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Servicecenterutredningens betankande Ett myndighetsgemensamt
servicecenter (SOU 2011:38)

Kriminalvarden lamnar harmed sitt svar pa ovanstaende betankande. Det lamnade svaret
foljer betdnkandets struktur.

1.  Overgripande synpunkt

Kriminalvarden ar positiv till inrattandet av ett myndighetsgemensamt servicecenter for
staten. Kriminalvarden gor ocksa bedémningen att detta kommer att vara
kostnadsbesparande for staten som helhet, trots att vi ifragasatter delar av den
framréknade besparningspotentialen (se vidare nedan). Vi gér beddmningen att sjalva
utredningen i sig sjalv samt det lamnade forslaget kommer att leda till en dkad
fokusering pa effektiv administration inom staten. Kriminalvarden anser ocksa ett de
myndigheter som viljer att inte ansluta sig, kommer att bli foremal for ett
forandringstryck for att effektivisera sina processer, vilket kommer att medféra
besparningar jamfort med nuldget for dessa myndigheter.

Vi ar kritiska till att utredningen bara visar pa de positiva fordelarna med ett
myndighetsgemensamt servicecenter. Det saknas resonemang 6ver vilka nackdelar det
kan finnas for saval kundmyndigheter som for staten med ett myndighetsgemensamt
servicecenter. For att fa balans i utredningen borde detta ha belysts.

Kriminalvarden saknar ett kapitel om utvardering. Da servicemyndigheten ska tillskapas
for att spara pengar at staten ar det viktigt att uppfoljning sker for att sékerstalla att
Ionsamhetskalkylen haller. Det borde darfor framga av betankandet hur och nér en
sadan utvardering ska ske.

2. Principiella utgangspunkter for servicecenter i staten

Kriminalvarden staller sig kritisk till vissa av de argument som lyfts fram som fordelar
for kundmyndigheter eller for staten (sida 31) nar en kundmyndighet val har anslutit sig
till ett myndighetsgemensamt servicecenter. Nar det galler pastaendet "Servicecentret
kan enkelt anpassas..." ar det Kriminalvardens uppfattning att det ar lattare att stilla om
sin egen interna verksamhet an att fordndra gallande avtal med externa leverantérer. Vi
ar aven kritiska till pastaendet "Det ansvar som aligger chefer och medarbetare...".
Detta ansvar géller hela tiden inom en organisation, oavsett om man har en extern
leverantor eller har intern produktion. Slutligen &r vi dven kritiska till pastaendet "Det
blir ocksa enklare att vidta atgarder da eventuella brister identifieras och det stalls krav
pa forbattringar”. For en kundmyndighet kan det bli svarare att vidta atgarder med en
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extern leverantor dar man &r styrd av avtal. Det kan ocksa vara svarare att enas om
kvalitetsmassiga brister om atgarder medfor kostnader for leverantoren.

3. Tjansteutbud

Kriminalvarden anser att det lamnade forslaget pa tjansteutbud inte &r tydligt och ger
utrymme for otydlighet i gransdragningen mellan servicecentret och kundmyndigheten.
Till exempel visas i figuren 3.5 ett flode for Ioneadministration och en tankt
ansvarsfordelning mellan kund och leverantér. | moderna PA-system &r flera av dessa
steg integrerade och servicecentret foreslas ta 6ver uppgifter som redan &r
automatiserade och effektiviserade. Detta forsvarar gransdragningen mellan
servicecentret och kundmyndigheten.

| stycket om tjanstepensionsadministration (sida 40) tycks servicemyndigheten ha som
ambition att tillhandahalla tjanster som omfattar detta. Flera myndigheter, daribland
Kriminalvarden, koper idag denna tjanst fran SPV. Med den konstruktion som
presenteras i utredningen skulle Kriminalvarden vara bestéllare till servicemyndigheten
som i sin tur ar bestallare till SPV. Detta &r inte en modell som Kriminalvarden
forordar. Vi ser ingen vinst for kunden, snarare langre kontaktvagar och svarare for
kunden att paverka och félja upp leveransen. Vi ser inte nagra rationaliseringsvinster
med en sadan konstruktion.

4. Produktionsorter och lokalisering

Kriminalvarden anser att en eventuell tredje produktionsanlaggning geografiskt ska
forlaggas i sodra delen av landet, forslagsvis i Gotaland. Det kommer att finnas ett antal
kontakter mellan servicecentret och kundmyndigheterna och det &r viktigt att det
geografiska avstandet inte forsvarar en bra kundrelation. Det finns ett stort antal
myndigheter i sédra och vésta Sverige for vilka en produktionsanlaggning i Gétaland
skulle vara att foredra.

Ett ytterligare kriterie for val av produktionsort ar tillgangligheten pa kvalificerad
personal. Erfarenheten visar att mindre orter kan ha svart att erbjuda tillrackligt med
kvalificerad personal. Den valda produktionsorten ska ocksa kunna medge en viss
personalomsattning.

5.  Granssnitt och ansvarsfragor

Utredningens uppdrag var att utga fran Skatteverkets servicecenter som modell. Detta
har gjorts vilket har medfort att betdnkandet har ett tydligt leverantdrsperspektiv.
Betdnkandet ger bilden av att det & kunderna som ska anpassa sig till leverantéren, och
det beror naturligtvis pa att en standardisering ar en forutsattning for effektivisering. Det
ar daremot inte sdkert att det ar Skatteverkets standarder som &r optimala for staten. Det
behovs framdver en mer forutsattningslos utredning av vilka standarder som ska gélla,
som utgar fran kundmyndigheternas samlade behov. Dessutom maste hansyn tas till att
kundmyndigheterna &r olika och servicecentret maste ocksa forsta kundmyndigheternas
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behov och de krav som kundmyndigheterna kommer att stalla. Kriminalvarden anser att
tjansteutbudet maste vara mer kundanpassat och mer flexibelt an vad som framgar av
betdankandet.

Enligt utredningen (s 62) ansvarar kundmyndigheten for att ldamna "korrekta underlag”,
som sedan servicecentret tar hand om. Intrycket ar att kundmyndigheterna har kvar de
mest tidskrdvande delarna i processerna, till exempel att utbilda i rutiner och system,
egenrapportering med mera. Om administrativ personal forsvinner fran
kundmyndigheten, for att hdmta hem effektiviseringen, &r risken stor att kvarvarande
administration far lov att skotas av operativ personal inom karnverksamheten. Fragan ar
da hur stor effektiviseringen egentligen blir.

Kundmyndigheten ska dven fortsattningsvis ansvara for kvaliteten i servicecentrets
leverans, och uppratta en kontrollplan (s 63). Kontrollatgarderna kan utféras av
servicecentret pa uppdrag av kundmyndigheten. Det ar svart for kundmyndigheten att
ansvara for nadgot som de inte sjalva kan kontrollera. Detta sarskilt om den
administrativa kompetensen successivt forsvinner fran kundmyndigheten.

Kriminalvarden framfor vidare att det &r viktigt att servicemyndigheten aven 6ppnar
upp for ytterligare externa granskare. Inte sillan hander det att Kriminalvéarden anlitar
externa granskare eller revisionsbolag for olika granskningsuppdrag.
Servicemyndigheten maste sjalvklart vara tillgangligt och behjalpligt nar en sadan
granskning ska ske. Detta har uteldmnats i utredningen.

Avsnitt 5.2.1 handlar om handlingars offentlighet. Av betankandet framgar féljande:”En
begéran om att fa ta del av en allmén handling ska goras hos den myndighet som
forvarar handlingen om det inte &r sarskilt foreskrivet att provningen ska goras av en
annan myndighet (2 kap. 14 § TF och 6 kap. 2 § OSL)”. Kriminalvarden anser att det ar
Kriminalvarden som &ger sitt eget material och darfor har den yttersta beslutanderatten
om vad som far lamnas ut eller ej. Det kan till exempel gélla utlamnande av fakturor
som ror Kriminalvardens klienter. Av denna anledning anser Kriminalvarden att en
andring av gallande lagstiftning borde ske.

6. Kundmyndigheter

Inga synpunkter.

7. Servicecentret ska vara en egen myndighet

Kriminalvarden instammer i utredningens forslag att servicecentret ska vara en egen
myndighet. Kriminalvarden anser det viktigt att myndighetens ledning fullt ut ska
fokusera pa en effektiv drift och bra kundrelationer. Om servicecentret ingar som en del
av en myndighet finns det stor risk att myndighetens 6vriga verksamheter prioriteras av
ledningen.

Kriminalvarden ser detta ocksa som en viktig symbol utifran kundmyndigheternas
aspekt. Ett servicecenter som egen myndighet ger en hogre trovéardighet och borde
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battre arbeta for en effektiv administration an om servicecentret ingar i en annan
myndighet.

8. Prismodell och avgiftsniva

Kriminalvarden foreslar att man arbetar vidare med avgiftsnivan inom
ekonomiadministration for anlaggningsredovisning. Utredningens forslag for
avgiftssattning ar antal poster i anlaggningsregistret (s 87). Vi staller frigan om poster i
anlaggningsregistret dven avser registrerade inventarier (som inte lanefinansieras och
skrivs av)? De sistnamnda kraver betydligt mindre administration an anlaggningarna.
Eftersom arbetet for servicecentret "néstan uteslutande &r i samband med registrering
och utrangering” borde antal anskaffningar och utrangeringar vara en béttre
berékningsgrund.

Kriminalvardens anlaggningsregister innehaller ett mycket stort antal anlaggningar
utifran Kriminalvardens komplexa verksamhet vilket innebér att registret innehaller
anlaggningar som inte ar vanliga for ordinarie kontorsmyndigheter. Har kan till exempel
namnas ett stort antal anlaggningar avseende maskiner till Kriminalvardens arbetsdrift,
koksutrustning, kéksinredning och maskiner till tillagningskok pa hakten och anstalter,
avancerade larm- och sakerhetsinstallationer med ett stort antal komponenter, samt
djurbehallning. Administrationen av dessa anlaggningar &r administrativt betungande.

Nar det géller berdkningsgrund for bokslut och I6pande redovisning ar det oklart vad
som menas med "antal finansieringskallor”. Hur raknas t.ex. intakter fran forsaljning
som anvands i verksamheten? Ar det en finansieringskalla?

Kriminalvarden instammer i att det &r latt att underskatta totalkostnaden for att utfora
administrativa tjanster i egen regi om endast direkta kostnader raknas med. Men det
finns dven en risk att 6verskatta kostnaden, om man lagger pa OH som vid en
anslutning inte helt kan sparas in. Det kommer att atersta administration pa
kundmyndigheten, som fortfarande kraver ledning, styrning, lokalkostnader etc. Det &r
inte sakert att besparingarna ar sa samlade att lokaler kan sagas upp, antalet chefer
minskas etc. Det maste ocksa tas med i berdkningen vid en jamforelse.

Kriminalvarden noterar att de forslagna avgifterna ocksa inkluderar avgifter for 1T-stod,
vilket ar bra. Det troliga ar dock att bade kundmyndigheten och servicemyndigheten
behover ha tillgang till systemstodet. Kundmyndigheten behdver systemstdd i huvudsak
for sjalvservice, tids- och flexredovisning samt uppfdljningar och attestering medan
servicemyndigheten behdver systemstod for det operativa arbetet. Det &r otydligt om de
delar som kundmyndigheten nyttjar ingar i de foreslagna avgifterna eller ska prissattas
separerat.

9. Finansiering och budgetara konsekvenser
Inga synpunkter.
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10. Lonsamhetskalkyl

Kriminalvarden vill flagga for att det inte ar de arbets- respektive kompetensintensiva
delarna av de ekonomiadministrativa processerna som kommer att flyttas dver till ett
servicecenter. Alla underlag till aktivering respektive utrangering av anlaggningar,
kundfakturering, I6pande redovisning samt bokslut ska &ven framledes produceras av
kundmyndigheten. Var bedémning ar att servicecentret blir mer av en
registreringscentral. Fragan ar hur stor personalbesparing som de facto kommer att
kunna l6sas in hos kundmyndigheterna.

Var uppfattning ar ocksa att effektiviseringen uppnas framst genom det forberedande
arbete kundmyndigheten maste gora infor en anslutning till kundcentret och inte genom
overlamning av uppgifterna till kundcentret, da manga av de uppgifterna redan &r
automatiserade och effektiviserade i moderna ekonomi- och personalsystem.

Nér det galler effektiviseringspotentialen for hantering av leverantorsfakturor, bygger
antaganden pa en i sig ineffektiv hantering, da kopplingen till inkdpsprocessen med e-
bestéllningar och automatisk matchning av fakturor mot bestallning, saknas. Inférandet
av e-handelssystem kommer att leda till effektiviseringsvinster i
leverantorsfakturaprocessen, vilket innebar att delar av den framraknade
effektiviseringspotentialen kommer att realiseras i och med inférandet av ett e-
handelssystem.

Den redovisade effektivitetspotentialen (tabell 10.2) bygger pa en enkatundersokning
avseende angivna nyckeltal (se vidare figur 10.1 och 10.2). Det framgar dock inte hur
man har sékerstallt jamforbarheten. Ar det samma arbetsuppgifter som mats? Kan en
myndighet ha rdknat med aktiviteter som en annan har bedémt hora till en annan
process? Inom t.ex. leverantorsfakturahanteringen finns ett antal olika varianter pa vilka
aktiviteter som anses hora till processen och inte - ESV:s nyckeltalsbeskrivning ar for
grov for att kunna ge en exakt jamforelse. Dessutom &r det oerhort svart att gora
jamforbara tidsméatningar. Naturligtvis kan man anvénda en enkét for att gora en grov
uppskattning, men slutsatserna kanns alltfor exakta med tanke pa de osakerheter som
normalt finns i den har typen av enkéater. Sammantaget innebar detta att
besparingseffekten kanns betydligt osakrare an vad som framgar av betankandet

Kriminalvarden anser det nodvéandigt med nyckeltal for att kunna jamféra myndigheter,
men det finns ocksa en fara i att styra for hart pa dessa. For att fa ett battre nyckeltal i
leverantorsfakturahanteringen kan man t.ex. se till att inte ha s manga
samlingsfakturor, dela upp fakturorna per bestallning, etc. Det innebér inte att man blir
effektivare. En annan fara med att rakna pa hanterade volymer &r att kvaliteten kan bli
sdmre ju hogre volym en handlaggare hanterar. Detta inneb&r mer tid for kontroller,
avstamningar och rattelser. Det saknas ett resonemang om detta nér
effektiviseringspotentialen presenteras.

| kapitel 10.1 beskrivs att servicecentret ska minska kostnaderna for de anslutande
myndigheterna med i genomsnitt 30 procent dver en period pa tre till fem ar, i
forhallande till uppmatt startlage. Det maste tydliggoras hur denna berakning ska ske
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och vilka resurser som ska inga i berakningen. Det ar viktigt att en sddan berakning sker
lika hos respektive myndighet, annars kommer jamforelser och slutsatser bli felaktiga.

Eftersom lonsamhetskalkylen "Kalky! for staten” bygger pa en extrapolering av 26
myndigheters volymer maste man gora en kritisk beddmning om dessa myndigheter kan
anses vara representativa for samtliga myndigheter. Det finns ett antal myndigheter som
ar 24/7 myndigheter (24 timmer, 7 dagar i veckan) och som darfér kommer att kréva
tjanster utifran detta. Andra myndigheter har en komplex verksamhet som forsvarar
administrationen och renodlingen av processer. Det ar viktigt att detta beaktas nar man
gor jamforelser och I6nsamhetskalkyler.

Under kapitel 10.3.3 finns ett kapitel om systemdrift och forvaltning. Har behdver man
ocksa fora ett resonemang om hur olika lokala avtal inom PA-omradet (som till och
med kan vara disparata) ska hanteras. Man for ett resonemang kring stordriftsfordelar
inom forvaltning men gléommer bort att varje myndighet &r unik och har sin egen
uppséttning avtal, praxis och regelverk som ar direkt styrande for I6neadministrationen.
Man far inte heller glomma att det &r en del av en process som man planerar att lyfta
bort.

11. Kundservice och kommunikation

| betankandet slar man fast att servicemyndigheten for sina kunder ska ha en “single
point of contact”. Detta ar oftast inte optimalt, sett ur ett kundperspektiv. Man kan ha
samma telefonnummer men borde ha en trappa in for olika typer av drenden. For vissa
specialiserade anvandargrupper blir det bara ett oonskat led att fa beratta sitt arende i en
forsta linjens support och veta att man inte kommer att fa hjalp. Nar man som kund
ringer till ett servicecenter vill man ha kontakt med nagon som kan hjélpa till att I6sa
problemet. Man vill inte prata med ndgon som bara lagger upp ett drende. Det ar
praktiskt for servicemyndigheten, men det &r inte kundorienterat.

En servicenivadverenskommelse bor ocksa innehalla 6verenskomna tider for hur lange
kunden maximalt maste vanta i telefonk6 nar man ringer till servicemyndigheten, inom
vilken tid aterkoppling ska ske samt hur stor del av det totala antalet arenden som ska
l6sas direkt i forsta linjen. Overenskommelsen ska ocksa reglera sanktion da
servicenivadverenskommelsen inte efterlevs. Det maste ocksa finnas mojlighet att
prioritera olika arenden och satta olika svars- och atgardstider pa de olika
prioriteringarna.

Under kapitel 11.5 kan tilldggas att den upplevda kvaliteten hos kunden ocksa &r viktig
att mata, t.ex. i form av en kundndjdhetsundersokning.

12. Inreledning och organisation

Kriminalvarden noterar att det pa organisationsbilden (figur 12.1) inte verkar finnas
nagon enhet for intern service och administration.
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13. IT-modell

| avsnitt 13.4.2 beskrivs det att det under en uppstartsperiod ska ga att koppla upp sig
fran servicemyndigheten till kundmyndigheten. Kriminalvarden vill framféra att det av
IT-sékerhetsskél finns myndigheter som inte godkénner extern uppkoppling till sin IT-
infrastruktur. For till exempel Kriminalvarden skulle det vara mycket kostnadskravande
att genomfora en sadan forandring som skulle krévas for att 6ppna upp for sadan trafik
till och fran myndigheten. Sadana kostnader finns inte heller med i kostnadskalkylen.
Awven en sédan anpassning som beskrivs under 13.5.2 kan vara mycket kostnads- och
resurskravande, bade for saval kund- och servicemyndighet.

Kriminalvarden vill peka pa risken for avtalsmassiga problem som kan uppsta nar 1T-
driften sker i regi av servicecentrets driftpartners. Vem driver fradgan nar den externa
leverantoren inte levererar utifran avtalad (mellan kundmyndigheten och servicecentret)
funktionalitet? Vem sakerstaller att systemstddet foljer lokala och lokal-lokala avtal
inom PA-omradet som ska inga i den avtalade leveransen? Detta ar frdgor som maste
redas ut.

14. Konsekvensbeskrivningar

Inga synpunkter.

15. Tjanster pa langre sikt

Inga synpunkter.

16. Handlingsplan fér genomférande

Kriminalvarden ser en stor risk i att den angivna tidplanen for "fas 1 — Uppstart” &r for
sndvt angiven. Det kommer att krévas ett mycket stort arbete for att rekrytera en
myndighetsledning, ta fram en arbetsordning, sédkra och anpassa produktionsprocesser
och gréanssnitt, upphandla och implementera IT-stod, med mera. Kriminalvarden anser
det viktigt att detta arbete &r genomfort innan man ansluter nya kundmyndigheter. Det
ar viktigt att anslutningsprocessen ar klarlagd samt att tjansteutbudet inklusive
granssnitt ar tydliga nar nya kundmyndigheter ansluts. | tidplanen maste aven risken
beaktas for att planerade upphandlingar kan dra ut pa tiden pa grund av éverprévningar.

Lars Nylén

Geir Varlid



