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Statens servicecenter i uppdrag att redovisa hur 6kad digitalisering
och automatisering inom produktionen av myndighetens
administrativa tjanster kan paverka verksamhetens effektivitet,
produktionsstruktur samt tjansternas kvalitet och kostnadseffektivitet.
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Sammanfattning

Sammanfattning

Statens servicecenters utredning visar att produktionen av de
administrativa tjansterna i hog grad kan effektiviseras genom 6kad
digitalisering och automatisering. En potential motsvarande frigorande
av arbetstid for 34-68 arsarbetskrafter har identifierats.

En 6kad digitalisering och automatisering av de administrativa
tjansterna kommer att resultera i mer effektiva och kvalitativa tjanster
for statsforvaltningen som helhet, saval som for anslutna och
anslutande myndigheter. For att tillgodogora sig effekterna av dkad
digitalisering och automatisering bedriver Statens servicecenter ett
arbete med att héja utvecklingsférmagan. Optimering av
verksamhetsprocesser samt nyttjande av olika tekniker kommer att
kravas for att realisera den identifierade potentialen. Okad
digitalisering och automatisering stéller ocksa krav pa en utvecklad
avgiftsmodell, medarbetare med relevant kompetens, uppdaterad
applikations- och IT-arkitektur, samt delvis férandrad
informationshantering.

Att realisera den identifierade effektiviseringspotentialen innebér ett
langsiktigt atagande och kraver att myndigheten ges nodvandiga
forutsattningar for att etablera en forstarkt utvecklingsformaga
avseende digitalisering och automatisering. Statens servicecenter har
inte mojlighet att frigbra medel for att utveckla tj&nsterna utan att hoja
avgifterna. Statens servicecenters bedémning &r att en forstarkt
finansiering fran regeringen genom riktade anslagsmedel &r mer
andamalsenligt &n en hojning av avgifterna alternativt en forlangning
av aterbetalningstiden for myndighetens rantekontokredit. For att
langsiktigt kunna etablera en adekvat utvecklingsférmaga ar
myndighetens beddmning att Statens servicecenter under 2024-2026
bor tillforas anslagsmedel om 11 mnkr per ar.

Genom Okad digitalisering och automatisering kommer tjansterna att
effektiviseras pa sa sdtt att arbetstid frigors. Det innebar att Statens
servicecenter kan erbjuda fler myndigheter sina tjanster med minskat
behov av att rekrytera personal. For att 6ka effekten av
effektiviseringsreformen som grundandet av Statens servicecenter
innebar, kravs en 6kning av antalet myndigheter som anvander Statens
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Sammanfattning

servicecenters tjanster. Myndighetens beddmning &r att férordningen
om statliga myndigheters anvandning av Statens servicecenters
tjanster bor andras sa att fler myndigheter omfattas, samt att
myndigheter som aterfinns i Statens servicecenters arliga
anslutningsplanering bor ges ett forberedande uppdrag infor det ar de
ligger for anslutning.

Utifran identifierad digitaliserings- och automatiseringspotential ser
Statens servicecenter en anledning att se Over kostnaderna kopplat till
produktionsstéllen och personal avseende produktionen av de
administrativa tjansterna. Bedémningen &r att antalet
produktionsstallen under den kommande tredrsperioden stegvis kan
reduceras till fem fran dagens atta. Regeringens uppdrag att viss
verksamhet avseende de administrativa tjansterna ska &ga rum i
Kiruna och Sollefted har forsvarat en fullt ut kostnadseffektiv struktur
for myndighetens tjansteproduktion och det &r myndighetens
bedémning att det ar andamalsenligt att myndigheten sjalv forfogar
over fragan om vilka produktionsstallen som ska finnas inom
verksamheten. | denna del hemstaller Statens servicecenter att
regeringen beslutar om att regeringens uppdrag till myndigheten att
lokalisera delar av myndighetens verksamhet till Kiruna upphavs,
samt att regeringen beslutar om att regeringens uppdrag till
myndigheten att lokalisera delar av myndighetens verksamhet till
Solleftea upphévs.
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Inledning och bakgrund

1 Inledning och bakgrund

1.1 Statens servicecenters uppdrag och
administrativa tjanster

Statens servicecenter har bland annat till uppgift att efter
overenskommelse med myndigheter under regeringen tillhandahalla
tjanster som galler administrativt stod at myndigheterna. Statens
servicecenter ska sakerstalla en andamalsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Myndigheten ska ocksa
kontinuerligt samverka med de myndigheter som nyttjar tjansterna i
syfte att utveckla tjansternas utformning och innehall med avseende
pa kvalitet och effektivitet. Statens servicecenter ska ta ut avgifter for
tillhandahallandet av administrativt stod, besluta om avgifternas
storlek och disponera avgiftsinkomsterna i verksamheten.! Infér beslut
om avgifternas storlek har myndigheten samrad med
Ekonomistyrningsverket. Verksamheten utgar fran férordningen fran
2015 avseende anvandning av Statens servicecenters tjanster.?

Statens servicecenter tillnandahaller administrativa tjanster inom
ekonomi/e-handel, 16n samt konsultstod:

e Ekonomi- och e-handeltjanster bestar av redovisning, bokslut,
hantering av leverantdrsfakturor, betalningar, kundfakturering,
anlaggningsredovisning och e-bestéllningar.

e Lonetjansten omfattar Ioneadministration med bland annat
I6neberedning, anstallnings, - frAnvaro-, ersattnings- och
formanshantering, intyg, rapporter- och statistikuppgifter,
rekvirering av ersattningar, lénerevision samt rese- och
utldggsadministration.

1 Forordning (2012:208) med instruktion for Statens servicecenter

2 Forordning (2015:665) om statliga myndigheters anvandning av Statens
servicecenters tjanster
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Inledning och bakgrund

e Inom omrade konsultrelaterade tjanster erbjuds tjanster med
radgivning och stod i redovisnings- och andra ekonomifragor
samt inom HR.

Tjansterna inkluderar systemstod, forvaltning och underhall samt
behorighetsadministration och kundservice.

1.2 Utveckling och finansiering av tjansterna

Statens servicecenter inrdttades som en del av en forvaltningspolitisk
reform med avsikten att pa sikt bedriva en sjalvfinansierad verksamhet
baserat pa avgifter fran anslutna myndigheter.® For att skapa volym i
produktionen av de administrativa tjansterna och darigenom uppna
kostnadseffektivitet for staten som helhet, fokuserades arbetet under
uppbyggnaden av myndigheten till stor del pa anslutning av
myndigheter. Detta resulterade i manga myndighetsunika
anpassningar och skraddarsydda 6éverenskommelser. | syfte att
sakerstalla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet och service, samt for att uppna full effekt av reformen,
bedriver Statens servicecenter sedan flera ar ett systematiskt
effektiviseringsarbete for att franga sadana lésningar. Malsattningen ar
att standardisera tjansterna och etablera enhetliga arbetssétt, for att
darigenom 0ka mojligheten for automatisering och digitalisering.
Statens servicecenter erbjuder idag flera standardtjanster inom
ekonomi, e-handel och I6n.

Under hosten 2022 har ett arbete pabdrjats for att identifiera lampliga
verksamhetsomraden dar automatiseringsatgarder kan vidtas.
Praktiska tester kommer darefter genomforas och utvarderas innan
atgarderna eventuellt blir permanenta inslag i
verksamhetsprocesserna. Statens servicecenter har pa uppdrag av
regeringen vid tre tillfallen rapporterat vilka atgarder som

3 Servicecenterutredningens betankande Ett myndighetsgemensamt servicecenter
(SOU 2011:38)
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Inledning och bakgrund

myndigheten har vidtagit, och planerar att vidta, for att halla tillbaka
kostnadsutvecklingen for sina tjanster.

Statens servicecenter har sedan bildandet av myndigheten haft en
strategi att inte utfora drift och forvaltning av IT i egen regi utan hos
externa leverantérer. Som svar pa den omvardering av
sakerhetsrelaterade fragor som skett allmant i samhéllet har Statens
servicecenter sedan flera ar tillbaka arbetat for att starka séakerheten i
de tjanster som produceras och under 2022 har en ny strategisk
inriktning for 1T-sourcing utarbetats. Syftet ar att starka myndighetens
formaga att styra utvecklingen av verksamhetskritiska system.
Darigenom okar myndighetens férmaga att sékra tillganglighet och
kontroll av driften for verksamhetskritiska system i ett
livscykelperspektiv. Oml&ggningen forutsétter en hogre egen
utvecklingsformaga och behover ske i takt med att det finns
ekonomiska forutsattningar. Statens servicecenter har i
budgetunderlaget for 2024-2026 aviserat att myndigheten avser
komma tillbaka med ytterligare underlag avseende finansieringsbehov
nér detta har kunnat kvantifieras.

De administrativa tjansterna finansieras med avgifter som beslutas
med utgangspunkt i att full kostnadstackning uppnas over tid. Vid
sidan av avgifterna har myndigheten &ven en rantekontokredit till
forfogande for att finansiera myndighetens etablering och de
inledande arens underskott i verksamheten. Regeringen har satt som
mal att rantekontokrediten ska vara aterbetald senast 2030.

1.3 Pagaende forandringsarbete

For att mota omvarldsférandringar och sakerstalla forutsattningar i
utférandet av myndighetens uppdrag 6ver tid har ett férandringsarbete
initierats under 2022. Forandringsarbetet utgar fran myndighetens
strategiska mal 2023-2026, som bland annat innefattar att
myndigheten atnjuter ett hogt fortroende fran anslutna myndigheter
och samverkanspartners, att myndigheten &r det sjalvklara valet for

4 Fi2019/04274/RS, Fi2020/05114, samt Fi2021/04004
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Inledning och bakgrund

administrativa tjanster och lokal statlig service, samt att myndigheten
ar en innovativ tjansteutvecklare.

Under 2022 genomfdrdes en verksamhetsanalys avseende
tillhandahallandet av de administrativa tjansterna. Mot bakgrund av
resultatet av den analysen genomférdes vid arsskiftet 2022/2023 en
omorganisation inom myndigheten som bland annat innebdr en
uppdelning av ansvar for tjansteproduktion, tjansteanslutning, samt
tjansteinnehall inklusive utveckling. Syftet med denna férandring &r
att forbattra forutsattningarna for enhetliga leveranser av
standardiserade tjanster och darigenom ytterligare effektivisering av
tillhandahallandet av administrativa tjanster. En dkad fokusering pa
utveckling av tjansterna genom etablering av en produkt- och
utvecklingsorganisation skapar forutsattningar for en snabbare och
mer andamalsenlig utveckling av tjansterna.

Vid sidan av omorganisationen genomfor myndigheten ett
forandringsprogram som bestar av ett antal projekt. Programmet ska
sammantaget bidra till att befintliga arbetssatt anpassas for att battre
stodja realiseringen av myndighetens strategiska mal. Projekten syftar
till att bland annat minska den finansiella risken infor anslutning av
nya myndigheter och att 6ka effektiviteten i migrerings- och
anslutningsprocessen. Projekten syftar ocksa till att starka
myndighetens utvecklingsformaga genom att strukturerat arbeta med
produktledning i ett livscykelperspektiv. Myndigheten ser &ven Over
hur styr- och stédfunktioner internt kan bidra till en mer effektiv
produktion av administrativa tjanster.
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Identifierad digitaliserings- och automatiseringspotential

2 Identifierad digitaliserings- och
automatiseringspotential

2.1 Definition digitalisering och automatisering

Digitalisering definieras som verksamhetsutveckling med hjalp av
digitala verktyg. Ett exempel pa digitalisering &r digitala signaturer
som effektiviserar en process genom att ta bort manuella fysiska steg.

Automatisering handlar om att anvanda teknik for att automatisera
eller effektivisera processer och arbetsuppgifter som tidigare utforts
manuellt. Exempel pa automatisering &r en robot som utfor en
handlaggares manuella arbetsmoment i ett system, standardiserad och
automatisk informationsoverforing, eller en automatisk chattfunktion
som guidar och svarar pa fragor.

2.2 Potentialanalys I6netjanst

Analysen av l6netjansten indikerar att 10-20 procent av nuvarande
arbetstid kan frigoras, vilket motsvarar 2041 arsarbetskrafter. Mot
bakgrund av att &ven moment som utfors av anslutna myndigheter kan
forenklas eller automatiseras, forvantas en 6kad digitalisering och
automatisering ocksa kunna bidra till 6kade servicenivaer, samt 6kade
sakerhetsnivaer avseende bade personuppgiftshantering och
behorighetsadministration.

Den analys som genomforts inom tjansteomradet har identifierat:

e omraden med stor andel manuella arbetsmoment,

e en stor mangd pappershantering och blanketter som ska fyllas i
och signeras med penna i stéllet for digitalt,

e manuellt arbete laggs pa att 6verfora information mellan
system eller filmappar, och

o manuella kontroller utfors och att tid laggs pa att kontrollera
sadant som ar ratt, i stallet for att arbeta datadrivet och
kontrollera det som missténks vara fel.
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Identifierad digitaliserings- och automatiseringspotential

Se Bilaga 1, tabell 1 for exempel pa utvecklingsforslag och mojliga
tekniker inom Ionetjansten.

Inom I6netjansten finns det fyra produktionssystem och analysen
indikerar att det finns automatiseringsmajligheter kopplade till
samtliga system. Tva av systemen planeras att avvecklas under de
kommande aren, men mot bakgrund av att utvecklings- och
nyttorealiseringsperioderna for vissa automatiseringsverktyg ar korta,
ska fortsatt digitalisering och automatisering av dessa inte uteslutas.

2.3 Potentialanalys ekonomitjanst

Analysen av ekonomitjansterna indikerar att 10-20 procent av
nuvarande arbetstid kan frigoras, vilket motsvarar ca 9-17
arsarbetskrafter. Bedomningen ar vidare att det finns en potential for
att 6kad automatisering kommer att minska risken for fel och
darigenom resultera i en hogre kvalitet. Arbetstid som har frigjorts
kommer dven att kunna nyttjas till kvalitativa kontroller i stéllet for
kvantitativa kontroller.

Den analys som genomforts inom tjansteomradet har identifierat:

e omraden med stor andel manuella arbetsmoment,

e hantering av ett stort antal manuella fakturor,

e manuellt arbete laggs pa att Gverfora information mellan
system och till anslutna myndigheter,

e en stor mangd pappershantering och blanketter som ska fyllas i
och signeras med penna i stéllet for digitalt, och

e manuella kontroller genomfors i stallet for automatiska
kontroller med en lagre andel manuella stickprov.

Se Bilaga 1, tabell 2 for exempel pa utvecklingsforslag och mojliga
tekniker inom redovisningstjansten, samt Bilaga 1, tabell 3 for
exempel pa utvecklingsforslag inom e-handelstjansten.

2.4 Potentialanalys kundservice

Analysen av kundservicen till anslutna myndigheter indikerar att
10-20 procent av nuvarande arbetstid kan frigoras, vilket motsvarar ca
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Identifierad digitaliserings- och automatiseringspotential

5-10 arsarbetskrafter. Den analys som genomforts inom
tjansteomradet har identifierat att vissa moment i drendehanteringen
kan forbattras eller automatiseras samt att de digitala kanalerna kan
vidareutvecklas, men att de flesta arenden ar sa pass
myndighetsspecifika att manuell handlaggning ocksa behovs.

Se Bilaga 1, tabell 4 for exempel pa utvecklingsférslag inom
kundservice/kundmote.

2.5 Sammanvagd potentialanalys

Den sammanvéagda analysen indikerar att 6kad digitalisering och
automatisering i hog grad kan frigora arbetstid for medarbetare. En
potential motsvarande 34-68 arsarbetskrafter har identifierats, med en
osakerhet pa +/- 20 procent. Storst potential finns inom lénetjansten
(20-41 arsarbetskrafter), men potential har identifierats dven inom
ekonomitjansterna (9-17 arsarbetskrafter) och kundservice

(5-10 arsarbetskrafter). Den storsta potentialen kopplat till
automatisering finns inom l6ne- och ekonomitjansterna samt inom
systemforvaltning.

Okad digitalisering och automatisering inom de administrativa
tjansterna kommer att resultera i mer effektiva och kvalitativa tjanster
som kommer att ge ett okat vérde for statsforvaltningen som helhet
savél som for anslutna och anslutande myndigheter.
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3 Realisering av identifierad potential

3.1 Erfarenheter fran Finland och Norge

De statliga servicecentren Palkeet i Finland samt Direktoratet for
forvaltning og gkonomistyring (DF@) i Norge har bedrivit systematisk
automatisering sedan 2015 respektive 2019. Palkeet i Finland har sex
team med totalt 27 medarbetare som driver myndighetens
digitaliserings- och automatiseringsarbete som framforallt bedrivs
med hjalp av RPA>-teknik. Uppbyggnaden av denna férmaga
paborjades 2015.

| Norge tog automatiseringsarbetet fart 2019 och arbetet bérjade med
utveckling av RPA-teknik som frigjorde mycket arbetstid. Denna
arbetstid anvandes for kompetensutveckling for medarbetare samt
okat fokus pa kvalificerat stod till anslutna myndigheter. Utvecklingen
underlattades av en standardiserad kontoplan, fa gemensamma
produktionssystem, samt en fardplan som anger riktningen for det
fortsatta digitaliseringsarbetet.

Bade Palkeet och DF@ har sedan deras utvecklingsarbete inom detta
omrade paborjades haft arliga sarskilt tilldelade anslagsmedel for
utveckling.

Se Bilaga 2 for en 6versikt av automatiseringsatgarder i Finland och
Norge.

3.2 Etablering av utvecklingsféormaga pa Statens
servicecenter

Den identifierade nyttopotentialen inom Statens servicecenter
uppskattas till 34-68 arsarbetskrafter. For att realisera denna potential
kravs optimering av verksamhetsprocesser samt nyttjande av olika
tekniker.

5 Robot Process Automation
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Tillganglig leveranskapacitet ar avgorande for hur lang tid det tar att
realisera den potentiella nyttan av 6kad automatisering och
digitalisering inom produktionen av myndighetens administrativa
tjanster. Med tillganglig leveranskapacitet avses dels formagan att
analysera, utveckla, testa och infora de l6sningar som krévs for att
realisera identifierad nytta pa ett andamalsenligt satt, samt formaga att
genomfora nddvéandiga anpassningar av organisation, processer,
arbetssatt och kompetens.

| arbetet med att identifiera digitaliserings- och
automatiseringspotentialen har ett flertal potentiella tekniker
identifierats for myndighetens fortsatt utveckling:

e RPA,

e utveckling av befintliga produktionssystem,

e implementering av verktyg for data- och processanalys,

e applikationsutveckling genom s.k. low code-plattformar,

e automatisering med hjalp av artificiell intelligens, och

e informationsutbyte med hjélp av API.

Genom att starka myndighetens formaga inom digitalisering och
automatisering, kommer Statens servicecenter att kunna utveckla och
effektivisera de administrativa tjansterna med hjélp av de tekniker
som identifierats. Mot bakgrund av erfarenheter fran Finland och
Norge ar bedémningen att myndigheten bor starka formagan stegvis
med borjan i etablering av automatiseringsteam som arbetar med
RPA-teknik.

RPA é&r en teknik for att automatisera tidskravande, repetitiva och
regelbaserade uppgifter med hjalp av mjukvarurobotar. RPA-robotar
efterliknar manskligt arbete genom att anvanda anvandargréanssnittet
for att utfora uppgifter som att logga in pa system, hamta och bearbeta
data, skicka e-postmeddelanden, utfora berékningar och skapa
rapporter. Tekniken frigor tid och resurser foér mer avancerat och
strategiskt arbete. Eftersom robotarna &r programmerade att folja
exakta instruktioner, samt aldrig trottnar eller gor misstag, bidrar
tekniken &ven till att minska fel och forbattra processens noggrannhet.
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Genom att initialt etablera ett till tva RPA-team skapas forutsattningar
for automatisering av lampliga rutiner och floden med hjélp av
mjukvarurobotar. Beroende pa komplexiteten i de processer som ska
automatiseras, teamets erfarenhet, tillgangen till IT-resurser och
verksamhetsexperter, samt interna styr- och kontrollprocesser med
mera, kan ett leveransteam pa tva RPA-utvecklare implementera 8-24
automatiseringar per ar. Ett grovt kostnadsestimat for ett sadant team
om fyra arsarbetskrafter, samt kostnader for licenser, infrastruktur och
forvaltning, &r initialt ca 5,5 mnkr per ar.

Genomford potentialanalys indikerar att tvda RPA-team kan frigora
arbetstid motsvarande fyra till atta arsarbetskrafter fordelat pa ett
storre antal medarbetare. Over en femarsperiod innebér det frigjord
arbetstid motsvarande totalt ca 21-38 arsarbetskrafter. Statens
servicecenters bedomning &r att kostnaden for tva RPA-team under en
inledande trearsperiod &r 11 mnkr per ar. Kostanden for fortsatt
utveckling genom dessa team kommer darefter att kunna finansieras
genom den Okade effektivisering som utvecklingsarbetet genererat.

Efter en etablering av formaga avseende RPA-teknik kan en fordjupad
behovs- och potentialanalys genomforas och férmaga att nyttja andra
tekniker forstarkas genom etablering av ytterligare eller forstarkning
av befintliga team for att ytterligare hoja effektiviseringsgraden och
realisera effektiviseringspotentialen upp till och med 68
arsarbetskrafter. Detta kommer da innebéra tillkommande kostnader
och nyttor som inte ingar i den bedémning av kostnader som redovisas
i denna rapport.
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4 Paverkan pa produktionsstruktur

Den Okade digitaliseringen och automatiseringen i samhallet och i
produktionen av myndighetens administrativa tjanster paverkar
produktionsstrukturen inom flera omraden.

4.1 Kvalitet och service

Okad digitalisering och automatisering ger 6kad kvalitet och
kostnadseffektivitet. Genom digitalisering och automatisering av
rutinmassiga och repetitiva uppgifter kan arbetskraftskostnader sénkas
och produktiviteten dka, samtidigt som kvaliteten hojs.
Digitaliseringen och automatiseringen av samhallet driver en
forandring av anvandares forvantningar. Okad tillganglighet och
service genom digitala tjanster ar idag en sjalvklar utgangspunkt och
det finns en forvantan pa omedelbar tillgang till produkter och
tjanster, personliga upplevelser, snabba svar liksom mojlighet att valja
kanal.

En 6kad digitalisering och automatisering av de administrativa
tjdnsterna ger en mojlighet att méta dessa forvantningar. Arbetstid
kommer att frigras som kan anvandas till att ge anslutna och
anslutande myndigheter mer kvalificerad hjalp, tillhandahalla nya
tjanster eller till annat prioriterat arbete. Sammantaget bedéms detta
leda till att servicenivan och fértroendet for Statens servicecenter okar.

4.2 Processer och arbetssatt

For att kunna tillgodogéra sig mojligheterna av ny teknik 6kar kraven
pa myndigheter att ha en formaga att planera, implementera och
hantera forandringar av struktur, roller och ansvar, processer samt
kultur for att uppna strategiska mal.

Statens servicecenter bedriver ett arbete med att hdja sin
utvecklingsformaga bland annat genom etablering av organisation och
arbetssatt for produktledning och produktutveckling. Att hdja
utvecklingsformagan stéller nya krav pa saval strategisk, taktisk och
operativ niva inom myndigheten. Fortsatt uppbyggnad av denna
organisation och en 6kad formaga att bedriva systematisk IT-driven
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verksamhetsutveckling &r central for att myndigheten ska kunna
tillgodogora sig effekterna av 6kad digitalisering och automatisering.

4.3 Avgiftsmodell

De administrativa tjansterna finansieras med avgifter och
myndighetens avgiftsmodell ska sakerstalla kostnadstackning éver tid,
samt utga ifran de faktiska kostnaderna for att leverera tjansterna inom
respektive tjansteomrade. Modellen fordelar kostnaderna lika mellan
anslutna myndigheter med hansyn till deras storlek,
verksamhetssystem och graden av nyttjande av standardiserad tjanst.

Genom okad digitalisering och automatisering antas avgiftsmodellen
paverkas pa flera satt. Reducerade kostnader for att leverera tjansterna
kan mojliggora vidmakthallna eller sankta avgiftsnivaer, samtidigt
som mojligheten att inhdmta mer detaljerad information om kostnaden
for att leverera tjansterna kan ge en mer exakt avgiftsmodell.
Erbjudande av nya tjanster eller utbkning av omfattningen av
befintliga tjanster leder dven till behov av att ytterligare utveckla
avgiftsmodellen.

4.4 Medarbetare och kompetens

En 6kad digitalisering och automatisering stéller krav pa att det finns
medarbetare som innehar relevant kompetens, till exempel:

e Anvandande av olika program, applikationer, molntjénster och
annan teknik.

e Analysera stora datamangder samt generera insikter som kan
anvéndas for att forbattra verksamheten.

e Drift och forvaltning av natverk och infrastruktur.

e Sékerstéllande av cybersakerhet.

e Anskaffning, inférande och férvaltning av nya digitala
verktyg.

Introduktion av ny teknik staller krav pa att medarbetare andrar sitt
beteende och lar sig nya fardigheter, ndgot som ofta forutsatter
anvandarutbildning och stod. Digitalisering innebér ocksa ett dkat
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behov av anpassningsbarhet hos medarbetarna i form av att arbeta i
olika digitala miljoer samt att anpassa sig till nya tekniker och
forandringar i verksamheten. Myndigheten kommer att anpassa sitt
arbete med strategisk kompetensforsorjning for att stddja denna
forflyttning.

4.5 Applikations- och IT-arkitektur

Okad digitalisering och automatisering kommer att paverka
myndighetens befintliga applikations- och IT-arkitektur pa flera satt.
Nya applikationer kommer att behdva integreras med befintliga
system, databaser och infrastruktur. Inférandet av ny teknik kan ocksa
komma att generera ny typ av information som myndigheten behéver
kunna hantera, lagra och analysera pa ett effektivt satt. Ytterligare
investeringar i datahanteringsinfrastruktur och verktyg kommer att
kravas, liksom verkstallande av en séker informationshantering.

4.6 Informationshantering

Okad digitalisering och automatisering kombinerat med myndighetens
uppdrag som beredskapsmyndighet innebar att
informationssakerhetskraven 6kar pa myndighetens verksamhet.
Genom att arbeta med en samlad férmaga att bedriva ett systematiskt
sékerhetsskyddsrelaterat arbete och sékerhetsarbete med sarskilt fokus
pa saker informationsoverforing, skydd mot cyberattacker, saker
lagring av data samt kontinuitet och tillganglighet i system och
natverk, sakerstaller myndigheten efterlevnaden av dessa krav.

Statens servicecenter behandlar en stor méngd personuppgifter for
andra myndigheter i rollen som personuppgiftsbitrade. For att
sékerstalla fortsatt regelefterlevnad kommer myndigheten I6pande
analysera de juridiska forutsattningarna for myndighetens behandling
av personuppgifter vid 6kad digitalisering och automatisering.

4.7 Produktionsstallen

Okad digitalisering och automatisering mojliggér en okad
konsolidering av myndighetens produktionsstéllen, se avsnitt 5.3
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5 Verksamhetsmassiga och
organisatoriska forandringar

5.1 HOjd utvecklingsformaga

Statens servicecenter bildades for att oka effektiviteten och kvaliteten

i den statliga forvaltningens serviceleverans genom att centralt samla
kompetenser och resurser inom administrativt stod. Statens
servicecenters leverans av effektiva administrativa tjanster leder till att
andra myndigheter kan fokusera pa sin karnverksamhet och darmed
oka sin produktivitet och servicekvalitet. Tillhandahallandet av
relevanta tjanster forutsatter att Statens servicecenter har en
utvecklingsformaga som over tid sakerstéller en sadan leverans till
statsforvaltningen.

For att bidra till 6kad kostnadseffektivitet inom statsforvaltningen ska
myndigheten Iopande dra nytta av stordriftsfordelar samt mojligheter
att sdnka direkta och indirekta produktionskostnader. Detta arbete
omfattar bland annat standardisering av tjanster och arbetssatt,
automatisering och digitalisering, systemkonsolidering samt
koncentration till farre produktionsstéllen. Detta ar ocksa en
forutsattning for att kunna méta forvantningar hos de myndigheter
som ansluter sig till tjansterna och som forvantar sig bade en modern
myndighet som tillgodogor sig mojligheterna med ny teknik, och att
avgifterna pa sikt ska sjunka.

Standardiserade tjanster &r en forutsattning for att effektiviseringar ska
kunna uppnas med hjalp av automatisering. Tjanster som inte ar
standardiserade leder till hoga utvecklings- och férvaltningskostnader,
samt kostnader for manuell hantering. | syfte att forbattra
forutsattningarna for digitalisering och automatisering bedriver
Statens servicecenter sedan flera ar ett systematiskt
effektiviseringsarbete for att standardisera tjansterna och etablera
enhetliga arbetssatt.
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5.1.1 Finansiering

Genomfoérd potentialanalys visar att det med hjélp av olika
digitaliserings- och automatiseringsverktyg finns en mojlig
effektiviseringspotential inom produktionsprocesserna motsvarande
34-68 arsarbetskrafter. Mer vardeskapande arbetsuppgifter kommer att
hoja bade tjansternas effektivitet och kvalitet genom dels nya tjanster
och fler anslutna myndigheter, och dels en minskad risk for fel. Som
ett forsta steg kan tva RPA-team frigora arbetstid motsvarande fyra till
atta arsarbetskrafter fordelat pa ett storre antal medarbetare. Over en
femarsperiod innebar det att arbetstid motsvarande totalt ca 21-38
arsarbetskrafter frigors.

Att realisera den identifierade potentialen innebér ett langsiktigt
atagande och kraver att myndigheten ges nodvandiga forutsattningar
for att etablera en forstarkt utvecklingsformaga avseende digitalisering
och automatisering. Finansiering samt en mer strategisk och langsiktig
styrning ar viktigt for att sétta riktning mot standardisering,
digitalisering och automatisering. Statens servicecenters beddmning ér
att kostnaden for tva RPA-team under en inledande trearsperiod ar

11 mnkr per ar. Kostanden for fortsatt utveckling av dessa team
kommer dérefter att kunna finansieras genom den 6kade
effektivisering som utvecklingsarbetet genererat.

Till skillnad fran motsvarande myndigheter i Finland och Norge
saknar Statens servicecenter riktade anslagsmedel for storre
utvecklingsprojekt. Regeringens mal att myndighetens
rantekontokredit ska vara aterbetald senast 2030 innebar ocksa att
myndigheten inte har mojlighet att frigéra medel for att utveckla
tjdnsterna utan att hoja avgifterna.

En hojning av avgifterna kan paverka anslutande myndigheters
incitament for att fullfélja planerad anslutning. Det leder i sin tur till
forsdmrade forutsattningar for en fortsatt effektivisering av
statsforvaltningens samlade administration. Statens servicecenters
bedomning ar darfor att en forstarkt finansiering fran regeringen
genom riktade anslagsmedel, alternativt en férlangning av
aterbetalningstiden for rantekontokrediten, ar mer andamalsenligt &an
en hojning av avgifterna. Mot bakgrund av att ett framskjutande av
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aterbetalningstiden enbart tillfalligt frigér medel for myndigheten, &r
beddmningen att riktade anslagsmedel for utveckling av tjansterna ar
den form av finansiering som ar mest d&ndamalsenlig for att langsiktigt
etablera en adekvat utvecklingsformaga.

Statens servicecenters bedémning

Statens servicecenter bor under 2024-2026 tillforas anslagsmedel om
11 mnkr per ar for utveckling av de administrativa tjansterna genom
ett systematiskt digitaliserings och automatiseringsarbete.

5.2 Anslutning av fler myndigheter

For att Oka effekten av effektiviseringsreformen som grundandet av
Statens servicecenter innebar, kravs en 6kning av antalet myndigheter
som anvander Statens servicecenters tjanster. Tydligare styrning fran
regeringen behdvs for att mojliggora en 6kad anslutningstakt.

Genom 0kad digitalisering och automatisering kommer tjansterna att
effektiviseras pa sa satt att arbetstid frigdrs och mojliggor att Statens
servicecenter kan erbjuda fler myndigheter sina tjanster med minskat
behov av att rekrytera personal. Vidare kommer fler steg i processen
kunna stottas av Statens servicecenter vilket ger potential till att
minska kostnaderna for den statliga administrationen som helhet. En
forutsattning for att kunna nyttja frigjorda resurser ar att flera
myndigheter ansluts till Statens servicecenter. En 6kad
anslutningsgrad bidrar till en &n storre effektivitet for
statsforvaltningen i stort.

5.2.1 Styrning

For att fa fler myndigheter att ansluta sig behover Statens
servicecenter lagga betydande resurser pa dialog om potentiell
anslutning samt tjansternas innehall och omfattning utifran
myndighetsspecifika dnskemal. Detta leder dven till en stor osakerhet i
myndighetens planering och fullféljande av myndighetsanslutningar.
Motsvarande galler dven vissa anslutna myndigheter som ifragasatter
anslutningen till tjansterna. Sammantaget paverkar detta mojligheterna
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att driva pa utvecklingen av standardiserade och kostnadseffektiva
administrativa processer inom statsforvaltningen.

Statens servicecenters bedémning

Forordningen om statliga myndigheters anvéndning av Statens
servicecenters tjanster bor andras sa att fler myndigheter omfattas av
forordningen och darmed blir skyldiga att vara anslutna till
myndighetens tjanster. Vidare bor myndigheter som ar anslutna men
som dnnu inte omfattas av forordningen tillforas forordningen.

Myndigheter som aterfinns i Statens servicecenters arliga
anslutningsplanering bor ges ett forberedande uppdrag infor det ar de
ligger for anslutning.

5.3 Sankta produktionskostnader

Mot bakgrund av att Statens servicecenter I6pande ska verka for en
Okad effektivitet i myndighetens produktion av de administrativa
tjansterna behover befintliga produktionskostnader reduceras over tid.
Att 0ka antalet produktionsstéllen och méngden personal ger upphov
till bade hogre personalkostnader och hdgre kostnader for exempelvis
lokalforvaltning och IT. Genom att minska antalet produktionsstéallen
istallet for att starta nya, kan de indirekta kostnaderna for att
producera de administrativa tjansterna reduceras.

| dag produceras lonetjansten fran sju orter och ekonomitjansterna
fran fyra. Statens servicecenter bedomer att det ar nodvandigt att
producera ekonomi- och l6netjansterna fran mer an en ort for att
sakerstalla redundans och majliggora en langsiktig
kompetensforsorjning. Utifran ett beredskapsperspektiv ar
myndighetens bedoémning vidare att produktionen behdver ske fran
minst tva orter. | och med utvecklade digitala verktyg och arbetssatt
finns idag battre forutsattningar att arbeta pa distans.

5.3.1 Koncentration av produktionsstéallen

Statens servicecenter ska i sin verksamhet sékerstélla en
andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.
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Utifran identifierad digitaliserings- och automatiseringspotential ser
Statens servicecenter en anledning att se Over kostnaderna kopplat till
produktionsstallen och personal. Bedomningen é&r att produktionen
gradvis, genom naturlig personalrdrlighet och i kombination med en
successivt 6kande automatisering samt generdsa distansavtal, ska
kunna koncentreras till farre orter. Statens servicecenter beddmer att
antalet produktionsstéllen under den kommande tredrsperioden stegvis
kan reduceras till fem fran dagens atta:

e produktionen i Sollefted flyttas successivt till Ostersund,
e produktionen i Lund flyttas successivt till Géteborg, och
e produktionen i Eskilstuna flyttas successivt till Norrkdping.

Myndighetens beddémning &r att de kvarvarande fem
produktionsorterna (Gavle, Ostersund, Géteborg, Norrkoping och
Stockholm) ar mest kostnadseffektiva och har bést
produktionsforutsattningar. Statens servicecenter avser inte att
etablera ytterligare produktionsstéllen i samband med anslutning av
nya myndigheter. Potentiell kostnadsbesparing vid omstrukturering
enligt ovan uppgar till knappt 3 mnkr arligen.

Ytterligare utredning och analys i enlighet med bland annat
forordningen (2019:202) om statliga myndigheters lokalférsérjning,
samt forordningen (2017:583) om regionalt tillvéxtarbete kommer att
genomfdras innan slutligt beslut om férandring av myndighetens
produktionsstruktur.

Regeringen gav den 17 december 2017 Statens servicecenter i
uppdrag att lokalisera delar av sin verksamhet till Sollefted®.
Uppdraget slutférdes och redovisades den 30 september 2019. Sedan
den 1 oktober 2019 bedrivs delar av verksamheten avseende
administrativa tjanster i Solleftea.

6 Fi2017/04642/SFO
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Enligt regeringsbeslut 2021 ska Statens servicecenter lokalisera delar
av myndighetens verksamhet till Kiruna’. Lépande kostnad for ett
produktionsstalle i Kiruna och for 20 arsarbetskrafter beraknas till
21 700 tkr. Statens servicecenters bedémning ar att redan befintliga
produktionsstéllen &r tillrackliga. Mot bakgrund av att 6kad
effektivisering genom bland annat digitalisering och automatisering
ger upphov till minskat behov av arbetskraft, bedoms den 6kade
kostnadsmassan inte tackas av 0kade produktionsvolymer.
Bedomningen ar vidare att det ar mer kostnadseffektivt att behalla
befintliga produktionsstéllen istéllet for att ersatta dem med ett nytt.
Produktionsforutsattningarna ar ocksa battre och mer effektiva pa
befintliga produktionsorter.

Regeringens uppdrag att viss verksamhet avseende de administrativa
tjansterna ska aga rum i Kiruna och Sollefted har forsvarat en fullt ut
kostnadseffektiv struktur for myndighetens tjansteproduktion.
Uppdragen motverkar myndighetens uppdrag att soka
stordriftsfordelar, samt att sdnka de direkta och indirekta
produktionskostnaderna. Utifran Statens servicecenters uppdrag ar
myndighetens beddmning att det ar andamalsenligt att myndigheten
sjalv forfogar 6ver fragan om vilka produktionsstéllen som ska finnas
inom verksamheten.

Hemstéllan om éndring av beslut med uppdrag att lokalisera viss
verksamhet

Statens servicecenter hemstéller att regeringen beslutar om att
regeringens uppdrag till myndigheten att lokalisera delar av
myndighetens verksamhet till Kiruna upphavs.

Statens servicecenter hemstéller att regeringen beslutar om att
regeringens uppdrag till myndigheten att lokalisera delar av
myndighetens verksamhet till Sollefted upphavs.

7 Fi2021/01405
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Bilaga 1 — Exempel pa utvecklingsforslag
Tabell 1. Exempel pa utvecklingsforslag inom lonetjansten.

Omrade Exempel pa forslag Exempel pa olika
tekniker

Genomfora och e Automatisera uppladdning av e RPA
leverera resultat av underlag till kundsamverkansrum, Utveckling av
I6nebearbetning alternativt i lbnesystemet befintliga

e Automatisera avstamning i system

samband med bemyndigande

¢ Automatisera manadsomstallning
Hantera erséttning, o Integration till FK om uppgifterom | e API
arvoden och foraldrapenningtillagg
I6netillagg
Hantera person- och | e Utdka FOS (friga om skatt) och e AP

anstallningsuppgifter

nyttja API
e Automatisera rapportering av
personuppgifter

Tillhandahalla intyg

¢ Digitalisera signering av underlag

Utveckling av

och uppgifter for arbetsgivare (till exempel befintliga

anstallningsbevis) system

¢ Digitalisera signering av underlag

for tjansteleverantor Statens

servicecenter (till exempel

anstallningsintyg)
Hantera e Automatisera sjukanmalan till e API
sjukfranvaro Forsakringskassan vid sjukdag 15 | ¢ RPA

Hantera ¢ Digitalisera e Utveckling av
behdrigheter behdrighetsbestéllningar inklusive befintliga
exekvering system
Hantera e Automatisera e RPA
arsskiftesrutiner arsomstallningsrutiner e Script
Ge kundsupport e Ersatta blanketter med formular e Webbtjanst
(ServiceNow)

Okad digitalisering och automatisering

25/28



Bilaga 1 — Exempel pa utvecklingsforslag

Tabell 2. Exempel pa utvecklingsforslag inom redovisningstjansten.

Omréade

redovisning

Hantera anlaggnings-

Exempel p& forslag

Digitalisering av fysiska steg
Automatisering av manuellt
arbete

Exempel pa olika
tekniker

RPA

API
Webb-tjanst
Utveckling av
befintligt system

Hantera arbets-
givardeklaration
(individ)

Automatisera uthamtning av
data alternativt skapa API.er for
integration och kommunikation
Elektroniska fakturor i stallet for

papper

e RPA
o API
e Utveckling i

befintligt system

Hantera bokslut
och rapportering

Automatisera checklistor och
manadsavstamningar
Automatisera 6verforing av
rapporter fran Primula till
Agresso

e Digital tjanst (3P)

o RPA
e Utveckling i
befintligt system

Hantera |6pande
redovisning

Integration till ESV for
HERMES-rapportering
Automatisera arbetsmoment
kring Trygghetsstiftelsen

e RPA
o API

o Digital tjanst (3P)
e Webbtjanst

Hantera moms-

Automatisera rekvisition av

e RPA

tidsredovisning

Automatisera manuella
kontroller

redovisning ingaende moms o Webb-tjanst
¢ Automatisera granskning av ¢ Digital signatur
faktura, forskottsmoms (FK)
Hantera o Digitalisera blanketter e Webb-tjanst

¢ RPA

o Utveckling i
befintligt system

o API

Tillhandahalla

kundfakturatjanster

Automatisera hantering av
manuella fakturor

¢ RPA
o API
e Utveckling i

befintligt system
e Digital tjanst (3P)

Ge kundsupport

Ersatta blanketter med formular

o Webbtjanst
(ServiceNow)

Okad digitalisering och automatisering
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Tabell 3. Exempel pé utvecklingsforslag inom e-handelstjansten.

Omréade

Hantera leverantors-
upplagg

Exempel p& forslag

o RPA for att automatisera
upplagg och kvalitetssékring av

leverantorer

Exempel pa olika
tekniker

e RPA
o API

Tillhandahalla
betaltjanster

Digital signatur for att undvika
pappershantering
Vidareutveckling av funktionen
ESTER

e Digital signatur

e \Webbtjanst

e Utveckling i
befintligt system

Tillhandahalla
konteringstjanst med
kontroller

Utveckla en modul som
automatiserar konteringen
Automatisera kontroller av allt
som hor till moms

e Utveckling i
befintligt system
e Digital tjanst (3P)

Tabell 4. Exempel pa utvecklingsforslag inom kundservice.

Omréade

Ge kundsupport

Exempel pa forslag

o Utvecklade digitala kanaler (till

exempel chatbot, portaler,
webbchat osv.)
Vidareutveckling av
ServiceNow (eg. anvandning
av Al-motor)

Integration mellan
myndighetens
arendehanteringssystem och
leverantdrernas samt
kundmyndigheternas

Exempel pa olika

tekniker

e Al

e Low-code
e Chatbot

e RPA

Hantera kund-

Vidareutveckla

Webb-tjanst

mellan Statens servicecenters
arendehanteringssystem och
kundmyndigheternas

bestallningar bestallningsformulér i Portalen | ¢ RPA
Automatisera manuella o Beslutstdd/Al
arbetsmoment
Kundmoéte Digitala kanaler for ett urval av | ¢ Mobilapp
de tjanster som erbjuds e Webb
e Low code
e ServiceNow
Kundmdéte Standardiserad integration ¢ Integrationsplattform/

API

Gemensamt alla
tjansteomraden

E-signatur

Losning for e-
signatur (digital
tjanst)

Okad digitalisering och automatisering
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Period Palkeet DF@
2015 — pagar 2019 — pagar
Omfattning | - > 120st anvéndningsfall - >17st RPA-processer i drift
- 22st mjukvarurobotar som - Sjalvbetjaning
kér 490st automatiserade - Automatisering inom
uppgifter I[6neomradet
- Automatisering av data
Nytta - Investering pa €1 miljoner - 1 miljon inloggningar pa DFQ@-
genererade ROI pa €6 app
miljoner (2021) - Ca 35 00 samtal hanterade av
- 33 000h sparade timmar digital assistent (98% fragor
(2020) hanterade)
- 20% produktivitetsforbattring | - Frigjord arbetstid kopplat till
(2020) automatisering med hjalp av
- Prognos om 20-50% RPA har anvants for att
minskning av manuellt arbete kompetensutveckla medarbetare
till ar 2025 inom automation och
redovisning vilket inneburit 6kad
utvecklingsformaga samt 6kade
servicenivaer
Kompetens |- RPA kompetenscenter - Tvarfunktionella utvecklingsteam
bestdende av sex team om (produktchef, RPA-utvecklare,
27 medarbetare/konsulter processansvarig,
applikationskonsulter)
Teknik - Robot Process Automation - Mobilapp,
(UiPath) - RPA, chatbot, egenutvecklad
- Beslutsstdd (PowerBI) applikation, Machine Learning,
- M.m. Master Data Management,
mikrotjanster, PowerBI
- Process mining for flodesanalys
Mojliggorare | - Val tilltagna arliga - Obligatorisk anvandning av
utvecklingsanslag standardiserad kontoplan for
- Lagstadgad anslutning till redovisning
Palkeets tjanster - 5 MN NOK/ar till stod for
- Tydlig styrning fran digitalisering & automatisering
regeringen (produktivitets- - Mojligt anstka om
okningar samt ledande finansieringsstod fran
inom Al) Direktoratet for digitalisering

Okad digitalisering och automatisering
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