férankra beslut hos personal och fackliga organisationer.
Detta fordrar ett inriktningsbeslut av regeringen.

Myndigheters anslutning till servicecentret ska i férsta hand
ske pd frivillig basis. En utgdngspunkt ska dock vara att myndig-
heter som inte vill ansluta sig méste visa att den aktuella verk-
samheten skots minst lika effektivt 1 egen regi eller p4 annat sitt.

6.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Enligt regeringens direktiv ska utredningen analysera och i samrid
med berérda myndigheter f6resld vilka myndigheter, utéver Skatte-
verket, som under det inledande verksamhetsiret bor anslutas till
servicecentret som kundmyndigheter. Utredaren ska ocksi ge
forslag pd hur styrning av kundmyndigheter bor utformas for att
frimja anslutning till servicecentret.
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6.2 Vilka kundmyndigheter bor anslutas?

For att kartligga intresset for anslutning till servicecentret har
utredningen skickat en forfrigan till myndigheter med fler in 150 &rs-
arbetare (sammanlagt 110 myndigheter, se forteckning 1 bilaga 2). Av
dem som fick férfrdgan anmilde ett trettiotal myndigheter intresse
for att ansluta sig som kunder till servicecentret. Under utred-
ningens ging har intresset okat.

Utredningen har haft uppféljningsméten med ungefir hilften av
de myndigheter som anmilt intresse for anslutning under 2012. Syftet
har varit att 3 en 6kad forstdelse om kundmyndigheternas verksam-
het, inom vilka omrdden de vill ansluta sig och nir anslutning ir
aktuellt. Utredningens har bland annat fért en dialog med myndig-
heterna om den tinkta lsningen fér servicecentret, rérande tjinste-
utbud, kundservice och ledningsform med mera. Myndigheterna har
ocksd haft frigor om bestillarkompetens, anslutningsprocessen,
kundsupport och vilket st6d servicecentret kan erbjuda med mera.

Utredningen konstaterar att intresset f6r att ansluta sig till ett
myndighetsgemensamt servicecenter ir stort. Utifrin de dialoger
som utredningen f6rt med intresserade myndigheter bedémer utred-
ningen emellertid att det inte dr indamdlsenligt att precisera vilka
myndigheter som bor anslutas till servicecentret under 2012. Det ir
1 dagsliget inte beslutat att servicecentret ska inrittas, vilket betyder
att oro riskerar att uppstd bland myndigheternas personal. Nir rege-
ringen fattar beslut om inrittande av servicecentret kan myndig-
heterna inleda en dialog med de fackliga representanterna om férut-
sittningarna for en anslutning, och de fackliga organisationerna far
mojligheter att agera fér sina medlemmar. Dirmed kan en ordnad
och forutsebar process rorande anslutning till servicecentret inledas,
till gagn {6r bide personalen och verksamheten.

De myndigheter som visat intresse f6r anslutning till service-
centret har en stor spinnvidd. Myndigheterna kommer frin skilda
departement och har en bra spinnvidd nir det giller storlek. Totalt
har de intresserade myndigheterna ungefir 55 000 anstillda.
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6.3 Anslutningsform

Enligt direktivet ska utredaren ge forslag pd hur styrning av kund-
myndigheter bor utformas for att frimja anslutning till servicecentret.

Utredningen bedémer att anslutning till servicecentret bor ske
pa frivillig grund. Den frimsta anledningen till att anslutning ska
ske under frivilliga former ir att det krivs ett stort engagemang och
vilja frin ledningen. Erfarenheter frin befintliga kundmyndigheters
anslutning till gemensamma verksamhetsstéd visar att det dr en
kultur- och férindringsresa som pdverkar medarbetare och chefer.
Om fler myndigheter in vad som ir limpligt skulle vilja ansluta sig
2012 bér en prioritering ske, utifrin bedémningar om besparings-
potential och komplexitet 1 anslutningsprocessen.

Utredningen foreslar att regeringens styrning av myndigheter pd
lingre sikt ska utgd frin att alla myndigheter ska anslutas. Anslut-
ning ska vara frivillig, men myndigheter som inte vill ansluta sig méste
visa att den aktuella verksamheten kan skotas effektivare i egen regi.
En bedémning av detta bér goras utifrin ESV:s vigledning fér 16n-
samhetsbeddmning av anslutning till servicecentret.'

6.4 Anslutningstakt

Det finns en grins fér hur mdnga myndigheter som kan anslutas per
&r till en och samma produktionsorganisation utan att kvaliteten i
leverans och styrning dventyras. Av underlag till E-delegationens
betinkande framgdr att tvi till tio myndigheter kan anslutas per verk-
samhetsstdd och r, beroende pi kundmyndigheternas storlek.”

En naturlig utgdngspunkt ir att sikerstilla att Skatteverket, Krono-
fogdemyndigheten och Lantmiteriet ansluter sig till servicecentret.
Dirutdver bor mélsittningen vara att under 2011 triffa &verens-
kommelser med fem till sju nya kundmyndigheter (inklusive Forsik-
ringskassan och Pensionsmyndigheten) {6r anslutning under 2012.

Anslutningstakten kan enligt utredningen hojas under 2013 och
2014, under forutsittning att ytterligare en produktionsort utdver
Skatteverkets nuvarande produktion i Givle etableras. Milet ska
vara att ansluta sammanlagt omkring 25 myndigheter (eller mot-
svarande 25 procent av alla statligt anstillda) under perioden 2012—

' Se ESV:s rapport 2011:3.
2SOU 2009:86, s. 269.
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2015. I tabellen nedan sammanfattas beriknad utvidgning av service-
centret under de kommande &ren:

Tabell 6.1 Servicecentrets omfattning 2012-2014

Antal nya Antal myndigheter
Br myndigheter totalt
2012 5-7 8-10
2013 5-7 13-17
2014 8-10 21-21

Nir regeringen fattat beslut om etablering av servicecentret behover
en anslutningsplan f6r de kommande &ren tas fram. Direfter bor
dverenskommelser triffas med befintliga kunder och de kunder
som tillkommer under 2012. Fér perioden efter 2014 torde anslut-
ningstakten kontinuerligt ligga pd omkring 4tta till tio myndigheter
per &r.
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/ Servicecentret ska vara en egen
myndighet

Utredningens forslag: Servicecentret ska inrittas som en egen
myndighet. De argument som talar for en egen myndighet ir sam-
manfattningsvis foljande:

- servicecentrets verksamhet renodlas och dgarens mojligheter
till en tydlig och langsiktigt hillbar styrning av verksamheten
torbittras,

- att stddverksamhet blir kirnverksamhet minskar risken fér
rollkonflikter 1 servicecentrets ledning och gor arbetsplatsen
mer attraktiv vilket underlittar kompetensférsérjning,

- kundernas foértroende for servicecentrets stirks, genom 6kad
transparens i servicecentrets verksamhet,

- kundorientering kommer i forsta hand f6r servicecentret.

Utredningen foreslar att servicecentret inrittas som styrelsemyn-
dighet. De huvudsakliga skilen ir att servicecentret fr en central
roll for statsférvaltningens administration, att servicecentret be-
drivs under affirsliknande férhillanden samt att spinnvidden i de
frigestillningar som myndigheter ska hantera pikallar en viss
bredd 1 myndighetens ledning. Utredningen féreslar att styrel-
sen inledningsvis ska bestd av fem ledaméter.

Mot bakgrund av att servicecentret kommer att ha stort ansvar
for kundmyndigheternas administration féreslir utredningen att
servicecentret ska omfattas av internrevisionsférordningen och
férordningen om intern styrning och kontroll.
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7.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Enligt regeringens direktiv ska utredningen analysera och féresld
hur det gemensamma servicecentret ska organiseras. Ett gemen-
samt servicecenter som tillhandah&ller administrativt stod till andra
myndigheter bor enligt regeringen organiseras 1 myndighetsform,
eftersom myndighetsformen underlittar styrningen, skapar en tyd-
lig ansvarskedja och tillgodoser krav pd offentlighet och insyn. Ut-
redningen ska 1 férsta hand prova méjligheten att forligga service-
centret 1 en befintlig myndighet och belysa férdelar och nackdelar
med detta jimfért med bildandet av en ny myndighet. I andra hand
bér inrittandet av en ny myndighet prévas.

Regeringen anger 1 direktiven till utredningen att ett myndighets-
gemensamt servicecenter redan frn bérjan bor vara organisatoriskt
skilt frin de myndigheter som servicecentret ska tillhandahélla tjinster
till. Syftet dr att renodla myndigheternas verksamheter, férbittra
mojligheterna till en tydlig och ldngsiktigt hillbar styrning av verk-
samheten samt undvika att verksledningen har dubbla roller 1 be-
mirkelsen sdvil bestillare som utférare av administrativt stéd med
potentiell risk f6r motverkande arbetsuppgifter. Detta utesluter inte
enligt regeringen att servicecentret inrittas som en del av en redan
befintlig myndighet.

Utredningen ser, givet de begrinsningar som féljer av uppdraget,
tre tinkbara alternativ fér hur servicecentret bor organiseras som

myndighet:

- inom Skatteverket,
- inom en annan myndighet, eller
- som en egen myndighet.

ESV har framhallit att verksamhetsstdd som ska erbjuda tjinster &t
andra myndigheter inledningsvis bor ligga kvar inom de myndighe-
ter dir de har etablerats, for att undvika svackor i servicekvaliteten
under etableringsfasen.' I praktiken ir emellertid inte alternativet att
inritta servicecentret inom Skatteverket aktuellt, eftersom Skatte-
verkets ledning har aviserat att man inte har for avsikt att erbjuda
administrativa tjinster 8t andra myndigheter. De alternativ som
enligt utredningen ir aktuella ir dirfor att flytta verksamheten frin
Skatteverket till en annan myndighet eller att inritta servicecentret
som en egen myndighet.

' Gemensamma l6sningar for effektivare administration, ESV 2007:33, s. 21.
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7.2 Egen myndighet eller inte?
7.2.1  Argument for inordning i annan myndighet

De argument som utredningen anser talar f6r en inordning i en
annan myndighet dr sammanfattningsvis féljande:

- Servicecentret kan dra nytta av virdmyndighetens resurser och
kompetens.

- Kostnader for ledning blir mindre in om en egen myndighet
bildas, allt annat lika.

- Kontinuitet kan garanteras under omstillningsprocessen om
servicecentret inrittas inom de myndigheter dir verksamheten
etablerats.

En 16sning med "myndighet i myndigheten” motiveras generellt med
att den aktuella verksamheten kan dra nytta av virdmyndighetens
resurser, sisom verksamhetsstdd, specialkompetens eller besluts-
underlag (till exempel registeruppgifter). Det giller bide i den l6pan-
de driften och i utvecklingsarbete. Om servicecentrets tjinsteutbud
ska utvidgas kan det vara en fordel att kunna utnyttja befintlig per-
sonal hos en virdmyndighet.

Kostnaden for ledningsfunktionen ir storre f6r sm& myndigheter
in fOr stora, relativt verksamhetens omfattning. Detta talar for att
inritta servicecentret inom en virdmyndighet, d& overheadkost-
naden f6r ledningsfunktionen dirigenom kan begrinsas. Att inritta
verksamheten inom en virdmyndighet kan sammanfattningsvis vara
ett sitt att hantera verksamhetens sirbarhet, samtidigt som admini-
strativa kostnader hélls nere.

En annan omstindighet som skulle tala fér en inordning i en be-
fintlig myndighet vore om en privatisering av servicecentret planeras
inom en 6verskadlig tid. I s3 fall skulle bildandet av en ny myndighet
vara ett onddigt mellansteg som medfér ett kostsamt omstillnings-
arbete. Att lita servicecentret ligga kvar inom Skattverket vore di
att foredra. Sisom nimnts ir detta emellertid inte ett alternativ.

7.2.2 Argument for en egen myndighet

De argument som utredningen anser talar for en egen myndighet ir
sammanfattningsvis f6ljande:
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- servicecentrets verksamhet renodlas och dgarens méjligheter till
en tydlig och ldngsiktigt hillbar styrning av verksamheten for-
bittras,

- att stddverksamhet blir kirnverksamhet minskar risken fér roll-
konflikter 1 servicecentrets ledning och goér arbetsplatsen mer
attraktiv vilket underlittar kompetensférsorjning,

- kundernas fortroende for servicecentrets stirks, genom 6kad
transparens i servicecentrets verksamhet,

- kundorientering kommer i férsta hand for servicecentret.

Om servicecentret inrittas inom en annan myndighet finns enligt
utredningen en risk att det dr svirt att hilla isir servicecentrets eko-
nomi och verksamhet frdn virdmyndighetens. Det kan ocksd bli svrt
for kundmyndigheterna att bilda sig en uppfattning om huruvida
kostnader och prissittning ir rimliga eller inte. Att inritta service-
centret som en egen myndighet skulle enligt utredningen 6ka trans-
parensen i servicecentrets prissittning, vilket borgar for ett hogre
fortroende f6r servicecentret bland kundmyndigheterna.

Ett annat argument {or att bilda en ny myndighet ir att service-
centrets verksamhet blir kirnverksamhet 1 den nya organisationen.
Servicecentrets ledning kan hirmed fokusera helt pd att leverera
och utveckla effektiv och hégkvalitativ service, di serviceleverans
till kunderna inte behéver konkurrera med annan verksamhet om
ledningens uppmirksamhet och engagemang,.

Att serviceleverans blir myndighetens kirnverksamhet har ocksa
positiva effekter ur ett verksamhetsperspektiv f6r de verksamhets-
stdd som utgor grund for servicecentret. Att verksamheten blir till
kirnverksamhet kan stirka den professionella identiteten hos de
anstillda och sjilvbilden och kulturen inom organisationen. ESV
har framhillit att arbetsplatsen blir mer attraktiv och ékar dess
status.” Enligt servicecenterutredningen innebir omstillningen frin
stodverksamhet till kirnverksamhet att rekrytering av kvalificerade
medarbetare underlittas.

Vidare kommer servicecentrets verksamhet vara av affirsmissig
karaktir. Det innebir att kraven pd servicecentrets ledning 1 viss
mén kan avvika frin konventionella krav pi ledning av offentlig
verksamhet. Ett affirsmissigt forhillningssitt férutsitter ett ledar-
skap som leder sina medarbetare mot en kund- och leveransorien-
tering. Att skapa en egen myndighet f6r servicecentret ger enligt

2 Shared service (ESV 2006:25), s. 23
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utredningen bist forutsittningar att skapa en kundorienterad kul-
tur 1 hela organisationen, frin ledningsniva till medarbetarniva.

Regeringen anger i direktiven till utredningen att ett myndighets-
gemensamt servicecenter redan frdn bérjan bor vara organisatoriskt
skilt frin de myndigheter som servicecentret ska tillhandahélla tjinster
till. Syftet dr att renodla myndigheternas verksamheter, forbittra
mojligheterna till en tydlig och 18ngsiktigt hillbar styrning av verk-
samheten samt undvika att det uppstér rollkonflikter i verksledning-
en. Detta utesluter enligt regeringen inte att servicecentret inrittas
som en del av en redan befintlig myndighet. Utredningen menar
emellertid att syftena med organisatoriskt oberoende bist uppnis
genom att bilda en ny myndighet for servicecentret.

7.3 Servicecentret ska vara en egen myndighet

Servicecenterutredning foresldr att servicecentret ska vara en egen
myndighet. De skil som viger tyngst dr enligt utredningen att kun-
dernas fortroende for servicecentret stirks av att centret inte kopplas
samman med en annan myndighets kirnverksamhet. Att ledningen
av servicecentret stirks om centrets hégsta ledning har service-
centret som kirnverksamhet ir en annat utslagsgivande faktor.

7.3.1  Servicecentret ska vara en styrelsemyndighet’

Forvaltningsmyndigheter under regeringen ska som regel ska ledas
av antingen en myndighetschef, en styrelse eller en nimnd, vilket
framgdr av myndighetstérordningen.

I en enrddighetsmyndighet ir det myndighetschefen som ansvarar
for verksamheten infor regeringen. Enrddighetsmyndighet viljs 1 de
fall det finns behov av en mer direkt styrning av myndigheten och
dir politiska beslut miste genomféras utan f6rdréjning.

I en styrelsemyndighet ir det styrelsen som ansvarar infor rege-
ringen for verksamheten. Myndighetschefen ansvarar infér styrelsen
for den lopande verksamheten enligt de direktiv och riktlinjer som
styrelsen utfirdar. Styrelseformen ir limplig nir regeringen har be-
hov av att ge myndigheten stor frihet, nir verksamheten bedrivs under

* Stycket bygger pd Offentlig forvaltning for demokrati, delaktighet och tillvixt (prop.
2009/10:175), avsnitt 12.6 "Myndigheternas ledningsform” och Effektiv styrelse — Vigledning
for statliga myndigheter (Regeringskansliet 2008), kapitel 2 "Myndighetens ledning”.
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affirsliknande forhillanden eller att ansvarsomridet ir av tvirsek-
toriell och komplex karaktir.

En nimnd bestar av ett antal ledaméter, och ansvarar infér rege-
ringen fér verksamheten. Nimndformen férekommer f6r myndig-
heter med vil avgrinsade frigor och ofta ir uppgifterna reglerade 1
lag. Organisationens ringa storlek framhills ofta som kinnetecknande
for nimndmyndigheter.*

Mot denna bakgrund foéreslar utredningen att servicecentret ska
vara en styrelsemyndighet. Skilet dr frimst att servicecentret far en
central roll for statsférvaltningens administration. Verksamheten
kommer att bedrivas under affirsliknande férhillanden, vilket talar
for styrelseformen. Utredningen vill ocksd framhilla att styrelsefor-
men borgar for en viss bredd i ledningen av servicecentret. Det ir
viktigt mot bakgrund av bredden i de frigor servicecentret kommer
att hantera.

Styrelsens ansvar och sammansittning

Eftersom servicecentret enligt utredningens forslag ska utgora en
egen myndighet behover en myndighetsledning skapas. Utredning-
ens forslag ir att servicecentret ska vara en styrelsemyndighet. I det
foljande redogor utredningen fo6r myndighetsledningens ansvar och
uppgifter samt styrelsens sammansittning.

Styrelsen ska enligt myndighetsférordningen (2007:515) besluta
en arbetsordning, ange foreskrifter om myndighetens organisation
och inre ledning, besluta en verksamhetsplan, sikerstilla att det finns
en intern styrning och kontroll och avgéra andra drenden av prin-
cipiell karaktir.

Styrelsen bestdr av det antal ledaméter som regeringen bestimmer.
Utredningen féreslar att styrelsen ska bestd av fem ledaméter. For-
slaget motiveras med att ledningen inte bér vara storre in nddvin-
digt. Om erfarenheten senare visar att styrelsen bor vara storre ir
det emellertid en fordel om instruktionen medger detta. Utredningen
foreslar dirfor att instruktionen ska stadga att styrelsen hogst ska
bestd av sju ledaméter.

Styrelsen bor bestd av en kombination av ledaméter med erfaren-
het av den offentliga sektorn och ledaméter med bred erfarenhet av

* Se Effektiv styrelse — Vigledning for statliga myndigheter (Regeringskansliet 2008) s. 17, Stat-
lig forvaltning | medborgarnas tjgnst (prop. 1997/98:136) avsnitt 7.1.2, Frdn verksforordning
till myndighetsforordning (SOU 2004:23), avsnitt 7.3.5 och Myndigheternas ledning och orga-
nisation (Statskontoret 2004:9), s. 71.
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styrningsfrdgor for en affirsmissig och kundorienterad organisation.
Styrelsen bor vara sammansatt s att den kan driva frigor som har
betydelse for utvecklingen av servicecentret och dess kunder, exem-
pelvis inom effektiva processer, kostnads- och resultatuppféljning,
sourcingfrigor samt kundservice.

Det ir viktigt att ledamoterna 1 sitt styrelsearbete stir obundna
av olika partsintressen och uteslutande foretrider myndigheten.’
Det innebir enligt utredningen att foretridare  for
kundmyndigheterna inte bér ingd 1 styrelsen. Kundintresset bér i
stillet tillgodoses genom olika typer av kundforum enligt en
enhetlig samverkansmodell (se avsnitt 11.3.2).

7.3.2  Servicecentret ska omfattas av
internrevisionsforordningen

Myndigheter med stort finansiellt ansvar och som hanterar stora
virden kommer att utnyttja servicecentrets tjinster. Mot bakgrund
av att servicecentret kommer att ha stort ansvar fé6r kundmyndig-
heternas administration féresldr utredningen att servicecentret ska
omfattas av internrevisionsférordningen och férordningen om intern
styrning och kontroll. Detta kan ocksd motiveras med att minga
kundmyndigheter kommer att omfattas av de aktuella férordning-
arna. Att servicecentret di lyder under samma regelverk underlittar
kundmyndigheternas arbete med att uppfylla férordningarnas krav.
Mot bakgrund av detta bér regeringen dirfér ange 1 servicecentrets
instruktion att myndigheten omfattas av internrevisionsférordningen.

> Effektiv styrelse — Vigledning for statliga myndigheter (Regeringskansliet 2008), s. 37.
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8 Prismodell och avgiftsniva

Utredningens forslag: Utredningen féresldr en prismodell baserad
pd styckprissittning. Prislistan ska 1 grunden vara lika fér alla
och gora det tydligt f6r kundmyndigheterna vad de far och till
vilket pris. Prissittningen ska vidare baseras p& full kostnads-
tickning dir servicecentrets kostnader for sdvil uppstart, 16p-
ande verksamhet som investeringar ska finansieras med avgifter.
Eventuella omstillnings- och anpassningskostnader hos kund-
myndigheterna birs av respektive myndighet.
Prismodellen ir uppbyggd enligt foljande struktur:

1. Arsavgift som bestar av en fast del lika for alla myndigheter
och en rorlig del som beror pd myndighetens storlek.

2. Transaktionsavgift for bastjinster som ska vara densamma per
styck for alla kundmyndigheter. Styckkostnaden ska vara fast
under avtalsperioden.

3. Avgift for nlliggstjianster for eventuella 16pande myndighets-
specifika leveranser utanfor bastjinsterna,

4. Avgift for specialtjdnster som normalt avropas pd timbasis for
extraordinira behov,

5. Anslutningsavgift som ska ticka kostnaden for servicecentrets
resursinsatser 1 samband med kundens anslutning samt insatser
for att nd mileffektivitet i den [8pande leveransen f6r den an-
slutande kundmyndigheten.

Styckprissittning med faststillda priser gentemot kundmyndig-
heterna under avtalsperioden innebir att risken fér underfinan-
siering hanteras av servicecentret i stillet fér av kundmyndig-
heten. Styckpriserna beriknas for en flerdrsperiod, utifrin vissa
antaganden om anslutningstakt till servicecentret. Om anslut-
ningstakten blir ligre in beriknat riskerar servicecentret att g
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med underskott. Underskottet miste di tickas av dgaren, det
vill siga regeringen.

8.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Utredaren ska enligt regeringens direktiv foresld en modell f6r hur
avgifter ska tas ut frin anslutande myndigheter. Verksamheten vid
servicecentret ska finansieras med avgifter som betalas av de myn-
digheter som nyttjar servicecentrets tjinster. Avgifterna ska kon-
strueras s att intikterna ticker samtliga kostnader som service-
centret har for sin verksamhet. Utredaren ska foresl3 vilken avgifts-
nivd som ska gilla f6r kundmyndigheterna inklusive avgiftsnivin
for de myndigheter som ansluts redan ir 2012.

8.2 Forslag pa prismodell

Utredningen foresldr en prismodell baserad pi styckprissittning.
Prislistan ska i grunden vara lika f6r alla och gora det tydligt for
kundmyndigheterna vad de fir och till vilket pris. Priserna inklu-
derar IT-st6d och kundsupport. Styckepriset ska vara fast under
avtalsperioden, med reservation fér indexupprikning. Styckepris-
sittning ger dels trygghet och foérutsebarhet f6r kundmyndighet-
erna (givet att de kan prognostisera sina behov). Styckeprissittning
ger dven en sund incitamentsstruktur for servicecentret att konti-
nuerligt arbeta {or att effektivisera sin verksamhet och anpassa verk-
samheten till férindringar i efterfrigan. Fakturering ska ske min-
adsvis 1 efterskott utifrin faktisk volym.

Prissittningen ska vidare baseras pd full kostnadstickning dir
servicecentrets kostnader for sdvil uppstart, I16pande verksamhet som
investeringar ska finansieras med avgifter. Eventuella omstillnings-
och anpassningskostnader hos kundmyndigheterna birs av respek-
tive myndighet.

Prismodellen dr uppbyggd enligt foljande struktur:

1. Arsavgift som bestir av en fast del lika fér alla myndigheter och
en rorlig del som beror pd myndighetens storlek.

2. Transaktionsavgift for bastjinster som ska vara densamma per styck
for alla kundmyndigheter. Styckkostnaden ska vara fast under
avtalsperioden.
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3. Avgift for tilliggstianster f6r eventuella 16pande myndighetsspeci-
fika leveranser utanfér bastjinsterna,

4. Avgift for specialtiinster som normalt avropas pd timbasis for
extraordinira behov,

5. Anslutningsavgift som ska ticka kostnaden fér servicecentrets
resursinsatser 1 samband med kundens anslutning samt insatser
for att nd maéleffektivitet 1 den 16pande leveransen fér den an-
slutande kundmyndigheten.

Figur 8.1 Prismodellens struktur

Arsavgift
(fast och rorlig)

Arlig _J Transaktionsavgift
kostnad for bastjanster

Tillaggstjanster

Extraordinar/
arlig Specialtjanster
kostnad

Engangs-

Anslutningsavgift
kostnad gsavg

8.3 Avgiftsniva for servicecentrets tjanster

Utredningen ska foresld vilken avgiftsnivd som ska gilla for ser-
vicecentrets tjinster. Utredningen har, mot bakgrund av upp-
skattade kostnader for servicecentret samt vigledande principer f6r
den féreslagna prismodellen, tagit fram en indikativ avgiftsniv per
tjinst. Avgiftsnivierna ska indexregleras och baseras pi att full
kostnadstickning ska uppnds pd ling sikt. Avgiftsnivierna kan
komma att justeras, om kostnaderna blir hogre eller ligre in be-
riknat, exempelvis vid upphandling av servicecentrets I'T-st6d.
Avgiftsnivierna har beriknats utifrdn méleffektivitet fér service-
centrets tjanster och att servicecentret vixer med en viss volym. Om
effektiviteten forbittras finns det utrymme fér ligre avgifter.
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Den angivna prislistan ska gilla f6r alla kunder. I varje enskild
overenskommelse mellan servicecentret och kundmyndigheterna
kan emellertid servicecentret och kundmyndigheten avtala sirskilt
om exempelvis hur anslutningskostnader ska betalas, sirskilda tilliggs-
yanster eller andra férutsittningar som kan pdverka éverenskom-
melsen. De foreslagna avgiftsnivderna inkluderar vidare IT-st6d och
kundsupport. Om servicecentret i stillet ska anvinda kundmyndig-
hetens systemstdd kommer en sirskild justering géras med hinsyn
till detta.

8.3.1 Personaladministration

Bastjinsterna inom personaladministration omfattar tre olika typer
av léneadministration, beslutsskrivning och tjinstepensionsadmini-
stration. Tjinstepensionsadministration kommer att utféras i sam-
verkan med SPV. Utredningen féresldr foljande avgiftsnivier for
tjanster inom personaladministration:

Tabell 8.1 Indikativa avgiftsnivaer inom personaladministration
Tjanst Losning/beskrivning Berakningsgrund Pris!
Arsavgift Fast avgift Per myndighet och &r | 100 000 kr
Rorlig avgift Per anstalld och
ménad 10 kr
Loneadministration | Tjanstemén avvikelserapp. Per lénespec.
8-17 100 kr
Tjansteman nérvarorapp. Per lénespec.
8-17 100 kr
Schemalagd arbetstid 24/7 Per lénespec. 125 kr
Rese- och Sjalvbetjaning. Attestant Per rese-
utlaggsredovisning | kontrollerar. rakning 20 kr
Beslutsskrivning Nyanstallningsbeslut Per beslut 1 800 kr
Andringsbeslut Per beslut 1000 kr
Tidredovisning Systemadministration och Per anstélld och
systemunderhall ménad 20 kr
Tillaggstjanster Sarskilt specifikation kravs Sarskilt
avtal
Specialtjanster Sérskilt uppdrag Timpris 600 kr
Tjénstepensions- Rlders-, Sjuk-, Per pensions-
administration Efterlevandepension avgéng 1 250 kr

! Fakturering sker per m&nad. Berikningsgrunder p4 drsbasis férdelas jimt 6ver 12 ménader.
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8.3.2 Ekonomiadministration

Bastjinsterna inom ekonomiadministration omfattar leverantors-
fakturahantering, kundfakturering, anliggningsredovisning samt redo-
visning och bokslut.

Berikningsbas for anliggningsredovisning ir antal poster i an-
liggningsregistret. Aven om det nistan uteslutande ir i samband
med registrering och utrangering av anliggningstillgdngar som ar-
bete f6r servicecentret uppstir anser utredningen att antalet poster
ir en enkel berikningsgrund som ir rittvisande 6ver tid. Det skapar
ocksd bittre incitament att kontinuerligt uppdatera anliggnings-
registret.

Att utforma en prismodell baserad pd styckpriser f6r 16pande
redovisning och bokslut dr en utmaning, d3 det inte finns nigon
naturlig transaktionsvolym att basera avgiften pd. Utifrdn dialog
med utredningens experter bedémer utredningen emellertid att for-
delarna med volymbaserad prissittning éverviger nackdelarna. De
storheter som avgiftsmodellen fér 16pande redovisning och bokslut
bygger pd ir f6ljande:

- myndighetens omslutning,

- antal leverantdrsfakturor relaterad till myndighetens férvaltning
(det vill siga exklusive fakturor relaterade till tredje part med an-
ledning av kundens myndighetsutdvning)?

- antal finansieringskillor med intikter pd mer in 5 miljoner kronor
respektive 50 miljoner kronor.

Prismodellen f6r lopande redovisning och bokslut kan behova
vidareutvecklas utifrn de inledande erfarenheterna.

Utredningen foresldr foljande avgiftsnivder f6r tjinster inom
ekonomiadministration:

? Férekommer exempelvis hos Arbetsférmedlingen.
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Tabell 8.2 Indikativa avgiftsnivaer inom ekonomiadministration
Tjanst Losning/beskrivning Berakningsgrund | Pris’
Arsavgift Fast avgift Per myndighet
och ar 200 000 kr
Rorlig avgift Per anstalld och
ménad 15 kr
Leverantdrsfaktura med Traditionell, scanning-workflow. | Per styck
kontering Kontering av externt konto 55 kr
e-faktura Per styck
Kontering av externt konto 52 kr
Leverantdrsfaktura utan Traditionell, scanning-workflow | Per styck
kontering* 50 kr
e-faktura Per styck 47 kr
Kundfakturera inkl reskontra, | Manuell registrering — utskick Per styck
paminnelse, krav och rantekrav | via brev eller elektroniskt 215 kr
Elektroniskt inlasningsgrans- Per styck
snitt — utskick via brev eller
elektroniskt® 100 kr
Anldggningsredovisning Underhall av Per post i anlégg-
anlaggningsregister ningsregister vid
maénads borjan 450 kr
Tidredovisning Systemadministration och Per anstélld och
systemunderhall manad 35 kr
Lépande redovisning och Omslutning Andel av
bokslut (Prismodell kan (férvaltningskostnader) arsomslutning 0,07 %
behtva vidareutvecklas efter | antal leverantérsfakturor Per styck
avstamning med fler relaterade till myndighetens
potentiella_ forvaltning® 40 kr
kundmyndigheter.) Antal olika finansieringskallor | Per ar
> 5 mnkr < 50 mnkr 50 000 kr
Antal olika finansieringskallor | Per ar
> 50 mnkr 100 000 kr
Tilldggstjanster Sarskilt specifikation kravs
Specialtjanster Sarskilt uppdrag Timpris 750 kr

’ Fakturering sker per minad. Berikningsgrunder p4 &rsbasis férdelas jimt éver 12 m3nader.

* Tjansten dr uppbyggd pd att servicecentret gér manuell kontroll av varje faktura i samband
med definitivbokning varfor skillnaden jimfért med hantering med kontering ir begrinsad 1
den processlésning som nu finns.
> Tjinst utgdr frén att servicecentret administrerar utskick av faktura. Vill kundmyndigheten
sjilv fakturera kan servicecentret hantera endast reskontra, piminnelse och krav. Sirskilt

avtal miste di etableras.

®Antal leverantdrsfakturor relaterade till myndighetens férvaltning. Fakturor relaterade till
tredje part med anledning av kundens myndighetsutvning exkluderas (Arbetsférmedlingen
ir ett exempel pd myndighet med sidana fakturor).
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8.3.3 Tillaggstjanster och specialtjanster

Servicecentrets verksamhet bygger pd att kunna arbeta enhetligt
med standardiserade rutiner, arbetssitt, grinssnitt och kommu-
nikationsvigar mot kundmyndigheterna inom vil avgrinsade tjinster.

Inom sdvil ekonomi- som personaladministration kan det emeller-
tid vara aktuellt med sirskilda krav och anpassningar som ir myn-
dighetsspecifika. Ar uppgifterna av mer varaktig karaktir och en
del av kundmyndighetens normala verksamhet med goda forutsitt-
ningar for servicecentret att utfora hanteras det som en tilliggs-
yinst med sirskilt avtalat pris. Om behovet ir mer av ullfillig
karaktir (utredningar, sirskilda behov av férdjupning eller analys,
storre omstruktureringar som tillfilligtvis pdverkar servicecentrets
arbetsbelastning visentligt) anvinds begreppet specialtjinst och
debiteras pd timbasis.

8.3.4  E-bestéllningar

Tjinsten for e-bestillningar och dess ingdende delar samt grinssnitt
mot andra verksamhetsprocesser behover analyseras vidare, 1 syfte
att precisera nir 1 tiden tjinsten kan erbjudas och hur den kan pris-
sittas. Arbetet med att etablera e-bestillningar som tjinst ska in-
ledas under 2011.

8.3.5 Anslutningsavgift for merkostnader i servicecentret

Servicecentret kommer att ha merkostnader vid anslutning av varje
myndighet, i form av anpassning av systemstdd eller stéd till kund-
myndigheterna 1 arbetet med férindrade rutiner och processer hos
kundmyndigheten. Vidare bedémer utredningen att det kan ta en tid
innan servicecentrets effektivitet for hanteringen av en ny kund-
myndighet ndr upp till satta effektivitetsmdl. Avrikning fér ser-
vicecentrets merkostnader kan goras antingen genom en fast initial
avgift eller genom att nigot hogre priser tas ut under avtalsperioden
for att nd kostnadstickning.

De myndigheter som képer tjinster i dag frin Skatteverkets och
Forsikringskassans verksamhetsstod fir en sirstillning di de redan
ir anslutna. Utredningen foresldr dirfor att dessa myndigheter inte
ska betala anslutningsavgift.
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8.4 Pedagogiska dilemman vid jamférelser

Myndigheter som verviger att ansluta sig till servicecentret kommer
att jimfora utredningens forslag pd prismodell och effektivitetsmal
med den kostnad de har i sin egen nuvarande administration eller
med andra leverantorer av tjinsterna. Det dr angeliget att myndig-
heternas jimforelser gors pd ett rittvisande sitt. Servicecentrets
process for 6verenskommelse och kundanslutning (se avsnitt 11.4)
och ESV:s vigledning fér hur en 16nsamhetsbedémning ska g till
kommer att vara ett stdd vid jimférelsen.”

Jamforelse av tjinsternas omfattning och innehall

Servicecentret ska tillhandahilla ”inkluderande tjinster”. Det innebir
att servicecentrets tjinster ska omfatta si minga steg som anses
mojligt inom varje process med bibehillna krav pa standardisering.
Syftet dr att mojliggora f6r kundmyndigheterna att frigéra sin admini-
strativa personal for andra uppgifter, vilket ir en forutsittning for
att besparingspotentialen ska kunna realiseras.

Mot denna bakgrund ir det viktigt att jimforelser mellan service-
centret och andra leverantorer tar hinsyn till skillnader i tjinsternas
utformning. Jimférelsen kriver detaljkunskap om varianter och grins-
dragningen avseende ansvars- och uppgiftstérdelning mellan leve-
rantdr och kund.

Jamforelse av samma nyttor och kostnadsposter i nulige och vid
anslutning till servicecenter

Nir kostnader f6r administration beriknas tas inte alltid hinsyn till
alla kostnadsposter. Ofta inkluderas inte kostnader fér lokaler,
ledning eller kostnader for drift, underhdll och utveckling av IT-
stdd. Orsaken ir att dessa kostnadsposter kan vara svdra att iden-
tifiera eller att de betraktas som trogrorliga. Att berikna kostnad-
erna for personal eller handliggningsvolymer ir diremot relativt
enkelt.

Mot denna bakgrund ir det litt att totalkostnaden for att utféra
administrativa tjinster 1 egen regi underskattas, vilket leder till en
missvisande jimforelse med de avgiftsnivier som servicecentret

7ESV 2011:3.
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kommer att erbjuda. Nedanstdende figur illustrerar detta pedagogiska
dilemma.

Figur 8.2 Skev jamforelse av kostnader

8.5 Hantering av risk i prissattningen

Styckprissittning med faststillda priser gentemot kundmyndighet-
erna under avtalsperioden innebir att risken fér underfinansiering
hanteras av servicecentret i stillet for av kundmyndigheten. Styck-
priserna beriknas for en flerdrsperiod, utifrin vissa antaganden om
anslutningstake till servicecentret. Om anslutningstakten blir ligre
in beriknat riskerar servicecentret att g med underskott. Under-
skottet miste di tickas av dgaren, det vill siga regeringen. Utred-
ningen redovisar en kinslighetsanalys 1 kapitel 10, med en ligre
anslutningstakt. Kinslighetsanalysen visar att dven vid firre anslut-
ande kundmyndigheter dn planerat ger etableringen av servicecentret
totalt sett ind3 en positiv effekt for statsférvaltningen, dven om det
tar lingre tid.
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9 Finansiering och budgetéra
konsekvenser

Bedomningar: Budgetira konsekvenser for servicecentret rér
uppstartskostnader, 16pande verksamhetskostnader samt investe-
ringar. Under 2011 kommer servicecentret att ha uppstartskost-
nader pd 25 miljoner kronor, varav 15 miljoner belastar 2011 rs
resultat. Under 2012 kommer de lopande verksamhetskostnad-
erna att uppga till 121 miljoner kronor. Investeringsbehovet under
perioden 2011-2015 beriknas uppga till 67 miljoner kronor.

Resultatmissigt redovisar servicecentret en forlust de férsta
jren, vilket balanseras av att verksamheten efter en tid redovisar
overskott. For att uppna full kostnadstickning pd lingre sikt ska
servicecentret anpassa avgiftsnivd och investeringar.

For att avgifterna till servicecentret ska ticka alla kostnader
(inklusive uppstartskostnader) midste ca 25 myndigheter (med
motsvarande 25 procent av antalet statligt anstillda) ansluta sig.

9.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Utredaren ska enligt regeringens direktiv redogora for forslagets
budgetira konsekvenser. I detta kapitel avhandlas budgetira konse-
kvenser for servicecentret avseende uppstart, 16pande verksamhets-
kostnader och investeringar, med hinsyn taget till en successiv an-
slutning av kundmyndigheter. Servicecentrets kostnader ska tickas
av avgifter (se kapitel 8).

Budgetira konsekvenser 1 6vrigt avhandlas 1 [6nsamhetskalkylen
1 kapitel 10.
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9.2 Kostnader som ska finansieras av avgifter

Kostnadsbedémningarna grundas p3 nuvarande kostnader inom
Skatteverkets verksamhetsstod, forutom IT-kostnader. Till denna
kostnad liggs uppskattade kostnader f6r kundservice, myndighets-
ledning samt en ny beriknad IT-kostnad. Skatteverket och ESV har
bistdtt med vissa underlag for berikningarna. Uppgifter har ocksd
inhdmtats frin Lantmiteriet. Direfter har kostnaderna dimensionerats
utifrdn tillkommande volymer samt produktivitetstérindringar jim-
fort med verksamheten i anslutande kundmyndigheter. Vidare har
foljande antaganden gjorts:

- Kostnaderna bygger pd konstant effektivitetsnivd éver perioden
2012 ll 2019.

- Antalet kundmyndigheter 6kar successivt 2012 ll 2015 och an-
slutning antas ske vid halvirsskifte (med undantag fér redan be-
fintliga kundmyndigheter). Anslutningar direfter ingdr inte i
berikningen.

- Hinsyn har inte tagits till anslutningsavgifter och anslutnings-
kostnader, eftersom de antas ta ut varandra.

I de foljande avsnitten beskrivs beriknade kostnader for service-
centrets uppstart, lopande verksamhet och investeringar.

9.2.1  Uppstartskostnader

De uppstartskostnader for servicecentret som ska tickas av avgif-
ter dr budgeterade till 25 miljoner kronor. Av dessa avser 10 miljoner
uppbyggnad av IT och skrivs av pd fem ir som en immateriell anligg-
ningstillgdng. 15 miljoner utgors av kostnader for aktiviteter enligt
handlingsplan f6r genomfoérande (se kapitel 16) som kostnadsfors
under 2011. Servicecentret kommer sdledes initialt att utnyttja en
rintekontokredit hos Riksgilden, som senare minskar nir service-
centrets likvida medel 6kar genom 6kade avgiftsintikter.
Avgiftsfinansiering av uppstartskostnaderna kan féranleda myndig-
heter att vinta med anslutning for att kunna undgd uppstartskost-
naderna for servicecentret. Kundmyndigheterna gir di emellertid
miste om drliga besparingseffekter i den lopande driften. Det méste
enligt utredningen vara tydligt fé6r kundmyndigheten att dgaren
(det vill siga regeringen) stir for risken att servicecentret inte ticker
alla sina kostnader om myndigheter med totalt ligre handliggnings-
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volymer dn planerat skulle ansluta sig (ca 25 myndigheter med mot-
svarande 25 procent av antalet statligt anstillda). Utredningen har
gjort en kinslighetsanalys som visar att den samlade nyttan for sta-
ten dr positiv dven om bara tio myndigheter ansluter sig till service-
centret (se kapitel 10). Servicecentret skulle eventuellt g& med under-
skott, som regeringen skulle behova ticka.

9.2.2 Kostnader for Iopande verksamhet

Utredningen beriknar att servicecentrets kostnad fér den 16pande
verksamheten 2012 4r 121 miljoner kronor. Berikningen bygger
kalkylmissigt pd att anslutning av nya myndigheter sker vid halv-
drsskiftet. Kostnaderna férdelar sig enligt f6ljande:

Figur 9.1 Kostnader for Iopande verksamhet 2012 (mnkr)

Verksamhet Kostnad
Produktion Ekonomiadministration 25
Produktion Personaladministration 25
IT-stdd (drift, underhall, avskrivningar) 43
Kundservice 10
OH-kostnader (inklusive ledningsstab,

internrevisor, utvecklingskostnader m.m.) 18
TOTAL 121

9.2.3 Investeringar

Materiella och immateriella anliggningstillgdngar finansieras via en
rintekontokredit hos Riksgilden. Utredningen uppskattar investe-
ringsbehovet 1 servicecentrets verksamhet under perioden 2011-2015
till cirka 67 miljoner kronor. Fram till och med 2014 utgors de
viktigaste investeringarna av systemstdd for personal- och ekonomi-
administration, inférande av systemstdd for e-bestillningar samt
uppbyggnad av systemstdd for kundwebb och kundtjinst. Investe-
ringarna beriknas uppgd till 10 miljoner kronor 2011 och 20,4 mil-
joner kronor 2012, till storsta delarna avseende IT-st6d. Frin och
med 2016 ingdr endast begrinsade nyinvesteringar i1 kalkylmodellen.
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Tabell 9.1 Investeringar 2011-2019

Investeringar 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
(mnkr)

Investeringar
arligen 100 204 154 104 104 04 0,4 0,4 0,4

9.3 Budgeterat resultat

I budget som utredningen tagit fram baseras intikterna pd fore-
slagna avgiftsnivder (se kapitel 8) och en successiv anslutning av
handliggningsvolymer (se kapitel 10). Resultatet och priserna byg-
ger pd konstant effektivitets- och prisnivd éver perioden 2012 till
2019. Resultatmissigt redovisar servicecentret en férlust de forsta
dren. Ett ackumulerat underskott byggs med andra ord upp 1 verk-
samheten. Detta underskott balanseras av att verksamheten efter en
tid redovisar 6verskott. I kalkylmodellen uppstdr ett ackumulerat
dverskott under perioden 2011-2019 p& ca 74 miljoner kronor, bero-
ende pd vixande 6verskott i slutet av perioden. I realiteten kommer
emellertid servicecentret att anpassa avgiftsnivd och investeringar s3
att full kostnadstickning uppnds. Utgingspunkten ir att service-
centret ska balansera resultatet 6ver en period och visa ett noll-
resultat.

Avskrivningar avseende immateriella och materiella anliggnings-
tillgdngar ingdr 1 budgetens kostnadssida. Samtliga antas ha en avskriv-
ningstakt pa fem 4r.

Antal drsarbetskrafter beriknas 2012 uppg3 till i genomsnitt 121
och 8r 2016 uppga till 334.

Tabell 9.2 Budgeterat resultat fore finansnetto samt antal arsarbetskrafter

2011-2019

Budget (mnkr) 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Intékter 107 168 228 287 313 313 313 313
Personalkostnader -65 -101 -138 -164 -176 -176 -176 ~-176
Sakkostnader -5 52 64 -77 -97 -106 -106 -106 -106
Avskrivningar -1 -4 8 -10 -12  -12 -9 -6 -3
Resultat f finansiella

poster -16 -14 -4 2 15 18 21 25 27
Rrsarbetskrafter 121 191 259 310 334 334 334 334
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9.4 Balansposter

Den nya myndighetens balansrikning kommer den 1 januari 2012
vara uppbyggd av frimst féljande poster:

- Immateriella och materiella anliggningstillgingar.

- Eventuellt ej avskrivna tillgingar som {ors 6ver frin annan myn-
dighet. Frimst kan det rora sig om inventarier som de anstillda
anvinder 1 befintliga lokaler.

- Utnyttjad rintekontokredit hos Riksgildskontoret.

- Eventuella pensionsskulder fér personal som gjort en verksam-
hetséverging till servicecentret. Detta bor i1 princip endast réra
sig om delpensionsavtal, eftersom &vriga pensioner inte skuld-
férs hos myndigheten.

- Semester- och kompskulder for personal som gjort en verksam-
hets6évergdng, 1 de fall denna 16sning avseende semester och komp-
ledighet 6verenskommits.

Vid 6verforing av balansrikningsposter mellan avlimnande myndig-
het och servicecentret anvinds bokfért virde som virderingsmetod.
Det betyder att servicecentret ska betala motsvarande det bokférda
virdet till avlimnande myndigheter f6r tillgdngar och erhilla betal-
ning enligt samma metod for de skulder som 6vertas.

9.5 Rantekontokredit och lanebehov

Fram till dess att servicecentret ir sjilvfinansierande behover verk-
samheten tillgdng till en rintekontokredit. Servicecentret kommer
att utnyttja beviljad rintekontokredit 1 olika grad beroende pd det
finansiella resultatet. Alla investeringar i anliggningstillgdngar finan-
sieras via 1dn hos Riksgilden och amorteras 1 samma takt som av-
skrivningar gors.
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Tabell 9.3 Utnyttjad rintekontokredit och 1dn hos Riksgilden 2011-2019.
Upptagna lan och utnyttjad kredit redovisas med minus.
Amorteringar redovisas med plus.
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Réntekontokredit

Forandring per ar
Ackumulerat dver perioden
Lan i Riksgéalden
Férandring per ar
Ackumulerat 6ver perioden

-20 -15 -5 5 15 20 20 25 25
-20 -35 -40 -35 -20 0 20 45 70

-10 -20 -5 0 0 10 10 5 5
-0 30 35  -35  -35 -25  -15 -10 -5

Siffrorna i tabellen ovan ir ungefirliga och ett genomsnitt for re-
spektive &r. For att sikerstilla servicecentrets likviditet, det vill siga
kortsiktig betalningsférmdga, ir det viktigt att analysera kassaflodet
mer detaljerat 6ver perioden.
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Utredningens beddmningar: Av drygt trettio myndigheter som
visat intresse for anslutning till servicecentret har 26 myndig-
heter deltagit i en enkitundersékning. Det ir hanteringsvolym-
erna hos dessa myndigheter som ligger grund for lonsamhets-
kalkylen. Sammantaget utgor de anstillda 1 de deltagande myndig-
heterna ungefir 25 procent av alla statligt anstillda. Realisering
av besparingspotentialen forutsitter att anslutning av denna volym
sikerstills, men forutsitter inte att just dessa 26 myndigheter
ansluter sig. Med utgdngspunkt i underlaget har utredningen ut-
fort tre lonsamhetskalkyler, som visar pa f6ljande l6nsamhet med
ett myndighetsgemensamt servicecenter:

En enkel kalkyl baserad p& de 26 myndigheterna. Kalkylen
visar en besparingspotential p& 55 miljoner kronor per &r, vilket
motsvarar en genomsnittlig effektiviseringspotential pd 33 pro-
cent.

En kalkyl for staten, dir den enkla kalkylen extrapolerats till
133 medelstora och stora myndigheter. Kalkylen visar en bespa-
ringspotential pd 295 miljoner kronor per &r.

En utvidgad kalkyl som tar hinsyn till en realistisk etablering
av servicecentret. Kalkylen baseras p& en successiv anslutning av
de 26 myndigheternas handliggningsvolymer. Kalkylen visar en
nuvirdesberiknad besparing p& 269 miljoner kronor totalt f6r
perioden 2011 till 2019, med hinsyn tagna till foljande faktorer:

- successiv anslutning av myndigheter till servicecentret,

- uppstartskostnader fér servicecentret,

- anpassningskostnader for servicecentret och kundmyndighet-
erna,

- omstillningskostnader fér 6vertalighet,

- kostnader f6r ledning och overhead,

- kostnader f6r systemdrift och férvaltning,
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- omfordelning av investeringar frin myndigheterna till ser-
vicecentret.

I den utvidgade kalkylen ingr en kinslighetsanalys med tre sce-
narier, dir anslutningstakt och effektivitet 1 servicecentret vari-
eras. I alla tre scenarier ir det samlade utfallet {or staten positivt,
men dterbetalningstiden varierar.

10.1  Utredningsfragor och utgangspunkter

Enligt regeringens direktiv till utredningen dr mélet att anslutande
myndigheters kostnader for de ekonomi- och personaladministra-
tiva tjinster som tillhandahills av servicecentret ska minska med i
genomsnitt 30 procent 6ver en period pd tre till fem &r, 1 férhill-
ande till ett uppmitt startlige.

ESV och E-delegationen har tidigare uppskattat besparingspoten-
tialen till 500-1 200 miljoner kronor vid inférande av gemensamma
administrativa verksamhetsstdd inom statsforvaltningen.

10.2 Effektivitet hos unders6kta myndigheter
och maltal for servicecentret

Nyckeltal avseende effektivitetsmal dr centrala f6r ldnsamhetskalkylen
d3 en grundliggande utgdngspunkt fér etablering av ett service-
center ir att enhetlig hantering av stérre volymer ger bittre forut-
sittningar att dra nytta av skalfordelar och dirmed méjliggora av-
sedd besparingspotential.

I detta avsnitt redovisas effektivitetsmal for de tjinster som ut-
redningen foresldr ska tillhandahdllas av servicecentret. Alla effek-
tivitetsmal uttrycks per &rsarbetskraft, med undantag f6r 16neadmi-
nistration dir mélsittningen uttrycks som hanteringsvolym per manad
(vilket dr normen for detta nyckeltal). De effektivitetsmal som ut-
redningen satt upp for servicecentret dr 1 huvudsak baserade pd nu-
varande effektivitet inom Skatteverkets verksamhetsstéd. For de
tjanster som 1 dag saknas vid Skatteverkets verksamhetsstod har ut-
redningen gjort beddmning av effektivitetsmil mot bakgrund av
erfarenheter frin andra verksamhetsstdd och efter samrdd med Skatte-
verket. Sammanstillning av nyckeltal finns 1 nedan tabell. Fér jim-
forelsens skull dterges dven de effektivitetsmél som E-delegationen
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anvinde och den effektivitet som Skatteverket har i dag.! For 16p-
ande redovisning och bokslut finns inga gingse effektivitetstal som
kan anvindas. Baserat pd tidigare erfarenhet har dirfér utredningen
antagit en effektiviseringspotential inom denna process pd 25 pro-
cent.?

' Vid tolkning av — och eventuell jimférelse med — dessa effektivitetsmal ska beaktas att ser-
vicecentrets processer generellt ir designade s§ att servicecentret tar stort ansvar fér ut-
forandet vad giller bland annat service och intern kontroll. Ett undantag ir rese- och ut-
liggsrikningar dir servicecentrets insats ir begrinsad till arkivering av kvitton och underlag.
Kvalitetskontrollen 1 denna process férvintas utféras av attestant.

? Tidigare erfarenheter visar pi en genomsnittlig besparingspotential pi 45 procent vid en
koncentration av l6pande redovisning och bokféring till ett Shared Service Center. D3 en del
av de 26 myndigheterna ir stora och redan har koncentrerat sin hantering och dirmed uppnitt
vissa stordriftférdelar begrinsas uppskattad besparingspotential till 1 genomsnitt 25 procent.
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Tabell 10.1 Effektivitetsmal for servicecentret

Effektivitetstal’
(handldggning per aa)

E-del. Skatte- | Service-
verket center

Tjénst Losning (idag) | (mal)*
Ekonomiadministration
Leverantdrsfaktura
med kontering Sc-wf eller e-faktura 22 000 19557 | 20000
Leverantdrsfaktura
utan kontering Sc-wf eller e-faktura 22 000 - | 24000
Kundfakturering/
reskontra Manuellt granssnitt 7000 10 386 5000
Elektroniskt
inlasningsgranssnitt 7000 10 386 15000
Anldggnings- Antal poster i
redovisning anlaggningsregistret - 21394 20 000
Redovisning och
bokslut -20% - -25%
Personaladministration
Loneadministration Tjansteman avvikelserapp 8-17
(manadseffektivitet) 500 623 625
Tjansteman narvarorapp 8-17
(manadseffektivitet) 500 - 625
Schemalagd arbetstid 24/7
(manadseffektivitet) 500 - 500
Rese- och
utldggsredovisning Sjélvbetjaning 33590 | 35000
Beslutsskrivning Nyanstallningsbeslut - 500
Beslutsskrivning Andringsbeslut 1122 1000

Nedan redovisas nuvarande effektivitet inom léneadministration
och leverantdrsreskontra. Dessa nyckeltal dr de mest frekvent an-
vinda och visar aktuella skillnader 1 effektivitet mellan myndig-
heterna. Den streckade linjen utgor effektivitetsmélet f6r service-
centret. Inom léneadministrationen finns det stora skillnader 1
effektivitet mellan myndigheterna. Vid tolkning bér man beakta att

? E-delegationen och Skatteverket har inte alltid separata effektivitetstal fér olika process-
16sningar, varfér angivna effektivitetstal i vissa fall ir genomsnittliga.

* Utredningen har 1 lénsamhetsbedémningen inte tagit sirskild hinsyn till de méjligheter fér
Skad effektivitet som en separat kundsupport kan medféra for servicecentrets etablering
utan utgitt frin en maleffektivitet 1 paritet med den effektivitet Skatteverket i dag har.
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ndgra myndigheter har schemalagd personal vilket sinker effektivi-
teten inom léneadministrationen nigot.” Vissa myndigheter har
ocksd lagt in tid fér reserikningshantering inom léneadministra-
tionen, vilket ocksd har en negativ paverkan pd deras effektivitet.
Aven med hinsyn taget till dessa forbehill ar skillnaderna i upp-
visad effektivitet mellan myndigheterna och servicecentret betydande.

Figur 10.1  Nuvarande effektivitet inom lIoneadministration
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(Ioneutbetalningar per arsarbetskraft)®

Inom leverantdrsfakturahantering ir variationen i effektivitet ocksd
stor. I jimforelsen har inte hinsyn tagits till om skanning av fak-
turor utfors av myndigheten sjilv eller om det utférs av extern part
samt om kontering utférs av attestant i verksamheten eller av eko-
nomifunktionen.

Figur 10.2  Nuvarande effektivitet inom ekonomiadministration
(leverantorsfakturor per arsarbetskraft)’
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sonal som arbetar kontorstid. Dessa medarbetare utgér ungefir 5 procent av det totala med-
arbetarunderlaget i undersékningen

¢ Vissa myndigheter har bara svarat pd enkitfrdgor for ett av omridena ekonomi- och per-
sonaladministration, varfér antalet myndigheter ir firre dn 26 1 figurerna.

7 Vissa myndigheter har bara svarat pd enkitfrigor {or ett av omrddena ekonomi- och per-
sonaladministration, varfér antalet myndigheter ir firre dn 26 1 figurerna.

103



Lonsamhetskalkyl SOU 2011:38

I tabellen nedan redovisas effekterna om alla de 26 myndigheterna
som ingdr 1 kalkylen uppnir den effektivitet som beriknas fér ser-
vicecentret (ungefir motsvarande den effektivitet som Skatteverket
1 dag har). Eftersom nuvarande effektivitet varierar beroende p myn-
digheternas storlek sirredovisas medelstora myndigheter (150-2 000
anstillda) och stora myndigheter (mer in 2 000 anstillda)®.

Tabell 10.2 Effektiviseringspotential i procent for de 26 myndigheterna

Effektivitet | Effektivitet | Mal- Besparing | Besparing
stora mynd. | medelstora | effektivitet | stora medelstora
mynd. service- mynd. mynd.
centret’
Ekonomi-
administration
Leverantors-
faktura 14 867 11 841 22 165 33% 47%
Kundreskontra 4299 4131 5972 28% 31%
Lopande red.
och bokslut - - - 25% 25%
Anldggnings-
redovisning 14 835 7291 20000 26% 64%
Personal-
administration
Loneadmin. 454 341 615 26% 45%
Utldgg och
resor 54 412 8288 35000 -55% 76%
Besluts-
skrivning 589 545 833 29% 35%

Skillnaderna mellan olika delprocesser och mellan myndigheter av
olika storlek ir visentlig. Stora myndigheter uppvisar en ligre effek-
tiviseringspotential in medelstora myndigheter vilket inte ir s8 for-
vinande di de redan har stérre mojligheter att dra nytta av stordrifts-
fordelar.

Besparingseffekten for utligg och reserikningar ir negativ foér
stora myndigheter men positiv f6r medelstora myndigheter. Det ir
inte ovanligt med stora uppmitta effektivitetsskillnader 1 just denna

¥ Sm& myndigheter definieras som myndigheter med mindre dn 150 anstillda och har inte tagits
med i undersékningen.

? Servicecentrets effektivitet utgdrs av vigd maéleffektivitet per tjinst baserat pd faktiska hand-
liggningsvolymer.
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process d& omfattningen av kontrollgranskning utférd 1 personal-
funktionen varierar visentligt. Vissa myndigheter har en hog grad
av granskning foérlagd pd personalfunktionen medan kontrollen éver-
limnats till attestant hos andra. Utlidggs- och reserikningshantering-
en ir emellertid en begrinsad hantering inom servicecentret och dven
om stora myndigheter uppvisar en negativ effekt sd fir det endast
ett begrinsat genomslag i den totala berikningen.

10.3  Tre varianter av Ionsamhetskalkyl

Servicecenterutredningen har genomfort en enkitundersékning bland
det drygt trettiotal myndigheter som visat intresse fér anslutning till
servicecentret. Av dessa har 26 myndigheter deltagit i enkdtunder-
sokningen. Sammantaget utgor de anstillda 1 de deltagande myndig-
heterna ungefir 25 procent av alla statligt anstillda. Realisering av
besparingspotentialen forutsitter att anslutning av denna volym siker-
stills, men forutsitter inte att just dessa 26 myndigheter ansluter sig.
I enkiterna har utredningen inhimtat underlag om myndighet-
ernas nuvarande bemanning, systemkostnader, hanteringsvolymer
och férvintade investeringar inom de aktuella tjinsteomrddena. Med
utgdngspunkt i detta underlag har utredningen utfort tre 16nsam-
hetskalkyler som &versiktligt illustreras i figuren nedan. Metod fér
varje kalkyl beskrivs nirmare i anslutning till respektive kalkyl.

Figur 10.3  Modell for Ionsamhetskalkyler

Utvidgad kalkyl Enkel kalkyl Kalkyl for staten

Etablering

Omstﬁllning%&nslutning

Lépande Lopande Lopande
process- process- process-

d besparing besparing
Ledning o ..
overhead ystemstdd = =
Investering B = B
26 myndigheter 26 myndigheter 133 myndigheter
nuvirde 8 ar arlig besparing arlig besparing
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10.3.1 Enkel kalkyl

Den enkla kalkylen baseras pa att nuvarande bemanning inom de
26 myndigheterna jimfors med den bemanning som férvintas beho-
vas 1 ett gemensamt servicecenter med motsvarande hanteringsvoly-
mer. Virdet av mellanskillnaden utgér besparingspotentialen. Den
enkla kalkylen beaktar endast den I6pande processbesparingen utan
hinsyn tagen till exempelvis systemkostnader, investeringar och om-
stillningskostnader. I tabellen nedan redovisas besparingspotential-
en per delprocess'®.

Tabell 10.3 Besparingspotential vid anslutning av de 26 myndigheterna
till servicecentret

Delprocess Rrsarbetskrafter Effektivisering ﬂrlig
besparing
Nuldget Nylaget (mnkr)
Ekonomiadministration
Leverantdrsreskontra 58 36 38% 14
Kundreskontra 21 15 30% 4
Lopande redovisning och bokslut 69 51 25% 11
Anldggningsredovisning 6 3 50% 2
Totalt inom ekonomiadmin. 154 106 32% 31
Personaladministration
Loneadministration 80 53 33% 17
Rese- och utlaggsredovisning 10 4 58%
Beslutsskrivning 14 10 31%
Totalt inom personaladmin. 104 67 36% 24
Totalt 259 173 33% 55

Vid anslutning till servicecentret av dessa 26 myndigheter (eller
myndigheter med motsvarande volymer och bemanning) skulle be-
manningsbehovet reduceras frin dagens 259 &rsarbetskrafter till
173 &rsarbetskrafter i servicecentret, det vill siga med 86 &rsarbets-
krafter eller 55 miljoner kronor &rligen." Uttryckt i procent idr

19 Skatteverket och Férsikringskassan som tinkt utgéra produktionsnoder f6r servicecentret
ir exkluderade 1 kalkylen d& Skatteverkets nuvarande effektivitet i princip motsvarar ser-
vicecentrets mileffektivitet. Férsikringskassans nuvarande effektivitet ligger ocksd p& unge-
fir samma niva.

' Kostnaden fér en &rsarbetskraft inklusive pension, sociala avgifter och arbetsplatskost-
nader ir antagen till ett genomsnitt pd 640 000 kronor. Det ir samma berikningsgrund som
E-delegationen anvinde 2009. Utredningen har inte funnit anledning att indra denna berik-
ningsgrund.
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potentialen 32 procent inom ekonomiadministration, 36 procent inom
personaladministration. Totalt ir effektiviseringspotentialen 33 pro-
cent.

10.3.2 Kalkyl for staten

I kalkylen for staten extrapoleras besparingspotentialen frin den
enkla kalkylen. Kalkylen omfattar stora och medelstora myndig-
heter exklusive Skatteverket, Forsikringskassan (som ocksd fore-
slis utgora bas for servicecentret) och Forsvarsmakten.'> Aven sm3
myndigheter med firre in 150 anstillda har uteslutits ur kalkylen
di de har en begrinsad paverkan pi den aggregerade besparings-
potentialen."”

Syftet med kalkylen ir att 1 linje med ESV:s och E-delegationens
berikningar uppskatta besparingspotentialen vid full effektivitet och
anslutningsgrad efter att kostnaderna fér etablering dr tagna.

Liksom 1 den enkla kalkylen beaktar servicecenterutredningen
endast den l6pande processbesparingen utan hinsyn tagen till exem-
pelvis systemkostnader, investeringar och omstillningskostnader.

Extrapoleringen har skett separat fér stora och medelstora myn-
digheter, eftersom effektiviteten skiljer sig 4t mellan de tv3 grupperna.

Inom personaladministration har extrapoleringen gjorts pd grund-
val av myndigheternas storlek dir antal anstillda utgjort extrapole-
ringsfaktor.' Extrapoleringsfaktorn har anvints fér alla processer
inom personaladministration.

Foér ekonomiadministration har extrapoleringen gjorts pd grund-
val av antal leverantorsfakturor. Extrapoleringsfaktorn har anvints
for alla processer inom ekonomiadministration. Leverantorsfakturor
ir inte fullt ut representativa f6r alla ekonomiprocesser, men di det
finns en tydlig korrelation mellan antalet leverantdrsfakturor och
ovrig ekonomiadministration bedémer utredningen att méttet dr en
indamailsenlig berikningsgrund.

Nedan redovisas den bas som har anvints 1 extrapoleringen. Sam-
mantaget omfattar utredningens berikningar ungefir 210 000 av
ungefir 250 000 statligt anstillda.

'2 Férsvarsmakten stir infér eventuella strukturférindringar och har ett omfattande pigi-
ende systemstddsbyte vilket inte gor det troligt att de kommer att ansluta sig till service-
centret.

13 Totalt svarar anstillda inom smi myndigheter fér ungefir 2 procent av anstillda inom staten.
En stor andel av de sm& myndigheterna ir anslutna till Kammarkollegiet.

" Uppgifter om antal anstillda ir baserad p3 statistik frin Arbetsgivarverket.
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Tabell 10.4 Bas for extrapolering av besparingspotential for staten

Bas for extrapolering  Stora Medelstora Totalt™
myndigheter  myndigheter
>2 000 150-2 000
anstallda anstallda
Antal myndigheter 25 108 133
Leverantdrsfakturor
Urval 544 439 255651 800 090
Staten 2492 639 1387 320 3879959
Extrapoleringsfaktor 46 5,4
Anstillda
Urval 21526 11126 32652
Staten 149 690 58 314 208 004
Extrapoleringsfaktor 7 52

Den totala beriknade besparingspotentialen uppgér vid extrapolering
till 295 miljoner kronor per r och redovisas i tabellen nedan.

Tabell 10.5 Extrapolerad besparingspotential for staten

Besparingspotential Rrsarbets- Effektivi-  Arlig
krafter sering besparing
Nulige Nylige (mnkr)
Ekonomiadministration
Leverantorsreskontra 285 175 39% 70
Kundreskontra 105 74 30% 20
Lépande redovisning och bokslut 337 253 25% 54
Anldggningsreskontra 33 16 51% 11
Summa ekonomiadministration 760 518 32% 155
Personaladministration
Loneadministration 501 339 32% 103
Rese- och utlaggsredovisning 57 27 53% 19
Beslutsskrivning 90 62 31% 18
Summa personaladministration 648 428 34% 140
Totalt 1408 946 33% 295

1> Exklusive Skatteverket, Forsikringskassan och Forsvarsmakten. Inte heller smi myndigheter
med firre dn 150 anstillda ingdr i sammanstillningen.
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Besparingspotentialen fordelar sig pd 155 miljoner kronor inom
ekonomiadministration och 140 miljoner kronor inom personal-
administration. Behovet av drsarbetskrafter skulle minska frin 1408
till 946, det vill siga med 462 &rsarbetskrafter.

Jimforelse med tidigare berikningar av besparingspotential

Den procentuella effektiviseringspotentialen som utredningen berik-
nat till 33 procent ligger 1 linje med ESV:s och E-delegationens
tidigare berikningar. Besparingspotentialen i kronor skiljer sig dir-
emot 4t visentligt jimfort med de tidigare berikningarna. Skilen ir
frimst att servicecenterutredningen anvint en annan storlek pd basen
vid extrapoleringen och att berikningarna i viss del utgdr frdn olika
yjdnsteomfattningar.

Servicecenterutredningen har beriknat antalet drsarbetskrafter till
ca 750 inom ekonomiadministration och ca 650 inom personal-
administration. ESV och E-delegationen har med hjilp av BESTA-
statistik identifierat totalt 3 000-3 200 4rsarbetskrafter inom ekonomi-
administration respektive 600 (ESV)-2700 (E-delegationen) &rsarbets-
krafter inom personaladministrationen.

Inom personaladministrationen ir bedémningen om basen 1 linje
med ESV:s utredning. Avvikelsen mot E-delegationens bas inom
personaladministration (2 700) kan frimst forklaras med att E-
delegationen inkluderat fler personaladministrativa processer, bland
annat rekryteringsadministration.

En forklaringsfaktor som servicecenterutredningen ser bakom
skillnaderna rérande ekonomiadministrationen dr att de BESTA-
koder som ESV och E-delegationen utgdtt frdn kan omfatta an-
stillda som arbetar med myndighetsspecifika uppgifter. Det kan
exempelvis vara uppbérdsredovisning pd Skatteverket, fondredovis-
ning pd Pensionsmyndigheten, utbetalningar till férsikringstagare
pa Forsikringskassan, sirskild ekonomiadministration kopplat till
sysselsittningsprogram pd Arbetstérmedlingen eller omfattande
kundfakturering pd vissa myndigheter. Utredningens bedémning ir
att dessa processer inte ska tillhandahillas som bastjinst, men i viss
utstrickning kan de tillhandahdllas av servicecentret som tilliggs-
tjinst.

En annan bidragande orsak till skillnader i de bedémd potential
ir att E-delegationen inkluderat besparingar tér IT-kostnader om-
fattande 5 procent av den totala besparingspotentialen. Vidare har
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ESV har anvint en hogre besparing per reducerad &rsarbetskraft
(ca 860 000 kronor i stillet f6r serviceutredningens och E-delega-
tionens 640 000 kronor).

10.3.3 Utvidgad kalkyl

I den utvidgade kalkylen beriknas konsekvenserna av en stegvis an-
slutning av de 26 myndigheterna under 2012-2015. Berikningen
omfattar en kalkylperiod pd dtta ir dir de faktorer som fordndras i
form av 6kade kostnader och mojliga besparingar beaktas. Syftet
med detta angreppssitt ir att visa pd den konkreta besparings-
potentialen utifrin de aktuella myndigheterna eller myndigheter med
motsvarande volymer, inklusive [6pande systemkostnader, kostnader
for ledning och andra kostnader som ir férknippade med att eta-
blera servicecentret och ansluta kundmyndigheter.

I tabellen nedan sammanfattas nettoférindringarna av kostnader
och potentiella besparingar utifrdn gjorda antaganden och upp-
skattningar.'® Enligt utredningens berikning uppgir det diskonte-
rade nuvirdet av nettoférindringarna till totalt 269 miljoner kronor
under perioden 2012-2019."

!¢ Antaganden och uppskattningar redovisas senare i kapitlet (se Antaganden och forutsitt-
ningar for den vidgade kalkylen).

17 Kalkylrintan har faststlles till 4 procent, i enlighet med riktlinjer frdn ESV. Detta ir den
kalkylrinta som anvinds vid andra investeringar inom staten.
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Tabell 10.6 Nettoeffekter av férindringar 2011-2019 (mnkr)'®

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015| 2016| 2017 | 2018 | 2019 | Totalt

Ekonomiadministration 0 1 13 22 28 31 31 3 31 194
Leverantorsfaktura 0 3 5 8 12 14 14 14 14 85
Kundfakturering 0 1 2 3 4 4 4 4 4 25
Lépande redovisning och

bokslut 0 2 5 9 11 11 11 11 11 71
Anlaggningsredovisning 0 1 1 2 2 2 2 2 2 14
Tillaggstjanster 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Personaladministration 0 8 13 17 22 24 24 24 24 155
Léneadministration 0 6 10 12 15 17 17 17 17 112
Rese- och utldggsadmin. 0 1 2 3 4 4 4 4 4 25
Beslutsskrivning 0 1 2 2 3 3 3 3 3 18
Tillaggstjanster 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ledning och OH 0 -1 2 3 3 3 3 3 3 17
Systemdrift och forvaltning 0 3 4 4 6 1 1 1 1 43
Omfordelning av

investeringar 12 -8 -3 5 -1 6 6 3 3 17
Uppstartskostnader -30 0 0 0 0 0 0 0 -30
Omstallningskostnader 0 -1 -16 -8 -1 0 0 0 -42
Anpassningskostnader 0 -4 -5 -4 -3 -1 0 0 0 -11
Totalt -18 -6 8 39 42 10 n 68 68 338
Totalt diskonterad -18 -6 1 35 36 58 56 52 50 269

Aterbetalningsanalys

I figuren nedan illustreras diskonterade nettomvestermgar, drliga
besparmgar och aggregerade besparingar. Aterbetalning p3 gjorda
investeringar uppnds enligt kalkylen under andra kvartalet 2014.

'8 Endast nettoférindringar mellan nulige och nylige redovisas inom de olika omridena.
Eventuella avvikelser 1 kalkylens summeringar utgérs av avrundningar.
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Figur 10.4  lllustration av nettoinvesteringar, arliga besparingar
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och aggregerade besparingar

Kinslighetsanalys

Utredningens berikningar grundar sig pd antaganden och uppskatt-
ningar av effektivitetsmél, investeringar, kostnader och anslut-
ningstakt av kundmyndigheter. Om férutsittningarna avviker frin
de forvintade pdverkas lonsamhetskalkylen. For att tydliggora detta
redogor utredningen for effekterna vid tre alternativa scenarier:

- Endast tio myndigheter ansluter sig till servicecentret. Fem myn-
digheter (inklusive Skatteverket, Lantmiteriet och Kronofogde-
myndigheten) ansluter sig 2012, tre myndigheter ansluter sig 2013
och tvi myndigheter ansluter sig 2014."

- Effektiviteten i servicecentret blir 20 procent ligre in férvintat.

- Effektiviteten i servicecentret blir 20 procent hégre dn férvintat.

I figuren nedan 3skidliggors diskonterade besparingar f6r respek-
tive scenario under perioden 2011-2019, med utfallet enligt den ut-
vidgade I6nsamhetskalkylen som referenspunkt. Aterbetalning intriffar
dir respektive linje korsar den horisontella axeln.

T scenariot ingdr samma myndigheter som i den utvidgade kalkylen antas ansluta sig under
2012.
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Figur 10.5 Kaénslighetsanalys — utfall vid olika scenarier
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I scenariot dir endast tio myndigheter ansluter sig uppgir det aggre-
gerade nuvirdet till 35 miljoner kronor. Aterbetalning av investe-
ringen beriknas ske under tredje kvartalet 2017.% Bakgrunden till
att [dnsamhet uppnds dven vid en anslutning av firre myndigheter ir
att stor del av centrets kostnader ir rérliga, och beror pd de hante-
ringsvolymer som fors 6ver.

I det andra scenariot uppgdr det aggregerade nuvirdet till 157 mil-
joner kronor dir en dterbetalning av investeringen beriknas ske un-
der tredje kvartalet 2015.

I det tredje scenariot uppgér det aggregerade nuvirdet till 348 mil-
joner dir en dterbetalning beriknas ske under férsta kvartalet 2014.

Antaganden och forutsittningar f6r den utvidgade kalkylen

I detta stycke redovisas nirmare de forutsittningar och antaganden
som har legat till grund {oér den utvidgade kalkylen. Stycket dr upp-
delat 1 foljande avsnitt:

- successiv anslutning av myndigheter till servicecentret,

- uppstartskostnader for servicecentret,

- anpassningskostnader for servicecentret och kundmyndigheterna,

- omstillningskostnader f6r dvertalighet,

- kostnader f6r ledning och overhead,

- kostnader f6r systemdrift och forvaltning,

- omfordelning av investeringar frin myndigheterna tll service-
centret.

% Samtliga investeringar inom servicecentret for systemstdd ingdr i berikningen. Det ir
emellertid troligt att investeringarna skulle bli nigot ligre vid en anslutning av endast tio
myndigheter.
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Successiv anslutning av myndigheter till servicecentret

Anslutning till servicecentret kan 1 praktiken ske nir som helst under
ett kalenderdr och val av tidpunkt styrs nirmast av limplighet. I kal-
kylen antas de myndigheter som ir 1 dag dr anslutna till Skatteverkets
verksamhetsstdd (Skatteverket, Lantmiteriet och Kronofogdemyn-
digheten) ansluta sig i borjan av 2012. Ovriga myndigheter antas
forenklat ansluta sig vid mitten av respektive kalenderdr.

I den utvidgade kalkylen har utredningen bedémt tidpunkt fér
anslutningen av de 26 myndigheterna tll servicecentret enligt foljande:

- under 2012 ansluts sammanlagt tio myndigheter, inklusive de myn-
digheter som 1 dag ir kunder hos Skatteverket och Forsikrings-
kassan (Lantmiteriet, Kronofogden, Skatteverket, Forsikrings-
kassan och Pensionsmyndigheten)?'.

- under 2013 ansluts fem myndigheter.

- under 2014 ansluts tio myndigheter®.

- under 2015 ansluts en myndighet.

Givet denna anslutningstakt kommer hanteringsvolymerna i service-
centret under perioden 2012 till 2015 att 6ka enligt nedan. Han-
teringsvolymerna under perioden 2016-2019, antas ligga konstant i
kalkylmodellen. Nuvarande hanteringsvolymer inom Skatteverkets
verksamhetsstod dterges som referens under 2011.

21 ' Tv3 av myndigheterna som ansluter sig under 2012 antas enbart képa tjinster inom perso-
naladministration.

2 Tv3 av myndigheterna som ansluter sig 2014 antas enbart képa tjinster inom ekonomi-
administration.
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Tabell 10.7 Servicecentrets hanteringsvolymer

Lonsamhetskalkyl

Handlaggningsvolym per tjanst 2011 2012 2013 2014 2015
Ekonomiadministration

Leverantdrsfaktura med

kontering/sc-wf 155367 | 169696 | 250493 | 295973 | 295973
Leverantdrsfaktura med

kontering/e-faktura 63742 | 67335| 71435| 80621| 80621
Leverantdrsfaktura utan

kontering/sc-wf -| 14301| 86707| 185885 | 472885
Leverantdrsfaktura utan

kontering/e-faktura - 4760 | 24585| 32511| 60511
Kundreskontra/manuellt granssnitt 5844 8362 | 42552| 73418| 76418
Kundreskontra/elektroniskt

inldsningsgrénssnitt 97471 11997| 14247| 19684 | 24684
Anldggningsredovisning 73073 78169 | 107166 | 124 535| 138035
Lépande redovisning och bokslut - - - - -
Personaladministration

Loneadministration/tjanstemén

Avvikelserapp. 8-17 192 012 | 220555 | 296 842 | 355444 | 398 224
Loneadministration/tjansteméan

nérvarorapp. 8—17 -| 155157 | 157857 | 181 641 | 244 421
Léneadministration/schemalagd

arbetstid 24/7 -| 10708 | 24565| 30603| 44555
Rese- och utldggsadministration 123988 | 205075| 254471 | 296 416 | 300 086
Beslutsskrivning,

nyanstallningsbeslut 741 1502 1864 2196 2782
Beslutsskrivning, dndringsbeslut 2963 6 007 7455 8785 11130

Uppstartskostnader for servicecentret

Kostnader for servicecentrets etablering uppskattas till totalt 30 mil-
joner kronor under 2011. Av detta utgérs 5 miljoner av anslag till
sekretariatet for servicecenterutredningen. Ovriga 25 miljoner utgors
bland annat av resursinsatser for frikoppling av de verksamhetsstod
som ska ligga till grund fér servicecentret, kostnader f6r etablering
av en ny myndighet, IT-stéd for e-post och telefoni, dvergdngslos-
ningar rorande IT-stdd for servicecentrets produktion, rekrytering
av personal, kontakt med kundmyndigheter och upphandling av nya
systemstdd avseende ekonomi- och léneadministration samt even-

tuellt e-bestillning.
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Anpassningskostnader for servicecentret och kundmyndigheterna

Anpassningskostnaderna uppskattas 1 genomsnitt uppga till 0,5 mil-
joner kronor f6r medelstora myndigheter och 1 miljon kronor for
stora myndigheter. Kostnaderna avser nédvindig anpassning hos
kundmyndigheterna och uppstir 1 kalkylen vid tidpunkten fér an-
slutningen. En del av anpassningskostnaderna kommer dven att upp-
std i servicecentret och ticks d& av en anslutningsavgift.

Omstillningskostnader for dvertalighet

Omstillningskostnader avser eventuella kostnader for dvertalighet
hos myndigheterna. Vilka de faktiska kostnaderna blir dr svira att
bedéoma di omstindigheterna pd olika myndigheter kan variera
kraftigt. Utfallet beror pA manga olika faktorer, sdsom antal anstillda
som berérs, andel som kan omplaceras inom myndigheten, andel
som fir nya jobb (och nir de fir jobb) och andel som har ritt till
(och viljer att utnyttja) pensionsersittning eller méjlighet till verk-
samhetsdverging. Erfarenhetsmissigt dr det endast en begrinsad an-
del av berérda medarbetare som faktiskt blir foremal f6r uppsig-
ning pd grund av arbetsbrist. Enligt utredningens berikning (som
redovisas nirmare 1 avsnitt 14.3 om budgetira konsekvenser for
kundmyndigheterna) beriknas omstillningskostnaden for dvertalig-
het pd grund av arbetsbrist till hogst 950 000 kronor per berérd
anstilld. Utredningens utgdngspunkt 1 kalkylen ir att 25 procent av
den maximala kostnaden faller ut.

Kostnader for ledning och overbead

Kostnader for ledning och overhead utgérs av kostnader foér ope-
rativ ledning och f6r myndighetsledning.

Utifrén enkitundersékningen finns det inom de 26 myndigheter
som ingdr i utredningen ungefir 19 ledningsresurser som ir kopp-
lade till produktionen. Baserat pd antagandet att servicecentret kom-
mer att behova en direkt ledningsresurs per 20 medarbetare kommer
dessa vid den kundanslutning som ir beriknad 2015 att kunna er-
sittas med 14 direkta ledningsresurser (sektionschefer och enhets-
chefer).

Utover kostnaderna for direkta ledningsresurser kommer det dven
inom servicecentret att finnas overheadkostnader fér myndighets-
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chef, ekonomichef, HR-chef, IT-chef, kundservice- och kommuni-
kationschef, internrevisor, controller och en assistent (totalt 7,5 re-
surser) samt styrelse. Uppgifter kring motsvarande kostnader hos
kundmyndigheterna har inte samlats in via enkiterna. Utredningen
bedémer att merparten av kostnaderna kommer att finnas kvar inom
kundmyndigheterna dven efter anslutning till servicecentret. Detta
ska dock vigas mot att myndighetsledningens tid kommer att fri-
goras f6r kundmyndigheternas kirnverksamhet. Dock kommer viss
tid fortsittningsvis dgnas 3t arbetet som bestillare gentemot service-
centret. I kalkylen antas sammanfattningsvis att effekterna f6r myn-
dighetsledningen (myndighetschef, ekonomichef, HR-chef, IT-chef,
kundservice- och kommunikationschef, internrevisor, controller,
assistent samt styrelse) tar ut varandra.

Systemdrift och forvaltning

Utredningen har i1 enkitundersdkningen samlat in kostnadsupp-
gifter om underhdll, 16pande drift och férvaltning av systemstdd
kopplat till ekonomi- och personaladministration. Det dr endast
drygt hilften av de deltagande myndigheterna som har angivit kost-
nadsuppgifter for de aktuella administrativa stddsystemen. Utred-
ningen har dirfor gjort en extrapolering av enkituppgifterna avseende
myndigheternas l6pande IT-kostnader vilket ger en irlig kostnad
pd 55 miljoner kronor per &r.

For att kvalitetssikra denna uppgift har utredningen jimfort upp-
skattningen med uppgifter 1 ett urval av avtal med befintliga sys-
temleverantorer. Utifrén uppgifter i dessa avtal indikeras en total
kostnadsbas pd drygt 66 miljoner kronor fér arlig systemdrift. Mot
bakgrund av osikerheten kring de uppgifter som samlats in via en-
kiterna utgdr utredningen frén den kostnad som beriknats frdn av-
talen.

Aven om underhillskostnader f6r systemstéd i nuvarande leve-
rantorsavtal 1 viss utstrickning ir volymbaserade (antingen baserat
pd antal transaktioner eller pd antalet anstillda) finns det stordrifts-
fordelar inom forvaltningen, drift och underhdll av systemstdden
om denna kan utféras gemensamt. Eftersom det rider osikerhet om
hur en ny upphandling kommer att utfalla begrinsar utredningen
besparingseffekten 1 servicecentret till 10 procent av de 66 miljoner
kronorna avseende systemdrift och férvaltning.
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Omfordelning av investeringar till servicecentret

Nir myndigheter ansluter sig till servicecentret kommer de att kunna
undvika framtida investeringar i system, processer och medarbetar-
utveckling, d& dessa investeringar 1 stor utstrickning i stillet kan
goras 1 servicecentret. Omfordelning av investeringar i processer och
medarbetarutveckling beaktas inte 1 kalkylen, eftersom kostnaderna
ir ytterst svdra att uppskatta.

Vad effekten blir av omférdelning av investeringar 1 system ir
ocks svir att uppskatta di det finns ménga paverkansfaktorer. Exem-
pelvis pdverkas kostnaderna av om upphandlingen avser ett system-
stod for egen drift eller systemstdd som tjinst. Om det dr samma
systemleverantdr som upphandlas eller om det ir en ny leverantor ir
en annan viktig aspekt. Mot denna bakgrund har utredningen gjort
en konservativ uppskattning utifrin den enkitundersékning som
genomfoérts samt ESV:s bedomningar om myndigheters behov av
investeringar i systemstdd de kommande ren.

Utredningen har antagit att hilften av de aktuella myndigheterna
kommer att behéva uppgradera befintliga ekonomi- och 16nesystem
till en kostnad av i genomsnitt tvd miljoner kronor per myndighet.
Vidare antas alla myndigheter behova investera 1 systemstod for e-
bestillningar till en kostnad av i genomsnitt tvd miljoner kronor
per myndighet. Investeringarna beriknas tidsmissigt ske enligt f6lj-
ande:

- inférande av e-bestillningar under dren 2011-2014
- byte av ekonomisystem under 8ren 2014-2017
- byte av 16nesystem under dren 2016-2019.

Det samlade virdet av de investeringar som inte behdver goras 1
kundmyndigheterna har beriknats till totalt 72 MSEK. Detta ska
jimfoéras med att motsvarande investeringar beriknas kosta 55 mil-
joner kronor 1 servicecentret. Servicecentret kommer sannolikt att
behova upphandla och inféra nytt systemstdd inom alla dessa tre om-
riden redan under 2012 till 2014. Investeringen har 1 berikningen
fordelats mellan 2012 till 2015 dir huvuddelen ligger under 2012 till
2013.
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11  Kundservice och kommunikation

Utredningens forslag: Ingdngen till servicecentrets kundservice
ska vara enkel, tydlig och gemensam fé6r kundmyndigheterna.
Anvindare hos kundmyndigheterna ska vinda sig till kundtjinst
eller anvinda sjilvbetjining pd kundwebben. Sirskilt utpekade
kontaktpersoner hos kundmyndigheterna har ska ha en mer nira
relation med servicecentret genom en enhetlig samverkansmodell.

Infér anslutning av en kundmyndighet ska det finnas en
strukturerad process f6r dverenskommelse och anslutning mellan
servicecentret och kundmyndigheten. Overenskommelsen ska
spegla bdde servicecentrets och kundmyndighetens férvintningar
och krav pd samarbetet och vidare ange tjinstebeskrivningar,
ydnstenivier, former f6r samverkan, prissittning och évriga vill-
kor fér leveransen.

11.1 Inledning

Genom att separera servicecentrets kundservicefunktion fran produk-
tionen 6kar servicecentrets specialisering av arbetsuppgifter. Det ger
sdvil en professionell kundkontakt som en 6kad effektivitet i ser-
vicecentrets samlade leveranser. I detta avsnitt beskriver utredningen
vilka stéd och processer som mdste finnas etablerade for att sam-
verkan och kommunikation mellan servicecentret och kundmyndig-
heterna ska vara professionell, kvalitativ och effektiv. Stéden och
processerna omfattar hela kedjan frin sjilva anslutningsprocessen,
dverenskommelsen, den 16pande servicen och samverkan tll uppfélj-
ning av servicecentrets service. For att uppnd detta fordras enligt
utredningen frdn borjan att foljande stéd och processer etableras:
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- Extern webbplats

- Kundwebb, kundtjinst och samverkansmodell
- DProcess for 6verenskommelse och anslutning
- Upptdljning av 6verenskommelser

11.2 Extern webbplats

P2 sin externa webbplats ska servicecentret tillhandahilla informa-
tion om servicecentrets uppdrag, organisation och verksamhet. P3
webbplatsen ska det ocksd finnas kontaktuppgifter, information
om hur servicecentret ir som arbetsgivare och om lediga tjinster.
Aven pressmeddelanden publiceras pd webbplatsen.

Den huvudsakliga milgruppen fér servicecentrets webbplats ir
andra myndigheter, sdvil de som ir anslutna som de som 6verviger
att ansluta sig till servicecentret. Servicecentrets webbplats blir ocksd
en informationskilla f6r medborgare, offentliga institutioner, nirings-
liv och media nir dessa séker information om servicecentret.

11.3 Kundwebb, kundtjanst och samverkansmodell

Ingdngen till servicecentrets kundservice ska vara enkel, tydlig och
gemensam, vilket ir en nyckel for en vilfungerande kundservice.
Kontakten mellan servicecentret och kunder ska i forsta hand ske
antingen via kundtjinst, kundwebb eller enligt en enhetlig sam-
verkansmodell.

Anvindare hos kundmyndigheterna ska vinda sig till kundtjinst
eller anviinda sjilvbetjining pd kundwebben. Exempelvis ska en med-
arbetare hos kundmyndigheten som har en frdga om sin 16n vinda
sig till kundtjinst eller sjilvbetjining pd kundwebben.

Sirskilt utpekade kontaktpersoner hos kundmyndigheterna ska
ha en mer nira relation med servicecentret genom en samverkans-
modell. Exempelvis ska en dialog avseende leveransen inom bokslut
ske 1 en direktkontakt mellan kontaktpersonerna inom samverkans-
modellen pd operativ nivd. Syftet med tydliga ingdngar 4r att vig-
leda anvindaren ritt och sikerstilla att drendet kan 16sas snabbt och
korrekt. Syftet med samverkansmodellen ir att sikerstilla dialogen
kopplat till att sikra leveransen enligt 6verenskommelsen. Nir kund-
myndigheterna ansluts till servicecentret 6kar kundtjinsten 1 bety-
delse, eftersom kundgjinst ersitter en stor del av den personliga
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service som 1 dag sker inom myndigheternas egna administrativa
verksamhet. Samverkansmodellen sikrar dialogen och eskalerings-
rutinen 1 grinssnittet mellan servicecentret och kundmyndigheten.

Under anslutningsskedet ska kundmyndigheterna f ett aktivt,
personligt och intensivt stéd av servicecentret for att anslutnings-
processen ska bli effektiv och smidig.

11.3.1 En vag in via kundwebb och kundtjanst

Den primira kanalen fér kundmyndigheternas anvindare ska vara
kundwebben for sjilvbetjining och kundtjinsten, det vill siga en
kanal for samtliga frdgor. Kundwebben och kundtjinsten ska kinne-
tecknas av hog servicenivd och tillginglighet och ska ge ett bra stod
for chefer och kundarbetare hos kundmyndigheten. Detta férutsitter
ett kvalitativt och proffsigt bemétande frin servicecentrets kund-
ginst och pd hoég anvindarvinlighet i sjilvbetjiningen. For att
dstadkomma detta ska kundtjinsten frikopplas frin produktionen
for att sikerstilla fullt fokus pd service och att 16sa drendena direkt
i telefon. En tydlig kanalstrategi f6r hur servicecentret kommuni-
cerar med kunder ska tas fram. Ett stédsystem som knyter ihop
webbldsning, telefoni och drendehantering ska etableras och kund-
ginsten ska ha som mail att finga upp och féra vidare behov av
forbittringar inom verksamheten. Utredningens foérslag samman-
fattas i figuren nedan.

Figur 11.1  En vdg in via kundwebb och kundtjanst
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Kundtjinsten ska ta emot alla inkommande irenden frin kunder och
anvindare och hjilpa dem med dessa. I kundtjinsten ska det finnas
samlad kompetens kring sivil kundbemétande som sakkompetens
om specifika tjinster. Mer kvalificerade frigor ska registreras av kund-
tjinsten och skickas vidare till en av de specialistgrupper som ska
finnas inom servicecentret eller hos dess underleverantérer. Kund-
yanstens medarbetare ska kunna anvinda kunskapsdatabaser med
specifikt stdd for kundtjinstpersonalen.

For att tillgodose detta behov av enkel kontakt ska service-
centret etablera en kundwebb. Ett &vergripande syfte med kund-
webben ska vara att kunderna pd egen hand ska kunna hitta svar pd
sina frigor utan att behéva kontakta servicecentrets kundtjinst. P3
kundwebben ska kunderna dven kunna registrera bestillningar och
liknande, exempelvis av fakturaunderlag. Kundwebben ska anvindas
som en del 1 att férenkla och effektivisera grinssnittet mellan kund-
myndighet och servicecentret.

For att kundgjinst och sjilvbetjining ska fungera effektivt be-
héver servicecentret en samlad drendehantering med en réd trdd frin
det att drendet registreras till dess att det avslutas. Arendehan-
teringssystemet ska dirfor koppla thop alla kundingingar, sdvil kund-
webb som telefoni och e-post.

Genom en fungerande irendehantering ska kundtjinsten siker-
stilla att drenden inte faller mellan stolarna, att drenden hanteras i
ritt ordning samt att dterkoppling till kund sker pd ett enhetligt
och kvalitativt sitt. Ett drendehanteringssystem ger ocksi en grund
for lirande for servicecentret, eftersom registrerad information kan
anvindas for att identifiera problemomriden och lsningar.

11.3.2 Enhetlig samverkansmodell

For att sikerstilla god samverkan och dialog mellan kundmyndig-
heterna och servicecentret behovs en enhetlig samverkansmodell dir
roller och rutiner fér samverkan anges. Samverkansmodellen ska vara
en formalisering av dialogen mellan servicecentret och kundmyn-
digheterna pd strategisk, taktisk och operativ nivd. Den ska specificera
roller och ansvar, forum, agendor, periodicitet och eskaleringsrutiner.
Ledningsdialogen mellan kund och servicecentret ska vara enkel,
strukturerad och professionell. Samverkansmodellen ska regleras 1
dverenskommelser mellan servicecentret och kundmyndigheterna.
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I det foljande beskriver utredningen hur samverkansmodellen ska
fungera. I tabellen nedan framgar en skiss 6ver modellens olika sam-
verkansnivier. P4 strategisk nivd ska det finnas bide ett strategiskt
kundforum och ett kundrid.

Stralegisk niv

lBKEigk niv

1

Clperaliy miwd

Figur 11.2  Enhetlig samverkansmodell

Kundrdd ska vara ett forum dir servicecentret triffar samtliga kund-
myndigheter for att diskutera strategiska frigor som ir gemen-
samma for alla kunder. Det kan exempelvis gilla utvidgning av
ydnsteutbud, behov av kommande gemensamma investeringar eller
frigor av principiell karaktir.

Strategiskt kundforum avser dialog pa ledningsniva. I dialogen ska
exempelvis framtida behov, uppféljning av resultat och servicenivier
och kundnojdhet avhandlas. Frigor som har lyfts frin taktisk nivd
ska avhandlas 1 det strategiska kundforumet.

Taktiskt forum avser frimst uppféljning av servicenivier pd dver-
enskomna tjinster. I forumet ska kundansvarig inom servicecentret
och motparten hos kundmyndigheten ingd. Frigor som har lyfts upp
frdn operativ nivd ska avhandlas i det taktiska forumet.

Operativt forum omfattar exempelvis uppfoljning pd operativ niva,
problemlésning i det dagliga arbetet och eskalering av affirsfrigor
och leveransproblem. I det operativa forumet ska kundansvarig och
ansvarig enhetschef pd servicecentret samt deras motparter pi re-
spektive myndighet ing3.

Frekvensen pd de olika forumen kan variera beroende var i sam-
arbetet kundmyndigheten befinner sig. I bérjan av samarbetet be-
hovs titare dialog dn under en pigdende period. Problem i leveran-
sen miste dock alltid kunna lyftas till den hogsta eskaleringsnivén.
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11.4 Process for overenskommelse
och kundanslutning

Det ska finnas en strukturerad process f6r éverenskommelser mellan
servicecentret och kundmyndigheterna. Processen for éverenskom-
melse och anslutning av kundmyndigheter ska tillgodose bide
kundmyndigheternas och servicecentrets behov. Fér kundmyndig-
heterna ir det viktigt att servicecentrets tjinster tillgodoser de be-
hov som i dag tillgodoses 1 egen regi. For servicecentret dr det vik-
tigt att tjinster kan standardiseras, for att man ska kunna utnyttja
synergieffekter i leveranserna till olika kundmyndigheter.

Processen for éverenskommelse och anslutning ska syfta till att
uppritta en dverenskommelse som speglar bide servicecentrets och
kundmyndigheternas forvintningar och krav pd samarbetet och pd
varandra. I processen behéver servicecentret och kundmyndigheten
dirfér ange vad som ska levereras av servicecentret och vad som ska
utféras hos kundmyndigheten. En vil utformad éverenskommelse
ger kundmyndigheterna goda méjligheter till planering, budgetering,
uppféljning, kontroll och styrning av sin verksamhet.

En kundmyndighet som ansluter sig till servicecentret genom-
gdr en forindring, eftersom anslutningen piverkar kundmyndig-
hetens processer, system, organisation, ledning och medarbetare.
Forutsittningarna for intern styrning och kontroll paverkas och
kundmyndigheten miste iklida sig rollen som bestillare. Anslut-
ningsprocessen ska syfta till att understodja och skapa forutsite-
ningar for den férindring som kundmyndigheten genomgar genom
att sikerstilla att 6vergdngen och anslutningen till servicecentret blir
smidig f6r kundmyndigheten. Processen ska skapa férutsittningar
for det fortsatta samarbetet och verksamheten. Den ska dven skapa
forutsittningar for servicecentret att leverera 6verenskomna tjinster
till ritt kvalitet, 1 ritt tid och till ritt kostnad.

Detta avsnitt belyser hur processen f6r anslutning av nya kund-
myndigheter till servicecenter ska fungera.

11.4.1 Erfarenheter av anslutning av kundmyndigheter

Skatteverkets administrativa verksamhetsstdd har utvecklat en affirs-
process och metod for att anslutning av nya kunder. Dessa processer
utgor en god grund for utvecklingen servicecentrets anslutnings-
process. Skatteverkets administrativa verksamhetsstéd har erfaren-
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heter frin anslutningen av Lantmiteriet och Kronofogdemyndig-
heten. Forsikringskassans erfarenheter av att tillhandahilla tjinster
it Pensionsmyndigheten bér ocks3 tas tillvara.

11.4.2 Forslag pa process for verenskommelse
och kundanslutning

Anslutningen av en ny kundmyndighet ska bestd av en process for
overenskommelse och en kundanslutningsprocess. Processerna ska
16pa parallellt och dr 6msesidigt beroende av varandra. I figuren nedan
illustreras processerna 6versiktligt.

Process for 6verenskommelse

P

Kundanslutningsprocess

Figur 11.2  Process for 6verenskommelse och kundanslutning

Processen for 6verenskommelse inleds med en gemensam avsikts-
forklaring av servicecentret och kundmyndigheten. Efter att avsikts-
forklaringen ir gjord gors en utvirdering av genomférbarheten och
effektiviseringspotentialen i en anslutning till servicecentret. Som
underlag f6r utvirderingen tar kundmyndigheten fram en kravspe-
cifikation utifrdn vilka tjinster man vill képa. Servicecentret genom-
foér samtidigt en nuligesanalys av kundmyndighetens organisation,
systemstdd, processer och volymer. Utvirderingen avslutas med att
en l6nsamhetsbedémning tas fram, forslagsvis utifrdn den modell som
ESV tagit fram fér att bedoma effektiviseringspotentialen vid en
anslutning till servicecentret.'

I samband med utvirderingen definieras detaljerat hur processer,
organisation och systemmiljé behéver utformas for att sikerstilla
ydnsteleveransen till kundmyndigheten. En implementeringsplan

' Se ESV:s rapport nr 2011:3.
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tas fram, med beskrivningar av samtliga aktiviteter som ska utforas
i samband med driftsittningen av servicecentrets leverans.

Med utgdngspunkt 1 utvirderingen och den definierade behovs-
bilden utformar servicecentret en offert till kundmyndigheten. Om
kundmyndigheten accepterar offerten tecknas en 6verenskommelse,
som ska innehilla tjinstebeskrivningar, tjinstenivier, prissittning
och 6vriga villkor fér leveransen. En modell fér samverkan pd
strategisk, taktisk och operativ nivd ska ocksd regleras i 6verens-
kommelsen. Overenskommelsen bér enligt utredningen l6pa under
tre till fem &r.

Implementeringsfasen inleds efter att 6verenskommelsen teck-
nats mellan kundmyndigheten och servicecentret. I implemente-
ringsfasen genomfors samtliga férberedelser for att flytta produk-
tionen frdn kundmyndighet till servicecentret. Implementering och
driftsittningsaktiviteter foljs upp tillsammans med kundmyndig-
heten enligt 6verenskommelsen.

Under driftsittningsfasen fasas leveransen frin kundmyndighet
ut och leveransen frin servicecentret in. Under en évergdngsperiod
sker leverans frin bdde kundmyndigheten och servicecentret.

Efter driftsittning sker uppfoljning av att samtliga 6verenskomna
kriterier for acceptans ir uppfyllda. Forst nir kriterierna ir upp-
fyllda avslutas driftsittningsfasen.

Anslutningsteam

For att anslutning till servicecentrets standardiserade processer ska
ske pd bista sitt féreslir utredningen att servicecentret ska ha ett
anslutningsteam. Tillsammans med servicecentrets kundansvarige ska
anslutningsteamet arbeta tillsammans med kundmyndigheten fér att
sikra genomférandet av processen f6r 6verenskommelse och kund-
anslutning.

11.5 Uppféljning av dverenskommelser

Uppféljning ir en grundliggande férutsittning for ett fungerande
kund- och leverantérsférhdllande. Kundmyndigheten behover siker-
stilla att servicecentret levererar enligt verenskommelsen och att
leveransen tillgodoser myndighetens behov. Servicecentret behover
kontinuerlig dterkoppling pd sitt arbete f6r att sikerstilla savil nojd-
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het hos kunden som ett fungerande effektiviserings- och utveck-
lingsarbete 1 den egna verksamheten.

Uppféljning av 6verenskommelser innefattar mitning, rappor-

tering och uppféljning av servicecentrets leverans till kundmyndig-
heterna. Bland annat ska uppféljningen omfatta féljande:

att leveransitaganden och servicenivier uppftylls,

att avvikelser 1 leveransen registreras och avhjilps,

att terkoppling sker till kundmyndigheten,

att avvikelser rapporteras enligt eskaleringsrutin,

att dtgirder avseende problemomrdden planeras och genomférs
och rapporteras till kundmyndigheten.
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12 Inre ledning och organisation

Forslag: Servicecentret beriknas ha en initial bemanning pd
ungefir 90 &rsarbetskrafter den 1 januari 2012. Utifrén anslut-
ning av ytterligare kundmyndigheter och etablering av en kom-
pletterande produktionsort beriknas den genomsnittliga beman-
ningen under 2012 vara ungefir 125 &rsarbetskrafter.

Servicecentret ska bestd av enheter for personaladministra-
tion, ekonomiadministration, I'T-st6d samt kundservice och kom-
munikation. Myndigheten ska ocksd ha en funktion fér intern-
revision.

12.1 Utredningsfragor och utgangspunkter

Utredaren ska i nira samverkan med Skatteverket och Kronofogde-
myndigheten analysera och foresld vilka verksamheter vid Skatte-
verkets administrativa verksamhetsstod som av effektivitetsskil bor
ligga till grund for utvecklingen av ett myndighetsgemensamt ser-
vicecenter och som dirmed bor dverforas till det gemensamma ser-
vicecentret. Forslaget till 6verforda verksamheter bor konkretiseras
med antal anstillda respektive drsarbetskrafter och 6vriga kostnader
som ska foras éver.

Mot bakgrund av att utredningen foreslar att servicecentret bor
inrittas som egen myndighet (se kapitel 7) behéver vissa kom-
pletteringar ske av de delar som fors over frin Skatteverket till
servicecentret. Bland annat behover en myndighetsledning och en
enhet for internrevision skapas. Med anledning av behovet av orga-
nisatoriska kompletteringar limnar utredningen ett antal forslag pd
hur servicecentret ska organiseras.
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12.2 Verksamhetens ledning

Det ir myndighetschefens uppgift att skéta den 16pande verksam-
heten enligt styrelsens direktiv och riktlinjer. Myndighetschefen
har siledes en VD-liknande, verkstillande funktion. I styrelsen har
myndighetschefen en viktig uppgift som féredragande, f6rslagsstillare
och rapportér.

Enligt myndighetsférordningen (2007:515) 13 § ansvarar myndig-
hetschefen infér styrelsen och ska skéta den 16pande verksamheten
enligt de direktiv och riktlinjer som styrelsen beslutar. Myndig-
hetschefen ska hilla styrelsen informerad om verksamheten, forse
styrelsen med underlag f6r beslut och verkstilla styrelsens beslut.
Vidare ska myndighetschefen under styrelsen svara for myndig-
hetens arbetsgivarpolitik och féretrida myndigheten som arbets-
givare.

Ledningen och dess stodfunktioner bor enligt utredningen bestd
av en myndighetschef, en ekonomichef, en HR-chef, en kundservice-
och kommunikationschef, en chef for IT-st6d samt de tva enhets-
cheferna f6r l6ne- och ekonomienheterna. Ledningen bor stodjas
av en assistent. Det finns andra omrdden av strategisk och policy
karaktir sdsom juridik, inkdp, informationssikerhet, kommunika-
tion. Informationssikerhet t.ex. ir chefen for IT-std6d ansvarig for.
Denna typ av frigor bedéms inte ge skil till separata tjinster utan
fordelas ut pd cheferna i ledningen. Servicecentret bor dirutdver
hantera sitt behov av st6d genom att anvinda sin egen verksamhet.

12.3 Produktionsenheterna

Utgdngspunkten fér produktion och kundhantering servicecentret
ir harmoniserade processer och standardiserade tjinster. Oavsett
hur minga produktionsorter centret kommer att ha bor dirfoér
organisationen ha en funktionell indelning utifrén sitt tjinsteutbud.
Om fler produktionsorter fors dver till servicecentret bor de siledes
inférlivas 1 respektive funktionella enhet, 1 stillet f6r en separat
geografisk enhet. Utredningen féreslar att servicecentret ska en pro-
duktionsenhet for personaladministration (léneadministration, rese-
och utliggsadministration, beslutsskrivning och tjinstepensions-
administration) och en enhet f6r ekonomiadministration (leveran-
torsfakturahantering, kundfakturering, anliggningsredovisning samt
l6pande redovisning och bokslut).
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Tidredovisning ska utféras inom bdda enheterna, eftersom olika
kunder har olika behov av kopplingar till l6ne- respektive ekono-
misystem.

Vid ett inférande av e-bestillningar bér denna verksamhet han-
teras som en separat resultatenhet och dirmed vara grund for en in-
kopsenhet.

12.4 Kundservice och kommunikation

Inom kundservice och kommunikation sikerstilles myndighetens
kundkanaler och kundméten av olika slag. Kirnan for en vilfung-
erande kundkontakt ir att ha en tydlig kanalstrategi dir anvindaren
vigleds ritt med sitt drende. Kunden ska finna sin vig via webb
eller telefoni. Dessutom méste kundansvariga och anslutningsteam
for att omhinderta befintliga och nya kunder finnas. Ett antal pro-
cesser inom kundservice kommer att forvaltas och utvecklas sdsom
avtals och anslutningsprocess. En viktigt del 1 kommunikation med
kund ir en tydlig tjinstekatalog med myndighetens erbjudande.

I syfte att optimera bdde produktionsorganisationen och kund-
servicen bor ett separat grinssnitt gentemot kundmyndigheter
respektive externa leverantdrer skapas som en egen enhet inom ser-
vicecentret. Enheten ska erbjuda kontakt via sdvil personliga méten,
e-post, telefoni och webb. Utredningen rekommenderar att service-
centret inrittar strukturer for kundinflytande pd sdvil strategisk som
taktisk och operativ nivd. Fér en mer utférlig beskrivning av hur
organisationen for kundtjinst och webb ska fungera, se kapitel 11.

12.5 IT-stodet

Enheten f6r IT-stod ska sikerstilla att servicecentret har ett inda-
mélsenligt IT-st6d som underlittar effektivitet, styrning och upp-
foljning. Enheten for IT-st6d bor bemannas med utgdngspunkt i
att drift och férvaltning av systemstdd ska utforas av externa leve-
rantorer. Servicecentret ska dirfor inte bygga upp en egen IT-verk-
samhet f6r sitt och kundernas behov av IT-stod. I stillet bor ser-
vicecentret kdpa upp dessa tjinster, och behéver dirfér utveckla en
tydlig leverantérsstyrning och kravstillarfunktion.
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For att f4 ett effektive IT-st6d bor IT-stddets chef fungera som
bestillare med ansvar f6r leverantdrsstyrning av externa leverantérer.
En kravstillare vardera bor finnas f6r ekonomi- och lénesystem.

12.6 Internrevisionen

Utredningen foresldr att servicecentret ska omfattas av férordning
(2007:603) om intern styrning och kontroll samt internrevisions-
forordningen (2006:1228). Revisionsfunktionen ir styrelsens redskap
for att kunna ta ansvar for verksamheten. Funktionen ska sdledes inte
lyda under servicecentrets chef.

12.7 Bemanning och organisationsschema

Servicecentret beriknas ha en initial bemanning p& ungefir 90 &rs-
arbetskrafter den 1 januari 2012. Utifrdn anslutning av ytterligare
kundmyndigheter och en kompletterande produktionsort beriknas
den genomsnittliga bemanningen under 2012 vara ungefir 125 3rs-
arbetskrafter. I figuren nedan sammanfattas utredningens forslag och
rekommendationer om organisation for servicecentret.

Figur 12.1  Utredningens férslag pa servicecentrets organisation

|
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132



13 [T-modell

Utredningens forslag: Servicecentret ska erbjuda kundmyndig-
heterna olika 16sningar for anslutning till servicecentret. Nir en
kundmyndighet ansluter sig ska servicecentret under en 6vergings-
period kunna koppla upp sig mot kundmyndighetens befintliga
system om det bedéms limpligt. P4 sikt ska dock kundmyndig-
heterna hanteras i servicecentret egna enhetliga system.

Servicecentret ska inte ha drift och férvaltning av IT i egen
regi. Drift och férvaltning ska 1 stillet utféras av externa leveran-
torer. For att etablera IT-modellen kommer upphandling alter-
nativt avrop av systemstdd att krivas.

13.1 Inledning

Servicecentret kommer att behova IT-stéd f6r egna behov, produk-
tion av tjinster 4t kundmyndigheter samt for kundservice och kom-
munikation. Utredningen har analyserat olika [8sningar fér hur ser-
vicecentrets behov av IT-st6d ska tillgodoses, 1 syfte att dskddlig-
gora for sivil regeringen som f6r potentiella kundmyndigheter vilka
l6sningar som ir aktuella pd kort och lingre sikt.
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13.2 Nationell bild av systemstdod inom ekonomi-
och personaladministration

De ekonomisystem som anvinds inom staten (den 31 december 2008)
framgdr av nedanstiende tabell.

Tabell 13.1 Systemstod for ekonomiadministration

System Antal
AGRESSO lokal drift pa myndigheten 121
AGRESSO Driftservice (extern drift) 93
FS

Via annan myndighet

Ovriga system 15
Totalt 234
Kélla: ESV

De I6ne- och personaladministrativa system som anvinds inom staten
(den 31 december 2009) framgar av nedanstiende tabell.

Tabell 13.2 Systemstod for 16ne- och personaladministration

System Antal
PALASSO 150
AGRESSO 53
PALETT 4
Ovriga system 21
Saknar system 2
Totalt 230
Kalla: ESV

Agresso anvinds f6r ekonomiadministration av drygt 90 procent av
myndigheterna. Nir det giller personaladministration anvinder 65 pro-
cent av myndigheterna Palasso och 23 procent anvinder Agresso.
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13.3 Nuvarande systemstod hos Skatteverket,
Forsakringskassan och Kammarkollegiet

Utredningen har gjort en kartliggning av systemstdd avseende admi-
nistrativt stdd hos Skatteverket, Forsikringskassan och Kammar-
kollegiet. Samtliga dessa myndigheter tillhandahéller tjinster it andra
myndigheter. Flertalet av de aktuella l6sningarna f6r ekonomi- och
personaladministration har ett antal integrationspunkter till andra
system. Utredningen har emellertid inte kartlagt verksamhetsspecifika
system nirmare. I tabellen nedan redovisas myndigheternas system-
stdd tor olika systemomriden:

Tabell 13.3 Nuvarande systemstdd vid olika myndigheters verksamhetsstod

Funktion Skatteverket Forsakrings- Kammar-
kassan kollegiet
Ekonomiadministration Agresso Agresso Agresso
Personaladministration | Palasso Pol, Saba, Palasso
Reachme
Tidrapportering Agresso Wintid/Mintid Agresso/
(Projekt&Tid) Palasso
Reserdkningar eRes Pol Res Palasso
Inkép/bestéliningar eBestall (LogitAll) -
Budget - - -
Kundtjanst/ Parlan/ Call guide/ -
arendehantering Lotus Notes Tivoli
BMC Remedy
Integrationsstdd SHS -
Skanning Privatgirot Recall Itella
Fakturavéxel Itella Itella Itella
Uppfdljning/ Mercur Pol rapp/ Agresso
Rapportgenerator Crystal Rep.

Skatteverkets verksamhetsstod

Skatteverkets verksamhetsstdd tillhandahiller tjinster it Skatteverket,
Kronofogdemyndigheten och Lantmiteriet. For ekonomiadmini-
stration anvinds 1 forsta hand Agresso. Det finns en gemensam
installation av Agresso for Skatteverket och Kronofogdemyndigheten,
med drift 1 Skatteverkets regi. Lantmiteriet anvinder ocksd Agresso,
men i en egen installation och med drift 1 egen regi.
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For personaladministration ir Palasso det system som anvinds
inom Skatteverket, Kronofogdemyndigheten och Lantmiteriet. Det
finns en gemensam installation av Palasso for Skatteverket och
Kronofogdemyndigheten, med extern drift av Logica. Lantmiteriet
har samma version som de bdda andra myndigheterna, men en separat
installation med vissa anpassningar. Aven driften av Lantmiteriets
installation av Palasso utférs av Logica.

De system f{or drendebantering som anvinds inom Skatteverket
idag dr en kombination av Pirlan (egenutvecklat) och Lotus Notes
(IBM).

Inom Skatteverket finns en rad olika kringsystem som i blandad
utstrickning anvinds av Verksamhetsstod eller Ekonomienheten,
t.ex. Mercur for budget och uppféljning, eRes for reserikningar,
eBestill (LogitAll) for elektroniska bestillningar, Clarity fér pro-
jektledning, kompetensportal, PPM (HP) for projekthantering och

processhantering.

Forsikringskassan

For ekonomiadministration har bdde Forsikringskassan och Pensions-
myndigheten egna installationer av Agresso med drift 1 egen regi.
Pensionsmyndighetens drift sker med stod frin Forsikringskassan.

For personaladministration anvinder bdde Férsikringskassan och
Pensionsmyndigheten Pol. Drift av Pol sker i Forsikringskassans
regi. Tillsammans med olika férsystem, (exempelvis wintid/mintid
tor tid- och avvikelserapportering) utgér Pol basen for all l6ne- och
personalhantering bida myndigheterna.

Inom Forsikringskassan anvinds en generell produkt for hantering
av service management-processer (BMC Remedy) som bas, denna har
sedan utvecklats och anpassats i tvd delar f6r att stédja ekonomi-
respektive [6nedrenden. Dessa delsystem ir byggda pd en gemen-
sam grundplattform.

Kammarkollegiet

Kammarkollegiet kopplar upp sig mot respektive myndighets drift-
partner. For ekonomitjinster ir det Unit4Agresso som tillhanda-
hiller drifttjinsterna. Varje myndighet har ett eget avtal med
Unit4Agresso.
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13.4

IT-modell

For personaladministration anvinder Kammarkollegiet Palasso,
med samtliga kundmyndigheter 1 en och samma databas. Drift av
systemet sker externt av Logica.
Inom Kammarkollegiet drivs ett generellt arbete med att ta fram
stdd for drendebantering. Avsikten ir att detta dven ska omfatta han-
teringen inom ekonomi- och personaladministration.

Servicecentrets behov av IT-stod

Servicecentret kommer att behéva IT-stdd f6r egna behov, f6r pro-
duktion samt fér kundservice och kommunikation. Sammanfatt-
ningsvis behovs stod f6r f6ljande delar:

Tabell 13.4

IT-stéd inom servicecentret

Egna behov

Produktion

Kundservice och
kommunikation

Behdrighetshantering (AD)

Mail
Intranat

Standardarbetsplats (PC)

Analys och rapportering
Integrationsplattform
Workflow
Ekonomiadministration
Personaladministration
(inkl. 16n)

Fiarrstyring

Hosting

Ekonomisystem
Elektronisk
fakturahantering

Skanning/tolkning (lev.

reskontra)
Fakturavéxel
Betalning
Léneadministration
Reserdknings- och
utlaggsadministration
E-bestélining
Tidrapportering

Extern webbplats
Extern
kundwebb/portal
firendehantering
Kunskapsdatabaser
Telefoni —
kommunikation
Kundregister (CRM)

Etablering av IT-stod f6r servicecentret kan ske parallellt f6r de olika
omridena. For respektive omride och behéver det avgoras och be-
slutas vilken av foljande metoder som ska anvindas f6r att etablera
onskat systemstod:

AN

overforing av avtal till servicecentret frin kundmyndighet,

avrop frén ramavtal,

upphandling,

kép av tjinster frin nigon annan myndighet,
anvinda systemstdd frin kundmyndighet.
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Den langsiktiga mélbilden ir att servicecentret inte ska ha drift av
IT i egen regi, utan att all drift ska levereras av externa leverantorer.
I de fall upphandling ska ske redan initialt bér processen inledas sd
snart som mojligt for att sikerstilla att dnskat systemstdd kan eta-
bleras till den 1/1 2012.

Extern drift av IT fordrar att servicecentret har en tydlig strategi
for sourcing. En tinkbart alternativ ir att sluta avtal med en part som
tilldelas helhetsansvar for IT-leveransen. Denna IT-partner skulle d&
fungera som servicecentrets IT-avdelning.

For samtliga omrdden giller att systemstddet kontinuerligt ska
utvirderas.

13.4.1 Servicecentrets egna behov

Det interna IT-stédet avser stdd for servicecentrets egna behov och
behoéver 1 de flesta fall upphandlas eller avropas. Flera delar av IT-
stodet si som infrastruktur, intranit, extern webbplats, e-post och
standardarbetsplatser méste etableras redan initialt.

Integrationsstdd, dvs. verktyg for integration inom och mellan
olika system kommer att behovas, sdvil f6r kommunikation mellan
system inom servicecentret som for att underlitta anslutning av
kundmyndigheter. Ytterligare ett anvindningsomride kan vara att
hantera kundmyndigheternas sirskilda behov, exempelvis vid éver-
féring av myndighetsspecifik information till och frn servicecentret.

Nir det giller stod for servicecentrets interna ekonomi- och perso-
naladministration kommer 1 stor utstrickning att hanteras med hjilp
av Kammarkollegiets tjinster. Fér det interna stédet kommer Kam-
markollegiets ramavtal "E-férvaltningsstodjande tjanster (EFST)” att
vara centralt f6r att etablera systemstdd. Andra avtal som ”Kom-
munikation som tjinst 2008” och "IT-drifttjinster 2010” kommer
ocks3 att anvindas. I vissa fall fordras en andra konkurrensutsittning
for att en detaljerad leveransplan och prisbild ska erhdllas.

Inférande av internt IT-stéd f6r servicecentret ska ske stegvis.
Det ir viktigt att arbetet med att ta fram detaljerade krav och
genomfdra dessa avrop pdborjas sd snart som mojligt efter det att
regeringen fattat beslut om att inritta servicecentret.

138



SOU 2011:38

13.4.2 Produktion

En forutsittning for att servicecentret ska kunna bedriva sin verk-
samhet och ta éver kundmyndigheternas ekonomi- och personal-
administration ir att servicecentrets systemstdd kan integreras med
myndigheternas befintliga systemstdd. Ett effektivt systemstdd for
servicecentrets produktion kriver dirfér system som ir kompatibla
med kundmyndigheternas befintliga systemstod.

Under en 6vergingsperiod kommer servicecentret med stor sanno-
likhet att anvinda kundmyndigheternas befintliga systemstod. Ser-
vicecentret ansluter till respektive kundmyndighets system genom
fjarranslutning, pd samma sitt som Skatteverket 1 dag ansluter sig
till Lantmiteriets system. Detta ir emellertid bara en 6vergdngs-
16sning, eftersom 18sningen ir ineffektiv {6r hantering av ett stdrre
antal myndigheter. Losningen kan 4dnd& anvindas temporirt for att
underlitta en kundmyndighets anslutning till servicecentret.

For att uppnd den l3ngsiktiga mélbilden fér servicecentret kommer
upphandling alternativt avrop av systemstdd for produktion att
krivas. Det dr d& viktigt att beakta kompatibilitet med befintliga
systemstdd hos kundmyndigheterna fér att sikerstilla effektiviteten
hos servicecentret.

13.4.3 Kundservice och kommunikation

IT-stod avseende kundhantering kommer att behéva upphandlas eller
avropas. Det kan rora sig om ett antal olika upphandlingar och av-
rop.

Telefoni, extern webbplats, extern kundwebb och kundportal ir
stdd som behdover etableras och kopplas till respektive funktion for
backoffice.

Kundwebb, irendehantering och kunskapsdatabas dr samman-
hingande stdd for en effektiv kundservice. Ett arbete avseende krav-
stillning inom detta omrdde har genomférts inom Skatteverket och
dokumentation finns tillginglig.

Aven nir det giller systemstod for kundservice och kommunika-
tion kommer Kammarkollegiets ramavtal ”E-férvaltningsstddjande
ginster (EFST)” att vara centralt for att etablera systemstod. For
kommunikation finns Kammarkollegiets ramavtal ’Kommunikation
som tjinst”. Vid implementeringen ska inférande av grundliggande
funktionalitet prioriteras vid etablering av servicecentret.
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13.5 Ldsningar for anslutning till servicecentret

Servicecentret kommer att erbjuda kundmyndigheterna olika 18sning-
ar for anslutning till servicecentret. En l6sning dr att servicecentret
kopplar upp sig mot kundmyndighetens befintliga system under en
dvergdngsperiod, medan den andra lsningen ir att servicecentret
anvinder egna enhetliga system med drift av externa leverantorer.
Vilken 18sning som anvinds kan variera mellan olika kunder och
mellan olika tjinster.

Anslutning av kundmyndigheter till servicecentret kommer att
stilla krav pd att bdde servicecentret och kundmyndigheter har tyd-
ligt 6verenskomna processer och grinssnitt for att reglera informa-
tionsutbyte. Det kommer att finnas sdvil standardiserade grinssnitt
for generella procedurer som mer anpassade grinssnitt for specifika
procedurer.

13.5.1 Kundmyndigheternas system anvands

Servicecentret anvinder kundmyndigheternas system via direkt- eller
fjirranslutning. Drift sker pd samma sitt som fore anslutningen, det
vill siga hos kundmyndigheterna sjilva eller av deras leverantorer.
Kundmyndigheterna ger servicecentret mojlighet till fjirranslutning.
Kopplingar mellan administrativa system och 6vriga system inom
kundmyndigheten paverkas inte.

Alternativet dir kundmyndighetens 16sningar anvinds ska enligt
utredningen bara vara aktuellt som en 6vergdngslésning som under-
littar anslutning. Enligt utredningen ir inte alternativet indamals-
enligt pa sikt, det leder till en icke standardiserad produktionspro-
cess.

13.5.2 Servicecentrets systemstdd anvands

Denna [8sning innebir att kundmyndigheterna anvinder service-
centrets system. Drift sker i regi av servicecentrets driftpartners.
Detta alternativ utgor servicecentrets lingsiktiga 16sning, eftersom
l6sningen mojliggdr en standardiserad och samordnad produktion,
bade ur ett verksamhets- och IT-perspektiv. Att servicecentrets sys-
temstdd anvinds ir enligt utredningen av stor betydelse for att
stordriftstordelar ska vara mojliga att forverkliga.
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Befintliga integrationer mot kundmyndighetens 6vriga system
paverkas i viss utstrickning och behover dverforas eller anpassas till
servicecentrets l6sning. Detsamma giller grinssnitt mot anvindare
inom kundmyndigheten, t.ex. for attest av faktura eller l6nespeci-
fikation.
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14 Konsekvensbeskrivningar

Personalaspekter for kundmyndigheterna

Utredningens bedomningar: Vilka personalaspekter som kan
komma i friga nir arbetsuppgifter 6vergdr frin en arbetsgivare
till en annan beror férenklat pd tre omstindigheter:

- om overgingen ir att betrakta som en &verging av verk-
samhet eller inte,

- om dvergdngen sker inom samma ort eller till en annan ort,

- om personal som erbjuds ny anstillning accepterar erbjud-
andet.

Bedémningar om huruvida en kundmyndighets anslutning till
servicecentret ska betraktas som verksamhetsoverging méste
goras fran fall ull fall.

Budgetira konsekvenser for kundmyndigheterna

Utredningens beddmningar: Vilka budgetira konsekvenser som
uppstdr hos kundmyndigheterna beror frimst pd om arbetstag-
arna foljer med till servicecentret, kan omplaceras inom kund-
myndigheten eller behéver sigas upp pd grund av arbetsbrist.
Om arbetsbrist uppstir beror de budgetira konsekvenserna i
hég utstrickning pd personalens &ldersstruktur.
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Konsekvenser for Skatteverket och Forsikringskassan

Utredningens bedomningar: Det ska inte ska kosta mer for
Skatteverket och Forsikringskassan att kdpa tjinster av service-
centret, jimfort med att utfora dem i egen regi sisom 1 dag.
Frikopplingen av verksamhetsstoden fordrar resursinsatser 1
form av personal.
Personal fors over till servicecentret genom verksamhets-
overging.

Fordndringar i instruktioner for berérda myndigheter

Utredningens forslag: Utredningen foresldr att skrivningarna
om samverkan mellan Skatteverket och Kronofogdemyndigheten
om gemensamt utnyttjande av Skatteverkets verksamhetsstod
stryks 1 myndigheternas instruktioner.

Vidare foresldr utredningen att Skatteverkets ansvar foér E-
legitimationens administrativa uppgifter formuleras om i instruk-
tionerna f6r de tvd myndigheterna.

Analys av regelverk som forvaltas av ESV

Utredningens bedémningar: Den analys som ESV genomfort
3t utredningen visar inga behov av att forindra de regelverk som
ESV férvaltar.

Konsekvensbeskrivningar enligt kommittéforordningen

Utredningens bedomningar: Utredningens forslag har kostnads-
reducerande effekt for staten. I 6vrigt har forslagen inga visent-
liga konsekvenser 1 de avseenden som omnimns i kommitté-
férordningen.

14.1 Inledning

I detta kapitel redovisas konsekvensanalyser som anges i utred-
ningens direktiv eller 1 dvrigt ska genomféras enligt kommitté-
férordningen (1998:1474). De konsekvenser som redovisas ir £5]j-
ande:

- personalaspekter f6r kundmyndigheterna,
- budgetira konsekvenser f6r kundmyndigheterna,
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- konsekvenser fér Skatteverket och Forsikringskassan,
- forindringar i instruktionerna f6r berérda myndigheter,
- analys av regelverk som forvaltas av ESV,

- konsekvensbeskrivningar enligt kommittéférordningen.

14.2 Personalaspekter for kundmyndigheterna

Utredaren ska 6verviga vilka personalaspekter som kan aktualiseras
av forslagen och redogora fér budgetira konsekvenser. Utredningen
har dirfor pd ett dversiktligt plan analyserat arbetsrittsliga frige-
stillningar och gjort en schablonmissig berikning av kostnader
forknippade med en anslutning till servicecentret. Av skil som tidi-
gare angivits (se avsnitt 6.1) namnges inte aktuella myndigheter som
aviserat intresse for anslutning till servicecentret, vilket innebir att
personalaspekter och budgetira konsekvenser inte redovisas per kund-
myndighet.

Vilka personalaspekter som kan komma i friga nir arbetsupp-
gifter 6vergdr frén en arbetsgivare till en annan beror férenklat pd
tre omstindigheter:

- om overgdngen ir att betrakta som en dvergdng av verksamhet
eller inte,

- om 6vergdngen sker inom samma ort eller till en annan ort,

- om personal som erbjuds ny anstillning accepterar erbjudandet.

14.2.1 Europeisk och svensk arbetsratt rorande
verksamhetsovergang!

Med verksamhetsoverging avses enligt EU-direktiv 2001/23/EG en
“overldtelse av en ekonomisk enhet som behiller sin identitet”.
Direktivet omfattar inte 1 sig en administrativ omorganisation av
offentliga férvaltningsmyndigeter eller dverldtelser av administra-
tiva funktioner mellan f6rvaltningsmyndigheter. I den svenska imple-
menteringen av direktivet, som skett 1 lagen (1982:80) om anstill-
ningsskydd (LAS) och lag (1976:580) om medbestimmande 1 ar-
betslivet (MBL), gors emellertid ingen &tskillnad mellan offentlig
och privat verksamhet.

! Avsnittet bygger pd Arbetsgivarverkets skrift Verksambetsiverging — en sversiktlig genom-
ging med fokus pa statliga myndigheter (dnr 1001-0024-15).
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Huruvida en verksamhet har behllit sin identitet ir en komplex
frigestillning, dir en helhetsbedémning ska géras utifrin flera fak-
torer. EU-domstolen har utvecklat en praxis (de si kallade Spijker-
kriterierna) dir féljande aspekter ska beaktas:

1. Arten av foretaget eller verksamhet,

2. frigan om foretagets materiella tillgingar, ssom byggnader och
l6sére, har 6verlitits eller inte,

3. virdet av overldtna immateriella tillgdngar vid &verldtelsetid-
punkten,

4. om majoriteten av de anstillda har tagits 6ver av den nya ar-
betsgivaren eller inte,

5. om kunderna har tagits 6ver eller inte,

6. graden av likhet mellan verksamheten fére och efter dverlitelsen,
och

7. 1 férekommande fall den tidsperiod under vilken verksamheten
har legat nere.

EU-domstolens praxis har utformats med utgingspunkt i privat
verksambhet, eftersom direktivet inte omfattar férvaltningsmyndig-
heter. Arbetsdomstolen har dirfér uttalat att kriterierna om verk-
samhetens art (1), kunder (5) och graden av likhet mellan verk-
samheterna (6) inte har samma tyngd vid 6verging mellan myndig-
heter.

Regelverket om verksamhetséverging ir inte dispositivt, vilket
innebir att det inte stdr mottagande myndighet (i vart fall service-
centret) och ¢verlimnande myndighet (kundmyndigheten) fritt att
gora en Overenskommelse om huruvida man ska betrakta &ver-
gdngen som verksamhetsdvergdng. Det ir den mottagande myndig-
heten som ansvarar for att gora bedéomningen om verksamhets-
overging.

Servicecentrets beddmningar om huruvida en kundmyndighets
anslutning till servicecentret ska betraktas som verksamhetséverging
maste goras fran fall till fall.

14.2.2 Trygghetsavtalet

Utéver EU-ritt och svensk lagstiftning bestdr det arbetsrittsliga
ramverket av avtal mellan arbetsmarknadens parter. Utredningen
redogér 1 det foljande for Trygghetsavtalet (TA), som forenklat
giller for arbetstagare som blir uppsagda pd grund av arbetsbrist.
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Avtalet har ingdtts av Arbetsgivarverket och de fackliga organisa-
tionerna for statsanstillda, 1 syfte att ingen anstilld, s lingt det ir
mojligt, ska behova bli arbetslés.” Redogérelsen nedan ir 6versikt-
lig och tar sikte pd omstindigheter som har betydelse f6r kund-
myndigheternas omstillningskostnader.

Forlingd uppsigningstid: Trygghetsavtalet ger, 1 det fall det ir
ullimpligt, arbetstagare ritt till f6rlingd uppsigningstid 1 forhall-
ande till vad som giller enligt LAS eller Allmint 16ne- och for-
ménsavtal (3 §). Avsikten med den forlingda uppsigningstiden ir
att personerna ska ha méjlighet att hitta en ny {6rsérjning innan
uppsigningstiden ir slut. For anstillda med minst fyra &rs anstill-
ningstid i staten blir den férlingda uppsigningstiden férdubblad till
hégst tolv mdnader. Flertalet personer som hamnar hos Trygghets-
stiftelsen har maximal uppsigningstid.

Ritt till tinstledighet: En arbetstagare som under uppsignings-
tiden genomgr utbildning genom Trygghetsstiftelsens forsorg eller
ir foremal f6r andra insatser frin stiftelsen har vid behov ritt till
ginstledighet utan loneavdrag (9 §). Syftet med detta ir att per-
sonen ska kunna vara aktiv for att s tidigt som mojligt 8 ett nytt
jobb eller starta eget foretag. Om personen ir tjinstledig med 16n
medfor det produktionsbortfall f6r arbetsgivaren.

Pensionsersdttning: Tillsvidareanstillda som har fyllt 61 &r senast
1 samband med att anstillningen upphor har ritt till pensions-
ersittning. Pensionsersittningen motsvarar ungefir den lderspen-
sion arbetstagaren skulle ha fitt nir anstillningen upphérde, om
han eller hon di hade haft ritt till 8lderspension. Pensionsersitt-
ningen betalas av arbetsgivaren. Nir arbetstagaren fyller 65 fir han
eller hon 1 stillet dlderspension.

Sarskild pensionsersittning: Om det foreligger sirskilda skil kan
sirskild pensionsersittning beviljas arbetstagare, som vid en tidigare
tidpunkt har limnat sin statliga anstillning pd grund av uppsigning
(15 8§). En forutsittning for att arbetstagaren ska kunna beviljas
sirskild pensionsersittning ir att vederbdrande har fyllt 61 4r, lim-
nade sin statliga anstillning vid tidigast 55 &rs 8lder och inte lingre
ir berittigad till ersittning frn arbetsloshetskassa.

For arbetsgivaren innebir pensionsersittning att pensionsersitt-
ningen ska betalas till Statens pensionsverk (SPV). SPV fakturerar
ménatligen de belopp som myndigheten ska betala, men hela be-
loppet ska bokféras som en skuld {ér innevarande kalenderdr. Sir-

? Partsgemensam kommentar till Trygghetsavtalet (2009-01-14), s. 3.
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skild pensionsersittning finansieras genom att arbetsgivare betalar
en engdngspremie till SPV for alla arbetstagare 1 8ldern 55 till 61 ir
som sigs upp pa grund av arbetsbrist.

14.2.3 Avtal om turordning for arbetstagare hos staten

Avtalet om turordning fér arbetstagare hos staten (TurA-S) reglerar
bland annat vilka turordningsregler som ska gilla vid uppsigning av
personal pd grund av arbetsbrist. Huvudregeln enligt TurA-S ir att
turordningen ska omfatta arbetstagare med 1 huvudsak jimforbara
arbetsuppgifter hos myndigheten pd den ort dir arbetsbristen finns
G9).

Om den nya verksamheten bedrivs pd en annan ort tillimpas
huvudregeln om turordning om 6verltaren fir en 6vertalighet. Det
innebir att andra pd myndigheten kan drabbas av arbetsbristen dn
de som omfattas av verksamhetsdvergingen, forutsatt att de arbetar
med 1 huvudsak jimfoérbara arbetsuppgifter som de som tackat nej
till dvergingen.’

Vid verksamhetsovergdng kan turordningen emellertid se annor-
lunda ut. Om den nya verksamheten bedrivs pd samma ort begrinsas
turordningskretsarna till den del av myndigheten som fors over
genom verksamhetsovergdng (4 §). Det innebir att en arbetstagare
som avbdjt en ny anstillning inte kan ”sl8 ut” arbetstagare som inte
berors av verksamhetsévergingen.

14.2.4 Méjliga och sannolika scenarier vid anslutning
till servicecentret

I figuren nedan illustreras vilka scenarier som ir tinkbara nir en
kundmyndighet ansluter sig till servicecentret. De ifyllda scenarierna
ger arbetstagarna bist skydd vid uppsigning.

? Verksambetsoverging — en oversiktlig genomging med fokus pd statliga myndigheter (Arbets-
givarverket (rev. 2010-04-28, dnr 1001-0024-15, 19).
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Figur 14.1  Scenarier for personalaspekter vid anslutning till servicecentret

Ja Nej

Ja Nej

Ja Nej Ja Nej

F& myndigheter ir lokaliserade till de féreslagna produktionsort-
erna Givle och Ostersund. De scenarier som utredningen dirfor
bedémer 1 huvudsak blir aktuella i praktiken ir de ifyllda scenarierna,
det vill siga att det antingen inte ir friga om verksamhetséverging
eller att arbetstagare viljer att inte folja med till servicecentret efter-
som det ligger p& annan ort in kundmyndigheten.

14.3 Budgetara konsekvenser for kundmyndigheterna
14.3.1 Kostnader per berord anstalld

Lon under uppsigningstiden: Vi utgdr frdn den genomsnittliga in-
komsten i staten 2010 som ir ungefir 30 000 kronor per ménad,
och att personen varit anstilld i staten 1 minst fyra &r. Det innebir
att Trygghetsavtalet giller och uppsigningstiden fordubblas till hogst
tolv m&nader vid uppsigning pd grund av arbetsbrist. Under dessa
omstindigheter blir arbetsgivarens l6nekostnader fér uppsignings-
tiden f6ljande:
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30 000 kr/man * 1,47 (inkl. ag-avgifter) = 44 100 kronor
12 m&nader * 44 100 kronor = 529 200 kronor

Pensionsersdttning: Nir Trygghetsavtalet giller har den som dr minst
61 4r nir anstillningen upphor ritt till pensionsersittning. Ar 2007
var omkring 40 procent av léneadministratdrerna i staten, exklusive
forsvaret, dldre dn 56 3r. Nistan 35 procent av ekonomiassistenterna
och redovisningsekonomerna var ildre dn 56 &r.* Utredningen ut-
gir frin dessa siffror och antar schablonmissigt att 20 procent av
berérd personal hos kundmyndigheterna dr minst 61 &r och har ritt
till pensionsersittning.

Vi utgdr frin att den anstillde har arbetat 30 &r i staten och har
25000 kronor i manadslén (ca 300 000 i pensionsunderlag). Arbets-
givarens kostnad for pensionsersittning fér den som fyllt 61 &r d&
anstillningen upphér ir 1 068 122 kronor. I genomsnitt blir dirfér
kostnaden per anstilld som sigs upp pd grund av arbetsbrist olj-
ande:

1 068 122 kronor * 0,20 = 213 624 kronor

Sérskild pensionsersittning: Arbetsgivare betalar en engingspremie
for varje anstilld inom &ldersintervallet 55 till 61 &r som sigs upp
och omfattas av Trygghetsavtalet. Utredningen bedémer schablon-
missigt att 20 procent av berérd personal ir mellan 55 och 61 ar nir
anstillningen uppgér. Utredningen utgdr 1 nedanstiende berikning
frdn det belopp som giller fér den som ir 58 ar och 6 minader d&
anstillningen upphor, det vill siga 1 058 568 kronor. Under dessa
forutsittningar blir den genomsnittliga kostnaden fér sirskild pen-
sionsersittning per person som sigs upp pd grund av arbetsbrist
foljande:

1058 568 * 0,20 = 211 713 kronor

Sammanfattningsvis kan kundmyndighetens maximala genomsnitt-
liga kostnad for 16n och pensionsersittning per beroérd anstilld vid
uppsigning pd grund av arbetsbrist bli féljande:

529 200 + 213 624 + 211 713 = 954 537 kronor

* Gemensamma losningar for effektivare administration (ESV 2007:33), s. 11.
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Denna kostnad ska betraktas som den hégsta tinkbara genom-
snittliga kostnaden, som bara kan faller ut om ingen berérd anstilld
flyttar med till en ny anstillning, fir ett annat jobb under uppsig-
ningstiden, omplaceras eller liknande.

14.3.2 Kostnader vid olika scenarier med omplacering
och medflyttning

Nir en kundmyndighet ansluter sig till servicecentret kommer en
viss andel av personalen antingen att f6lja med till servicecentret
(vid verksamhetsévergdng), omplaceras inom kundmyndigheten eller
fa ett nytt arbete innan uppsigningstiden 16pt ut. Vissa ildre an-
stillda med ritt till pensionsersittning kan ocksd vilja att 1 stillet
soka nytt arbete. En liten grupp anstillda kan ocksd ha ritt ll
dlderspension.

I tabellen nedan anges vad kundmyndighetens kostnader blir per
berérd anstilld vid olika grad av omplacering eller liknande:

Tabell 14.1 Kostnad vid olika omstéllningsscenarier

Andel av maximal kostnad  Genomsnittlig kostnad per

som faller ut berdrd anstalld (kr)
100 % 954 537
75 % 715902
50 % 477 269
25% 238 634

Erfarenheten frin Skatteverkets verksamhetsstod ir att det ir mojligt
att helt undvika uppsigningar. Nir Skatteverket &r 2003 inrittade
det centraliserade verksamhetsstddet f6r ekonomi- och Iénehantering
(nuvarande Ekonomienheten) behovde ingen sigas upp, trots att
personalbehovet i verksamheten halverades pd ett &r. Situationen
hanterades i stillet genom alternativa 16sningar.

De kundmyndigheter som ir aktuella fér anslutning till service-
centret ir emellertid visentligt mindre in Skatteverket, vilket torde
férsimra mojligheterna till omplacering inom kundmyndigheten.
Det ir dirfor rimligt att forvinta sig en viss 6vertalighet bland de
anstillda som berors av 6vergingen.
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14.4 Konsekvenser for Skatteverket
och Forsakringskassan

Enligt regeringens direktiv ska utredningen beakta konsekvenserna
for Skatteverket av att delar av verksamheten vid verksamhets-
stodet fors over till ett servicecenter. Eftersom utredningen fore-
sldr att dven delar av Forsikringskassans verksamhetsstdd ska foras
over till servicecentret redogdr utredningen iven for konsekvenser
for Forsikringskassan.

En allmin utgdngspunkt ska enligt utredningen vara att det inte
ska kosta mer for Skatteverket och Forsikringskassan att képa
jdnster av servicecentret, jimfért med att utféra dem 1 egen regi
sdsom 1 dag. Vidare giller de generella fordelarna med anslutning
till servicecentret dven for Skatteverket och Férsikringskassan:

- Kostnader f6r framtida investeringar och andra utvecklingsini-
tiativ (exempelvis rorande systemstdd) kan delas med andra myn-
digheter.

- Kostnader f6r 16pande IT-drift och férvaltning delas med fler
myndigheter.

- Servicecentret effektivitet férvintas 6ka pd sikt, genom hantering
av storre volymer.

14.4.1 Skatteverket

De delar av Skatteverkets avdelning f6r verksamhetsstod som enligt
utredningens forslag ska dverforas till servicecentret bestér 1 forsta
hand av Ekonomienhetens verksamhet 1 Givle. Dir arbetar 1 dag 79
personer. Verksamheten ir vil avgrinsad sdvil geografiskt som orga-
nisatoriskt. Grinssnittet mellan verksamheten 1 Givle och Skatte-
verkets 6vriga verksamhet bedéms inte paverkas vid en 6verflytt-
ning till en ny myndighet.

Huruvida Skatteverket behiller drift och férvaltning av ekonomi-
systemet eller inte pdverkar verksamheten f6r systemadministration.

En o6verforing av verksamheten 1 Givle till servicecentret har
konsekvenser for Skatteverkets kvarvarande verksamhet:

- Skatteverket behover utveckla fordjupad bestillarkompetens,
- frikopplingen av verksamheten i Givle fordrar resursinsats av
Skatteverkets personal,
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- Skatteverket kommer 6vergdngsvis att ha ansvar for drift och
férvaltning av sin egen applikation, sirskilt avseende uppbérds-
hanteringen, fér Agresso. Hur hanteringen ska utformas dir-
efter miste utredas sirskilt.

Frigan om hur redan gjorda investeringar i de verksamheter som
tors over il servicecentret bor enligt utredningen hanteras 1 sirskild
ordning.

Det ir fortfarande inte helt klarlagt vilka resurser som Skatte-
verket behover tillféra i1 processen for frikoppling av verksamheten.
Overforing av l6nesystemet kriver sannolikt inte resurser i nigon
storre utstrickning, eftersom systemet hanteras av en extern leve-
rantér. Vid overflyttning av ekonomisystemet kommer personal
fran savil enheten for administrativa stédsystem som IT-avdelningen
att involveras. Ett annat omrdde som kan komma att behéva analy-
seras dr kontorsstodet f6r verksamheten 1 Givle samt 6verféring av
interna ekonomirutiner frin Avdelningen foér verksamhetsstod.

Verksamheten 1 Givle pdverkas naturligtvis ocksa, men eftersom
arbetet 1 den nya myndigheten 1 hog grad bygger pi nuvarande
rutiner och arbetssitt torde férindringen inte i ndgon storre ut-
strickning pdverka den dagliga verksamheten.

14.4.2 Forsakringskassan

Forsikringskassans verksamhetsstdd har totalt ungefir 200 anstillda.
De delar som berors av utredningens férslag dr Verksamhetsstod
Lon (16 anstillda), Verksamhetsstod Ekonomi (46) och eventuellt
Verksamhetsstod Helpdesk. Alla berérda delar 1 Forsikringskassans
verksamhetsstod ir lokaliserade till Ostersund.

I arbetsuppgifterna fér Verksamhetsstdd Ekonomi ingdr vissa
uppgifter 1 Forsikringskassans kirnverksamhet, sisom verksamhets-
specifik redovisning och utbetalningar. Hur grinssnittet ska se ut
mellan ekonomiadministrationen och myndighetens kirnverksam-
het ir fér nirvarande under utredning inom Forsikringskassan. Hur
grinssnittet ska se ut pdverkar bland annat hur ménga anstillda
som fors over till servicecentret och kvarvarande verksamhet 1 For-
sikringskassan.

Liksom ir fallet for Skatteverket fordrar frikopplingen av be-
rorda delar av Forsikringskassans verksamhetsstod insatser frin myn-
dighetens personal. Myndigheten bedémer att 6verféringen av 1one-
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administration till servicecentret kan ske relativt enkelt, men grins-
snitten inom ekonomiadministration behéver klargoras. Kontors-
stdd och rutiner dr tvd andra frigor som 1 likhet med verksamheten
1 Givle behover hanteras.

14.5 Forandringar i instruktioner for berérda
myndigheter

Utredaren ska enligt regeringens direktiv foresld behovliga dndringar
1 instruktioner och regleringsbrev fér de myndigheter vars verk-
samhetsstod ska foras 6ver till servicecentret.

I dag reglerar instruktionerna fér Skatteverket och Kronofogde-
myndigheten att de ska samverka avseende gemensamt utnyttjande
av funktionen verksamhetsstdd hos Skatteverket. Bestimmelsen
finns 1 5§ forordningen (2007:780) med instruktion fér Skatte-
verket respektive 4 § forordningen (2007:781) med instruktion fér
Kronofogdemyndigheten. Utredningen féresldr att skrivningarna om
samverkan mellan Skatteverket och Kronofogdemyndigheten stryks
i myndigheternas instruktioner.

Vidare anges 1 9 § férordningen (2007:780) med instruktion for
Skatteverket respektive 6 § férordningen (2010:1497) med instruk-
tion for E-legitimationsnimnden att Skatteverket ska upplta lokaler
samt skota administrativa och handliggande uppgifter it nimnden.
Utredningen féreslir att 9 § férordningen (2007:780) med instruk-
tion for Skatteverket ska ha foljande lydelse:
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Foreslagen lydelse

9§

Inom Skatteverket finns ett
gemensamt Kkansli for Skatte-
rittsnimnden och  Forskar-
skattenimnden. Kansliet leds av
en kanslichef.

Skatteverket ska upplita lo-
kaler samt skota administrativa
och handliggande uppgifter it
E-legitimationsnimnden. Skatte-
verket ska efter samrid med
nimnden uppdra &t nigon som
ir anstilld vid verket att ansvara
for kansliet.

Inom Skatteverket finns ett
gemensamt Kkansli for Skatte-
rittsnimnden  och  Forskar-
skattenimnden. Kansliet leds av
en kanslichef.

Skatteverket ska upplita lo-
kaler samt skota handliggande
och wvissa administrativa upp-
gifter 4t E-legitimations-
nimnden. Skatteverket ska efter
samrdd med nimnden uppdra &t
ndgon som ir anstilld vid verket
att ansvara for kansliet.

Utredningen foresldr att motsvarande indring férs in 1 6§ for-
ordningen (2010:1497) med instruktion for E-legitimationsnimnden.

14.6

Analys av regelverk som forvaltas av ESV

Utredaren ska enligt regeringens direktiv limna férslag till de for-
fattningsindringar och reglering i évrigt som krivs for avgiftsfinan-

siering av verksamheten.

ESV har f6r utredningens rikning analyserat om det finns nigra
behov av férordningsindringar 1 samband med att vissa ekonomi-
och personaladministrativa processer utfors av en utomstiende part.
Regelverken utgors av foljande forordningar:

- Forordning (2007:603) om intern styrning och kontroll

- Anslagstérordning (1996:1189)

- Kapitalférsorjningsférordning (1996:1188)

- Avgiftsforordning (1992:191)

- Férordning (2000:606) om myndigheters bokforing
- Forordning (2000:605) om &rsredovisning och budgetunderlag
- Forordning (1994:1261) om statliga myndigheters redovisnings-

system
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- Internrevisionsférordning (2006:1228)

Analysen visar enligt ESV inga behov av férordningsindringar gill-
ande det regelverk som ESV forvaltar. ESV har diremot gjort f6lj-
ande observationer och forslag till tillimpning av vissa delar i regel-
verket.

14.6.1 Anslagsforordning (1996:1189)

Forordningen ir inte aktuell om servicecentret blir helt avgiftsfinan-
sierat.

14.6.2 Kapitalforsorjningsfoérordning (1996:1188)

Regeringen beslutar sirskilt om det hégsta beloppet fér en myndig-
hets 1&n. Anliggningstillgdngar ska finansieras med ldn hos Riksgilds-
kontoret.

Uppgér det ackumulerade éverskottet till mer dn 10 procent av
den avgiftsbelagda verksamhetens omsittning under rikenskaps-
dret, ska myndigheten limna ett f6rslag till regeringen om hur hela
overskottet ska disponeras. Har det uppkommit ett underskott som
inte ticks av ett balanserat dverskott frin tidigare rikenskapsér, ska
myndigheten limna ett f6rslag till regeringen om hur underskottet
ska tickas.

14.6.3 Avgiftsforordning (1992:191)

Avgiftstérordningen blir aktuell for servicecentret. En myndighet
far ta ut avgifter for varor och tjinster som den tillhandahiller bara
om det foljer av en lag eller férordning eller av ett sirskilt beslut av
regeringen.

En myndighet fir bestimma storleken pd andra avgifter in de
som anges 1 avgiftsforordningen endast efter ett sirskilt bemyndig-
ande. Servicecentret behover alltsd ha ett sirskilt bemyndigande f6r
att bedriva avgiftsbelagd verksamhet (det vill siga for att ta ut av-
gifter, for att bestimma storleken pd avgifterna och for att dispo-
nera inkomsterna).
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14.6.4 Forordning (2000:606) om myndigheters bokforing
(FBF)

Enligt forordningen innebir bokféringsskyldigheten att bevara all
rikenskapsinformation och sidan utrustning och sddana system som
behévs for att presentera rikenskapsinformationen i den form som
anges 1 arkivlagen och arkivférordningen (5 §). I f6reskrifterna till
FBF 22 § anges vidare att "myndigheten ska férordna de tjinste-
min som fir f6rfoga 6ver myndighetens medel”. Det ir enligt ESV
viktigt att rutinerna kring utbetalning och attestering hanteras pa
ett sitt att myndighetens interna kontroll blir fullgod. Det kan even-
tuellt behovas justeringar 1 myndighetens delegationsordning for
att servicecentret ska kunna skicka ivig kundmyndighetens betal-
ningar.

14.6.5 Forordning (1994:1261) om statliga myndigheters
redovisningssystem

I forordningen anges att myndigheten ska samrdda med ESV om
den 6verviger att anskaffa eller utveckla ett redovisningssystem.
Foérordningen giller naturligtvis ocksd om servicecentret viljer att
anskaffa nytt redovisningssystem. Om kundmyndigheterna nyttjar
servicecentrets ekonomisystem eller ger servicecentret tillging till
sina egna ekonomisystem krivs enligt ESV:s bedémning inte samrdd
enligt férordningen.

14.7 Konsekvensbeskrivningar enligt
kommittéférordningen

Enligt kommittéférordningen (1998:1474) ska kommittéer och sir-
skilda utredare redogéra for kostnadsberikningar och andra konse-
kvensbeskrivningar av sina férslag (14-15 §§). Sammanfattningsvis
ska konsekvenser redovisas for foljande:

- kostnader och intikter for staten, kommuner, landsting, foretag
eller andra enskilda,

- den kommunala sjilvstyrelsen,

- brottsligheten och det brottsférebyggande arbetet,

- sysselsittning och offentlig service i olika delar av landet,
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- sm3 foretags arbetsforutsittningar, konkurrensférmaga eller vill-
kor 1 6vrigt 1 férhllande till storre féretags,

- jimstilldheten mellan kvinnor och min, samt

- mojligheterna att nd de integrationspolitiska méilen.

Vidare ska kommittéer och utredare féresld finansiering for even-
tuella intiktsminskningar och kostnadsékningar.

14.7.1 Kostnader och intakter for staten

Utredningen beriknar att inrittande av ett servicecenter leder till
att statens kostnader for administrativt stéd minskar. Det innebir
besparingar for staten eller frigjorda resurser f6r myndigheternas
kirnverksamhet. En utforlig l1énsamhetskalkyl redovisas 1 kapitel 10.

14.7.2 Sysselsattning och offentlig service i olika delar
av landet

Utredningen beddmer att utredningens férslag inte har ndgra struk-
turella effekter for sysselsittning och offentlig service 1 olika delar
av landet.

For de delar av landet dit servicecentret lokaliseras (Givle och
Ostersund enligt utredningens forslag) torde effekterna emellertid
bli positiva pa sikt, nir fler kundmyndigheter ansluter sig och ser-
vicecentret utvidgas.

Effekterna kommer p& motsvarande vis vara negativa pd de orter
dit kundmyndigheternas personal- och ekonomiadministration ir
lokaliserade 1 dag.

Det stora flertalet tinkbara kundmyndigheter ir i dag lokaliserade
till storstiderna, 1 synnerhet till Stockholm. Mot denna bakgrund
menar utredningen att konsekvenserna ir av marginell betydelse.

14.7.3 Ovriga konsekvensbeskrivningar

Enligt utredningen har utredningens férslag inte nigra effekter for
den kommunala sjilvstyrelsen, brottsligheten och det brottsfore-
byggande arbetet, smi foretags arbetsférutsittningar, konkurrens-
formaga 1 forhdllande till storre foretags, jimstilldheten mellan
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kvinnor och min eller méjligheterna att nd de integrationspolitiska
mélen.
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15 Tjanster pa langre sikt

Utredningens forslag: Foljande tjinsteomriden bor dvervigas
som tjinster 1 servicecentret pa lingre sikt:

- Genomférandestdd vid myndighetsspecifika upphandlingar
- E-arkiv och e-diarium

- Fortsatt utveckling av personaladministration

- Kontorsstod

- IT-stod

- E-legitimationer

P3 lingre sikt kan det enligt regeringen vara aktuellt for det
gemensamma servicecentret att tillhandahilla férvaltningsgemen-
samma stddtjinster inom andra omriden dn personal- och ekonomi-
administration. I direktiven till utredningen omnimns exempelvis
IT-support och IT-drift, licenshantering samt den nyligen inrittade
samordningsfunktionen fér e-legitimationer. I det féljande presen-
terar utredningen exempel pd tjinsteomrdden som bor vara aktuella
for servicecentret att tillhandahilla pa sikt. Utredningen vill emeller-
tid framhilla vikten av att vart och ett av de aktuella omridena
analyseras sirskilt.

15.1 Genomférandestod vid myndighetsspecifika
upphandlingar

Av Statskontorets utredning En ny upphandlingsmyndigher (2010:23)
framgdr att det finns ett stort behov av stéd inom upphandlings-
omridet, dd minga myndigheter har svirt att bygga upp och under-
hilla upphandlingskompetens. Minga myndigheter efterlyser en
kontaktpunkt inom staten med hog kompetens pd upphandlings-
omrddet. Statskontoret féresldr i rapporten en koncentration av
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den generella upphandlingsverksamheten till en myndighet, 1 syfte
att skapa mojligheter for att staten som helhet ska ha tillgdng till en
hég kompetens pd upphandlingsomridet.

Den bild Statskontoret ger 1 sin rapport motsvarar vil vad som
framkommit 1 servicecenterutredningens kontakter med myndig-
heter. Utover de behov som enligt Statskontoret féreligger inom
ramavtalsupphandling och stéd 1 LOU-frigor, har servicecenter-
utredningen kunnat konstatera en efterfrigan pd stod under sjilva
genomfdrandet av upphandlingar. Mindre myndigheter pipekar att
det dr mycket svirt att kunna skaffa tillricklig kompetens inom upp-
handlingsomridet for att kunna genomféra en korrekt upphand-
lingsprocess. Aven de stérre myndigheterna anser att det dr svirt
att sdvil bygga upp som att underhilla den kompetens som krivs
for att kunna ticka upphandlingskompetens inom samtliga omriden.
Exempelvis kan de vara svart att inneha kompetens fo6r upphandling
av lokaler eller vissa IT-stéd som upphandlas sillan. Detta giller
dven om det finns ramavtal at utgd frin, di foérnyad konkurrens-
utsittning krivs 1 vissa fall.

Konsulttjinster for genomférandestdd vid upphandling finns 1 dag
etablerat pd marknaden. For att kunna utnyttja den privata mark-
naden behévs dock en hég bestillarkompetens i myndigheterna.
Denna kompetens ir svdr att uppritthilla f6r minga myndigheter,
sdvil f6r mindre som medelstora myndigheter. Att upphandla upp-
handlingsstdd idr inte nédvindigtvis enklare dn att genomféra upp-
handlingen 1 egen regi.

Att samla kompetens f6r genomférande av upphandlingar 1 ser-
vicecentret skulle kunna vara en mojlig vig att stirka statens sam-
lade kravstillarkompetens 1 upphandlingsprocessen. Servicecentret
skulle bistd med ett mervirde i form av sirskild f6rstdelse f6r myn-
digheters behov, och skulle kunna skriddarsy ”paketupphandlingar”
utifrin kundmyndighetens behovsbild. Kundmyndigheten skulle di
bara behéva ha kontakt med en motpart 1 stillet f6r minga, och
varje myndighet skulle inte behéva dteruppfinna hjulet f6r mer sillan
férekommande upphandlingar. Servicecentret skulle i sin tur kunna
anvinda privata leverantdrer f6r hela eller delar av leveransen. Ett
sddant stdd till myndigheterna skulle kunna vara ett komplement till
de generella ramavtalsupphandlingar och expertstéd inom LOU-
frigor som utférs pd annat hill inom statsférvaltningen. Genom-
forandestod vid myndighetsspecifika upphandlingar ir dirfor enligt
utredningen ett tinkbart tjinsteomride for servicecentret i framtiden.
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15.2 E-arkiv och e-diarium

Utvecklingen inom arkivomridet talar f6r att inritta myndighets-
gemensamma tjinster nir det giller e-arkiv och digital informa-
tionsférvaltning. Det skulle ge myndigheterna ett antal foérdelar
och ligga vil 1 linje med strivan att renodla och koncentrera myn-
digheternas arbete till kirnuppgifterna.

I en f6rstudie som Riksarkivet har gjort beskrivs fordelarna med
ett samlat stdd inom omrddet som foérvintas leda till en tydlig sam-
hills- och verksamhetsnytta, bland annat i form av effektivare
intern och extern informationsférsérjning. Den 6kade nyttan be-
skrivs 1 rapporten enligt f6ljande;

- enklare att utveckla samverkande e-tjinster,

- enklare 6verféring av information mellan myndigheter,

- enklare 6verféring till arkivmyndighet,

- o6kad kvalitetssikring av informationsinnehdll och tjinster,

- minimerad risk f6r sirbarhet

- forbittrad tillginglighet/tersokning f6r myndigheter och allmin-
het

- okad servicegrad f6r medborgare och féretag genom mer enhet-
liga processer och arbetssitt.

I Riksarkivets rapport nimns ocks3 férdelar for staten som helhet
frimst genom minskade kostnader avseende utveckling, investeringar
och férvaltning av IT-stdd. Enligt studien behover varje myndighet
investera 10 till 15 miljoner kronor fér varje e-arkiv. For stora IT-
intensiva myndigheter bedéms kostnaden f6r inférande vara betyd-
ligt hégre. Sammantaget blir det stora belopp riknat pd samtliga
myndigheter.

E-delegationen har nyligen foreslagit att Riksarkivet ska f i upp-
drag att leda ett arbete mot gemensamma tjinster for e-arkiv och e-
diarium for statliga myndigheter.' Delegationen hinvisar till Riks-
arkivets forstudie dir det konstateras att om varje myndighet ut-
vecklar eller upphandlar egna 16sningar avseende e-arkiv skulle det
innebira hoga kostnader. Kostnaderna fér utveckling, férvaltning
och drift bedéms minska mellan 10 till 30 procent om detta istillet
gors gemensamt. Delegationen f6reslar att Riksarkivet ska {8 i upp-
drag att leda ett stegvist arbete mot gemensamma tjinster for e-
arkiv och e-diarium. E-delegationen framhiller att detta inte be-

'S4 enkelt som majligt for s& manga som mojligt — En bit pd vig (SOU 2011:27)
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héver innebira att Riksarkivet ska utveckla och ansvara f6r driften
av gemensamma tjinster. Enligt delegationen kan det vara en annan
myndighet, kluster av myndigheter eller en extern leverantér. Riks-
arkivet menar ocksd att Riksarkivets e-arkiv dit handlingarna efter
en tid ska dverlimnas skulle kunna driftas av ndgon annan.

Servicecenterutredningen konstaterar 1 likhet med E-delega-
tionen att omrddet e-arkiv och e-diarium limpar sig vil for ut-
veckling av gemensamma tjinster. E-arkiv och e-diarium bor dirfér
overvigas som ett framtida tjinsteomride for servicecentret. Riks-
arkivet bor dirfor enligt utredningen involvera servicecentret i den
vidare beredningen av frigan.

Servicecenterutredningen erfar att det sedan en tid tillbaka finns
en piborjad koncentration av arkivresurser 1 Visternorrland. Kon-
centrationen utgdrs av Riksarkivets verksamhet 1 linet rérande mass-
hantering av arkivhandlingar, Mittuniversitetets arkivvetenskapliga
utbildning och forskning inom omrddet digital informationsfor-
valtning samt flera andra koncentrationer sisom massdigitalisering
av mikrofilm, digitalisering av arkivhandlingar och bildlagring. I det
fortsatta arbetet med att utveckla e-arkiv och e-diarium som ett
mojligt framtida tjinsteomride for servicecentret bor enligt utred-
ningen de erfarenheter och den redan pdbérjade koncentrationen
som beskrivs enligt ovan tas till vara.

15.3  Fortsatt utveckling av personaladministration

Inom det personaladministrativa omridet finns det ett flertal om-
riden dir koncentration bor 6vervigas. Det handlar om omriden med
processer som ir likartade f6r minga myndigheter samt omriden
dir det kan vara svirt f6r myndigheter att uppritthélla en tillrick-
ligt stor kompetens.

Flertalet storre myndigheter har egna personalavdelningar eller
ett interna servicecenter som hanterar personalrelaterade frigor och
dess administration. Mindre och medelstora myndigheter saknar
diremot resurser att uppritthdlla hela kompetensbredden inom per-
sonalomridet.

Ett omride som kidnnetecknas av likartade processer f6r minga
myndigheter ir rekryteringsomridet. Rekryteringsprocessen bestar
av delar dir det krivs stor kompetens 1 sdvil utvirdering av kandi-
dater som regelverket kring anstillningsférfarandet. Dessa delar méste
skotas av myndigheten sjilv. Andra delar av processen dr diremot
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mer administrativt stddjande och skulle kunna hanteras av ett gemen-
samt verksamhetsstod.

15.4 Kontorsstod

I tjinsteomridet kontorsstdd ingdr exempelvis hantering av kontors-
material, vaktmisteri, intern konferensservice samt reception. Verk-
samheten karaktiriseras av logistik och krav pd lokal nirvaro fér
tjdnsternas utférande, ofta kompletterade med en central telefon-
ingdng for bestillning och logistikstyrning samt inkdp. De senaste
ren har minga verksamheter lagt ut sitt kontorsstéd pd entrepre-
nad for att 3 bittre utnyttjande av resurser genom att utnyttja
stordrift och samordningsvinster. For geografiskt spridda organisa-
tioner kan det vara svért att 3 till en kritisk massa av resurser for
hantering av lokalt kontorsstéd. Ofta 16ses detta genom att per-
sonal fir hantera stora omriden med linga restider som foljd. For
mindre organisationer l6ser man resursférdelningen genom att samma
personer har flera ansvarsomriden.

Tjinster kring vaktmisteri, fastighetsskotsel, lokalvird och andra
liknande lokalt utférda kontorsnira tjinster skulle med férdel kunna
koordineras mellan myndigheter som har verksamhet inom samma
niromride. Detta skulle dels ge en 6kad servicenivd till dessa verk-
samheter och leda till mer effektivt utnyttjande av statens resurser.
Rationaliseringspotentialen dr storst 1 glesbygd, dir avstdnden ir
stora och volymerna smé f6r enskilda myndigheter. Samordning av
upphandling och logistik skulle med férdel kunna utféras inom ser-
vicecentret.

Genom att samordna inkép av kontorsmaterial kan stora volymer
uppnis, vilket kan méjliggéra en mer rationell hantering och volym-
rabatter. Exempelvis kan logistikflédet for organisationer med
geografisk spridning samordnas, vilket kan sinka transportkost-
naderna. Under forutsittning att servicecentret tillhandahiller sys-
temstdd for e-bestillningar kan servicecentret binda samman hela
processen frdn upphandling och inkép till leverans och e-fakturering.
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15.5 Samordning av IT-st6d

Ett omrdde som redan i dag kinnetecknas av samordning av styr-
ning och inkdp ir gemensamt IT-stéd. Minga organisationer som
infor central hantering av IT-st6d borjar med anvindarnas datorer,
telefoni, skrivare och kopiatorer. Utrustningen har ofta en liknande
funktionalitet som ger anvindarna liknande virde oavsett om leve-
rantorsval gors centralt eller lokalt. Detta innebir att samordning
av IT-st6d kan vara limpligt att koncentrera i ett gemensamt verk-
samhetsstod.

En koncentrerad samordning av IT-stéd kriver en fungerande
logistikverksamhet och att verksamheten agerar kundtillvint med
snabb hantering av inkommande bestillningar och irenden. Inom
logistikomrddet finns aktdrer som ett gemensamt center kan sam-
arbeta med for att fullgéra sina 8taganden utan att behova bygga
upp en egen logistikhantering.

En samordnad IT-verksamhet skiljer sig 1 sin inre styrning och
uppsittning 1 férhllande till en administrativt orienterad verksam-
het sdsom ekonomi- och personaladministration. En IT-verksamhet
som hanterar utrustning som fysiskt ska vara placerade p3 ett kontor
handlar i mingt och mycket om logistikhantering, medan en admi-
nistrativ verksamhet mer kan agera frn en central ort utan nirvaro
pé plats.

En fordel med att koncentrera samordning av IT-stdd 1 ett ser-
vicecenter ir mojligheten att sl8 ut kostnader fér gemensamma 16s-
ningar f6r telefoningdng och évrig underliggande struktur och over-
headkostnader. Gemensam samordning av IT-st6d méjliggor ocksd
sd kallade tvirfunktionella tjinster, exempelvis att en komplett
arbetsplats med dator och telefoni ingdr i rekryteringsadministration.

15.6 E-legitimationer

I direktivet till servicecenterutredningen anges att samordnings-
funktionen fér e-legitimationer kan vara limpligt att dverfora till
servicecentret. Den nyligen inrittade E-legitimationsnimnden har
till uppgift att samordna statens arbete med och anvindning av
metoder och tjinster {or elektronisk identifiering och signering (e-
legitimationer). Myndigheten ska sikerstilla att nédvindiga tjinster
och funktioner f6r e-legitimationer finns tillgingliga f6r den offent-
liga forvaltningen. Vidare ska myndigheten samverka med berorda
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myndigheter, kommuner och landsting samt niringsliv och andra
intressenter samt vara Sveriges kontaktpunkt gentemot organ med
motsvarande ansvar i1 andra linder. Dessutom ska myndigheten del-
ta 1 internationellt standardiseringsarbete inom sitt ansvarsomréade.
I dag dr nimnden inhyst 1 Skatteverkets lokaler och Skatteverket har
till uppgift att skéta administrativa och handliggande uppgifter &t
myndigheten.

Utredningen ser positivt pd en provning av om E-legitimations-
nimnden bor ingd i servicecentret. Delar av nimndens uppdrag kan
direkt kopplas till kriteriet repeterbar standardiserad tjinst med lik-
nande efterfrigan hos minga kundmyndigheter. Vissa av dessa
tjinster kommer att kunna tillhandahillas via nimnden och vissa
via marknadsaktérer. D3 E-legitimationsnimnden ir nyinrittad frin
drsskiftet dr det for tidigt att avgdra hur en samordning mellan in-
gdende aktorer skulle kunna utformas for bista nytta.
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16 Handlingsplan for genomférande

16.1 Inledning

I direktivet anger regeringen att utredaren ska bedriva arbetet s3 att
verksamheten 1 servicecentret ska kunna inledas den 1 januari 2012.
Avsikten ir att regeringen efter den avslutade forsta etappen ska
kunna fatta beslut om att genomféra bildandet av servicecentret.
Att verksamheten ska kunna inledas den 1 januari 2012 férutsitter
enligt utredningen att regeringen under viren 2011 fattar erforder-
liga beslut for att etableringen av servicecentret ska kunna inledas.
Inrittandet av servicecentret delas in tre faser:

- Uppstart (2011)
- Stabilisering (2012)
- Expansion och kontinuerlig utveckling (2013 och framét)

16.2 Fas 1 - Uppstart

Under uppstartsfasen genomfors férberedelser f6r att servicecent-
ret ska kunna inleda verksamhet den 1 januari 2012. Servicecentrets
produktion ska i hég utstrickning utgéras av nuvarande produktion
inom Skatteverkets och Forsikringskassan. Utéver produktions-
apparaten behovs emellertid andra delar 1 servicecentret byggas upp,
sdsom myndighetsledning, kundservice och systemstod.

Nedan beskrivs 6vergripande ett antal aktiviteter som madste
genomforas under 2011.

1. Ta fram instruktion och regleringsbrev for servicecentret och
hantera praktikaliteter (sdsom lokaler) i samband med att en
ny myndighet etableras.

2. Rekrytera och utse ledning for servicecentret.

3. Faststilla servicecentrets organisation, roller, grinssnitt och
ansvar i detalj. En arbetsordning méste tas fram.
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4. Planera och sikerstilla 6vergdng av verksamhet frin Skatte-
verket och Férsikringskassan.

5. Sikra och anpassa produktionsprocesser och grinssnitt utifrin
det tjinsteutbud som foreslds samt hur dessa grinssnitt skall
matas.

6. Detaljera 6verenskommelse- och anslutningsprocessen.

7. Triffa 6verenskommelser med de kundmyndigheter som ska
anslutas under 2012.

8. Ta fram en plan f6r kundanslutning f6r de kommande &ren.

9. Ta fram en verksamhetsplan och budget f6r forsta verksam-
hetséret.

10. Forbereda samt inféra delar av funktion f6r kundservice.

11. P3borja upphandling och implementering av IT-stéd (stod for
egna behov, kundservice och produktion).

12. Planering, kommunikation, inférande och uppféljning av upp-
startsfasen.

16.3 Fas 2 - Stabilisering

Malsittningen under stabiliseringsfasen ir att etablera lingsiktiga
16sningar for produktion. Kundgrinssnitt och stédfunktioner trim-
mas och anpassas ytterligare f6r att kunna ta emot ett storre antal
kundmyndigheter. Produktionsprocesserna kan behéva modifieras
ytterligare och eventuell automatisering av produktionen kan be-
hova utvecklas. Aven rutiner och eventuellt systemstod for ledning
och styrning bor utvecklas under denna fas. Lingsiktiga lsningar
infoérs ocksd for systemstdd for ekonomi- och l6neadministration,
e-bestillningar och kundtjinst.

16.4 Fas 3 — Expansion och kontinuerlig utveckling

Nir servicecentret har etablerat 1ingsiktiga l6sningar f6r system, kan
visa att kundanslutning fungerar smidigt, har néjda kunder och leve-
rerar tjinster med god effektivitet och hog kvalitet till ett attraktivt
pris kan servicecentret 6ka anslutningstakten av nya kundmyndig-
heter. Anslutningsmetodik, kunduppféljning och intern ledning och
styrning ska 1 denna fas ha férfinats och standardiserats. I expan-
sions- och utvecklingsfasen bor ocksd utredas nirmare vilka ytter-
ligare tjinster som servicecentret bor tillhandahilla.
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Kommittédirektiv @

Ett myndighetsgemensamt servicecenter fér en Dir.
effektivare statlig administration 2010:117

Beslut vid regeringssammantride den 4 november 2010

Sammanfattning

For att oka effektiviteten och minska administrationskostnaderna i
staten, behovs 6kad koncentration av administrativ stédverksamhet.
En sirskild utredare ska dirfor forbereda bildandet av ett myndig-
hetsgemensamt servicecenter med uppdrag att erbjuda tjinster inom
1 forsta hand ekonomi och personaladministration till statliga myn-
digheter. Verksamheten bér inledningsvis omfatta limpliga delar av
det administrativa verksamhetsstdd som i1 dag finns vid Skatteverket.
Verksamheten bér bedrivas 1 myndighetsform och finansieras med
avgifter frin de myndigheter som nyttjar servicecentrets tjinster, s.k.
kundmyndigheter. Utredaren ska bedriva arbetet s att verksam-
heten ska kunna inledas den 1 januari 2012.

Utredarens arbete ska genomféras i tvd etapper. I en forsta etapp
ska utredaren analysera och limna férslag till vilka verksamheter
inom Skatteverkets nuvarande administrativa verksamhetsstéd som
boér foras over till den nya organisationen. Utredaren ska féresld hur
verksamheten ska organiseras och vilka myndigheter som 1 ett férsta
skede bor anslutas till det gemensamma servicecentret. Utredaren
ska 1 det sammanhanget 6verviga vilka personalaspekter som kan
aktualiseras av forslagen. Utredaren ska redogora for forslagens bud-
getira konsekvenser och uppmirksamma regeringen p& om starttid-
punkten f6r servicecentret behdver senareliggas. Denna del av upp-
draget ska redovisas senast den 15 april 2011.

Avsikten ir att regeringen efter den avslutade f6rsta etappen ska
kunna fatta beslut om att gd vidare med etapp 2, dvs. att genomféra
bildandet av servicecentret med mélsittningen att detta ska kunna
ske den 1 januari 2012.
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Bakgrund
Dagens organisering av administrativ stodverksambet

En majoritet av myndigheterna skéter administrativ stédverksam-
het 1 egen regi. De myndigheter som ombildats till s.k. enmyndig-
heter har koncentrerat sin administrativa verksamhet och skéter den
i flera fall inom ramen for en s.k. bestillar- och utférarorganisation.
Till viss del upphandlar myndigheterna delar av det administrativa
stodet, dock 1 en begrinsad omfattning.

Det finns exempel pd myndigheter som tillhandahéller stodtjinster
till andra myndigheter. Kammarkollegiet har som en av sina huvud-
uppgifter att tillhandahdlla administrativa tjinster till 1 huvudsak
mindre myndigheter och stdder i1 dag ca 80 myndigheter med 6ne-
janster och ca 70 myndigheter med olika ekonomitjinster. Skatte-
verket erbjuder via sitt verksamhetsstdd liknande tjinster till Krono-
fogdemyndigheten och Lantmiteriet. Detsamma gor Rikspolisstyrel-
sen genom sitt verksamhetsstod till bl.a. de 21 polismyndigheterna.
Forsikringskassan tillhandahiller stédtjinster till Pensionsmyndig-
heten.

Linsstyrelserna bedriver gemensamma utvecklingsprojekt for att
samordna delar av sina interna administrativa verksamheter inom
bl.a. IT, léneadministration och ekonomiadministration. Finans-
departementet gav i oktober 2009 linsrddet vid Linsstyrelsen i
Jonkopings lin 1 uppdrag att utreda och ge forslag pd hur linssty-
relsernas interna administrativa verksamheter kan organiseras pa ett
indamdlsenligt sitt (dnr Fi/2009/6991). Uppdraget redovisades i
april 2010. Rapporten har remissbehandlats. Regeringen avser med
anledning av rapporten och remissinstansernas synpunkter att ytter-
ligare fortydliga linsstyrelsernas uppgift att samordna gemensamma
administrativa verksamheter och verka fér en effektiv linsstyrelse-
organisation.

Det finns dven andra exempel pd stddverksamhet som organise-
ras samordnat 1 staten. Kammarkollegiet ansvarar f6r upphandling-
en inom omridet informationsteknik och har regeringens uppdrag
att dven inordna den samordning av statens inkép som 1 dag gors av
flera myndigheter (dnr Fi2010/2734). Ekonomistyrningsverket (ESV)
samordnar delar av upphandlingen av ekonomiadministrativa IT-
system.
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Ekonomistyrningsverkets och E-delegationens utredningar och forslag

Ett par utredningar har bedémt att det finns en betydande effekti-
viseringspotential och kvalitativa férdelar med en koncentration av
framfor allt ekonomi- och personaladministration.
Ekonomistyrningsverket har i rapporten Gemensamma lésningar
for etfektivare administration (ESV 2007:33) uppskattat att det i
statstérvaltningen, exklusive de stora myndigheterna som redan har
inrittat interna servicecenter, finns en &rlig besparingspotential pd
650-900 miljoner kronor. Detta forutsitter att mojligheterna att for-
enkla och standardisera arbetsrutiner tas till vara fullt ut. E-delega-
tionen har 1 betinkandet Strategi f6r myndigheternas arbete med e-
forvaltning (SOU 2009:86) uppskattat besparingspotentialen fér
gemensamma administrativa verksamhetsstod for statsférvaltning-
en till mellan 500 och 1 200 miljoner kronor per &r. Detta motsvarar
ungefir 30 procent 1 effektivitetsforbittring vid utférandet av de
arbetsuppgifter som foreslds samlas hos sidana verksamhetsstod.
E-delegationen har 1 sitt betinkande limnat férslag till hur en
koncentration av administrativa stddprocesser bor utformas. Be-
tinkandet har remissbehandlats. For att ta till vara kompetens och
infrastruktur samt minimera risker och inférandekostnader anser
delegationen att de befintliga stddverksamheter som finns vid myn-
digheterna Skatteverket och Rikspolisstyrelsen ska utvecklas till s.k.
gemensamma administrativa verksamhetsstéd for ekonomi- och per-
sonaladministration. Delegationen anser vidare att en etablering av
framtida myndighetsgemensamma verksamhetsstéd bor baseras pd
befintliga strukturer hos Skatteverket och Rikspolisstyrelsen.
Delegationen foreslar att regeringen ger Skatteverket och Riks-
polisstyrelsen 1 uppdrag att under 2010 var fér sig tillhandahilla
tjinster fér ekonomi- och personaladministration i gemensamma
administrativa verksamhetsstdd for ytterligare minst en myndighet
vardera och att delegationen foljer upp verksamheten. Om uppfélj-
ningsresultatet talar till det gemensamma verksamhetsstodets fordel
ska verksamheten 16pande utdkas under perioden 2011-2015 genom
etablering av ytterligare ett par gemensamma verksamhetsstdd. Dele-
gationen foresldr dven att den skyndsamt ska utreda férutsittning-
arna for att frikoppla ett gemensamt administrativt verksamhets-
stdd frdn virdmyndigheten for att dirmed renodla styrmodellen.
En majoritet av de remissinstanser som yttrat sig i frigan ir posi-
tiva till inriktningen att utveckla myndighetsgemensamma verk-
samhetsstdd 1 staten och de forslag som E-delegationen limnat.
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Konkurrensverket avstyrker dock férslaget att ge uppdrag till Skatte-
verket och Rikspolisstyrelsen med hinvisning till att det skulle be-
grinsa konkurrensen p& marknaden om Skatteverket och Riks-
polisstyrelsen skulle ges ensamritt att utféra tjinsterna. Bland de
remissinstanser som ir tveksamma till forslaget finns dven de som
ser risker med att man tar bort delar av stédverksamheten som ir
strategiska fo6r kirnverksamheten. De remissinstanser som ir posi-
tiva till forslaget understryker bl.a. vikten av att sikerstilla att pro-
ducerade gjinster levereras till konkurrenskraftiga priser samt att man
drar nytta av befintliga erfarenheter och noga utvirderar processen.

2010 drs forvaltningspolitiska proposition

Regeringen har i propositionen Offentlig forvaltning f6r demokrati,
delaktighet och tillvixt (prop. 2009/10:175), gjort bedémningen att
det finns mojligheter till effektivisering inom det ekonomi- och per-
sonaladministrativa omridet 1 statsférvaltningen genom en koncen-
tration av administrativ stddverksamhet. Ett férindringstryck via
styrningen av myndigheterna som driver pd utvecklingen mot en kon-
centrerad hantering 1 staten behéver skapas. Regeringen aviserade
en inriktning som innebir att de myndigheter som inrittat interna
servicecenter ges 1 uppdrag att utveckla verksamheten och att Eko-
nomistyrningsverket ska samordna det arbetet samt leda utvecklingen
mot en effektiv och koncentrerad administration 1 sin helhet.

Regeringen framhéll vidare att av drygt 218 000 statsanstillda ir
28 procent 55 dr eller dldre. Av dessa arbetar ca 19 000, dvs. en tredje-
del, med stodverksamhet. Generationsvixlingen tillsammans med nya
16sningar inom det administrativa omridet, sdsom koncentration av
verksamhet och 6kad samverkan, bor ses som en méjlighet till en
kostnadseffektivare forvaltning och kompetensvixling. Detta bor
sammantaget gynna sdvil de offentliga finanserna som kompetens-
férsorjningen.
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Ett myndighetsgemensamt servicecenter for en effektivare
statlig administration

Behovet av ett myndighetsgemensamt servicecenter

Utvecklingen inom IT-omridet har skapat férutsittningar att effek-
tivisera administrativa stddprocesser genom att ldta flera myndig-
heter med likartade behov nyttja tjinster frin ett gemensamt ser-
vicecenter. Fordelar med samordning och enhetlighet finns frimst
inom transaktionsintensiva och repetitiva stodtjinster inom ekonomi-
och personaladministration, som 8neutbetalningar och fakturahan-
tering.

En koncentration av administrativ stédverksamhet skapar bety-
dande skalfoérdelar. Stédtjinsterna kan produceras och levereras till
ligre styckkostnad och dven ofta till hogre kvalitet dn nir tjinsterna
produceras vid varje enskild myndighet. Positiva synergier skapas
dven mellan 6kad automatisering av processer och koncentrerad han-
tering. Exempelvis kan efakturor hanteras effektivare 1 en 18sning
med koncentrerad hantering och gemensamma standarder. De resur-
ser som frigdrs kan bl.a. anvindas till att stirka myndigheternas
kirnverksamhet och till att finansiera strategiska utvecklingsprojekt.

Stabsutredningen har 1 betinkandet Ett stabsstdd i tiden (SOU
2008:22) konstaterat att nigot brett marknadsutbud av ekonomi-
och personaladministrativa tjinster som alternativ till det inomstat-
liga inte finns fér nirvarande. Regeringens bedémning ir att en 6kad
samordning och standardisering inom staten borde kunna géra den
statliga ekonomi- och personaladministrationen attraktiv {6r privata
aktdrer och dirmed stimulera utvecklingen av en fungerande mark-
nad for dessa tjinster som statsforvaltningen sedan, via det myndig-
hetsgemensamma servicecentret, kan tillvarata genom offentlig upp-
handling. Detta bor kunna leda till ytterligare effektivitetsvinster for
staten. En 6kad grad av samordning och kompetenskoncentration
samt anvindning av gemensamma och &ppna standarder innebir dven
en stirkt upphandlingsposition mot externa leverantorer, vilket bidrar
till en framgdngsrik upphandling.
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Centrala utgingspunkter

Med utgdngspunkt i E-delegationens forslag och med beaktande av
remissinstansernas synpunkter anser regeringen att inrittandet och
utvecklingen av ett myndighetsgemensamt servicecenter ska ha fol-
jande utgdngspunkter:

176

Ett myndighetsgemensamt servicecenter bor verksamhetsmissigt
bygga vidare pd de administrativa verksamhetsstéd av hog kvalitet
som redan finns etablerade inom stora myndigheter. Dirigenom
kan bade ett tillrickligt kvalitativt bra utbud skapas och limp-
ligt stora administrativa volymer knytas till respektive verksam-
hetsstdd. Existerande infrastruktur och kompetens pd omridet
tillvaratas, vilket innebir att risker och inférandekostnader mini-
meras.

Ett myndighetsgemensamt servicecenter bér redan frin bérjan
vara organisatoriskt skilt frin de myndigheter som servicecentret
ska tillhandahilla tjinster till. Syftet ir att renodla myndighe-
ternas verksamheter, férbittra mojligheterna till en tydlig och
langsiktigt hillbar styrning av verksamheten samt undvika att
verksledningen har dubbla roller 1 bemirkelsen s&vil bestillare
som utférare av administrativt stod med potentiell risk f6r mot-
verkande arbetsuppgifter. Detta utesluter inte att servicecentret
inrittas som en del av en redan befintlig myndighet.

Utvecklingen av ett myndighetsgemensamt servicecenter samt
anslutningen av kundmyndigheter bér ske stegvis och anslut-
ningstakten bor ske utifrdn de inledande erfarenheterna. En sddan
utveckling ger ocksd méjlighet att successivt utvirdera verksam-
heten. Dessutom 6kar méjligheterna att anpassa anslutningen
till respektive myndighets personalsituation och kompetensfér-
sorjning. Dirigenom underlittas mojligheterna att 1 praktiken
realisera de bedémda effektivitetsvinsterna och minimera even-
tuella omstillningskostnader.

Ett gemensamt servicecenter bor inledningsvis samordna tjinster
inom ekonomi- och personaladministration som inte bedéms
vara alltfor beroende av specifik myndighetsforstielse och som
inte kriver geografisk nirhet till kirnverksamheten. Tjinsternas
processer bor vara av transaktionsinriktad karaktir och genom
standardisering 1 kombination med stora volymer kunna leda
till sinkta kostnader.
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— I syfte att tillvarata alla effektivitetsvinster for staten och inte
missgynna marknaden bor det snart efter servicecentrets etable-
ring provas om delar av tjinsteleveransen kan upphandlas. Ut-
vecklingen pd marknaden bér dirfér noga foljas.

Servicecentrets initiala omfattning

Det myndighetsgemensamma servicecentret ska inledningsvis om-
fatta limpliga delar av det administrativa verksamhetsstod som finns
etablerat inom Skatteverket.

De verksamheter som 1 férsta hand berérs inom Skatteverkets
verksamhetsstdd ir de delar av affirsomridet Administrativ service
som skoter Skatteverkets loneutbetalningar, kund- och leverantérs-
reskontra och redovisning och dessutom hanterar viss administrativ
verksamhet 3t Kronofogdemyndigheten och Lantmiteriet. Verksam-
heten har ca 90 anstillda och ir lokaliserad 1 Givle och Stockholm.

Enligt de utvirderingar som lig till grund fér E-delegationens fér-
slag (SOU 2009:86) ir Skatteverkets respektive Rikspolisstyrelsens
administrativa verksamhetsstdd viletablerade, hanterar stora volymer
och har inom framfér allt ekonomi- och l6neadministrationen upp-
ndtt en 1 jimforelse med andra myndigheter hog effektivitet och
mognadsgrad. De bedéms dirfér kunna utvecklas till s.k. gemensam-
ma verksamhetsstod och leverera ett kostnadseffektivt administra-
tivt stdd till andra myndigheter.

Regeringens bedémning ir att den kompetens och infrastruktur
som finns vid Skatteverkets verksamhetsstod bér tillvaratas vid upp-
byggandet av ett myndighetsgemensamt servicecenter. Genom att
fora over limpliga delar till den nya organisationen skapas férut-
sittningar for att iven andra myndigheter ska kunna dra nytta av
verksamhetens effektivitet genom en anslutning till servicecentret.
Nir det giller Rikspolisstyrelsens verksamhetsstdd, dr regeringens
bedémning att férutsittningarna f6r en dverféring behdver analyseras
sirskilt. Regeringen avser dirfor att ge Statskontoret i uppdrag att
analysera om férutsittningar finns att dven fora hela eller delar av
det verksamhetsstdd som finns vid Polisens administrativa center vid
Rikspolisstyrelsen till det myndighetsgemensamma servicecentret
och att limna forslag till regeringen senast den 31 januari 2011. Om
forutsiteningar finns, dr avsikten att inkludera denna verksamhet i
utredningens genomfoérandeetapp.
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Overgripande mél for det nya servicecentret

Servicecentrets verksamhet bér ha f6ljande dvergripande mal:

- Anslutande myndigheters kostnader fér de ekonomi- och per-
sonaladministrativa tjinster som tillhandahills av servicecentret
ska i férhéllande till ett uppmitt startlige minska med igenom-
snitt 30 procent dver en period pd tre till fem &r.

- Anslutande myndigheter ska fi administrativt stéd av hog kva-
litet.

- Genom tydliga tjinstedefinitioner, gemensamma och éppna stan-
darder samt stora volymer ska marknaden stimuleras och for-
utsittningarna for upphandling av tjinster forbittras.

- Genom ett systematiskt kvalitetsarbete dir rutiner och processer
kontinuerligt ses 6ver och effektiviseras samt medarbetarnas kom-
petens utvecklas, ska servicecentrets verksamhet forbittras och
en god arbetsmiljo efterstrivas.

Servicecentrets uppgifter

Uppgiften for servicecentret ska vara att tillhandahilla tjinster inom
1 forsta hand ekonomi- och personaladministration till statliga myn-
digheter. Verksamheten vid servicecentret ska kunna méta de krav
och behov av administrativt stéd som finns vid olika myndigheter.
Servicecentret ska genom en dndamailsenlig struktur och organisa-
tion ha kapacitet att tillhandahilla tjinster till manga olika verk-
samheter i statsférvaltningen.

P4 lingre sikt kan det vara aktuellt att det gemensamma service-
centret dven tillhandah3ller andra typer av férvaltningsgemensamma
stodtjanster till statliga myndigheter, t.ex. IT-support och -drift,
licenshantering samt den nyligen inrittade samordningsfunktionen
for e-legitimationer.

Servicecentrets finansiering

Verksamheten vid servicecentret ska finansieras med avgifter som
betalas av de myndigheter som nyttjar servicecentrets tjinster. Av-
gifterna ska konstrueras s att intikterna ticker samtliga kostnader
som servicecentret har for sin verksamhet.
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Servicecentrets organisation

Ett gemensamt servicecenter som tillhandahéller administrativt stod
till andra myndigheter bor organiseras 1 myndighetsform eftersom
myndighetsformen underlittar styrningen, skapar en tydlig ansvars-
kedja och tillgodoser krav pd offentlighet och insyn.

Anslutning av kundmyndigheter

Det ir varje myndighetslednings ansvar att préova och bedéma om
stddverksamhet ska skotas 1 egen regi, 1 samverkan eller pa entre-
prenad. Utgdngspunkterna ir myndighetsférordningens (2007:515)
bestimmelser om att myndighetens ledning ska se till att verksam-
heten bedrivs effektivt, att den redovisas pd ett tillforlitligt och ritt-
visande sitt samt att myndigheten hushillar vil med statens medel.
Av myndighetsférordningen framgir ocks3 att myndigheten ska verka
for att myndigheten genom samarbete med andra myndigheter och
med andra tar till vara de fordelar som kan vinnas for enskilda samt
for staten som helhet. Anslutning till servicecentret bor i forsta hand
ske pa frivillig basis. For att varje myndighetsledning ska kunna fatta
vilavvigda beslut 1 frigan om hur myndighetens stodverksamhet
bist ska organiseras, ir det viktigt att det finns bra administrativa
nyckeltal som kan anvindas for att jimféra olika myndigheters kost-
nader och kvalitet 1 sina administrativa verksamheter och, inte minst,
for att kunna jimfoéra kostnader och kvalitet vid myndigheter fore
och efter en anslutning. Aven om utgingspunkten for anslutning av
myndigheter 1 férsta hand ir frivillighet, behover regeringen initialt
sikerstilla att ett antal myndigheter ansluts till servicecentret i syfte
att trygga etableringen av verksamheten. Om det direfter skulle
dréja med en bred anslutning av myndigheter pd frivillig basis kan
det finnas skal att skirpa det generella férindringstrycket. Det giller
om resultatet frdn servicecentrets verksamhet och nyttokostnads-
kalkyler fér anslutna myndigheter visar pa tydliga effektivitetsvinster,
samtidigt som de berérda myndigheterna inte kan pavisa att den
administrativa verksamheten skots minst lika effektivt 1 egen regi
eller av upphandlade féretag. Dirtill kan det finna sirskilda skil for
att styra enskilda myndigheter mot en anslutning. Regeringen avser
att ge Ekonomistyrningsverket i uppdrag att utveckla en uppsitt-
ning administrativa nyckeltal och en modell fér nytto- och kost-
nadsbedémning samt 1 vrigt bistd med stod t utredaren.
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Lokalisering

Initialt bor hanteringen av lokaliseringsfrigan utgd frin var de delar
av Skatteverkets administrativa verksamhetsstod som berors ir loka-
liserade. Syftet ir att sikra kompetensen och minimera omstillnings-
kostnader. I ett senare skede och 1 samband med att eventuellt andra
myndigheters verksamhetsstdd och andra stédfunktioner férs 6ver
till servicecentret, finns det skil att préva férdelarna med att loka-
lisera servicecentret pd fler orter, 1 forsta hand till linscentra eller
andra storre orter.

Uppdraget
Etapp 1: Analysfas

I en forsta etapp ska utredaren analysera och foresla vilka verksam-
heter vid Skatteverkets administrativa verksamhetsstéd och, even-
tuellt, vid andra myndigheter som ir limpliga att foras 6ver till den
nya organisationen, hur servicecentret ska organiseras, vilken avgifts-
modell som bor tillimpas och vilka myndigheter som bor anslutas
under 3r 2012. Utredaren ska redovisa budgetira konsekvenser av
forslagen samt foresld behovliga forfattningsindringar.

Forslagen ska kunna utgora ett underlag for regeringens arbete
med instruktions- och andra férfattningsindringar och dndringar i
regleringsbrev for berérda myndigheter f6r 2012. Utredaren ska upp-
mirksamma regeringen pd om det finns skil att senareligga start-
tidpunkten fér servicecentret.

Denna del av uppdraget ska redovisas senast den 15 april 2011.

Servicecentrets uppgifter
Utredaren ska analysera och foresld vilka ekonomi- och personal-
administrativa tjinster servicecentret i ett inledande skede ska till-
handahilla till statliga myndigheter. Utredaren ska 1 nira samverkan
med Skatteverket och Kronofogdemyndigheten analysera och foresld
vilka verksamheter vid Skatteverkets administrativa verksamhets-
stdd som av effektivitetsskil bor ligga till grund f6r utvecklingen av
ett myndighetsgemensamt servicecenter och som dirmed bér 6ver-
foras till det gemensamma servicecentret. Vid denna limplighets-
bedémning ska utredaren beakta konsekvenserna for Skatteverket.
Forslaget till verférda verksamheter bor konkretiseras med antal
anstillda respektive drsarbetskrafter och évriga kostnader som ska
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foras over. Utredaren ska foresld behovliga dndringar 1 berdrda
myndigheters instruktioner och regleringsbrev.

Servicecentrets budget och finansieringsformer

Utredaren ska redogéra for forslagets budgetira konsekvenser. 1
detta ska ingd centrets uppstartskostnader, besparingar, kostnader
som eventuellt inte ticks av avgiftsfinansiering och omstillnings-
kostnader for sdvil de anslutande s.k. kundmyndigheterna som de
myndigheter som ska utgora centrets grund. Utredaren ska dven
foresld finansiering for samtliga kostnader, dven de som eventuellt
inte ticks av avgifter, samt foresld vilken avgiftsnivd som ska gilla
for kundmyndigheterna inklusive avgiftsnivin fér de myndigheter
som ansluts redan ir 2012. Utredaren ska foresld en modell f6r hur
avgifter ska tas ut frin anslutande myndigheter och limna férslag
till de foérfattningsindringar och reglering 1 6vrigt som krivs f6r av-
giftsfinansiering av verksamheten.

Servicecentrets organisation och lokalisering

Utredaren ska analysera och féresld hur det gemensamma service-
centret ska organiseras som en myndighet. Utredaren ska préva moj-
ligheten att 1 forsta hand forligga servicecentret i en befintlig myn-
dighet och belysa fordelar och nackdelar med detta jimfért med
bildandet av en ny myndighet. I andra hand bér inrittandet av en
ny myndighet prévas. I detta ingdr dven att belysa lokalisering pd
kort och medellang sikt dir hinsyn dven tas till anslutning av kund-
myndigheter och 6verféring av andra myndigheters verksamhetsstod.

Analysera och foresl3 initiala kundmyndigheter
Utredaren ska analysera och 1 samrdd med berérda myndigheter fore-
sl vilka myndigheter, utéver Skatteverket, som under det inledande
verksamhetsdret bor anslutas till servicecentret som s.k. kundmyn-
digheter. Som underlag ska utredaren bl.a. analysera myndigheter-
nas befintliga [8sningar f6r ekonomi- och personaladministration
och kostnaderna f6r dessa samt avtal med IT-leverantérer. Utre-
daren ska ocksd beakta myndigheternas personalsituation och kom-
petensférsérjning. Utredaren ska limna forslag till hur regeringens
styrning av berérda myndigheter bér utformas.

Utredaren ska overviga vilka personalaspekter som kan aktua-
liseras av forslagen och redogdra for budgetira konsekvenser.
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Analysera och foresld ytterligare verksamheter i servicecentret
Utredaren ska analysera om det av effektivitetsskil finns anledning
att dven tillvarata limpliga delar av verksamhetsstéd av hog kvalitet
och effektivitet som byggts upp vid andra stora myndigheter som
verksamhetsbas 1 servicecentret och belysa forutsittningar f6r en
overtoring av verksamhet och nir i tiden en verksamhetséverféring
skulle kunna bli aktuell. Likas3 ska utredaren analysera limpligheten
av att integrera det administrativa verksamhetsstéd som finns vid
Kammarkollegiet med servicecentrets verksamhet och, om en sidan
integrering anses limplig, foresld en tidpunkt fér detta.

Etapp 2: Genomférandefas

Avsikten ir att regeringen efter avslutad etapp 1 ska ha forutsitt-
ningar att fatta ett eventuellt beslut om att genomféra bildandet av
det myndighetsgemensamma servicecentret. Ett sddant beslut avses
ges 1 form av ett tilliggsdirektiv. Avsikten ir att utredningen under
en sidan andra etapp ska genomfora dtgirder som krivs f6r att den
nya organisationen ska kunna inleda sin verksamhet den 1 januari
2012. Utgangspunkten ir att regeringen 1 tilliggsdirektiv kommer
att nirmare precisera dels férutsittningar ssom organisering, loka-
lisering och bemanningen av servicecentret, dels uppgifter for utre-
daren och tidpunkt f6r redovisning.

Uppdragets genomférande och tidsplan

Utredaren ska senast den 15 april 2011 redovisa resultatet av etapp 1
(analysfasen). Med utgdngspunkt i resultatet av etapp 1 ska regering-
en kunna besluta om tilliggsdirektiv avseende etapp 2 (genomféran-
defasen).

Utredaren ska samrdda med Arbetsgivarverket, Statens tjinste-
pensionsverk, Skatteverket, Rikspolisstyrelsen, Kammarkollegiet,
E-delegationen och Ekonomistyrningsverket.

Utredaren ska hilla berérda centrala arbetstagarorganisationer
informerade om arbetet och ge dem tillfille att limna synpunkter.

(Finansdepartementet)
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Sandlista for intresseforfragan

Utredningen har som ett led i utredningsarbetet skickat ut en for-
frdgan rorande intresse att ansluta sig till ett servicecenter. Forfrdgan

skickades till féljande myndigheter:

Affirsverket svenska kraftnit
Arbetsformedlingen
Arbetsmiljoverket
Blekinge tekniska hogskola
Bolagsverket

Boverket

Centrala studiestddsnimnden
Domstolsverket
Ekobrottsmyndigheten
Ekonomistyrningsverket
Finansinspektionen
Fiskeriverket
Fortifikationsverket
Forsvarets materielverk
Forsvarshogskolan
Forsvarsmakten
Forsikringskassan
Goteborgs universitet
Hoégskolan Dalarna
Hogskolan 1 Bords
Hogskolan 1 Givle
Hégskolan 1 Halmstad

Linnéuniversitetet
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Hogskolan 1 Skévde

Hogskolan Kristianstad
Hégskolan pd Gotland
Hogskolan Vist

Karlstads universitet

Karolinska institutet
Kriminalvirden

Kungl. biblioteket

Kungl. Musikhégskolan 1 Stockholm
Kungl. Tekniska hogskolan
Kungliga hov- och slottsstaten
Kustbevakningen

Linkopings universitet
Livsmedelsverket
Luftfartsverket

Luled tekniska universitet

Lunds universitet
Likemedelsverket

Linsstyrelsen 1 Blekinge lin
Linsstyrelsen 1 Dalarnas lin
Linsstyrelsen 1 Givleborgs lin
Linsstyrelsen 1 Hallands lin
Linsstyrelsen 1 Jimtlands lin
Linsstyrelsen 1 Jonkopings lin
Linsstyrelsen 1 Kalmar lin
Linsstyrelsen i Kronobergs lin
Linsstyrelsen 1 Norrbottens lin
Linsstyrelsen i Skéne lin
Linsstyrelsen 1 Stockholms lin
Linsstyrelsen 1 Sédermanlands lin
Linsstyrelsen 1 Uppsala lin
Linsstyrelsen i Virmlands lin
Linsstyrelsen 1 Visterbottens lin
Linsstyrelsen i Visternorrlands lin
Linsstyrelsen 1 Vistmanlands lin
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Linsstyrelsen i Vistra Gotalands lin
Linsstyrelsen i Orebro lin

Linsstyrelsen i Ostergétlands lin

Malmé Hégskola

Migrationsverket

Mittuniversitetet

Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap
Milardalens hégskola

Nationalmuseum med Prins Eugens
Waldemarsudde
Naturhistoriska riksmuseet

Naturvirdsverket

Patent- och registreringsverket
Post- och telestyrelsen
Regeringskansliet
Rekryteringsmyndigheten
Riksantikvarieimbetet

Riksarkivet

Riksdagsforvaltningen
Rittsmedicinalverket
Sjofartsverket

Skogsstyrelsen
Smittskyddsinstitutet
Socialstyrelsen

Specialpedagogiska skolmyndigheten
Statens energimyndighet

Statens fastighetsverk

Statens folkhilsoinstitut

Statens institutionsstyrelse

Statens jordbruksverk

Statens maritima museer

Statens pensionsverk

Statens skolverk

Statens veterinirmedicinska anstalt
Statens vig- och transportforskningsinstitut

Statistiska centralbyrin
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Stockholms universitet
Strilsikerhetsmyndigheten

Styrelsen f6r internationellt
utvecklingssamarbete
Sveriges geologiska undersokning

Sveriges lantbruksuniversitet

Sveriges meteorologiska och hydrologiska
institut
Sédertorns hogskola

Totalforsvarets forskningsinstitut
Trafikverket

Transportstyrelsen

Tullverket

Umed universitet

Uppsala universitet

Verket f6r innovationssystem
Vetenskapsridet
Aklagarmyndigheten

Orebro universitet
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Skatteverkets tjanstekatalog

I denna bilaga redovisas vilka tjinster och delmoment som Skatte-
verket levererar inom tjinsteomradena l6ne- och utliggsadministra-
tion och ekonomiadministration. Aven tjinster inom tidredovisning
redovisas.

Lone- och utlaggsadministration

Foljande tjinster ingdr inom tjinsteomrddet lone- och utliggsadmi-
nistration:

Figur 1 Nuvarande tjanster inom lone- och utlaggsadministration

Lone-och
utlaggsadministraton

Obligatoriska leveranser Vabaraleveranser

- Léneadministration NOR-urval

Reserdknings- och
] utlaggsadministration NOR-arrangemang

— Support u

— Systemstdd —
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I l6neadministration och reseriknings- och utliggsadministration
ingdr bland annat féljande:

Pe

gora avdrag, tilligg och forindringar enligt inkomna underlag
samt i férekommande fall utbetalning frin RALS

ansvara for att inlagda uppgifter stimmer med inlimnade beslut
se till att kontrolluppgifter upprittas och limnas till SKV drsvis
och att eventuella felaktigheter justeras

administrera pensioner, ta ut matrikelutdrag frin SPV samt upp-
ritta pensionsansdkningar for personer som omfattas av dlders-
pension, delpension, sjukersittning och sjukpension (ej berik-
ningar, placeringar eller personlig ridgivning)

skota l6pande administration kring reserikningar och utligg
urval av kandidater och arrangemang férknippade med nit och
redlighet (NOR) ingdr som valbar leverans

rsonaladministration

Foljande valbara tjidnster ingdr inom tjinsteomrddet personaladmi-
nistration:

Figur 2 Nuvarande tjanster inom personaladministration

Personaladministration
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Valbara leveranser

Systemstod

Hantering av personalakter

Lépande
personalad ministration

— Bevakning

Forvaltning av
kom petensmodell

Avgifter till
Arbetsgivarverket

Beslutsskrivning

— Andra linjens support

Informationsférsdrjning
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Hantering av personalakter

- Ligga upp personalakter

- Sortera beslut och personalinformation till personakten

- Ta fram uppgifter ur personalakten, sekretessprovning sker enligt
arbetsordningen, diariefora, kopiera, expediera och rikna fram
kostnader

- Hantera personalakten nir anstillningen upphor och hilla per-
sonalakterna arkiverade 1 sirskild ordning

- Vid behov rekvirera personalakter frin andra regioner/processer
vid teranstillning eller omplacering

- Statistikutdrag for att kvalitetssikra uppgifterna 1 ggr/ar

Lépande personaladministration

- Administration avseende delpensioner

~ Oversindande av uppgifter eller berikningar exempelvis nir chefs-
férordnande gdr ut m.m.

- Upprittande av skriftligt besked om varsel samt 6versinda an-
visningar till chefen om tillvigagdngssitt.

- Underhilla databaser inom personalomridet fér att informationen
ska vara ajour

Bevakning

- Ajourhillande av foretridesrittslistor

- Manadsvis bevakning av tidsbegrinsade anstillningar samt signal
till chefen

Forvaltning av kompetensmodell

- Bereda irenden, ta emot forslag m.m.
- Information till chefer och ledningsgrupper
- Uppdatering/justering av kartliggningsmodellen och ramverket
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Avgifter till Arbetsgivarverket

Minadsvis betalning av arbetsgivarverkets faktura f6r medlems-
avgift samt fordelning av kostnaden per region

Beslutsskrivning

Underlag for beslut, administration och stéd till chefer vid dndrade
anstillningsférhillanden sdsom:

190

ny placeringsort

ny organisatorisk tillhérighet (e-postmeddelande till Ekonomi-
enheten ricker nir NN byter organisatorisk hemvist inom samma
process/kontor/enhet pd samma ort och ingen annan indring
gors)

ny lén

ny funktion/férordande

l6netilligg

bostadstérmén

reseférmén

andra férméner

administrera samlingsbeslut om indring i anstillning eller funk-
tion vid omorganisation eller liknade

anstillning enligt URA (Avtal om utlandskontrakt och riktlinjer
for anstillningsvillkor vid tjinstgéring utomlands)

inliningar
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Ekonomiadministration

Foljande tjinster ingdr inom tjinsteomrddet ekonomiadministration:

Figur 3 Nuvarande tjanster inom ekonomiadministration

™ Ekonomiadministration

Obligatoriska leveranser Vabaraleveranser
| Lopande bokfdring/ Ekonomiadministration
redovisning tilagg
- Kundreskontra Kundnhéra fakiura-
hantering (IS)
- Leverantdrsreskortra Verksamhetsspecifikt
ekonomistid

Lan- och anlaggnings-
hantering

Bokslutoch
avstamningar

— Support —

Systemstdd

Lopande bokfdring och redovisning

I leveransen ingdr

- att administrera och verkstilla inkomna omféringar

- att administrera inbetalningar

- att redovisa och bokféra inkommet material avseende kontant-
kassor

- att administrera utbetalningar utifrin beslutsunderlag

- att uppritta skattedeklaration och redovisning av utgdende moms
samt rekvirera ingdende moms

- att tillhandahilla avtal f6r betalningstjinster

- ménadsvis periodisering enligt styrande riktlinjer (f.n. anligg-
nings- och hyreskostnader)
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Kundreskontra

I leveransen ingdr bland annat:

- uppritta kundfakturor utifrdn limnade kompletta underlag

- hantera inkommande betalningar 1 anslutning till fakturor

- att uppdatera kundregister

- krav- och pidminnelsehantering, virdereglering av kundfordringar
samt rintefakturering

Leverantorsreskontra

I leveransen ingdr bland annat:

- inldsning av fakturor

- skanna och bifoga bilagor bakom verifikation

- distribuera leverantorsfakturor till kundens attestant utifrdn upp-
stillda regler samt identifiera ritt attestant nir dessa saknas eller
ir felaktiga

- bokfora efter slutattest (kontrollera fakturabelopp, momsbelopp,
forfallodatum 3sitta konto avseende externredovisningen)

- uppritta, bemyndiga och verkstilla betalningar

- a-jour-hilla leverantérsregister

- vid intern-/extern representation kontrolleras och beriknas moms-
avdrag, kontroll sker att interna regler {6ljs

- krav och piminnelsehantering

- mdnadsvis periodisering enligt styrande riktlinjer

Lan- och anlaggningshantering

I leveransen ingdr:

- att administrera kreditiv och 1in — avskrivningar, amorteringar
och rintor

- administrera l&n (rintor och amorteringar)

- administrering som avser finansieringsfrdgor som avser materiella
och immateriella anliggningstillgingar

- att uppdatera anliggningsregister, uppliggning, utrangering och
att initiera anliggningsinventering

- att pd begiran framstilla anliggningsprognoser
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- administrera anliggningstillgingar (I6pande uppdatering anligg-
ningsregister)
- att pd begiran framstilla rapportunderlag

Bokslut och avstamningar

I leveransen ingdr:

- att uppritta bokslut och deldrsbokslut

- att firdigstilla underlag f6r beslut om deldrs- och heldrsbokslut
enligt tidplan

- bitrida vid 6verlimning av bokslut

- upprittar beloppen i en angiven fil

- mdnadsavstimning av redovisningen enligt faststillt avstimnings-
paket

- rapportera i Hermes

- att uppritta den skriftliga delen av noterna (innehéllet ansvarar
respektive myndighet for)

Tidredovisning

Foljande tjinster ingdr 1 tjinsteomradet tidredovisning:

Figur 4 Nuvarande tjanster inom tidredovisning
— Tidred ovisning
Obligatoriska leveranser Valbara leveranser
- Tidredovisningsstod | Tillaggsfunktionalitet
- Systemstod -
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Tjinsten levererar Tidredovisning med Tillval {6r extra funktiona-
litet.

Obligatorisk leverans ir fér behovet att kunna registrera tid (pd
en “tidrapport”) och fi en sammanstillning &ver registrerad tid
(periodiskt, ackumulerat) pd olika organisatoriska nivder, bl. for att
kunna analysera var de anstillda ligger sin tid.

Som Tillval finns méjligheten att £ mer avancerad funktionalitet
sdsom underlag till kundreskontra och ekonomiadministration,
avancerade tidsammanstillningar f6r analys och uppféljning, samt
automatisk flextidsberikning. Omfattningen av ingdende funktio-
ner 1 leveransen tillval specificeras vid avtalstecknandet.
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Kronologisk forteckning

10.

11.

12.

13.
14.

15.
16.

17.
18.
19.

. Svart pd vitt — om jimstilldhet 1 akademin.

U.

. Vilfirdsstaten i arbete. Inkomsttrygghet

och omférdelning med incitament till
arbete. Fi.

. Sanktionsavgifter pd trygghetsomridet. S.
. Genomférande av EU:s regelverk om inre

vattenvigar i svensk ritt. N.

. Bemanningsdirektivets genomférande 1

Sverige. A.

. Missbruket, Kunskapen, Virden.

Missbruksutredningens forskningsbilaga.
S.

. Transporter av frihetsberdvade. Ju.
. Den framtida gymnasiesirskolan

—en likvirdig utbildning f6r ungdomar
med utvecklingsstdrning. U.

. Barnen som sambhiillet svek.

Atgirder med anledning av 6vergrepp och
allvarliga férsummelser i samhillsvirden.
S.

Antidopning Sverige.

En ny vig f6r arbetet mot dopning. Ku.
Léngtidsutredningen 2011. Huvud-
betinkande. Fi.

Medfinansiering av transportinfrastruktur
—utvirdering av férhandlingsarbetet
jimte dverviganden om brukaravgifter
och ldnevillkor. N.

Uppféljning av signalspaningslagen. F6.
Kunskapsliget pd kirnavfalls-

omrédet 2011 — geologin, barridrerna,
alternativen. M.

Rehabiliteringsridets slutbetinkande. S.
Allmin skyldighet att hjilpa nodstillda?
Ju.

Forvar. Ju.

Strélsikerhet — gillande ritt i ny form. M.
Tid for snabb flexibel inlirning. U.

20.

21.
22.
23.

24,
25.

26.
27.

28.

29.

30.

31.

32.
33.

34.
35.

36.

37.
38.

Dataskydd vid europeiskt polisiirt och
straffrittsligt samarbete.
Dataskyddsrambeslutet, Europolanstilldas
befattning med hemliga uppgifter. Ju.
Utrikesforvaltning i virldsklass. UD.
Spirit of Innovation. UD.

Revision av livsmedelskedjans kontroll-
myndigheter. L.

Sinkt restaurang- och cateringmoms. Fi.
Utokat polissamarbete i Norden och EU.
Ju.

Studiemedel f6r grinslds kunskap. U.

S enkelt som méjligt f6r s& minga som
méjligt. — En bit pd vig. N.

Cirkuldr migration och utveckling
—foérslag och framétblick. Ju.

Samlat, genomtinkt och uthilligt?

En utvirdering av regeringens nationella
handlingsplan f6r minskliga rittigheter
2006-2009. + Littldst + Daisy + Punkt-
skrift. A.

Med ritt att vilja

— flexibel utbildning fér elever som tillhor
specialskolans mélgrupp. U.

Staten som fastighetsigare och hyresgist.
S.

En ny upphovsrittslag. Ju.

Rapportera, anmila och avhjilpa missfor-
hillanden — for barns och elevers bista. U.
Etappmal i miljomalssystemet. M.

Bittre insatser vid missbruk och beroende
— Individen, kunskapen och ansvaret. S.
Forskning och utveckling samt frsvars-
logistik — i det reformerade férsvaret. Fo.
Rovdjurens bevarandestatus. M.
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Systematisk forteckning

Justitiedepartementet

Transporter av frihetsberévade. [7]

Allmin skyldighet att hjilpa nédstillda? [16]

Forvar. [17]

Dataskydd vid europeiskt polisidrt och straff-
rittsligt samarbete.
Dataskyddsrambeslutet, Europolanstilldas
befattning med hemliga uppgifter. [20]

Utokat polissamarbete i Norden och EU. [25]

Cirkuldr migration och utveckling
— forslag och framitblick. [28]
En ny upphovsrittslag. [32]

Utrikesdepartementet
Utrikesforvaltning i virldsklass. [21]
Spirit of Innovation. [22]

Forsvarsdepartementet

Uppfdljning av signalspaningslagen. [13]
Forskning och utveckling samt férsvarslogistik
—idet reformerade férsvaret. [36]

Socialdepartementet

Sanktionsavgifter pd trygghetsomrddet. [3]

Missbruket, Kunskapen, Virden.
Missbruksutredningens forskningsbilaga.
(6]

Barnen som sambhillet svek.
Atgirder med anledning av 6vergrepp och
allvarliga férsummelser i samhillsvirden.
(%]

Rehabiliteringsridets slutbetinkande. [15]

Staten som fastighetsigare och hyresgist. [31]

Bittre insatser vid missbruk och beroende —
Individen, kunskapen och ansvaret. [35]
Ett myndighetsgemensamt servicecenter. [38]

Finansdepartementet
Vilfirdsstateniarbete.
Inkomsttrygghet och omférdelning med
incitament till arbete. [2]

Lingtidsutredningen 2011. Huvudbetinkande.
(11]

Sinkt restaurang- och cateringmoms. [24]

Utbildningsdepartementet

Svart pd vitt — om jimstilldhet 1 akademin. [1]
Den framtida gymnasiesirskolan
—en likvirdig utbildning f6r ungdomar
med utvecklingsstdrning. [8]
Tid fér snabb flexibel inlirning. [19]
Studiemedel f6r grinslss kunskap. [26]
Med ritt att vilja
— flexibel utbildning fér elever som tillhor
specialskolans malgrupp. [30]
Rapportera, anmila och avhjilpa missfor-
hillanden — fér barns och elevers bista. [33]

Landsbygdsdepartementet

Revision av livsmedelskedjans kontroll-
myndigheter. [23]

Miljodepartementet

Kunskapsliget pa kirnavfallsomridet 2011
— geologin, barridrerna, alternativen. [14]
Strilsikerhet — gillande ritt i ny form. [18]
Etappmal i miljomalssystemet. [34]
Rovdjurens bevarandestatus. [37]

Naringsdepartementet

Genomférande av EU:s regelverk om inre
vattenvigar i svensk ritt. [4]

Medfinansiering av transportinfrastruktur
—utvirdering av férhandlingsarbetet
jimte dverviganden om brukaravgifter
och lanevillkor. [12]

S8 enkelt som méjligt f6r s& minga som
mojligt. — En bit pa vig. [27]

Kulturdepartementet

Antidopning Sverige.
En ny vig for arbetet mot dopning. [10]



Arbetsmarknadsdepartementet

Bemanningsdirektivets genomférande 1
Sverige. 5]

Samlat, genomtinkt och uthilligt?
En utvirdering av regeringens nationella
handlingsplan f6r minskliga rittigheter
2006-2009. + Littlist + Daisy + Punkt-
skrift. [29]
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