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Ett myndighetsgemensamt servicecenter (SOU 2011:38)

Sammanfattning

CSN tillstyrker utredningens férslag om servicecentrets tjansteutbud. En
forutsittning for att servicecentret ska kunna hantera redovisning som ir en del
av kirnverksamheten hos kundmyndigheten ir att servicecentret har den
kompetensen. CSN forutsitter vidare att nagon av bastjinsterna for
tidredovisning medger aktivitets- och tidredovisning med direktkoppling till
utbetalad 16n e/er att kundmyndigheterna kan anvinda sina egna aktivitets- och
tidredovisningssystem, inklusive trepartssystem, under hela avtalsperioden.
COSN tillstyrker utredningens forslag att initialt ha tva produktionsorter och
lokaliseringen av dessa. I ett separat remissvar framfér CSN och ndgra andra
myndigheter att ytterligare ett myndighetsgemensamt verksamhetsstod
limpligen kan forlageas i Sundsvallsregionen.

CSN tillstyrker utredningens foérslag och delar utredningens bedémningar om
grinssnitt och ansvarsfragor men foreslar samtidigt att frigorna om ansvar for
informationshantering utreds ytterligare.

CSN tillstyrker utredningens forslag om kundmyndigheter.

COSN tillstyrker utredningens forslag om att servicecentret ska vara en egen
myndighet och att den bedrivs under affirsmissiga férhallanden.

CSN avstyrker utredningens forslag att prismodellen ska innehélla en
anslutningsavgift och foreslar att dessa kostnader 1 stillet ska inga i
transaktionsavgifterna for bastjinsterna. CSN avstyrker vidare att
styckprissittningen gors pa ett sadant sitt att det uppstar risk for
underfinansiering. CSN tillstyrker i 6vrigt forslagen om prismodell och
avgiftsniva.

CSN tillstyrker utredningens férslag om kundservice och kommunikation.
CSN tillstyrker utredningens férslag om I'T-modell. CSN forutsitter att ndgon
av bastjansterna for tidredovisning medger aktivitets- och tidredovisning med
direktkoppling till utbetalad 16n e/er att kundmyndigheterna kan anvianda sina
egna aktivitets- och tidredovisningssystem, inklusive trepartssystem, under hela
avtalsperioden.
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3 Tjansteutbud

COSN tillstyrker utredningens férslag om servicecentrets tjansteutbud.

En forutsittning for att servicecentret ska kunna hantera redovisning som ar en del av
kiarnverksamheten hos kundmyndigheten ir att servicecentret har den kompetensen.

CSN forutsitter vidare att ndgon av bastjansterna for tidredovisning medger aktivitets-
och tidredovisning med direktkoppling till utbetalad 16n e/er att kundmyndigheterna
kan anvinda sina egna aktivitets- och tidredovisningssystem, inklusive trepartssystem,
under hela avtalsperioden. Se ocksda CSN:s synpunkter under avsnitt 13.4.

3.3 Vilka tjanster bor servicecentret erbjuda?

I myndigheter dir sakanslagen f6r kirnverksamheten uppgar till betydande belopp och
dir utbetalning och avstimningen av redovisningen utgér en del av kirnverksamheten
som ocksa sikerstaller att betalningsflodet ar korrekt, anser CSN att
kundmyndigheterna maste sikerstilla att motsvarande kompetens som i dag finns hos
kundmyndigheten finns hos servicecentret, innan bokforingen kan liggas Gver till
servicecentret.

3.3.1 Indelning i bastjanster, tillaggstjanster och specialtjanster och 3.3.2 Forslag pa
tjiansteutbud

Det ar viktigt att tydligt definiera vad som ingar i respektive bas-, tilliggs- och
specialtjanst. I annat fall riskerar kundmyndigheterna kostnader som inte gatt att
forutse.

Det ir otydligt vad som ingar i bastjansterna fér tidredovisning. CSN anvinder i dag
och har dven i framtiden ett behov av en och samma tjdnst f6r aktivitets- och
tidredovisning som fran en och samma datarapporteringskalla kan ta fram
l6neunderlag, tid per nirvaro- respektive franvaroaktivitet och flexsaldo. Tjinsten
innebir att CSN har en killa for all tidredovisning. Nar tid rapporteras pé flera stallen
finns en risk att uppgifterna inte stimmer med varandra. CSN:s tjanst innebir att den
risken inte lingre finns. Den tid som behover liggas pa tidrapportering och
uppfdljning minskar ocksa betydligt.

CSN forutsitter dirfor att nagon av bastjansterna for tidredovisning medger aktivitets-
och tidredovisning pa detta satt e//er att kundmyndigheterna kan anvinda sina egna
aktivitets- och tidredovisningssystem, inklusive trepartssystem, under hela
avtalsperioden. CSN har inte nagot intresse av att byta till ett tidredovisningssystem
som ger simre kvalitet pa informationen och som kriver mer arbete dn det system
myndigheten har i dag. CSN utvecklar resonemanget under avsnitt 13.4.

CSN anser att det maste vara fritt for kundmyndigheterna att vilja vilka bastjanster
man vill ansluta sig till.
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CSN befarar att kostnaderna for att infora e-bestillningar kommer att bli onédigt hoga
for staten. Myndigheterna ir redan nu alagda att infGra system for e-bestillningar och
kommer sannolikt att skaffa olika systemlosningar. Dessa nedlagda kostnader kan visa
sig vara onddiga nir myndigheten ansluter sig till servicecentrets bastjinst
e-bestillningar.

4 Produktionsorter och lokalisering

COSN tillstyrker utredningens forslag att initialt ha tva produktionsorter och
lokaliseringen av dessa.

I ett separat remissvar framfér CSN och ndgra andra myndigheter att ytterligare ett
myndighetsgemensamt verksamhetsstod limpligen kan forlageas i Sundsvallsregionen.

4.4 Skatteverket och Forsakringskassan ska utgéra grund for servicecentret

CSN anser att det ar limpligt att Skatteverkets och Forsakringskassans personal- och
ekonomiadministration bildar grunden for det nya servicecentret. CSN ser samtidigt en
risk 1 att dessa mycket stora myndigheter fir en sdrstillning nir servicecentret ska
utveckla tjansterna och bedéma hur de ska utformas. Det ar viktigt att servicecentret
har ett si stort och brett utbud att det kan passa alla myndigheter. Ar tjinsterna inte
attraktiva for det stora flertalet myndigheter kommer de inte att vilja ansluta sig till
servicecentret pa frivillig vag.

5 Granssnitt och ansvarsfragor

CSN tillstyrker utredningens forslag och delar utredningens bedémningar om
grinssnitt och ansvarsfragor men foreslar samtidigt att fraigorna om ansvar for
informationshantering utreds ytterligare.

5.1 Roll- och ansvarsfordelning mellan servicecentret och kundmyndigheterna

CSN anser att det dr viktigt att servicecentret utvecklar en roll som utférare som sitter
alla kundmyndigheters behov i fokus. Det dr av vikt att servicecentret inte far gora
nagra arbetsgivarpolitiska avtalstolkningar rorande lokala eller centrala kollektivavtal.

I avtal mellan myndigheter och externa leverantérer finns SLA (Service Level
Agreement) med tillh6rande viteskrav om inte 6verenskomna kvalitetsnivaer halls.
CSN anser att respektive kundmyndighet maste kunna stilla motsvarande krav pa
servicecentret. Det méste ocksa ga att utkriva ansvar, inte minst ekonomiskt, vid
felaktig hantering/utbetalning. CSN forutsitter att avtalen mellan kundmyndigheterna
och servicecentret kommer att fa ett sadant innehéll. Avtal och SLA bor omfatta
tydliga definitioner for uppsiagning om servicecentret inte uppfyller avtalskraven.
Avtalslingd samt uppsigningstider maste vara tydligt definierade.
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CSN forutsitter vidare att det kommer att vara mojligt for myndigheterna att limna
servicecentret (exit-mojlighet) och i stillet kopa tjanster av en annan aktor om det ar
mer fordelaktigt.

Kundmyndigheterna ska, enligt CSN:s mening, kunna genomfora internrevision hos
servicecentret.

5.2 Ansvar foér informationshantering

Det dr av avgorande betydelse for ett val fungerande samarbete mellan
kundmyndigheterna och servicecentret att ansvaret for informationshanteringen ar vil
utformat, tydligt f6r bada parter och forenligt med gillande bestimmelser.

Nagra fragor av juridisk karaktir berérs inte alls eller mycket kortfattat av utredningen
och behéver utredas ytterligare. Det giller exempelvis:
¢ Den juridiska grunden f6r kundmyndigheternas utlimnande av uppgifter och
handlingar till servicecentret. Bland annat behéver frigan om servicecentrets
arbete pa kundmyndigheternas uppdrag kan vara ett led i en teknisk
bearbetning enligt 2 kap. 10 § tryckfrihetsférordningen utredas.
e Fragan om servicecentret kommer att uppritta handlingar och hur de i sa fall
ska hanteras behover utredas.
e Vilka sekretessbestimmelser som kommer att vara tillimpliga i servicecentrets
verksamhet behover beskrivas.

CSN anser att kundmyndigheterna sjilva ska bestimma i vilka fall handlingar som
omfattas av servicecentrets uppdrag ska limnas ut enligt offentlighetsprincipen.

6 Kundmyndigheter

COSN tillstyrker utredningens forslag om kundmyndigheter.

6.3 Anslutningsform

CSN anser att anslutningen bor grundas pa att servicecentret har ett sa attraktivt
erbjudande att en anslutning 4r en sjalvklarhet f6r myndigheterna. For att servicecentret
ska ha goda incitament att kontinuerligt utveckla sina tjanster sa att de tillgodoser
samtliga kundmyndigheters behov bor dirfor frivilliga anslutningar efterstrivas.

6.4 Anslutningstakt

Det ar ocksa av vikt att det sker en stegvis anslutning av kundmyndigheter och att
utvecklingen av tjansterna baseras pa vunna erfarenheter. Utvecklingen maste ske 1
samverkan mellan servicecentret och kundmyndigheterna.
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7 Servicecentret ska vara en egen myndighet

CSN tillstyrker utredningens férslag om att servicecentret ska vara en egen myndighet
och att den bedrivs under affarsmassiga férhallanden.

7.3.1 Servicecentret ska vara en styrelsemyndighet
Affirsmissigheten dr viktig for att verksamheten ska bedrivas pa ett strategiskt

langsiktigt, effektiviserande och utvecklande sitt for att motsvara kundmyndigheternas
framtida behov.

8 Prismodell och avgiftsniva

CSN avstyrker utredningens forslag att prismodellen ska innehélla en anslutningsavgift
och foreslar att dessa kostnader 1 stéllet ska ingd i transaktionsavgifterna for
bastjansterna. CSN avstyrker vidare att styckprissattningen gors pa ett saidant sitt att
det uppstar risk for underfinansiering. CSN tillstyrker i Gvrigt forslagen om prismodell
och avgiftsniva.

8.3.5 Anslutningsavgift for merkostnader i servicecentret

Anslutningsavgifter kan verka himmande f6r nya myndigheter som vill ansluta sig till
servicecentret. Servicecentret maste vara sa attraktivt for potentiella kundmyndigheter,
trots att kostnaderna liggs pa transaktionsavgifterna, att nigon anslutningsavgift inte
behdvs.

8.4 Pedagogiska dilemman vid jamforelser

CSN anser att kundmyndigheterna vid en jamférelse av egna kostnader och kostnader
hos servicecentret dven ska ta hinsyn till de omstallningskostnader som tillkommer vid
en anslutning till servicecentret.

CSN har uppmirksammat att ESV:s kalkylmodell f6r berakning av
kostnader/besparingar (se ESV:s rapport 2011:3 Metodstdd for enhetlig bedémning av
stodverksamheten. Servicecenteruppdraget) inte stimmer 6verens med utredningens
beskrivning av foreslagna bastjanster. CSN forutsitter att kalkylmodellen kommer att
arbetas om nir servicecentrets tjansteinnehall har beslutats.

8.5 Hantering av risk i prissattningen

Som CSN férstar det bir servicentren for Skatteverket och Forsikringskassan sina
kostnader i dag. CSN anser att den vidare utbyggnaden av servicecentret maste ga i takt
med anslutningarna av nya kundmyndigheter pa sa sitt att servicecentret inte drar pa
sig kostnader forrin intikterna har sakrats.
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11 Kundservice och kommunikation

COSN tillstyrker utredningens forslag om kundservice och kommunikation.

11.3.2 Enhetlig samverkansmodell

CSN vill sarskilt betona vikten av att servicecentret utvecklas i dialog med
kundmyndigheterna for att centret ska uppfylla de krav som kundmyndigheterna
kommer att stalla bland annat pa snabb dtkomst och hog tillganglighet av data.

13 IT-modell

CSN tillstyrker utredningens férslag om I'T-modell. CSN forutsitter att ndgon av
bastjansterna for tidredovisning medger aktivitets- och tidredovisning med
direktkoppling till utbetalad 16n e//er att kundmyndigheterna kan anvinda sina egna
aktivitets- och tidredovisningssystem, inklusive trepartssystem, under hela
avtalsperioden.

13.4 Servicecentrets behov av IT-st6d

CSN anser att det dr en framgangsfaktor for servicecentret att det dr val fungerande
fran start fOr att vara attraktivt for potentiella kundmyndigheter. Det forutsitter bland
annat val genomforda upphandlingar och tillrickligt med tid f6r systemintegration och
systemtester.

CSN bedomer att det inte ér realistiskt att rikna med att upphandlingar av I'T-st6d kan
bli klara sd att systemen ar i1 drift den 1 januari 2012. CSN:s erfarenhet ar att det kravs
mycket arbete for att géra en vil genomférd upphandling som ger den vara eller tjanst
som behdvs till ett rimligt pris. Antalet tjdnster som bygger pa tekniska 16sningar,
exempelvis I6nespecifikationer via appar eller sms, vixer snabbt. Arbetet med
integration med andra system, systemtester med mera tar ocksa tid. Det giller saval
mellan servicecentrets egna system som mellan servicecentrets och
kundmyndigheternas system.

13.5.2 Servicentrets system anvands

For att det ska vara attraktivt f6r kundmyndigheterna att ansluta sig maste de erbjudas
tjanster som ar betydligt bittre d4n de som myndigheterna har i dag. CSN forutsitter att
tjansterna kommer att tillgodose hogt stillda krav hos kundmyndigheterna. De system
som servicecentret erbjuder maste dirfér vara moderna, enkla och sjilvinstruerande.
Exempelvis maste kundmyndighernas rapportering av I6ner forenklas vilket innebdr att
Palasso knappast kan vara det enda system som erbjuds for l6nehantering.

Ett alternativ till servicecentrets system — om de inte kan tillgodose dessa héga krav —
ar att det ar mojligt for kundmyndigheterna att fortsitta att anvinda sina befintliga
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system fOr personal- och ekonomiadministration om de anser att det dr limpligt. Det
galler aven trepartsprodukter som exempelvis Flexpay och Clarity. Detta maste vara
mojligt under hela avtalsperioden och inte enbart under en 6vergangsperiod. CSN
forutsitter att de standardiserade och harmoniserade grinssnitt for atkomst och
integration mellan kundmyndigheternas och servicecentrets system foljer omvirldens
krav pa utveckling och dirmed kan anvindas pa ett modernt och automatiskt sitt.
Oberoende av vilken typ av system som kundmyndigheterna anvinder maste det vara
mojligt £6r kundmyndigheterna att skicka informationen fran de interna systemen till
servicentret elektroniskt via fil. Servicecentret maste ha tillgang till sd kallad application
programming interface for att kunna ta emot och ”6versitta” mottagna uppgifter och
darefter bearbeta dem vidare i sina system.

CSN forutsitter vidare att kundmyndigheterna far direkt tillgang till sina uppgifter i
servicecentrets system.

Beslut om detta remissvar har fattats av generaldirektéren Christina Gellerbrant
Hagberg efter foredragning av HR-chefen Christina Falhammar och ekonomichefen
Jan S6derholm i nirvaro av verksjuristen Anna Sjostrand och system-
/loneprocessansvarige Lars-Erik Palmgtren, som dven deltagit i arbetet med
remissvaret, samt chefsjuristen Ake Svensson. I arbetet med remissvaret har dven
redovisningsansvarige Eva-Lisa Lindstrom deltagit.

Christina Gellerbrant Hagberg

Christina Falhammar

Jan S6derholm
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