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1. Indledning

Denne resultatkontrakt er udarbejdet i overensstemmelse med Finansministeriets
retningslinjer for udarbejdelse af resultatkontrakter. Kontrakten er bygget op om
fire strategiske mal, tre projekter og en rekke Key Petformance Indicators

(KPPer).

Den overordnede retning for Statens Administration er fastsat i Finansministeriets
koncernfalles mission og vision.

Finansministeriets mission
Finansministeriet giver regeringen det bedst mulige grundlag for at fore en sund okonomisk
politike og sikrer fornyelse og effektivisering af den offentlige sektor.

Finansministeriets vision
Finansministeriet skal vare et analytisk kraficenter, ndfordre og ndvikle det fulde potentiale i
medarbegjderne og skabe fremtidens topledere. Finansministeriet skal agere som én koncern og

veere rollemodel for effektivisering, drift og ndvikling af den offentlige sektor i Danmark.

Finansministeriets mission og vision understettes i Statens Administration af en
grundsztning og tre principper samlet i Den Orange Vej, som angiver den
strategiske retning for Statens Administration (se www.statens-adm.dk.)

Statens Administration vil sette standarden for effektiv administration ved at
drive god administration. Vi udfordrer og evaluerer lobende os selv, vores
atbejdsgange og systemer, si vi pa sigt kan inspirere vores omverden til effcktiv
administration.

Styrelsens mal er som rollemodel at bidrage til fortsat udvikling og effektivisering
af den offentlige sektor, mens opgaverne fortsat loses til kundernes tilfredshed.
Statens Administration bidrager hermed til, at der arbejdes malrettet pa
optimering af de administrative driftsopgaver pa tvers af staten.

Statens Administrations driftsopgaver bestir af en bred portefelje. Opgaverne er
grupperet inden for omraderne lon- og regnskabsopgaver samt en lang rackke
opgaver relateret til line-, garanti- og tilskudsordninger, som administreres pi
vegne af en rakke ministerier.

Statens Administration har medio 2012 indfriet de forudsatte
effektiviseringsgevinster forbundet med etableringen af @konomiservicecentret.
Hermed er skabt et solidt fundament for at bygge videre og sikre grundlaget for
god styring og bedre kvalitet. Statens Administration vil derudover ogsd
fremadrettet udvikle opgavesplittet og den service, der leveres 6l kunderne, med
henblik pa at sikre en storre vardi for staten som helhed. Statens Administration
vil pa alle opgaveomrider fortsztte effektiviseringsarbejdet med henblik p3, at
realisere yderligere effektiviseringsgevinster. Statens Administration skal saledes



ogsa bidrage til at indfri effektiv administration i staten. Effektiviseringetne som
folge heraf skal komme styrelsens kunder til gode i form af lavere priser.

2. Opgaver og ressourceforbrug

Statens Administration blev oprettet den 20. januar 2011. Styrelsen har ca. 350
ansatte og bestir af to driftsenheder: Finansservicecentret (FSC) og
Okonomiservicecentret (BSC). Derudover er der to tvargiende stabsfunktioner —
Ledelsessekretariatet og kontor for Proces, Udvikling og Koordinering (PUK).

Statens Administrations omkostninger for 2013 er budgetteret til i alt 321,2 mio.
kr. forudsat et bidrag til Finansministeriets Koncerncenter (inkl. Revision) i
Modemiseringsstyrelsen pa 48,4 mio. kr. Nedenstiende figur viser Statens
Administrations budgetterede udgifter for 2013 fordelt ps de indtzegtsdackkede
omrider.

Udgifter 2013

Inkl. SAMs interne overheadudgifter

* SAM's samlede fzllesomkostninger udgere 69,9 mio. kr. {inkl. 48,4 mio. kr. til MODST)
* Fallesomkostninger og bidrag til MODST et fordelt pa de to indtegtsdzkkede omrader ved
arsverksnogle. @SC udgifter er 239,8 mio. kr. og FSC udgifter er 81,4 mio. kr.




3. Mal og KPI'er

A. Strategiske mal
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Milepale 2013
Baseline 2012
1. Kvartal 2. kvartal 3. kvartal 4. kvartal

A1 Kundetilfredshed 4.0 Gennemfarelse af
Statens Administration skal levere god service for {malt pa en skala fra 1-5, hvor kundeundersegelse
kunderne saledes, at kundetilfredsheden samlet | 5 er det hajeste)
set minimum skal vaere 4,0 (mélt pa en skala fra
1~ 5, hvor 5 er del hajeste) Beregnet som et gennemsnit af

de tre resultater fra
kundeundersegelserne i @SC
regnskab, @SC len og FSC

A2 Medarbejdertilfredshed 4,2 Gennemferelse af
Statens Administration skal fortsat opretholde en | (malt pa en skala fra 1-5, hvor medarbejderunder-
hej medarbejderilfredshed saledes, at den 5 er det hojeste) sagelse
samlede medarbejdertiifredshed minimum er pa
5,6 (malt pa en skaia fra 1-7, hvor 7 er det
hajeste)

A3 Effektivisering 63,9 mio. kr. 98,5 mio. kr. 62,7 mio. kr, 96,1 mio. kr.
Statens Administration skal fortsat levere
vedvarende effektiviseringer.

Statens Administrations grundbudget er i 2013
321,2 mio. kr. Budgetiet er reduceret med 5 % i
forhold til 2012. Grundbudgetiet er baseret pa
kendt opgave- og kundeportefelje i 2013.

Ad Strategi Lokalt Relevante mal
Statens Administration skal i samarbejde med strategiarbejde indarbejdet i
Moderniseringsstyrelsen udarbejde en langsigtet feerdiggjort og resultatkontrakt
strategi for Statens Administration, herunder i fremsendt til for 2014
forhold til kunde og opgaveportefalje, godkendelse i
effektiviseringer og den fortsatte understottelse MODST

af Finansministeriets vision og mission.




B. Centrale projekter

Milepazle 2013

1. kvartal 2. kvartal 3. kvartal 4. kvartal

B.1 |Aktivitetsbaseret betalingsmodel for @SC Udkast udarbejdet, herunder | SAM indarbejder betalings- SAM sikrer etablering og

Statens Administration udarbejder en justeret identifikation af retvisende model pa FFL14 fremsendelse af skygge-

aktivitetsbaseret betalingsmodel. faktureringsgrundlag opkraevninger for 2013 j

forbindelse med den ordinaere
opkraevning

B.2 |Systemunderstettelse for FSC For-analyse og Godkendt handlingsplan for | Godkendt handlingsplan for | Godkendt handlingsplan for

12013 skal der foreligge konkrete tilrettelzeggelse af TilbageBetalingsSystemet og | Forsikringsordninger gvrige systemer

handlingsplaner for handtering af projektforeb. Herunder Selvbetjening til Studielan

TilbageBetalingsSystemet, Selvbetjening til etablering af tidsplan for

Studielan, FO-systemet analyse af systemermne.

(Forsikringsardningeme), samt alle

tilbagevaerende Focus-systemer.

Handlingsplaneme skal tage stilling tit, om

systememe skal viderefares, omlazgges eller,

om der evt. skal ske nyudvikling og udbud af

lesninger.
B.3 |[Benchmark Etablering af Indhentning af data og Workshops og Afrapportering pa

SAM skal i lighed med den gennemfarte analyse benchmarkgruppe. gennemforelse af erfaringsopsamling med benchmarkresultater og

i 2012 gennemfare en benchmarkanalyse med benchmarkanalyse benchmarkpartnere beslutning om

relevante, bade offentlige og private,
benchmarkpartnere. Analysens formal er at
indhente inspiration og erfaringer fra andre
shared service udbydere, som kan bidrage til
den ydemgere optimering af @SC’s forretning.
Projektet skal tilvejebringe 2

indsatsomrader, der kan indga i @SC's

udvikling for 2014

- I benchmarkanalysen fligger @SC
samlet set minimum pa det
gennemsnitlige tidsforbrug pr.
haendelse.

udviklingsindsatser for 2014.




C. Key Performance Indicators

Baseline Resultatkrav Pejlemaarker
Resultatkrav | Resultat Benchmark
2011 2012 2012 (3. kvt) 2013 2014 2015 2016

C.1 |Rettidig behandling af kebsfakturaer | 95 % bogfert |> 95 % bogfert 95 % >95% 295% >95% >95% Benchmark i 2.

0g kebskreditnota indenfor 5 indenfor 3 indenfor 3 indenfor 3 indenfor 3 indenfor 3 kvartal med eksteme
arbejdsdage | arbejdsdage arbejdsdage  |arbejdsdage |arbejdsdage | arbejdsdage partnere
fra fra
modtagelsen | modtagelsen.

C.2 |Rettidig behandling af regnskabs- Benchmark i 2.

erkleeringer. kvartal med eksteme
0 partnere

Regnskabserklaeringer afleveres i ?Zg:s:;bser-

henhold til afstemnings- og klzeringeme

specifikationstjekliste, som afleveret >95% 98 % >95% >95% 295 % z295%

vedheeftes | SKS, senest den 15, | senest den 25.

hver maned til review hos kunden. | i maneden

forbindelse med arsafsiutning og

sommerferie (juli) udmeldes seerige

datoer.

C.3 | Produktivitet i @SC regnskab Ikke et Der udvikles i | Transaktioner < 3,4 min./ <3,3min/ <3,2 min/ <3.1min/ {Benchmarki2.
Gennemsnitlige tidsforbrug pr. resultatkravi | 1. halvar et pa kreditor og | regnskabstran | regnskabstran | regnskabstran | regnskabstran |kvartal med ekstemne
regnskabstransaktion (kreditorer og | 2011 sammenvaegte | debitor saktion saktion saktion saktion partnere
debitorer). t fordeles pa

produktivitetsm | den samlede
Baseline fra 2012 skal forbedres al for hele anvendte tid.
med 5 % i 2013. @sC
Regnskab. Baseline er 3,6
Pilottestning i | minfregnskabs
2. halvar 2012, | -transaktion og
Indtil da fastsat pa
anvendes baggrund
antal min. pr. | resultater fra
kreditorfaktura |de elve farste
som mal. maneder af
Malet er max. |2012.
53

min./kreditor-
faktura.




Baseline Resuitatkrav Pejlemaerker
Resultatkrav Resultat Benchmark
2011 2012 2012 (3. kvt.) 2013 2014 2015 2016
C.4 |Korrekte Ikke et Der udvikles i | Stikpravekontr >94 % =98 % >99% >99 %
kvartalsregnskabserklzeringer resultatkravi | 1. halvar et ol af i 1. kvartal
2011 veegtet kvartalsregnsk
kvalitetsmal for | abserklaeringer >95%
hele @SC pa baggrund af| i 2. kvartal
Regnskab. tiekliste.
Pilottestning af >96 %
maiet i 2. Baseline er i 3. kvartal
halvdr 2012, |94 % fastsat
pa baggrund >97%
af malingeri 3. | i4. kvartal
kvartal 2012.
C.5 |Antal servicerede aktive lenregistre |Der eri I gennemsnit I . : - . . | Benchmarki 2.
Iy . . gennemsnit | |,gennemsnit | | gennemsnit | | gennemsnit | | gennemsnit
pr. effektivt arsvaerk g:m:g::{”gt% :ﬁ{i\c:eres 995 | or servicerel | serviceres > | serviceres > | serviceres> | serviceres > |kvartal med eksterne
Kive 1 | ish 1.024 aktive | 1.100 aktive | 1.155 aktive | 1.215aktive | 1.275 aktive |Partnere
?e Ii:‘. (taremr- :;Jlft?\lr? e pr. lenregistre pr. | lenregistre pr. | lenregistre pr. | lenregistre pr. lenregistre pr.
ef?e Kt Arsvestk i 4 effektivt effektivt effektivt  effektivt effektivt
Arsveork i 4 kvartal 201‘2 arsvaerk pr. arsvaerk pr. arsveerk pr, arsvaerk pr. arsvaark pr.
' ; méaned mdr. mdr, mdr. mdr.
kvartal.
C.6 |Korrekt lenadministration >99 % >99 % >09,5% >99.5% >995% >99,5%
C.7 |Korrekt refusionsbehandling >997% >99.7 % >99.7 % > 99.7 %




Baseline Resultatkrav Pejlemaerker Benchmark
2011 Resultatkrav Resultat 2013 2014 2015 2016
2012 2012 (3. kvt)
C.8 | Retlidig behandling af skriftlige lkke et 95 % indenfor | 86 % indenfor
henvendelser i FSC resuitatkravi | 10 arbejds- 10 arbejds-
2011 dage dage 90 %lindenfor | 93 % indenfor | 95 % indenfor | 95 % indenfor
10 10 10 10
99 % indenfor | 96 % indenfor | arbejdsdage | arbejdsdage | arbejdsdage arbejdsdage
20 arbejds- 20 arbejds-
dage dage
C.9 | Den gennemsnitlige lkke et P3a 90 % af Den Gennemsnitli
telefonventetid {min.) i FSC resultatkravi | opkaldene gennemsnitlig | g ventstid er i
2011 ma der vaere | e ventetid har 1. halvar
en ventetid vaeret 3 min. <3 min. og - -
pa max. 3:00 | og 8 sek. 20 sek. Gennem;nltll Gennemsnitii Ge""?":%n'“'
min. 9 Ve"t‘.:"t'd er g ventetid er g ventelid er
Gennemsnitli | <2 Min-og <2 min =1 min. og
g ventetid er i 20 sek. - ) 40 sek.
2. halvar
<2 min. og
40 sek.
C.10 | Produktiviteti FSC Ikke et Mal og Baseline for
Gennemshnitlige tidsforbrug pr. resultatkravi | malemelode | 2012 er 10,8
opgave 201 fastlaegges min. fopgave
efter 1.
. =10,3 <10,0 <98 <9,6
Baseline fra 2012 skal forbedres kvartat 2012. o R = L= iy
med 5 % | 2013. Pilotttestning min./opgave | min./opgave | min./opgave min./opgave
i 2. kvartal
2012,
C.11 | Korrekt sagsbehandling af de Ikke et
borgerrettede ordninger i FSC resuzltoa‘:lf'rav i >89 % >99,9% > 99,9 % > 99.9 % >99.9 % >99.9%
C.12 | Sygefravaer (dage pr. ar pr. Ikke et <9
medarbejder ). . < 10 dage/ 6,9 dage/ dage/
resuzlt&ﬂ;rav : medarbgjder | medarbejder | medarbejder/ =8 =8 =8

ar







D. Mal om god skonomistyring

Statens Administration skal igennem egne dispositioner foretaget pa baggrund af
gkonomioplysninger stillet til radighed af Finansministeriets Koncemcenter medvirke til,
at Finansministeriet kan ga foran og vaere rollemodel for god ekonomistyring i staten. Der
stilles i Modemniseringsstyrelsens resultatkontrakt krav til Koncemncentrets
okonomiadministration.

0.1 | Statens Administration lever op til frister stillet af Koncem @konomi

D.2 | Statens Administration opnar minimum bedemmelsen tilfredsstillende i forbindelse
med revision af arsrapporten for 2013.

D.3 | Budgetteringen skal vaere periodiseret og afspejle realistiske forventninger til de
fremadrettede omkostninger
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4. Opg'arelse af resultatkontrakt

Opfyldt Delvist opfyldt Datakilde Vagt
A. Strategiske mal 46
A.1  |Kundetilfredshed >4,0 >3.8 Rapporter vedr. 12
kundeundersegelsen.
Beregnes som
gennemsnittet af
resultateme af
kunderundersagelsem
e gennemfert | @SC
regnskab, @SC lan og
FSC.
A2 |Medarbejdertiifredshed 25,6 254 Rapporter fra koncern 12
HR.
Der anvendes
spergeramme udviklet
af koncern HR.
A.3 |Effektivisering Grundbudgettet er Arsregnskab 2013. Det 11
overholdt forudszettes, at
opgaveportefgljen er
uandret.
A4 | Strategi Milepaele naet jf, Hvis enkelte Strategi 11
resultatkrav A.4 milepzele ikke nas,
kan der efter konkret
vurdering gives point
for de milepasle, der
er ndet,
B. Centrale projekter 10
B.1 | Aktivitelsbaseret betalingsmodel for @5C Milepaele naet jf. Hvis enkelte Betalingsmodel 3
resultatkrav B.1 milepeele ikke nas,
kan der efter konkret
vurdering gives point
for de milepzele, der
er naet.
B.2 | Systemunderstgttelse for FSC Milepasle naet jf. Hvis enkelte Godkendte 3
resuliatkrav B.2 milepzele ikke nas, handlingsplaner
kan der efter konkret
vurdering gives point
for de milepaele, der
er naet,
B.3 | Benchmark Benchmarkanalyse er | Benchmarkanalyse Benchmarkrapport. 4
gennemfart og to er gennemfert og et
indsatsomrader er indsatsormrade er Der tages forbehold
tilvejebragt, som kan | tilvejebragt, som kan | for, at
indgd i @SC's indgd i @SC’s underspgelsesgruppen
udvikling i 2014. udvikiing i 2014. 0g de pracise
I benchmarkanalysen | | processer, der

ligger @SC samlet set
ménimum pa det
gennemsnitlige

benchmarkanalysen
ligger @SC samlet
set minimum pa det

benchmarkes er
ukendt. Det forventes
derfor, at der vil skulle




tidsforbrug pr.

gennemsnitlige

faretages et sken for at

handelse. tidsforbrug pr. kunne opgare
handelse. resultatmalet,
C. Key Performance Indicators 24
C.1 |Rettidig behandling af kebsfakturaer og 2 95 % indenfor 2 93 % indenfor LIS datavarehus 2
kebskreditnota 3 arbejdsdage 3 arbejdsdage
C.2 |Rettidig behandling af regnskabserkleeringer. 2 95 % inden den = 93 % inden den LIS datavarehus 2
15. i maneden 15. i maneden
C.3 |Produktivitet i @SC regnskab =< 3,4 min. <3,5min LIS datavarehus 2
Gennemshnitlige tidsforbrug pr. regnskabs-
transaktion (kreditorer og debitorer)
C.4 |Korekte kvartalsregnskabserklaringer >94 % 293% Stikprevekontrol pa 9
i 1. kvartal i 1. kvartal baggrund af tjekliste
295 % >94%
i 2. kvartal i 2. kvartal
>96 % >95%
i 3. kvartal i 3. kvartal
>97 % >96 %
i 4. kvartal i 4. kvartal
C.5 |Antal servicerede aktive lanregistre pr. effektivt || gennemsnit | gennemsnit LIS datavarehus 2
arsvaerk serviceres > 1.100 serviceres > 1.050 Effektivt drsveerk er
aktwq lenregistre pr. | aktive lenregistre pr. | defineret som
effektivt drsvaerk pr. | offektivi arsveerk pr. | lenproduktionstid +
méned maned evrige tid divideret med
méanedens arbejdstid
(7,4 x antal
arbejdsdage)
Lenproduktionstid
indbefatter opgaverne
lenadministration,
lanrefusion, fravaers-
opgaver, afstemning,
lenkontrol og evrige
lanopgaver.
C.6 |Komekt lgnadministration >995% >993% Kontroluddata 198 2
C.7 |Korrekt refusionsbehandling >99.7% >995 9% Manuel kontrol af 2
refusionssager
C.8 |Rettidig behandling af skriflige henvendeiser i 90 % indenfor 10 85 % indenfor 10 LIS datavarehus 2
Finansservicecentret arbejdsdage arbejdsdage
C.9 |Den gennemsnitlige telefonventetid (min.} i Gennemsnitlig Gennemsnitlig SKP 2
Finansservicecentret ventetid eri 1. halvar | ventetid eri 1. halvar
< 3 min. og 20 sek, < 4 min.
Gennemsnitlig Gennemsnitlig
ventetid eri 2. halvar | ventetid eri 2. halvar
£ 2 min. og 40 sek. < 2 min. og 40 sek.
C.10 | Produktivitet i Finansservicecentret < 10,3 min/ < 11,0 min/ LIS datavarehus 2
Gennemsnitlige tidsforbrug pr. opgave opgave opgave
C.11 | Korrekt sagsbehandling af de borgeirettede 2999 % 299.8 % Méles kvartalsvis ved 2
ordninger i Finansservicecentret stikpravekontrol
C.12 | Sygefravzer (dage pr. ar pr. medarbejder ) <9 <10 M-tid. 2
dage/medarbefder/ar | dage/medarbejder/ar




D. Gkonomistyring

20

D1 | Statens Administration lever op til frister stillet | Frister er overholdt Koncem @konomi 8
af Koncern Jkonomi
D2 | statens Administration opnar minimum B_'fedramrr];?s 4 Koncemrevision 10
bedemmelsen tifredsstillende | forbindelse | T eosstillende
med revision af arsrapporten for 2013,
D.3  (Budgetteringen skal vaere periodiseret og Prognosepraacision Hvis enkelte Beregning af 2
afspeile realistiske forventni til d for: milepeele ikke nas, prognosepraecision
PeJ ! rventningertil de 1. kvt. > 80% kan der pa baggrund
fremadrettede omkostninger 2. kvt. > 85% af afvigelses-
3. kvt. = 90% beskrivelser gives
4. kvt. > 95% point.
| alt 100
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5. Kontraktperiode og rapportering
Kontrakten tradet i kraft 1. januar 2013 og er geldende indtil 31. december 2013.

Status pi resultatkontrakten rapporteres manedligt til Moderniseringsstyrelsen.
Status for juni kan dog indgi sammen med statusrapporteringen for juli mined.
Den endelige malopfyldelse opgeres i styrelsens arsrapport. I opgerelsen af mal-
opfyldelsen vurderes de enkelte resultatkrav som enten "opfyldt”, “delvist
opfyldt” eller “ikke opfyldt”.

I vurdetingen af, om styrelsen opfylder milene og resultatkravene, legges der vegt
P4, at de opstillede mil realiseres inden for de afsatte okonomiske rammer.

Genforhandling/justering af kontrakten kan finde sted ved vasentlige zndringer i
det grundlag, hvorpd kontrakten er indgiet.
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