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A

Till statsrådet och chefen för

Utbildningsdepartementet

Genom beslut den 18 december 1997 bemyndigade regeringen statsrå-
det Carl Tham tillkalla särskild utredare medatt uppdrag göraatten en

Centrala studiestödsnämndensCSNöversyn nuvarande organisa-av
tion och resursbehov för administrationen myndighetens samtligaav
verksamheter utredningen bedömde det nödvändigtsamt ävenom vara
föreslå åtgärder för öka effektiviteten.att

Med stöd detta bemyndigande förordnade departementschefenav
beslut den december30 f1997 d generaldirektören Britt-Mariegenom

Bystedt särskild utredare. Vidare förordnadesatt revisionsdirektö-vara
Margareta sekreterareHart i utredningen. Senare förordnadesren som

generaldirektören JedingLars utredningen.expertsom

Utredningen redovisar härmed sitt arbete.

Stockholm 1998-11-02

Britt-Marie Bystedt
/Margareta Hart





SOU 1998:131 Innehållsförteckning l

Innehållsförteckning

Sammanfattning l

2 Kort CSN 13om
bakgrund2.1 Kort 14

3 Problem och förslag, enligt utredningens i 1998 17rapport mars
3.1 Verksamhetsmålen 17

Ekonomiska3.2 problem 18
problem3.3 inom organisationen 19
Varför3.4 hade dessaCSN probelm 19
Utredningens förslag3.5 delrapporteni 20

Åtgärder4 vidtagits för förbättra verksamheten sedanattsom
utredningens marsrapport 23

CSNs mål5 27
Handläggningstider5.1 30

5.2 handläggningstidAtt mäta 35
5.3 Tillgänglighet på telefon 36
5.4 Kvalitet och information 40

6 Handläggning vuxenstudiestödsärenden 45av
6.1 Genomförande undersökningen 47av
6.2 Resultat kartläggningen 48av
6.3 Regelverken för UBS, SVUX och SVUXA -

jämförelse 53en
6.4 Kvalitetsbristkostnader 58
6.5 Förslag till åtgärder 60

Orsaker7 till myndighetens effektivitetsproblem analysmodell 65-

8 Statsmaktemas styrning CSN 69av
8.1 Styrning lagar och förordningar 70genom

Mål-8.2 och resultatstyrning CSN 72av
8.3 CSNs finansieringsmodell 73



SOUInnehållsförteckning 1998:1312

kontrollverksamhetreglerings- och 75CSNs9 egen
77Studieintyg9.1
81Extratillägget9.2

83styrning och ledninginterna10 CSNs
ochformella organisation internaMyndighetens10.1

84styrmodell
95Teknikstyming10.2
96styrningInformativ10.3

resursfördelning till regionerna 97ochResursstyming10.4
regionala nivån 103på denPraktisk styrning10.5

104ledningens strategierCSN10.6
personal 115hos CSNs10.7 Visioner

119ekonomi11 CSNs
1211998Situationen11.1

ärenden, prestationer,Utveckling intäkter,11.2 av
123kostnader och produktivitet
127anslagstilldelning11.3 CSNs

kostnaderadministrativafördelar sinaCSN11.4 Hur
128internt

särskildtilldelats ianvändning11.5 CSNs av resurser som
134ordning
135förvaltningenbrister i11.6 Ev.

137probleminventering12 CSNs IT-system en-
138Inledning12.1
138IT-problemolika aspekter CSNs12.2 Några av
141Sammanfattande slutsater12.3

143ochFörutsättningar13 ramar
143betänkandeStudiestödsutredningens13.1
145utvecklingUtbildingssystemet13.2
145Kunskapslyftet13.3

147Avslutande analys14
utflöde 149inflöde ochPåverkan på14.1

150intlödetminska14.2 Att
165öka effektivitetutflödet CSNsöka14.3 Att attgenom
166femårsperspektiv14.4 CSN i ett



SOU 1998: 131 Innehållsförteckning 3

Bilagor
Bilaga 1: Kommittédirektiv 169
Bilaga 2. Utredningens utdrag CSNs skrivelseur

till Regeringen förenkling regler. 173ang. av
Bilaga Utdrag3: CSN revisionsrapport 96:1 193ur
Bilaga Resursåtgången4. för studieintygshantering samt

kvalitetsbristkostnader 197
Bilaga Telefontillgängligheten inom Centrala

studiestödsnämnden SCBs enkät 201-
Bilaga 6: Telefontillgänglighet under september 209
Bilaga Tabellbilagor 211
Bilaga 8: Finansiering utredningens förslag 215av
Bilaga 9. Metod 217
Bilaga 10. CSNs organisation 219

Bilaga 11: Delrapport från utredningen

Bilaga Schema12: handläggningsprocessenöver 221





Kapitel 1 l1998:131SOU

förslagSammanfattning och

Bakgrund

frågor.förvaltningsmyndighet för studiesocialacentralCSN är
betydligtverksamhet har förändratsför CSNsFörutsättningarna un-

studi-fördubblats. Vissastudiestödstagare har1990-talet. Antaletder
det k kun-försvunnit. Särskilt haroch andra harestöd har tillkommit s

kraftigmedfört fått bådestartade -98 CSNskapslyftet våren att ensom
Ävenhantera. detomfattande regelfloraochärendenutökning attenav

bidragit.högskolor harvid universitet ochstuderandeökade antalet
avanceradmed data-kraftiga volymutvecklingendenharCSN mött

motsvarandepersonalen ibehövt utökadärigenom inteteknik och har
nå deperioder haft svårtdock under vissaharutsträckning. CSN att

gäller främstsjälv.statsmakterna och CSN Detställtsmål upp avsom
telefontillgängligheten.ochhandläggningstidema

1bilagaUppdraget
studi-Centralauppgift har varitUtredningens översyngöraatt aven

administra-resursbehov förochCSN organisationestödsnämndens
verksamheter.samtligamyndighetenstionen av

innehöll delslämnades den 1998. Den1första delrapportEn mars
skulle klarasäkerställa CSNåtgärder föromedelbaraförslag till attatt

innehöll därutövertillfredsställande Denpåhöstterminen 1998 sätt.ett
2.tidsperspektiv bilagalängredel förslag i etten

Utgångspunkter

analys delsutredningen bygger påfram iförslag försDe en avsom
dagslägetproblem de iochverksamhet, organisationCSNs utsersom

hurhistoria, dels analys CSNsprodukt sinCSN upp-en avavsom en
perspektiv.framåtblickandeiskulle kunna lösasgifter ett mer

påverkar möjligheternaförhållanden ochVissa utgör attyttre ramar
blföreslå förändringar, a
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Studiestödsutredningens betänkande-
Kunskapslyftets varaktighet till år 2002-

förväntadEn ökning studerandetillströmningen till både högsko-av-
le- och vuxenutbildning,

fortsattEtt mycket restriktivt resursläge.-

Givet dessa ställer vi frågan, dels och i så fall hur CSNsramar om or-
ganisation och Verksamhet skulle kunna bedrivas effektivare i fram-en
tid, dels några de uppgifter idag ligger på CSN, med fördelom av som
kunde utföras någonav annan.

I enkel flödesanalys finner vi, CSN har alltför inflödeatt etten stort
uppgifter för med nuvarande organisation ochatt arbeta kun-sättav att
få tillräckligt snabbt utflöde. Vi diskuterar därefterett ökasättna tre att

utflödet, nämligen minska inflödet, öka CSNs effektivitetatt och slutli-
öka CSNs och kapacitet.att Utredningen föreslår,gen attresurser man

använder sig alla dessa. Vi diskuterar först inflödet och dettaattav
skulle minskas på olikatre vägar; attgenom man

ändrar CSNs roll och uppgifter,-
förenklar regelsystemen och kontrollkraven,-
ökar studenternas möjligheter hjälpa sig själva.att-

Minska inflödet förändring CSNsgenom en av

roll och uppgifter

harCSN idag alltså alltför och komplext inflödeett uppgifter.stort av
Vissa uppgifterna onödiga och härstammarär fel, dubblaav ur an-
sökningar Andra har perifer anknytning till CSNs käm-mm. en mer
verksamhet. För minska inflödet kunde ändraatt CSNs roll ochman
uppgifter bl a genom

renodling verksamheten,0 en av
roll för detCSN gäller rådgivning och information.när0 en ny

Renodla CSNs verksamhet

För åstadkomma renodling föreslåratt Vien

regeringen överflyttningatt överväger följande stöd från CSN0 en av
till myndighet:annan

Hemutrustningslån för invandrare och flyktingar HUT,-
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och intematbidrag,Korttidsstudiestöd-
för elever vissa vuxenutbildningar Särvux,Timersättning i-

för hörselskadade och rörelsehindrade,Rh-bidragenochRg--
för föräldrarTeckenspråksutbildning TUFF,-

och extratillägg.Studiehjälp-

ochsamband med utbildningspolitikHemutrustningslånen har inget
ansvarsområde. föreslårutanför ursprungliga Visåledes CSNsligger

integrationsverket eller invand-hanteraslån fortsättningendessa iatt av
rarverket.

enligtuppfyller syfte och kan troligen,Korttidsstudiestödet inte sitt
hänskjuts dock till bedömningavvecklas. FrågankommaCSN, att av

gällerkunskapslyft förnationellt DetsammaKommittén ett vuxna.om
Teckenspråksutbildningvuxenutbildningar.vid vissatimersättningen

rörel-bidragen till hörselskadade ochbarnför föräldrar till döva samt
Örebro kommunbidrag kunde hanterasochsehindrade RG- RH- av

skolan, huvudman.för handikappade imed institutStatens som
utbild-utifrånstöd både kan motiverasStudiehjälpen är ett som

kopplingenfamiljepolitiska överväganden. Denningspolitiska och nära
minska förkostnaderna totalt bordetill bambidragssystemet gör, settatt

barn-förlängningstöd praktiskt hanteradesdessastaten avsom enom
Riksförsäkringsverket.huvudman, nämligenunderbidragen samma

besvärligt kon-föranledertillägget,gällerDetsamma ettextra som nu
skolor.trollarbete vissainom

ochrådgivarerollFörändra CSNs som

informatör

med tidenoch information hargäller rådgivningroll det ut-CSNs när
for kunnaliten organisationföralltför mycket. CSNvidgats är att geen
bidragssökande.mängdenoch råd till deninformationpersonlig stora

utred-istället, enligtoch information måsteför rådgivningAnsvaret
studievägle-sidan ochmellan CSN ådelas påningen, sättannatett ena

denvid komvuxenheter åhögskolorochdare vid universitet samt mm
studievägledare pårådgivninginformation ochandra. Om ettges av

vänder sig,studerande inledningsvisde blivandeantal ställen, ditstort
frågor till CSN.minskar anstormningen av

nämligenför igång detta arbete,åtgärderföreslår följandeVi att
regeringen överväger attatt

och informa-vad gäller utbildningöka insatsernauppdra CSN att0
vidareinformatörertion av
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tilldela CSN engångsanslag Mkr för5 snabbt få igångett att0 om
denna verksamhet skalai stor
uppdra och högskoloruniversitet Skolverket och AMSsamt att0
verka för utökat samarbete med CSN det gäller informationnärett
och vägledning de studerande.av

Vi föreslår att

komvux-enhetema, får den ökningen arbetsbördanstörsta0 som av
bör kompenseras statsmakterna anslaget för Kunskapslyftet.av ur
komvux-enhetemas arbetsuppgifter samtidigt minskas0 genom en
avveckling den mycket arbetslcrävande hanteringen studi-av nu av
eintyg.

fortfarande har huvudansvar,CSN delar med utbild-ansvaret0 men
ningsanordnama för den direkta kontakten med de bidragssökande.

huvuduppgiftCSNs blir då anordna utbildning och bidra med in-att
formationsstöd till vägledama, medan skolornas vägledare svarar
för grundläggande information och vägledning till de studerande,

vad gäller studiefinansiering. börMan möjlig-även även överväga
heten, de studerande antagits till utbildningar inom komvuxatt som
lämnar sina ansökningar studiestöd till högskolan/skolan,om som
efter kontroll vissa basdata i ansökan skickar in dem till CSN.av

skapar särskild division för informationCSN och utbildning0 en av
vidareinforrnatörer i sin organisation. Varje regionkontor inrättar en
särskild enhet/grupp med för nätverksbyggande och infor-ansvar

Vid denna och/ eller vidmation i regionen. lokalkontoren bör sär-
skilda med uppgift arbetatjänster inrättas med nätverket in-att av
fonnatörer, hålla det aktuellt, hålla kontakter, skaffa fram nödvän-
digt informationsmaterial, hålla utbildningar, utveckla IT-
hjälpmedlen, installera CSN-utrustning på infonnationsplatservissa

mm .

Öka bidragssökandesde möjligheter till

Självhjälp

Vi föreslår att

utökar förekomsten k informationskioskerCSN för därige-att0 av s
öka de bidragssökandes möjligheter till Självhjälp.nom
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Förenkla regelsystemen möjligt isnarast

tillämpliga delar

regelverk synnerhet förmycket komplicerat i de olika vuxenstudie-Ett
till alltförtöden, den viktigaste orsaken det inflödet ärendenär stora av

mellan myndigheter. Regelverken inbördestill CSN och rundgången är
harmonierade och förstå, varken de bidragssökan-så dåligt svåra att att

vidareinfonnatörer vid skolor och arbetsfönnedlingarde själva eller
telefonsamtal,klarar hantera dem. leder till brev och besök.Dettaatt

för säkerhets skull flera stödformer, vilket leder tillVidare söker många
hos Reglerna också utfonnade,onödiga dubbelansökningar CSN. såär

omfattande kontroller.de för med sigatt
detaljstyrda regelverk också svåra förena med utbild-CSNs är att

målstyrda och decentraliserade verksamhet. kanningssystemets Demer
den nyorientering utbildningsmetoder före-motverkat av mm somo m

Kunskapslyftet.språkas inom
effekter förenklingar regelverkenMed hänsyn till de stora som av

och andra berörda myndigheters förutsättningarskulle få för CSNs att
förkorta handläggningstidema, föreslår utredningenarbeta effektivt och

regeringen överväger attatt

förslag förenk-till så långt möjligt i deras tillgå CSN mötes som0
regelverk kommer beröraslingar regelverken. Vissa inte att avav

förslag och borde därför kunna förenklasstudiestödsutredningens
genast.

beloppsberäkningreglerna för behörighet, urval och inomändrao
för koittidsstudiestöd ochutbildningsbidraget UBS, reglernasamt

intematbidrag KST/INT
.

detaljerade regler påverkar reglerings-Statsmaktemas CSNsäven egen
finns inslag överdriven kontroll ochoch kontrollverksamhet. Det av

hantering regler och kontroller. gällerkrånglighet i CSNs Det tegen av
kontrollerna de vuxenstuderandes med hjälp studie-närvaroav avex

gäller kontrollerna elevernafrån skolorna. inomintyg Det även av
får extratillägg.gymnasieskolan kssom

mycket arbetskrävande för och förKontrollema studieintygen CSNärav
årsarbetskrafter,skolorna. uppskattade i antalet sysslar medVi sommars

till Samtidigt hävdar internrevisiondessa intyg inom CSN 40. CSNs attca
ifrågasätterunderlaget bakom har låg kvalitet. Utredningen därförintygen

denna resurskrävande hantering.värdet i
kontroller motiveras oftast med de förhindrarDenna typ att ut-av

statskassan. enbart kanflöde Vi inte moti-attpengar anser, manav ur
utifrån vinsten för statskassan form icke utbetaltkontrollen i avvera
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stöd. Denna vinst måste i så fall dels resursåtgångenvägas förmot
kontrollen hos CSN och andra myndigheter, dels och framför allt mot
altemativkostnad/altemativ vinst vid användningen ev annan av resur-
serna.

Utredningen föreslår därför att

CSN ökar sina insatser för förenkla sina regler och kon-att0 egna
troller och åtminstone under övergångsskedet fram till ett nytt sam-
manhållet studiestöd, överför från nuvarande kontrollverk-resurser
samhet till andra angelägna verksamheter
CSN skyndsamt går vidare förenklingeni hanteringen studie-0 av av
intyg och dessa med krav påersätter sanningsförsäkran från denen
enskilde, kombinerad med från skolan endast i de fallrapporten
studierna inte bedrivits enligt planen eller helt avbrutits.
regeringen Skolverket i uppgift utformaöverväger lämpli-att att0 ge

åtgärder och rekommendationer för få skolor förändraatt attga nu-
varande generella kontroller, brister i kvalitet. Vi förordarsom
istället selektiva kontroller de studerande har hög frånvaroav som
och dåligt studieresultat. Dessa bör då kombineras med särskilda in-

för hjälpa dessa elever.satser att
regeringen Skolverket uppgiftiöverväger ändra från-att ävenatt0 ge
varorapporteringen för elever inom gymnasieskolan i rikt-samma
ning.

Öka inreCSNs effektivitet

Styrmodell

Styrmodellen har viktiga inslagtre

styrning via den k operativa ledningsgruppen,tät får lö-en s som-
pande underlag från det IT-baserade ledningsinforrntionssystemet,
med detaljerad information kontorens dagliga produktion,om
det k runda CSN, vilket innebär ärenden och telefonsamtal vidatts-

Ärendenbalanser kan flyttas från kontor till kontor. kanett ett annat
också placerade vid kontorpermanent sittannat änvara
"hemkontor,
den centrala ledningens inflytande på alla nivåer, i alla delar av or--
ganistionen och i alla frågortyper av

formellaDen beslutsstrukturen och ansvarsfördelningen har alltså i
praktiken överskuggats infonnell, innebär långtgåendeav en som cen-
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tral från verksledningen.styrning centraliseradeDenna ledning har
ifrågasatts i delar organisationen.stora av

fåttk runda CSN, har inte riktig blandDet personalenacceptanss
och har till viss del minskat dess arbetsmotivation.

Styrmodellen har medfört oklarhet i roller och på ochen ansvar
mellan olika nivåer i organisationen. starka teknikstyrningen harDen
möjliggjort det runda och ökatCSN har möjligheterna till central
styrning.

Sammanfattningsvis har nuvarande styrmodell, särskilt runda
CSN lett till problem med motivation, kvalitet och rättvisetänkande.

runda skulle kunna fungeraDet svårt CSN"är att attse som penna-
modell för fördelningen arbetsuppgifter ochnent av ansvar.

föreslårVi

fördelningen och befogenheter förtydligas mellan ochatt0 av ansvar
olika nivåer i organisationen.på

för den löpande försoperativa styrningen till regi-att ansvaret0 ner
den centrala ledningenonnivån, medan får för strategis-mer ansvar

uppgifter, uppföljningka målstyrning, fungera coach isamt att som
regionchefer.förhållande till Om runda CSN" behålls, bör det i
regionchefens uppgiftförsta hand omfördelningenatt styravara av

ärenden och köpa och byta tjänster med andra regionchefer.att
regionchefens tydliggörs i förhållande till kontorschefens.att0 ansvar

förRegionchefen bör styrning och samordning inom regio-ansvara
kanslichefema bör skötamedan den dagliga operativa verk-nen,

Regionchef börsamheten på kontoren. inte samtidigt kunna vara
kanslichef.

Resursstyming

fullfinns idag i regionerna inte någon nuvarandeDet acceptans av re-
och kontor. frågasursfördelning till regioner Utredningen dennaanser

mycket viktig. inte resursfördelningssystemet upplevsOmvara som
legitimt, minskar motivationen arbeta.att

föreslårVi

låter oberoende grundlig undersökningCSN göraexperteratt0 en av
faktorer t ärendenas svårighetsgrad,hur olika kundunderlagetex

m.m. påverkar arbetsmängden.
diskuteras i fattar beslutresultatet organisationen innanatt0 man om
för resursfördelningen.principernya

och sanktionssystem utarbetas.tydligare belönings-att0



Kapitel8 SOU 1998:131

Regioner kontoroch

Regionema mycket olika mellansvenskaDen regionen dub-är ärstora.
belt så vissa andra vilket bl försvårar kontakternaregioner,stor som a

ochmellan regionkontoret lokalkontoren.
harStockholmskontoret under tioårsperiod ansetts etten vara pro-

blemkontor. anmärkningsvärt hög andel personalen harEn arbets-av
skador och föremål för rehabiliteringsverksamhet. Trycket blirär
mycket kvarvarande förhög personal, med risk den blir överbe-att
lastad. har haft chefer år, vilket ocksåKontoret 12 10 anmärk-är

lyfta bort delningsvärt. CSNs lösning Stockholm-är, att storen av
tillfälligskontorets ärenden till både och handläggning påpermanent

platser enligt vår uppfattning, lösaandra i Sverige. Detta är, att symp-
föristället för problem. Lösningen varken lyckad kunderna, förärtom

personalen Stockholmskontoret eller de andra kontoren.vid

Vi föreslår att

den mellansvenska delas i två denregionen regioner, har0 varav ena
regionkontor Eskilstuna och den andra Stockholm elleri i Uppsala,

utbildningstäta städer.mycketärsom
kraftig rekonstruktion lokalkontoret Stockholmi ochgörs att0 en av

resurstillskott, på radikalt ändrartillför sättettettman som perso-
troligenbör också delas två eller mindrenalstrukturen. Kontoret i tre

enheter.

ekonomiCSNs

har ökat realt med mellan 1991/92 ochCSNs intäkter 57% 1997. Pres-
med produktiviteten med år,tationsvolymen har ökat 125%, 5% per

fasta med och stycketalskostnaden medkostnaderna i priser 76% ca
för studiestödsärenden.10% årper

det svårt utifrån årsredovis-Utredningen varit CSNsatt attanser,
bildstatistik och redovisningssystem klarningar, interna en av

anslag/intäkterhur relationen mellan och uppgifter/prestationer ut--
tidvecklats över

fördelningen tillden verkliga regioner huvudkontorav resurser resp-
förden verkliga kostnaden STIS-ZOOO-projektet, detärt ex som-

viktigaste hjälpmedlet för handläggarstöd. föreslår därförVi att

ochtillsammans med departement ellerCSN RRV Ekono-att0 ev
mistyrningsverket kommer mått har hög kvalitetöverens om som
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ochprestationermöjligt CSNsmycketsåfångar inoch avsomsom
utanförfallaverksamhetförefaller delar CSNskostnader. Idag attav

Även bakom prestations-faktorerolikavägningenmått.dessa av
ochbåde uppåtjusterasochutvärderasbehövakanmätningarna ev

neråt.
Ekonomistyrningsverket gårellermed RRVtillsammansCSNatt0

detta och ökamoderniseraförredovisningssystem,sitt attigenom
information.fram relevantförmågadess att ta

på bättreekonomistyrningochredovisning ettförCSNatt samman0
sätt.

resursfördelningförlcriteriemahjälpmed överCSN externatt ser0
till regionerna.

1999föranslagCSNs

föranslagCSNshöjningdelrapportsinföreslog iUtredningen aven
ökade itillförtsunder åretstatsmakternaharCSN1998. resurser,av

föreslår,Utredningenförslag.utredningensmotsvarandestort sett

resurstill-för 1999 årsutgångspunktbör även1998 årsatt vararam0
förslag.nuvaranderegeringensMkrinnebär 11 utöverdelning. Det

CSNsökningytterligareutredningenföreslårDärutöver resurseraven
med

för-ochvidareinformatörernätverk attbyggaförMlq mot5 att upp0
siktSyftetdessa.hjälpmedel till är,och attinformationbättra

aktörer,uppgift till dessaöverföra denna
försärskiltpersonalsidan,påutökningochförstärkningförMkr50
ochStockholmskontorettilluppgifteråterföringmöjliggöraatt aven

detta kontor.utvecklingmöjliggöra aven
334skall haför 1999CSNföreslår,Utredningen att omresursramen0

Mkr.föreslagit 313harregeringenMlcr

IT-system

tidenhar medSystemenstordatorrniljö.IBMtidigtharCSN satsat
miljödem. Dennaöverblicksvårt överoch detkomplexa ärblivit att

infördrift. Riskernaochutveckling ärbåde i storakostsam anpass-är
för CSN.mycketoch tidsplanen snäv2000till år ärningen systemenav

anlitattutredningendenfrånbedömningEnligt expert, som

ochnyckelpersonerberoendetidagsårbarhetCSNs storär avpga av-
förändringarsnabbabehovet systemenavavp.g.a. av
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kan CSN ha nått taket för lönsamheten det gällernär ytterligare sto--
nyinvesteringar i tekniken. För organisation CSNsra relativaen av

litenhet krävs relativt försett helastora tiden förnya denattsummor
teknologiska plattformen. För nå lönsamhet, kan detatt så attvara

antingen måste öka volymerna eller minska investeringarnaman i
teknik till förmån för investeringar i personal, vilket billigare.är
Detta skulle dock behöva utredas närmare.

föreslårVi därför att

CSNs ledning bör uppmärksam inför fortsatta0 investe-vara stora
ringar eftersomi teknik, myndigheten kan ha nått taket för vad som

lönsamt givet organisationensär storlek.
CSN borde låtaöverväga några utomståendeatt0 experter göra en
utvärdering

nuvarande kostnader och möjligasystem, vinster vid fortsatt0 av
försatsning ligga vid teknikfronten. Samtidigtatt borde utredaman

eller två alternativ med lägreett satsningar och deras konsekvenser.
ökadEn satsning på intemettekniken före BM-tekniken kan vara

värd överväga.att
CSN söker minska nuvarande sårbarhet, successivt mins-0 attgenom
ka trycket på nyckelpersoner och istället öka delaktighet och kun-
skap hos delarsystemen större personalen. Att organiseraom av
verksamheten utifrån kan också forvägmer processer attvara en
dels öka genomlysbarheten dels öka fler ipersoners engagemang
användandet tekniken.av

CSNs måluppfyllelse

Behandlingstiden för beviljning studiestöd har halvåret0 senasteav
genomgående förbättrats. Undantag gäller för UBS, där behand-
lingstiden fortsatt öka under hela 1998 främstatt orsakerav som-
CSN inte kan påverka.
För studiemedel klaras målet veckors handläggningstidtre det0 iom -

femTvå regioner klararnärmaste. dock inte målet helt.av
För SVUX, SVUXA och UBS finns, enligt CSN, inget0 treveckors-
mål. Den viktigaste orsaken CSNs beroendeär uppgifteratt frånav
andra aktörer frånoch de studerande själva, sådant mål,gör att ett
enligt CSN blir meningslöst. Istället arbetar CSN med målet denatt
sökande skall första besked behöverett slutligt beloppvara

möjligt. Ett sådant första beskedsnarast får 99% inom veckor.tre
Den totala tiden fram till slutligt belopp dockär genomsnittligt
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för studiemedel. Endaststöd 49%för dessamycket längre än resp
eller UBS får sådant beslutsöker SVUXA33% ettsomav personer

veckor.inom tre
mått vid sin redovisninganvänder olikaCSNfaktumDet att av0

studiestöd skapar lätt missförståndför olikahandläggningstidema
specificeras mycket tydligt.inte måttenaktörer,bland externa om

förökar samtligakompletterasmåsteärendenAndelen typer avsom0
handläggningstiden.vilket ökarstöd,

beviljningsärenden, har CSN prio-mängdenklara denFör storaatt0
studielånhandläggningdessa framförhandläggningenriterat avav

inte klarat målentillhemutrustningslån. har bidagitDetoch att man
sistnämnda ärenden.dessaför

telefontillgänglighetenåtgärder förbättratolikaCSN har av-genom0
alla regioner.uppnås dock iinte-80%Målet änsevärt. svar -

förefallerhandläggningenlikforrnigheten iochRättssäkerheten ge-0
detta avseende harexempel på brister ihög,nomgående relativt men

studerandepersonal ochbåde CSNsframförts till avegenoss av

föreslårUtredningen

handläggningstider samti-kommunikationi sinCSN externaatt om0
den interna handlägg-totala ochdenmåttet påbåderedovisardigt

aktörer mått påstöd.för Dettaningstiden ettsystemet avgerresp
målet kort handlägg-detsamfällt klararhur de omgemensammaav

information CSNsandraochockså CSNningstid. Det om egenger
handläggningstiden.totaladel denav

hur återrapporteringenförtydligarregleringsbreviregeringen avatt0
både total och internskall ske,vuxenstudiestödenförmålen attt ex

skallhandläggningstid anges.
80%telefon bör minsttillgänglighet påför CSNsmålet attvara,att0

telefontidenföreslår därutöverVibesvaras.telefonanropen attav
olika tiderför kunderna nå CSNökarmöjligheternasåutökas, attatt

genomförbart,och organisatorisktteknisktförefallerdagen. Dettapå
uppoffringar för CSN.några störreutan

tilltelefonsamtalbehovetförebyggapåvidarearbetarCSN attatt av0
till Självbetjäningförbättrader möjligheterregler,FörenkladeCSN.
led detta.bör kunna iledeti förstainformationoch bättre vara
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CSN2 Kort om

för studiesociala frågor.förvaltningsmyndighetcentralCSN är
för lån tillsedan denhar 1 januari 1991Myndigheten även ansvar

andra utlärmingar.för flyktingar och vissahemutrustning
form den juli 1992nuvarande 1uppstod i sinCSN genom en sam-

studiemedelsnämnder och vuxenutbildnings-CSN,manslagning av
nämnder.

regional bestående regionerorganisation 5Myndigheten har aven
södra och lokalkontor.mellansvenska, och 24norra, östra, västra

Göteborg ochUmeå, Eskilstuna, Linköping,ligger iRegionkontoren
Lund.

årsarbetslcrafter 680.Antalet är ca0
huvudsakligen två10-tal studiestöd och hanterarhanterarCSN ett

hemutrustningslånen.studielånolika samttyper av

CSNhade1997

beviljningsärenden,miljoner1.1ca
låntagare.miljoner1.3ca
telefonanrop.miljoner1.4ca

Ekonomi 1997:

studiestöd. ha-Mknför CSNadministrationenRamanslag: 298.7 av
finansiera administra-Mkr föravgiftsintäkter 147ocksåde attom

studielån.tionen av

Mrd104.8Lånefordringar
MrdStudiehjälp 1.9
MrdStudiemedel 15

MrdVuxenstudiestöd 4.4

I årsredovisning 1997.enligt CSNsUppgifter
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2.1 bakgrundKort

Centrala studiestödsnämndens historia har sedan varit bitvisstarten
dramatisk. Den startade med det svenska studiestödssystemet 1965,

redan i mitten på 1970-talet beskrevs myndighetens situationmen som
krisartad vad gäller handläggningstider för studiemedel. CSN sigtog
emellertid denna svacka. Hela 1980-talet kännetecknadesupp ur av
rationaliseringar förbättrade produktiviteten.som

utsågHösten 1990 regeringen kommitté Kronoma blanden ver--
ken skulle fram exempel på väl skötta och väl fungerandetasom-

Årmyndigheter. 1991 fick CSN tillsammans med myndig-andratre
heter utmärkelsen sådan myndighet.att vara en

kommittén hadeDet granskat och värderat produktivitetsut-var
vecklingen huroch hushållat med kvaliteten i tjänster-man resurserna,

servicen. Särskilt apostroferades CSNs förmågasamt använda sigattna
datatekniken.av
Förändringar skedde emellertid studiestödeti och vuxenstudiestöden

blev flera och differentierade. Antalet ansökningar blev åtskilligtmer
flera. Myndigheten för hårt tryck några år vilketutsattes kul-senare,
minerade hösten-vintem 97/98, då myndigheten hårt kritiserad ivar
media.

Samtidigt har andan och stoltheten ha blivit utsedda tillöver att en
"lcronoma bland verken"1evt kvar debland anställda. Ambitionenav att

på bli alla respekterad finnsmyndighet fortfarande stark ochnytt en av
återfinns i den på håll nämnda CSN år 2003- frånt.ex. annat rapporten-

projektgrupp inom CSN.en

kalenderåretCSNs kunder 1997 exkl. fåttde kunder avslagsom

390.000 i gymnasial utbildning får studiebidragca
75.000 gymnasial utbildning får studielånica

256.000 i eftergymnasial utbildning får studiebidragca
202.000 i eftergymnasial utbildning får studielånca
28.000 fåri utlandsstudier studiebidragca

får23.000 i utlandsstudier studielånca
får34.300 elever tillägg eller inackorderingstilläggextra
får17.900 elever korttidstudiestöd och intematbidrag

25.800 får bidragsdelen enligt särskilt vuxenstudiestöd SVUX

får lån17.300 enligt särskilt vuxenstudiestöd SVUX

får43.200 bidragsdelen enligt särskilt vuxestudiestöd för arbetslösa SVUXA
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arbetslösafår lån särskilt vuxenstudiestöd för SVUXAenligt28.900

100.000 ansökningarfår särskilt utbildningsbidrag UBS av61.000

får timersättning3.800

teckenspråksutbildning TUför stöd för800

rörelsehindradehörselskadade och RH,RGdövafår bidrag för335 0
lärarutbildningar LärarSVUXvuxenstudiestöd för vissafår särskilt1.406

naturvetensk. tekn. utb.NT-SVUXvuxenstudiestöd förfår särkilt7.200 o
studielångamlalåntagare hos CSN i669.000 var

lånlåntagare hos CSN i626.000 nyavar
anståndbegärde301.000 personer

hemutrustningslånñck6.000ca
hemutrustningslånåterbetalningsskyldiga92.000 avca var
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och förslag, enligtProblem3

utredningens i 1998rapport mars

problem, orsaker ochsammanställningmycket kortnedanVi avenger
finns hel-delrapporten. i sinframställdes i Rapportensåsom deförslag,

het i bilaga 11.
utifrånstrukturerade framställningenUtredningen tre typer av pro-

blem:

uppfylla verksamhetsmålenproblem att-
ekonominproblem med-

problem organisationeninom-

avgränsades delrapporten tilltill förfogande,stodden korta tidPga som
med verk-hänger CSNsde problemdiskutera enbartatt som samman

studiemedel SM, särskiltbidragenmed desamhet vuxenstu-största -
SVUXA ochvuxenstudiestöd för arbetslösasärskiltSVUX,diestöd

utlandsstudiestödAndra bidrag,utbildningsbidrag UBS.särskilt t.ex.
ihemutrustningslån HUT diskuteras inteeller rapporten.

Verksamhetsmålenl

mål förbetydande problem klara sinahadekonstaterade CSNVi attatt
ärende-Målet %och tillgänglighet. minst 80handläggningstider att av

klaradekunde klaras. CSN inteveckor inteskall behandlas inom trena
skall be-telefon, samtalentillgänglighet på 80 %heller målet för att av

svaras.
poblem.rad åtgärder för lösa dessa Förhade vidtagitCSN attatten

genomfört kraftighade automatise-handläggningstidema CSNklara en
för stöden. Vi-handläggningsprocessen vissaolika delarring avavav

enbartsupportstyrkor specialiserats påhade infört kdare somman s
långa handlägg-skulle hjälpa kontor hadehandläggning och somsom

själv sökaockså fått utökade möjligheterningstider. Studenter hade att
hade påbörjatoch telefon. Slutligen CSNinformation via dator ett ar-

arbetsfönnedlingarvidareinforrnatörer på skolor,utbilda kbete uteatt s
osv.
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detNär gäller telefontillgängligheten hade CSN dragit telefonti-ner
dema från 4 till 2 timmar dagligen. Detta gjorde för få tidatt attman

sig handläggningägna istället. CSN menade snabbt handlagdaatt
ärenden förutsättning för minska telefonanropen. Vidareatt hadevar en
CSN infört telefonsystem,ett ACD automaticavancerat call distribu-
tion automatiskt fördelar till de kontor för tillfälletsom anropen som
har minst belastning på telefonerna. Ledningen hade också beslutat, att
all tillgänglig personal, både på lokalkontoren och delvis också huvud-
kontoret skulle besvara telefonsamtal under dessa två timmar. Slutligen
hade ledningen utökat möjligheten för studerande själva automatisktatt
via telefon, datasvar och Internet, få vissa information ochtyper av
hjälp, regler och blankettert.ex. om mm.

Utredningen konstaterade i delrapporten i CSN, dessaatt trotsmars
ansträngningar, inte nått de målen. De insatta åtgärdernauppsatta var
betydelsefulla, inte tillräckliga för lösa problemen.attmen

3.2 Ekonomiska problem

Vi konstaterade i utredningens delrapport, CSN hade ansträngdatt en
ekonomisk situation. Under delar 80- och hela 90-talet har bespa-av
ringskrav ställts på organisationen. Dessa har CSN med ökad tek-mött
nikanvändning och automatisering. Från och med har1995 myndighe-

inte längre kunnat hålla jämna mellanten uppgiftsökningar nyasteg
stöd och ökade volymer och med hjälp teknik och personalinsat-att av

klara sin produktion på tillfredsställandeett Trots CSN fåttsätt.ser att
vissa ökningar i tilläggsbudget i det oföränd-närmastevar resursramen
rad jämfört med 1997.

CSNs budget för 1998 överbudgeterad med Mkr90egen var ca .Resursema ansågs nödvändiga för kunna åtgärda handläggningsti-att
derna anställa supportstyrkor och för förbättraatt ochattgenom anpas-

datasystemen, så högre grad automatisering skulle kunnaattsa en av
uppnås.

Utredningen konstaterade de begärda motiveradeatt resurserna var
och CSN inte hade några möjligheter klaraatt sina handläggningsti-att
der och sin tillgänglighet ökningutan en av resurserna.

2Enligt ledningCSNs skedde detta samrådi med departementsledningen
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Problem inom organisationen3.3

kraftigt ökade volymerna och den utökade floran stöd harDe möttsav
med mycket måttlig ökning personal. på personalen harPressenen av
därför ökat. starka automatiseringen harsuccessivt Den processerav

vid datorn. Efter införandet kunskapslyftetvidare ökat bundenheten av
ökade ärendeströmmama detta har tidigare ioch de kraftigt topparpga

hög belastning hela året.arbetsbelastning nästanersatts av
hanteras medandel ärendena kan olika skäl inteEn ännustor avav

handläggas manuellttekniken måstehjälp utanav
sammanfattade de på problem, den dit-Utredningen symptom som

följandepåtills inom organisationen sätt:sett

övertidsuttagstort
hos personalenutmattning-

arbetetinflytande detallt mindre över egna-
till kompetensutvecklingbristande möjligheter-

arbetsmotivationminskad-
arbetsskadorökad andel-

ledningenminskad legitimitet hos-
ledningsstrukturoklar-

mellannivå.chefer påbytenmånga av-

slutsatsen, läget allvarligt ochdetta blUtredningen drog attatt varav a
tillfredsställande ingetarbete påskulle klara sittmånga inte sätt,ett om
arbetsskador riskerade ökaUtslagning ochförändrades.radikalt att

och minskad produkti-för i produktionenfanns risk störningaroch det
vitet.

dessa problemVarför hade CSN3.4

hade haft kort tid på sig förbetonade denUtredningen göraattatt en
tidi-valde ändå föra fram dessaproblemens orsaker.analys Den attav
medmöjliggöra diskussionfor därigenomintryck öppenatt en merga

det fortsatta arbetet.CSN i
förklaras utifrånproblem kundeUtredningen ansåg, CSNsatt en

faktorer:följandekombination av

uppgifter, ökat beroende andra aktörer,orsaker utökadea yttre av
arbetskrävande bidragssökande mmmer

och bl toppstyming, alltförCSN-ledningens strategi styrningb stora
mmautomatiseringens möjlighetertilltro till
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c ochCSNs organisation personal ökad på personalen, minskadpress
arbetsmotivation och lojalitet mm

d Minskad trovärdighet utåt.

Sammanfattningsvis berodde CSNs problem i första hand för-på yttre
ändringar, kombination medi successivt urholkad ekonomisksom en
bas, medfört mycket svåra planeringsförutsättningar. Ledningens stra-

för dennategier svåra situation hade medfört radikala föränd-mötaatt
dessringar organisationen och arbetssätt. förändringarDessa hade iav

medfört problem, ledningensin inte fullt mäktat lösa ochtur utnya som
lett alltförtill personalen blivit hårt pressad och dess lojalitetatt attsom

börjat svikta.
de planeringsförutsättningamaAtt CSN, svåra ochtrots trots att

myndigheten fått de den begärt,inte ändå under följd årresurser en av
ständigt ökad produktivitet,kunnat visa på hade inte statsmakternagivit

anledning förutsätta detnågon inte skulle fortsätta dennaatt att att
enligttrend. Resultatet hade, utredningens uppfattning, blivit ohåll-en

bar situation, kvaliteten i verksamheten urholkats ochatt attpga av pga
arbetssituation påverkatspersonalens negativt.

Utredningens förslag i delrapporten3.5

Utredningen förde fram antal förslag kortpå på längre sikt.ett resp

Pâ riktades bl följande förslag till ökningkort sikt regeringen:a av
Mkr varav Mkrmed 120 50 i engångsbelopp, anslagsfi-resurserna

återbetalningsverksamheten iställetnansiering för nuvarandeav av-
förändringar/förenklingargiftsfinansiering, lagar och reglervissaav

ärendeökande kravetsärskilt t.ex. på studieintyg, regelnärsom om
fribelopp mm,

Några de förslag riktades till CSNsom varav

arbetet följande åtgärder:effektiviseraatt genom

och förtydliga fördelningenändra och befogenheterav ansvar
öka regionemas självständighet och beslutskompetens
utvidga de lokala sambanden mellan kontoren och kunderna i sam-

regionma
inleda arbete ökad organisatorisk uppdelning och specialise-ett mot0

arbetsuppgifterring av
inflytandeöka personalens och motivation0
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olika åtgärder blarbetsvolymenminskaatt genom a

informationsmaterial till studerande, datasvar, informa-förbättrat0
tionskiosker mm

informationsmaterial och ökad utbildning och kontakt medförbättrat0
vidareinformatörer

utarbetar förslag till förenklingar i regler ochbilda arbetsgrupp som0
kontroller.

andra berörda aktörer diskutera möjlighetentillsammans med att0
för delar i den nuvarande ärendeprocessenföra vissaöver ansvaret

förenklasyfte snabba och ochandra aktörer itill att processernaupp
bättre service.kunderna enge

på föreslog utredningen,förslag CSNsdet gäller längre siktNär att
diskus-tillsammans med utredningen inleddeledning och personal en

några alternativa organisationsförslag,för- och nackdelar ision om
t.ex.

organisationen i två alternativt divisioner utgå-uppdelning treav0 en
gymnasiestuderande, högskolestuderande ochfrån kund,ende t.ex.

utlandsstuderande
återbetalningorganisationen i divisionernauppdelning resp0 en av

beviljning
verksamhet/uppgifter tillnuvarandedelaröverföring annanav av0 en

organisation.
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Åtgärder4 vidtagits för attsom

förbättra verksamheten sedan
utredningens marsrapport

Utredningens kom mitt under period kraftigamarsrapport en av vo-
lymökningar, problem med handläggningstider och olika typermm av

frånmotåtgärder CSNs sida. Vår bedömning då, motåtgärdemaattvar
räckte för lösa krisen.inte Därav utredningens förslag bl.a.att om en

kraftig resursökning.
fördeRegeringen i vårproposition och tilläggsproposition fram för-

slag utökade för CSN, i princip motsvarande utredningensom resuser
förslag. föreslog vidareRegeringen CSN från skulle1999 fåatt en

resursförstärkning med Mkr,95 Mkr i utökade75permanent varav an-
slag.

Under har statsmakternavåren vidare fattat beslut,två fått kon-som
sekvenser för CSNs arbetsbörda. gäller delsDet beslut, arbetslö-ett att

studerar med det särskilda utbildningsbidraget skallsa som nu ges
möjlighet fortsätta studera med bidrag andra underåratt ettsamma
hösten och Dels gällervåren 1999. det beslut Sommarkurser in-ett om

kunskapslyftetskomvux för studenter. Båda dessa regelverk beslu-om
tades efter ansökningarna till CSN kommit vilket medförtin, ökadeatt
kontakter med kunderna och svårigheter i ärendehandläggningen för
CSN.

har, dessa ökningar,CSN under och tidig höst nåtttrots sommaren
klart bättre resultat flera avseenden.iett

Bidragande till detta enligt följande:CSN,är,

Utveckling och teknologier,trimning vilket medfört IT-att0 av
fungerahar börjat bättre stöd för handläggarna. Vida-systemen som

har andelen ärenden hanteras helt automatiskt ökat. Samver-re som
kan och kontroller med myndigheter har också börjat fungera bättre
med undantag för arbetslöshetskassorna.
Antalet manuella blanketter har minskat kraftigt jämförti år med0
förra året. Förprintade blanketter används alltmer, vilket Ökar möj-
ligheten till automatisk hantering i led. samarbete harEtt vi-senare
dare påbörjats mellan RFV, RSV, AMS och CSN avseende kund-
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Självservice frånkontakter och kundernas sida. Infonnationskiosker
flera ställen, bl.a. Norrköping,på i Kalix och Boråsprövas nu

Kompetensutveckling har medfört, dels fler handläggare kanatt0 an-
bättre handläggningen,vända på i dels fler handläggareIT sättett att

har kompetens handlägga åtminstone två olika bidrag.attnu
Supportstyrkorna, inledningsvis endast fanns1997 i Sundsvall,0 som

tillhar utvidgats regionerna. innebär, regionledningenDetäven att
själv bestämmer hur regionens supportstyrka skall användas. Det
finns dock fortfarande kvar central styrka, användning styrsen vars
från huvudkontoret. Supportstyrkoma genomgår kompetensut-nu
veckling hantering studieintygi UBS, SVUXA, brev inomsamtav
återbetalningsområdet.

har utökats med för-Personalresursen 108 tjänster merparten0 varav
har också tilldelats medeldelats till regionerna. Regionema förextra

korttidsanställningar motsvarande 40 tjänster.ca
Telefontiden har utökats från två till dag. Inkomman-timmartre0 per
de samtal till regionväxel i varje istället för tidi-går regionen som

där kunden själv får knappa fyratill kontor, in sig på någongare av
specialister på vissa frågor. Specialistgrup-är typergrupper som av

ANCD3sammanbundna via nationell så samtal efterär attpema en
tids går till vid kontor landet.viss iväntan över annatgrupp

och koncentration utlandsverksamheten disku-specialiseringEn0 av
verksamheten, olika kontor blirbl.a. länderinrikta så attteras attom

specialister på vissa länder
.

k direkthandläggning vid kontoren.Ledningen har fattat beslut om0 s
skallinnebär, ärenden, inte behöver kompletteras, åt-Det att som

möjligt, dock vecka. skallgärdas så snabbt inom CSNsenastsom en
omedelbart skicka meddelande till kunden vad hänt medom som
ärendet.

har till fört fram förslag förenkling reglernaCSN regeringen av0 om
behörighet, urval och beloppsberäkningar fördet gäller UBS.när

för korttidsstudi-Vidare har föreslagit ändringar i reglernaCSN
för och för studiemedel.estöd, SVUXA

har påbörjat projektarbeten angående organisation och arbets-CSN0
vidareinfonnation, posthante-utveckling regelverk, centralsätt, av

omfattande projektverksamhetsker vid sidanring Detta av enmm.
tillför utveckling och anpassning CSNs år 2000.IT-systemav

3 National Call DistributionAutomatic
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Sammanfattningsvis går flera dessa åtgärder åtminstone delvis i denav
riktning, utredningen föreslog. gäller förslagenDet ökadsom om spe-
cialisering, utökad kontakt med vidareinfonnatörer, användning in-av
formationskiosker och förenkling regler. Vissa förändringarna texav av
ökningen personalresursen har klart underlättats CSN fåttattav av
ökade resurser.

CSNs ledning den kris fanns i verksamheten underattanser, som
hösten -97 och våren åtminstone-98 tillfälligt avvärjd.ärnu

18-59467
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CSNs mål5

Sammanfattning:

Behandlingstiden för beviljning studiestöd har halvåretsenaste0 av
genomgående förbättrats. Undantag gäller för därUBS, behand-
lingstiden fortsatt öka under hela 1998 främst orsakeratt av som-

inte kanCSN påverka.
studiemedelFör klaras målet veckors behandlingstid- i dettre0 om

femTvå regioner klarar dock inte målet helt.nännaste. av
SVUX, och finns,För SVUXA UBS enligt CSN, inget treveckors-0

mål. viktigasteDen orsaken CSNs beroende uppgifter frånär, att av
andra aktörer och från de studerande själva, sådant mål,gör att ett
enligt CSN, blir meningslöst. Istället arbetar med måletCSN denatt
sökande skall få första besked behöver slutligt beloppett vara

möjligt. sådant första beskedEtt får 99 % inom veckor.snarast tre
Den totala tiden fram till slutligt belopp dock genomsnittligtär
mycket längre för dessa stöd för studiemedel. Endast 49 %än resp

söker33 % SVUXA eller fårUBS sådant beslutettav personer som
inom veckor.tre

faktumDet CSN använder olika mått vid sin redovisningatt0 av
handläggningstidema för olika studiestöd skapar lätt missförstånd
bland aktörer, inte måtten specificeras mycket tydligt.externa om
Andelen ärenden kompletterasmåste ökar för samtliga typer0 som av
stöd, vilket ökar handläggningstiden.

klara den mängdenFör beviljningsärenden, har CSN prio-att stora0
riterat handläggningen dessa framför handläggning studielånav av

hemutrustningslån.och har bidagitDet till klaratinte målenatt man
för dessa sistnämnda ärenden.
CSN har olika åtgärder förbättrat telefontillgängligheten0 genom av-

Målet -80 % uppnås dock inte allai regioner.sevärt. änsvar -
Rättssäkerheten och likforrnigheten i handläggningen förefaller0 ge-
nomgående relativt hög, exempel brister i detta avseende harmen
framförts till både CSNs personal och studerandeoss av egen av
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Utredningen föreslår

CSN i sin kommunikation handläggningstideratt externa samti-om
digt redovisar både måttet denpå totala och den interna handlägg-

förningstiden stöd. Detta aktörer mått påsystemet ettresp ger av
hur de samfällt klarar det målet kort handlägg-av gemensamma om
ningstid. ocksåDet CSN och andra information CSNsger om egen
del den totala handläggningstiden.av

målet för tillgänglighetCSNs på telefon bör minst 80att %attvara,
telefonanropen besvaras. Vi föreslår därutöver telefontidenattav

utökas, möjligheternaså ökar för kunderna nå CSN olika tideratt att
på dagen. förefaller teknisktDetta och organisatoriskt genomförbart,

några uppoffringar för CSN.störreutan

CSN enligt instruktionsin SFS 1996:502, central förvaltning-är,
försmyndighet studiesociala frågor. CSN skall fullgöra uppgifteräven

enligt

förordningen 1996:1100 aktivitetsstöd, ochom
förordningen 1990:1361 lån till hemutrustning för flyktingarom
och andra utlänningarVissa

övergripande målen förDe CSN enligt 1997/98: för-är, attprop som
valtningsmyndighet för studiesociala frågor

följa och utvärdera studiestödssystemen,upp
fram underlag och förslag för utveckling det studiesocialata av om-

rådet,
på rationellt och ekonomiskt ansvarsfullt för beviljningett sätt svara

studiestöd och för verksamheten med återbetalning studielån,av av
hantera ärenden så snabbt möjligt med iakttagande lqavet påsom av
rättssäkerhet,
bedriva verksamhetsin så studerande och låntagare uti-att ges en,
från deras utgångspunkt, tillfredsställande service.

Enligt förregleringsbrev budgetåret Regeringsbeslut1998 1997-12-
18 studiestödetär

"en viktig del utbildningspolitiken och skall bidra till dess över-attav av
gripande mål nås. Studiestödet skall verka rekryterande därmedoch bidra
till högt deltagande i utbildningen och ha utjämnande verkan mellan in-en
divider och inom befolkningen och därmed bidra till ökad socialgrupper
rättvisa.
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Effektmålen för CSN enligt regleringsbrevet,är, att

på rationellt och ekonomiskt ansvarsfullt förbeviljningett sätt svara-
studiestöd och administration återbetalning studielån,av av av

effektivisera hanteringen ärenden med iakttagande kraven påav av-
likformighet och rättssäkerhet,
verka kraftfullt för information studiestöden når alla berördaatt om-

samhället.igrupper

Generella Verksamhetsmål är

vidmakthålla korta handläggningstider för alla ärenden medtyper av-
beaktande hög kvalitet, god service och till så låg kostnadav som
möjligt,
utveckla kostnadseffektiviteten inom ADB-området fortsättasamt-
arbetet med modernisera och effektivisera ADB-rutinerna,att
vidareutveckla myndighetens organisatoriska och administrativa-
funktioner, innefattande personalutveckling och jämställdhetskrav,
tillgodose behovet underlag för resultatuppföljning och utveck-av-
ling inom området samt
öka insatserna avseende uppföljning och utvärdering inom verk--
samhetsgrenama.

utredningens direktiv "det skall framgå,I i vilken mån CSNssägs att
mål uppfylls vad gäller tillgänglighet för de studerande och andra". Det

också enligt direktiven, intresse utredningen bedöm-är görattav en,
ning vilka krav rimliga ställa. Tillgänglighetsmålet så-är ärattav som
ledes det enda mål explicit i direktiven. förutsättsI övrigtnämnssom

direktiveninte i någon genomgång skall vilkeni utsträck-görasatt av
mål uppfylls.ning CSNs samtliga

Utredningen skall emellertid på frågan, om desvara resurser som
tilldelas myndigheten används på effektivt både statsmakter-sättett ur

och de studerandes synvinkel.nas
analysEn används effektivt förutsätter dock attav om resurserna

måluppfyllelsen in i bilden. har valtVi lägga tyngdpunktentas att en
analys hur planering,styrning, handläggningsrutiner påverkarav mm
måluppfyllelsen vidi mening. Vi då genomgång några indi-gör en av
katorer på måluppfyllelsen för olikaCSNs huvudverksamheter i första
hand beviljnings- i någon mån låneverkamheten.ävenmen



Kapitel30 5 SOU 1998:131

Handläggningstider1

Studiestöd5.1.1

Vi konstaterade redan i delrapporten bilaga ll, CSN under tidatt en
haft avsevärda problem klara målet, 80 % ansökningarnaatt att av
skulle beslutade veckor.inom 3 Missnöjet bland studen-stortvara var

och flertal tidningsartiklar behandlade under våren CSNster ett pro-
blem.

diskuterades också tänkbara orsaker till dessa problem,I rapporten
bla den kraftiga ökningen volymer, krångliga och dåligt harmoni-av
erade beslutregelsystem, sena mm.

Inför våren gick CSNs ledning med direktiv k direkt--98 ut om s
vuxenstudiestödsärenden.handläggning styrdokumentet betonasIav

inledningsvis, direkthandläggning detsammainte besluts-äratt som
handläggning. Istället innebär det snabb kommunikation med den sö-
kande, kommunikationen resulterar i beslut, kompletteringoavsett om

Åtgärdeneller kommunikation. enligt CSN, till för förbätt-är, attannan
till den enskilde och förhindra onödigakvaliteten i servicen attra sam-

tal och förfrågningar riktade till CSN.
innebär dock, inte längre har något treveckorsmål förCSNDetta att

vuxenstudiestöden. viktigaste orsaken beroendeDen CSNsär, att av
uppgifter från andra aktörer och från de studerande själva gör, att ett

mål, blir meningslöst. Istället arbetar alltsåsådant enligt CSN, CSN
den sökande skall få första besked möjligt.med målet, att ett snarast

redovisar då istället denna andel treveckorsintervallet.CSN inom
utvecklatshar då behandlingstidernaHur

Tabell nedan och Tabell i bilaga 6 visar hur tiderna utvecklats1 Bl
vuxenstudiestödsärendenför studiemedel, utlandsärenden.resp

Tabell 1
ansökningar studiemedel, behandlats inom 3 veckorAndel om som

-fördelning halvårsvis 1996-1998 %

H2H1 96 96 H1 97 H2 97 H1 98 H2 98

Studie- 3veckor 80,60% 84,90% 75,20% 56,80% 68,90% 82,40%
medel

kan det gäller studiemedel dra slutsatsen, förstaVi CSNnär att o m
halvåret hade klar försämring i handläggningstidema och97, inteen

dockklarade sitt mål. andra halvåret i årDetuppsatta ut,ser som om
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till dvs början september, hadeskulle bli lyckosammare. Fram 36,v av
klarat tid. hävdar denna82 % inom CSNCSN i genomsnitt uppsatt att

bli blivitandel knappast kan högre. k LADOK-rutinen harDen s nu
fullt utbyggd, vilket innebär har bättre kontroll tidigareCSN änatt att

studerandes medför dock fler ärenden måstede meriter. Detöver att
kompletteras", dvs de kan inte handläggas innan meritema har ökats.

jämförelse för åren och 98 hur andel de icke97En ännustorav av
k kompletteringsärenden vecka,beslutade ärendena, vissärsom s en

ochandelen 19 % år 1997 72 % år 1998.30, visar attt.ex. varv
jämförelse dock skillnader ihandlägg-regional visarEn stora

förantyder andelen CSN helhet möjli-ningstider, vilket 82 %att som
"takför måluppfyllelsen. Jämförelsen visarskallinte ettses somgen

till målet för handläggningsti-alla inte nårockså, regioner ännuatt upp
förbättratssituationen genomgående har jäm-derna, avsevärtäven om

tid förrafört med motsvarande året.

Tabell 2
region be-studiemedel, inomAndel ansökningar som respom

skall klaras dennaimålet 80 % inomveckorhandlats ionom är,tre att
tid

och fram v38 1998 %fördelning halvårsvis t 0 m-
-98 H2 -98-87 H2 -97 H1Region H1

66 78 76Mellansvenska 53
Östra 78 8382 70

47 62 72Södra 58
8342 6677Västra

84 9087 84Norra

hand-för andelarnastudiemedel utlandsstudierdet gällerNär är som
för svenska studiemedel. Underbetydligt lägreveckorläggs inom 3 än

medföregåendeförbättring jämfört år.det dock blivit-98 har en

Tabell3
studiemedel för utlandsstudier, be-ansökningarAndel somom

inom veckorhandlats tre

%fördelning halvårsvis 1996 -1998-
Utland

H198 H2 98H196 H2 96 H197 H2 97

33,10% 37,20% 53,90% 50,50%Utland veck. 50,50% 47,30%3
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detMen fortfarande bara hälftenär ansökningarna behandlasca av som
inom veckor3 och hela 34,6 % månadl handlägga.äntar attsom mer
Skillnaden i behandlingstid mellan svenska och utländska studiemedel
kan, enligt CSN, huvudsakligen förklaras kompletteringama,att teav x
vad gäller längremeriter, tid. finnsDet inga maskinellatar rutiner gen-

skolorna 13 000 olika skolor utomlands.temot Bara postgången kan
2 veckor.ta
Enligt torde detCSN svårt väsentligt öka andelen be-attvara som

handlas inom veckor, så länge prestationskraven för fortsatt studie-tre
stöd de idag. Vissa förbättringargör torde dockut kunnaser som man
åstadkomma annorlunda arbetsfördelning och förbättradgenom en pro-
duktivitet inom vissa regioner.

Andelen icke-beslutade ärenden, kompletteringsärendenav som var
30 år och34 % 1997 år52 % 1998, alltså klar ökning i år.v var en

Även här skillnaderna mellan regioner.är stora

Tabell 4
Andel ansökningar SVUX, SVUXA och UBS, behandlatsom som

veckorinom tre
fördelning halvårsvis 1996 1998- -

H1 96 H2 96 H1 97 H2 97 H1 98 H2 98
SVUX 3 veck. 99,00% 98,50% 93,60% 97,70% 94,50% 98,50%
SVUXA " 50,10% 58,60% 50,40% 36,50% 43,20% 48,80%
UBS " 77,70% 44,30% 46,70% 33,10%

tidigareSom vi har idagCSN inget treveckorsmål förnämnt, vuxenstu-
diestöden. CSNs tabell redovisar detta två olika treveckors-trotsovan
mått. För SVUX visas den andel kunderna, inom veckor fåtttreav som
någon form besked. SVUXA ochFör UBS visas den andel, fåttav som

slutligt beslut inom veckor.ett tre
tabellen framgårAv 100 % SVUX-ärendena klaras inomnästanatt av

3-veckor. Men bör här tiden inte pånotera att mäts sättman samma
för SVUXA och UBS i tabell.som samma

UBSS,När det gäller ochSVUXA talar total tid, inte baraman om
tiden fram till första kommunikation. Endast 1/3 UBS-ärendena ochav

1/2 SVUXA-ärendena behandlas då inom veckor3 andra halvåretca av
Andelen-98. kraftigt sjunkande för UBS, medan den förär SVUXA

har förbättrats något jämfört med förra hösten.

4Källa: ObserveraCSN. siffrorna för SVUX inte jämförbara med SVUXAäratt
och UBS mätmetoden.pga av
5SVUXA och omfattar så mångaUBS bidragstagare5 SVUXggr som
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olikaskillnad deden visar vilkeneftersomillustrativ,Tabellen är
kan haståndpunkt rimlig, intefinner CSNsmåtten Vi ettatt manger.
kan hante-olika skäl omöjligenstöd,för sådanatreveckorsmål som av

alltför otydli-oftahar intrycket, CSNviveckor. Men ärinom atttreras
eller redovisningarvad olika måttutåtbeskrivningar egent-i sina avga

ligen säger.
1998-07-31utredningenbrev tilliledning skriverCSNs ettt.ex.

följandepå sätt:

åretnågon gång underhandläggning intestudiemedel har viFör somen
vecka"....överstigithar en

också väldigt bradetdå framför allt UBS,vuxenstudiestöden, och"För ser
och vid flertalettreveckorsgränsenklaratprincip harbetyder vi iDet attut.

treveck-Några kontordenbit underbrakontor legat gränsen... tangeraren
orsgränsenw"

tabell och 2 visar,hävdar, 1ledningvad CSNsVi atttvärtemotmenar,
halv-det andrahalvåret ochandel förstabetydligfinns ävendetatt en

såvidamindre veckaveckor- 1måletklarat äninteåret treomsom
förkommuniceringtill förstatid fram ävenledning inteCSNs avser

studiemedel.
hänvi-treveckorsmål,har intevuxenstudiestöden CSNFör ett men

dåklarar"treveckorsgränsen. Det ärklararändå till att manmansar
skallärendet.i Dettasökande lägetdenkommuniceratroligen, att om
ändåVarförvecka.normalfallet klara inomienligt CSN manenman,

förstå.svårttreveckorsgränsredovisar är atten
andra stödenoch demellantabell SVUXfinns i 3skillnaderDe som

synnerhetoch igenerellt,vuxenstödengällerdetfiktiv.alltså Närär
tabellen långa.framgårbehandlingstidema,totaladeUBS, är avsom

behandlingsti-klararkontorocholika regionerhurjämförelseEn av
och kontor.mellan regionerbetydandevariationemadema visar, äratt

Tabell 5
UBS inom 3ansökningarklaratregioninomAndel omsomresp

veckor
-v38 1998frånhalvårsvis 1997fördelning t o m-

H2 -98-97 H1 -98-97 H2H1Region
73304746Mellansvenska

Östra 51554279
26434176Södra

28 273678Västra
76 636292Norra
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En detaljerad beskrivning handläggningsprocessen förmer av vuxen-
studiestödsärendena och orsakerna till det lång tid i kapitelatt tar ges

Tabell 6
Andel inom region klarat ansökningar SVUXA inomresp som om

veckortre
fördelning halvårsvis från 1997 v38 1998t 0 m-

Region H1 -97 H2 -97 H1 -98 H2 -98
Mellansvenska 39 44 48 52
Östra 49 40 59 61
Södra 37 23 31 33
Västra 54 37 40 5 l
Norra 66 43 50 68

5.1.2 Hemutrustninglån HUT

Målet för beviljningsärenden har varit vecka fram till beslut, vilketen
också klarat. Medelvärdet för behandlingstid fram till beslut 2-3ärman

dagar. Utbetalningama emellertid alltid längre tid. Låntagarna skalltar
först underteckna skuldebrev eller lånebekräftelse för denett en som
inte kan läsa och skriva. Genomsnittlig behandlingstid 17 dagarvar
under 1997 och 18 dagar under första halvåret 1998.

När det gäller tiderna för återbetalningsärenden, målet för anståndär
och eftergift veckor,3 uppsägningar 6 veckor, taxeringskontroll 5
veckor och övrigt veckor.4 Under den brådaste tiden i februari- maj,
då 50 % alla anståndsärenden kommer in, överskrider denav man
dubbla behandlingstiden för främst anståndsärenden. Skälet till det är,

50 % anståndsärendena kommeratt än in under den tiden. An-mer av
stånd söks för kalenderår i Under tid har enhetenett taget. tvåsamma

kvartalsaviseringar och taxeringskontroll.stora Behandlingstidemaen
påverkas också, kommunicerande kärl telefonbelastningensom av .Personalen vid enheten för invandrarstöd, arbetar med HUT-som
lånen, har under bråda perioder i beviljningen studiestöd fått hjälpaav
till med handläggningen de Studiestöden har alltså priorite-av senare.

framför HUT-verksamheten. kanrats Detta ha bidragit till de ganska
långa köer för behandling anståndsärenden, nämndes Un-av som ovan.
der året har också övergången till bankgiro orsakat mycket svåra pro-
blem inom HUT-verksamheten, eftersom denna kundgrupp" i mycket
liten utsträckning har bankgiro. Antalet samtal, brev och krångel har

detta lett till ökade handläggningstider.pga



Kapitel 5 351998:131SOU

Återbetalningsverksamheten1

alltför behandlingstidema, ihar målenårsredovisningEnligt CSNs
detmål. Vissa problem har peri-hållasväsentligt kunnat inom uppsatta

inkommande brev.medodvis varit
veck-anstånd skall besvaras inomansökningarMålen treär, att om

brev vecka. CSNmånader och inominomavskrivningar tartre enor,
dessa bör fåvilket motiverarfrån låntagama,för tjänsterbetalt sina att

medkontakter CSN.god service vid sina
handlåneverksamheten kommit i andradock,förefallerDet omsom

fårsynlig ochbeviljningsverksamheten. Denmedjämfört ärsenare mer
fungerar. detinte Ikonsekvenser,och ljudligasnabba systemetom

påalla krafter koncentreratsbefunnit sig, harträngda läge, CSN attsom
ödes-har blivit någotbeviljningsverksamheten fungera. Detfå att enav

hjälpa tillfallhar då i vissa tvingatsHandläggare lånfråga för CSN. av
med beviljning.även

följden bliökar, kanbehandling låneärendentiderna förOm enav
hinnerärende sedan intetelefonsamtal och brev. Ommängd ettstörre

Och brevistället.resultera i brevriskerar dettelefon,klaras på taratt
kraftig prioriteringbetyder,handlägga.tid Detlängremycket attatt en

missnöjda lånekunder.till flerkan ledai sinbeviljningskunder, turav
fall lett tillalltså i vissabegriplig, harfulltprioriteringCSNs är men

vid olikaskallprioriteringarkonsekvenser. Hur görasnegativasådana
till kontor.från kontordiskuterasbehövatidpunkter, kan mer

inter-har varitlånesidanproblem påtillBidragande CSNs även att
bankernasVidare haromfattning.fått såunder åretnetbetalningar stor

bra.fungerattill intefrån banköverföringförrutiner mottagare

handläggningstid5.2 Att mäta

tillgänglighetenliksomhandläggningstider/behandlingstider harCSNs
må-de åren. Ommyndighetennyckelfrågor förnågot senasteblivit av

omedelbartkunderbland CSNsmissnöjetuppfylls blirlen inte syn-
studeran-betydelse för decentralhar såstudiestödetEftersomligt. en

det ound-studier,sig åtöverhuvudtaget ärmöjligheterdes ägnaatt
då den studeran-utgår tidförutsägbart och istudiestödetgängligt, äratt

problempåpekas, debör dockstudier.börja sina Detde skall att som
på faktorer CSNdelen berortiderna tillmeduppståtthar största som

kan rådainte över.

snabbttillräckligtstudiestödet handläggsdåskallHur mäta omman
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Handläggningstid brukar normalt räknas den tid det fråntar, attsom
ärende har kommit in till myndigheten och till beslutett fattatatt ärett

och den enskilde meddelats beslutet. CSN kallar detta behandlingstid.
Tekniskt den räknar fram tiden mellanmäts ankomstre-attgenom man
gistrering och beslutsregistrering iCSNs datasystem. Behandlingstiden
innefattar också tid för eventuella kompletteringar.

Med handläggningstid iställetCSN den tid går föravser som en-
bart den interna handläggningen, alltså exkl kompletteringar och andra
väntetider. Enligt detCSN denna tidär när säger att ettman avser, man
vuxenstudiestödsärende gånger studiemedelsärende.är äntre tyngre ett
För handläggningstid internt gäller det k målet "direkthandläggning",s
vilket i praktiken brukar betyda handläggning inom vecka. CSNen re-
dovisar dock, vi tidigare treveckorsgräns för sinnämnt, ävensom en
handläggningstid. Om tiden överskrider 3 veckor för ärenden intesom
behöver kompletteras, det inte acceptabelt.är

Enligt vår uppfattning båda måtten relevanta. Det emellertidär är
viktigt CSN inte använder måtten tydligt vadatt utan att ange, man av-

Risken finns läsaren drar felaktiga slutsatser de redo-attser. annars, av
visade siffroma. Risken finns också det skapar osäkerhet CSNsatt om
trovärdighet.

Utredningen föreslår,

CSN i sin kommunikaton handläggnings- och be-att externa0 av
handlingstider, så långt möjligt försöker redovisa båda dessa samti-
digt. skulle delsDetta aktörer information hursystemetge av om

samfällt klarar det åtagandet, dels CSN ochman gemensamma ge
andra nödvändig information CSNs del den totalaom egen av
handläggningstiden. dettaNär inte lämpligt eller möjligt, detär är
viktigt CSN tydligt vilket måtten vid varjeatt anger av man avser
tillfälle.

regeringen i regleringsbrev förtydligar hur återrapporteringenatt0 av
målen skall ske, både total och intern handläggningstid skallt.ex. att
anges.

Tillgänglighet5.3 på telefon

CSN har mål, 80 % telefonanropen skall besvaras. Från ochattsom av
med 1997 började fåCSN ökade problem med klara telefontillgäng-att
ligheten.

totalt miljonerAv 1,4 påringningar hade endast hälften besvarats
under 1997.
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Även besvarade samtal dem inkommitgenomsnittssiffror över av somom
alarmerande visade det sig vissasåg särskilttill telefonväxel inte attut,

Telefontiden förklara målen.hade problemunder vårenkontor attstora
beordrades alla tillgängligaUnder dessa timmartimmar.kunder då tvåvar

telefon.ihandläggare att svara
rad åtgärder förvidtog i maj i årredan CSNviSom attnämnt, en

tillgängligheten.förbättra Dessa var

till timmartelefontiden från tvåutökning treav-
telefoniutökad bemanning-

samtalen tillmöjlighetervilket0771-nummer, att styra spe-ger nya-
cialiserade mottagningsgrupper.

till kontorringerdet så,praktiken fungerarI ettatt au-en person som
högsin region. Vidtill ikopplastomatiskt över ett gemensamt nummer

riksnummertillsamtalet gå vidarekanbelastning gemensamtett
Vidkontor.vidarebefordran till regionsförANCD svaren annan

möjliga köer: Uni-fyraknappa in sig på någonatt avuppmanas man
Övrigt.Återbetalning det, pla-inteeller DenUtland, görversitet, som

övrigt"-kön.automatiskt iceras
tid kan detsamtal rimligbesvara inomkani regionenOm ingen ett

riks-ACD° Kostnaden för kundenkontor.till regionsförasvia en annan
minut.dvs 50alltid k Sverige-taxa, öreär pers

samtal vid behov. Låneav-Sundsvall kan ocksåiSupportgruppen ta
HUT7 har ACD-grupper.CSN-Intemationalochdelningen samt egna

stödja riks-ACDocksåliksomförstnämnda kantvåDe supportgruppen
områden.sinainom

till samti-ACD-grupperlogga in sig påhandläggare kanEn treupp
inloggade påAlla normaltför detta.kompetenshan/hon hardigt, ärom

tvåminst grupper.
Åtgärderna svarstiderna och ökaminskaförväntas sammantaget

till kunden.kvaliteten i svaren
till-statistikbilaga framgår CSNsoch i 7tabellerna B2 B3 överAv

för september 1998.från till 1998,gängligheten 1995 samt
tele-undersökninganlitatockså SCBUtredningen har göraatt aven

från dessaResultatenräkning Se bilaga 5.för vårfontillgängligheten
telefontillgänglig-närvarande klarar sinförkällor CSNbåda visar, att

Fortfa-förra halvåret.besvarade samtal, bättreandelenihet, änmätt
det målet.fem regionerna intederande klarar dock två uppsattaav

6 ANCDNationalDistribution, ACDCallAutomaticACD
7HUT invandrarstödHemutrustningslån handläggs enheten forav
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Tabell 7
landetsförTillgänglighet/ genomsnitt hela

direktSvar 25,5%
-telefonköSvar 53,2%
köplats 15,7%Ingen

2,2%Upptaget
Fel uppstått 3,4%

Sammanlagt har alltså fått antingen direkt % eller78,7 % 25svar,
efter ha stått i telefonkö. Om målet 80 %-ig svarsfrekvens så lig-äratt

under detta enligt urvalsundersökning. EnligtCSN SCBsstraxger
statistik för september SvarsfrekvensenCSNs 67 %. CSNsegen var

samtliga samtal under september,beräkning bygger på medan utred-
urval samtal. Enligt statistikningens bygger på 1000 CSNsett om egen

alltså målet.klarar myndigheten inte

Tabell 8
Tillgänglighet svar
fördelning regionper
Mellansvenska 69,4%

88,2%Norra
Södra 71,7%

84,9%Västra
Östra 85,7%

Mellansvenska och södra regioner-Skillnader finns mellan regionerna.
telefon.problem klara tillgängligheten påhar vissa attna

Tabell 9
telefonväntetid iSvarstid

fördelning regionper

Direkt 6-10 1-15 16-20l-5 l svar
Mellansv 14,8% 38,5% 12,8% 2,0% 0,3% 30,6%

11,8%64,5% 23,7%Norra - - -
28,3%Södra 16,0% 29,4% 21,9% 4,3% -

14,7% 15,1%25% 44% 1,3%Västra -
Östra 26,3% 49,6% 8,3% 0,8% 0,8% 14,3%

direktsvar varierar mellan regionerna.Andelen stort

8 våratabeller här i sammanfattningar SCBsDe ärtextenpresenteras egna avsom
redovisas bilagaundersökning, isom
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Tabell 10
telefonSvarstid väntetid i

-fördelning per svarsgmpp

Direkt l-5 6-10 l 1-15 16-20 svar
9,0% 6% 1% 15%Universitet 25% 44%

24% 19% 3% 1% 23%Utland 30%
Återbetalning 12%38% 16% 1%33% -
Övrigt 39,6% 11,6% 1,7% 23,3%23,9% -

för ochfram direkt i köerna återbetalning uni-lättast kommaDet är att
vuxenstudiestödsärendena ingår, detför övrigt, därversitet. könI är

väljer köerna pla-direkt. inte någonsvårast få Personeratt som avsvar
mycket fler samtalkö. omfattar alltsåautomatiskt i denna Den änceras

övriga köer.
åtgärderna lett till ökadfinner utredningen,Sammanfattningsvis att

finns dock kvar för kundennackdelartillgänglighet för kunden. Vissa
och tekniskt lösanuvarande organiseraoch för handläggarna i sätt att

tillgängligheten.
kontakt medhan/hon inte kannackdelen främst,kundenFör är att

slumpvis. kun-handläggare, Omeller sinkontorsitt änannateget egen
handläggare angående någotkontakt med någontidigare haftden ären-

samtal med Mångasigförväntade, går det inte att samma person.nya
sin"handläggaremedel fram till viaändå med alla nåkunder försöker

handläg-mycket svårt, eftersomnågotdirektnummer,växel och ärsom
kundernamening upplevertelefon. dennai Isitter upptagna engarna

kvalitetsbrist.
ochproblem, iovanstående ocksåkanhandläggarnaFör ettvara

få tillgång tilldet svårtirriterad. Vidare kankunden blirmed attatt vara
hos ochhandläggare har signågonhandlingar,vissa avsomannansom

dockskall detinscannad. principInågon anledning inte mestaär vara
kontorhandläggare vid inteproblemYtterligareinscannat. är, ettattett
för elever,kontroller meriter i LADOKnödvändigaalltid kan göra av

åtgärdaskommerregion..högskola inom Dettagår på atten annansom
färdigut-idagkinförandet det PING- ärsystemet, somav sgenom

överallt.implementeratvecklat, inteännumen

Är målen rimliga idag
rimligt begäraställs frågan, detdirektivutredningensI är att attom

den anhopningenmed tanke påsamtalen skall besvaras80 % storaav
in vid terminsstarterärenden kommer texsomav

måletoch kommit fram till,fråganUtredningen har ärattövervägt
rimligt.
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Studiestödet förutsättning för den studerande skallär kunna bedrivaatten
sina studier. Möjligheten till kontakt med CSN för frågor måste därför

mycket god.vara
Vi därför nuvarande telefontid borde utökas, såatt attanser snarare,

den bättre de studerandes varierande möjlighet ringa. Denattpassar
nuvarande tiden sammanfaller alltför mycket med vanlig undervis-
ningstid. och för sig harI Datasvar och web ökat tillgängligheten till

dygnetCSN fortfarande trycket på telefonerna vidrunt, är tele-men
fontid starkt. förefallerDet också fullt möjligt, utöka tidenatt utanvara
något allvarligt problem för CSNs verksamhet,övriga organsi-om man

telefontidema flexibelt dagen. framgårDet under-övererar mer av en
sökning, Telia gjort på uppdrag CSN.som av

Nuvarande korta telefontider bidrar till onödig anhopningen av
samtal med åtföljande svårighet för kontorvissa klara samtalen. Attatt
skapa fungerande för så kort telefontid och med denett system storaen
mängd studerande aktuell, kräver både avancerad teknikär ochsom nu

hård disciplin i organisationen. utökad tidEn och flexibelen en mer
organisation skulle troligen minska på dessa krav.

Vi vidare, istället måste bringas fungera påatt systemet att ettmenar
sådant behov ringa inte uppstår i nuvarande omfattning.sätt, att Deatt
förslag, utredningen för fram förenklade regler, bättre infor-som om
mation redan första ledet,i dvs hos utbildningsanordnaren, förbättrade
möjligheter till Självbetjäning syftar till minska trycket på tele-attmm
fonerna.

5.4 Kvalitet och information

Rättssäkerhet, likformighet och god service brukar viktigases som as-
pekter kvalitetpå i handläggning. Kunden skall både få bidrag/lånrätt

och bli behandlad på goda oberoende landetietc sättsamma av var
han eller hon har sin kontakt med organisationen.

Personalen vid dessaCSN kvalitetskriterier i handläggningen påtar
allvar. kraftiga volymökningenDen med åtföljande svårigheterstort att

klara handläggningstider och tillgänglighet har dock tydliggjort mot-en
sättning inom organisationen i prioriteringen smidighet och service åav

sidan och den k O-felsprincipen å den andra. Många har upplevtena s
det brott professionalitetsin släppa igenom ärenden,ett mot attsom

kanske kan innehålla fel. Personalen har också i vissa fall uttrycktsom
farhågor användningen de sk supportstyrkoma leder till öka-attom av
de risker vad gäller kvaliteten i arbetet. harMan också farhågor attom
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kanmellan kontorkonkurrensensnabbhet,ochproduktivitet samtökad
handläggningenikvalitetenminska

motverkandeochbesparingarpåbetoningstarka avStatsmaktemas
stark iblivitkontrollkulturtill,bidragithaockså attfusk kanochfel en

handläggningsti-med kortaservicemålenharSamtidigtorganisationen.
haverkarledningen. Detbetonatsocksåtillgänglighetoch brader av

personalen.delarfördilemmaolösligtblivit ett av
till departementetförslagfört framtillfällenolikavid omharCSN

och lösahandläggningenunderlättabl.a.förreglerförenklingar attav
beslutavvaktan på nyttdock, iharDepartementet omdilemma.detta

ändramedåterhållsamtmycket attvaritstudiestöd, nuva-sammanhållet
handlägg-hanteraCSNhar attIstället uppmanatsregelsystem.rande

blandmotståndstarktdockfinnsfömuft. Det ettmed suntningen
Utifrån derasfriarepåreglerna sätt.tolkasjälv ettpersonal,CSNs att

Vida-fälld.ochJO-anmäldblikanforriskdetfinns attperspektiv man
likfonnigheten.förnuft"suntutifrånhandläggningminskarre

kvalitetsuppföljning-årligafastslogs1992förverksamhetsplan attI
ökadedels deOrsakenhandläggning.kontorensskulle vargöras avar

delsverksamhet,statligall attpåställtsredovisning myn-påkrav som
iservicenochrättssäkerhetenprioritetspeciellsjälvdigheten gav

verksamhetenadministrativaÄven denaspekterolikaverksamheten. av
dessafrånantalfinns rapporterDetgenomgångama. ett ge-ingick i

kvalitetsuppföljningar1992-1997. Denåren typmellannomgångar av
ochomfattandeiinbyggsredovisar sys-meraenrapporterna nusom

organisationensstödmedutvecklasinternkontroll,tematisk avsom
intemrevision.

kvalitetsarbeteutbildningdagarsminstfåttharchefer treAlla om
resultatkunnaför mätamätetalfram attdirektivfått taoch har attom
förinrättatsenhet harsärskild attverksamhetsområden. Ensinainom
Kvali-övergripande nivå.påkvalitetsförbättringarsuccessivt mäta en

underställddirektochinternrevisionen ärmedsamordnastetsarbetet
generaldirektören.

tyngdpunktenförskjutitCSNharfemårsperiodendenUnder senaste
fel.förebyggafortillslutkontroll insatser attfrånkvalitetetsarbeteti

andrakontrollprocesser gentemotbyggt myn-successivtharMan upp
Kontrollpro-uppfyllda.stödförvillkoralla ärsäkrafördigheter attatt
inneburitvilketautomatiserade, attalltblivitefterhandhar mercessema
och säkraresnabbarebådepåinformationfå ettkunnatmyndigheten

farhågordessa ärförbeläggdet inga attfinnsledningCSNs9 Enligt
behand-kortastedeharkontordeledningenIstället attriktiga. sommenar

Även har,supportsstyrkomakvaliteten.bästadenharocksålingstidema
arbete.i sittkvalitethögledningen,enligt
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Idag överförssätt. informationmerparten studieresultat, registre-av om
ringar, antagningar elektroniskt från utbildningsanordnare tillmm CSN.
Detta har ökat säkerheten i informationen och kvaliteten i ovanstående
bemärkelse. harDet också underlättat för de bidragssökande i den me-
ningen, de inte själva behöveratt införskaffa och leverera mängden
uppgifter till CSN.

Förebyggande kontroller har dock tendens förlänga handlägg-atten
ningstidema. Särskilt påtagligt har detta varit, innan de IT-baserade
kontrollerna andra myndighetermot fungerat tekeniskt.rent Detta har
dock efterhand förbättrats och fungerar för närvarande relativt väl,
bortsett från A-kassan.

Utredningen har inte gjort någon systematisk genomgång kvali-av
i CSNs arbete.teten Vi vill ändå föra fram några exempel på brister i

kvaliteten, på olika framförts tillsätt i våra intervjuersom medoss per-
sonal och studerande, i vår genomgång JO-anmälningar och breviav
till departementet och utredningen.

Utredningen har gjort genomgång de 50 anmälningaren av som
lämnats till JO under 1997 och jan-maj 1998. Anmälningama innehål-
ler 95 olika kritikpunkter. 31 % anmälningarna regler ochrör rutinerav
kring återbetalning, 17 % påtalar långsam handläggning, 9 % otill-
gänglighet, 8 % bristande information, 7 % vardera dåligt bemötande,
underlåten kommunikation, överensstämmelse med förvaltningsla-

Endast i några dessa fall har JO uttalat kritikgen. av .Vi kommenterar i andra avsnitt i problemen medrapporten regler,
rutiner, handläggningstid och tillgänglighet. Utöver detta vill vi här kort
kommentera CSNs information och infonnationsmaterialVi kan utifrån
de olika källor vi nämnde dra slutsatsen informationenatt tillovan stu-
derande inte alltid har fungerat tillfredsställande. Detta framkommer
både i brev från Studentkårer vid flera högskolor och från folkhögsko-
lestuderande fl. De studerande det svårt kommam att är framattmenar,
och få information, informationen inteatt lika till allaär Klago-mm.
målen då oftast informationrör erhållits muntligen i kontaktensom
med CSNs personal. Men förslag har också förts fram till utredningen
från studenter möjligheter till förbättringar blanketter ochom infor-av
mationsmaterial.

CSN har omfattande broschyrmaterialett för sina olika typer av
stöd. Materialet också delvisär tillöversatt andra språk. Vidare finns

möjligheter för kunderstora betjäna sig självaatt med information och
blanketter via internet. CSNs hemsidor mycketär infonnativa.

För förbättra informationatt och blanketter arbetar CSN också med
sådana förbättringar. Man har "testpaneler,t.ex. består stude-som av
rande och vidareinformatörer vid framtagning blanketter och visstav
övrigt informtionsmaterial. CSN har också i utsträckning försöktstor
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personuppgifteransökningsblanketter, därförtrycktatill mmöveratt
bidragssökande. Detta,till denskickasblankettenifyllda, dåredan är

handläggningstiden.snabbadärmedfel ochmöjligaminskaför uppatt
informationsmaterial finnsochinformationpåkvalitetsmåttNågra

infor-kvaliteten på CSNsmåstebedömning,utredningensEnligtinte.
föraderasliksomhög, vägar att utbetecknasändåmationsmaterial som
viadirektinfonnationförutomInfonnationsvägar ärinformationen. re-

terminsstar-samband medskolor ibesök vidochbrevtelefon,ception,
da-vid skolorvidareinforrnatörerkviainformation mm,äventer, s

intensifieratsocksåhar attInformationenoch internet. genomtasvar
skallkundernainnebärbl.a.direkthandläggning, attkinförtCSN soms
ändåärendet. Attåtgärd iCSNsmöjligtfortsåinformeras manomsom

tillrelationställas imåstefaktum,tillräckligtnår är ett upp-inte ut men
helt.lösa denförkostnadernasvårighetsgrad och attgiftens

uppgiftenomöjliga atti denliggerhuvudproblemen närmastEtt av
omåttligtbeskrivermaterialpedagogiskt ettenkeltframställa ett som

mindremedsvårligen lösas än attkanDettaregelsystem.komplicerat
förenklas.regelsystemet

ocholikasåbidragssökande attde utproblem är attEtt serannat
på in-utformningoch olikainfonnationsvägarolikabådekräverdetta

tillledergivetvisvilketinvandrareAndelen är stor, pro-formationen.
infonnationsmaterial.ochblankettervid läsningblem av

kvalitetochlikformigheträttssäkerhet,slutsatsUtredningens om

förefallerhandläggningenlikformighet iochRättssäkerhet genom-- framkommit idockharproblemIndikationer påhög.relativtgående
utlandsstudier.förstödengällerdetbl.a.intervjuer när

haft brister,harinformationenöverfördamuntligtdeni menkvaliten-
minska.förefallerklagomålen att

informationssystemoch ärinformationsmaterialCSNsikvaliteten- ytterligareförbättrasdelarkan igenomgående hög men, mycketför CSNsinformationenförbättraviktigastede attvägarna- arbets-ochskolorfinns påaktörer,dekundgrupperolika är, att som
harvägledning. CSNpersonligmed visstillhjälperförmedlingar, en

de bidragssö-dekunnaför mötaorganisation ensamtliten attalltför
infonnationsbehov.kandes

gradhögpräglas iochkontrollsystemidag avhar avanceratCSN ett- existe-samtidigtmedkonfliktikommerkontrollkultur. Denna enen
sparsamhetbetoningstarkaStatsmakternasservicekultur.rande av

förstärktdockfel, harochfuskmotverkandemedel,med statens av
statskas-förmedförthar sparatskontrollkulturen. Detta att pengar

rått itidspressdenvolyrntryck ochstarkadetunderMen somsan.
påoch servicekontrollbådeklaragåttdet inteharorganisationen att
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bra Personalen harett sätt. tidvis ställts inför olösligt dilemma.ett
Och studenterna har under året klagat på CSNs service. Det förefal-
ler servicen kontrollernaän kommit på mellanhand.som om snarare
Vidare har personalen fått "ta stryk i form missnöjda kunder,av
kritik i tidningar mm.
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Handläggning6 av

vuxenstudiestödsärenden

Sammanfattning

Utred-ärendegrupp.dennaför ärenden inomBehandlingstiden långär
identifierasyftehandläggningsprocessen ikartlagtdärförhar attningen

tid.förlänger dennafaktorer,andraflaskhalsar och som

kontroll-besluts- ochkompliceratregelverk ochkompliceratEtt ett0
orsaken tillviktigasteinblandade denaktörermed många ärsystem

blirhandläggningenihandläggningstid. passivaDelång momenten
totaladenför huvuddelenochdärigenom många genom-avsvarar

loppstiden.
handläggningsproces-olika faserna ii deproblemenMerparten av0

delför.kan lastas EnCSN intefaktorer,beror på externa somsen
myndigheten.faktorer inompå internaberor också

särskiltregelverkenFörutomfaktorerna kan näm-deBland externa0
nas

ansökningarofullständigaonödiga ochmängden av-
bidragssökandedetillaktörers informationandraproblem med-

A-kassorfrånuppgifterberoendet av-

kanfaktorernaBland de interna nämnas0
reglerangåendehandläggarnatillinformationsrutinemabrister i-

och tolkning
centrala di-fall stridervissaihandläggningenrutiner i motsom-

rektiv
blanketterproblem med-

information utåtarbeta medpersonal förochtidbrist på att-
studieintygomständlig hantering av-

denuppskattatpåmed handläggare CSNtillsammansUtredningen har
och internadessakostnader, någradeochtidsåtgång externasom av

uppgårkvalitetsbristkostnader. Dekallar dem härmedför. Vifaktorer
årsarbetskrafter åa.till 70ca
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Kostnaden kan uppskattas till mellan 25-30 Mkr för personal. Därtill
kommer portokostnad 8 Mkren om ca .

Utredningen föreslår CSNatt

förenklar ärendehanteringen0 attgenom
arbeta för ytterligare utbyggd komvuxrutinen-
förenkla hanteringen med studieintygen-
inrätta särskild telefonlinje mellan handläggare vid kontorenen-
och a-kassorna

förbättrar de interna rutinerna gällande information0 reglerom nya
mm.
skapar bättre förutsättningar för kontoren lära0 varandra detatt närav
gäller rutiner i handläggning, infonnationsarbete Inled ettmm. ar-
bete på flera plan i organisationen for omvandla CSN tillatt lä-en
rande istället för konkurrerande organisation.
ökar utbildningen vidareinfonnatörer i syfte0 successivt for-av att
bättra inkommande ansökningar och minska antalet felaktiga, ofull-

Ävenständiga och onödiga ansökningar. informationen direkt till de
studerande kan förbättras i vissa avseenden.

CSN har i skrivelser till regeringen föreslagit förenklingar i regelverken
för vuxenstudiestöden.Utredningen finner CSNs förslag i skrivelse
1998-02-27 mycket välmotiverade. Med hänsyn till de effekterstora

förenklingar regelverket för CSNs förutsättningarsom arbetaav ger att
effektivt, stöder utredningen helt CSN i det framförs i skrivelsen.som

Utredningen föreslår

CSNs förslag alt latt genomförs möjligt0 ,vad gäller för-snarast
ordningen 1996:1654, 6§, 9§, lO§ 17§,l8§,l9§ och SsLl973:349, 4
kap angående behörighet, urval och beloppsberäkning och kap5
6§ angående Korttidsstudiestöd KST. Förslagen områdenrör som
ligger utanför studiestödsutredningens förslag.

Som tidigare framgått har CSN under tid fått väsentligt utökadesenare
arbetsuppgifter. Inte minst de studiestödsformerna inomnya vuxenut-
bildningsområdet har lett till kraftiga volymökningar. Inom denna
ärendegrupp komplextutgör regelverkett och CSNs beroende andraav
organisationer grundläggande orsaker till den totala behandlingsti-att
den i många fall blivit längre föravsevärt studiemedel.än t.ex.

CSN har inte för denna ärende för övriga, målet klaragrupp, attsom
80 % ansökningama inom 3 veckor. Istället har CSN,av vi tidiga-som

gåttnämnt, till sk direkthandläggningöver ett måttre innebär attsom
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heladetveckor. Omklaras inomärendena tre99 % urman serav
framhandläggningstidentotaladenoch ändåperspektivkundens mäter

hosellerfördröjs hos CSNärendetbeslutoberoendetill slutligt omav
treveck-beslutsådant inomfåkanandelenannan, ettnågon är ensom

SVUXA.för UBS48 %33 %orsgräns respresp
särskild studiedärförregeringsuppdraget harförInom ge-enramen

inriktatsharvuxenstudiestödsärendena studieDenna motnomförts av
ärendeslagen:deanalyseraochkartlägga treatt

UBS,utbildningsbidragSärskilt-
SVUXvuxenstudiestödSärskilt samt-

SVUXA.arbetslösaförvuxenstudiestödSärskilt-

på CSNsansökanlämna insökandedenmåstestudiestödfåFör att
han/honockså styrkanormaltsökandeden attmåsteVidareblanketter.

betalasStödetstöd.någotbetalarCSNinnanstudierna, utbedrivithar
månad.varjeiden 27:eefterskottiut

reglerstudera deinriktats på styrsärskilthar attKartläggningen som
hand-ärendenahurvuxenstudiestödsärenden, samthandläggningen av

framochtill CSNinstudiestöd kommeransökanfrån detläggs att om
identifierahar varitkartläggningenmed attSyftetutbetalning.till

drarhandläggningentillleder utfaktorerandra attochflaskhalsar som
tiden.på

undersökningen.Genomförande6.1 av

har visat,ärendehandläggningmyndighetersundersökningarFlera av
föremålärendetdåtiddvs den ärhandläggningstiden,faktiskadenatt

totaladenförhållande tillkort imycketbearbetning,aktiv ärför ge-
och balan-Ärendet olika köeriochoftaligger väntarnomloppstiden.

mycketalltiddärförÅtgärder tiden storpassivadenkortar gersomser.
jämförtväntetid,kundensdvsgenomloppstiden,totalapå deneffekt

tiden.Kartlägg-aktivakorta dentillsyftarendaståtgärder, attmed som
andeföljoch påstegvis sätt.bedrivitsharningsarbetet

för UBS,handläggningsprocessenirutinernaharförstaI stegett
processkartor.formbeskrivits iochkartlagtsoch SVUXASVUX av

bilaga 12.iredovisaskartorDessa
sökan-dendetfrånhandläggningsprocessen atthelavisarKartorna

betalasstudiestödettill dess utända framoch attansökaninlämnarde
framgårprocesskartanpåkolumnendenhonom/henne. I vänstratill

EDO-ConsultingvidAndersonl° BogenomförtsharStudien group.av
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vilka aktörer medverkar i Hela har sedansom processen. processen
kartlagts i kronologisk ordning, så samtliga aktiviteter stationeratt
och händelser handläggningen innefattar har medräknats.som

Dessa kartor utarbetades i första tillsammans med ledningenett steg
och personalen vid lokalkontoret i Stockholm. Processkartoma har där-
efter och diskuterats med personal såvälstämts vid lokalkontoren iav
Eskilstuna, Gävle och Göteborg vid CSN i Sundsvall.som

I har olika tidsmoment i handläggningennästa kartlagtssteg och
personalen har gjort tidsuppskattningar. Samtidigt har flaskhalsar och
andra omständigheter orsakar liggtider och väntesituationer isom
handläggningsprocessen klarlagts och diskuterats.

Därefter har, med hjälp personalens uppskattningar, den totalaav
genomloppstiden för normalärende delats i k aktiv ochett passivupp s
handläggningstid. Slutligen har kostnadsberäkningar gjorts deav mo-

"strulet handläggningeni inte skapament någotansetts mervär-som
de. Hit hör arbetet med inhämta kompletterande uppgifter,t.ex. att sva-

på frågor föranledda långa handläggningstider Dessa beräk-etc.ra av
ningar kvalitetsbristkostnader har också framtagits tillsammansav
med handläggare fått uppskatta tidsåtgången för dessa k ickesom s
värdeskapande aktiviteter.

6.2 Resultat kartläggningenav

Processkartan bilagai 12 visar, hur handläggningen sker ansökning-av
särskilt utbildningsbidrag UBS, särskilt vuxenstudiestödar av

SVUX och särskilt vuxenstudiestöd för arbetslösa SVUXA. Hand-
läggningen sker huvudsaki på vid samtliga lokalkontorsättsamma

studerats och bör, enligt vad personalen framfört, i principsom vara
lika vid lokalkontor.CSNs övriga Kontorens handläggningstideräven
skiljer dock.sig Skillnaderna kommenteras längre fram i texten.

Ärendevolymer6.2. l

relativa fördelningenDen mellan olika ärenden tämligentyper ärav
lika mellan kontoren. UBS för 70-80 %, SVUX för 10-15 %svarar
och förSVUXA 10-15 Stockholmskontoret%. verkar ha något hög-en

andel ärenden ochSVUX SVUXA jämfört med övriga kontor,re av
vilket dock knappast kan förklara skillnader i handläggningstid.

Ärendemängden på de olika lokalkontoren påverkas dels in-av
strömningen ärenden, dels beslut i den ledningsgruppenoperativaav av

omfördelning ärenden mellan kontor. Omfördelningen istyrsom av
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har konstateratshar.kontor Detrespektivevilka balansergradhög av
ärendenandeltilldelasEskilstuna störreikontoret pert.ex. enatt

ärendenhandlagdaAntaletStockholmskontoret.handläggare än t.ex.
Eskilstunakontoretfler vid650-700 ändärföroch århandläggare ärper

Stockholmskontoret.vid
processkartomautmärkta påhandläggningenifaserna ärolikaDe

innefattaroch momenten;

Utbetalning-åVillkorsprövning--Beviljning--Tillflöd Initiering --

arbetsflö-längshandläggsansökanoch hurinnebärVad dessa moment
mellan kontoren.skillnaderliksomfölj ande,detikommenterasdet

Tillflöde6.2.2

året.undertvåkännetecknasansökningar topparTillströmningen avav
föransökningsdatumförtidpunktenomkring senasteDessa äger rum

november.respektive 15den juni15kurser,höstensrespektivevårens
personalen,enligtmånad störreettnovemberunder är,klaraAtt toppen

julhelg.föreståendeanledningmedproblem av
använda desökandedevuxenstudiestöd måsteansökanVid om

hittademförofta svårt rättattfram. DettagitCSN ärblanketter som
detrelevant istödvilket ärinformationfåochblankett en-att somom

lokalkontorCSNstill någotoftavänder sigSökandenfallet.skilda av
anspråk frånitid ochDettablanketter.rekvirera tarför resurseratt

dem.skicka ivägochblanketterhämtasamtal,försida emotCSNs att ta
arbets-ochutbildningsanordnarnaberoendedärför attCSN är av

blanketterdemedbiståoch kaninformationförmedlingarna rättger
utbildningsanordnarnaav.Varkensiganvändasökande måstedesom

förtillräckligaha attförefaller idagarbetsförmedlingarnaeller resurser
tillhandahålla detta.

finnsblankettergamlaregelsystemeni gör attförändringarStändiga
inblandadeförmerarbeteoch parter.problemtillställervilketomlopp,i

frånfler frågorochtill flerlederÄndrade stödfonnerochregler nya
ocksåvilketarbetsförmedlingarna, tarochutbildningsanordnarna

lokalkontorenframkommit,vidarehar attanspråk. DetiCSNs resurser
reglerändringar i än ut-informationfåtttillfällenvid några senareom

och för-problemtillställtnaturligtvisharDettabildningsanordnarna.
sökanden.förvid CSNpersonalen ävenhos utanbaravirring inte
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6.2.3 Initieringsfasen

aktörerDe huvudsaki omfattas denna fas sökanden, hand-som ärav
läggare vid CSN, AF/AMS, olika utbildningsanordnare och arbetsgiva-

Det handlar här främst förse sökanden medattren. informationrättom
och blanketter.

För förbättra informationenatt mellan komvux och CSN har sär-en
skild datoriserad rutin för överföring information skapats; den kav s
komvux-rutinen. Den implementeras vid flera kontor. Vid kontoret inu
Göteborg används den i 90 % alla vuxenstudiestödsärenden medanav
motsvarande andel for Stockholm 1 % och förär Eskilstuna respek-ca
tive Gävle 15 %. Komvuxrutinen har markerats särskilt påca process-
kartan bilaga 12.

Rutinen hel del tid och därmed initialt i handlägg-sparar en resurser
ningen. Rutinen innebär, uppgifter studier ochatt resultat överförsom

filvia den sökande blivitnär till kurser.antagen Processen på CSNresp
med prövning och beviljning kan fullföljas och beslut skickas dåut
uppgifterna kommit från komvux.

Informationen och rapporteringen från utbildningsanordnama har
visat sig problem för CSN.ett stort Rapporteringen ofta ofull-vara är
ständig och behäftad med felaktigheter. förklaringEn kommu-är, att

upphandlar utbildningsplatser från flera olika håll.nerna Antalet ut-
bildningsanordnare tenderar dessutom öka och efterhandatt mer mer

antalet kurser och utbildningar ökar. Vissa utbildningsanordnaresom
har inte från tidigare liknande arbete och rapportering, vilket med-vana
för CSN måste informationatt och rådgivning, för få felaktighe-ge att

rättade.ter
CSN har haft svårt få klara beskedatt utbildningar kommernärom

eftersom beroendeatt starta, är antaletstarten anmälningar. Först närav
deltagarantalet tillräckligt kanär besked lämnasstort utbildningsan-av
ordnaren. Detta skapar naturligtvis problem med ansökningstider och
beviljning studiestöd för både sökande och CSN och bidrar till för-av
längda handläggningstider.

Det har konstaterats,även antal onödigaatt ansökningarett stort om
vuxenstudiestöd kommer in till CSN. Det beror på, de studerandeatt
för på säkra sidan samtidigtatt ansöker UBS, SVUX ochvara om
SVUXA. Stockholmskontoret beslutade under hösten 1997 avslagom
direkt på 40 % inkomna ansökningar detta skäl. I Eskils-ca av pga av

den siffran betydligttuna är lägre, medan den 30 % i Gävle.är ca
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Beviljningsfasen6.2.4

för den tidsåtgången handläggningen.fas i DenDenna störstasvarar
till veck-handläggningstiden har visat sig variera mellan tvåtotala sex

or.
arbetet med den egentliga handläggningen.Under denna fas börjar

mycket tid först inhämta komplet-Vid Stockholmskontoret ägnas att
grund ofullständiga ansökningshandlingar.uppgifter påterande av

ansökningarhar andel ofullständigaStockholmskontoret större änen av
Enligt de uppskattningarstuderade lokalkontoren.de övriga grova som

Stockholmmed personalen andelen i 40 %,tillsammansgjorts är me-
ochEskilstunakontoret och för kontoren i Gävleviddan den 25 %är

Arbetet med inhämta kompletteringar%.Göteborg mellan 25-30 att
flödesschemat.dokumenterats påhar

och vilka aktörervad kompletteringenframgår detta,Det avserav
uppgifter. skiljer kontoren medbegärdalämnar Det avse-somsom

huvudsak, har tillgångkompletteringsinhämtandet i vissaende på är att
"komvuxrutinskolor"studerande tillhördetill komvuxrutinen. För som

löpandeskolorna aviserar CSNkompletteras,behöver ärenden inte utan
alla förfrågningar sådanaoch ändringar. 90 %basuppgifter röravom

uppgifter.
utsträck-vidare ioch Gävle utnyttjari Eskilstuna störreKontoren

vadbehöver villkorsprövas,"ñl, då ansökan intesnabbarening änen
processkartan.markering påoch Göteborg se IStockholmsker isom

samtliga ärenden dennaStockholm och Göteborg 5 % avpasserar ca
och Gävle harmotsvarande siffror för Eskilstunasnabbfil, medan

snabbare handläggnings-de fall dennatill 9 %. Iuppskattats 10 % resp
i handlägg-resursbesparingar och tidsvinsterkan tillämpas görsväg

ningen.
dennahaft olika rutiner iolika kontoren har någotdePersonalen vid

tillgängli-allaarbetat efter principen,kontor harVid vissafas. attman
ankomstregistreringen. komp-samband med Evuppgifter lagts iinga

handlägga-kunnat föras inuppgifter harletterande av en annansenare
ärendet. Vid and-tidigare uppgifter ikontrollerar alladenneutan attre,

kon-fört kompletteringenhandläggare inhar denkontor ävensomra
då ige-uppgifter ärendet. Han/hon måsteinlagda itrollerat tidigare

till allt givet-till för Dettahela ärendet gång är rätt. äratt attseennom
något skäl inte litar påOrsaken kantidsödande.vis att man avvaramer

förfaringssätt kan gi-korrekta. sådantuppgifterna Etttidigarede äratt
handläggaren oerfaren,den tidigaremotiverat ärvetvis t.ex.omvara

enligt vår uppfattning.kontrollerande,onödigtärmen annars
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6.2.5 Villkorsprövningsfasen

Tidsåtgången för denna fas ligger delvis utanför CSNs påverkan. Den
totala genomloppstiden varierar dennai fas från dag till i vissa fallen
betydligt fyra veckor.över

dennaI del handläggningen kontakternaär med arbetslöshetskas-av
tidsödande.särskilt omständlig och Eftersom utbetalt beloppsorna

skall A-kasse-ersättning, måstemotsvara uppgifter hämtas från A-
kassan till CSN och vice Det ömsesidiga beroendet varandrasversa. av
uppgifter har visat sig skapa sårbarhet, eftersom samordningen ruti-av

inte fungerat tillfredsställande.ner
Det också mycket försvårtär CSNs personal få kontakt medatt per-

sonal vid A-kassoma, på grund så många ringer. A-kassornaatt harav
inte någon speciell myndighetslinje, underlättar för handläggaresom att
inhämta uppgifter från A-kassan. En sådan linje skulle inbespara myck-

tid i handläggningen.et
Ytterligare problem många sökande inteär vilkenatt A-kassa devet

tillhör, eller de måste registrera sig hos arbetsförmedlingatt för räk-att
arbetslösa.nas som

Arbetslöshetskassoma har problem med anledning två olikaattav
regelverk används med skilda koder, ofta blandas ihop. Dessutomsom
hanteras karensdagar olika hos de olika kassoma. Allt detta medför
betydande merarbete med långa handläggningstider följd vidsom
CSNs kontor.

6.2.6 Utbetalningsfasen

Utbetalningen till den studerande sker på grundval uppgifter i in-av
lämnade studieintyg. På studieintyget lämnar den studerande för varje
dag uppgifter studier: respektive frånvaronärvaro från studier. In-om

skrivs under den studerande ochtyget skolan. Skolan intygar denattav
studerande varit närvarande de dagar då undervisning meddelats och då
frånvaro inte har markerats studierna inte uppdragsut-samt att avser
bildning.

CSNs datasystem kan inte hantera ärenden från kronofogdemyndig-
heten särskild markeringäven på processkartan bilaga 12 ochse -
ansökningar utbildningsbidrag för vissa deltidsstudier. dessaI fall,om

4 % samtliga ärenden,utgör krävs manuella utbetalningsru-som c a av
tiner.

CSN definierar inte uppgifterna från A-kassa ingående i den egentligasom
villkorsprövningen
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kontor i landet tillämpar olika rutiner för utbetalning,CSNs trots att
direktiv lämnats. Enligt direktiven skallcentrala utbetalning första

ske, uppgift dagpenning frångången A-kassan saknas.även om om
Utbetalningen skall då villkoras detoch visar sig, denattom senare
studerande har till ersättning krävs återbetalning utbetaltinte rätt av
belopp. kontor har tillämpat sådana villkorade utbetalningar,Vissa inte

alltför ofullständiga.eftersom ärendena olikartade hante-Dennaansetts
skapar förvirring hos de sökande vad gäller och striderring om som

sökanden ska få lika behandlingdessutom principenmot att oavsett var
eller får ärendetbor prövat.man

Sammanfattningsvis6.2.7

Vuxenstudiestödsärenden handläggs med hjälp mycket komplice-ettav
regelverk, i komplicerat besluts- och kontrollsystem med mångarat ett

inblandade. passiva handläggningen mångaaktörer iDe ärmomenten
totala genomloppstiden, likaoch för huvuddelen den ärav somsvarar

väntetid.med sökandens
beskedtenderar balanser föda balanser. Lång påVidare väntanatt

telefonsamtal, skriftliga förfrågningar och besök frånfrån skaparCSN
vad händer med deras ansökan.sökande, villde vetasom som

faktorer,de olika faserna beror påproblemen iMerparten externa somav
för, medan andra kan åtgärdas CSN. Vikan lastasCSN inte av samman-

nedan dessa och interna faktorer:fattar kort externa

ochRegelverken för UBS, SVUX6.3

jämförelseSVUXA en-

klara hand-delen problem meduppenbart CSNsDet större attär att av
med regelsyste-direkt eller indirekt hängerläggningstidema, samman

men.
och olikheterdiskuteras därför några de likheter idetta avsnittI av

vuxenstudiestöden.skapar problem i hanteringenregelverken, avsom
vuxenstudiestöden och behovetvid handläggningEffektiviteten av

de stude-från påverkas i utsträckninginformation CSN attstor avav
skol- ochinfonnation också andra aktörer,rande kan få rätt t.ex.av

leder,arbetsförmedlingspersonal. regelverk komplext viEtt är somsom
vågar infor-till dessa personalkategorier intetidigare har nämnt, att

Ävenstudiestöden rädsla för fel.förreglerna göraattavmera om
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rättssäkerheten påverkas sådant regelverk kan svår-ettav som vara
överskådligt för handläggare.även en van

Nedan några exempel på reglemas komplexitet.ges

6.3.1 Studieomfattning

Kravet på studieomfattning för till helt stöd har olika förrätt sett ut stu-
derande gått på kurs 98, beroende på de studeratvtsom samma om
med UBS, SVUX eller SVUXA. läst medDen har fått hel-UBSsom
tidsstudiestöd vid studieomfattning studiestödspoäng,82 medanen om
den läst med SVUX eller SVUXA måst läsa 90 berorDettapoäng.som
på UBS förordningens utfomming. SFS 1996:1654 l0§. be-Dessa
stämmelser har dock efter förslag från ändratsCSN 980701. En-0 m
ligt bestämmelser skall studieomfattning beräknas på sättnya samma
för UBS, SVUX och SVUXA.

6.3 Förvärvsarbete

de olika studiestöden finns det kravI på antal förvärvsarbete.årsett
Arbetstagare söker UBS måste ha arbetat 5 år i Sverige minstsom
halvtid, högst år2 vård bam.varav avser av

4§ Särskilt utbildningsbidrag får lämnas till arbetstagare haren som
förvärvsarbetat Sverige på halvtidi minst under minst fem år.

arbetslös söker gäller enligtFör SVUXA SFS 1983: 1030:en som

Särskilt vuxenstudiestöd för arbetslösa kan lämnas till studerandeen
har förvärvsarbetat under minst kalenderår före det kalen-tresom

derår för vilket vuxenstudiestödet skall lämnas. Med förvärvsarbete
får jämställas andra verksamheter.vissa bestämmelserNärmare om
vilken förvärvsarbetetomfattning skall ha haft under kalenderårett
för få medräknas vilka andra verksamheter får jäm-att samt om som
ställas med förvärvsarbete, meddelas regeringen eller myndighetav

regeringen 1993:871.Lagutser.som

kalenderårEtt i detta sammanhang betyder månader heltidsarbetetre
eller månader deltidsarbete/motsvarande helst världen.isex var som
Vill ha SVUX måste enligt SFS 1973:349 uppfylla följandeman man
villkor:

7 kap, 3§ Särskilt vuxenstudiestöd kan utgå till studerandeen som
har förvärvsarbetat under minst fyra kalenderår före det kalenderår
för vilket vuxenstudiestödet skall utgå. Med förvärvsarbete får järn-
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ställas vissa andra verksamheter. bestämmelserNärmare Vilkenom
omfattning förvärvsarbetet skall ha haft under kalenderår förett att
få medräknas vilka andra verksamheter får jämställassamt om som
med förvärvsarbete, meddelas regeringen eller myndighetav som
regeringen 1985:388.Lagutser.

definition kalenderår gällerSamma för SVUXA.av som

Slutligen, den vill ha NT-SVUX måste ha förvärvsarbetat 5 år påsom
heltid enligti Sverige SFS 1995:819

ll§ Särskilt vuxenstudiestöd lämnas till sökande före deten som
kalenderhalvår då utbildningen börjar har förvärvsarbetat inom lan-
det omfattningi minst fem år på heltid. Med för-motsvararen som
värvsarbete jämställs vård bam i omfattning motsvararav en som
högst två år på heltid. Förordning 1996:21.

6.3.3 Terrninsregler

Studiestödslagen föreskriver normalt bara kan års studi-att treman
estöd för gymnasiala studier:

4 kap andra stycket studerande för8§, Har sådana studieren som
i 2§ fått studiemedel, särskilt vuxenstudiestöd enligt kap.7avses

eller särskilt utbildningsbidrag under sammanlagt läm-minst år,tre
studiemedel för ytterligare sådana studier bara det finns sär-nas om

skilda skäl. 1997:1215Lag

gäller Bestämmelserna kap. och andraFör UBS 2l§ i 4 7§ styck-att
studiestödslagen 1973:349 skall tillämpas. gäller däremotDet inteet

för innehåller ingenting och detSVUXA. SVUXA innebär attom
den läst först två år med sedan kan läsa ytterligareSVUXA 3 årsom
med studiemedel.SVUX eller den först läser medUBS, Men som
UBS, eller studiemedel kan inte fåSVUX SVUXA.

Särskilt vuxenstudiestöd för2§ arbetslösa lämnas enligt bestämmel-
kap. och 7b studiestödslageni 7 7a 1973:349 sig denserna vare

studerande arbetslöshetskassamedlem i eller skallinte. I övrigtär en
bestämmelserna kap. och kap.i l 5 8 §§, tredje och7 4-5a §§, 7§
fjärde stycket, och kap.8 9 17-20 9 och studi-1-3 7samt
estödslagen tillämpas på särkilt vuxenstudiestöd för arbetslösa.
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studiestödtid med6.3.4 Längsta

har förbrukat med studiemedel ochhur många årVid beräkning manav
halva kalen-hänsyn till hela ellerrespektive SVUXASVUX tar man

heltidsdagar under ka-mindre nittiostuderatderhalvår. Har än ettman
kalenderhalvår, och har för-halvträknas detlenderhalvår ett mansom

kalenderhalvår. Skulleräknas det heltflera dagarbrukat ett mansom
innebär detkalenderhalvår kvar,halvt SVUXAbara ha attettt.ex. man

för deltidsstudier,kortare dagar ellerför heltidsstudier 90kan få stöd än
stöd föralltså fåhalvt kalenderhalvår. kan inteManmotsvarar ettsom

del kurs.av en
alternativtheltidsdagar för arbetstagare 600gäller 360För UBS

koppling till resterandefinns ingenför arbetslösa. Detheltidsdagar att
kan fådet innebär UBShel kurs ochska täckadagar att numeramanen

studiestöd förfår sökaoch sedankursför del ett annatatt manen av en
finns får något stöd.garantierresterande tiden.den Inga annatatt man

kalenderhalvår, kanåterkrav för tvåavgifter ellerobetaldaHar man
integällerstöd.få något Detsammainte annat personer somensman

uppehållstillstånd.har permanent

Sidoinkomst6.3.5

förbryllan-studierna någotvid sidanarbetsinkomstReglerna för ärav
mycket låg bi-studiemedel, dvsharminstfår arbetade. Man när man

harmånad,kronordrygt 15.000får tjäna närdragsdel. Man manper
bidragsdel ochbetydligt högredärmedocheller SVUXASVUX en

har ochhelst UBSmyckettjäna hurslutligen får när mansomman
bidrag.därmed bara

utbildningtidigareBedömning6.3.6 av

vid ansökan SVUXutbildningtidigareVid bedömning tar manomav
mycket utbild-dvs hurkvantitativa aspekter,utbildningenshänsyn till

däremot UBShar. Ansökerden sökandening tar meraom manman
haruppgift CSN intekvalitet. Entill utbildningens ägnathänsyn som

för kunnahandläggare,leder tilltidigare ochsig attatt geensom
ställaibland måste såsökande skulle kunna UBS,information om en

sökandensunderkända betyg ingår iintrikata frågor examen.som om
medosäkerhet vadganskaråder ocksåDet stor som menas enom

detmotsvarande. Mångautbildning ellergymnasialtreårig ärtror att
för högskolestudier.särskild behörighethafråga attom
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till den harutbildningsbidrag får inte lämnasSärskilt6§ ettsom
eller motsvarandeutbildning gymnasieskolantreårig islutbetyg från en

ochstuderande arbetslösdock lämnas, denBidrag fårutbildning. ärom
angivnadenkunskaperuppenbarligen saknar mot ut-nusom svarar

särskilda skäl.finnseller detbildningen annarsom

och studiestödDagpenningen6.3.7

harstudiestödets belopp. inteDenstorlekDagpenningens avgör som
de studerandekankan få UBS. Däremotdagpenning intetill någonrätt

lcr/kalenderdag iellerkr/kalenderdag 114i SVUXbidragfå 57ett om
ellerfå SVUXutförsälcrad kan inte UBSDenSVUXA. är mensom

arbetslös.hadedagpenningenfullt belopp enligtmedSVUXA somman
motsvarande heltidsdagpenningtillalltidräknasDagpenningen upp

vid UBS.SVUXArespektivevid SVUX men

återbetalningochStudiestöd6.3.8

respektive SVUXAstudiemedel eller SVUXuppbärstuderandeEn som
gäl-studietiden. Dettaåterbetalning undermedanståndautomatisktfår

med UBS.studerandeler inte

Ansökningstider6.3.9

ochkursstartberoendestudiestöd normaltförAnsökningstiden ärett av
börjarstudiemedel för kursansökanskallstödform. T.ex. en somomen

motsvarandeoktober.den 31 EntillhandaCSNaugustii senastvara
den juni30och SVUXAden junioch UBS 15SVUXansökan om

nästkommande år.
haft SVUXredandock många. HarUndantagen är sammaman

påbörjad utbildning påredanfortsätter påochvårterminen sammaen
månadansökningstiden tillgymnasial förlängsgrund ellernivå en

och ansökanvårterminenhaft UBSredanefter kursstart. Har avserman
efter kursstart.dagaransökningsdagen 15sommarkurs sistaären

ochföransökningsdagen SVUXinformera sistakunnaFör att om
medel,budgeteradeifall dekunskapockså haUBS måste somomman

finnsellerförbrukadeansökningstillfálle,för varje ärär avsatta
principenenligtansökningarinkomnaocksåkvar beviljas sentpengar

efter-ibland idetta kommerBeskedförst mala.fårförst till kvarn om
frånstudiestödansökningarinkomnaexempelskott. Ett är att sent om

18-59463
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fick bifall,inkommit 980130 da-arbetstagare UBS t 0 m menom som
Skolorna fick information så.efter avslag. För SVUXän ärsenaregen

inkomna ansökningar på grundskolenivå kandet regelnästan att senten
ansökningar på gymnasial nivå.godkännas däremot intemen

ändringen UBS-reglema medför kan få studi-iDen attsenaste man
360/600 dagars Efter dettaestöd tills erhållit ersättning. måste manman

resterande delansöka studiestöd för kursen. delDennaannat avom
ansökningstiden följer normala regler.kurs ochräknas som en egen

lämna ansökan studiestödfrågan kan jag minPå När senast om
alltid du bör skicka denenkelt kanfinns det inget Man attsvarasvar.
vill riktigtansökningsregler måsteenligt normala ettmen man ge svar

hel del faktorer utomstående alltid har till-reda på inteta somman en
gång till.

Sammanfattningsvis:6.3.10

avseenden lika ändå olika. svårt förRegelverken i många Det ärmen
Ännukorrekt information alla CSN-stöd. svå-handläggare att ge omen

studerande, dvspersonal har närkontakt med dedet förär somrare
information från kunskapslyftspersonalAf-personal. Felaktigskol- och

planerar framtid utifrån denmedför, de studerande sineller andra att
drabbasoch blir mycket besvikna och kaninformationenerhållna även

effektfår stöd från deproblem de inte CSN. Somnärstora en avav
informatörema ofta de studerande till in-hänvisarkrångliga reglerna

telefon-medfört explosiondirekt från vilket harformation CSN, en av
och besök hos CSN.förfrågningar

ställerkomplexitet har också medfört kommunernaRegelverkens att
olika informationsinsatser, in-medverkan ikrav på CSNs t.ex.större

medoch utbildningsdagar önskar ha CSN iformationscentraler samt
resurslcrävan-vilket naturligtvis positivtolika planeringsorgan, är men

de för CSN.

Kvalitetsbristkostnader6.4

underuppmärksammats och redovisats initie-problemDe ovansom
studiestödsärenden, såsom antalringsfasen handläggningen besöki av

har beräk-i regelverketföranledda oklarhetertelefonsamtaloch av
årsarbetare.motsvarande drygt 18medföra merarbeteettnats

formföranleder ide k onödiga ansökningarnaMerarbetet avsom s
årsarbetskrafter.till drygtberäknats 7avslagsbeslut har
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Under beviljningsfasen har det merarbete uppstår till följdsom av
ofullständiga beräknats årsarbetskrafter.ansökningar till 2ca

Problemen under den k villkorsfasen består främst i tillrättaläg-atts
fellistor och överföringsfel information från arbetslöshetskas-ga av

och arbetsförmedlingarna. Merarbetet för detta har beräknatssorna
årsarbetskraft.till drygt 1

betydande arbete i samband med utbetalningEtt studiestödetav
nedläggs på hantera inkommande studieintyg. Dessa uppgår tillatt ca

85.000 år. Arbetet med hantera dessa har beräknats till 44attper
årsarbetskrafter.

årsarbetskrafterTotalt detta merarbete för drygt 70svarar per
uppräknatår för samtliga kontor landet.CSNs i Beräkningama baseras
förhållandenapå vid Stockholmskontoret, därefter uppräknats tillsom
riksgenomsnitt. Beräkningama har gjorts tillsammans med personalett

Ävenvid Stockholmskontoret. inte alla dessa aktiviteter hän-är attom
föra direkta problemaktiviteter, har de bedömts sådan artsom vara av

de kan betraktas kvalitetsbristkostnader. drygaDessa årsar-70att som
betskrafter årlig kostnad på 20-30 miljoner kronor.motsvarar en

Därtill har konstaterats till sökandenCSN sänder postförsändel-att
under handläggningsprocessen.10 gånger innebärDetta attser ca en-

frankeringskostnadenbart varj år drygt miljoner kronor.8motsvarare

ÅrsarbetareProblemFaser
fas Samtal oklarheterInitierings i 18pga

regelverket
Onödiga ansökningar 7

OfullständigaBeviljningsfas ansökningar 2l
Villkorsfas Fellistor och överföringsfel l

från A-kassa och AF

iUtbetalningsfas Studieintyg 44
Summa 70

bilaga redovisas i detalj hur dessa kvalitetsbristkostnaderI 4 harmer
beräknats.

ovanstående uppskattadeVi kostnader illustrerar delattanser en av
CSNs problem inom vuxenstudiestödsornrådet. årsarbets-Att 70ca
krafter de totala handläggande tjänsterna dessa stöd som kanav av
uppskattas till 180 går till sådant egentligen inte skulleca som
behövas tyder det finnspå effektiviseringspotential. Och denatt en

huvudsakligenhänger med regelverk och regeltolkning. villVisamman
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idaganvända dehelt skulle kunna 44 tjänsterhävdainte att somman
kontroll måste be-till Någonkontrollen studieintygtillgår åt annat.av

resursbesparande Mankan utformas påhållas den sätt.ettäven merom
och dåkontroll med 1/2 eller 2/3minska dennadock kanskekunde spa-

kap 9.1.vidare diskussion iSe22-30 tjänster.ra ca

åtgärderFörslag till6.5

möjligtregelverketFörenkla delar6.5.1 snarastav

föregående avsnittbeskrivning lämnats idenbakgrundMot omsomav
genomgripandebehövsochSVUX SVUXAregelverken för UBS, en

för-samordning ochfå till stånd bättresyftedessa i attöversyn enav
dockförslag,studiestödsutredningensVi förutsätterenkling. att som

medförakommerhösten år 2000,förrän tidigastgenomförsinte att en
borderegelverkenförändringar idock vissaViförenkling. attmenar

under-arbetsbörda och förpåför lätta CSNsomedelbart attattgöras
finnaskommerbidragssökande. UBSochför informatörerlätta atttex
Ävenmotiverad.snabb förändringvarförtill 2002,kvar ända år ären

borde möjliganedanföreslagna förändringarna göraandrade attvara
snabb verkan.med

mycketdelföreslagitskrivelse till regeringensjälvhar iCSN enen
för-helt i dessaUtredningen stöder CSNförenklingar.välmotiverade

förnyad prövning. Vitillfram del dessadärför självoch förslag aven
skrivelse i bilagabifogar utdrag CSNsur

således,föreslårUtredningen att
förordningen,vad gällermöjligtgenomförsalt 1förslagCSNs snarast

angå-kapoch SsL1973:349, 417§,18§,19§l0§1996:1654, 6§, 9§,
angåendeoch kap 6§beloppsberälcning 5urval ochbehörighet,ende

utanförområden liggerKST. FörslagenKorttidsstudiestöd rör som
förslag.studiestödsutredningens

frånförändringartillhittills endast lett vissaskrivelse har smärreCSNs
statsmakternamycket angeläget,finner detUtredningenjuli 1998.l att

så långttillmöjligheten gå CSN mötesöverväger att
skulletill regelförenklingar,sådana förslagmöjligt i un-somsom

arbetemyndighetensderlätta avsevärt.

föreslår ocksåUtredningen
studie-nuvarandeförfattningssamling, såändrar sinCSN i attatt egen

kapenligt beskrivning iförfaringssätt,enklaremedintyg ersätts ett nytt
9.1.
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6.5.2 Förenkla ärendehandläggningen

antalet aktörerDet CSN beroende handläggningenstora iärsom av av
ärenden skapar sårbarhet för störningar. Komplexiteten hand-stor i
läggningsproceduren borde därför minskas. kanDetta måhända inte
åstadkommas förrän studiestödssystem infört.ett nytt är

Fram till dessa föreslår vi förändringar. utbyggdsmärre En mer
komvux-rutin skulle underlätta uppgiftsinhämtandet från skolorna. Ett
bättre samordnat datasystem med A-kassoma exempel påär ett annat
åtgärd, skulle innebära tidsbesparingar. Enligt uppgift från CSNsom
sker för närvarande förbättringar dessai avseenden.

Enbart tillskapandet särskild telefonlinje mellan CSN och A-av en
kassoma skulle också högst väsentligt, enligt personalen vid CSN, un-
derlätta och påskynda inhämtandet uppgifter.av

Närvarorapporteringen måste beslutDet fattadeCSNöver.ses un-
der våren 1998 inte längre behöva registrera viss frånvaro såsomatt

kortare sjukfrånvaro led i riktning och borde kunnaär till-t.ex. rättett
lämpas i utsträckning. Vi föreslår förändringstörre närvarorap-en av
porteringen i kapitel 9.1.

Alla uppgifter6.5.3 från början

Undersökningen har visat inkommande ansökningar ofta måsteatt
kompletteras grund brister.på Exempel på brister avsaknadärav av
underskrift, ofullständigt ifyllda ansökningshandlingar, användande av
fel blankett andelDen ansökningama inom vuxenstudiestöds-etc. av
området ofullständiga förhållandevis mycket och varierarär är storsom
mellan 25-40 % mellan kontoren. Dessa ärenden blir i regel föremål
för handläggningviss bristernainnan upptäcks och kompletterande
uppgifter begärs. innebärDetta den påbörjade handläggningenatt
många gånger inte haft värdenågot enbart fördröjt- inte bara detutan
aktuella ärendet andra ärenden på behandling.även väntarutan som

Ansökningsförfarandet idag omständligt och mängd uppgifterär en
fyllasska i på ansökningsblanketten så ärendet kan utifrånatt prövas en

rad olika aspekter. härOm vi bortser från de förslag tidigare dis-som
kuterats med utgångspunkt i regelsystemen, bör ändå frågan ställas var-
för felaktigheterna i detta hänseende så storaär

det på bristande informationBeror från myndighetens sida vilkaom
de formella kraven på kraven för höga eller på okunnighet el-är, äratt

frånler slarv den lämnat in ärendetsom
undersökningen har framkommitAv det ofta kombination allaatt är en av

dessa faktorer.



SOU 1998: 131Kapitel 662

syfteblankettmaterialet iåtgärdsarbetet bör överled i attEtt sevara
skulle kunnafelaktigheterlättförståeligt. Mångadet un-göraatt mer

ansökningsblankettendastutvecklamöjligtdetdanröjas att envoreom
dennakonstateratocksåVi harSVUXA. attochSVUXför UBS, am-
sedermeraNYSTIS-projektetdet kimed hos CSNfannsbition soms

ned.lades
tidochskulleblanketterelektroniskaAnvändandet resursersparaav

tillgängliga ifinnsblanketterdessasökande. Omdeochförbåde CSN
öka högsttillgängligheten vä-skullebibliotekskolor,hosdatorer etc

minskathel delskulle CSNDärtillsentligt. genomresurserenspara
portokostnaderochfrakt-lagerhållning, samttryckning,medarbete

blan-volymerdessadistribueraochuppdatera storamedarbetet avatt
samtidigtminskaskulleanvändsblankettergamlaRiskenketter. att

Påblanketter.elektroniskamedfördelaktigaremiljöskäldet äravsom
uppnåsunderskrift har lösts ännuelektroniskmedproblemetsikt när

hante-mycketmedochiresursbesparingar attochtidsvinsterstörre
minska.kanCSNringsarbete hos

informationochhandläggningSkilj6.5.4

gällandesökandedeinformeraoftatid attHandläggarens upptas omav
nöd-grund däravpå äransökningshandlingarvilkalagstiftning, som

infor-fyllas.ska Dettablanketternahurochinlämna ävenvändiga att
vidtagitCSNanspråktid imycket atttrotsmationslämnande enär tar

skakundservicefunktion,inrättandeåtgärderrad somt.ex. enavsom
dittalsvarinrättandetelefontiderutökade samtfrågor,besvarakunna av
sittinformationochkan ringaärendetyperför vissasökanden om

informa-olikamedverka iförsökerpersonal ävenärende. CSNs
skiljer sigHärvidlagkursstart.föreanordnarskolornationsträffar som

ochplanerar inkontorvissasighar visatdel. Det atttill visskontoren
andraregelbundetinformationsträffar änför dessatid meravsätter

för detta. Etttillräckligafinnsdet intehävdarkontor, att resursersom
resursbe-sida börfrån CSNstillfällenvid dessaökat varaengagemang

ansök-inlämnadeökar försannolikheteneftersom attsiktpåsparande
torde åtgåarbetemindreinnebärkorrekta. Detta attblirdåningar mer

led.felaktigheter itilltill rättaatt senare
fråganhar,idagvuxenstudiestödsärendena äromfattning,Med den som

Vifrågor.centralamycket attrådgivningochinformation menar,om
uppgiftområdedettauppgift inomalltförharidagCSN stor enen -

andra aktörer.meddelamåsteframöverutsträckningiCSN störresom
komplexitet.regelsystemenssvårtvaritbeskrivit,vihar,Detta pgasom
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Vi föreslår

kraftigtCSN förstärker sina insatser för utbilda/infonnera andraatt att
aktörer inom utbildningssystemet. finnsDessa den bidragssö-närmare
kande dennesi tidiga planering och bör därför kunna bidra till CSNsatt
dels får in ansökningar med mindre fel dels får in mindre frågor från de
bidragssökande.
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Orsaker till myndighetens7

effektivitetsproblem analysmodell-

diskuterade förraVi i kapitlet och interna orsaker till be-externa att
handlingen vuxenstudiestödsärenden sammanlagt lång-tid.så Vitarav
vidgar kapitel perspektivet tilli detta analysera orsakerna bakomatt

effektivitetsproblem.myndighetens samlade
kanVi här orsakerna kombinationäventror att seman som en av
Ävenoch faktorer. historia har betydelse förinterna CSNsexterna stor

den kultur har idag, den bild har sig själv, den huvudsakli-man man av
stymingsmodellen och hantera problem.sättet attga

Vi konstaterar i denna rapport, att

förbättrats,måluppfyllelsen visserligen har kan sättaattmen man-
för stabiliteten måluppfyllelsen,frågetecken i

fortfarande uppfyllsvissa mål inte-
ärenden fortsatt ökande framtidentillströmningen hög och iär evav-

ärenden alltförandelen onödiga stor-
kvaliteten, rättssäkerhet och likfonnighet har vissa bristermätt som-
kvaliteten information och service har vissa bristeri-

ökat, behöver ytterligare förbättrastillgängligheten har men-
och kompetensutvecklingen släpar efterpersonalen slitenär-

kostnadsinforma-ochekonomistyrningen inte på vissär topp typ av-
få fram.går intetion att

kan ifrågasättaskostnadfördelningen i organisationen-

detta frågan, vad orsaken.Vi ställer med anledning Figur 2ärav som
översiktligt faktorer dettanedan visar de kommer behandlas iettsom

kapitel.
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till effektivitetsproblemFigur 2 Orsaker

Statsmaktemas styrning

l
Komplexa regelsystem

harmonieringutan

regleringsverksamhetCSNs egen

ledning,Styrning,Försenat nytt /planeringstudiestödssystem
Effektivitetsproblem

Ökade förvaltningInternvolymer, -----:--
ärenden, tel.samtal

DatasystemstödtloraSplittrad -
2000-anpassning

Svårare kundgrupper
Beroende mångaav
andra aktörerPers0nal/k0mpetens/

stress

Handläggnings-Kultur-
rutiner

hänföra till regelsystem,effektivitetsproblem gårdel CSNsEn attav
personal, datasystemkundgmpper, 2000-anpassningvolymer, samtav

och utredningenaktörer. CSNberoendet Därom överens.ärexternaav
utredningen, beror på myndighetens styrning,problem, hävdarAndra

utredning-och förvaltning. har CSN ochledning, planering interna Här
ledning har givetvis valt strategierskiljaktiga meningar, CSNsmenen

sidorna,ledningssystem de på. De negativaoch tror ev upp-mm, som
ledningen och /eller också ledningen,fattas antingen inte attanserav

sidor, ändå överlägsen andraden valda modellen, negativa ärtrots ev
modeller.

förenklad och pilarna bara, faktor bi-Figuren starktär attanger en
finns. finnsde effektivitetsproblemtill förklara Detdrar sä-att som

faktorer, inte med figuren, också harkert ytterligare vi tagit i somsom
dock fångat de viktigaste. chefer ochbetydelse. Vi vi CSNsatttror per-

liknande problemana-har själv projektarbeten kommit fram tillsonal i
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lyser, vilket också styrker figurens relevans. Den relativa tyngden hos
olika faktorer svår fastställa. emellertidDet vår absolutaär att är över-
tygelse, de onödigt komplexa regelsystemen har den avgjortatt största
betydelsen och också direkt orsak till andra faktorerär ökadeatt t.ex.
volymer, telefonsamtal, styrning och ledning i sin blivit problema-tur
tiska.

Vi går i de följande kapitlen in på dessa olika orsaker. förslag,De
vi för fram, för avhjälpa de nuvarande problemen, beskrivs delsattsom

i varj kapitel dels i avslutande analyskapitel, där vi organisatio-ette ser
i framtids- och omvärldsperspektiv.även ett ettnen

2 åra CSN 2003.
b viktigaste fråganDen material från chefsseminarium vid CSN
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8 Statsmakternas styrning CSNav

Sammanfattning

Myndighetens administration finansieras dels via anslag dels via av-
gifter. De skapar felaktiga incitament och osäkerhet i planering-senare
en

alltför komplexaDe regelverk CSNs verksamhet harstyrsom nega-
tiva konsekvenser för CSN, andra medverkande myndigheter och orga-
nisationer för de bidragssökande. Regelverken harsamt under de se-

25 åren ändrats mycket antal gånger.naste harett Detta dock,stort på
det hela inte lett till förenklingar.taget,

detaljstyrdaCSNs regelverk svårt förenaär med utbildningssys-att
målstyrda och decentraliserade regelverk.temets finnsDet riskmer en

för utbildningspolitiska mål kommer i bakgrunden.att
CSN har föreslagit olika förenklingar, endasttyper i begrän-av men

sad utsträckning vunnit gehör.

Utredningen föreslår

finansieringen via avgifter CSNs administrationatt låneverk-0 av av
samheten upphör. Vi föreslår statsmakternaatt överväger ersättaatt
avgiftsfinansieringen med anslagsfmansiering.

tillsammansCSN med departementet försökeratt finna former för0
utökad dialogen

Statsmakternas styrning CSN sker lagar och förordningarav genom
gällande både CSN och dess bidrags- och återbetalningssystem, genom
resurstilldelning och ñnansieringsmodell, mål- och resultatstyr-genom
ning dialog mellan departement ochsamt CSNs ledning.genom en
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Styrning lagar och förordningar8.1 genom

generella bestämmelser allaförutom de gällerCSN styrs som myn-av
olika och förordningar. måstedigheter, lagar Därutöver CSN10genom

och riksdagsskrivelser.till uttalanden i propositionerhänsynta
bemyndigad till lagar och förordningarMyndigheten vidareär att

tillämpningsföreskrifter och allmänna råd. genomgångutfärda En av
dessa under periodenförordningar visar, 1973-1997lagar och att

Ändringama föranlederhar ändrats minst 150 gånger. gi-sammanlagt
dändringar författningssamling.ofta följ i CSNsvetvis egen

Problem
särskilt lyfts framhar, vi tidigare iproblemTvå nämnt,typer somav

personal.med CSNsvåra diskussioner

komplexa, svårtolkade och dåligt harmonierade"Regelsystemen är
varandra.med

kap i det föregående.Exempel på detta i 6ges
har svårigheteribland så myndighetenBeslut fattas stora attsent, att
tillämpningsföreskrifterinformation, utfärdablanketter och attut

personal och föra informationråd, utbilda sinoch allmänna att att ut
till andra aktörer.

följande det delsovanstående bl.a.Konsekvenserna är om man serav
perspektiv, delsberörda aktörers CSNsstuderandes och övrigade urur

skolor, informationscentra,aktörer vi härperspektiv. Med övriga menar
och a-kassor.försäkringskassorarbetsförmedlingar,
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Figur 3

Problem för studerande, utbildningsanordnare och CSN pga av
regelsystemen

Studenterna: Skolor, Af, A-kassa m.il.

Svårt få på info Svårträtt förstå infotag
Svårt orientera sig i info Svårt hålla info aktuellatt
Förstår anvisningar Svårt nå på telefonCSNatt
Fyller i fel på blanketter Vågar inte hjälpa studenter
Skickar felin blanketter Har alltid kompetens och tid
Skickar in onödiga ansökningar hjälpa studenterna
Ringer eller besöker CSN

CSN

Stor andel Tidsödande hantering Många telsamtal,av
bedömningar onödiga, ofullständiga och besök och brev

felaktiga ansökningar

Minskad likformighet Långa handläggnings- Stressadehand-
4och rättssäkerhet tider och köer läggare

Eftersom detta kommenteras i andra sammanhang i begrän-rapporten,
härvi till den korta information figuren.isar oss som ges

Vår alltså, de krångligaslutsats regelsystemenär i sig får kon-att
sekvenser för studenter, skolor och för CSN. Konsekvenserna ärmm
negativa både för de leder till minskad likformighet och rättssäker-att
het till långa handläggningstider. Dessutom leder de till hand-samt att
läggamas arbetssituation blir mycket pressad och handläggarnaatt
upplever negativ och känsla otillräcklighet.stress av
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förstärks andra faktorernegativa inverkan viReglernas av som
kring vuxenstudiestödenkapitel handläggningsprocesseninämnt av

utformning.med regelsystemetsoch hur den hänger samman

då regelsystemen förVarför8.1.1 ser
vuxenstudiestöden de görut som

politikom-arbetsmarknadspolitiken två expansivaUtbildnings- och är
fram nödvändig lösning förhar lyftsråden. Utbildningen attsom en

och öka förutsättningarnahos befolkningenutveckla kompetensen att
kompetensproblem näringslivet.arbetslöshetsproblem och i Etthantera

fram försiktigastatsfinansiellt resursläge har samtidigt tvingatkärvt
politi-från de olikaalltför dyra lösningar. Successiva insatseroch inte

lyckad helhet,fogats till mindrekområdena har en om man sersamman
Alltef-lätt begripligt och hanterligt regelverperspektivet ettdet ur

och social-blivit led arbetsmarknads-studiestödet har iävenetttersom
blivit aktörer och medansvarigaalltfler myndigheter ipolitiken har

politi-systemsamverkan mellan olikaKombinationenkontrollerna. av
kontrollkrav har bidragit till skapaoch högakområdens aktörer att

utred-komplicerade och krångliga hantera. Kortaär attsystem som
och snabbhet ibeslutfattan-politikernas beslut krav påningstider före

bidragit till resultatet.kan också hadet
myndigheten centralförefaller också, CSN,Det ärtrots attsom om

område, har fåttförvaltningsmyndighet och regelexpert inom sitt inte
vilka del-förslag under år, åtminstonegehör för många sina senareav

Anledningen tillförenkling eller ökad rättvisa isyftat tillvis systemet.
från regeländringar i avvaktandepartementen avståttdetta kan attvara,

fleraFrågorna har också sträckt sigstudiestödssystem.på överett nytt
normalt merarbete. kon-departementsområden, vilket kräver Omett

behandlingstider,ökat ärendetryck, balanser,sekvenserna i form av
uppenbara för beslutsfattarna då be-studier hade varitförsenade mm

hartroligen förloppet blivit CSNslutet fattades, hade Förett annat.
besvärlig tillvaro.dock läget inneburit årsett par

och resultatstyrningenMål- CSN8.2 av

tillämpar k mål- och resultatstymingStatsmaktema av myn-numera s
Utredningen har dock intrycket, något bradigheterna. CSN inte äratt

exempel på målstyrd myndighet. Med tanke på CSN centraläratten
förvaltningsmyndighet det studiesociala området, detinom natur-vore

del den praktiska och detaljerade regelut-ligt överlåtaatt storen av
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finns förordningformningen, i myndigheten. Istället CSNsärsom nu
verksamhetsområde detaljreglerat i utsträckning, ovanlig förären som
myndigheter. Samtidigt skall CSN arbeta på område- utbildnings-ett

arbetar mycket målstyrtområdet och decentraliserat. Dettasom mer-
leder till svårigheter, eftersom reglering alltidCSNs inte möjliggör för

arbeta enlighetutbildningsanordnarna i med sin modell och sinaatt
kunskapslyftet,målsättningar. illustreras inom där utbild-Detta t.ex.

förväntas arbeta för rekryteraningsanordnama innovativt att nya grup-
låter alltid förenas medCSNstill utbildningen. sig inte regel-Dettaper

system.
förklaringkan kanske ha sin i fleraDetta nämnts,att, som ovan po-

litikområden berörda och reglernas utforrrming ofta har klaraär att
ekonomiska konsekvenser. har dock inneburit, den myndighet,Det att

effekterna de samlade fåroch kan reglernaär expert som se avsom
utformningen.alltför litet inflyande Resultatet har blivit regel-över ett

dåligt harmonierat och kraftigt ärende- ochärärsystem som som ar-
betsskapande Utredningen det olycklig hanteringi sig. anser vara en av
knappa resurser.

Resultatstymingen å andra sidan påtaglig. regleringsbrevenIär mer
kontinuerligt olika krav på rapportering hur resultatetpreciseras ut-av

olika delar verksamheten. Myndigheten skall dessutomvecklas inom av
det ekonomiska läget.månadsvis lämna rapport om

året har utvärderingsenheten vid huvudkontoret iUnder det senaste
olika delar verksamheten.Sundsvall fram Vidtagit 4 rapporter om av

olika fram internrevisionen.sidan dessa tas typer rapporterav avav

finansieringsmodell8.3 CSNs

avgifter.förutom anslag bero-finansieras CSNCSN ärävenav genom
från påminnelseavgifter, expeditionsavgifter ochende inkomsterav

kunna finansiera återbetalningsverksamhet.tilläggsavgifter för sinatt
avgifter för Mkr. Likvid-Intäkterna från administrativa 1997 176var

Mkr.mässigt inflöt 146
har studenterna sköterbetyder, CSN inte något intresseDet att attav

eftersom det minskar myndighetens inkomster.betalningar i tid, Jusina
återbetalningsverksamheten fungerar, desto förbättre CSN.sämre

omvända incitamentssituation har påtalatsDenna CSN,av som
skulle föredra anslagsfinansiering i denna del. Enligt utred-ävenen

sådan ändring befogad och borde inte medföraningens mening är en
för förutsatt avgiftsintäkterna påförsnågra ökade kostnader staten, att

inkomsttitel.statskassans
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CSN har också brottats med problem. Samtidigtett annat CSNsom
haft kraftig volymökning under år har den, liksom andraen senare
myndigheter, haft sparbeting. Eftersom CSN har varit ganska smalen
och effektiv myndighet redan tidigt, har det inte funnits något stort ut-

kvar för besparingar. Istället har myndigheten tvingats hosrymme att
regeringen begära tillägg i volymökningar. Detta harresurserna pga
endast delvis beviljats. Enligt CSN har det medfört påtaglig svårig-en
het och ryckighet i planeringen verksamheten. I årsredovisningenav
1997 följande:står

"Ryckigheten i medelstilldelningen och avsaknaden realistisk lång-av en
siktig resursbas idag betydandeutgör bekymmer för studiestödsadmin-
sitrationen och har i hög påverkatgrad arbetssituationen och den serviceni-
vå myndigheten tillhandahållit under hösten 1997.

Utredningens genomgång CSNs olika planeringsdokument bekräftarav
denna svårighet planera. Det åtgåratt mängd energi hos led-storen
ningen planera för olika scenarios ochatt ändra beroendestrategiatt
på slutlig ekonomisk tilldelning.

harCSN fört fram förslag någon form prestationsbudgete-om av
ring, dvs myndigheten skulle kunna påräknaatt viss resursökningen

myndighetens volymer ökar. En sådan lösning strider dock denom mot
nuvarande budgeteringsmodellen.

Utredningen kan inte det finns några möjligheter införaatt attse
prestationsbudgetering deni mening CSN tänker sig. Vi förordarsom
istället utökad dialog kombinerad med bättre beslutsunderlag frånetten
CSN. CSNs nuvarande redovisning skulle kunna förbättras, så denatt

ökade möjligheter för departementet genomlysa verksamheten.attger
vidareSe sid xx

Sammanfattningsvis har utredningen konstaterat att
CSNs beroende avgifter för finansieringen sin återbetalnings-av av-
verksamhet felaktiga incitament och skapar osäkerhet i plane-ger
ringen
kombinationen samtidiga besparingskrav och kraftiga volymök-av-
ningar lett till ryckighet i planeringen haft negativa effekteren som
för CSN

föreslårVi att
CSNs avgiftsfinansiering från påminnelseavgifter medersättsmm-
anslagsfinansiering CSNs adminstrationskostnader.av

CSN tillsammans med departementetatt försöker finna former för-
utökad dialog.en
CSN ökar genomlysbarheten iatt sin komplexa verksamhet genom-
ändrad organisation och redovisning.en
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ochreglerings-CSNs9 egen
kontrollverksamhet

Sammanfattning

iCSNslcrånglighetoch egetkontrollöverdriveninslagfinnsDet av0
kontrollsystem.ochFsregelsystem

effektivaochlångtgåendeförförutsättningardatasystemCSNs ger0
regelkomplexentilldyrbartsamtidigt attkontroller, är anpassamen

dessa.inomförändringaroch
kontrollen uti-motiverakanenbartinteUtredningen att mananser,0

vinststöd. Dennautbetaltickeformistatskassanförvinstenfrån av
hoskontrollenförresursåtgångendelsiställetmåste vägas mot

altemativkostnad/alternativdelsmyndigheter, motandraochCSN
användningvidvinst resurserna.avannanen

därförföreslårUtredningen

och kon-reglerförenkla sinaförinsatserökar sina attCSN egnaatt0
troller.

övergångsske-underåtminstonemöjligheten att,CSN övervägeratt0
frånöverförastudiestöd,sammanhållettill resurserframdet nyttett

verksamheter.angelägnaandratillkontrollverksamhetnuvarande

ochstudieintyggällerdetkontrollerna närvidare, attUtredningen anser
ocksådärförföreslårochförenklaskunnabordeextratillägg

studieintygenmedarbetetförenklingarsinavidare igårCSN avatt0
påmed kravdessaskyndsamtoch ersättervuxenstudiestöd enför

medkombinerad rapportenskilde,denfrånsanningsförsäkran en
ellerplanenenligtbedrivsstudierna intefalldeendast iskolanfrån

avbrutits.helt har
I skolorna,tillanvisningarochförfattningarändrar sina en-CSNatt0
l ligt ovan.

utformauppgiftSkolverket i attRegeringen överväger att geatt0
föränd-skolorfåförrekommendationer attattochåtgärderlämpliga

förordarkvalitet. Viibristerkontroller,generellanuvarande somra
frånvarohögharstuderandedekontrollerselektivaistället somav
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och dåligt studieresultat. Dessa bör då kombineras med speciella in-
för hjälpa dessa elever.satser Om detatt inte fungerar och elevernas

frånvaro fortsätter bör eleverna mista stödet.

detNär gäller det k extratillägget för elever inom gymnsieskolan före-s
slår vi

CSN verkar för frånvarorapporteringenatt ändrasatt i den riktning0
föreslagits för vuxenstudiestöden.som ovan

skolverket verkar för,att nuvarande arbetsinsatseratt från skolans0
personal istället for ägnas frånvarorapporteringatt närvaro- resp
inriktas på kontakter med elever har hög frånvaro.som

regeringen möjlighetenatt överväger föra tillägget0 att över påextra
bostadsbidraget. Ansvaret och ca 140 Mkr för dettaresurserna
skulle då föras från CSN tillöver riksförsälcringsverket, harsom en

samlad överblick familjers samladeöver bidrag.mer

CSN har statsmakterna bemyndigats utfärda föreskrifter ochatt rådav
inom det studiesociala området. Med de omfattande och komplexa re-
gelsystem harCSN arbeta under, dennaatt uppgiftär grannlaga.som
Utredningen inte finns inslag överdrivenatt kontroll ochanser, av
krånglighet i CSNs regel- och kontrollsystem.eget Statsmaktemas krav
på besparingar och på motverkande fel och fusk i statlig verksamhetav
har säkert haft betydelse för CSNs författningssamlingatt FS och
kontrollsystem fått den ambitiösa utformning de har idag. CSNssom

investeringar i IT-systemstora också led dettaär i och har skapatett
förutsättningar hämta och kontrollera uppgifter frånatt andra myndig-
heters register.

Enligt CSNs ledning finns det inte några kontrollrutiner inom CSN,
inte utgår från förordning eller lag. Utredningen håller medsom attom

kontrollerna har sin grund i lagar och förordningar. kanDessa dock
tolkas olika och kontrollerna kan olika intensiva.göras Istället för mi-
nutiös kontroll, kan i ökad utsträckningt.ex. efterhandskon-göraman
troller urval. Eller kan rikta kontrollernaett in på "riskgrupper".av man

Ju kontrollerar, desto fångar givetvis in. CSN harmer man mer man
uppgifter hurpå mycket för statskassan vissaresurser som sparas pga

kontrollerna. dessaAtt bra, bara denär si-av resurser sparas men ena
dan och effektivitetsproblemet. Den andra bordeav är,resurs- att man

denna kostnadsätta i relation till dels resursåtgången för kontrollen,
dels till alternativkostnaden /vinsten vid användningen annan av resur-

Kunde CSN använda sina knappa för någon delserna. resurser annan
sin verksamhet, där behoven också är och bättreav stora, in-t.ex. mer

formation och service eller utökad personal. Försummelser inom dessa
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allt-Vikontrollen.påvinnerkostarkanske änområden menarmanmer
bästainsatsernasjävklartdet inte attknappa ärgivetså, geratt resurser,

till prislappenkännerkontrollinsatsgiveni justutdelning mansomen
pa.

ifrågasätterbefinner sigochbefunnitCSNlägeträngdadetI som
tidendelsåCSNrimligheten i storägnarsåledes attutredningen aven

perspektivetkontroller. I attochkontrollsystem göraattbygga avatt
påtrycketstöd ochtillövergångsskede attnytti ettarbetar ettman

myndig-deförhållande tillisåverksamheten stortär somresursernu
fördel-prioriteringkundeförfogande,till sittharheten varaannanen

förenligocksåkundepersonal. Denochkunderföraktigare mervara
1996/97:iformuleratsresultatmåldetmed propsom

bidrarverksamtdetutformatstödet så attockså viktigt ärDet attär
utbildningspolitiken nås.förmålenövergripandedetill att

kanskekundemed dessaarbetetförvisso,behövsKontroller snara-men
liggerstudiestödssystemetslutligadetskedeintensifieras i närettre
turbu-ochsvårtnärvarande iforCSNarbetar ettdetviSomklart. ser

kostnaderdekontroller ochprioriteringdärövergångsskede,lent av
ifrågasättas.kanbetingardesssom

ovanståendeanledningmedföreslårUtredningen av

kontroller. Vi-ochreglerförenklaförinsatsersinaökar attCSNatt-
dare

nuvarandefrånöverföramöjlighetenCSN överväger resurseratt- ökadverksamhet, sats-till tekontrollverksamheter typ xavannan
vidareinfonnatörer.informationochutbildningpåning av

Studieintyg1

kon-resurskrävandemycketexempel påkanStudieintygen utgöra ettl

t ifrågasättas.kantroll, som
kedjastarkförsökt byggaåtgärderolikaharCSN upp engenom
stude-till denutbetalningenochstödbeviljandetmellan pengaravav

telcnikstöd,blanketter,handböcker,föreskrifter,handlarrande. Det om
ochskolanfrånintygandeförsäkran,studerandesdenrutinuppläggning,

gjortharvid CSN sär-Internrevisionenstuderande.tillinformation en
Revi-iredovisatsharResultatetstudieintygen.granskningskild av

byg-citaten,liksomföljande,detFramställningen i96:1.sionsrapport
tänkvärdamycketdenna rapport.delar påtill storager

studi-kring3.RutinernabilagaframgårdettareglerDe styr avsom
kapitelbeskrivits ihareintygen



78 Kapitel 9 SOU 1998:131

CSN finner i sin revision "det finnsatt svagheter och brister i säker-
heten bakom utbildningsanordnamas intygande till CSN. Kontrollen
fungerar inte tillfredsställande det gällernär SVUX och SVUXA
senare UBS.även En anledningarna är rapporteringslcravenattav är
olika för studiemedel,t SVUX och SVUXA, skolornaex fångarmen
in allt i enda rutin av bl.a. kostnadsskäl. Studiemedelen betalas iut
förskott, medan de övriga bidragen betalas i efterskott. Slutligenut har
högskolan inga generella krav på vilketnärvaro, därgör inteatt man

något skäl administreraatt närvarobokföring.ser Utbildningensen or-
ganisation och uppläggning bygger på den enskildes och detmer ansvar

resultatetär det viktigaär inte närvaron. När högskolansom verifierar
förnärvaro studerande med SVUX-bidrag, vilar uppgifterna på förut-

sättningar inte existerar.som
CSNs revisionsrapport diskuterar två olika perspektiv för sin be-

dömning, dels myndighetsperspektivett snävt där bedömer ris-man
kerna för felaktigt utflödeett medel förhållandei till CSNs regler,av
dels vidgat perspektivett där bedömningen utifrånmer görs över-ett
gripande mål för verksamheten. detI perspektivet beaktarsenare man
inte bara effekter utifrån myndighets perspektiv, de effekterutanen

verksamheten åstadkommer isom större sammanhangett i detta fall
effekterna inom utbildningsområdet.

Vi utifrån det faktum vi stödprocessäratt inomagerar utbildningsom-en
rådet. Denna utgångspunkt anledningstörre ställa denger atten samman-
lagda resursåtgången för kontroller i relation till risknivå och kontrollbe-
hov Övervägandenavåri verksamhet idémässigt baseradeegen är i.... ..
tanken utbildningens resultatatt angelägenhetär for CSN och studiestö-en
dets utnyttjande angelägenhetär för skolan. handlarDeten ettom gemen-

ansvarstagande forsamt samhällets utbildningsresurseratt i första hand,anslag till utbildningsanordnare och studiestöd, påanvänds effektivt ochett
resultatgivande sätt".

Eftersom alla länkar i CSNs kontrollkedja, enligt inte håller ochovan,
förutsättningarna sannolikt inte kommer finnas inomatt överskådlig tid
för ändra på det, måsteatt från CSNs sida fundera på alternativaman
möjligheter till kontroll. Revisorerna frågar sig hur mycket får kravet-
på rättssäkerhet kosta

Vi måste insätta där de gör kanDet i vissaresurserna mest fallnytta. in-
nebära kostnadsrisk inom område, betalarett sigen vinster in-som genom

Inom områdetett kontrollenannat. i verksamhetenom det viktigtär att
hellre läggs på sådana kontrollfunktionerresurserna fångar storasom upp

populationer och ekonomiska händelseförlopp trender avvikelserän som
har mycket låg frekvens eller sannolikhet. Det kan finnas anledning att
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enbart in-kontrolhnetoderresurskrävande ärmindrespeciellavälja som, ställa skoladmi-anledningkan finnasobjekt. Det attdessariktade just
relation till destudiekontroll inuvaranderesursåtgång förnistrationens

sådana stude-stöd forochspeciella insatsereffekternatänkbara meraav
upptäckatillsyfterkontrollenrande attsom

skall få ibetänkande CSNföreslår sitti attStudiestödsutredningen
Utredning-skall ske.studieaktivitetskontrollenhurstuderauppdrag att

bidragsandelen iökarviktigarealltkontrollen mer mansomseren
emellertidUtredningenstudiestödet. attanser

hellerkanske inteenda ochdetdock inteundervisningen ärdeltagande i
studieaktivitet.måttetdet bästa

studieakti-förkriteriumocksådiskuterar närvarorevisorerCSNs som
fastställaskallCSN närvaro"självklart attdetvad mån attoch ivitet är

bedrivs.studierföruttryck attär ett
ställa.skolan kankravdet är ettRevisorerna att somsnararemenar

hållet härstammarochheltnärvarokravetsådetIstället urattär nu
förordning.i lag ellerfinnsinte nämntochföreskrifterCSNs

borde kun-fördelmedverifieringen närvarondeVidare att avanser
försäkranSådansanningsförsäkran.studerandesdenomfattas avna

frånvaroorsakerredovisningenmedsambandredan i avaccepteras
etc.vård barn,sjukdom, av

möjligheternanärvarokravet,vidbinds öppnasintygande inteskolansOm
Skolanväljer.skolanpå de kriterierintygandesittbaseraskolanför somatt

studi-ochskolanvidstuderandeaktiv attN.Ndåsåledes intyga ärskall att
på studi-lämnasintygande kanSådantplanen.enligtförlöper som nuerna

intygande,sådantstället föribörmöjligheterna övervägas atteintyget men
be-studierna intefalldeavvikelserapportering inågon formtillämpa av

avbrutits."helt harellerenligt planendrivs

kon-sinarevideraskullemyndighetenföreslogintemrevision attCSNs
uppföljningdenIangivitsriktningi den somtrollrutiner ovan.som

utvecklatharCSNkonstateras,1998-04-16 attrevisionengjordes av
haft någonemellertid intevilketskolorna,rutinermaskinella motsina

kvarstårGrundproblemetsäkerheten ipåinverkan systemet.direkt
något.rationaliseratsdockhararbetsinsatsCSNsolöst. egen

områdetinomutredninginterninitieratCSNharVidare en
omedel-tidsperspektiv;iarbetarUtredningenstöd. treutbetalning av

samband medändringar ioch1998/99införändringaråtgärder,bara
vårenunderfattatsharBeslut1999.höstenNYSTISinförande av

hantering. DepraktiskaCSNsförenklingar ivissa1998-03-26 om
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innebär frånvaro i viss omfattningatt inom vissa orsakskategorier inte
registreras i I sambandsystemen. med detta slopas del kon-även en
troller. Detta minska tidsåtgången i CSNs handläggningavses inty-av
gen.

CSNs revisorer konstaterar dock att

"trots de åtgärder CSN hittills gjort, kvarstår de bristersom IR redovi-som
Ävensade i sin förra skolorna harrapport. gjort vissa förändringar såom

kvarstår många grundproblem. För vuxenstudiestödens vidkommande, där
skolan skall intyga undernärvaro dagvarje undervisning har medde-som
lats, har ingen förändring skett det gällernär utbildningsanordnarens roll.

skallDenne fortfarande lämna intygande. Intemrevisionen efterly-samma
fortfarande infallsvinklar i sökandet efter bättreser lösningar.nya

Vidare anför att utgångspunkt för CSN och skolornaman en gemensam
aktörer bör skolorna inte behöveratt hotetsom indraget studi-vara om

estöd för få den studerande till skolanatt och den studerar haratt som
till studiestödrätt studierna sker i normal takt. Prestationen och inteom

blir dettanärvaron i sammanhang det avgörande, såväl för rätten att
behålla utbildningsplats till det ekonomiska stödet.en som

Utredningen stöder helt och fullt revisorerna i deras ochresonemang
förslag. harVi i kapitel 6 gjort beräkning tidsåtgången bara inomen av
CSN för hantera studieintygen ochatt vi har fått indikationer på denatt

alldeles förär samtidigt kvalitetenstor, i underlaget dåligt. Omärsom
därtill räknar in den tid åtgår för skolorna och de felaktigaman som

signaler den strikta närvarokontrollen ökar försom argumentenger, en
radikal förändring denna kontrollverksamhet.av

Utredningen föreslår därför att
CSN studieintygen förersättersnarast vuxenstudiestöden med krav-
på sanningsförsäkran från den enskilde, kombinerad meden en rap-

från skolan endast i de fallport studierna inte bedrivs enligt planen
eller helt har avbrutits.
CSN ändrar sina författningar och anvisningarna till skolorna, enligt-
ovan.
regeringen Skolverketöverväger i uppgiftatt utforma lämpligaattge-
rekommendationer och åtgärder för skolor förändraatt att nuva-
rande generella kontroller, brister i kvalitet. Vi förordar iställetsom
selektiva kontroller de studerande har hög frånvaro och då-av som
ligt studieresultat. Dessa bör då kombineras med speciella insatser
för hjälpa dessa elever Om detatt inte fungerar och elevernas från-.fortsätter bör eleverna mista stödet.varo
nuvarande form för intygande inom högskolan bör behållas.-
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Extratillägget9.2

har också visat siggymnasieskolanvanligai denför eleverIntygen
be-Tilläggetextratillägget.kdå det ärgällerproblem.medföra Det s

skolor belägna ibruttoinkomst. Ifamiljenstilloch relaterathovsprövat
extratillägg mycketdettahanteringenkommuner,invandrartäta tar av

skolanshar 350gymnasiumTenstakuratorer. Iskolanstid för t avex
med fylla ihjälpbehöverElevernaextratillägg.till att850 elever rätt

till CSN.anmäla frånvaromåsteskolanochblanketter
ochalltföranvisningarCSNsuppleverKuratorema anservagasom

rättspraxis.god Detskapandetförvägledninglitefördeatt av enavger
rättssäkerhet ochskolor ochmellanpraxis varierar attresulterar i att

frånvaromed 100 timmarselevlidande. Endärmed blirlikfonnighet
frånvaromed 40 timmarsmedanbidraget,behållafåkan annanen

det".mister
speciell kod. CSNanvändstill CSNanmäler frånvaroskolanNär en

relaterar in-i sinförsäkringskassan,tillfrånvaron turrapporterar som
ochflerbamstilläggbostadsbidrag,utbetalningartillformationen av

alltsåkanKonsekvensernafamilj.studerandesunderhållsstöd för den
sammanhangunderstrukits i detta är,problem attallvarliga.bli Ett som

frånvaro,familjenoch informerakontakt medfårskolan inte ta omom
konsekvensernaekonomiskaalltså deIstället kanmyndig.eleven är

himmel".blixt från klarsomfamiljdrabba enerna
blikunnaextratilläggetmedhanteringenverkarSammanfattningsvis

föroch CSN.socialkontorskolor,arbetskrävande för vissamycket
regelsystemNuvarandedålig.likformighetenochRättssäkerheten är

eleversmed myndigakontakterarbeteförebyggandeomöjliggör genom
familjerstuderandesförkonsekvensernaekonomiskaanhöriga. De

och plötsliga.avsevärdablifalli vissakommer att
föreslagittidigare1997-02-27till regeringenskrivelserhar iCSN

harRiksförsäkringsverket. CSNtillextratillägget ut-överföring aven
betydelseutbildningspolitiskadessfunnit.ochbidragvärderat detta att

fortfarandeutvärderingen,enligtdet, ettfinnsminskat. Däremothar
medinkomstlägenlägrebarnfamiljer itillekonomiskt tillskottbehov av

studiestöds-dock ske inomintebehövergymnasiekolan. Dettabarn i
utbildnings-renodlasstudiestöden börCSN attsystemet. sommenar,

ochskall upphöradärför tilläggetföreslårochpolitiska instrument att
bo-gymnasieskolan inomungdomar inomtill förbidragersättas ettav

stadsbidragssystemet.
dettill dettahänvisarförslag ochdetta näristöder CSNUtredningen

utfommingen.konkretagäller den mer
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Vi föreslår i avvaktan på sådan förändringen ev
CSN verkar för frånvarorapporteringenatt att ändras i den riktning-

föreslagits för vuxenstudiestöden.som ovan
Skolverket verkaratt för, nuvarande arbetsinsatseratt från skolans-

personal istället för ägnasatt närvaro- frånvarorapporteringresp
inriktas på kontakter med elever har hög frånvaro.som

regeringenatt överväger möjligheten föraatt över tillägget påextra-
bostadsbidraget. Ansvaret och ca 140 Mkr för dettaresurserna
skulle då föras från CSNöver till riksförsälcringsverket, harsom en

samlad överblick familjersöver samlade bidrag.mer
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ledningstyrning ochinternaCSNs10

Sammanfattning:

endaskapa90-talets börjanochunder 80-målLedningens att envar0
stödstudiesocialtför alltorganisationsammanhållen samt att

områden.till andraverksamhetsuppgifternautvidga ävensuccessivt
effektiviseraochrationaliserabl.a.nå dettaförStrategin attatt var

flexibeltochgående IT-stödlångtverksamheten ettgenom
passade väl in iRationaliseringssträvandenapersonalutnyttjande.

offentlig sektor. CSNbesparingar inompåstarka betoningenden
Verken.blandtill Kronablev utnämntt 0 m

vidareutvecklainriktad påvarithar strateginårUnder attsenare0
med andraCSNsintegreratekniken och ävenatt processer

myndigheter.
idagpersonalorganisationenstyder på,teckenfinnsDet attsom0

skulle underlättamål för arbetet,långsiktigatydligasaknar som
förstrategisk rollarbetsuppgifter. Enprioriteringen nyav

planeringsdokumentantydd i ledningensdockmyndigheten finns
ochteknik-ledande roll inomsininnebörden, CSNmed att genom

delarför administrationenblikunna "navetskulle av avprocesser
stödadministration".sektornsden offentliga

har iansvarsfördelningenochbeslutsstrukturenformellaDen0
långtgåendeinnebärinformell,överskuggatspraktiken somenav

centraliserade ledningverksledningen. Dennafråncentral styrning
delar organisationen.ifrågasatts ihar stora av

minskatoch harfåtthar interunda CSN"Det acceptans perso-0
användbarutredningen,enligtStrateginarbetsmotivation.nalens är,

inslag styrningen.ikatastrotlösning, inte pennanantsommensom
ochoklarhet i rollermedförtCSN haroch rundaStyrrnodellen en0

olika nivåer i organisationen.och mellanpåansvarsfördelning
ifrågasätts.tillresursfördelningen regionernabakomKriterierna

CSN ochdet rundamöjliggjortharstarka teknikstyrningenDen
central styrning.tillmöjligheternahar ökat
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10.1 Myndighetens formella organisation och
interna stynnodell

CSN har huvudkontor i Sundsvallett lokalkontorsamt ärsom
organiserade i fem regioner :

Norra Östersundregionen omfattar lokalkontoret i Umeå, och Luleå
Mellansvenska regionen omfattar lokalkontoret i Stockholm, Upp-
sala, Eskilstuna/Västerås, Falun, Gävle och Visby
Östra regionen omfattar lokalkontoret i Linköping,0 Jönköping,

ÖrebroKalmar och
Västra regionen omfattar lokalkontoret i Göteborg,0 Halmstad,
Borås, Lidköping och Karlstad
Södra regionen omfattar lokalkontoret i Lund, Malmö,0 Växjö,
Karlskrona och Kristianstad

Huvudkontoret

Huvudkontoret har främst ledande och planerande uppgifter, medan
handläggningen ärenden i huvudsak vid lokalkontoren.görsav

Huvudkontoret har avdelningar: studiestödsavdelningen, låne-sex
avdelningcn, internationella avdelningen, IT-avdelningen, administra-
tiva avdelningen och ekonomiavdelningen. Avdelningama indelade iär
enheter. Direkt under general- och överdircktören lyder förutom dessa
avdelningar infonnationsenheten,även utvärderingsenheten, enheten
för invandrarstöd och internrevisionen de fem regionernasamt och
deras lokalkontor.

Vid huvudkontoret finns delegation för omprövningsärenden,en
ledamöter generaldirektören.utsesvars av

Huvudkontorets uppgifter enligt arbetsordningen,är, att
utveckla ledning, organisation och administrativa0 såsystem att
verksamheten bedrivs på effektivt ochett godsätt service tillger
allmänheten
utforma, utveckla och sprida information

för utveckling förvaltning och drift ADB-systemsvara av,följa effekter gällande bestämmelser och initiativ tillav ta
erforderliga förändringar utveckla verksamhetsområdetsamt att i
övrigt.
verka för enhetlig och korrekt tillämpning gällande0 bestämmelserav

studiestöd bl.a. attom genom
utfärda föreskrifter och allmänna råd för handläggning- av
ärenden studiestöd för beslut principiellsamt tillom rättom
svenskt studiestöd för den inte svensk medborgareärsom
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studiestödärendenhandläggningtillsyn överutöva omav-
studiestödsområdetfortbildning inomförsvara-

studerandeför deförsäkringsvillkorochförmånligaförverka rese-
standardutbildningarsutländskagodkänna vissa

studiestödärendenomprövninghandlägga omav
återbetalningsbeloppochkapitalskuldfastställandeför avsvara

avgifterårligadebiteringsamt av
redovisningochbokföringmyndighetensförsvara

konverteringstudiestöd;återbetalningärendenhandlägga avavom
bosattaför låntagareskulduppsägningstudielån,tillstudiemedel av

studielånvidochstudiemedelavskrivningutomlands samt av
småpreskribering,skäl,synnerligaålderspensionering,dödsfall,

belopp.
angåendeoch regeringsrätttill kammarrättyttrandeförsvara0

återbetalningsärendenöverklagade
studiestödutbetalningadministrationenför avavsvara

skuldsaneringackord ochgällerärendenbevaka som
studiestödåterkravbeslutfattadeåterbetalningenbevaka avomav0

studielån.formeräldreoch av
1990:1361förordningenenligtmyndighetsuppgifterför omsvara0

utlänningar.andraoch vissflyktingarförhemutrustningtilllån

generaldirektören,underdirektlyderinvandrarstöd,förEnheten som
tilllånåterbetalningochbeviljningfrågorför avomsvarar
förutlänningarandraoch vissa samtflyktingarförhemutrustning

för denstudiestödsvenskttillprincipiellför rättfrågor somnormerom
lokalkontorensomprövningförochmedborgaresvenskinte är av

studiestödansökningarocksåEnhetenfrågor.sådana prövarbeslut i om
landet.ochstudier inomför utomenligt EG-rätten

tidigareomorganiserad, sånyligen attStudiestödsavdelningen är
enheter. Nytt ärinordnad i övriga attregelenhet enärnu

länkuppgift blmed utgörabildats attsystemförvaltningsenhet ena
också förAvdelningenIT-avdelningen.ochstudiestöds-mellan svarar

studiestödbeviljningför samtADB-systemförvaltningen avav
studiestödsärenden.beslut ilokalkontorensomprövar

ADB-områdetuppgifter inomstrategiskaför-avdelningenIT svarar
föravdelningenVidareADB-system.CSNsdriftenför svararsamt av

utveckling,förtjänsterupphandlingochstyrningplanering, av
medavtalfinnsDetADB-system.drift CSNsochförvaltning av

sådana tjänster.serviceföretag om
förInternational-CSNavdelningenInternationella svarar-

kontakterutlandetstudier iförstudiestöd samtfrågorstrategiska om
områdetverkar inomorganisationerochmyndighetermed som
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utlandsstudier. Enheten lokalkontorensomprövar beslut stöd förom
studier utomlands

Låneavdelningen förutom allt arbete nämndes ochsvarar som ovan
lån och återbetalning förrör förvaltningenäven ADB-systemsom av

inom sitt verksamhetsområde. Avdelningen har förutom arbete med
rättssäkerhetsfrågor, föreskrifter och utvärderingar operativaäven rent
uppgifter. det gäller och inbetalning studiestöd,ut- krav påav
studiestöd, bevakning återkrav, avskrivningav m.m.

Administrativa avdelningen myndighetens centralaär personal-
funktion och för strategiska frågor inom personalområdet,svarar
kompetensutveckling, löner, personaladministrativt stöd, arkiv- och
lokalförsörjningsfrågor. Kontorsservicenheten för inventarie-svarar
frågor för Vaktmästeri vid huvudkontoret ochsamt lokalkontoret i
Sundsvall.

Ekonomiavdelningen för myndighetens ekonomi-, redo-svarar
visnings- och bokföringssystem, effektivitet i kassahållningen, samt
strategiska frågor ekonomiområdet.inom Ekonomistyrning och verk-
samhetsuppföljning har dock i skötts generaldirektörensstort sett av
sekretariat.

Informationsenheten för samordning CSNs infor-svarar av
mationsarbete, publikationer, blanketter och massmediabevakning.

Utvärderingsenheten nybildad och harär övertagit den
utvärderingsverksamhet tidigare låg låne-på och studiestöds-som
avdelningarna.

Regioner
femDe regionerna har regionkontor i Umeå, Eskilstuna, Linköping,

Göteborg och Lund.
I regionerna finns regionchef och stf regionchef, sakområdes-

ansvariga för områdena studiehjälp, studiemedel, vuxenstudiestöd,
återbetalning och utlandsstudiestöd, tekniksamordnare hand-samt
läggare. finnsDet också personal med för särskilda frågor, t.ex.ansvar
juridik, utbildnings- eller infomiationsfrågor.

RegionchefenRC samordnar lokalkontorens verksamhet och
RC har vidare för kontakter med myndigheter ochresurser. ansvar

organisationer, administrativa rutiner, kompetensutveckling samt
personal- och budgetfrågor. fastställerRC internbudget för lokalkontor

för ADB-verksamhet, ADB-utrustning,samt ADB-säkerhet ochsvarar
arbetsmiljöfrågor i regionen. Efter samråd med kanslichef fattar RC
beslut anställning personal och omfördelningtemporärom av om av
ärenden mellan lokalkontoren i regionen. förutsättsDet regionatt en
vid behov, stöder verksamhet i region.en annan
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för denregionchefenskall undersakornrådesansvarigaDe svara
ochmellan regionenlänkskall vidareverksamheten. Desakliga vara en

med regler,arbetehuvudkontoretsmedverka iochhuvudkontoret även
dePlaneringeninformation.ochutbildninghandböcker, av

regionchef ochsamråd mellansker iarbetesakområdesansvarigas
huvudkontor

lokalkontorensförsakornrådesansvarigadeLund har ävenI ansvar
samområde.sittverksamhet inom

Lokalkontor

lokalkontor län.Malmöhustvå ivarje läniprincipfinns iDet ett
studerande ochförverksamhetenförnormaltLokalkontoren svarar

general-kanfrån regelnUndantag göraslänet.bosatta ilåntagare av
studerandeför iåterbetalningsärendenStudiestöds- ochdirektören.

lokalkontorvid andra änlän hanterasStockholmsikommunervissa
Även vid vissastuderandeförärendenallaStockholmskontoret.

ochHälsohögskolanvid KTH,län,Stockholmsutbildningar i t.ex.
andra kontor.handhasKarolinska institutet av

högakontordåregeln ocksåfrånundantag görs ettTillfälliga pga
ellerför hanteringärenden supportgruppöverlämnarbalanser avav

CSN".rundakontorannat
eftersomkontoren,vid vissauppgifter enbartutförs vissaVidare av

ärendengällerrationellt. Detdetta är mest om

i varjelokalkontorskötsintematbidragkorttidsstudiestöd och ettav-
region

Linköpingutlandstudierstudiehjälp för-
Lund,IJppsala, Linköping,utomlandsstudierförstudiemedel-

UmeåGöteborg,
tillbidragteckenspråkikurserstöd vid vissa samtstudiesocialt-

gymnasieskolanÖrebrofunktionshindrade ivissa
utomlands bosattaförstudiehjälpbeviljning av-

ochskall bl.a.kanslichef. prövaKontorenledsKontoren enav
handläggaocksåskallstudiestöd. Deansökningarhandlägga om

amorteringsplaner.anståndsärendenochåterbetalnings-återkrav, samt
frågor.studiesocialaioch upplysningarrådlämnaskall ocksåKontoren
för deoch verkaförhållandenastudiesocialafölja deskall deVidare

medsamarbetaarbetei dettaförutsättspåkallade. Deåtgärder ärsom
fackligastuderandeorganisationer,utbildningsanordnare,länets

Lokal-arbetsförmedlingar.ochlänsarbetsnämnderorganisationer,
ochutbildningnödvändigdessa fårförskallkontoren attsvara

infonnation.
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Vid lokalkontoren skall det finnas samrådsgrupper för prövning av
vissa studiestödsärenden otillräckliga studieresultat., prövningom av
särskilda skäl mm.

lO.1.1 Beslutsnivåer och ansvar

Styrelsen för CSN har förutom generaldirektören ledamöter.ll
Anslagsframställning, delårsrapporter, årsredovisning och
revisionsplan fastställs styrelsen.av

CSN k enrådighetsverk, dvs generaldirektören fattarär allaett s
beslut, han delegeratinte till Styrelsen rådgivande.ärsom annan.

Verksledningen består general- och överdirektören. Tillav
Verksledningen knutet sekretariat bistår medär operativ ledningett som
och uppföljning/controllerñmlction, budgetering och ekonomistyrning

Verksledningen också sekretariat CSNs styrelseärmm
administrativaDen verksamheten planeringsprocessen,styrs genom

den operativa operativ plan. Verksamhetsplaner ochgenom en
internbudget fastställs GD.av

Generaldirektören fastställer ansvarsområden för tjänstemännen i
Verksledningen, avdelningschefer, regionchefer och kanslichefer.
Ärenden inte skall styrelsen, delegationen för utländskaavgörassom av
studerande eller personalansvarsnämnden generaldirektören..avgörs av

fastställerGD delegationsordning för olika ärenden.

Överdirektören har föransvar
verksamhetsplanering och administrativ utveckling-
beslut den operativa planeringenom-
systemförvaltningsorganisationen-
frågor upphandlingstörreom-

Till avdelningscheferna delegeras samtliga ärenden, inte beslutassom
generaldirektören eller överdirektören, inom avdelningsav resp

ansvarsområde.
Ledningsgruppen för bestårregionen regionchef och dennesav

ställföreträdare, kanslichefer för kontoren och företrädare för de
fackliga organisationerna
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Chefsmöten och övriga ledningsgrupper10. l

ledamöterhålls vecka. OrdinarieChefsmöte ärvarannan
avdelningschefema, byråchefemaöverdirektören,generaldirektören,

arbetstagar-informationschefen företrädare för varderaoch samt en
antal ytterligare brukar adjungeras.organisationen. Ett personer

punkter deltagarna vill hadelas före ochDagordning mötetut som upp
förväg. Protokoll försanmälas vecka iskallpå mötet aven

sekreterare.generaldirektörens
övergripande och pricipiella frågor,behandlas främstVid chefsmöte

och JO-ärendenskall styrelsen,ärenden JK-avgöras samtavsom
författningar och regleringsbrev.delningar propositioner,av

regelbundnaöverdirektören träffar påGeneraldirektören och
chefer för föredragningavdelningamasverksledningsmöten om

planer.verksamhet och
Överdirektören ordförande i ledningsgrupp ioperativär som,en

telefonkonferens.gång/vecka i form Iallmänhet har möte enen av, regionchefer, chefenöverdirektören, samtligaförutomingårgruppen
SundsvallSundsvall, chefen för supportstyrkan ivid lokalkontoret i

vid verksledningens kansli.uppföljningsansvarigoperativtsamt
framför operativa ledningsgruppens styrningUnderlag den tas ur

IT-baserade ledningssystem, andra IT-baserademyndighetens
regionchefemadeverksamhetssystem rapporter,samt genom som

fram uppgifter kontorensledningssystemetlämnar. Ur övertar man
beslutade ärenden,antal nyregistrerade ärenden, antalverksamhet bl.a.

med de skriftligatelefontillgänglighet. Tillsammansbalanser samtmm
klansvariga lämnar varje måndag 12,de operativtkommentarer senast

klarat uppgifter den gångnabild hur kontoren sinafår man en av
dialog, sedanunderlag för denveckan. kommerDetta utgöraatt som

har måndagledningsgruppen,förs den operativainom mötesom
då vilkatelefonkonferens. beslutareftermiddag Man om

behöver under kommandeärenden,omfördelningar görassomav
Ärenden flyttas, enligt vadfrån kontor har balanservecka. ett somsom

eller tillantingen tillöverenskommits i supportgrupp ett annatgruppen,
kontor.

träffas också vid deledningsgruppenoperativaDen
hålls gång månad i Uppsala.regionchefsmöten, Mötena tarsom en per

frågor. Frågor skall anmälas vecka istrategiska och operativa enupp
Även deltar dessa.generaldirektören iförväg.

avdelningamas verksamhet finns avdelnings-ledningFör av
ledningsmöten

18-5946
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Ledningsgrupp för regionen regionchefenutgörs och dennesav
ställföreträdare, kanslichefema för lokalkontoren i regionen samt
företrädare för arbetstagarorganisationema.

Planering de sakornrådesansvarigas arbete sker i samråd mellanav
huvudkontor och regionchef.

10.1.3 formellaDen stynnodellen i praktiken

allaI organisationer det skillnad mellanär fonnell och verkligen
styrning och ledning, så i CSN. delrapportenäven I beskrev vi
ledningen bl.a.på följande sätt:

"CSNs ledning har inte heller tillräckligt väl lyckats sin ledarstilanpassa
till det faktum organisationen blivit och komplexare.att större Den
engagerade ledaren, går in och och ställer överallt fungerar intestyr isom
den och komplexare organisation, tvingats skapa. Detnya som man
förefaller organisationen idag inifrån uppfattas "toppstyrd"som om som
och ansvarsfördelningen oklar".att är

Vi har vid våra intervjuer olikapå nivåer i organisationen fåttsenare
intrycket, personalen delrapporten fångatatt den verkligaattanser
situationen väl.

Enligt överdirektören fungerar den formella stynnodellen väldigt
bra. I många andra delar organisationen entusiasmen betydligtärav
mindre denna styrrnodell. Tveksamhet finnsöver både hos chefer och
personal i regionerna, inom huvudkontoret.ute även När vi talarmen

stynnodellen deti följande, vi egentligen utmärkandeom treavser
inslag i den:

a den styrningen via operativa ledningsgruppentäta med löpande
underlag från det IT-baserade ledningsinformationssystemet

b det k runda CSNs
c den centrala ledningens starka inflytande på alla-nivåer, allai delar

organisationen och i alla frågor.typerav av

Stynnodellen inbegriper givetvis andra aspekter,även vi försom
tillfället inte diskuterar.

För illustrera vår analys styrningen väljeratt vi inleda medatt attav
citera några intervjuer:ur

Mer kollektivt ledarskap behövs. Chefsideologi och ledarskap behöver
framöver",ett annatvara
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fattas iverkliga beslutenfungerar inte. DebeslutsgruppemaformellaDe
medborde allaVibra.integrupperingar. Detandra är vara om

inriktningen",

beslut",tillgängliga förde tillfällenutnyttjar ärMan som
delegera,dåligLedningen är att

cheferfeghet blandbefogenheter. finnsoklara DetharRegionchefema en
mellannivå",på

den förochhel tiden ökar ärstyrningenuppleverPersonalen attatt nu
hög7i

skallgillarkontrollspann DeledningensCentrala är mansomen propp.
allt,göra

handborde hapersonal HKvia denfå förändringvillOm omsomman
ledningentillmåste skickaingenting. Mandå händerdet, annarspapper

inget",händer
ledersplittra.har lätt Det"söndra-och-härska-modell". HK attharVi en

ute,stämninguppgiventill
inte",idagviarbetedet görHälften synssomav

ochsamordnaregentligen inte. Vi är ettfinnsRegionkontoren
transportkompani,

borde sigHKregionchefema ägnalåtamåsteMan ta meransvar.
mm,reglerinfonnation,

endastbordeLedningenmed HK.tid förgår mycketför mötena"Det
målen,uppföljningenlägga sig i av

går inte ifrånDetaljstyrningsigchefervågar inteVarför yttra personen
längden.

CSNrundaDet

styrningenoperativadenihörnstenarnaCSNrunda ärDet aven av
attdettillledningsgruppenoperativadenOch detkontoren. är sersom

blirverkligenrunda av.
varandraoch hjälpaskall inkontorendels,Vad är attavsessom

skall kunnatelefonanropdelsuppstått,ärendebalansermed attsom
ledig kapacitet.det finnsdärorganisationen,helst ihanteras somvar

det blireftersom intekapaciteten,den totalaökaordningDenna antas
balanser.höga Detheller någraoch inte antasnågon"slack i systemet

ellerärendekimdema,i servicenöka kvaliteten att ettockså mot genom
väntetid.med kortarehanterassamtalett

fleranödvändighetrunda CSNdetledningEnligt CSNs är aven
och från tidtillmycket frånsåintlödet varierarskäl. ort ortEtt är, att en

detpersonalendimensioneragår attdet inte utantill attattannan,en
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blir köer. Med liten personalstyrka och relativt geografiskstoren
spridning riskerna för detta, särskilt inflödet varierar.är Detstora om
runda CSN enligt ledningen, öka den totala effektiviteten.är, sättett att

kritik har riktatsDen detta inom organisationen bl.a.mot ärsom
följande:

inte realistiskt förväntaDet sig alla skall känna ochär att att ansvar
solidaritet för alla andras ärenden. Risken ingenäven är att tar

istället för alla skulleatt taansvar ansvar.
Varför skall de snabba och sköter sig, drabbas andraär attsom av
inte detgör
Ofta får då ärenden eller samtal har legat länge ochman som som
därför negativa hantera, eftersom kundenär argextra att är
Belöningssystemet därtill oklart, vilket minskar motivationen.är
Varför ökar inte ledningen förinsatserna lösa problemen på deatt
kontor alltid har balanser, istället för lösa problemennästan attsom
med hjälp runda CSNav

Den operativa styrningen och ledningen

finns, redanDet vi skillnad mellan den relativtnämnt,som en
delegerade formella styrmodell beskrivs arbetsordningeni och densom

finns praktiken.isom
önskanEn ökad delegering till regionerna har klartom av ansvar

uttryckts vid våra intervjuer på den regionala nivån. Vidare har man
efterlyst klarhet i roller och ansvarsfördelning.störreen

den ledningsgruppenTrots operativa således inbegriperatt
regionchefema och dessa alltså deltar i det beslutsfattandetoperativa
och ledningen det "runda uppfattasCSN ändå den centralaav
ledningens inflytande alltför starkt och alltför detalj erat.som

Kritik har också riktats det underlag, fram för denmot tassom
operativa styrningen och resursfördelningen. Underlaget för styrningen

omfattande, ofullständigt.ändå går blirär Det mätaattmen anses som
den Viktiga utgångspunkten för styrningen, medan alltför mycket, t ex
brev och besök hamnar utanför. del deEn chefer och denstor av
personal i regionerna, vi intervjuat, alltså tveksamma till deärsom om

förhållandena underlageti verkligen speglar verksamheten påmätta ett
riktigt och de skall ha den betydelse desätt om som nu ges.

Visserligen har regionchefema möjlighet komma med sinaatt egna
kommentarer och synpunkter, faktum kvarstår inställningen tillattmen
styrmodellen och underlaget för styrningen falli många negativ.är

ledningen kanAtt övervaka telefontillgängligheten på kontoren
helst hur många inkopplade telefoninäratt ärgenom som se som

uppfattas också misstroende. Ledningen håller då och dåtypsom en av
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haftoch rättarting med kontor, inte all personal tillgänglig iräfst som
telefontid.obligatorisk Avvikelser från den beslutadetelefon under

flera alltför detaljeradordningen inte, något äraccepteras som anser en
styrning.

styrmodell också medföraför regionerna negativCSNs anses en
där uppfattas Duktigkonkurrensanda mellan kontoren, vissa Brorsom

underlättarslarvige Petter. Konkurrensandan inteoch andra som
mellan kontoren.samarbetet

ledningkarismatiskEn

engagerad och kunnig ledning,uppenbart har mycketCSNDet är att en
långtfår mycket inflytande,kraft sin karismai utöverett stortsom av

mycket entydigtformella organisationsplanen visar. ivad den Detta är
centrala ledningen uppfattar inte detta,våra intervjuer. Den utannog

dykerställa saker och tillrätta där deall välmening tingförsöker i upp.
alltförcentrala ledningen ibland har lättfått intrycket denVi har attatt

ibland Verkar fallet på lägre nivåer.beslut, medanfatta motsatsen vara

Diskussion

runda CSNDet
industriföretags problem medhar likheter medProblematiken vissa

dock kommit fram till,bandsproduktion. harlöpande Där attt.ex. man
fler,dela arbetet på fler ochkontrollen ochökning att somuppaven

fungerat särskilt bra. Istället hargå kuggar inteskall kunna in mansom
förtydligaindivids ansvarsområde ochöka varjepå ansvaret.satsat att

sådantbelöningar hänger iochMotivation, nära ettsammanansvar
stolthet för det och det skallska kunna känna gjorttänkande. Man man

vad.framgå gjortvem som
ochalltför paralleller mellan CSNskall drainteNu stora enman

finns uppenbara likheterindustri, detäven pga avom
personalen skulle identifieraärenden. sigmassproduktionen Men attav

de självaoch med glädje hjälpa någonhelhetmed CSN närannan,som
självklarhetarbetsuppgifter, ingenklara med sina ärär somegna

lcrislägen kan det fungera, knappastlöpande modell. tillfälligaI men
kvalitet ochhuvudmodell. Problem med motivation,som

rättvisetänkande blir för stora.
liksomansvarsfrågan istället måste tydligare,Vi görasatttror

och bestraffning på flera nivåer.för belöning Denkriteriema
ha rimlig överblick vadhandläggande personalen måste över ären som
vecka. klarar det, skallunder Om intedet t.ex.ansvaret aven manegna

Spelreglemavarför eller känna till konsekvensen.kunna motiveraman
måste klarare.vara
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ochStyrning ansvar

Även kansliehefer och regionchefer måste ha tydligareett änansvar
idag. styrmodell, därEn ledning ochHK:s stab så aktiva i denär
löpande operativa styrningen inte heller, enligt utredningen,är en
idealisk lösning den oklarhet den skapar i roller och Denpga av ansvar.

ledningenscentrala för verksamheten skulle kunna utövasansvar
veckorapporter eller månadsrapporter behandlades gångattgenom en

månad. Endast regionen inte kan klara sina uppgifterper om mer
finnslångsiktigt det anledning för den centrala ledningen ingripa. Iatt

borde regionledningamaövrigt på initiativ köpa eller byta tjänstereget
varandra regionen inte kunnat klara sina åtaganden.av om

finna kreativaAnsträngningama lösningar skulle troligen ocksåatt nya
förtydligades.öka ansvaretom

sådan ordning skulle å andra sidan krävaEn bättre utarbetatett
resursfördelningssystem vad finns inom idag. MöjligenCSNän som
skulle också del behöva föras till regionernastörre uten av resurserna
tillsammans med del de uppgifter idag ligger påen av som
huvudkontoret.

konkurrens skapatsDen och den "söndra-och-härska-som nu
modell ibland beskrivits för skulle således, enligt utredningenssom oss
mening, behöva dendär centrala ledningenersättas av en annan, mer
har rollen "coach" och med och kontor diskuterarregionersom
problem och idéer lösningar. modellDagens verkar inte godaom ge
förutsättningar för organisatoriskt lärande mellan och kontor.regioner
Vi har hört någon ellerinte region något kontor skallsäga att man

elleridé arbetssätt, har framgångsriktvisat sig påpröva etten som
något ställe. knappast konkurrensenDet i sig problemetär ärannat som
för möjlighet till lärande. den bristande förDet motivationenär snarare

bli bättre. får baraDå några egentligaännu göraatt att utanman mer
fördelar. kan också beroDet på bristande förtroende inom

och känslanorganisationen orättvisor i resurstilldelning, belöningar,av
inflytande mm.

CSNs ledning sannolikt detta, regionerna redan harmot attanser
för till det fungerar deni regionen och det baraatt att attansvar se egna
de klarar det,inte ledningsgruppen går in. Vi dock,är när som menar

de veckovisa genomgångama och den centrala ledningensatt
deltagande i omfördelning ärenden kommit domineraattav som
lösningsmodell. alternativ kunde denEtt centrala ledningenattvara,

för,intresserade sig varför vissa regioner eller kontor harmer
återkommande problem. Istället för lösa problem löser denatt
symptom.
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sidordiskuterat enbart negativa inom ovanståendeharVi nu
stymiodellen och det runda bidragit tillSamtidigt har CSNstyrning. att
relativt fåtaliga personal mycket flexibelt ochsinkunnat nyttjaCSN

handläggningenfrån undantag, kunnat lösabortsett vissadärigenom, av
tillflödet ärenden. katastroflösningmycket Somdet bitvis ojämna ärav

långsiktiginte lösning. Frågormodellen användbar, ommen som
lösas påoch motivation måste sätt.annatettansvar

framhålla, verksledningen och denockså viktigthärDet är attatt
professionell ochstyrningen mycketdeltar i den operativastab ärsom

snabb,lätt nåbar på telefon, denalltideffektiv. Den ärär
serviceinriktad. den besjäladhandlingskraftig och Inte minst är av en

allt föranda CSN.göraatt
denna ledningsgrupp karisma,hävdakanMan att genomnog

personalenomåttlig energi lyckasochkompetens ettatt acceptera
nonnalt. emellertidvad Detarbete -långttidvis slitigt ärärutöver som
personalen huvudsakligenlängden få med sigdet går itveksamt attom

belöningar.med få andra Vimed karisma och tror, att en annan
skulleresursfördelning,kopplad tilloch ledning,styrning nuen annan

behövas.

Teknikstyrning0.21

framme i80-talet känt for ligga långtredan pågjorde sigCSN attatt
med hjälp modern IT-handläggningsprocessemaeffektivisera av

förutvecklatIT-baserat stödsystemteknik. STIS-2000 ärär ett som
infört k elektroniskstudiemedel. Vidare har CSNhandläggning sav

kommerinnebär, dokument inEDHdokumenthantering att somsom
uppdateraroch automatisktdirekt intill CSN scannas

handläggarekan sedan kan nås vilkenhandläggningssystemen. De av
Hjälpsystemandra kontor regionen.kontoret eller inomhelst påsom

vuxenstudiestöden,administrationutvecklade förocksåfinns av
hemutrustninglånenutlandsstudiestöden, mm

studiemedel idag tillstudiehjälp ochAdministrationen är storaav
gäller endast delvis för övriga stöd.automatiserade, medan dettadelar

för närvarande.nyutveckling stödsystemen pågåromfattandeEn av
STIS.NY

andrakontrollmöjligheterhar också byggtCSN motupp
försäkringskassor och A-kassor,databaser, AMS,myndigheters t.ex.

och kontrollerna säkrare.snabbarnågot göruppsom
Även medger idag,tekniskt ochtelefonsystemet är avancerat att

eller därtill telefon, ledigflyttassamtal automatiskt ärrunt annan som
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mindre.kön Detta också del i rundaär är CSN, eftersom dåen man
får samtal, egentligen riktade till andra kontor.ta emot är Dettasom
minskar kötidema för kunderna.

omfattande teknikanvändningDenna på olika områden får också
implikationer för organisationens förutsättningarnastyrning och för
denna.

den underlättar kontroller och service och informationsspridning,-
den underlättar centraliserad styrning samtidigt den skullesom-
kunna användas likaväl för andra horisontella styrfonner,mer
den möjliggör det runda CSN,-
utvecklingen tekniken mycket kostnadskrävande och minskarärav-

för använda för personal,utrymmet att annat, texresurser
kostnaderna för nyutveckling svårprognosticerade ochärsystemav-
kan bli betydligt och tärande förutsett,större änmer man
den motverkar snabba förändringar regelsystem, eftersomav-

då måsteanpassningar i stödsystem och kontrollsystem.göras
Samtidigt, väl införd, kan tekniken stöd för handläggarenett attvara
hantera krångliga regler och regeländringar.
den påverkar kulturen tekniker och teknikkompetens blirattgenom-

och alltmer dominerande inslag i organisationen. Innanett nytt
beslut fattas måste hänsyn till de tekniska implikationema,taman
den ställer krav kompetensutvecklingpå för kunna utnyttjasstora att-

effektivtpå sätt,ett
den skapar arbetsmiljö, kräver särskild ledning ochen som-
hänsynstagande.

Informativ10.3 styrning

utbyggdaDet underlättarIT-systemet olika informativ styrningtyper av
personalen. går lätt skickaDet information och anvisningarattav av

olika slag.
Huvudkontorets avdelningar och enheter har också viktig uppgiften

i meddela direktiv och anvisningar och stöd för kontoren vidatt ettvara
tolkning regler och konkreta handläggningsproblem.av

Även de formella beslutsgruppema och i synnerhet
ledningsgruppsmötena används ofta för informativ styrning.

inforrnationsenhetCSNs har tillsammans med fackavdelningarna
också uppgift sig informationsstyrning utåt, dvsstor ägna iatten

3 Automatic Call Distributon ACD
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förhållande till studenter och bidragssökande och i förhållande till
andra berörda myndigheter, kommuner mm

Problem
problemEtt IT-systemen visserligennämnts underlättarär, attsom

inforrnationsspridning, samtidigt har den nackdelen, alltförattmen
mycket information skickas de anställda alltid kan bedömautanut, att
vilken meddelanden har. efterlyserMan alltså någon formstatus av
samordning och produktmärkning sådan informationav som
verkligen skall styrande.vara

Ett problem ofta handläggare pånämnts är,annat att utesom
kontoren får fråninte det stöd avdelningarHKs de skulle behöva,som

tolkningi regler, exempelsamlingar Man HKst.ex. attav mm. anser
personal kompetent och tjänstvillig, de har inte tid. finnsär Detmen
också förespråkare för HKs personal borde decentraliseras så deatt att
kom den konkreta verkligheten.närmare

Beträffande regionchefsmötena har hävdats, de användsatt snarare
kanal för ledningen föra sin information forum föratt ut änsom en som

diskussion och beslut.

10.4 Resursstyrning och resursfördelning till
regionerna

verksamhetsplaneringsprocessen lämnarI chefer med egna
ansvarsområden årligen äskandenin för nästkommande årom resurser
till verksledningen. behandlasDessa på chefsmötet och beslut denom
slutliga resursfördelningen för kommande år fattas av
generaldirektören.

har emellertid,Det vi tidigare tydligt framkommitnämnt, attsom
kriterierna för resursfördelningen till regioner och kontor inte är
allmänt accepterade. flestaDe regionkontor vi besökt har haftsom
synpunkter på resursfördelningen och kriteriemas ofullständighet och
brister.

Särskilt påtagligt det, regionkontor kan haär skatt sägassom
storstadsproblematik denna inte in på riktigt iatt vägs sättettanser,
underlaget för resursfördelning. dåMan storstäder harattmenar
egenskaper, handläggningen ärenden längre tid ochgör att tarsom av

följaktligen behöver andra kontor. Faktoreratt änman mer resurser
då borde in andelen invandrare och andelvägas ärsom

vuxenstuderande, eftersom behovet information och särskilt stöd tillav
dessa kräver betydligtDe tid, förär extra stort.grupper mer resurser
översättning och tolkning Vidare blir andelen felaktigamm.
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hantera automatiskt och/eller behöverinte gåransökningar att somsom
gäller också antalet ändringarbetydligt Detkompletteras större. pga

utbildningens omfattning.utbildning ellerbytent.ex. av
bli geografisk närhet tillbesök ocksåAntalet större p.g.a. avanses

fler, vilket kräverutbildningsanordnare och kurserAntaletCSN. är mer
ochutbildningsinsatser, samtal administration.information,

allmänhet handläggareStorstadsbor i CSNs vara meranses av
städer.bor i mindredet gäller servicekrävande ännär sompersoner

kontor bör inaspekt vissaYtterligare vägas ärsom anseren
delar personalen,personalens sammansättning. Om t.ex.av av

för borde det in ochkan arbeta 100%hälsoskäl, inte vägas
resursfördelningen.kompenseras i

förstorstadskontoren, grundenbaradet inteMen attär som anser
finns kontor har andelfelaktig.resursfördelningen Detär extra storsom

vuxenutbildning,område, mycketkommuner sittinom extraextra
vidIrritation finns ocksåmycket låneärenden över att manosv.

de uppgifter, faktiskträknar in allaresursfördelningen inte som man
statistiken,Uppgifter inte ivid kontor. targör ett syns men somsom

anståndsärenden, studieintyg, fellistorbrev,mycket tid, kan mm.vara
faktorer.hänsyn till flera dessaverksledningenEnligt tar avman

fått fullt gehör för allaenligt ledningen, samtliga regionerVidare har,
drar detta slutsatsen,under 1998. Utredningensina önskemål attav

skäl för fram verkliga önskemålregionledningama något inte sinaav
alla delar.eller åsikter i

faktum, ledning och personal i regionerna intestår då detKvar att
ordentligoch de önskarupplever resursfördelningen rättvis attsom en

arbetsuppgifter ochgenomgång resurser.av
fullfinns idag inte någonSammanfattningsvis acceptans av

blandoch resursfördelning region-,nuvarande resursstyming
och personal.kontorschefer

angelägen fördenna fråga mycket CSNsUtredningen ärattanser,
undersöka och lösa. inteledning låta Omattatt

minskarresursfördelningssystemet upplevs legitimt, motivationensom
arbeta.att

föreslårVi

oberoende grundlig undersökninglåterCSN göraexperteratt en av-
faktorer ärendenas svårighetsgrad,hur olika t.ex.typer av

påverkar arbetsmängden.kundunderlaget mm
hela ochresultatet diskuteras i organisationen attatt man enas om-

resursfördelningen.principer för
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överenskomna principer därefter legitima tillsatt accepteras som-
från kontoren framfört yrkanden på ändringar, kunnatman som

diskuteras på dels regionchefsmöte dels inom verksledningen.

Antalet regioner10.4.1

vi tidigare har CSN regionalSom organisation uppdelad inämnt, en
fem regioner.

närvarande dessa mycket olikaFör mellansvenskaDenär stora.
regionen påtagligt mycket övriga regioner. Regionenär större än är
mycket högskole- och skoltät både Stockholm och Uppsalaattpga
ligger inom regionen. Regionen omfattar dubbelt så mycketänmer

och kr dentjänster minsta regionen norra. Och då harresurser som
ändå delar regionens ärenden lyfts tillöver perrnananetav

andrahandläggning i regioner. Regionkontoret ligger i Eskilstuna,
medan verksamhetens tyngdpunkt ligger i Stockholm/Uppsala-området.

Eftersom tyngdpunkten i utbildningssverige ligger i
Stockholm/Uppsala vi, det naturligt regionkontoratt att ettanser vore
också låg där. Vi vidare, mellansvenska regionen inom CSNtror att

alltför därföridag och borde delas två.iär stor
regionchef med alltförEn kontrollspann och geografisktstort

avstånd kan få svårighet sig in de olika problem,i skildasättaatt som
har. Effektivitetenkontor i ledningsfunktionen kunde, enligt vår

således öka med minskatmening, avstånd mellan regionchef ochett
kanslichefer regionen. föreslår därföri Vi

mellansvenska regionen delas i regionertvå ochatt atto upp
Stockholm eller Uppsala blir regionkontor i den Dettanytt ärena.
desto angeläget och förutsättningarna för, attmer en av en
återföring uppgifter och till regionen skall kunnaav resurser
fungera, i enlighet vårtmed förslag nedan.

lO.4.2 Stockholmskontoret

vill illustreraVi den interna stymingsproblematiken kortattgenom
referera till Stockholmskontoret. kontor betraktas idagDetta ettsom av
problemkontoren. verkar haKontoret varit problemkontor i minst tioett
år. Enligt våra samtal med storstadskontoren Stockholm, Göteborg och
Lund, kan dock "värstingstämpeln" växla mellan kontoren från tid till

annan.
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synliga problemet Stockholmskontoret har tillräckligtDet inteär, att
produktivitet. lösa detta problem har ledningen,hög För enligtatt egen

allt tänkbart resultat. harDet prövat ärprövatutsago, utan man-
konsultinsatser,chefsbyten, utbildning/utveckling, sammanslagning av

lyfta ärenden gäller chefsbytenkontor till bort dettvå Närett, att mm.
haft tolv chefer på år, anmärkningsvärt hög siffra.har tio enman

för utredningen besökt Stockholmskontoret förVi har inom ramen
flertal intryckengånger. Någraintervjuer ärett avmm

starkt tryck på expeditionenoerhört-
handläggare frånvarande- på mångarelativt många tomt rum-

erfarnamycket hårt tryck på handläggare och ständiga avbrott i-
arbetet

scheman ändras sista minuten /ryckighetuppgjorda i isom-
planeringen
uppgiven stämning-

Personalen
har tjänster och fast anställda. hälftenKontoret 39.45 42.45 Ca av

form arbetsrelaterad problematik.arbetsstyrkan har någon av
Företagshälovården har gjort rehab.utredning på och18 personer
konstaterat andelen anmärkningsvärt hög. harManäratt attresurser

vikarier, det alltid lätt få på detanställa inte någonär näratt tagmen
Arbetsstyrkan ytterligare reduceradbehövs. är attav

arbetar deltid9
.

vård sjukt barnhar regelbunden VAB2 av
svårighet arbeta övertid barnhar5 att pga av

den styrkan kan sålunda bara hälften arbeta övertid.totala 40Av ca-
sysslar alls med handläggning, bl.a. kanslichefen ochTre inte ett par

har specialuppgifter. Därtill skall kontoret klarapersoner som
utbildning och infonnation vidareinforrnatörer och deltagande iav

infonnationscentral med bl.a. arbetsförmedlingen. Detta ärgemensam
verksamheter kräver lämnar kontoret.attsom man

skall skötaOm 20 40 arbete, blirpersoner personers
arbetssituationen kanske ansträngdjust så den varit vid våra besök.som
Och balansema blir höga. Viktigt då också, det troligen liggerär att en

sanning bakom påståendet kunderna Stockholmviss i äratt mera
krävande på många andra ställen. Andelen invandrare och andelenän
lågutbildade hög och antalet utbildningsanordnareär är stort.
Vi alltså viktig dimension problemet.i Detär ärtror att resurser en

fåhelt enkelt för vid Stockholmskontoret tillgängliga förärsom en
full arbetsinsats.
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Cheferna
ständiga bytet chefer antyder, det knappast chefernaDet påärattav

grundproblem.Stockholmskontoret varit Någon de borde12ettsom av
ha lyckats.

chefer, där chefStändiga byten varje drar igång något kannytt,av
dock ha den effekten, personalen längre denegativa inte påatt tror nya

snabba bytena också förtroende aldriginitiativen. någotDe gör att
skapas.hinner

lösaAtt symptom
ledningen tillämpar flytta ärenden frånlösningDen är attnusom

Stockholm till andra kontor i landet. betyder dels personalenDet iatt
de misslyckas med arbete, dels delarStockholm känner sitt deatt att av

Stockholm har handläggande kontor Stockholmstuderande i inte sitt i
kommerpå plats. har visat sig, kunderna ändå tillDet attutan annan

vilket bidrar till förklaringen den relativtStockholmskontoret, settav
vid Stockholmskontoret.besöksfrekvensenstörre

fortfarande handlägg-Vidare har Stockholm problem med
fårningstidema, vilket andra kontor via runda CSN,gör överatt ta en,

ärenden. detta lösa problemetdel Stockholms Nästa i sätt ärsteg attav
Stockholmskontorets verksamhet till plats,flytta bort helaatt annan en

verkar utopisk ledningens nuvarandeför övrigt inte helt ilösning som
överväganden.

uppfattning för närvarande alltför mycket inriktadEnligt vår är man
istället för orsakerna till dessa Vipå symptom. attsymptomen anser

genomföra ordentligmed hjälp, börexternsnarast, enman
undersökning av:

ärendena blir svårare ochsärskilda förutsättningarde gör attsom
f efterfrågatssådan undersökning harfler Stockholm.i En ö även

Grunden bakom resurstilldelningen viregioner.inom övriga är, som
sådan undersökningaccepterad i regionerna.tidigare inte Ennämnt,

sedan gjordeden konsult för något århar också föreslagits somav
harvid Stockholmskontoret. Vidareundersökningen

påtalat behovet undersöka de underliggandeintemrevisionen attav
betydelse.faktoremas relativa

rehab-fall itill så många arbetsskadade ochorsakerna äratt
skall finna lämpliga lösningar för dessa.Stockholm hursamt man

personalen någon formså andel harfaktumDet att stor av aven
stämningen övrigpåverkar med all säkerhet ochproblem även

arbetssituation.arbetsmiljö ochpersonals
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Diskussion
Enligt uppfattningvår det självklart CSN måste ha fullständigtär att ett
och fungerande kontor Stockholmsregionen,i så utbildningstät.ärsom
Därför måste också inrikta sig på kraftig förnyelseman nu en av
kontoret istället för fortsätta på den inslagnaatt vägen att
huvudsakligen endast angripa måste hittaMansymptomen. vägar att
vända de onda cirklarna till goda cirklar.

förstaEtt vi, ordentligt resurstillskottärsteg, ettanser som ger
för antal åtgärder. Lite lappande och lagande skarvamaiutrymme ett är

inte lösning. måste inledningsvisMannog en

ändra proportionerna mellan friska och skadade i arbetsstyrkan så-
de förra blir kraftigt dominerande.att

ändra grunden för resurstilldelningen, låtate attx genom
"storstadsfaktom få ordentligt genomslag på detOmett resurserna.
efterhand visar sig överdrivit, kan reducera då.att man man

flytta tillbakasuccessivt ärenden till Stockholm, så det lokalaatt-
sambandet ökar mellan kontor och kund. medgerDetta utökningen

arbetsstyrkan och ändring proportionerna inom personalen.av en av
förIstället utsvältningsspår skulle då väljaett ettman

"översköljningsspår.
ökade möjligheter till erfarenhetsutbyte och lärande varandraav-

storstadskontorinom gruppen
kontinuerligt arbete med ständiga förbättringar de internaav-

kopplat till tydligrutinerna incitamentsstruktur.en-

vi förespråkar lokalt sambandAtt mellan kunder och kontor kanett
behöva särskild motivering. Handläggning skeri stort setten som
maskinellt kan bedrivas helst i Sverige, Söderhamn.i Dettevar som x

inget hindrar där skulle kunna inrätta särskild enhet,är attsom man en
skötte i automatiserad handläggning. handlar dåDetstort attsom en om

sköta maskinerna och hantera in- och utdata andelenMenmm.
automatiskt handlagda ärenden långainte på så dettaär vägar stort att

realistisk lösning detOm så, skulle inte antalet ärenden,är än.en vore
Ärendenabesök och samtal så det idag behöverär.stortvara som

fortfarande handläggas personal och olika kontakter mellantyperav av
kontoret och de sökande nödvändiga. geografisk närhetEn dåär är att
föredra. Dels ökar förutsättningarna för god lokalkännedomen om
skolor dels ökar möjligheten till personliga kontakter ochmm,
lösningar.

Geografisk närhet har anförts motiv for harattsom man nu en
mycket spridd kontorsorganisation. har resulteratDetta i mycket små
kontor ställen.på vissa kontorDessa måste ha viss minstaen
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arbetsstyrka för klara kompetensfrågor och för minskaatt att
sårbarheten. Samtidigt blir kontoren då vad motiverasstörre än som av
kundunderlaget. Om rättviseskäl anförs för alla län skall haatt ett eget
kontoräven Västmanlands län, så måste detta gälla foräven
Stockholmsregionen. Om anför rationalitetsskäl kan i så fall bådeman
de små och de kontoren ifrågasättas.stora

Utredningen föreslår således att

Stockholmskontoret förstärks resursmässigt och uppdelas i två0 ev
eller flera mindre enheter
Stockholms ärenden förssuccessivt tillbaka till regionen

projekt med utveckling storstadskontoren medett startas stor0 av
personalmedverkan

Med tanke på det antalet låntagare och de ekonomiskastora stora
åtagandena föreslår

fårCSN styrelse med s.k. fullt ochatt externen ansvar en-
ordförande, likheti med vad fallet vid universitet ochärsom
högskolor.

10.5 Praktisk styrning på den regionala nivån

RegionchefemaRC i styrningen på den regionalaär nivån. Detnavet
håller kontakternaRC med huvudkontoret och deltarär isom som

regionchefsmöten. Det också kallarRC kanslichefemaär tillsom
dryftaregionmöte för regionens angelägenheter. RC den delsatt är som

skall besluta tjänstetillsättningar och resursfördelning inomom
regionen och skall ärenden principiellt svåra.avgöra ärsom som

något utrikesministerRC regionens och har ställföreträdareär av en
allmänheti också kanslichef för regionkontoret.ärsom

Regionchefema har, vi tidigare otydligt inämnt, ettsom ansvar
förhållande till den centrala verksledningen och dess stab. Av våra
intervjuer har det också framgått, personalen på regionkontoren iatt
flera fall finner ansvarsfördelningen mellan regionchef och kanslichef

oklar.KC Eftersom har mycketRC utåtriktade uppgifter, blir det ofta
fårKC gå in ställföreträdare. Samtidigt behövs han/honsom som som

kanslichef. också oklartDet ellerRC KC skall ledaär detvem som- -
interna arbetet olika lägen.i ska personalenVem fråga förstai hand
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föreslårUtredningen

regionchefens och kanslichefens uppgifter skiljs tydligarepåatt ett-
bör helt klart, regionchef inte har arbetsledandeDetsätt. attvara

förhållandeuppgifter i till handläggarna, detta ärutan att
kanslichefens ansvar.

regionchefens blir, sköta samordningen mellanattatt ansvar-
fördelningkontoren och den ärenden mellan kontoren kanav som

nödvändig. Regionchefen bör också tydligt förettges ansvarvara
dels bygga kontaktnät med andra aktörer delsi regionenatt ettupp

utbildningen vidareinformatörer fungerar. vidare kaptill seattse av
14.Regi0nchefen skall till det IT-stödäven ärattse som en

effektiviseringen vidareinfonnatörsnätet fårnödvändig del i av
till ledning framlägganödvändiga Detta CSNsattresurser. genom

för hur behovetgoda underlag ut.ser

Kanslichefema bör lätt nåbara för personalen på kontoren, för attvara
information och med personalenleda och fördela arbetet, sköta möten

och stöd i det konkreta vardagliga arbetet. inteDetta ärett envara
uppgift för regionchefen.

ledningens strategier10.6 CSN

nuvarandeStrategier bakom bildandet CSN10.6.l av

skapaledning hade under 80-talet strateginEnligt CSNs att enman
studiesocial verksamhet för endasamordnad inom ramen en

skälBakgrunden ekonomiska skäl, servicemässigaorganisation. Var,
rationalitetsskäloch

åtfölj des ständiga förändringar organisationen.strategiDenna av av
studiestödets organisationmitten såg helt annorlunda80-taletI utav

den idag.vadän gör

Figur 4

90-talet80-talet

CSN CSN

regionkontor6 SMN 5-624 VUN

lokalkontor16-24
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studiestödsnämnden, omlokaliserades frånCentralaFörutom som
ochfanns studiemedelsnämnder 24till Sundsvall 1974, 6Stockholm

ochNämnderna myndigheter, CSNvuxenutbildningsnämnder. var egna
hade också viss operativchefsmyndighet för dem. CSN egenvar

återbetalningen.verksamhet, bl a
relativt olika.hos SMN VUNVerksamheten VUN somresp var

vuxenutbildningsreformenoch med-70-talet imitten påtillkommit i
finansieradestill lågutbildade. Stödenriktade sighanterade stöd som

bland de sökande.byggde på urvalarbetsgivaravgiftema ochvia ett
utbildningsbehov.utgångspunkt I VUNsmed iUrvalet gjordes

från fackliga organisationer.förtroendevaldaingicknämnder
län personer.och fanns i varje 4-8småNämnderna var

rättighet ochbyggde påhanterade stödSMN som varsom
stödet.villkor hade tilluppfyllde vissaskattefinansierade. Alla rättsom

överfördes frångymnasiestuderandestudiehjälpen förgälldeDet
huvudsak förstudiemedel i1986 ochtill CSNkommunerna

anställda fannshade 20-40nämnderhögskolestuderande. Dessa som
landet.ställen ipå 6

sammanfördes de olika90-talen 31börjanochUnder 80- av
myndighet. Förändringarnatillmyndigheterna i etapper en gemensam

höja servicenmed den uttalade målsättningengenomfördes stegvis att
produktiviteten.verksamheten och öka Irationaliserakunderna,för att

skulle bli1984/85 föreslogs CSNförbudgetpropositionen att
myndighetsområdet.studiesocialahela detanställningsmyndighet för

deladedetde komplikationerfrämstOrsaken somvar
mellanpersonalärenden CSNutgjorde frågaimyndighetsansvaret om

nämnderna.och
de viktigablev någrautnyttjande teknikochsammanslagning avny
delvisFörändringarnaförändringsstrategi. möttesinslagen i CSNs av

medarbeta stegvispersonalen. Genommotstånd och hos attoro
ledningflyttade CSNsdessaoch utvärderingarförsöksverksamheter av

kan haframgångenorsak till denavgörandefram positionerna. En stora
ochstatsmakternas besparings-kombineralyckadesvarit, att man

iögonenfallandemedmyndigheternarationaliseringsmål för egenen
resursldävande organisationmindrerationaliseringsverksamhet. En

utprovaderedan imodellernödvändig ochframstod varsom
det riskeraccepterade fannspersonalen inteförsöksverksamheten. Om

med jobb.skulle bli sinaför deatt av
studerande medockså antaletminskadeoch 1987Mellan 1983

studie-för övertalighet iökade riskernavilket20000 personer,
kraftiga ökningenvändes dock denmedelsorganisationen. Detta avav

studiemedelssystem förföljde på införandetstuderande, nyttavsom
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högskolestuderandel988. ochKöer volymer blev iställetstora ett
problem slutet 80-talet.i av

Riksdagen beslutade 1992, SMN och skulleVUN upphöraatt som
självständiga myndigheter, efter ledningCSNs dessförinnan förtatt
fram förslag den riktningeni i sina anslagsframställningar. blevCSN en
myndighet med kontor.24 CSNs ledning också självrätt attgavs
besluta sin lokala organisation. Ledningen planerade då förom en
ytterligare neddragning antalet kontor med hälften, någotav ca som av
olika skäl dock aldrig genomfördes.

Istället förändrades organisationen på1993 så nivåsätt att en ny
infördesmed regionkontor samtidigt6 antalet lokalkontor blev 17.som

de tidigare StudiemedelsnämndemaDet blev regionkontorvar som
samtidigt alla deras ärenden skulle föras till lokalkontoren.utsom
Personalen där skulle lära hanterasig både vuxenstudiestöd ochattnu

Återbetalningstudiemedel. och studiemedel för utlandsstudier fördes
frånsamtidigt huvudkontoret till regionkontoren.

Regionkontorens chefer fick för och personal i sinansvar resurser
region. fick alltså möjlighet flytta uppgifterDe från kontor tillatt ett ett

innebar möjlighet jämna skillnaderDet mellanattannat. att utnu gavs
lokalkontor resursstyming och uppgiftsstyming från dengenom
regionala nivån. operativa låg dock kanslichefemaDet på påansvaret
kontoren. tidigare och underskott budgeten slogsKontorens iöver- nu

i regionbudget.samman en
har regionchefens utökatsSenare så för bådeatt ansvaretansvar

och verksamhet skall ligga på Rc.resurser
början 90-talet upplevde landet lågkonjunktur, vilken bl.a.I av en

medförde kraftiga nerdragningar i statliga verksamheter.
Vuxenstudiestöden blev för sådanautsattat.ex.

besparingskrav CSN såg verksamheten vid flera kontor hotad. Iatt
ledningendetta läge tillämpade strategin utvidga myndighetensatt

successivtuppgifter. Så har CSN utökat sin portfölj med t.ex.
hemutrustningslån, utbildningsbidrag vilket bidragit till attmm

anställningstrygghet.säkerställa personalens
CSNs ledning har i konkurrens med andra myndigheter kunnat

förlämna billigare offerter klara uppgifter. Medlet för detta haratt nya
dels varit den höga automatiseringen och långt drivna IT-stödet samt ett
effektivt utnyttjande personalresursen. Redan budgetpropositioneniav
1982/83 konstateras planerade förbättraCSN administrationen påatt att
två dels samla all studiestödsadministration inomVägar, attgenom

dels överföra mycketCSN, så möjligt hanteringen tillattgenom som av
informationssystemstudiestödets datorbaserade skulleSTIS. CSN

fördärmed utbetalning och återbetalningöverta ansvaret av
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f åvilar andra myndigheter. 83/84 räknarstudiesocialt stöd I BPsom n
besparingar den janmed betydande CSN l 1984attte genomman x

äldre studielån frånhandläggningen postgirot.övertog av
under tidiga 80-talet samarbete iinledde ocksåCSN

SÖ, UHÄ och för olika registrerings- ochinfonnationsfrågor med SCB
samarbete med andra myndigheter harstatistikändamål. Den typen av

till idag.utvidgat framsuccessivtCSN

förefaller följande punkter ingå i CSN ledningensSammanfattningsvis
början 90-talen,under ochstrategi 80- attav

studiestödsadministrationen och studentsocialakoncentrera upp--
enda organisation CSN,gifter i en -

för besparingskrav,rutinereffektiviseringar mötaattav-
organisationsförändringar minst årständiga 1 per-

stöd, oftaverksamhetsportfölj medutvidga CSNssuccessivtatt nya-
med andra myndigheter,konkurrensi

personalen för förändringar iskapa motivation hos attatt genom en-
arbetslöshet visa på möjligatryckhotsituation yttre omav

nödvändiga lösningar,
kompetensutvidgningpersonalutnyttjandeflexibilitet iskapa genom-

uppgifter mellan kontormöjligheter flyttalångtgåendeoch att
handläggarstöd ochIT-baseratverksamhetenrationalisera genom-

handläggningsprocesser ochlångtgående automatisering av
informationsinhämtning mm,

lägga förflexibilitet successivtdennamöjliggöra ansvaretattgenom-
allt centralare i organisationen,omfördelningochresurser

försöka förankramed departementgoda relationeratt genom-
förändringsförslag.kommande

planeringledningensdå CSN-l0.6.2 Hur senareser
strategieroch ut

kanoch början 90-taletstrategi under 80-CSN-ledningensOm sägasav
för studiestödet, så harsammanhållen organisationskapaatt envara

90-taletledning under varitden enligt CSNs

påoch detutveckla handläggningsprocessenbygga ochatt göra ett
CSN-organisationen,bara inomgränslöst dvs inte utansätt, processense

organisationen".därmed försöka kundanpassapå helheten och attse

dethar hand alltenda myndighet,Visionen rörsomsom omen
under delen 90-taletkanske i viss månstudiesociala, har senare av
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övergått från lösning till bli fotboja. hängerDetatt attvara en en
med uppgiften hantera stöd, kraftigt ökadeatt attsamman nya-

volymer och kundgruppersvårare samtidigt med generella sparbeting,-
blivit deti omöjlig ekvation.närmasteen

på teknikFortsatt satsning
ledning har alltså fortsattCSNs och intensifierat strategin medatt

teknikens ytterligarehjälp rationalisera handläggnings- kontroll- och
inforrnationsprocesser.

detta har också ingått byggaI andra myndigheter,ävenatt motprocesser
för effektivitetenöka i kontroller och i service.att

Samtidigt har denna krävtstrategi ständigt investeringar ochnya
brandskattat de knappa organisationen haft till sittresurser som
förfogande för verksamheten. takt med uppgifternaI skall lösasatt som
med hjälp tekniken blivit alltmer diversifierade och komplexa harav
det inte varit möjligt hålla jämna mellan investeringar ochatt steg
resultat formi automatiserad handläggning. Kontrollema ochav

med andra myndigheterintegrationen via harIT-systemen inte heller
fungerat smärtfritt, särskilt A-kassoma.inte mot

Effektiviteten i rutinerna har dock ökat och CSN ligger idag långt
framme jämfört med andra myndigheter.

förutsägbaraFörsök intäkteratt mer
del CSN-ledningens har underEn energi 80- och delenstor av senare

90-talet till söka ochgått motivera tillskott medel frånattav av
statsmakterna. Samtidigt med dessa har ledningen kontinuerligt

effektiviseringsplanerutarbetat och för den internaspar-nya
verksamheten.

osäkerhetskapar i CSNs ekonomi dels det faktum,Det är attsom
inflödet uppgifter hela tiden ökar, samtidigt intäkterna frånav som

beräknade utifrånanslag bas i treårstänkande. detta liggerIär etten
också besparingkrav på 2%-ig år under de åren.senasteen per
Statsmaktema började redan 70-talet medpå denna besparingartyp av
och har alltså bl.a. till betydande effektiviseringar.tvingat CSN Inflödet

uppgifter också förutse.svårt Beroendet vad händerär attav av som
utbildningsvärlden främstinom inom kunskapslyftet.är stort,

osäkerhetDels skapas avgiftsfinansieringen påp.g.a.
återbetalningssidan. Intäkterna från avgifter svårprognosticerade ochär
har minskat under år. har bidragit tillDetta "hål på intäktssidansenare
i budgeten för CSN.

försöktCSNs ledning har statsmakterna behovetövertyga om av
förutsägbara intäkter för möjliggöra god planering. dettaIattmer en

syfte fört framhar två förslag, dels förslagettman om
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anslagsfinansieringdels förslagprestationsbudgetering, ett avom
gehör.dessa har hittills vunnitavgiftsverksamheten. Inget av

maximal flexibilitet organisationenSkapa i
denoch ojämnaolika delar organisationentrycket påojämnaDet av

öka flexibiliteten isökt lösaledninghar CSNskapaciteten attgenom
följandehuvudsakpersonalen på iandetutnyttj vägar:av

samtal tillärendeflöden och/ellerdelarFlyttarunda CSN:Det av0
supportstyrkor.eller tillbalanserhar minstplatser som

övertider,möjligtarbetstider så flexibeltpersonalensUtnyttja som0
semestrar

Öka del i dettatillfälligt anställda. EnandelenPersonalstrukturen:0
blivit Ensedermerasupportstyrkan,den k permanent.somsvar

förhar utbildatsdvs studenterstudentkonceptet,det skdel ärannan
ärenden, särskilthandläggning vissamedhjälpa till typeratt avav

gällaockså kunnatdet harsemestertider. Menunder t.ex.
scanning.ochpostöppning

flerin påkansåKompetensutveckling, sättasatt samma personer0
vuxenstudiestöd ochbådehandläggningområden, te avx

och generalisterspecialistermellanstudiemedel. Avvägning är
inslag.också ett

beviljningsverksamhetenPrioritera
återbetalningdelarframförbeviljningsområdet vissaPrioritera t avex

harbeviljningenProblem inomhemutrustningslån.kontrolleroch samt
kronagoda ryktetidigareoch CSNsrubrikerlett till naggatstora som

betänkligt i kanten.bland verken

ejfektiviseringsmöjligheterochbesparings-Hitta nya
förts frameffektiviseringsmöjligheter harochbesparings-Ständiga av

tillförts.medelgenomförtsAlla har inteledningen. att extra senarepga
förbättrings-verksamhet pågåsystematiskförefaller ingentillDetta trots

arbetstryck varitUnder det starkakontorsnivån.ochregion-på som
hunnit funderaenkeltpersonalen helt inteharårundervardag senare

harförbättras.skulle kunna Mantillräckligt på hur arbetsprocessema
vattnet".fåhaft svårt näsan överatt

planering för 1998CSNsl0.6.3

operativadenprioriteringaraviserasinternbudget för 1998ochVPI av
vilket samordnatsNYSTIS-projektet ikför detochverksamheten s

funktionalitet fleraiutveckling/anpassning2000-frågan samt av ny
verksamheter.
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"De åtgärderna, kombinationi med förstärkningar bedömssenare ...,avgörande for myndigheten skall haatt möjlighet både kort- ochatten
långsiktigt klara verksamheten.

funktionellaDe förändringarna skall bla möjliggöra ytterligare
automatisk handläggning ärendetyper. Tidigaremerpartenav uppsatt
mål 80-procents automatik skall därvid riktmärkeom ettvara

Vår kommentar: Förhoppningen teknikens möjligheter någotärom
ständigt återkommande i CSNs planeringsdokument under hela 90-
talet. kanMan inte undgå känslan resultaten inte kommer i denattav
takt förväntat.som man

Administrationen skall utvecklas kundorienterat, dvs att

"CSN, med utgångspunkt från initial information från utbildnings-
anordnare, A-kassor, AMS, RFV, skall kommunicera den enskildem

regelverk och studiestöd enhetligtoavsett och i övrigtett sätt i
systernhänseende uppträda samordnat och enhetligt. Rutinerna med

strategiska".utbildningsanordnarna foljdaktligenär

Vidare kommunikationensägs medatt och kunder så långtpartners
möjligt skall ske elektroniskt. Telefoni, elektronisk informations-som

överföring och dokumenthantering skall utvecklas samordnat.

"All utveckling skall ske så optimal organisatorisk flexibilitet kanatt
erhållas. Innebörden handläggningär skall kunna skeatt vid det kontor
eller på den arbetsplats bestäms vid varje enskilt tillfälle".som

De ekonomiadministrativa rutinerna skall också förbättras för att
underlätta krav på bokslut och för kunna hantera nödvändigaatt
kopplingar till andra system.

Som följd de utvecklingsarbetenastoraen av

"måste förvaltningen befintliga administrativa med undantag försystem,av
studiemedel, hållas på låg nivå. Endast akuta åtgärder beslutade ien
systernledning ...skall genomföras".

Totalt förstärks regionerna med 50 tjänster.

Gemensamt for regionerna gäller kontor prioriteradeatt resp som
uppgifter har för effektivare samverkansforrneratt att utecklas medsvara

i regionen/länetpartners

Målen och verksamheten för avdelningarna vid HK inriktas för att
stödja de prioriterade operativa verksamheterna enligt ovan.
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för denverksamhetsplanen redogörstillsärskild bilagaI
förstrategin betydelse IT-administrativaorganisatoriska och av
med devolymema i kombinationdefastslås,strategin. Där att stora

aktörer har lett till,beroendeförhållandena till andraomfattande att

gränsöverskridandeutvecklastrategiskt beslutat sig formyndigheten att
såledesutbetalning.såväl handläggning Processema ärfor somprocesser
dagligafrån den organisationensutångspunktutvecklade medinte egna

informtionsmängdmed början därutvecklas gränslöstverksamhet utan
utbildningsanordnare, A-kassorhosexempelvistillgänglig,initialt finns m

inbetalade".utbetalat eller avgifterstödoch slutar när är

ochmellan organisationernaömsesidigtberoendetVidare ärsägs att
får deteffektivtfungerainteellerskulle gränssnitten processerna

ärendenbrev,manuellt arbeteåterverkningar iomedelbara genommer
telefon.och

organisatoriskaföljandeCSNbakgrund redovisardennaMot
strategi:

enskild kundinnebärkundorienterad, vilketverksamheten attär en-
de frågeställningarsamtligafå service ikunnaställe skapå ett

till kundomedelbara servicenstudiestöd.rörande ...Dendenne har
arbeteutgångspunkt för kontorenssåledesoch ärpartners

hanterasmöjligtöverhuvudtagetlångt detskall såmassärenden är-
teknologiermed stöd av

vissahandläggningsupportstyrkor förproduktionscentra av-
ärendegrupper.

heladisponeraskall kunnaCSN"dvsrundadet man-
oförutseddahanterasårbarhet ochreduceraförorganisationen att

händelser.

ochde svårareskall handläggahandläggareinnebär, kontorensDet att
andrakunder ochtillserviceuppgifterärendenakomplexa samtmer

ärendena.de lättaskall hanterateknikenmyndigheter medan
avslutningsvisVidare attsägs

fram tilloffentlig sektordel iCSNviktigt ärdet är attatt notera somen en
karaktäriserad striktasektoriserad och gränsytorgrad har variti hög avnu

hållerverksamhetsområden. Dessaellerolika departements-mellan nu
deutgå ifrån det underrimligt nännasteoch detluckras är attattatt upp

utveckladerutineroch effektivabetydelsefullaåren krävaskommer att mer
harstudiestöden.präglas enbart Därdenhelhetfrån än avsomen annan

medprocessuppbyggnadenbetydelsefullaredan tagitCSN steg genom
fårdärvid haft viutgångspunkter CSNtl.utbildningsanordnare De somm

utgångspunkter fordominerandeochblirutgå ifrån framöver mer mer
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utfominingen den offentliga sektorns organisation och administration.av
således viktigt,Det vårär organisatoriska, administrativavi i ochatt

tekniska uppbyggnad hög grad medvetnai detta och beaktarär deom
enskilda krav kan finnas på tekniska plattformar, tekniska ochsom
applikationsmässiga mellan olika verksamhetsområden,gränssnitt
kommunikationsbehov för bli effektiv del, eller effektivtatt t ettmm en 0 m

ojfentlig sektors administrationi "0bs. utredningens kursivering.nav,

lO.6.4 Verksamheten hösten 1998

beslut 1998-03-30

Våren producerar1998 CSNett antal planeringsdokument. Delsstort
det refererade, dels särskilda dokument för vissa verksamheterovan

omfattande planering formi projektverksamhet och planersamt en av
för dessa. I -98 CSNs ledning, har tillräckligaattmars anser man
garantier ytterligare för kunna planera för "långsiktigaattom resurser
åtgärder.

prioriteradeDe målen för verksamheten, samtliga chefersom av
skall vidarebefordras till personalen, är

god tillgänglighet vid telefon och besök-
direkt handläggning-
aktivering samverkan med främst Kunskapslyftet ochav-
utbildningsanordnama särskilt planerade och avdeladegenom
resurser

avdelade för utbildningregistret så kvalitén påattresurser-
detsamma godär
övertid lördagar/söndagar skall beordrasinte i mycketänannat-
speciella fall

åstadkommaFör tillgänglighet skall 300 föratt avsättaspersoner
telefonarbete mellan 9-12. skall låneavdelningenDessutom vid behov

personal.avsätta
Telefonsamtalen ordnas talsvar köer föri återbetalning,genom

högskola, utland övrigt. För handläggning skall principen direktsamt
handläggning tillämpas.
Personal avdelas ostört får arbeta med ärendetypsom en

De supportstyrkor inrättats i anslutning till vissa regionersom
inordnas i dessa och blir tillgängliga för respektive region.resurser
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KIS,Till förs arbetsuppgifter,regionen motsvarande 6norra nya
kommer ligga eller och förstärkastjänster. KIS då på två kontoratt tre

med tjänster.8-10
Central posthantering införs första samtligai ett steg attgenom

ansökningar studiemedel förs till central posthantering isom avser en
Sundsvall

från den planering inkommit tillMed utgångspunkt HKsom
med och /ellerförstärks tjänsterregion resurser.resp

länderinriktas förstaUtlandsverksamheten i ett steg.

1998-07-31Effektiviseringsplan för studiestödsorganisationen

fåkan säkra på de Mkrbakgrund CSN inte 75Mot att attav vara
frånvårpropositionen skulle behövas utgåendeförslag iutöver som

effektiviseringsplan.medelsbehov har1998 års upprättatman en
erfarenheterna från på det helaledning anför, 1998CSNs att nu

de fått tillskott får full verkangoda. Närärtaget resurser man nu som
nuvarande volymer på tillfredsställandekan klara Desätt.ett storaman

bekymren är

för vuxenstudiestödalltför begränsad kompetens-
återkrav/KIS-ärendenbalanser på-

placeringar inbetalningareftersläpningar i av-
för information/rådgivning/ samverkan medbristande tid-

vidareinforrnatörer
kontinuerligt höga arbetstaktenden-

denhela mycket nöjd med strategiLedningen på detär taget man
personalstrukturens betydelse och behovetefter. betonararbetat Man

studiemedel och vuxenstudiestöd.resursfördelning mellanändradav
Även påpekaroch kompetens. Manutlandssidan behöver resursermer
också att

genomfört attitydmässigtrunda inte idet uppenbart det CSN ärär att
hänseende"

effektiviseringsåtgärder räknas kan särskiltBland de som upp
nämnas

datorintegrerad telefonifortsatt utveckling telefoni och samtav-
förlängning telefontiden.av

bl studieintygenytterligare rutiner skall automatiseras, a-
arbetsfördelningenutredning bör inom organisationengöras omen-

möjligheter både centralisering ochutgångspunkt från tillmed
decentraliserasuppgifter kundedecentralisering. De ärsom

4 Kontroll inkomstmot
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informationsarbete, arbete med utbildningsregister, inbetalnings-
verksamhet mm.
ändrad personalstruktur Betydligt tid måste kunna vidtas utmer- .

jämförtvissa tidpunkter med vad möjligt. Antingenärsom nu
fördelningbehövs annorlunda mellan tillsvidare- ochen

korttidsanställda eller också behövs verksamhetsanpassaden mer
arbetstidsfördelning på årsbasis.

års föregåendeVad i 1998 planer jämfört med deär nytt

finns starkare betoning betydelsen de gränsöverskridandeDet en av av
tecknar bild kvalitativt samordning mellanMan enprocesserna. av ny

myndigheter bort från tidigare sektorisering och myndighetsuppdelning
och något andra" kanske längre baraDetta inte ärmot annat.
studiestöden helhet. Vidare framskymtar där, CSNutan atten annan

processuppbyggnader och teknik liggersina sin så långtgenom
framme, skulle kunna bli effektivt offentliga"ett i denatt man nav

förutsättersektorns administration. detta arbetar framsyntMen att man
och hänsynsfullt med den tekniska utvecklingen. här,CSN attmenar

processtänkande de arbetat efter kommer bli grundläggandedet attsom
för offentliga sektorn kan tänkas utformas framöver. Ochhur den de

central roll för själv detta sammanhang.möjlig sig iser en som nav
finns under starkare betoning betydelsenockså 1998Det en av av

samverka med kunskapslyftet och utbildningsanordnare. Alla kontoratt
skall det och särskilda avdelas. Också arbetet medgöra resurser
utbildningsregistret lyfts fram.

förordar specialisering. Dels skallNytt är, att man mer av resurser
fredas supportstyrkor, dels koncentreras uppgifter till vissavissa

tidigare skötas vid alla dels slutligenplatser istället för kontor,att som
specialiseras telefonarbetet i särskilda specialiserade köer. En
centralisering posthanteringen.görs av

också de ekonomiadministrativaVi noterar att attman anser
behöver utvecklas och personalstruktur och arbetstiderrutinerna att

förutspåsbetonas tydligare. Olika organisationsförändringartyper av
också dels decentraliserings- och centraliseringsprocesser, delsgenom

pågående systemutveckling kan annorlunda uppläggattgenom ge av
arbetsprocessema.
Sammanfattningsvis: nuvarande för lösaCSN strategieratt attanser
verksamhetens problem mycket framgångsrika. förändringarvarit Vissa

utökningar planeras dock.och/eller snarare
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lO.6.5 Strategiskt tänkande eller taktisk operativ
planering

Med strategisk planering brukar allmänheti framtagande målavses av
och strategier för hur målen skall nås. Det sker ofta på till fem årstre
sikt och omfattar dels analyser organisationens styrkor ochav
svagheter, dels förslag till framtida Verksamhetsinriktning, målgrupper
mm.

Sådan strategisk planering har CSN egentligen inte hunnit med.
Åtminstone skiljer inte långsiktig från kortsiktigutman mer mer
planering i olika diskussioner och dokument. Inte heller har de
långsiktiga strategiema diskuterats med personalen. CSNs ledning har
förvisso idéer och tänkande strategiskt i dennaett är mening. Intesom
minst måste idéerna CSNs roll i kvalitativt annorlundaom som nav en
offentlig sektor strategiskt tänkande.ses som

Behovet strategiska diskussioner inom organisationen harav mer
påtalats bland personalen och har klart framförts deti projektarbete

delar personalens chefer genomfört och nyligen isom av avrapporterat
med titeln CSN år 2003 myndighet medrapport tydligten etten-

uppdrag.

10.7 Visioner hos CSNs personal

beståendeEn chefer och medarbetare inom harCSN igrupp ettav
projektarbete utvecklat tankar och förslag gällande problemCSNs och

CSN.sina visioner för framtida harMan delat arbetetett i tvåupp
projekt arbetat oberoende varandra med framtidCSNs tvåsom av ur
aspekter: utifrånCSN och frånCSN insidan.

Ett tredje projekt skulle ha inletts under hösten 1998 och skulle, med
utgångspunkt i de två tidigare projektens resultat, de principer ochange
slutsatser kan dras CSNs organisation, struktur ochsom om
arbetsmetoder.

problemDe enligt utgångspunkt för CSN iattsom gruppen var var
behov framtid följav en ny var

fannsDet olika uppfattningar hur prioriteringar skulle ske.0 om
Produktion beslut eller kundtillfredsställelseav
Samspelet mellan regioner och kontor fungerade inte0 .

5 Se RRV Myndigheters1996:34 interna styrningt.ex.
16Gruppen har arbetat under ledning Robert Hemmingsson från CSNsav
personalenhet och konsulten Stefan Winsnes.
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verksamheten oklart.för den operativa IRegionemas var0 ansvar
centrala beslut högsta grad operativa.flera fall fattades isom var

ifrågasattes.inriktningLedarskapets0
individuella mål och uppföljning.saknades utsträckningiDet stor

eftersatt på grund denPersonalutveckling storaavvar0
arbetsbelastningen.

arbetsuppgifter bristfälligpå grundNyanställda klarade inte sina av0
introduktionsutbildning.

framtida rollefterfrågades klara besked CSNs iframför alltMen om
samhället...

resulterar bl.a. itillbakablickenkritiskaDen görssom av gruppen
behöver Ochroll Utbildningssverigeislutsatsen, CSNs över.att ses

resultatet

utbildningsvärlden ochroll ioch renodling CSN:sblev omprövning aven
synvinkelverksamhetsmål. samhälletsSettdärmed delvis varurnya

aspektoch finansiering, operativuppläggningstudiestödet, dess en
strategisk. Med andra ord bordeutbildningssatsning; intesamhällets en

underordnas utbildningssatsningama. Litestudiestödethanteringen av
öka antaletsamhälleliga satsningarkantillspetsat sägas attatt

områdenrad förutomökade kostnader inomstuderande resulterar i en
undervisningslokaler och förundervisning, förkostnaderna för t ex

bästa och effektivasteuppgiftDärmed blev CSNs sättstudiestöd. att se
de berättigade till. CSN:sdet studiestödstuderande ficktill deatt var

studierblev finansieringbusiness av

studiestödetUtbildningssverigeeffektivareframtidaI ett somser man
ochochtill kurserblikonsekvens attantagenatt program avaven

uppfyllerde studerandetid.föreskriven Närstudierna inomklara
detVidarestöd.kraven utgår ärattmanmenar

ochmyndigheters deoch andrautbildningsanordnamas ansvar-
destuderande medvetnatill desjälvastuderande äratt att omse

väljerställer innan definansieringsmyndigheten CSNkrav som
utbildning.

utbildningsanordnarna och andrastuderande informerasde av-
fyllssudiestöd och blanketter imöjligheterna tillmyndigheter om

till utbildningen.samband med ansökanskickas inoch

7 år avsnitt2003,Ur CSN
g sid 23CSN 2003,
19 Sid 26CSN 2003,
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formellaDet för information och rådgivning bör, enligtansvaret
lösas CSN behåller det övergripande ochattgruppen, ansvaretgenom

de andra aktörerna utför uppgiften på uppdragatt CSN. Iav
regleringsbrev gäller såväl ochCSN berörda myndigheter börsom
statsmakterna ha klargjort detta. sambandI med detta regleras också
vilka skall föras från till berördaCSNöver myndigheter.resurser som

Om det sedan uppstår brister i informationen det CSNs tillär attansvar se
utbildningsanordnaren fullgjort åtaganden.sina CSNs verktygatt for att

fullgöra sitt informera och samarbeta medär agenterna" och iattansvar
övrigt underlätta deras arbete

CSNs projektgrupp diskuterar också möjligheten föra överatt ansvaret
för studiestödet helt på utbildningsanordnarna, finner attmen
övervägande skäl talar detta, blemot a

utbildningsanordnama skulle ha intresse deett eget attav-
studerande beviljas stöd, eftersom den ekonomiska utgallringen
skulle minska. skulle bliDet svårt de då följde gällandeatt veta om
föreskrifter. Enskilda handläggare skulle förutsättas stor press.
risk för utflöde knappa medel.större statensav-
återbetalningen studielån kan inte decentraliseras, det måsteutanav-
finnas myndighet med för detta.en ansvar
hanteringen studiestöd mycket teknikkrävande, vilket talar förärav-

centralisering. Det måste skapas särskild organisation meden en
för det datasystemet.ansvar gemensamma

Myndighetsansvaret bör alltså, enligt ligga kvar på förCSNgruppen,
därmed minska de totala kostnaderna föroch iatt ävenatt

fortsättningen kunna uppnå likabehandling och opartiskhet i
hanteringen.

ordningen, informationDen där och rådgivning utförs andranya av
ökar förutsättningarna för ökad produktivitet i Nuvarandesystemet.
kostsamma ändringsprocedurer elimineras. CSNs viktiga uppgift på
utbildningsornrådet iställetblir till har nödvändigatt att agenternase
kompetens och tillgång till all nödvändig information.

Sammanfattningsvis CSNs projektgrupp på myndighetensser
verksamhetsområden för följande2003 på sätt:

business"CSNs "pengar för studier, dvs CSN sysslar endast medär att
bevilja studiestöd och hantera återbetalningar. CSN uppdrar
utbildningsanordnama och andra förmedla rådgivninginformation ochatt
till de studerande. Därmed kommer endastCSN i direkt kontakt med de
studerande samband med överklagandeni eller de undantagsfalli när
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regelverketutbildningsanordnama inte fungeraratt ettanser
sätttillfredsställande

fem områden, Produktion beviljning stöd,verkarCSN inom av
Återbetalning, International beviljning stöd förInformation, av

Överklagande beviljning specialfall.ochinternationella studier, av

Utredningens kommentar:

heltoch till vissa delar i2003-projektet mycket intressantfinnerVi
ocksåslutsatser och förslag. Vi hariakttagelser,linje med våra ettegna

det,projektledningen. vihaft diskussioner med Somgånger ärserpar
ochfors fram utredningen ifördel de förslagdet stor av ensomomen

delar sammanfaller.förankrad till Detvälorganisationen storagrupp,
skall bliframtida förändringförförutsättningarnaökar att en

framgångsrik.
ledning också inne påuppfattat det så, CSNshar ocksåVi äratt

roll det gäller information ochborde fåtanken, CSN näratt annanen
rådgivning.

2° sidCSN 2003, 30.
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11 CSNs ekonomi

Sammanfattning

Mellan åren 1991/92 och har19970
CSNs intäkter ökat med nominellt 84% och realt 57%,-
prestationsvolymen ökat med 125%,-
kostnaderna fastai priser ökat med 76%,-
produktiviten ökat med 28% dvs 5% år.ca per-

detta kanAv dra slutsatsen, CSN har tillfredsställandeatt0 man en
produktivitetsökning och det kan föreligga viss resursbrist.att
CSNs beskrivning i årsredovisningen utvecklingen ärende-0 av av
volym och reala medel för administration studiestöd, vilsele-ärav
dande. CSN ökningen jämfört med ökningenattmenar, av resurser,

ärendevolymen, skulle betinga ärendekostnad endast 96av en om
kr. Utredningen den istället betingar ärendekostnadattanser en om
184 la. dock lägreDetta den faktiskaär ärendekostnaden,än som

219 kr år och beräknas1997 bli 257 kr 1998.var
Från 93/94 stycketalskostnadenhar för CSNs studiestödsärenden0
ökat med vilket35%, 10% år. Stycketalskostnadenär förärca per
vuxenstudiestöden dubbelt så hög för studiemedel. Det där-ärsom
för angeläget, på olika försöker sänka kostnaderna föratt sättman
hantering vuxenstudiestöden vi tidigare it nämntav ex, som rap-

regelförenklingar.porten, genom
Hälften CSNs enligt internbudget för1988 används till0 av resurser

finansiera planer olika slag, tredjedel finansieraratt regionernaav en
och 16% huvudkontorets avdelningar och verks-ledningen. Det går
inte pga den andelen planer, CSNs redovisningstora attav ur
fram, hur mycket slutligen faller på regionerav resurserna som resp
huvudkontor.
CSNs totala kostnader för IT-relaterad verksamhet enligt utred-är,0
ningens uppskattning, minst de40% totala kostnaderna. Dettaca av

andel För så liten myndighet.är storen en

Årsredovisning2 sid1997,
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den totalauppfattningutifrån redovisningensvårtDet är att omen0
handläg-IT-baseradedet viktigasteSTIS-2000,förkostnaden t ex

garstödet.
ordning under 1998,fått särskildhar iCSNökadeDe somresurser,0

utbildningochtjänsterfinansieratenligt CSN,har ny perso-avnya
ochökade2000-anpassning,ochdatarutinernal, trimning porto-av
harutökad satsningvolymer Enökadedatadriftskostnader mm.pga

Huvuddelenvidareinforrnatörer.medkontakterpågjorts av resur-
överbudgetering,vid årets börjanintecknade redan pgavarserna

informeratenligt CSN,departementet, om.varsom
utifråndet varit svårtsammanfattningsvis,Utredningen attattanser0

hjälp redo-och medstatistikinternaårsredovisningar,CSNs avmm
bildfå klarvisningssystemet aven

uppgifter/prestationerochanslag/intäktermellanhur relationen-
tidutvecklats över

huvudtill regionerfördelningenverkligaden respresurserav-
kontor

verksamhetIT-relateradförkostnadenverkligaden-
STIS-2000.förkostnadenden totala t.ex.-

därförföreslårVi

Ekonomistyr-och ellerRRVmed departementtillsammansCSNatt0
kvalitet ochhögharmåttningsverket kommer överens somsomom

och kostna-prestationermöjligt CSNsmycketsåfångar in avsom
utanför dessafallaverksamhetdelar CSNsförefallerIdag attder. av

Även prestationsmätning-bakomolika faktorervägningenmått. av
och neråt.både uppåtoch justerasutvärderasbehövakan evarna

Ekonomistyrningsverket, gårmed ellerRRVtillsammansCSN,att0
och ökadettamoderniseraförredovisningssystem,sitt attigenom

infonnation.relevantframförmågadess taatt
på bättreekonomistyrningochredovisningför ettCSNatt samman0

sätt.
resursfördelningförlcriteriemahjälpmedCSN överexternatt ser0

regionerna.till

anslag förhöjning CSNsdelrapportsinföreslog iUtredningen aven
itillförts ökadeåretstatsmakterna underharCSN1998. resurser,av

1998förslag.Utredningenutredningensmotsvarande attsettstort anser,
resurstilldelning. Detför 1999 årsutgångspunktbör ävenårs vararam

förslag.nuvaranderegeringensMkrinnebär ll utöver
ökning CSNsytterligareutredningenföreslårDärutöver resurserav0

med
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Mkr för bygga nätverk vidareinformatörer5 ochatt mot attupp-
förbättra information och hjälpmedel till dessa.

Mkr för förstärkning och utökning5 på personalsidan, särskilt för-
möjliggöra återföring uppgifter till Stockholmskontoretatt en av

och möjliggöra utveckling detta kontor.en av

föreslår,Utredningen CSN för skall1999 haatt0 en resursram om
Mkr regeringen har föreslagit334 313 Mkr.

Situationen1 1.1 1998

Administrationen beviljningsverksamhetCSNs finansierad medärav
.Återbetalningsverksamhetenanslag inom utgiftsområdena och15 16

finansieras avgifter i fonn expeditionsavgifter, påminnelse-genom av
avgifter och tilläggsavgifter. Inkomster från påminnelseavgiftema är

vilket undersvåra prognosticera år bidragit till underskott iatt senare,
budget. Andra och kanskeCSNs viktigare bidragande orsaker till detta

dock ärendevolymerhar varit, CSNs ökat kraftigt. Samtidigt haratt
liksom andra myndigheter, påförts sparbeting statsmakterna.CSN, av

hälft harUnder 90-talets detta bidragit till ryckighet planering-isenare
ofta ad hoc-planeringtalas i organisationen. Samtidigt harDet omen.

under perioden omfattande investeringar gjorts teknik för deni vä-att
ekvationen: små resurser/ökade krav.mötagen

finns skillnad åren mellan vad inledningsvisDet överstoren som
har angivits budgetpropositioner beräknade för ochi CSNsom resurser

fallit Mellanskillnaden förklarasvad slutligen i allmänhetut.som av
tillägg för ökade minskade avgiftsintäkter, nytillkommandevolymer,
uppgifter dvs CSNs ledning fått för iargumenteramm, resurser som
särskild ordning.

förstaUtredningen konstaterade i sin delrapport i se bila--98mars
11, hade mycket ansträngd ekonomisk situation.CSN CSNattga en

från längrekunde och med inte hålla jämna mellan uppgift-1995 steg
sökningar hjälp teknikinsatseroch med och ökad produktivitetatt av
klara produktionen. Produktivitetsökningen har varit 5% år.ca per

disponerade CSN i det oförändradFör 1998 närmaste resursram
jämfört med Med tanke på volymerna under beräknades1997. åretatt
öka ytterligare och med tanke på de problem redan hadeCSNstora som

ochklara handläggningstider tillgänglighet, föreslog utredningen, iatt
sin första delrapport, utökning CSNs totala för 1998en av resursram
med Mkr, Mkr engångsbeloppför öka funktionalite-120 50 i attvarav

vidi datasystemen. CSN hade tillfället överbudgetering på 90ten en

18-59465
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Mkr, vilket myndighetens ledning ansåg nödvändigt för förbättra detatt
läget.katastrofaladå

VÅPhöjde anslagRegeringen CSNs i vårproposition och tilläggs-
TP, såsom framgår tabellenproposition nedan. Höjningen blevav

sammanlagt Mkr 50Mkr utökad låneram krediter, eftersom82 i och+
investeringar bör finansieras lån hos riksgälden. Regeringengenom
gick således på utredningens linje. Finansieringen låni via ärstort sett

anslag för ändågivetvis CSN, måste rimligsämre än men anses vara en
lösning.

finansierarsåledes satsningama på teknik lån,Om man genom
skulle anslagsramen för 1998, enligt utredningens förslag, bli 324 Mkr.
Utredningen argumenterade också för detta förslag skulle gällaatt som

påföljande planering. Totalt fickbas för års CSN under 1998 samman-
anslag.lagt 336 Mkr i

Tabell 11
Anslagstilldelningen till CSN under 1997 1999 Mkr-

VÅP 1998 1998 Totalt 1998 BP-991997 BP 1998 TPBP
254 60 10 336 313298

höjni +50 +1222 av-varav
lån+kreditutrengångsökn avg+sommar

kurser mm

budgetproposition för skallföreslår i årets CSN 1999Regeringen att
förslag.dvs Mkr lägre utredningens313 i 11Mkr anslag, än

dock, det anslag föreslog delrappor-Utredningen vi iattanser som0
princip haft under bör utgångs-och CSN i 1998, äventen varasom

till detta krävs höjning med 1lpunkten för 1999. nåFör att enupp
föreslår följande utökningMkr jämfört med förslaget i BP -99. Vi

förslag:jämfört med regeringens

till med anslaget förMkr för komma nivå 1998ll att upp ,
vida-snabba arbetet med informationsnätverk ochMkr för5 att upp

reinformatörer,
särskilt förför förstärkning och utökning på personalsidan,Mkr50

uppgifter till Stockholmskontoret omorganisationåterföring samtav
och utveckling vid detta kontor.

förhållande till förslaget för medinnebär utökning i i BP 1999Det en
förbetyder alltså 1999 33421 Mlq. Mkr.Det omen resursram

Överbudgeteringen22 samrådhar,enligt skett i med departementsledningenCSN,
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Sammanfattningsvis vi motivering för förslagvåraanser som om re-
sursökningar, att

CSN visserligen har förbättrat sina handläggningstider och sin till--
gänglighet jämfört med förra året, målen inte uppfyllsännuattmen
tillfredsställande. förväntasDessutom volymerna öka under årnästa
med 10.000 ansökningar. talar förDetta personal börinteännuatt
lyftas från handläggning och till information.över
satsningen utbildapå vidareinformatörer i syfte successivtatt att-
föra för rådgivning och information till dessa, kräveröver ansvaret
både personal och kompetensutvidgning i inledande skede. Efter-ett

detta hömstenama i utredningens förslag för på siktär attsom en av
lösa informationsproblematik,CSNs vi angelägna brist påär attom

inte får bli hinder. Vi kraftansträngningett tror attresurser en nu ger
viktiga vinster under kommande år.
Stockholmskontoret inne i ond spiral, där ytterligare försäm-är en-

till deringar i service många kunderna i Stockholmsregionen kan bli
följden. förstärkning resursbasenEn där nödvändig förär attav
vända denna negativa trend. Problem på personalsidan finns även

storstadskontorvid övriga på vissa andra håll i organisationen.samt

Utveckling intäkter,11.2 ärenden,av

prestationer, kostnader och produktivitet

Enligt årsredovisningarCSNs har myndigheten haft följande intäk-
teranslag+avgifter förmm sin administration mellan 91/92-97åren
Mkøzs

Tabell 12
CSNs intäkter 1991/92 1997 Inom kassamäs-totala i Mkr parentes-

intäktersiga

91/92 94/952-492/93 93/94 95/96 1997
253 284 351 385 550 466

251 288 339 346 512 444

betyder ökning skett med MkrDet 213 på år, dvs ökning5att en en om
Enligt84%. CSN den reala ökningen Mkr eller .Siffrorna144 57%är

inom de kassamässiga intäkterna. Om istället räk-parentes anger man
på dessa blir ökningen Mkr eller193 77%.nar

23Siffrorna inom inte hämtade årsredovisningen, har delgivitsärparentes utanur
frånutredningen direkt CSN

24 månader18
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sparbeting, oansenli-betyder alltså ökningama, inteDet äratt trots
då, hur ökningen uppgifter förintressantaDet är utser sammaavga.

period.

Tabell 13
91/92 1997 tusentalVolymutveckling -

92/93 93/94 94/9591/92 1996 1997
698 721 787 825 975 1147Behandl. bevi1jn.-

ärenden
1329låntagare 1142 1161 1197 1227 1295Antal

återbetaln. 931 969 998 1030 1084 1117varav
skyldiga

283 303 302anstånd 240 269 282varav

med antal låntagare medbeviljningsärenden har ökat 64%,Behandlade
ärenden då ökat med ivolymema dessahar16%. Sammantaget av ge-

nomsnitt 35%.
Ökningen perspektiv och väl täckaverkar i dettaintäkterna gottav

volymökningen.
ärendenbild ärendetrycket. Vissarättvisvolymer inteMen avger en

olikaoch mellanhandlägga andra proportionernatidlängre änatttar
därför framfrån Istället har CSN tagitändras år år.ärendentyper av

tid. tabellendessa utvecklatsoch hur Iprestationermått på sina över
bevilj-verksamhet, alltså bådeför helaprestationer CSNsredovisas

sedan, såviktasVarje sådan prestationDUSlån, HUT,ning, attmm.
studie-utlandsärendenvikt 40, 90,studiemedel har 35, SVUXAt.ex.
studerafram till,har kommitosv.Viktemabidrag 0,25 attgenomman

sammanlagthandlägga ärendetypförlång tid olikahur attmoment en
multipli-för de olika ärendetypemaårs volymerDärefter har varjetar.

blirvärdena för alla ärendetypersummerademed vikten. Decerats se-
enligt be-har sedan, CSN,för myndigheten.prestation Dessadan årets

medge jämförbarhet.från år förårräknats på sätt attsamma

Tabell 14
1990/91 1997produktivitetPrestationer och -

verksamhetmyndighetensför hela

95/9692/93 93/94 94/95 9790/91 91/92
53.3 55.1 71.134.6 36.7 47.7Prest.vol 31.5

493321 361 372229 253 282Kostn.
löpande

310 308 404240 259 285229fastaKostn
167 178 176144 141 171Produktivitet 137

24,8 30,1 27,93,0 21,74,8Prod.utv.i %
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Prestationsvolymen har då ökat med 125% mellan 90/91 och -97, sam-
tidigt kostnaderna i löpande ökatpriser med 115% och i fasta pri-som

med Produktiviteten76%. har ökat med 28%".ser
Med detta räkna har således prestationsvolymernasätt ökatatt mer

125% intäkterna 57%. uppenbartDet vikternaän här harär att stor
betydelse för resultatet. Vi har inte inom för utredningen haftramen
möjlighet undersöka dessa vikter. finnsDet docknärmareatt personer
inom CSN, vikterna idag i vissa fall borde högre, iattsom menar, vara
andra fall lägre.

En produktivitetsökning med 28% på år, betyder6 5% år,nästan per
vilket måste betraktas resultat.ett gottsom

CSN redovisar också i sin årsredovisning den ackumulerade vo-
lymökningen inom beviljningsverksamheten relationi till den reala
medelstilldelningen, erhållit för beviljningsverksamheten. Sesom man
tabellen nedan

Tabell 15
Ärendeutveckling och reala medel 1990/91 1996/97 adm stu-av-
diestöd

År Ärendeutveckling Medelstilldelning
Mkr

1990/1991 +28000
1991/1992 +78000
1992/1993 +138000
1993/1994 +214000 +5
1994/1995 +246000 +12
1995/1996 +326000 +35
1996/1997 +501000 +92
Perioden 1990/91 1997 +1.531.000 +144t.0.m.
Källa: årsredovisningCSNs 1997.

Enligt CSN visar tabellen, den för volymökning totala medelstilldel-att
vidningen CSN realt har uppgått till Mkr för144 ackumuleraden v0-

lymtillväxt ärenden.1.500.000 på detta tilldeladeDe medlensättom ca
enligt CSN, ärendekostnad 96 vilket kraftigtKrmotsvarar, en om un-

derstiger faktisk kostnad med 123 Kr.
Utredningen har dock svårt dra några sådana slutsatser tabel-att ur

len. Vi tabellen vilseledande. denOm totala ökningenärattmenar,
jämfört med 89/90 hade kunnat 1.531.000, så skulle ärendemäng-vara
den idag minst 2,1 miljoner ärenden, eftersom det år fanns1989vara
646.000 ärenden. Och antalet beviljningärenden enligt CSN,är,
1.147.000 år räkna kumulativt1997. Att CSN leder, vigörsom som ser
det, fel. Vi istället ärendena under perioden ökar med 501.000attanser
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med Mkr, vilketfått ökning 92för dessa haroch resurserman en av
den verkligaärende. Enligt CSNmed 184betyder ökning Kr ärperen

för dessa ärenden 219 Kr.ärendekostnaden
ärenden harärenden och 96/97 l.l47.00090/91674.000Mellan

medelstilldelningenmed medanutredningen, ökat 70%ärendena, enligt
90/91 och Mkr för 1997. Si-Mkr 251.5den 136,9ökat med 84% var

hävdar.katastrofal, CSNsådå intetuationen är som
Å under år itillkommande ärendenaeftersom deandra sidan, senare

borde ocksåtidigare års ärenden, såutsträckning änärstörre tyngre
minska.ökaklara dettaintäkterna för änatt snarare

för produk-stycketalskostnader ställetiredovisar CSN1996Fr o m
Utbildningsdepartementet ochöverenskommelse medenligttivitet,

RRV.

16Tabell
studiestöd,1997 för tilldelningför 1996 ochStycketalskostnader av

hemutrustninglånstudielånåterbetalning och förför av

ÅrÅr 19971996
kr 219 krstudiestöd 203Tilldelning av

kr125 kr 134Låneärenden
krkr 119Hemutrusmingslån 137

stycketalskostnaden förkr harkostnaden 1621993/94 dåFrån stu-var
35%. blir 10% år.viketökat meddiestöd då perca, förstycketalskostnadenenligt CSNs1998 kommer,årFör prognos,

kr.blibeviljningsärenden 257att
hand-eftersomtidredovisning ochhar någoninteEftersom CSN

ofta handhasuppgifter kontorenpåolikaläggningen typer avavav
har ock-uppskattningar. CSNsiffror pådessabyggersamma personer,

olika stöd-fördelas på dekostnadernahuruppskattningså gjort aven
beviljningsverksamheten.formerna inom

beviljning räknas25 följandeberäknats Förstycketalskostnader har sätt:Dessa
kostnadema fördivideras medochsamtliga ärendetyperforantal ansökningar

låntagareräknas antalåterbetalningsverksarnhetenVerksamhetsgren.denna För
studielån.återbetalningverksamhetsgrenenkostnaderna fordividerad med av

26 påbaseradeär,enligt CSN,Siffrorna prognosen
27 medintäkterna 33%.ökade enl tab 12periodUnder samma
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17Tabell
Stycketalskostnad for studiemedel, vuxenstudiestöd och övriga stöd

årstudiebidrag mm för 1997.

ÖvrigaStudiemedel Svux/Svuxa/ Totalt
UBS

Kostnader Mkr104.6 89.9 Mkr Mkr48.5 Mkr243
Antal 425.000 172.000 399.000 996.000
Kr/styck 246 523 122 244
Källa: CSN 1998-01-10

Stycketalskostnaden varierar alltså mellan de olika stöden.stort
Övriga, huvudsakligen studiebidrag för gymnasiestuderande, tillär

följaktligendel automatiserade och billiga. Studiemedel ocksåärstor
stödform, idag relativt automatiserad. kategorin studieme-Iären som

del ingår de utlandsstuderandes stöd, vilket bidrar till draäven att upp
kostnaden. Tidsåtgången för hantera dessa enligt femCSN,är,att

lång för svenska stöd. dock framförgånger så Det alltärsom vuxen-
mycketstudiestöden dyra hantera. Orsakerna detill högaär attsom

framgårkostnaderna ligger, i vårt kapitel handläggningensom om av
stöd kap 5 främst de ohanterliga regelsystemendessa i med diverse

villkor och kontrollkrav, fördyrar handläggningen.som
uppenbart de bör hämtas framförDet vinsterna allt iär att stora en

förreducering kostnaderna vuxenstudiestöden.av

anslagstilldelning11.3 CSNs

Anslagstilldelning för administrationen har under perioden ständigt lett
ledningtill diskussioner mellan CSNs och departementet. Tabell 18

under denedan visar, anslagen åren, dvs mellan 95/96-98att senaste
med budgetförslagökat 41% 74% i slutligt anslag.resp rep

Tabell 18
CSNs anslag för administration 93/94 1999-

93/94 94/95 95/96 96 -97 -98 -99
Förslag 180.3 265.7 181.6 276.7 253.9 313
Slutligt 187.8 192.9 295.6 298.7 336

Källa Budgetpropositioner:

Förslagen allmänhet uppjusterade förhållandei i till denär resursram
för fastslagitstreårsperioden bas för planering.regeringenssom som

bas utgångspunkt för tilldelningDenna regeringens under hela peri-är
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förverkliga slutliga anslaget utgångspunkt CSNsdetoden, medan är
kommunikationen mellan dem.skapar svårigheter iplanering. Detta

Tabell 19
år slutligtutgångspunkt 94/95 anslagen förslagi harMed an-resp

%följandeslag ökat med

anslag 94/9594/95 SlutligtFörslag
193Mkr180 Mkr

+53%+47%1995/96
+54%+53%1997
+74%+41%1998

+74%1999

jämförtökat med medanslaget alltså 74%det slutligaharår 1998I - -
94/95.

vidaretabell visarFöregående
föreslagits vid åretsdetalltid högreslutligt belopp är änatt som-

början
slutliga anslag.föregående årsår lägreförslaget varje är ännyttatt-

bl ifrån redovisningar,svårt CSNsSammanfattningsvis: Det är att a
relationenslutsatser hurhelt entydigadra någraovanstående data, om

utvecklats. CSNsoch uppgifter/prestationeranslag/intäktermellan
överdrivavillintrycket,vidaretabelltolkning 15 gärnaatt mangerav

tillsammansdärför angeläget, CSNproblem.ekonomiska Detsina är att
Ekonomistyrningsverket kommerelleroch RRVmed departement ev

möjligt CSNsmycketfångar in såmått,överens upp-som avsomom
Även kan behövaolika faktorervägningenoch prestationer.gifter av

denviktigtoch neråt.både uppåt Detochutvärderas justeras är att
underlättas.och statsmakternamellankommunikationen CSNframtida

detta.viktigt led igenomgångsådanVi är etttror att en
kommermed departementetangeläget CSNlikaledesDet attär

kommunikationenbudgetbasen förskallvad utgöraöverens somom,
framtida resurser.om

administrativasinafördelar CSN11.4 Hur
kostnader internt

följande frågor:nedanför vår analysUtgångspunkt är tre

därmellan regionerfördelningdet rimligFinns pro-av resurseren
huvudkontoretutförs ochduktionen
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lill vad degår budgetpostema och hur utvecklas de tidstörsta över
detta rimlig fördelningAr en

Finns det tyderi övrigt något, på brister förvaltningenisom

genomgång redovisningEn CSNs visar, vilka andelar kostnader-av av
går till regioner, till huvudkontoret och till planer olika slag.na som av

20Tabell
Intern kostnadsfördelning för 1998 enligt internbudget

mellan huvudkontor, regioner, planer-

Budget Mkr Procent
Avdelningar HK 82.9 16%
varav

Verksledningen 20.8
Låneavdelningen 20.2
Ekonomiavdelningen 2.7
Administrativa avdeln 7.0
CSN International 5.2
Studiestödsavdelningen l 5.9
IT-avdelningen 10.9
Regioner 173.8 32%
Planer 278.1 52%
Totalt 534.7 Mkr

1/3tabellen framgår, budgeten avsedd förAv regionernaäratt ca av
och för huvudkontorets olika avdelningar verksledningen.16% samt

förPlaner olika slag hälften fördelningDennasvarar avav resurserna.
förefallakan snål regionerna, delar budgetposten planermot men av

faller mycket utläsapå regionerna. Hur går inte redovis-även att ur
ningen. faller på förefaller ocksåAtt 16% HKresursernaav vara en

Åfullt rimlig andel. andra sidan gäller här, ansenlig deläven att en av
planerna faller denna vilket egentligenpå nivå, inte kangörut att man
utläsa hur mycket förbrukas centralt.som

Vad ingår då i planer

Tabell 21
i förPlaner och kostnader internbudget 1998 Mkr

Utvecklingsplan 74.7
Kommunikationsplan 6.9
Kompetensutvecklingsplan 5.7
Säkerhetsplan 0.5
Investeringsplan l 8.7
Kvalitetsplan 0.2
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Intemrevisionsplan 0.2
Diverseplan 66.9
ADB-plan 104.1

faller ADB-plan 104 Mkr, utvecklings-planerTre ut extra stora:som
diverseplan Mkr. maskin-Mkr och 66 ADB-planenplan 74 I är

60 Mkr. ADB-planen kommerden avgjort gi-tjänster största posten
del.tillvetvis regionernaäven

därUtvecklingsplanen innehåller olika de32 största ärposter,
ochMkr, beviljningsprojektet 10.5 MIG STISgem 14NYSTIS

dessa har koppling till och teknikut-Mkr. Flera IT2000 5.3 näraav en
Även direkt ochutvecklingsplanen faller alltså delvis indi-vecklingen.

rekt på regionernaut
antyder, antal mycketDiverseplan omfattar, ett stortnamnetsom

40 till 25.5av SEMAolika verksamheter. De största ärposterna porto
Mkr,Mkr. lån till riksgäldskontoret 5.2Mkr, lokaler 7.3HK semester-

här finnstelefon Mkr.lönetillägg Mkr, HK 2.8 Men4.1 även poster
övemattningslägenheter övriga lä-sjukvård, företagshälsovård, +som

Även här fördelarsemesterlönetillägg, kontorsmaterielgenheter, mm.
Andra, lokalerhela organisationen.delsig över t.ex.posternaaven

där de för-rimligen föras pålokalvård, kopiering borde HKHK, upp
brukas.

bekymmer ocksåportokostnader och ökande,CSNs är ettstora som
deverksamhetsplaner. Kostnaderna ökardiskuteras ledningen i överav

öka år dentroligen ytterligare ioch kommeråren atttre senaste pga
medför.den sk direkthandläggningenkommunikation,ökade som

1/3slutsatsen endastredan drakan viinte,Man nämnt, att avsom
planen ochdeltillfalla regionerna. ADB-kostnaderna skulle En stor av

de övrigagällerberör också regionerna. Detutvecklingsplanen även
diveseplankompetensutvecklingsplan,investeringsplan,planerna, tex

kommunikationsplan.och
mycketredovisningsmodellen utläsa, hurutifrånkan inteMan som

enheter, regio-olika delar organisationen,egentligen faller på tut exav
eller kontor.ner

Mkr, vilket 1%Kompetensutvecklingsplanen omfattar 5.6 är ca av
organisation,kan tyckas väl lite ibudgeten.den totala Detta envara

förändringar Delar kompetensut-CSN.genomgår så stora avsomsom
lärpå kontorenbedrivs dock i arbetetvecklingen attgenom personer

material. mycketsjälvinstruerandeoch Hurvarandra resurser,genom
alltså svårtkompetensutvecklingbetecknasegentligen kan ärsomsom

utläsa.att
kostnaderIT-relaterade
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CSN har kostnad i sin ADB-plan Mkr.104 planDennastor ären -
dock endast del den IT-relaterade verksamheten. Enligt CSNsen av
ekonomiavdelning kan till IT-kostnader räknas, förutom IT-
avdelningens kostnader, kostnader för utvecklingsplan, ADB-planäven
och delar investeringsplan. För åren 1996 till skulle1998 då kostna-av
derna vara

Tabell 22
IT-kostnader

1996 1997 1998
budget

Miljoner kr 118.5 140.4 201,7
total budget% 32% 32% 38%av

denna andel dockingår inte finnsI IT-resurser på S-avdelningen,som
låneavdelningen och regionerna, vilka redovisningstekniska skäl inteav
kan urskiljas. torde, enligt vadDet utredningn beräknar, sigröra om
mellan och inkluderar24 32 tjänster. Om dessa IT-relaterade kost-man
nader blir IT-kostnaden 40% de totala kostnadema. Kostnadenca av
ökar också kraftigt under jämfört med tidigare1998 år.

den konsultDetta måste, enligt utredningen anlitat, betecknassom
andel i synnerhet den relation tilli CSNsätterstor attsom en om man

liten myndighet. kan frågetecken för,så Man litensåär sättaen om en
myndighet skallCSN så investeringar på utvecklinggöra storasom av

verktyg handläggningen. liteni En myndighet mycket sår-ärnya mera
Åhadebar, investering gjorts myndighet.i and-än störreom samma en

sidan har ingått leasingavtal,CSN låneramen,motsvararsomra men
fördelaktigare.CSNsom anser

Å sidan har tekniken underlättat arbetet medgivetvis de storaena
volymerna, å andra sidan har den kostat mycket i annatresurser, som
fall kunde för personal.ha CSNs verksamhet innehålleranvänts mo-

masshantering och behöver givetvis använda modernament av man
hjälpmedel i hanteringen. Satsningens storlek kan dock diskuteras.
Tidvis, särskilt de vuxenstudiestödendå vuxit i omfattning, harnya
behovet ökad personal eftersom dessavarit stöd inte låter sigännustort,av

Åmaskinellthanteras i någon utsträckning. andra sidan kanstörre man
kanske under de åren hämta hem dessavinster investeringar inärmaste av
ökad utsträckning, vilket kommakan bidra till ökadsuccessivtatt en

för kunderna och förbättrad arbetssituationservice för personalen.
det gäller studiemedelNär automatiseringsgraden för de ärendenär

till maskinellgått prövning 49%. Motsvarande siffra för förra åretsom
snabb25%, vilket antyder utveckling för närvarande. studie-Förvar en

bidraget ligger automatiseringsgraden 95% och har gjort så iöver
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förden betydligt lägrevuxenstudiestöden liggermånga år. änFör stu-
diemedel.

1/7 för STIS-åren från -95under deKostnaden t.ex.senastetre
studiestödet har,för hanteraIT-hjälpmedletviktigastedet2000, att

Mkr. dåbör obser-varit 25 Manredovisningssystemenligt CSNs ca
teknisk infrastrukturutvecklingsverktyg ochkostnader för t.ex.attvera

heller ingårsamtligakostnader belastar Inteingår.inte Dessa system.
personalmedverkan och utbildningsinsatser. Atthuvudkontorets egen

hängerunder rubriken STIS-2000redovisaskostnader intesådana
verksamhetsutvecklingsbudget.arbetar med "enmed CSNattsamman

målsättningar medoch arbetar viövergripande strategiervåraUtifrån
tiden olikaresulterar ioch detta arbeteverksamhetsutvecklingen över pro-

kommunika-teknisk plattform, EDH,STIS-2000,jekt egett.ex. nysom
olika pusselbitarenbartdessa projektoch telenät ärtions- mm, men

for verk-och självtmål statsmakten CSNdeuppfyllaför sattatt uppsom
samheten"2°

närvarande går fåför interesulterar detbegripligt, attDetta attär men
ochför såverkliga kostnadernadeinformationbra stornågon enom

STIS-2000.verksamhetviktig som
för det kkostnadernaför beräknasinternbudget 1998Enligt CSNs s

omfattande ochmycketMkr. Projektettill 74.4projektetNYSTIS är
projektverksam-dennadelprojekt.Stymingenolikainnehåller flera av

brafinns beskrivna påprojektenupplagd och sätt.verkar välhet ett

dåplanerar28 från verksledningenfrån 1994-11-24strategipapper attEnligt man
teknikutbyggnaden". Anledningentänkt i ärfram vilångsammare"att än oss

slutliga utform-studiestödetsochregelutfornmingenden framtidaosäkerheten i
ning.
29 stab.från verksledningensbrevKälla: citat ur
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till regionernaFördelningen1l.4.1 av resurser

23Tabell
Resursfordelningen till regioner Mkr

Intembudget Reviderad internbudget-98Regioner
29.7 34.1Västra

Östra 24.1 25.8
23.7 28.7Södra

53.8Mellansvenska 50.5
19.7l 7.5Norra

Sundsvall 11.2 11.6CSN
invandrarstöd 4.7 4.7Enheten för

Sundsvall 4.6 4.9Support
183166Totalt

olika och har den anledningen in-mycketRegionerna storaär stora av
specialuppgifter kon-resurstilldelning. Vidare harskillnaderbördes i

förtabellen framgår, regionerna -98regioner.till vissa Av attcentrerats
budgeten. Motsvarandei den revideradeökadefått 10% resurserca

har antaletavdelningar Under åretandel för huvudkontorets 5%.är
södra och med tjänsterfrämst i regionen 12utökatstjänster västra var

tillförtshartjänster. regionernaoch regionen 6 Därutöver extranorra
mellansvenskaMkr för regionen.medel med 3.2mestsom

för resursfördelningen till regio-grundentidigareSom vi ärnämnt
ledningaccepterad Enligtoch dessa. CSNsklar för inteinte avnerna

för fördelaolika modellerlopp sigunder årenshar använt attavman
kunderberäknat antal potentiella i region,harMan t.ex. enresurser.

i folkhög-gymnasiala utbildningar, ikomvux,studerandedvs antalet i
antalet låntagare.högskole/universitetsutbildning Manskole- och i samt

låntagareansökningar och antaletantaletockså sighar använt perav
region.

för oba-har viktat dessa och kompenserar"Då på ansökningar vivi tittar
ärendegrupperärenden. har unikagäller sk Regionerlans vad tunga som

har vilkenfår speciellt dessa. visat sig,för Det att oavsett resurs-resurser
resul-så har den ungefärfördelningsmodell givitvi använt sammaoss av,

tat.

vilkenresursför-blir detsammaresurstilldelningresultatet iAtt oavsett
innebära,förefaller märkligt. måstedelningsmodell använder Detman

för den totalafår någon betydelsek ärenden inte störreatt t.ex. tungas
fördelar ungefär regioner.eller de sig jämntresurstilldelningen överatt

storstäderna har kontinuerligakontor, särskilt iperspektivet vissaI att
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problem klara handläggningsmål,sina borde, vi tidigare före-att som
slagit, kanske ärenden revideras.sättet vägaatt

användningCSNs11.5 av resurser som

tilldelats i särskild ordning

ökade har fått i särskild ordning under har,De CSN 1998resurser, som
enligt finansierat tjänster och utbildningCSN, personal,nya av ny

datarutiner och ökadetrimning 2000-anpassning, och da-porto-av
tadriftskostnader ökade volymer utökad harEn satsning gjortspga mm.

vidareinformatörer.på kontakter med Huvuddelen av resurserna var
intecknade redan vid årets början överbudgetering, departe-pga som

informeratmentet om.var

Vid jämförelse budget för åren och det följande1997 1998 ären av
har ökat mest:poster, som

Tabell 24
Ökning 1997-1998kostnader mellanav

lönekostnad Mkr40.4
personalomkostnader 2.9 Mkr
lokalkostnader 2.2 Mkr
portokostnader 4.5 Mkr
datakommunikation Mkr4.3

Mkrtelekommunikation 3.1
Mkrdatadrift 4.2

efterbehandling Mkroch 3.6printing
Mkrinformationskostnader 2.4
Mkrdokumenthantering 2.8

sammanlagt drygt Mkr.Kostnaderna blir 70

personal har skett på följandeUtökningen sätt:av

fast anställda +108-
anställdatillfälligt +39-

nyanställda147
finns110 i regionernavarav

finns på huvudkontoret17varav
finns på övriga operativa enheter20varav
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brister i förvaltningenl 1.6 Ev.

svårt nuvarande redovisningssystem klar bildi hurDet är att en av
fördelas olika delar organisationen och olikaöver över ty-resurser av
verksamheter. Redovisningssystemet behöver utvecklas ochper av

redovisning förasekonomistyrning och varandra. har ock-Detnärmare
meddelats den riktningenså omorganisation i aktuell.ärattoss, en

har inte haft tid, någon riktig genomgång förvaltning-Vi göraatt av
därför heller några direkta kommentarer denna.och har inteen om

undantag förekomsten lägenhetermöjligen med be-Detta, av av som
riksdagsbeslut det förbjudet för myndig-kostas CSN. Enligt 1981 ärav

lägenheter för personal. Eftersomstadigvarande hyra CSNsheter att
lägenheter billigarepersonal mycket, kan lösningen med änvarareser

mindre det förenligt med reglerna.hyra hotellrum. Icke desto inteäratt
för övemattningslä-enligt internbudgeten 300.000sig KrDet rör om

lägenhe-Birger Jarl, HK övrigagenheter Vasagatan, Knaust, samt
ter" för 270.000Kr.

undersöker möjligheten tillUtredningen föreslår CSN övergåattatt
andra lösningar.
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CSNs12 IT-system en-

probleminventering

Sammanfattning

stordatomiiljö. har medtidigt på Systemen ti-har IBMCSN satsat
få överblick dem.komplexa och det svårt Den-den blivit är överatt

utveckling och drift, särskilt utveck-både imiljö kostsamär omna
under pressade tidsförhållanden,måste skeling och anpassningar

servicebyrå för driften, vilket dyrt.anlitarvilket fallet. CSNvarit är
själv skötasidan svårt för liten organisationandraåDet attär en

hitta alterna-omfattande också svårtDetdriften så är attsystem.av
lösning.gått sådangång in itiv, då enman en

till år ochinför anpassningen 2000Riskerna systemenär stora av
förmycket CSN.tidspanen snävär

relativt billiga-till intemetteknikfgårCSN över är settäven somn
både tid ochteknik samtidigt kräverbådapåAtt typernasatsa avre.

resurser.
nyckelpersoner ochberoendetsårbarhet idagCSNs är stor avpga av

snabba förändringarbehovet systemenavavpga
det gäller ytterligaretaket för lönsamhetenha nåttCSN kan när sto-

relativatekniken. organisation CSNsFörnyinvesteringar i avenra
hela tiden förnya denförlitenhet krävs relativt attsett stora summor

lönsamhet, antingennå måsteteknologiska plattformen. För att man
teknik till förmån för in-minska investeringar ielleröka volymema

skulle dock be-vilket förrnånligare. Dettapersonal,vesteringar i är
utredashöva närmare.

därförVi föreslår

fortsattauppmärksam inför investe-ledning börCSNs storaatt vara
för vadmyndigheten kan ha nått taketteknik, eftersomringar i som

storlek.organisationenslönsamt, givetär
utomståendelåta någrabordeCSN göraöverväga experterattatt en

möjliga vidnuvarande kostnader och vinsterutvärdering system,av
teknikfronten. Samtidigt bordeför ligga vidfortsatt satsning att man

konsek-med lägre och derasalternativ satsningarutreda eller tvåett
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ökad satsningEn på internettekniken före IBM-tekniken kanvenser.
värd överväga.attvara

CSN söker minska nuvarande sårbarhet,att successivtattgenom-
minska trycket på nyckelpersoner och istället öka delaktighet och
kunskap hos delar personalen. Att organiserasystemen störreom av
verksamheten utifrån kan också för delsväg attprocesser, vara en
öka genomlysbarheten dels öka fler i använ-personers engagemang
dandet tekniken.av

Inledning12.1

harVi hittills i diskuterat CSNs IT-satsningar i kap 10.2rapporten t.ex.
och IT-verksamheten11.4. präglar idag starkt CSN och dess verksam-
het. ledningCSNs har detIT viktigaste medlet effektiviserasett attsom
ärendehandläggningen. harDetta kostat någotstora annatpengar, men

klara hanteringen de ärendemängdema hade intesätt varitatt storaav
möjligt, enligt CSNs ledning.

CSN har dock under tid haft problem klara sin verk-stora attsenare
samhet, denna satsning. harVi i det föregående fört framtrots stora
orsaker till detta bl regelsystemens komplexitetet och svårigheten atta

dessa till IT-systemen och därigenom åstadkomma automa-anpassa en
tiserad handläggning. förståsVi inte, hur CSN skulle ha klarat sinavet
uppgifter med lägre tekniknivå.en

IT-frågorVi har bett på granska verksamhetCSNsexpert atten
IT-områdetinom och probleminventering för vår del.göra en

Några olika12.2 aspekter CSNs IT-av

problem

sammanfattar härVi de bedömningar konsulten gjort:som

kapa köerAtt

finnsDet två huvudlösningar för förkorta köer. Antingen kanatt man
öka hastigheten i befintliga tjänsteställen eller också kan öppnaman
fler betjäningsställen. harCSN valt det första alternativet och därvid

IT-teknik det huvudsakliga medlet öka hastigheten. Enligtsett attsom
bedömning, går det dock detta bara till vissexpertens göraatt gräns.en

3°Berndt Lobalk, MBC International AB
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sikt därför, skaffa fler handläggarekortenkla lösningen påDen är att
finnsdem redan i organisationen.och motiveraatt som

därefterIBM-miljö på 80-talet och

skedde detpå 80-talet, iIBMsinledde datasatsningsinCSNsNär stor-
helt dominerande för dentidpunkten denvilken vid dendatonniljö, var

IBM-miljön bestodför terminalsystem.tillämpningaraktuella typen av
miljö kost-och databaser.applikationer Dennanätverk, datorer, ärav

antal olikautveckling och drift. Dels behövsdet gällerbåde ettnärsam
fråndels krävs lång tidtillverka och införaförspecialister systemen,att

genomförtidé till system.
blivit komplexa.har med tiden Dethos CSNStordatorsystemen är

mellan olikaöverblicka sambandenidaglätt närinte att an-program,
kort tidnyutveckling behöver påeller Atttilläggpassningar, göras.

normalarbetar ikostarlösningarigenom ut-än man enmer ompressa
tid tvingats sinahar undervecklingstakt. CSN systernanpassasenare

förändringar.snabba ochtill just sena

på servicebyråIBM-lösningarDrift av
servicebyråpåDrift IBM-lösningar ärav

kun-servicebyrån och följaklligen kostsam förinkomstkälla för"en god
dema".

skall delaflera fasta kunderpå tanken,byggerServicebyrålösningen att
drift blirförKundens handlingsalternativkostnaderna.fastadepå stora
lätt ochtill intefrån servicebyråbegränsade. flytta ärAtt annanenen

heller kaninteSkalnackdelar övertakostsamt.dessutom gör att man
problematik.dennamedvetetsjälv.driften CSN är om

2000-problematiken YZKoch årIBM-miljön

2000-problematiken.del årorsakarIBM-miljöntidigaDen stor aven
datumfalt.jakt på Detrad för rad igås igenommåsteVarje program

säkralösning. Attåstadkommaolika metodersedanfinns att enen
harkräver tid. CSN 38kostnader ochbetydandeIBM-miljö drar system

säkradedessa 2gås igenom. Avmåsteolika undersystemmed varsom
säkrade 1999.ioch enligt planeringen 9september 1998 äri mars

enligtslutfört före 1999-08-01,beräknasarbetetMerparten av
återbetalnings-ombyggdadelen det heltden sistaStatskontoret. För av

tillsluttidpunkten 1999-11-01.beräknassystemet
IT-omställningen:iStatskontoret säger rapport angen

Övergången problem för CSNmycketinnebärtill år 2000 stora-
mycketverksamhetsstömingarförRiskerna storaanges som-
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Reservrutiner för störningar kan uppstå i verksamhetskritiskasom-
finns intesystem

Diskussioner pågår f sådana rutinern om-
beräknarCSN de totala kostnaderna till Mlcr117-
har hittillsCSN förbrukat 58 Mkr.-

Statskontoret bedömer ändå CSN har tillfredsställandeatt ett grepp om
läget.

Det emellertid flera projekt drivsär parallellt och känslighetenstora försom
förseningar bedöms stor".som

Internetteknik och de facto standard för nätverkny
Intemetutvecklingen har skapat de facto-standard för nätverk,en ny
vilken företag och myndigheter får till.sig Förenklat kananpassa man

stordatoms roll reduceras tillsäga, på och nätdelarnaatt nätetserver
genomgår teknikskifte. CSN sig f till denna utveckling,ett anpassar n

det kräver tid och och det kostsamt sig tillår attmen resurser anpassa
den standarden.nya

Scanningteknik för dokumenthantering

CSN på kontorvarje in och lagrar fotokopia ansöknings-scannar en av
handlingar CSNs scanningteknik ligger vid frontlinjen utveck-mm. av
lingen f något alltid kostsamt utvecklingssynpunkt.är Attn, som ur

kräver också mycket lagringsutrymme, vilket detta kost-även ärscanna
finns vissa synpunkterDet från personal inom CSN gårsamt. utsom

på, denna teknik kan återvändsgränd i perspektivatt attvara en av man
och kan till intemetlösningar.övermer mer

rundaDet CSN

rundaDet CSN kräver både avancerad telefonteknik ACD, ocksåsom
ligger vid frontlinjen snabb tillgång till inscannade handlingar. Församt

snabba besked krävs bandbredd dvs hög överförings-att storge
kapacitet i datanätet, vilket CSN också har. Det innebär dock också
kostnader.

Kopplingar till andra myndigheters och verksamheters datasystem

hämta uppgifter för behandlingFör ansökningar har kopp-CSNatt av
lingar till andra aktörers datasystem. harDessa andra primära syften,
vilket behov alltidCSNs inte beaktas dessa aktörer ändrargör iatt när
sina datasystem. Integrationema kostar också och under-göraatt att
hålla.
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Informationsgivning via internet-server
informationsgivning.för DennaintemetlösningarocksåutvecklarCSN

mindre kostsam.relativtteknik är sett

Sammanfattande slutsatser12.3
.

till-komplexare.blivit allt Attmed tiden avsättadatamiljö harCSNs
dessa miljöerochunderhålla integrerautveckla,förräckliga attresurser

därmed också kostsamt.blir
litet antalhoskoncentrerasöverblicken etttotala över systemenDen

blir trångnyckelpersonertilldels ledervilket att resursenpersoner, ,
det faktum,ökas ocksåSårbarhetenökar.sårbarheten atttilldels att av

och inteförhållandentidspressadeunderfattas attbeslut måste mannya
snabbt.tillräckligtpersonalskola inhinner ny

banker,mångadilemmahamnat iverkar ha t.ex.CSN somsamma
kostnadema. Förtrappstegseffekt i attuppstårdet manatt engenom

plattformenteknologiskadenmåsteteknologisktmedskall "hänga
kostnad,fastkaraktären nästantiden förnyas. Dennahela antar av en

Styckeprisettransaktioner.antaletslåskalkyleringvid överutsom
tilldetfall lederbankernasvolymer. Ivid högresjunker då samman-

förhållande tillitillräckliga volymerfåförfusionerochslagningar att
blirProblemethela tiden måste göras.teknikinvesteringar,de somsom

kostnader.fastahögaprocessindustrisen -
teknikinvesteringardeeffektendilemmatblirfallCSNs attI somav

verksamhetenskonflikt medkommer irationaliseringarför om-görs
rationaliseringseffektenökas nårkanvolymen inteEftersomfattning.

fallskulle i så inne-detta tak DetnåttCSNinteFrågantak. är,ett om
flerskaffaskall sökas iköeruppkomna attpålösningenbära att snarare

omfat-ihar investeraredandemoch motivera än atthandläggare man
teknik.tande ny

ändringar igenomföra vissamotiveratvidarekunde attDet or-vara
stöd-för varjeeller processägareganisationen, systemägareatt utset ex
frånflödet delshelaförskulle haför lånen. Dessaochform ansvar

skullelagstiftaren. Dettadels medbeslut,tillkundenkontakt med un-
ochhelhetssyn IT-mellandialogen processägarensderlätta

ocksåVerksamheten blirambitioner.tekniskaavdelningens mer ge-
fårFleradelegera.möjligochnomlysbar att enpersonerprocessper

verksamheten.påhelhetssyn
inled-kapitletsframgår ioch förslagsammanfattningUtredningens

ning.
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Förutsättningar och13 ramar

/eller kommer medföra be-förhållanden ochantalEtt utgör attramar
möjligheter föreslå förändringar.utredningens Dessagränsningar i att

är

betänkande,Studiestödsutredningens-
både högsko-studerandetillströmningen tillökningförväntadEn av-

vuxenutbildningle- och
varaktighet till årKunskapslyftets 2002,-

millenieskiftet,datasystem tillmedArbetet att anpassa-
möjlighetenmyndigheter, begränsarmellanSystemintegration som-

förändringar i regelverk,kortsiktigatill drastiska
resursläge.mycket restriktivtfortsattEtt-

möjlighetenförhållanden begränsadessatenderarSammantaget attatt
förändringar. Våra för-omvälvandegenomföra någrakort siktpå mer

den första perioden skapa organi-på underdärför sikteslag atttar en
förändringsarbe-för begränsatbas och frigörasatorisk ettresurser mer
fram.förändringar längreinställt påmed siktet störrete, men

betänkande.Studiestödsutredningens13. l

beakta regeringenskallutredningendirektiv ämnarvåra ävenI attsägs
studiestöd år 2000".sammanhålletgenomföra ett

stödets framtidahar utgått frånprincipinnebär, vi i ut-Det attatt
Studiestödsutredningens förslag.medi linjekommer liggaformning att

organisations-undersöka möjlighetendärmed frånhar avståttVi att av
utformningdelar annorlundainnebära iförslag, skulle stora avensom

stödet.skulle hanterastället för myndighetbankerstödet, itex enom
och föreslå ändringar ifrån kommenteradock avståttVi har inte att

ärendeskapande,onödigtsärskilt ochviregler, trots attärmenarsom
Tiden fram tillkommande proposition.ändraskan kommade att av en

två år.förslagstudiestödsutredningensgenomförandet är närmareav
skulleändringar i reglernavissaenklare ärendehanteringEn pga av

troligen,UBS-medlenVidare kommerden tiden.tillämpas underkunna
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det bidraget inom kunskapslyftet,är största fortsätta fram till årattsom
2002 vid sidan det studiestödet.av nya

Vår utredning genomförs i princip studiestödet har hunnitnär bli
maximalt komplext och krångligt. Det förslag studiestödsutred-som
ningen har lagt, och leda till proposition våren 1999. tänktärsom avses

väsentligt förenkla studiestödssystemet. Studiestödsutredningensatt
förslag förväntas träda i kraft tidigast i september år 2000. Kunskaps-
lyftet skall dock fortsätta fram till år 2002.

Förslaget kommer, enligt CSN, troligen medföra förenklingar iatt
det framtida beviljningsarbetet. Däremot räknar CSN med, förslagetatt
leder till ökade arbetsinsatser på återbetalningssidan.

Enligt förslaget nuvarande Svux, Svuxa ochersätts studiemedel
med sammanhållet stöd kallas studiemedel.ett Det utgår med isom
princip belopp till alla, bidragsbeloppet varierar. Densamma men som
har kort tidigare utbildning får högre bidragsandel den har läng-än som

utbildning. Alla till studiestödsberättigad utbildningantasre som en
skall ha till studiestöd. Utredningen föreslårrätt dock ökade krav på
både studieresultat och studieaktivitet inom högskolan. Rätten till stöd
begränsas vidare till visst högsta antal veckor på utbildnings-varjeett
mva.

Utredningen föreslår, det sk fribeloppet behålls, dvs får inteatt man
tjäna viss studiemedlenän reduceras.utan attmer en summa pengar
Möjlighet till inkomstrelaterade tilläggslån skall finnas för studerande
på grundskolenivå och i prioriterade utbildningar på gymnasienivå.

Sammantaget finner förslaget,Vi, enligt fortfarandeatt ovan, om-
fattar många arbetskrävande inslag/kontroller vilket de förvän-gör att
tade minskade arbetsinsatsema kanske inte blir så hadestora som man
kunnat hoppas, det CSNs perspektiv.om man ser ur

Till detta skall läggas det faktum, återbetalningssystemenatt anses
Återbetalningenbli krångligare de idag. föreslås ske enligtän är ett

modifierat annuitetslånesystcm, lånetak, möjlighet åberopaatt spärreg-
ler, införande k särskild skuld Dessutom kommer CSN attav s mm.
förutom nuvarande två återbetalningssystem av olika ålder ha ytterli-

hanteraAtt lånesystem med olika regler parallellt,ett nytt. tregare
ställer krav på organisationen formi kompetens och service.stora av

3 Källa SammanhålletSOU 1996:90 studiestöd, s.12 21-
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Utbildningssystemet utveckling13.2

arbetslösheten frammålet halvera den till årRegeringen har öppnaatt
utbildningssatsningar skall bidra till nå målet: delsTvå2000. attstora

med platser höjt till 68 platserskall högskolan byggas 63 000 000 iut
kunskapslyftet vuxenutbildningen med 140 000maj -98, dels ökar

skulleutbildningsdepartementet antalet in-Enligt iplatser. en prognos
då kunna förväntas dagenshögskolan 310 000divider i motvara ca

272.000.
för tiden efter år 2000, mycketsvårtDet göraär att menprognoser

fort-öka utbildningsnivåema kommertyder satsningen påpå attattatt
kan på följandeefter denna tid. försiktigEn görasävensätta prognos

skall ha andel platsernaåldersgrupperOmsätt: samma av somsamma
börjar öka år dåsamtidigt antalet 19-åringar 2002de har idag, som -

siffrornabehöva år 2010.antalet platser 337 000 Menkommer att vara
alltså mycket osäkra.är

till arbetskraftensrefererar1998:51I SOU: över ut-man en prognos
för har dels1994 och scenario 2010. Scenariotbildningsstruktur ett

expansionsaltemativ för ekonomin. Istagnations-ochstagnations- ett
efterfrågan högskolestuderade i näringslivetförväntas påalternativet
med och expansionsaltemativet med 66%.jämfört 1994 iöka med 50%

medanför gyrnnasiestuderade 28%,Motsvarande andelar 19är resp
32grundskola.med för medminskar 25 % 21%andelama personerresp

antaletsiffror den försiktiga slutsatsen,dessadrarVi att personerav
kommer minska ef-behov studiestöd knappastutbildning och ii attav

ökning.för dvs fortsattMycket talar2002. motsatsen,ter en

slyftetKunskapl 3.3

1997. utbild-juli Då fanns 110 000Kunskapslyftet startade den 1 nya
förväntashand arbetslösa Satsningenför förstaningsplatser i vuxna.

då platserna beräknas 140 000.fram år 2002,fortsätta t vara cao m
till kunskaps-utbildningsbidraget UBS knutetsärskildakDet ärs

och förstaarbetslöshetsersättningen ilyftet. Bidraget motsvarar ges
grundskole- ellerför studier pålågutbildade arbetslösahand till gymna-

bidrag.belopp utgårsienivå. Hela det ärsom
och söka målgrup-ingår, informerakommunernasI att uppansvar

alla efter-kunskapslyftet till studier ochför för motiveraatt sompema

ökad kompetens iSveriges behovOhlsson, och Rehnström 1997.Källa: J av
så det räcker, 1997.till år i Kunskap SACO,näringslivet Scenario 2010-

33 livslångt lärandeVuxenutbildning ochKälla SOU 1998:51
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frågar studier skall erbjudas individuell studievägledning. Kommittén
anför i sitt betänkande, arbetet med individuella studieplaner inteatt
fullföljts i många kommuner.

"Ofta nöjer sig med räkna hur många CSN-poäng studiernaatt utman som
omfattar".

Till bilden hör också det bl.a. varitatt

"krävande fram riktig studie- och handlingsplanatt ta en-
"brist på studie- och yrkesvägledare.-

Kommittén har dock funnit, många kommuner, efter ha klaratatt att av
den första anstormningen studerande, sigstora ämnar ägnaav nu mer
vägledning och uppsökande verksamhet. Kommittén också, attmenar
dessa frågor kan behöva premieras vid den framtida tilldelningen detav
statliga stödet till kimskapslyftet.
Vidare betonas vikten arbetet med de individuella studieplanernaattav
samordnas med arbetsförmedlingarnas arbete med handlingsplaner för

samma personer.
Kommittén nationellt kunskapslyft for behandlar härettom vuxna

frågor, vi i föreliggande utredning också går in förslag.i vårasom
Frågorna hur de studerande skall få information och vägledningom om
både möjliga studier och möjligt studiestöd bör ses som en gemensam
problematik. återkommer tillVi detta kapitel.i nästa

Vi sammanfattningsvisantar

"kunder inte kommer minska underCSNs i antal femårs-att att en-
period

studiestödsutredningens regelförslag inte kommer medföraatt att-
någon radikal minskning i CSNs arbetsbörda

de problem kunskapslyftskommittén pekat angåendepåatt som-
kommunernas studievägledning bör i sammanhangtas upp samma

frågorna information och vägledning angående studiestöd.som om

34 1995/96:222Prop
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Avslutande analys14

Sammanfattning

idag alltför och komplext inflöde uppgifter.CSN har Vissastortett av
onödiga och fel, dubblauppgifterna härrör ansökningarär mm.av
inflödet kan ändra roll och uppgifter bl.a.minska CSNsFör att man

genom

verksamhetenrenodling av0 en
det gäller rådgivning och informationroll för CSN när0 en ny

renodling föreslår viåstadkommaFör att en

frånöverflyttning följande stöd CSNregeringen övervägeratt en av
myndighet:till annan

Hemutrustningslån för invandrare och flyktingar I-IUT,-
Korttidsstudiestöd och intematbidrag,-

Särvux,för elever i vissa vuxenutbildningarTimersättning-
för hörselskadade och rörelsehindrade,och Rh- bidragenRg--

förTeckenspråksutbildning föräldrar TUFF,-
extratilläggStudiehjälp och-

information har med tidengäller rådgivning ochroll detCSNs när
för kla-för liten organisationutvidgats alltför mycket. CSN är atten

råd till den mängden bidragssö-information och storaattav gera
rådgivning ochkunskapslyftet. för in-kande särskilt inom Ansvaret
mellan åistället fördelas på CSNformation måste sättett annat ena

vid och högskolor vidoch studievägledare universitetsidan samt
rådgivningkomvuxenheter den andra. information ochå Om ges av

antal ställen minskar anstormningenstudievägledare på ett stort av
frågor till CSN.

åtgärder för igång detta arbete, nämligenföreslår följande att att

möjligheten i regleringsbrevRegeringen överväger att
öka vad gäller utbildning ochCSN insatsernaattuppmana-

vidareinformatörer redovisarinformation CSN sinasamt attav
arbete årsredovisningenoch resultat detta iinsatser av
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universitet och högskolor Skolverket och AMSsamt attuppmana-
verka för utökat samarbete med CSN det gäller informationnärett
och vägledning de studerandeav

ligger,samarbetetI att

anordnar utbildning och bidrar infonnationsstödCSN med till väg-0
ledama, sedan för grundläggande infonnation och väg-som svarar

de studerande,ledning till vad gäller studiefinansiering. Manäven
bör möjligheten, de studerande antagits tilläven överväga att som

komvux, lämnar ansökningarutbildningar inom sina studiestödom
efter kontrolltill skolan, vissa basdata i ansökan skickar insom av

den till CSN.
skapar särskild division för information och utbildningCSN0 en av

vidareinformatörer i sin organisation. Varje regionkontor inrättar en
med för nätverksbyggande infor-särskild enhet/grupp ochansvar

denna och/ eller vid lokalkontoreni regionen. Vid börmation sär-
med uppgift arbeta medskilda tjänster inrättas detta nätverk,att

hålla det aktuellt, hålla kontakter, skaffa fram nödvändigt infonna-
installerationsmaterial, hålla utbildningar, utveckla IT-hjälpmedlen,

på vissa infonnationsplatserCSN-utrustning m.m.
utökar förekomsten k informationskiosker för därige-CSN att0 av s

bidragssökandes möjligheter till Självhjälp.öka denom
medför ökning arbetsuppgifter framför allt inomförslagVårt en av0

Kostnaderna för ökade informations- ochkomvuxenhetema. väg-
enligt uppskattning till Mkr.ledningsinsatser uppgår vår 20-25ca

statsmakter-Kunskapslyftkommittén har i SOU 1998:51 aviserat att
framöver finansiera utökad vägled-kan behöva överväga att enna

för kunskapslyftet. understryker behovetvia anslaget Vining av en
vägledningen. förslag de ökade kost-sådan utökning Vårt är attav

uppskattat detta anslag, eftersomnader vi bekostasovan avsom
studerande har det informationsbehovet.kunskapslyftets största

skulle och granska ansökningarkomvuxenhetemaOm även motta0
studiestöd de skickas in till CSN ökar arbetsinsatsen ochinnanom

Enligt beräkning skulle den förenkling vi före-kostnaden. vår som
slagit nuvarande hantering studieintyg kunna deni motsvaraav

föreslagnatidsåtgång, den granskningen ansökningarav oss avsom
finansiering skulle då behövas.kräver. Någon ytterligare inte

högskoleområdet blir mindre och bör kunna täckasinsatsernaInom0
anslag. då, högskolorna själva kommerinom ordinarie Vi antar att

finna det motiverat utöka sina för vägledning,att att somresurser en
konsekvens finansieringen högskolornas undervisning skerattav av

grundval helårsprestationer.på av
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öka CSNs effektivitet och därmedFör snabba flödet, stöderatt0 upp
de tankar finnsvi inom CSN organisera verksamhetenattsom om

efter huvudprocesser. dåVi verksamheten med utbildaatt attanser
och informera vidareinformatörer bör organiseras i huvud-en egen
process.

Utredningen avstår från lägga något detaljerat förslag angåendeatt
CSNs organisationsstruktur. föreslår dockVi två vägledande grund-

för organisationsutfommingen:principer

ökad delegering beslut till den regionala nivån0 en av
utökad personalmedverkan vid utformningen och0 en av processer

utvecklingen verksamhetenav

integrerad infonnationsverksamhet informationscentra ellerEn mer -
medborgarkontor där flera aktörer samverkar vid enheter blirsamma-

sådanallt vanligare. Vi utveckling mycket eftersträvans-ser en som
värd. skulle kunna öka sina insatser för åstadkomma sådanaCSN att

Myndighetenssatsningar. avancerade IT-kunnandegemensamma
skulle mycket värdefull sådankunna i satsning och skulle där-vara en

fler aktörer del.med också kunna komma till
perspektiv torde vidareinfonnatörsverksamheten minskalängreI ett

betydelse dessa samarbetsformer öka. ocksåoch Vii att tror attsenare
revidera sitt kontorsnät och reducera antalet kontorCSN kan behöva ev

istället successivt öka sitt deltagande i verksamheten vid sådanaför att
och högskolor ochkontor vid skolor.gemensamma

på inflöde och utflödePåverkan14.1

behandlat och förhållanden, bi-Vi har i internarapporten externa som
svårigheter klara uppgifter bradragit till CSN idag har sina påatt ettatt

sätt.
särskilt regelkomplexiteten, ökandeBland de kan nämnasexterna

"fel" inflödet, resursknapphet. Bland devolymer, mycket i internasamt
berör kan särskiltfaktorema, dvs sådana CSNs organisation,som egen

och fördelning ochstyrningnämnas ansvarav resurser.
kapitel beskrivit de faktorerVi har också i 14 några iCSNsav om-

förvärld påverkar förutsättningarna CSNs verksamhet de närmastesom
studiestödsutredningens fortsattgäller betänkande ök-åren. Det samt

studerandeantalet, där de studerande i kunskapslyftetetning är sär-av
skilt framträdande.
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försöker detta kapitel knyta ihop våra tidigare ochVi i några nya
omvärldsförutsättningar flödesanalys.förslag med dessa i enkel Vien

framåt.blickar också i någon mån
skulle mycket förenklat kunna hävda har förCSNMan att ett stort

uppgifter för medoch för svårt inflöde nuvarande organisationattav
uppgiften,arbeta kunna lösa så utflödet blir tillräckligtoch sätt attatt

snabbt.

påverka ut/Iödet på åtminstonegårDet sätt:tre attatt genom

tilla minska inflödet CSN
effektivitetb öka CSNs

och kapacitetc öka CSNs resurser

verklig effekt behöver alla dessa.nå viFör prövatror attatt manen

minska inflödet14.2 Att

inflödet uppgifterkonstaterat i det föregående ochVi har alltså att av
de delstill har ökat drastiskt under 10 åren,ärenden CSN senaste pga

uppgifter till stödområden, hemutrust-utvidgat sinaCSNatt nyaav
kunskapslyftet,reslustkort och delsningslån, attsenast pga av re-mm

kontrollldaven nuvarande utformning ärende-gelsystemen och i sin är
skapande. figur avsnitt 8.1.Se

inflödet ärenden/och uppgifter åtminstoneminskaskulle kunnaMan av
olika sätt; atttre genom

och kontrolllcravenförenkla regelsystemena
och uppgifterrollb ändra CSNs
möjligheter hjälpa sig självstudenternasc öka att

kontrollkravenFörenkla regelsystemen och14.2.1

och behandlatpå flera ställen bl.a. i kapitlen 6 8Vi har i rapporten
endast här till dessa kapi-och kontrollerna och hänvisarregelsystemen
de ärendeskapande regler-tel. vill dock återigen betona, vissaVi att av

ändras omgående, inväntar studiestödsut-borde kunna utan att manna
kommande förslag. Reglerna hör med kon-redningens nära samman

därmed också skulle förenklas. fall kantrollerna, I några ävensom
författningssamling förenkla kontrol-ändra i sinCSN att egengenom

studiestödsutredningens förslag, också tidigarelerna. Eftersom visom
träder kraft förrän tidigast hösten år skulle snabbinte i 2000,nämnt, en
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ändring vissa nuvarande regler och kontroller CSNs handläg-av av ge
möjligheter bättrepå klara de framöver ytterligareatt sättettgare

ökande volymema. enligtDet vår uppfattning bättre, mildra kon-är, att
trollerna och därigenom koncentrera krafterna på dels klaraattnu nu-
varande flöden på bra dels förbereda införandet det kom-sätt,ett av
mande studiestödet inkl kontroller, energin åtän ägnaatt upprätt-att
hålla rigida kontrollkrav.

Vi har också tidigare för, det kanske inte lederargumenterat att rätt
idag kontrollernamotivera huvudsakligen utifrångör,att, som man

vinsten för statskassan i form icke utbetalt stöd. Denna "vinst" förav
statskassan borde sini dels resursåtgången för kontrol-vägastur mot
len, dels och framför allt den kostnad vinst alternativresp som en an-
vändning CSNs skulle kunna resulteraav resurser

Ändra CSNs roll och uppgifter14.2.2

ledningCSNs har successivt utvidgat myndighetens uppgifter och idag
skulle kunna CSN något diversehandel. tidiga-Desäga ärattman av en

studiemedelsnämnderna sysslade huvudsakligen med finansieringre av
studier högskoleområdet.Vuxenutbildningsnämndemainom hade där-

också social roll. dessa slogsNär i endautöver en mer samman en
sammanhållen organisation, CSN, formulerades uppgiften CSNatt
skulle förvaltningsmyndighet för studiesociala frågor. Dennavara upp-
gift har blivit allt vidare ochsuccessivt utvidgats till andra områ-även

det studiesociala.den Denna utvidgning uppgifterna deän är ettav av
dendiskuterade problemen i tagits fram arbetsgrupprapport, som av en

inom CSN.

Inom hade det alltsedan 1980-taletCSN funnits starkt intresseett attav
och utvidga verksamheten. Högskolornas bristande intresse för in-växa

och rådgivningformation till de studerande försvårade naturligtvis för
nåCSN till de studerande med information hur fyller iatt ut t.ex.om man

ansökan studiemedel. samtidigt dettaMen CSN möjlighet atten om gav en
flytta fram ochpositionerna "ta över kontakterna med de studerande inom

studiestöd.området

Även under 80-och 90-talen studenter och låntagaresynsättet att se som
kunder hade, enligt arbetsgruppen, betydelse:storen

35 årCSN 2003
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tillbaka kundkonceptet bidragande"När vi inser vi, attser varnu en
orsak till problem under l990-talet. kundkonceptet lågCSNs I att

kund lika viktig och alla kunder hade lika talavarje rättatt attvar
handläggare för få på sina frågor...med atten svar

uppfattade ibland "möjliggöraren", dvsenskilda handläggaren sigDen som
lösning på kundens problem. Kundorienteringen for-det gällde finnaatt en

hade de krävdes för kunna leverera denCSNatt attutsatte resurser som
rådkrävdes i form och information.service avsom

har blivit alltmer uppenbart,det under 90-taletUtredningen attanser,
utvidgade uppgiften. Iställetstått i paritet med deninteatt resurserna

och till problem mellantrycket personalen ökat lett prioriterahar på att
uppgifterna.

för långtsammanfattningsvis, denna utvidgning gåttVi att nuanser
effekter för myndigheten.fler positiva Denoch troligen har negativa än

bl.a. tillleder

och personal vid kontoren arbeta samlat ochsvårighet för ledning att-
rationellt

ledning och personal tolka myndighetens uppgiftsvårighet för att-
uppgifterna,blandoch prioriteraatt

och kontor,betungande ledningsuppgift inom regionmer-
de till-huvudkontoret inom ochexpertis påbehov ettvart avav-

eko-vad gäller lagar och regler,kommande områdena IT-system,
föruppföljning infrastrukturoch Dennanomiadministration mm.
förproportionellt dyrare ärende denstöden blirde små än ärsett per

stöden.de stora

har ökat kraftigt, samti-ärendemängden de årenAllteftersom senaste
besparingskrav, har det blivit allt svårarehar ålagtsdigt CSN attsom

egentligen behöver.randuppgiftema" de dessakunna somresurserge
troligen till förfångdragspel, vilket varithar iblandDe använts som

nämnda stöd vidoch för handläggarna CSN.för dessa bidragstagare av
kundeRegeringen tillsammans med CSNdärför,Vi över-attanser

uppgifter och verksamhet och flyttarenodlamöjligheten CSNsväga att
andra myndigheter. skulle möjliggörauppgifter till Dettavissa CSNsav

personal koncentrera på huvudupp-ledning och sig sinaför CSNs att
rationellt möjligt utifrån dessa.organisera arbetet sågifter och att som

utbildningspolitiska och administrativabådeVi övervägan-attanser
randuppgifter-organisatorisk lösning förligga bakom valetden bör av

enbart kan till vilken lösningvi, inteMed detta att semenar manna.
hänsynmyndighets perspektiv, måstebilligast ävenutan taär ur ensom
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till vilken lösning, bäst bidrar till uppfyllandet de övergripandesom av
politiska målen.

denna bakgrund föreslårMot vi att,

regeringen möjligheten flytta uppgiftervissa frånöverväger CSNatt0
till andra berörda organisationer.

regeringen tillsätter utredning med för berördaatt representanter0 en
politikområden utbildnings- social och invandrings-
/integrationspolitik för granskning för- och nackdelarnärmare av
med olika lösningar, tid och kostnad för överflyttningar.samt ev.

uppgifter bör komma ifråga för utredning överflyttningDe ärsom om
följande:

förHemutrustninglån invandrare och flyktingar HUT-
iKorttidsstudiestöd och intematbidrag-

för eleverTimersättningen i vissa vuxenutbildningar Särvux-
och Rh- bidragen för hörselskadadeRg- och rörelsehindrade-

Teckenspråksutbildning för föräldrar TUFF-
extratilläggStudiehjälp och-

Utifrån perspektiv skulle överförande möjliggöraCSNs koncent-ett en
kämverksamheten inomration på CSN. Vad studiehjälpen, skulleavser

överföring dock motiveras stödet delat mellan tvåärattsnarareen av
politikområden det skulleoch kunna hanteras rationellare detatt om
fördes riksförsäkringsverket.tillöver

Hemutrustningslån
handläggsHemutrustninglånen idag enhet utanför CSNsseparatav en

huvudkontor i Sundsvall. Enheten har årsarbetskrafter. Verksam-14ca
hetsornrådet det hos och omsluterminsta CSN 2,3% den totalaär ca av
administrativa kostnaden, vilket drygt 10 Mkr. Antalet behandladeär
låneansökningar medan antalet beviljade ansökningar89.000var ca var
drygt år Verksamheten hade ramanslag Mkr6000 1997. 101.9ett om
för 1997.

inom området baserar sig på uppgifter antaletPrognoserna om
kommunplacerade flyktingar, löpande lämnas under året Inri-som av
kesdepartementet och Statens invandrarverk. Ansökan hemutrust-om
ningslån alltid kontaktpersonvia på flyktingförläggning ellergörs en en
flyktingmottagning kommunen. bevittnari Denne ansökan och intygar

informationen lånevillkoren lämnats. CSN deltar i olika in-att om mm
forrnationsmöten Invandrarverket och Kommunförbundet anord-som

svårigheter fåCSN har kommunernas handläggareatt attnar, men

18-59466
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komma inforrntionsmöten bidragpå CSN och lån. Kontakt-egna ang
får emellertid kontinuerligt skriven information från CSN.personer

Eftersom låntagama kommer från olika kulturer ställs krav påstora
handläggare och information,CSNs CSNs i delar måste översättassom

låntagaretill 16 olika språk. Många kan inte heller skriva och läsa.
informationmåste lägga tid på till denna kundgruppCSN änner mer

kundgrupper.till sin övriga
HUT-lånen måste viktig del integrationen flyk-ses som en av av

tingar i Sverige.
för både bidragsgivning och information hos integra-Ett större ansvar

eller invandrarverket, har fler och naturliga kontaktertionsverket medsom
flykting-och invandrannottagningar vad CSN har, skulle kunna under-än

bidragsgivninglätta kommunikationen angående och återbetalning. Dessa
verk har också tolk- och översättningsresurser för de olika språkgruppema,

måste skaffa själv.något CSNsom nu
finns fördelar med stöden hanterasgivetvis CSN.Det även att av

Även förhanteringen sker i HUT-lånen särskilt data-ett anpassatom
till datasidan. Enligt ledningen förfinns idag beroenden CSN påsystem

invandrarstöd finns också framtida samordningsmöjligheterenheten för
gäller krav, inkasso och vissa andra rutiner.med CSN detnär

överföring till myndighet behöverVi inteatt ute-en annanmenar,
framtida samarbete med i vissa delar. möjlighetsluta CSN En är, attett

entreprenad utför uppgifter lånesi-på uppdrag eller vissa påCSN t.ex.
datasystemsidan.dan och

borde möjligt överföra för både personal ochDet att ansvaretvara
eller Invandrarverket, låta enhetentill Integrationsverket isystem men

tillvaratasleva kvar. skulle kompetensenSundsvall Detta attgarantera
tänk-krångel. andra lösningar givetvis ocksåoch leda till minst Men är

kunde bli myndighet.bara. HUT t.ex. en egen
Sammanfattningsvis: HUT-lånen har inget samband med utbild-

faller således utanför egentliga uppgiftsområde,ningspolitik och CSNs
studiesociala området. svårt och relativt dyrt för CSNdet Det ärärsom

överföra den information behövs till de bidragssökande och tillatt som
flykting- och borde kun-handläggare inom invandrarmottagning. Detta

bättre integrationsverketskötas smidigare och låg hosansvaretna om
eller invandrarverket. Integrationsverket kontaktat och har inte ställtär

överföring medfö-avvisande. Vår bedömning inte behöversig är, att en
merkostnader. hemvist för verksamhetennågra Frågan medom nyra

dockhemutrustningslån behöver utredas liksom hemutrust-nännare,
och utformning integrationspolitiken.ningslånens inriktning i
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Vi föreslår

regeringen möjligheten tillsätta utredning ellerövervägeratt att0 en
för-arbetsgrupp, och nackdelarna med överföringprövarsom en av

för hemutrustningslånen från tillCSN myndighet.ansvaret annan

Korttidsstudiestödet
Korttidsstudiestöd kan beviljas till arbetstagare får inkomstbortfall,som
då de deltar studier mindre omfattning,i studiecirkel, kort kurstexav

Ävenpå folkhögskola eller kurser vid komvux. intematbidrag kan utgå
dessa sammanhang.i Ca 18.000 fick korttidsstudiestöd underpersoner

Anslaget1997. år 36,4 Mkr.var samma
Korttidsstudiestödet dagi krångligt för handläggareCSNsär genom
ansökan gånger år och4 utbetalning sker för-igörsatt attper genom

hållande till antal studier. förutsättertimmars Detta omfattande infor-
och kontrollmation timantalet.av

har nyligen utvärderingCSN gjort stödet Rapport 1998:4.en av
visar stöden har betydelse för stödja fackföreningsrörelsen,Den att att

handikapprörelsen.folkbildningen och det främsta målet,Men att re-
krytera kortutbildade till studier och därigenom stimulera till längreatt
kompetenshöj ande studier nås inte särskilt väl. mål nås för knapptDetta

stödtagama.5% av
den bristande måluppfyllelsen, enligt talar förTrots CSN, stö-att att

borde avvecklas, vill CSN dock föreslåden inte detta ytterligareutan
överväganden.

därför frågan tillCSN hänskjuter pågående utredningar om vux-
finansieringen denna framtiden.enutbildningen och i Vi stöder CSNav

i detta.

Vi föreslår

korttidsstudiestöd och intematbidrag flyttas frånbort CSN ochatt att0
den slutliga placeringen i sammanhang med den pågåendeavgörs ett
utredningen vuxenutbildning. Vår bedömning dettaövrig är, attav
inte borde medföra några merkostnader för staten.

Timersättningen vid vissa vuxenutbildningar
Ersättningen endast till elever isärvux och omfattar för närvarandeges
knappt elever. CSN har i utvärdering 1998:4 konstaterat250 detatten

viktigt eleverna i Särskolan bereds statligt studiestöd. Enligt CSNär att
det dock rimligt ha särskild ersättningsform förinte mindreär änatt en

spridda hela landet.250 Kostnaderna för administrationöverpersoner
blir alltför både för CSN och skolorna. CSN föreslår fråganstora att-
behandlas bl.a. kunskapslyftskommittén.vidare Utredningen stöderav
detta förslag.
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föreslår alltsåVi

timersättningen lyfts bort från CSN, den slutliga place-att att0 men
föroch formen detta bidrag utreds kunskapslyftkommit-ringen av

tén.

Teckenspråksutbildning TUFF
medel för studiesocialtUnder anslaget för timersättning anvisas även

föräldrarför kurser i teckenspråk. riktas till till dö-stöd vissa Kurserna
stödbam. Enligt uppskattning utgår 800 sådanaCSNs ca om sam-va

manlagt Mkr. Hanteringen detta stöd upplevs tidslqävan-9,3 av somca
Örebrokontoret.handläggare vidde CSNsav

föreslårVi

stödet överförs till för handikappfrå-för Statens institutatt ansvaret0
Örebroskötsskolan SIH och den praktiska hanteringeni att avgor

anordnar utbildningen. överföring torde inte med-kommun, Ensom
ökade kostnader.föra några

Rg-hörselskadade till rörelsehindradeBidrag till döva och samt
bidrag

Öre-vid riksgymnasiernaRg-bidraget för elever iCSN administrerar
bro.

med Mkr under och berörErsättning utgick 29 1997 335ca per-ca
soner.

regionkontor hanteringen dessa stöd mycketEnligt CSNs är re-av
Örebrofrån landet till och CSNssurskrävande. Eleverna hela ar-reser

delar karaktären resebyråverksamhet.bete har till Enstora personav
hyresfrågor heltid. Enligt ledningen vid regionkontoretsysslar med på

utanför det borde egentligaverksamheter CSNsfaller dessa som vara
hanteras skolorna själva,uppgifter. Stödet borde kunna änsnarareav

lokalt finns för denna hantering.särskiltCSN. ADB-systemEttav
för han-för stöden läggs på institutföreslår StatensVi ansvaretatt

och stöden praktiskt hanteras dedikappfrågor skolan SIHi att av
utbildningar.bedriver dessariksgymnasier som
hantering antal små stöd,CSNsSammanfattningsvis ett stort: av

medför splittring.anknytning till huvudverksamhetenhar perifersom
för stödenhålla infrastrukturstöden små,CSN måste, äräven enom

gällercentralt. föreslår således detbåde lokalt, regionalt och Vi när
Stöden innehåller lån ochde flyttas från CSN. ingadessa studiestöd, att

rekommende-andra organisationer.Vikan därför lätt hanteras även av
flyttning.utredning placeringen föredock närmare evav enrar en
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Studiehjälp
Studiehjälp utgår för elever, mellan och år,16 20 inomärsom gymna-
sieskola, folkhögskola, och kommunal eller statlig vuxenutbildning.

förutomstudiehjälpen består studiebidrag tillägg ochäven extraav av
inackorderingstillägg. Extra tillägget har diskuterat avsnitt 9.2 ochvi i

överföring till Riksförsäkringsverketföreslagit RFV.en
Studiehjälpen del utbildningspolitiken,är ävenen av men av sam-

Eftersomfamiljestöd. fårhällets 99,1% alla studerande bidraget,av
direkt fortsättning kundekunde det utgå på barnbidraget. Listorensom

skolor till iställetdå skickas från RFV, för till CSN.som nu,
tidigare föreslagitdärför studiehjälpen tillCSN har överföringen av

Riksförsäkringsverket. administrativt förlängningRent skulle en av
för dessa studerande hante-barnbidraget enklare lösning än envara en

hanteringen tillSjälva stöden idag delarring inom CSN. är storaav
CSN och medför bortsett frånautomatiserad inom inga problem,stora

nödvändig infrastruktur. Problemen förefaller dockfinansieringen av
det gäller studiehjälpen för bosatta i utlan-betydligt större när personer

enligt CSN, krånglig medför bedömningardet. idag, och svåraDen är
koppling barnbidrag och defrån sida. En till förlängtCSNs närmare ett

för för medföra för-finns detta utlandsbosatta, skulle kunnaregler som
enklingar.

föreslårUtredningen att

studiehjälpens placering för- och nackdelar medfrågan och ev0 om
till Riksförsäkringsverket, till förnyadöverföring borde tas uppen

kopplingen till bambidragssystemetprövning. Den nära gör, att
totalt borde minska för dessa stöd sågskostnaderna sett staten om

innehållerfamiljepolitiken. faktum stödet intedel Det attavsom en
också överföring.lånedelar underlättarnågra en ev

överföringendet utredningens bedömning,Sammanfattningsvis är att
förmedföra ökade kostnaderstöd behöver någradessa inte staten.av

börmotsvarande åtgår för nuvarande hanteringdeResurser som av
organisationer/myndigheteröverföras från CSN till destatsmakterna

uppgifter.tidigareCSNsmottarsom
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roll rådgivare14.2.3 CSNs och informatörsom

Skapa roll för14.2.3.1 CSN det gäller information ochnären ny
rådgivning

Vi utgick fråni avsnitt 15.2 minska inflödet till CSNsättatt ett att var
ändra roll och uppgifter.CSNs förra föreslogI avsnittet vi, CSNsatt att

roll uppgifter skulleoch ändras renodling till huvuduppgif-genom en
studiestöd och lån.terna

detta avsnitt diskuterarI ändra CSNs roll ochsättett annat att
uppgifter, också skulle kunna minska inflödet radikalt. gällerDetsom

roll rådgivareändring CSNs och informatör.en av som

klarar utvidgade rollCSN inte sin
har, vi tidigare utvidgat rollCSN sin inom detta område förnämnt,som

kunna långt gående kundservice-tänkande. Deatt motsvara ett senaste
ökadeårens utveckling med volymer och diversiñering stödfloranav

dock, fnvisar detta mycket svårt. Givet de myndighetenäratt resurser
förfogar klarar CSN inte mängder studenteröver att storanu ge av mer

rådgivning och infomiation.personlig heller har det möjligtInte varit
informationvia skriven nå till alla bidragssökande sådantpåatt ut ett

dessa själva har kunnat lösa inforrnationsproblem.sina Desätt, att
problemen detta hänseende har funnitsi inom vuxenstudiestöds-största

området det gäller invandrargnipper.närsamt

många fel inflödetFör i
problem volymema ärenden och telefonsamtal blivitEtt är,annat att av

mängd fel, dubblaså den ansökningar, kompletteringarstora pga mm
följden nuvarandeblivit regelsystem och brister i informationsom av

Ytterligareoch rådgivning. bidragande orsak tidigareviär,en som
personalen vid skolor och arbetsförmedlingar inte vågatnämnt, att sva-

studenternas frågor angående studiestöd rädsla förpå missledaattra av
dem.

har detta lett till alltför inflödeSammantaget personligaett stort av
besök, telefonanrop och ärendemängder, haftCSN inte någonsom
möjlighet hantera, mängd övertidsarbete ochatt trots stor stressen
bland personalen.

Behov rollerav nya
Är det skall hadå rimligt, CSN kapacitet hålla personlig kontaktatt att

frågor föroch ha tid på så antal kunder Viatt ett stortsvara argumen-
terade för förtidigare i CSNs mål telefontillgänglighetrapporten att var
fullt borde telefontiderna.rimligt och utöka sakSammaatt tman o m
kan mottagningstiderna. behövs och bör minskas.De intesägaman om

löser problemet för studenternaMan inte demstängaatt ute.genom
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iställetLösningen måste sökas någon kanMan frå-annanstans. t.ex.
rådgivning och informationsig, inte studiestöd, kan därga om om ges,

studerande börjar, dvs vid skolor högskolor.den och När en person
söker till utbildning, borde han/hon samtidigt kunna få informationen

möjligheternaoch rådgivning söka studiestöd och hur detta gårattom
till. borde lika angeläget för skola/högskola förDet CSN,vara en som

möjlighetde också har försörja under studietidensigatt antas attsom
försäkran detta kommer tidigt,och så de sedan kan sigägnaatt attom

studierna. och med högskolorna idag också haråt I att ett system som
helårsprestation, borde det finnasbygger på ersättning incita-ettper

för dem, till de studerande får de bästa förutsätt-ävenment att attse
igång med och fullfölja studier. dettaningarna komma sina I ingåratt

studiestödet.
för studentera får nödvändig information och rådgiv-Ansvaret att

med utgångspunkt i detta delat mellan sko-ning synsätt,är, ett ansvar
Utgångspunkten för bör skapa godalorna och CSN. såparterna attvara

för förförutsättningar möjligt de övergripande målen utbild-attsom
och andra bordeningspolitiken nås. studerande inte behöva skickasDe

antal olika specialorgan, bara kan informationtillrunt ett som ge om
helheten.specifika bit Istället borde varje harsin ettperson, somav

normalt infonnationsbehov, kunna få samlad informationnågorlunda
han/hon sökerställe, då talar med studievägledare ellerpå ett t.ex. en

Ännu det, fler fanns till-till utbildning. bättre specialistervore omen
ställe inför då informationsbe-gängliga på tenninsstartert.ex.samma

hovet är störst.som
exklusiv på information studi-rollCSNs att expert att omvara ge

alltför finns det faktumestöd alltså idag Det inget säger,är stor. attsom
betyda,inforrnationsansvaret inom sitt område behöverCSN har attatt

information.själv skall meddela all dennaCSN

för delatFörutsättningarna14.2.3.2 ett ansvar

utbilda vidareinformatörermåsteCSN
studievägledning idag kanskolornas expeditioner och inte in-Om ge

för krångligt, ökaformationen CSNs måsteäratt system manpga av
informationFörmåga och utbildning. måstederas deras Mangenom

dem viktiga vidareinformatörer, haralltså ett attsom ansvarse som
det gäller information studieñnan-kunna rimlig service även när omge

då, till vidareinformatörema har till-siering. CSNs är att attansvar se
de fått undervisning tolkning och ruti-till all information,gång att om

tillgång till hjälp med särskilt svåra frågor. CSNoch de harattner
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måste alltså huvudaktören för skapa de förutsättningar,att görvara som
vidareinformatörerna kan fungera i relationen till de studerande.att
Utredningen deltog i utbildningsdag i Stockholm fören personer

från olika komvuxenheter och kan sammanfatta sina intryck därifrån på
följande sätt:

Komvuxenhetemas personal informationen angående studieti-ser-
nansiering mycket viktig. Brister dettainom område har imm som

fall haft direktvissa inverkan på studieresultatet för vissa studerande
vill dePersonalen studerande information och stöd inomgärna ge-

detta område. har dock alltför små möjligheterDe vid behovatt
komma i kontakt med då särskilt frågorCSN, svåra ställts det.ex. av
bidragssökande. kontaktpersoner alltså alltförCSNs svåra nå.är att

Vidareinformatörer måste kunna nå CSNs direktexperter
fungerande vidareinfonnatörssystemVi förutsätter di-att ettmenar,

rekttillgång till torde ändå god ekonomi förCSNs Detexperter. vara
till tillgängliga för vidareinfonnatörernasCSN frågor,att attse vara

jämfört med få frågorna direkt från alla de studerande.att

Skolan till det blir från börjanrättattser
Vidare vi, rutin borde skapas innebär, skolornaatt attmenar en som
samtidigt de till utbildning, förser honom/henneantarsom en person
med nödvändiga CSN-blanketter och möjligt till dessa är rättattom ser

skickas delen studenterna klararifyllda innan de in. Större dettaav
behöver hjälp och då bordesjälv, det finns de kunnasom sommen

sådan skulle leda till, felen rättades till direktdet vid skolan. rutinEn att
leda till mycket effektivare och snabbare handläggnings-och skulle en

skulle studieprocessen vid skolorna.vilket inte minst gynnaprocess,

ökade för studievägledningBehov resurserav
detta skall fungera krävs det finns tillräckligagivetvis,För att att resur-

information.på skolorna för studievägledning och Som vi redanser
detta för fallet allai avsnitt 14.2.3, inte närvarande på hållnämnt är

utbildningsväsendet. Enligt Kunskapslyftskommittén harinom detta
problem i inledningsskedet Kunskapslyftet. Många kommu-varit ett av

avsikten tid vägledning uppsökandehar dock ochägnaatt merner
verksamhet framöver. Vidare kan dessa frågor, enligt kommittén, be-

vid tilldelningen det statliga stödet framöver. harhöva premieras Viav
kunskapslyftskommitténuppfattning i detta. främstDet ärsomsamma

kunskapslyftet, kraftigtde nytillkommande studerande i lett till desom
ökade problemen för också inom kunskapslyftet,CSN. Det är som

riskerar kunna käppar hjulet för utbild-regelsystem iCSNs sättaatt
ambition försöka förnya undervisningsfonner ochningsanordnamas att



SOU 1998:131 Kapitel 14 161

pedagogik. detta kanI ingå ändrade närvaroregler, tenninsindel-annan
ning strider CSNs regelsystem.motmm, som

SYO-verksamheten inom den ordinarie gymnasieskolan har fått
minskade under år, något beklagligt i dettaärresurser senare som per-
spektiv. Större delen de gymnasiestuderande fortsätter i utbild-av som

medning studiestöd går dock till högskolan. Behovet informationav
och stöd brukar inte lika för denna den för destort ärvara grupp som
vuxenstuderande inom kunskapslyftet.

högskolan tordeInom studievägledningen framöver komma till-att
ökad vikt. Högskoloma borde, i ochmätas med det resurstilldel-en nya

ningssystemet, ha intresse de studenterstörre ocksåett att antasav som
förutsättningarhar sig studierna och de fårägna nödvändigatt att

vägledning, de halkat efter.om
En lösning den antydda, där skolorna har rollstörre närsom ovan en
gällerdet information och rådgivning och för ansökningar bliratt rätt

ifyllda, borde inte något helt utopiskt. sådantJust harett systemvara
i Danmark. lämnar deDär studerande in sina ansökningar stu-man om

diestöd till den skola där de vill studera. Skolan kontrollerar ansökan
och skickar den vidare till studiestödsmyndigheten. Vidare erbjuder
skolan generell och personlig vägledning till de studerande och följer

de uppfyller studiekraven.attupp
Studiestödsmyndigheten hanterar ansökningama och betalar bi-ut

drag och lån, erbjuder vägledning och information till utbildningsinsti-
tutionerna, handlägger klagomål och studenters brev omsärskilda
skäl mm.

danska förDet exemplet talar sådant fullt möjligtatt ett ärsystem att
genomföra. har dock haftVi inte möjlighet några långtgå-göraatt mer
ende jämförelser med det danskai övrigt systemet.
Behov ökad CSNsatsning inomav
Vårt förslag således kraftigt ökarCSN sina insatser förär att att

bygga nätverk vidareinformatörer,ettupp av-
utbilda dessa informatörer de vanligastei frågorna de bidrags-som-
sökande har,
medverka till inforrnatörema kan stöd via IT-hjälpmedel iatt-
denna uppgift,

särskilda telefonlinjer tillgängliga för informatörer-upprätta ärsom-
för, direktkontakt med CSNs handläggare,na

medverka i informationsgivning på skolor eller för infor-ute centra-
mation inför tenninsstarter eller andra tidpunkter, informations-när
behovet är stort.
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förutsättningar för skapa roll.CSN sig14.2.3.3 Interna att en ny

Vad krävs då för skall kunna arbeta på bra i dennaCSN sättatt ett nya
informeraroll har redan börjat arbeta med och utbildaCSN vi-attnu

har dock hittills kunnat skedareinformatörer. inte i någonDet större
skala, brist på personal och Vissa regioner har hunnitresurser.pga av

andra. ledning har dock fattat beslut alla regio-längre CSNsän attom
förskall detta. Vidare har projektplan upprättatsägna enner resurser

med vidareinformatörer. denna har probleminventeringarbetet I en
finns för hur arbete skulle kunna bedrivas.och förslaggjorts ett

med andra ord påbörjats enkätviktigt arbete har inom CSN. EnEtt
vidareinforrnatörer. bra grundtillhar också Detta ärsänts attut en ar-

måste få betydligt tyngd.beta vidare från. satsningen ViMen störreen
särskilda för dettaabsolut nödvändigtdet avsättsär atttror att resurser

med informa-särskilda inrättas för arbetaoch tjänsterinom CSN attatt
centrala informationsenheten behöver ock-i regionerna. Dentionen ute

överhängande, produktionensförstärkas. Riskenså är att ome-annars
dessaundan satsningar.delbara behov tränger

huvudförutsättning för skall kunna nådetta CSNVi attser som en
för lösningen med vidareinformatörer skallroll ochfram till atten ny

betalarbörja fungera. satsning sigEn senare.nu

Förslag14.2.3.4

nämligenåtgärder för få igång detta arbete,föreslår följ andeVi attatt

regleringsbrevmöjligheten iRegeringen överväger att0
gäller utbildning ochökar vadföreskriva CSN sina insatseratt-

redovisar sinavidareinfonnatörer CSNinformation attsamtav
resultat detta arbete i årsredovisningenochinsatser av

Skolverket ochoch högskolor AMSuniversitet samt attuppmana-
inforrna-samarbete med det gällerverka för utökat CSN närett

studieñnansiering.de studerande i bl.a.och vägledningtion av

för dettaytterligare till CSN Mkranslår 5Regeringen om upp-resurser
innevarande bör tillsammansunder budgetår.byggnadsarbete Detta

delrapporten föreslagna Mkr, CSNmed de utredningen i 10 somav
finansiera de och det ökadefått, kunna räcka till tjänsterockså har att

infonnationsstöd behövs.som
samarbetet ligger,I att

informationsstödoch skapar för tillanordnar utbildningCSN vägar
vägledare och liknande för grund-medan skolornasvägledarna, svarar

studiefinansie-studerande vad gällervägledning deläggande ävenav
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ring. börMan möjlighetenäven de studerandeöverväga att anta-som
gits till utbildningar inom komvux lämnar sina ansökningar studi-om
estöd till skolan, efter kontroll vissa basdata i ansökan skickarsom av

den tillin CSN.

CSN skapar särskild division för information och utbildning0 en av
vidareinformatörer i sin organisation med chef, ären som represen-
terad i verksledningsgruppen.
Varje regionkontor inrättar särskild enhet/grupp med för0 en ansvar
nätverksbyggande och information i regionen. Vid denna och/eller
vid lokalkontoren bör särskilda tjänster inrättas infonnations-som

med uppgift arbeta med detta nätverk, hålla det aktuellt,expert att
hålla kontakter, skaffa fram nödvändigt informationsmaterial, hålla
utbildningar, utveckla IT-hjälpmedlen, installera CSN-utrustning på
vissa informtionsplatser Detta arbete samordnas regionche-mm. av
fen, inledningsvis bör ha särskild projektledare för detta tillsom en
sin hjälp.

Den organisationen och bemanningen bör beslutasnärmare efter dis-
kussioner inom CSN. Olika lösningar kan lämpliga vid olika regi-vara

och kontor. Befattningama informationsexpert bör innehållaoner som
kvalifikationskrav dels vad gäller erfarenhet inom åtminstone två av
CSNs verksamhetsgrenar, dels genomgången vidareutbildning anord-
nad CSN för blivande informationsexperter/infonnatörer.av

Det viktigt dessa har löpande kontakt med och i någon litenär att
mån deltar i handläggningen vid olika enheter. för kunnaDetta, att
hålla sig jour med utveckling och krav. Dessa insatser kan bytasa nya

från handläggargmppematjänster i informationssammanhangmot t.ex.
eller telefonpassning Man bör förordnanden dessapåövervägamm. om

skalltjänster tidsbegränsade.vara

l4.2.3.5 Finansiering skolornas insatserav

Det givet högskolor och komvuxenheter, förslagär våraatt om genom-
förs, får vissa ökade arbetsuppgifter. består dåDe två delar, kanav som
diskuteras för sig.var

förstaDen delen handlar utökad vägledning, dvs vägleda-attom en
kan lämna information angående studiestöd.även Arbetsinsatsenren

borde då inte behöva så särskild finansiering behövs. Vistor attvara en
utökad infonnation och vägledning redan idag bordeattmenar, en vara

måste inom högskolan, och detta medelsbehov bör finansierasett att av
anslag inom högskolan.
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föreslårtroligen Viblir arbetsinsatsengäller komvuxdet större.När
finansie-skulle behövas,vägledningsresurserutökadededå, att somev

kunskapslyf-anslag forför statsmakternasinom ramenresurserras av
tet.

kommunal vuxenutbildningforhade basorganisationenheter280Ca
skulle behövaoch dessanivå. vigymnasial Ompå antar att var en av

dettavägledningsarbetet, skulleutökadeför detmed tjänstförstärkas A
detta bekostasföreslårMkr. Vikostnad 20-25innebära att avomen

delta-utbildning,denkunskapslyftet. bekostarCSNanslaget för som
informationsmaterialutökadedelta deterbjuds i samtatt mm somgarna

satsningen.blir resultatet av
skolorna härrörarbetsuppgifterna förde utökadedelen iandraDen

granskaoch CSNsskullestudieanordnamaförslagvårt mottaattomur
ytterligarekräverskickas in. Dettadessaansökningar innan resurser

vid studiernasenbartgranskningdockhandlardessa.hos Det om en
komvuxenhetema.skall gälladettahandi förstaföreslårbörjan. Vi att

kanskeenheterna tillför de 280tidsåtgångenuppskattar härVi en
enheternaklarasskulle dock kunnaenhet.femtedels Dettatjänst avper

studieintygen iarbetet medunderlättarCSNtillskott,någotutan om
således inteföreslåravsnitt 9.1. Viförslag imed utredningensenlighet

för detta.tillskottsärskiltnågot av resurser

Öka Självhjälpmöjlighet tillstudenternas14.2.4

inflödetminskatvådiskuteratavsnittföregående sätt attVi har i av
regelsystem,förenkladenämligentillsamtal CSN,ochärenden genom

överföring in-ochrenodlinguppgifterroll ochändring CSNs avav
minska inflödettredjemm.till skolor Ettformationsuppgifter sätt att

där gjortharsjälvhjälp. CSNtillmöjligheteröka studenternasär, att
utnyttjafinnsidagmöjligheterde attbetydande insatser, somgenom

få reda påochinformationför sökahemsidor statusoch attdatasvar att
till-bidragssökande harinteallaProblemetärende. är,på attegetens

sådana.utnyttjar Dethurhjälpmedel och/ellerdessatillgång vet man
språksvårigheter.också sigkan röra om

förmöjligheten vissaökainfonnationskiosker kankUtökning av s
tilltillgångde harsjälv, intehjälpa sigbidragssökande atttrotsatt egen

internet.
framme, ochlångtändå här liggervi, CSNPå det hela atttaget anser

knappastinflödet denminskamöjligheter vägenavsevärdanågra attatt

livslångt lärandeVuxenutbildning i36 i SOU 1998:51enligt uppgift
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finns. gäller hålla nivån de finnsDet på tjänsterattsnarare uppe som nu
och utöka antalet kiosker.att

Öka utflödet öka14.3 Att CSNsattgenom
effektivitet

redan kan förbättra utflödet ökaSom vi nämnt, även attman genom
effektiviteten i verksamhet. Vi har i lagt framCSNs rapportenegen en
hel del sådana förslag.

dock från lämna detaljerade förslagVi avstår några organisa-att om
utseende form organisationsschema eller dyl. led-tionens i Denav nya

tillträder bör ha frihet påverka organisationsutforrn-ning stor attsom
dock synpunkter, med hänvisning till vadningen. Vi redovisar några vi

erfarit under utredningen.

arbetet efter huvudprocesserAtt organisera
verksamhet efter huvudprocesser har oli-Tanken organisera CSNs iatt

förts fram till under utredningens gång. Vika sammanhang oss anser
förde-sådan organisationsmodcll skulle kunna innehålla mångaatt en

öka genomlysbarheten i verksamheten, kost-lar. kundeDen attgenom
särredovisades förutsätt-resursanvändning och därmed ökanader och

tydli-resursanvändning. skulle också skapaför god Denningma enen
sidan förmellan å processägaren meduppdelning ena ansvargare

IT-specialistema andra. Sakverksamhetensakverksamheten och å den
och önskemål och IT-specialistema försökerformulerar behov anpassa

föristället tvärtom. sin utgångs-efter detta Processemalösningar tar
bidragssökandes eller låntagamas behov och krav, givetpunkt i de re-

involverar alla från inledande kontaktgelutfomming och stegm.m.,
avslutad.tills ärprocessen

dock, det, vägledasefter bör viOrganiseringen processer som ser av
dengrundprinciper, nämligen ökad delegering till regionalatvå viktiga

ökad personalmedverkan i beslutsfattandet.nivån och
idag alltför komplex för kunna detaljstyrasVerksamheten är att

regionala bör därför fåuppifrån med resultat. nivånDen ettett gott
tydligt för den löpande operativa verksamheten iäven process-ansvar
modellen.

vidare viktigt personalen, finns kunderna,Det är närmastatt som
och får möjlighet påverka utformningenattengageras av processerna

och de beställningar, dessa föranleder hos IT-specialistema. Detta,som
behövereftersom processtänkande i sig inte automatiskt ökaett perso-

nalens och motivation. Och personalen idag alltför liteärengagemang
utvecklingen verksamheten. har tidigareinvolverad i beslut Vi iom av
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från konkur-förordat, försöker ändra CSN attattrapporten vara enman
till istället bli lärande sådan.rerande organisation att en

efter skulle då kunna innebära ha-uppdelningEn attprocesser man
beviljning högskoleområdet,huvudprocesser för inom inomde vuxen-

utlandsområdet och for arbetet med vidareinfor-studieområdet, inom
förespråkat nödvändighetenhar tidigare iVi attmatörer. rapporten av

vidareinforrnatörsverksamheten så detmed organiserasarbetet att
för särskild personaloch skaparverkligen blir synligt utrymmeatt man

särskild ledning.och
tillhar givetvis starka kopplingarvidareinforrnatöremaArbetet mot

arbete med information. Vioch andra enhetersinforrnationsenhetens
den vanliga infor-det reduceras till aspektbörändå intetror att aven

stödjande verksamhet.brukarmationsverksamheten, som ensom ses
huvudprocesserna.iställetVi det en avser som

separerad denna verk-hur organisatorisktvidare diskutera,kanMan
alltför stark organi-och kontorsnivå.på regional- Ensamhet skall vara

medföra risk för informationsexpertema intekansatorisk separering att
stark organisatorisksakfrågoma. alltförkompetens i Enhar tillräcklig

sidan risk försakverksamhet medför å andramed övrigintegrering att
informationsverksamheten.undankravsakverksamhetens tränger

risken, förordar vif denEftersom detta är största separata gruppern
dock inomregionala och lokala nivån. kanden Manför detta påäven

sakverksamhetenkopplingen tillnödvändigalösa dendenna t.ex.ram
dag isakornrådesgruppemaarbetar inominformatöremaatt engenom

veckan.

femårsperspektiviCSN14.4 ett

framförtvidareinformatörer, viutbildningförslagDe som nuavom
ök-har främstproblem, CSNmildra dehar syftat till att pga avsom

kunskapslyftet.studerande inomningen av
integreradsamlad ellererfarit tankar påSamtidigt har vi att en mer

vikommunerna.börjat slå i Detinforrnationsverksamhet är,uterot som
arbetslösa eller irationelltfögaredan inne på,varit äratt personer som

försörjningsmöjligheterutbildningar,informationbehov mmomav
kun-få information ochflera olika ställen föruppsökaskall behöva att

utsträck-myndigheterna i ökadIstället bör de olikafatta beslut.ettna
framtid vi,informationscentra. Ikunna samarbeta påning atttroren

sådana infonna-infonnationsverksamhet borde bedrivas vidCSNs
arbetsfonnedlare ochstudievägledare,medtillsammanstionscentra ev

kunnande bör viktigtavancerade IT-teknik ochA-kassor. CSNs ettvara
skullesådan integrerad verksamhet. Detuppbyggandetstöd vid enav
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lösa frågor få tillgångockså lättare till varandrasrättatt attvara om
datornät, samarbetade på sådant sätt.ettom man

försöksverksamhetnärvarande pågår med sk medborgarkontorFör
landet. fanns sådana. Medbor-på olika håll i Förra 100sommaren ca

glesbygd, för närvarande dessa kontorgarkontoren startade i ärmen
framför allt typiska för storstäderna. Stockholm finns stycken, dvsI 29

stadsdelsnämnd.i varjeett
avvakta utvärderingen denna försöksverksam-bör givetvisMan av

studiestödsfrå-het föreslår någon utbyggnad medinnan ävenevman
medborgarkontoren flera möjlighetervi iMen attgor. ser som en av

medborgarna på bättre vad dagensframtiden nå till sätt änut ett separe-
rade inforrnationsenheter medger.

informationsfrå-därför föra fram följande ideer, vad gällervillVi
längre perspektiv.i någotettgoma

planering tillsammans medskulle kunna inledaCSN en gemensam
högskolorSYO-konsulenter, vägledare vidandra myndigheter, t.ex.

informations-arbetsförmedling i syfte byggaoch att upp gemensamma
infonnationsstöd. Vid dessaIT-baseratkontor med ett gemensamt

finnas för Självbetjäninginformationskiosker CSNskontor kunde också
andra myndigheter skulle underlättasystemintegrering medÖkade en

kontor. avancerade kunnande inom IT-till sådana Detövergång
det kunna kommaförvärvat, skulle också påområdet, CSN sättetsom

myndigheter till del.fler
påverkas CSNHur

leder till inflödet tillvidareinforrnatörsnät CSNarbete medCSNs att
ökarinformation och studiefmansieringenförbättradminskar. En sam-

ökad utsträck-utbildningssystemet. sitter ieffektiviteten i CSNtidigt
perioder. del-och andra bråda Deskolorna vid terminsstartpåning ute

IT-stöd kanoch förbättrade i någonförenklade regelsystemenvis
efter år Samtidigt kommerinformatörer 2002.minska behovet san-av

behovetmed andra stödStudieformernolikt göra atttyper attev avnya
finns kvar relativt oförändrat.fortfarandeinformatörerav

resulterar i ytterligarei datasystementidigare investeringarCSNs en
produktivitet ochhandläggningen, dvs ökadökad automatisering av

det studi-tillsammans medhandläggning.minskad på Detta nyapress
sysslar medmedför antalet handläggareestödssystemet att som

studiemedel minskar.handläggning av-
och lån ökar.utlandsstödhandläggning av-

vuxenstudiestöd minskar eller konstant. Kun-handläggning ärav-
for-nämnde, andraviskapslyftet upphör, ersätts, som nyss avmen

liknande volymer, inte såkan förväntasstöd mensom gemer av
krånglig handläggning.
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kanske minskar betydelse, medanutvecklade informatörsnätet iDet
informationscentra istället ökar.medverkan iCSNs

för behålla helalängre underlag CSN sittfinns då knappastDet att
koncentreras till några kontoren,Verksamhetenkontorsnät. menav

samarbeten på informationscentra ochutvecklatmed nät uteett avmer
utveckling gestaltar sig de årendennamedborgarkontor. Hur närmaste

föreslår,visvårt säga, attär att men

försin kontorsorganisationredan genomgångCSN gör atten av0 nu
utveckling här skisse-till sådan tänkbarden bättre somenanpassa

hos lokal-frigöra för detta.och för Kompetensenattrats resurser
tillvara den in-bör långt möjligt ipersonal såkontorens tassom nya

fonnationssatsningen.
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Kommittédirektiv ww

Översyn studiestödsnämndenCentralaav Dir

1997:143

december 1997.regeringssammanträde den 18Beslut vid

uppdragetSammanfattning av

Centralauppgiftmedtillkallassärskild utredare göra översynattEn aven
förresursbehovochnuvarande organisationCSNstudiestödsnämndens

det framgårverksamheter. Omsamtligamyndighetensadministrationen av
skalleffektivitetenfor ökabör vidtasolika åtgärder attöversynen attav

föreslås.sådana

Bakgrund

Myndig-studiesociala frågor.förförvaltningsmyndighetcentralCSN är
instruk-med1996:502förordningenarbetsuppgifter framgårhetens av

förordningenuppgifter enligtocksåfullgörCSNför CSN.tion
andraoch vissaflyktingarförtill hemutrustninglån1990:1361 om

hörselskadadeochtill döva bl.a.bidragadministrerarutlänningar samt
förvaltningsmyndighetskallutbildning. CSNRH-anpassadvidelever som

frågorstudiesocialaför
bevilj-föransvarsfulltekonomisktrationellt och sättpå ett svara-
studi-återbetalningoch administrationstudiestödning avavav

elån,
iakttagande kravenmedmöjligtsnabbtärenden såhantera avsom-

rättssäkerhet,ochlikformighetpå
berördaallastudiestöden nårinformationverka för att grupperom-

isamhället,
studerande och låntagareverksamhet såbedriva sin att en,ges-

tillfredsställande service.utgångspunkt,utifrån deras

framochstudiestödssystemetutvärderaochockså följa taskallCSN upp
infonnation.statistiskrelevant
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Förutsättningarna för verksamhetCSN:s har förändrats betydligt under
1990-talet. Antalet studiestödstagare har fördubblats. Vissa studiestöd har
tillkommit och andra försvunnit. har framgångsriktCSN den kraftigamött
volymutvecklingen med avancerad datateknik och har därigenom inte
behövt utöka personalen i motsvarande utsträckning. CSN har dock under
vissa perioder haft svårt nå del de mål ställtsatt stats-en av som upp av
makterna och CSN själv. gäller främstDet målen ansökan skallatt en vara
handlagd inom veckor och 80 % telefonsamtalen skall besvarastre att av
direkt. Studenterna och andra har haft svårt få kontakt med myndighe-att

och handläggningstiderna har långavarit vid terminsstartema. Underten
höstterminen har detta1997 varit påtagligt. Orsaken till detta främst denär
kraftiga ökningen antalet studerande i vuxenutbildning till följd detav av
s.k. kunskapslyftet, det Ökade antalet studerande vid universitetävenmen
och högskolor har bidragit.

tillkalladesHösten 1994 parlamentariskt kommitté dir.sammansatten
1994:148, fick uppdragi dra riktlinjerna för reformeringattsom upp en

studiestödssystemet. Kommitténs uppgift göra översynattav var en av
studiestödets funktion och effekter behoven förändringarövervägasamt av

helhetsperspektivi sammanhållet studiestödssystem. Rege-ett ettav mer
har förringen avsikt lägga fram proposition med utgångspunkt frånatt en

de förslag lades fram våren 1996 kommittén betänkandeti Sam-som av
manhållet studiestöd SOU 1996:90. Ett sammanhållet studiestöds-nytt

skall klart för genomförande under år 2000.system vara

Uppdraget

Utredaren skall CSN:s nuvarande organisation ochgöra översynen av
resursbehov för administrationen myndighetens samtliga verksamheter.av

Av skall framgå de tilldelas myndighetenöversynen om resurser som
effektivtanvänds på både statsmakternas och de studerandessättett ur

synvinkel. detta sammanhang bör bl.a.I myndighetens ochstyrning
planering, handläggningsrutiner den förvaltningeninternasamt av resurser
belysas. skall framgå vilkenDet i mån mål uppfyllsCSN:s vad gäller
tillgänglighet för de studerande och andra.

Av intresse också vilka krav rimliga ställa relationi tillär är attsom
anhopningen ansökningar vid terminsstart. CSN:s kostnader skallt.ex. av

utifrån de olika studiestöden. Personalstrukturen och kompetens-överses
försörjningen inom organisationen och betydelsen den geografiskaav
placeringen organisationen skall skallI de specifikaöver. översynenav ses
krav ställs på organisationen till följd kunskapslyftet belysas.som av
Vidare skall belysas hur de medel tillförts underextrasom som resurser
hösten 1997 och kommer tillföras under våren 1998 haratt använtssom
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skall beakta regeringenanvändas. Utredarenkommeroch även attatt
studiestödsammanhållet år 2000.genomföraämnar ett

föreslå åtgärder förföranleder det skall utredarenOm attöversynen
förestående förändring-sammanhang måste dedettaeffektiviteten.höja I

vid de möjlighe-Särskild vikt skall läggasstudiestödet beaktas.inomarna
mellan och andratekniska samarbetet CSNförbättra detfinns attter som

frågan de datatekniskaockså läggasTill detta måstemyndigheter. om
problematiken kring år 2000.för klarakrävsförändringar att avsom

Utbildningsdepartementetskall lämnas tilldelrapportförstaEn senast
omedelba-eventuella förslag tillskall omfatta1998. Rapportenden l mars

klarar hösttermi-för säkerställa CSNbehövasåtgärder kan att attsomra
skall särskiltdetta sammanhangtillfredsställande Ipå1998 sätt.ettnen

beak-utbyggnaden högskolankunskapslyftet ochverksamheten inom av
tas.

följasberäknas ochökning skallförslag påEventuella avav resurser
till finansiering.förslag

direktiv tillarbete gäller regeringenssärskilda utredarensdenFör
offentliga åtagan-särskilda utredareochkommittéersamtliga prövaattom

konsekvenser dir.regionalpolitiskaredovisa1994:23,dir.den att
1994:124konsekvenser dir.jämställdhetspolitiskaredovisa1992:50, att

brottsförebyggan-brottsligheten och detkonsekvenser föroch redovisaatt
1996:49.de arbetet dir.

oktoberden 1998.slutredovisas 31skallUppdraget senast

Utbildningsdepartementet
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Bilaga

skrivelseCSNsutdragUtredningens ur
och2.3.2.exkl. avsnitttill Regeringen

2.4

12569-198- l1998-02-27Studiestödsavdelningen
B.-Å. BorehedAvd.dir.

RegeringenTill
Utbildningsdepartementet

STOCKHOLM103 33

juli1fr.0.m. denstudiestödetiregeländringartillFörslag
1998

bilagor4

Inledning

förbudgetunderlagetöverlämnarCSNSamtidigt som
till regeringenbudgetåret 1999avseendestudiestödsområdet

regeringentanke påMedskrivelse. attockså dennaCSNöverlämnar
förstudiestödssystemsammanhålletförslaghar aviserat ett nyttom

budgetunderlagetifråniavstår CSN2000 attgenomförande år stort sett
CSNstudiestödssystem.nuvarandeiregeländringartillförslaglämna

harstudiestödssystemtillförslagetkommande nyttdet ettfrånutgår att
och1996:90förslag SOUStudiestödsutredningensutgångspunktsom

från bl.a. CSN.förslagdettapålämnatsharsynpunkterde som
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Vissa former studiestöd kommer emellertid knappast berörasav att av
det kommande förslaget sammanhålletett studiestödssystem.nytt,om
Det gäller det särskilda utbildningsbidragett.ex. UBS för vilket
regeringen lagt fast det skall bibehållas underatt hela den period som
satsningen på det s.k. Kunskapslyftet pågår. Det innebär UBSatt
kommer finnas kvar åtminstoneatt utgången första halvårett.0.m. årav
2002. Andra studiestöd inte heller torde komma berörasattsom av
förslaget studiestödssystem korttidsstudiestödett nytt är och inter-om
natbidrag KST/INT.

detNär gäller nämnda stödformer i fallvarje inte primärtsom
torde beröras kommande förslag studiestödssystem,ett nyttav om

sig CSN därför oförhindrad framlägga förslag tillatt ändringarser
i nuvarande regler. Sådana förslag skulle naturligtvis kunna föras
fram i budgetunderlaget det innebär i så fall de kanattmen
genomföras tidigast den 1 januari 1999. Enligt CSN:s mening är
kalenderårsskiftet emellertid olämplig genomförandetidpunkt.en
Som CSN tidigare har framfört i sammanhang finnsannat
betydande fördelar i regeländringar inomatt studiestödsområdet
genomförs den julil så de sammanfaller med läsårsskifteatt ett
och träder i kraft under då studier normalt inte bedrivs.sommaren
Om detta beaktas kan förslag till regeländringar framförs isom
budgetunderlaget inte genomföras förrän den 1 juli 1999.

hemställerCSN således de förslag till regeländringarattom som
förs fram i denna skrivelse genomförs den 1 juli 1998.

Utöver förslag till ändringar i reglerna för UBS och KST/INT
föreslår CSN dennai skrivelse ytterligare några ändringarsmärre

berör studiemedel och särskilt vuxenstudiestöd för arbetslösasom
SVUXA. Dessa stödformer torde visserligen i högstasenare
grad komma beröras förslaget tillatt studiestödssystem,nyttav

de regeländringar CSN föreslår frågai dessamen som nu om
stödformer den karaktärenär de bör genomförasattav snarast
möjligt.
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regeländringarFörslag till

UBSutbildningsbidragSärskilt2.1

Allmänt2.1.1

vuxenutbildningfemåriga satsningen påinleddes denjuli 1997lDen
KunskapslyftetförKunskapslyftet. Inomundergår namnet ramensom

ochför rekryteringenokonventionella lösningarskall b1.a. nya,
tidigaremålgruppernåSyftet b1.a.utbildningen är attprövas. somnya

vuxenutbildningen.tillsökt sigsjälvmantinte

studiestödKunskapslyftet harpåstödja satsningen ett nyttFör att
Även formelltUBS. UBSutbildningsbidragsärskilttillkommit; om

studiestöddettauppenbartKunskapslyftet dettillknutet är attinte är
Kunskapslyftetpåi satsningenenkomponentmycket viktigutgör en

ellerskall lyckasför satsningenstrategisk betydelseoch det äratt omav
inte.

ochmålgrupperKunskapslyftets inriktning etttanke påMed mot nya
obyråkratiska lösningar,smidiga och ärpräglasbörarbetssätt avsom

reformdennaskall betjänastudiestöddetviktdet största att somav
krångligamed minimumenkelhetmöjligautmärks ettstörsta avav

riskfall finnshinder.administrativa Iandeföljoch därav annatregler
för denställetmaskineriet" itill grus iblirstudiestödetför att

Kunskapslyftet.genomförandetviddet börsmörjolj avvarasom

konstateraskanUBSerfarenheter atttyvärrhalvårsEfter drygt ett av
försvårarstudiestödetdetför ettregelverketinslag ifinnsdet somnya

detttaKunskapslyftet. Rapportergenomförandeframgångsrikt omav
anordnarefrånminsthåll, intefrån mångakommithar av

studerande.och presumptivastuderandefrånKunskapslyftet och
reglerorättvisa,upplevs ärreglerKritiken gäller somsomsom

medföroch reglerförstådärför svårakrångliga och att som
förbaratill besvär intereglerSådanaolägenheter. äradministrativa

Krångligaför CSN.studerandeochutbildningsanordnare ävenutan
frågor frånochhandläggningstiderlängreleder tillregler mersom

administration,förbelastning CSN:sallmänheten utgör tung menen
detta. Dedrabbasallmänhetengivetvis ävendetärytterst avsom

med långaandra halvåret 1997haft underharproblem CSNsom
del påtill visstillgänglighet berorbristandehandläggningstider och

regler för UBS.krångligaonödigt
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Med hänvisning till vad har anförts CSN det angelägetatt ärsom anser
förenklingar i regelverketgöra föratt UBS. åstadkommaAtt

förenklingar bör överordnat mål bl.a. förett underlättaattanses som ett
framgångsrikt genomförande Kunskapslyftet. Sådana förenklingarav
kan, enligt CSN:s uppfattning, rättssäkerhetengöras ellerutan andraatt
mål med studiestödet Inom någraäventyras. områden kan
rättssäkerheten ökatvärtom krångliga regler bort ochatt intetasgenom
inom något område bör den i varje fall bli de förenklingarsämre genom

föreslås.som

CSN föreslår i det följande förenklingar inom för det särskildatre
utbildningsbidraget centrala områden:

Behörighetsreglema gymnasiekompetens0
Urvalsreglerna0
Beloppsberäkningsreglemao

Dessutom föreslår CSN ändrade regler möjliggör ävenattsom
arbetstagare uppsagda från arbetesitt kanär få UBS.som

1.2 Gymnasiekompetens

UBS får i princip inte lämnas till sökande haren som
gymnasiekompetens. Bestämmelser detta finns i förordningen6 §om

har följandeUBS lydelse:om som

"Särskilt utbildningsbidrag får inte lämnas till den har ettsom
slutbetyg från treårig utbildning i gymnasieskolan elleren
motsvarande utbildning. Bidrag får dock lämnas, denom
studerande arbetslös och uppenbarligenär saknar kunskaper som

den angivna utbildningen ellermot det finnssvarar nu om annars
särskilda skäl."

Den aktuella bestämmelsen komplicerad ochär mycket svår att
tillämpa. framföralltDet är bedömningar dettre typer svårt.görav som

Motsvarandebedömning

Bestämmelsen förutsätter det för varje sökande inte haratt som
slutbetyg från treårig utbildning i gymnasieskolan skall görasen en
bedömning han eller hon ändå har motsvarandeav om en
utbildning. En sådan bedömning skall alltså för äldre utbild-göras
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i gymnasieskolan, utbildningarningar i andra skolformer än
gymnasieskolan och för utländska utbildningar. Redan detta är

Ännusvårt. svårare blir det emellertid med dessa
motsvarandebedömningar för studerande har kombinationersom

olika skolformer, ofta form helt elleri delvis avbrutna studierav av
och sällan kombinationinte i med studier på högskolenivå.även

mycket svårt.Detta är

Uppenbart saknar kunskaper

sökande visserligen har slutbetyg frånEn treårig utbildningsom en
gymnasieskolan elleri motsvarande utbildning kan ändå UBS- -

han eller hon "uppenbarligen saknar kunskaper motom som svarar
den utbildningen".angivnanu

förutsätts bl.a. tolkning begreppet "saknar kunskaper".Här en av
har i sina allmänna råd för tillämpningenCSN angivit som

sökandeexempel underkänd i minst i sittär ämneatt etten som
motsvarande börslutbetyg "sakna kunskaper" mot-anses som

utbildningen. innebär relativtDet sökande ärattsvarar en ung som
underkänd i läroämne t.ex. religionskunskap kan få förUBSett

datakunskapstudera denne har godkänt betyg ochävent.ex.att om
grundläggande kunskaper detta finnsi nämligenDet ingenämne.

bestämmelsen utformadmöjlighet kräva sambandär att ettsom nu
kunskaper"mellan "saknade och planerade studier. Samtidigt kan

"äldre latinstudent" godkänd i alla i student-är ämnent.ex. somen
har närheteninte varit i dator, inte få UBSexamen, men som av en

datakunskap.för tillägna grunderna isigatt

"sakna kunskaper"sökande kan naturligtvis i visstEn ämneett
har godkänt betyg kan handladenne i Detämnet.trots att ett t.ex.
utbildning, fråga utbildningargammal iävenom en men om nyare

kan det förekomma. i varje fall inte ovanligt deDet är att som
ansöker påstår så fallet. Problemet hurUBS är ärattom en

han eller hon "saknar kunskaper".sökande skall kunna visa att
Diagnostiska och andra i all de förutsätterära,testprov men
normalt den genomgår eller bästa försittgöratt provet testetsom

förmåga och inte sådanavisa sin Dessutomtvärtom. görsatt prov
normalt endast inom ämnesområden sökanden attsom avser
studera och det inte alls säkert det inom dessa områdenär äratt

han "saknar kunskaper".sökanden hävdar attsom
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Särskilda skäl

förutsätter bestämmelserna kan lämnas tillSlutligen UBSatt en
har slutbetyg från treårig utbildningsökande isom en

Ävenmotsvarande det finns särskilda skäl.gymnasieskolan om
givetvis mycket svåra bedömningar, särskiltdetta inrymmer som

riktlinjer för förarbetenadet finns några prövningen i tillinte
bestämmelserna.

har försökt tolka och tillämpa bestämmelsen så kor-CSNTrots attatt
tillfredsställande. indikationrekt möjligt resultatet inte En påärsom

har omprövningar på besluten ochdetta CSN många UBSär att om
bestämmelsenalla gäller tillämpningen gymnasie-nästan av om

tyder det svårt få för reglerna ochkompetens. Det äratt att acceptans
skipas.dessvärre kan heller inte rättvisaCSN garantera att

alltföradekvat och den inrymmer många svåraBestämmelsen inteär
för godtycke. har försökt bemästrabedömningar bäddar CSN attsom

schabloniseringarrekommendationer vissa idetta omgenom
för stelbenthetdetta leder å andra sidan till riskertillämpningen, enmen

önskvärd.heller inte ärsom

anförts bör bestämmelsen, enligtMed hänvisning till vad harsom
tilländras. har olika alternativuppfattning, CSNCSN:s övervägt att

förenkla prövningen.

bort allaskulle kunnasådant alternativEtt att tavara
kunskaper""motsvarande utbildning", "saknarbedömningskriterier om

sökandedå skulle stå kvar"särskilda skäl". endaoch Det är att ensom
från utbildning ieller avgångsbetyg treårighar slutbetyg ensom

gymnasieformer inte har till UBS.gymnasieskolan eller tidigare rätt
enkelt, samtidigt givetvis mycketrakt ochDet onyanserat.menvore

har knyta tillalternativ CSNEtt ärövervägt attannat som an
grundläggande behörighet för högskolestudier.bestämmelserna om

studiestödsbestämmelsen i så fallFördelen med detta skulle attvara
repliera på bestämmelser tillämpas iskulle kunna ett annatsom sam-

Ävendärför välkända. med sådan lösningmanhang och är ensom
"motsvarandebedömningar" kvarstå. Påemellertid svåraskulle ettt.ex.

finns risk förkunna bli eftersom detskulle det värresätt attt.o.m.
studiestöd ochbedömas olika det gällerfall skulle kunna när närsamma

då exakt lika.högskolebehörighet reglernadet gäller ärtrots att
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vill därför föra fram förslagCSN grundas påett annat som
uppfattningen bestämmelserna i 6 § gymnasiekompetensatt om
egentligen onödiga.är

kan beviljas för studier högstUBS på gymnasieskolenivå, allamen
berättigarutbildningar på denna nivå inte till bidraget. Undantagna är

påbyggnadsutbildningar kommunal och statligi vuxenutbildning samt
s.k. särskilda kurser på folkhögskolor. följer bestämmelsernaDetta iav

det endast gymnasialDärigenom vuxenutbildning kommunal7 iär
vuxenutbildningoch statlig motsvarande utbildningar påsamt

folkhögskolor till UBS. Mer avancerade utbildningar pårättsom ger
gymnasieskolenivå liksom utbildningargivetvis på högskolenivå är

den bakgrunden enligtundantagna. det CSN:s mening obe-Mot är
hövligt med ytterligare formell avgränsning bygger på tidigareen som
utbildning. synnerhet sådan riskerar bliI avgränsningnär atten
godtycklig och börorättvis. kunna utgå frånDessutom nästanattman

studerande bedriver studieringa på gymnasienivå de inte attom anser
behov kande behöver det. Sådana emellertid finnas blandäven

formellhar gymnasiekompetens. Så kan t.ex.personer som personer
gymnasiekompetens från yrkesinriktademed gymnasieutbildningar

behöva komplettera med teoretiska på gyrrmasienivå och viceämnen

versa.

behövs alltså fonnell förEnligt CSN:s mening ingen avgränsningannan
till den följer vilka studierbehörighet UBS avgränsningän som av som

borttill stödet. Genom behörighetsreglemarätt att tager om
blir det förenklinggymnasiekompetens samtidigtstoren som man

tveksamma bedömningar kan drabba deundanröj riskerna förer som
studerande På så torde rättssäkerheten ökaorättvist. sätt änsnarare

behörighetsreglemaminska slopas.om
bestämmelserna förordningenföreslår således i 6 § UBSCSN tasatt om

bort.

2.1.3 Urvalsregler

har hittills nödvändigt tillämpa urvalsreglema.inte varit TrotsDet att
detta det dessa regler orsaken till mycket den byråkrati iärär avsom

ofta utbildningsanordnare ochsamband med kritiserasUBS avsom
Kunskapslyftet. Urvalsreglema förutsätter detaljeradestuderande i t.ex.

uppgifter vilka kurser de sökande delta i och planernaattom avser om
förutsätter vidareändras detta meddelas till CSN. Urvalsreglemamåste

medför krav på lång framförhållning och därmedansökningstider som
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med kort varsel. Med urvalsreglerigångsättande studierförsvårar av
för studiernabeviljas två terminer på gångkan heller inteUBS en om

skall hänföras till olika urvalsgrupper. Alltunder de båda tenninema
smidig och obyråkratisk administrationdetta försvårar tyvärr aven

Kunskapslyftet.

urvalsreglema för bort. stället börföreslår därför UBS ICSN att tas
förmedel för på SVUXA,tillgängliga UBS sättsamma somransoneras

till behöriga sökande i den turordningde bör beviljasdvs. som
medeloch till dess slut. Omkommer inansökningama att tarpengarna

omfattning hittills kommer de emellertidför anslås iUBS samma som
alla behöriga sökande. kommersannolikhet räcka till Ingenmed all att

skillnadendärför slut.avslag Dendå är stora motattatt pengarna
handläggningen kan skötas påblir emellertiddagens ettattsystern
urvalsreglema längre läggerobyråkratiskt intesmidigt och närsätt

hinder i vägen.

räcker till alla måste avslagfönnodan inteanslagna medelOm mot
rimligenslut. kan dock inteDettagivetvis göras när tar varapengarna

haft regler.alltid har sådanai SVUXA-systemetvärre än som
stötande"först-till-kvam-princip° mindrebordeTvärtom vara uren

för vilkaför eftersomför UBS SVUXA,rättvisesynpunkt gränsernaän
motsvarandetill betydligtberättigar UBSstudier är snävare änsom

självklart urvalsreglerdet inteför SVUXA. Dessutom är attgränser
månad leder till rättvisarevarjeurvalsprövningförutsätter ettsom

bakgrunden bör enligtdenförst-till-kvarn-principen". Motresultat än
reglerfördelarna med enklarede uppenbaramening vägaCSN:s tyngre

har bäring endast idessutomrättviseargumenttveksammaän ensom
med brist på medel.hypotetisk situation

regeringen emellertidurvalsreglema bort. Omföreslår alltsåCSN att tas
andra handföreslår iberedd detta CSNinte attär steg,att ta

tidigare har det hittillsförenklas. Somurvalsreglema åtminstone nämnts
emellertidurvalsreglema. innebärnödvändigt tillämpa Detvaritinte att

sökande kanbetydelse. Eftersom de inte ihar varitinte de vetautanatt
ansökningstillfälle kanbli viddet kommer visstförväg hur att ett

utbildningstyrande effekt på de studerandes valhaurvalsreglema aven
studerandehar påståtts vissaoch kombination Detämnen. t.ex. attav

lika högteftersom dessa inte värderasyrkesämnenundviker som
eventuell urvalsprövning.kärnämnen i en
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Enligt CSN:s uppfattning bör yrkesärrmena värderas lika högt som
kämämnena urvalsprövning,i CSN därför bestämmelserna iatten anser

§ förordningen17 UBSom
de skall finnas kvar ändras dettaså klart framgår.attom- -

gällandeMed bestämmelser prioriteras studier på grundskolenivå inu
första hand vid urvalsprövning, bara sökanden saknaren men om
utbildning motsvarande slutförd grundskola eller jämförbarannan
utbildning. sökanden behöver studeraOm på grundskolenivå i t.ex.
komvux han eller hon har genomgått grundskolan, prioriterastrots att

först tredje hand efterdenne i och sökanden skall studera t.ex.som
gymnasieskolenivå.kärnämnen på CSN detta tveksamärattanser en

ordning dessutom inte står i samklang med bestämmelserna isom
skollagen. Enligt gällande bestämmelser i skollagen har nämligen alla

saknarkommuninnevånare kunskaper motsvarande demsom som man
får i grundskolan delta i utbildning på grundskolenivå irätt att
kommunens vuxenutbildning. har skyldighetKommunen anordnaatt

för berördasådan utbildning och det gäller dessa harävenpersoner om
slutförd grundskola bakom sig. föreslår därförCSN atten

urvalsbestämmelsema de skall finnas kvar ändras så allaattom som- -
för studieransöker UBS på grundskolenivå första handprioriteras iom

utbildningsbakgrund.oavsett

Slutligen föreslår CSN urvalsreglema skall finnas kvar detattom- -
tillägg igörs ett

sökande med kort tidigare utbildning skall prioriteras före17 § attom
längre utbildning urvalsökande med måste bland sökandegörasettom

med utbildningsinriktning.samma

urvalsreglema förordningenförsta hand föreslår CSN i 17 §I att
1996:1654 och med regler företräde till i denbort UBSersättstas om

tillturordning ansökningar kommer in CSN. Förslag till lydelsesom ny
fall blir också urvalsreglemai och17 lämnas i bilaga så 18§ I 19av

obehövliga. andra hand föreslås ändringar i enligt förslag till17 §I
lydelse också lämnas i bilagany som

Beloppsberäkningsregler2.1.4

vid beloppsberäkning den studerandeHuvudprincipen UBS är attav
skall studiestöd han eller hon skulle fåttlika mycket i hapengar som
från arbetslöshetskassan vid arbetslöshet. innebärDet att om
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deltidsarbetebaserad endast påarbetslöshetskassanfrånersättningen är
studierna bedrivs på heltid.beloppmed dettaså lämnas UBS även om

s.k.finns det regleroch SVUXAdet gäller SVUXNär om
kap.heltidsuppräkning 7

beloppsberälmingeninnebärreglerstudiestödslagen. Dessa6 § atta
fått frånstuderande skulle hadenfrån den dagpenningalltid utgår som

till sådanbara hareller hon i praktikenhanheltidsarbete rättäven om
bara har tillstuderandedeltidsarbete.dagpenning för En rättsom

heltidsstuderar får därigenomför deltidsarbetedagpenning men som
ställetväljer SVUXA istudiestöd denneinormalt t.ex.ommer pengar

stödenbeloppsberäkningsreglema mellanskillnad iför UBS. Denna
till ökat krångel.mellan dem och lederjämförelserhög gradförsvårar i

skallrimligen varit detmed hargrundläggande tanke UBS attEn vara
redan fanns UBSstudiestöd defömiånligtoch närbättre änett sommer

förförstå varför UBSdet svårtbakgrundendeninfördes. Mot är att
och SVUXA.ersättningsnivå SVUXlägrestuderande änvissa ger en

fårstuderandevissainnebär dessutomregler för UBSNuvarande att
ellerheltid påde studerar påstudiestödilika mycket oavsett ompengar

sådana regler.studiestöd hardeltid. Inget annat

medförtocksåför harbeloppsberäkningsreglema UBSsärskildaDe nya
deltidsstuderandeUBS förförordningen ärregler 10 § somom

bygger påde enligt CSN:s meningdärförkrångliga, delvismycket att
omfattning dethar mindrestudiernaOm änoförenliga principer.två

arbetslöshetsersättningen kantill grund förskulle ha lagtsarbete avsom
beloppskall lämnas medutläsas UBSbestämmelserna ettatt som

ämkad arbetslöshets-fingerad och jsärskiltpå sättmotsvarar en
Å fbrbestämmelserna UBSocksåsidan framgårandraersättning. attav

schabloniseradmed vissskall lämnasdeltidsstudier alltid procentsatsen
medföroförenliga ochtvå principerhelt UBS. Dessa är attav

svårtolkadedeltidsstuderande mycketförbeloppsberäkningsreglema är
och krångliga.

föreslårrättviseskäl CSNförenklingsskälsåvälAv attsom
lika medde blirför ändras såbeloppberälmingsreglema UBS att

bl.a. s.k.innebärbeloppsberäkningsreglema för SVUXA. Det att
till änd-med Förslagför studerande UBS.heltidsuppräkning ävengörs

särskilt1654förordningen 1996:och 10ringar i 9 om
bilagalämnas iutbildningsbidrag
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1.5 Uppsagda arbetstagare

kan beviljasUBS till arbetslösa och tillärpersoner som personer som
arbetstagare. Till arbetstagare får emellertidär UBS lämnas "baraen om

arbetsgivaren överenskommelse med den berörda lokalagenom en
arbetstagarorganisationen har åtagit sig för arbete i minstatt samma
omfattning utförts sökande anställa någon ärsom av som
långtidsarbetslös och anvisas den offentliga arbets-som av
förmedlingen" 4 förordningen§ UBS. Det sig självtsäger attom
ingen arbetsgivare går med på sådant åtagande för arbetstagareett en

uppsagd arbetsbrist. Det innebärär att ärsom p. g.a. en person som
uppsagd från sitt arbete i praktiken inte kan UBS i egenskap av
arbetstagare.

Eftersom uppsagd arbetstagare betraktasinte arbetslös underen som
uppsägningstiden kan han eller hon inte heller få UBS i egenskap av
arbetslös. studiernaOm påbörjas under uppsägningstiden kan den
studerande inte heller få UBS uppsägningstiden har gåttnär ut.senare

villkor för nämligenEtt UBS den studerande vid tiden förär att
studiernas början hade till arbetslöshetsersättning och det harrätt inte

uppsagd arbetstagare under uppsägningstiden.en

Enligt bestämmelser finns för Kunskapslyftet 10 §som
kunskapslyftstörordningen uppsagda arbetstagare prioriteradär en

för kunskapslyftsutbildning. Mot den bakgrunden kan detgrupp
uppfattas märkligt sådana kaninte få särskiltattsom personer
utbildningsbidrag. föreslårCSN därför reglerna för UBS ändras såatt

uppsagda arbetstagare jämställs med arbetslösa.att ärpersoner som
Förslag till ändring förordningen3 § 1996: 1654 särskiltav om
utbildningsbidrag bilagalämnas i

2.2 Studiemedel

Enligt den s.k. treårsregeln 4 kap. 8 § SsL kan studiemedel normalt
inte beviljas för studier på gymnasial nivå till studerandeen som
tidigare har haft studiestöd under minst år för sådana studier. Detre
studiestöd räknas enligt bestämmelserna studiemedel, särskiltärsom
vuxenstudiestöd SVUX enligt kap.7 SsL och särskilt
utbildningsbidrag UBS. Paragrafen har ändrats den 1 januarisenast
1998 då tillfördes uppräkningen.UBS
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paragrafen skall tidigareden aktuellagällande lydelseEnligt avnu
arbetslösa SVUXA alltsåvuxenstudiestöd förmed särskiltterminer

kan intetreårsregeln. CSNvid tillämpningenmedräknasinte attseav
undantag förtill varför det skallrimlig förklaringfinns någondet göras

föreslårmedräknas.aktuella stödfonner CSNalla andraSVUXA när
med iändras så SVUXAbestämmelsernadärför även tasattatt

skall medräknas.stödfonneruppräkningen somav

bilagakap. SsL lämnas i 2ändrad lydelse 4 8 §Förslag till av

Korttidsstudiestöd KST2.3

studerande hartidsperiod denförHinder KST2.3.1 annatmot som
studiestöd

lämnas tillSsL får KST intebestämmelser 5 kap. 6 §gällandeEnligt
studiestödhar t.ex.tidsperiod denneförstuderande annatsomenen

bestämmelser finns förMotsvarandeUBS.studiemedel eller
SsL. dessa7 kap. § ISsL och SVUX 1studiemedel 4 kap. 3 § senare

tidsperiod.stället föremellertid begreppet tid ianvändsbestämmelser
studiemedel för studier påstuderande harinnebärDet attt.ex. om en

fådenne också kanhinder förnågothalvtid det inte utgöra attanses
då handlarnämligen det inteTolkningenhalvtidsstudier.förUBS är att

löper parallellt.halvtidertvåtid, utan somomsammaom

tolkasrimligen intetidsperiod däremot kan sätt änBegreppet annat
ochstartdatummellan två datum,periodhandlardet ettettatt enom

få för gåstuderande inte kan KSTinnebärslutdatum. att t.ex.Det att en
studiemedel förhan harperiodunderstudiecirkel t.ex.somsammaen

förloraruppenbart han dåskulledethalvtidsstudier, attäven varaom
halvtidsstu-vid sidanhan normalt sköterarbeteinkomst från ett avsom

diema.

gällarimligt det skallmening intekan enligt CSN:sDet attvara
studiemedel förkombineramöjligheternaregler för att t.ex.strängare

studiemedelkombineravad detdeltidsstudier med KST ärän att samma
därförföreslårregler bör gälla. CSNmed UBS. Samma attt.ex.

vadtill "tid" likhet medför ändras i"tidsperiod" KSTbegreppet som
studiemedel och SVUX.gäller förredan

bilagalämnas ilydelse kap. 6 § SsLtill 5Förslag avny
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avsnitt 2.3.2. ingår utredningensinte i förslag
avsnitt 2.4. ingår inte utredningensi förslag

3. Hemställan

CSN föreslår de förslag till regeländringaratt framförs i dennasom
skrivelse genomförs fr.0.m. den 1 juli 1998. Samtidigt vill CSN erinra

nämnden den 11 decemberatt 1995 dnr 95-11-37604om ingav en
skrivelse till regeringen med delvis liknande förslag till regeländringar.

1859467
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Billy Olssongeneraldirektörenfattatsskrivelse hardennaBeslut avom
februari 1998.sammanträde den 20vidstyrelsehörande CSN:sefter av

överdirektörenhar varitavgörandeslutligaärendetsvidNärvarande
ochavdelningschefen ForssMagnusJohansson,Karl-Johan

Bengt-Åke föredragande.Borehed,avdelningsdirektören

studiestödsnämndens vägnarCentralaPå

JohanssonKarl-Johan
Bengt-Åke Borehed
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Förslag till ändringar i förordningen 1996:1654 särskiltom
utbildningsbidrag

Nuvarande lydelse Föreslagen lydelse

6§

Särskilt utbildningsbidrag får Utgårinte
lämnas till den har ettsom
slutbetyg från treårig utbildningen

gymnasieskolani eller
motsvarande utbildning. Bidrag får
dock lämnas, den studerande ärom
arbetslös och uppenbarligen
saknar kunskaper motsom svarar
den utbildningen ellerangivnanu

det finns särskilda skäl.om annars

9§

Till heltidsstuderande lämnas För Till heltidsstuderande lämnas fören en
varje tidsperiod 15 dagar särskilt varje tidsperiod 15 dagar särskiltom om
utbildningsbidrag med det belopp utbildningsbidrag med det belopp

den studerande skulle ha fått i den studerande skulle ha fått isom som
utbildningsbidrag för heltidsstudier utbildningsbidrag för heltidsstudier
under lika lång sammanhängande under lika lång sammanhängandeen en
tidsperiod enligt bestämmelserna i tidsperiod enligt bestämmelserna i
förordningen l996:1 100 förordningen l996:1 100om om
aktivitetsstöd. aktivitetsstöd. Vid beräkningen

används alltid det utbildningsbidrag
den studerande skulle ha fåttsom

för heltidsarbete.
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§10

deltidsstuderande fårTilldeltidsstuderande fårTill enen
särskildadetstorlekensärskildadetstorleken avav

ibestämmasutbildningsbidragetibestämmasutbildningsbidraget
studiernasförhållande tillstudiernastillförhållande

medlämnasBidragetomfattning.medlämnasBidragetomfattning.
helteller 9050, 7525, procenthelt bi-och 90 av50, 75 procent25, av

bidrag.dock aldrigfårBidragetdrag. vara
andravad ilägre än angessom

stycket.

denlägre änfårBidraget inte vara
denarbetslöshetsersättning som

vidtillhafthaskulle rättstuderande
harstudiernaOmbörjan.studiernas

arbetedetomfattningmindre än som
grund förtillha lagtsskulle

fårarbetslöshetsersättningen
lägre.dockbidraget vara
beloppdetBeräkningen somav

särskiltutgåfårlägst som
då medskerutbildningsbidrag även

arbetslös-denledning av
studerandedenhetsersättning som

studiernasvidtillhafthaskulle rätt
beloppbörjan. Det motsvararsom

får vidarbetslöshetsersättningen
med hänsynnedberäkningen sättas

omfatt-mindreharstudiernatill att
fårNedsättningenarbetet.ning än

medstudiernamånske i somsamma
utbildningsbidragsärskilt

haskullearbetedetunderstiger som
arbetslöshetser-förgrundtilllagts

sättningen.

meddelasstycketförstatillämpningenföreskrifter avNärmare avom
studiestödsnämnden.Centrala
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17§

Vid urval bland dem kan få förstaI hand förslås följandesär-som
skilt utbildningsbidrag, skall lydelse.
bidraget första hand lämnas tilli
den saknar utbildning Centrala studiestödsnämndensom
motsvarande slutförd grundskola skall bevilja särskilt
eller jämförbar utbildning förannan utbildningsbidrag till behöriga
studier på grundskolenivå tillsamt sök-ande den turordningi somstuderande på orienteringskurser. I ansökningarna kommer tillin
andra hand skall bidraget lämnas

nämndenför studier på gymnasieskolenivå i
enbart kärnämnena svenska,

I andra hand föreslås följandeengelska, samhällskunskap eller
lydelse.matematik eller för studier som

eller flera sådanaettavser
Vid urval bland dem kan sär-somkärnämnen kombination medi
skilt utbildningsbidrag lämnasyrkesämne.
bidraget följandei
prioritetsordning, nämligenföreskrifterNärmare om

tillämpningen första stycketav
för studier på grundskolenivå ochmeddelas Centralaav

i orienteringskurser,studiestödsnämnden.

för studier på gymnasieskolenivå
dels kärnämnena svenska,i
engelska, samhällkunskap eller
matematik, dels yrkesämnen,i och

för studier påövriga
gymnasieskolenivå.

fråga studier medom samma
inriktning sökande medprioriteras
kort tidigare utbildning framför
sökande med längre utbildning.

Närmare föreskrifter tillämp-om
ningen första och andra stycketav
meddelas Centrala studiestöds-av
nämnden.



1998:131SOUBilaga 2190

1s§

paragrafenförsta hand föreslåsI attsökandeHarflera ärsom
förändradhandtgår- andraIutbildnings-liknandearbetslösa

lydelselikartad utbild-bakgrund ocb
denskallinriktning,nings som

längrearbetslös underbar varit en
framför denföreträdetid somges

underarbetslösbar varit en
kortare tid.

föreskrifterNärmare om
stycketförstatillämpningen av

studie-Centralameddelas av
stödsnämnden.

19 §

paragrafenföreslåsförsta handI attsökandeHarflerg ,§750m
oförändradandra handutgår. Iliknandearbetstagare

lydelselikartadutbildningsbakgrund ocb
skallutbildningsinriktning,

utbildningenstillhänsyn tas
yrkes-fortsattförbetydelse

beaktasDärefterverksambet. att
underarbetatbarden ensom

företrädetid börlängre ges
arbetatbarframför den som

tid.kortareunder en

föreskrifterNärmare om
stycketförstatillämpningen av

studie-Centralameddelas av
stödsnämnden.
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Förslag till ändringar i studiestödslagen 1973:349

Nuvarande lydelse Föreslagen lydelse

4 kap. 8 §

studerandeHar för sådana studier i 1 § fått studiemedelen som avses
eller särskilt vuxenstudiestöd enligt kap.7 under sammanlagt minst sex
år, lämnas studiemedel för ytterligare sådana studier bara det finnsom
särskilda skäl och det inte fråga forskarutbildning.är denOmom
studerande eller har varit anställd doktorandär eller densom om
studerande har eller har haft utbildningsbidrag för doktorander, får
studiemedel lämnasinte för forskarutbildning.

Har studerande för sådana studier Har studerande för sådana studieren en
i fått studiemedel,2 § i 2 § fått studiemedel,sär-som sär-avses som avses

skilt vuxenstudiestöd enligt kap.7 skilt vuxenstudiestöd enligt kap.,7
eller särskilt utbildningsbidrag under studiestöd enligt lagen 1983:1030
sammanlagt minst år, lämnas särskilt vuxenstudiestöd förtre stu- om
diemedel för ytterligare sådana arbetslösa eller särskilt utbildnings-stu-
dier bara det finns särskilda skäl. bidrag under sammanlagt minst treom

år, lämnas studiemedel för ytterli-
sådana studier bara detgare om

finns särskilda skäl.

5kap.6§

Korttidsstudiestöd för deltagande i Korttidsstudiestöd för deltagande i
utbildning i lämnas1 § utbildning i lämnas1 §som avses som avses
inte till studerande har studie- inte till studerande har studiesom som
hjälp, studiemedel, särskilt hälp, studiemedel, särskiltvuxen vuxen
studiestöd, utbildningsbidrag eller studiestöd, utbildningsbidrag eller
särskilt utbildningsbidrag för den särskilt utbildningsbidrag för den tid
tidsperiod utbildningen pågår. utbildningen pågår.som som
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Utdrag revisionsrapportCSN 96:1ur

Regler styrsom

redovisningen framgår erhåller uppgifter,CSNAv utgörattovan som
och utbetalningunderlag för beviljning studiestöd, på flera olika sättav

studerandefrån såväl enskilda skolor. Utbildningsanordnamassom
uppgifterskyldighet lämna behöver för handläggningenCSNatt som

studiestödsärenden regleras i studiestödslagen SFS 1973:349,av
1992:400 kap Studiestödsförordningen SFS1 6 1973:418,

1995:932 kap 4 kap och kap1992:810, 3 41 27 § 7 20

Reglernas innebörd

Studiestödslagens kap 6 §1

skyldig till Centrala studiestödsnämnden lämna"Läroanstalt är att
betydelse för tillämpningen laguppgifter dennade ärsom av av en-

föreskrifter meddelas eller denligt de regeringenavsom av myn-
bestämmerdighet regeringensom

Studiestödsförordningen kap kap och kap någon3 41 4 27 § 7 20 §
lydelsen:variation i

skall, enligt de bestämmelser Centrala"Läroanstal närmare som
lämna erforderliga uppgifterstudiestödsnämnden meddelar, stu-om

derande utbildning".intagits isom
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framgår bestämmelserna i studiestödsförordningenDet attav

"studiehjälp studiemedel får betalas endast det styrktärut attom
den studerande bedriver de studier för vilka studiehjälpen medlen
beviljats enligt de bestämmelser Centrala studiestöds-närmare som

meddelar"nämnden

särskilt vuxenstudiestöd finns bestämmelsermotsvarande i studi-För
estödsförordningen kap7 20

"Särskilt vuxenstudiestöd får betalas endast den studerandeut om
styrker han bedriver de studier för vilka medlen har beviljatsatt en-
ligt de bestämmelser Centrala studiestödsnämndennärmare som
meddelar".

föreskrifter CSNFSCentrala studiestödsnämndens

förordningtillämpningen lag och har CSN utfärdat följande fö-För av
reskrifter:

föreskrifterCentrala studiestödsnämndens elevrapporteringom
gymnasieskolan och andra gymnasiala utbildningari vissa

ändring 1994:11CSNFS 1992:20,

studiestödsnämndens föreskrifter elevrapporteringCentrala om
vuxenutbildningstatlig och kommunal CSNFS 1987:4, änd-i

1995:13ring 1992:22, 1994:12,

studiestödsnämndens föreskrifter och allmänna rådCentrala
elevrapportering i folkhögskolan CSNFS 1988:6, ändringom

1995:121992:2l,1994:l3,

Centrala studiestödsnämndens föreskrifter utbetalningom av
läroanstalstudiemedel vid svensk CSNFS 1995:36

CSNUppgifter skall lämnas tillsom

kräver utbildningsanordnama skall lämna uppgift denCSN att stu-om
studier enligt följande:derande och hans
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Studiemedel
registrerad vid skola, utbildningden studerande"Att angivenär att

den omfattning den studerande och studiernabedrivs i attsom anger
uppdragsutbildninginte avser

SVUX/SVUXA:
närvarande de dagar då undervisning med-den studerande"Att varit

frånvaro har markerats studiernadelats och då inteinte samt att avser
uppdragsutbildning

ADB-media.på sudieintyg se bilaga 1 eller viaUppgifterna lämnas
kortfattat på sidbeskrivsVariantema

uppgift till studerande avbrutit sinalämnar CSNSkolorna även om som
ändrat omfattning eller bytt kurs. Skolor medhelt eller delvisstudier

högskolor-lämnar denna information månadsvis medanmånadsrapport
uppgifter avvikelser varje dag till CSN.levererar omna

till skolornaInformation och stöd

ochvägledning för skolornas rapporteringFöreskriftema i sigutgör
uppgiftlämnande har CSNTill stöd för skolornasintygande till CSN.

gymnasie-handböcker för elevrapportering inomutarbetatdessutom
vuxenutbildning.kommunal och statligfolkhögskolanskolan, samt
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uppskattningBeräkning av

studieintygshanteringförresursåtgången
Stockholmpåunder år CSNett

studieintyg under år. I85 000Stockholm hanterarCSN ett genom-ca
och arkivering, krä-registreringsortering,inräknat postöppning,snitt,

timmar el-O00/607 083arbetsinsats. 5 85minutervarje intyg 5 xver
helårstjänster.ler 4ca

form arbetstidkostnader imedför också andraIntygshanteringen av
närvarokontrollskolan efterskall godkännasintygskolor, varjehos av

studerande, 4.60 85 000portokostnader för deochkurs,för varje x
till deför skickamycket för intygenlika CSNkr,391 000 stu-attsamt

derande.
totala volymendenStockholm har 10 %CSNgrundPå att ca avav

mellan 30-40 tjänsterför hela CSN liggaårresursåtgångenbör perper
oar.
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Beräkning kvalitetsbristkostnader vidav

handläggning UBS, SVUX och SVUXAav

räkneexdempelett-

Initieringsfasen
Under har1997 antalet inkommande besök och telefonsamtal
fördubblats. beror tillDetta del ändringar i regelverket.stor

Antal besök hela landet 100.000. besökVarjeär ca
i snitt minuters handläggningstid:5tar

100.000 min/605 8.333 tim/8 dagar1.000 åak6x

Telefonsamtal frågor. Får in 1.000 samtal/dag i Stockholm. Be-p.g.a.
80%. Besvarade te1.samtal hela landetsvarar ca

200 samtal/dag Stockholm uppräknat10 till hela landetx
200 dgr 400.000 samtal 3 min 1.200.000 min/60x x

tim/820.000 2.500 dagar/200 dagar åak12,5

Merkostnader avslag. Alla sökande berättigade till stöd.p.g.a.
Avslagsfrekvens UBS 32% 100.000av

SVUXA 50% 28.000av
SVUX 61% 27.000av

40% 155.000.av
40% 155.000 10 min snitt inkl alla överklagandenav x

620000/60 10.333 tim/8 1.300 dagar/200 dagar åak6,5

Beviljningsfasen
Ofullständig ansökan skapar följande:
Merkostnader:
25% ansökningar155.000 38.750 5 minav x

195.750/60 3.229/8 dagar dagar/200404 dagar åak2

Villkorsprövningsfasen
Problem med A-kassa och AMS. Fellistor och överföringsproblem. 1
handläggare/år i Stockholm jobbar med detta mån mån2 20ca
forhela landet åak1,5

Utbetalningsfasen
Antal studieintyg/år 85.000.är

85.000 5 min min/60475.000 7.083 tim/8 dagarx
885 dagar/200 4.4 tjänster uppräkning10 för hela landet åak44x

Summa åak72,5

Övrigt
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postgånger/ärenden 20.Antalet
ggr/år.ggr/år och 10CSNskickar 10Varje retunerarperson

Mkr.studieintyg 15.3kr 85.00020 9 xx
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Telefontillgängligheten inom Centrala
studiestödsnämnden

Undersökningens uppläggning

Statistiska centralbyrån SCB har på uppdrag CSN-utredningenav
undersökt tillgängligheten på telefon hos Centrala studiestödsnämnden
CSM.

Undersökningen genomfördes under dagarna september14 18 och-
Totalt har21 25 september. l 000 telefonsamtal fördeladeringts, på-

region och ärende enligt bilaga Slumpmässigt har dessa regi-
on/ärende-samtal fördelats veckodagarpå med totalt samtal100 per

Fördelningen framgår Tabelldag. lA och Tabell 1B. Dessa 100av
spriditssamtal har sedan jämt under CSN:s telefontid mellan 9.00-

12.00.
har vid kontakterIntervjuarna sina med CSN uppträtt som
ställt frågorstuderande och tagits fram CSN-utredningen. Vidsom av

mindre antal, 10 kontakterna har avbrott skett ellerett procent, avca
felringning undvika eventuellaFör nummerpresentatörerangetss. att

vidhar #31# uppringningen.använts

samtal ringts har följande informationKring de samlats in:som

enbart dvs samtalet har kommit framinteUpptaget upptagetton,-
till växel

köplats samtalet har blivit placerat telefonköinte iInget-
direkt kontakt med handläggare inom minutSvar en-
efter köplats antal minuter fått kon-Svar innanväntaanges man-

takt med handläggare erhållits
efter köplats antal minuter fått innanBröts väntaanges man-

samtalet bröts
Övriga där fel vid samtaletsamtal något uppståttannat-
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Resultat

samtal har samtal registrerats någotde ringts 34Av 1000 attsom som
fördelarvid samtalet. samtal sig enligt föl-fel har uppstått Dessa som

j ande:

HändelseAntal
har hakat sig, vilket detTalsvarsystemet gjort2 upp

komma vidareomöjligt att
dessaTillfälligt fel, god ring senare. Samtliga29 var

septembersamtal har ringts torsdagen 24
telefonköSamtalet bröts vid3 väntan

fel,redovisas tabellerna teknisktförsta händelserna ioch de två som
redovisas med tidsintervall.telefonkönmedan avbrottet i

samtliga samtal. Fördelningensamtal påTotalt dessa 3,4%utgör av
Tabellredovisas Tabell och 4B.och ärende i 4Aregion

Fördelning och"upptaget-samtal" totalt 2,2%. på regionAndelen är
tabellTabell och 2B.ärende redovisas i 2A

totalt härköplats-samtal" 15,7%. VariationenAndelen ingen ärär
och ärendeärenden. Fördelning på regionfor ochbåde regionerstor

tabellTabell och 3B.redovisas i 3A
uppvi-direkt-samtal totalt variation25,5%. StorAndelen "svar är

ärende redovisas i Tabelloch 5AFördelning på regionför regioner.sas
och tabelll 5B.

dessatotalt 53,2%telefonkö-samtal 53,2%. AvAndelen svar är
variationväntetid minuter. Storsamtal med kortare 638,3% änutgör

ochärenden. Fördelning på regionbåde regioner ochföruppvisas
tabellTabell och 5B.ärende redovisas i 5A

ställasgenomförda undersökningen måste idenResultaten av nu
underverksamhetarbetsbelastningen iCSNsrelation till hur sett ut

period.motsvarande
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Fördelning samtal för mätning tillgängligheten hos CSN.av av
ÄrendeRegion Antal

Mellansvenska Universitet 29
Utlandregionen 13
Återbetalning 24
Övrigt 23 8

Totalt 304

Universitetregionen 10Norra
Utland 16
Återbetalning 11
Övrigt 56

93Totalt

Sundsvalls- Universitet 6
Utlandkontoret
Återbetalning
Övrigt

Totalt

UniversitetSödra regionen
Utland
Återbetalning
Övrigt

Totalt

Universitet 28regionenVästra
Utland
Återbetalning 32

154Övrigt

232Totalt

Östra Universitetregionen
Utland
Återbetalning 11
Övrigt

133Totalt

1 000TOTALT
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regionFördelning UpptagetTabell 2 A per

Övriga TotaltUpptaget
samtalDataReguion

304297Antal 7Mellansvenska regioner
100,0%2,3% 97,7%%

93Antal 0 93regionenNorra
100,0%0,0% 100,0%%

51 51Antal 0Sundsvallskontoret
100,0% 100,0%0,0%%

185 187Antal 2regionenSödra
100,0%98,9%1,1%%

232Antal 2311regionenVästra
100,0%99,6%0,4%%

Östra 133121Antal 12regionen
100,0%91,0%9,0%%
1000%978%22%Totalt Antal
100,0%97,8%2,2%Totalt %

ärende"Uppdraget"FördelningTabell 2B per

Övriga TotaltUpptaget
Ärende samtalData

10099Antal 1Universitet
100,0%99,0%1,0%%
10094Antal 6Utland
100,0%94,0%6,0%%

Återbetalning 10095Antal 5
100,0%95,0%5,0%%
700690Antal 10övrigt
100,0%98,6%1,4%%

100097822AntalTotalt
100,0%97,8%2,2%Totalt %
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Tabell 3 A Fördelning Ingen köplats regionper

ÖvrigaIngen Totalt
Reguion Data köplats samtal
Mellansvenska regioner Antal 71 233 304

% 23,4% 76,6% 100,0%
Norra regionen Antal 6 87 93

% 6,5% 93,5 100,0%
Sundsvallskontoret Antal 0 51 51

% 0,0% 100,0% 100,0%
Södra regionen Antal 43 144 187

% 23,0% 77,0% 100,0%
Västra regionen Antal 3 1 201 232

% 13,4% 86,6% 100,0%
Östra regionen Antal 6 127 133

% 4,5% 95,5% 100,0%
Totalt Antal 157% 843% 1000%
Totalt % 15,7% 84,3% 100,0%

Tabell Fördelning3 B Ingen köplats ärendeper

ÖvrigaIngen Totalt
Ärende Data köplats samtal
Universitet Antal 8 92 100

% 8,0% 92,0% 100,0%
Utland Antal 13 87 100

% 13,0% 87,0% 100,0%
Återbetalning Antal 6 94 100

% 6,0% 94,0% 100,0%
övrigt Antal 130 570 700

% 18,6% 81,4% 100,0%
Totalt Antal 157 843 1000
Totalt % 15,7% 84,3% 100,0%
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Tabell 4 A "Avbrott telefonkö och tekniskt fel"Fördelning regionper

ÖvrigaAvbrott Avbrott Tekniskt Totalt
telefonkö telefonkö fel samtal
min min

6-10Region Data 1-5
Antal l 1 13 289 304Mellansvenskaregionen

0,3% 4,3% 95,1% 100,0%0,3%%
88 93Antal 0 0 5regionenNorra

0,0% 0,0% 5,4% 94,6% 100,0%%
49Antal 0 0 2 51Sundsvallskontoret

100,0%0,0% 0,0% 3,9% 96,1%%
0 7 179 187Antal 1södraregionen

0,0% 0,5% 3,7% 95,7% 100,0%%
229 232Antal 0 0 3regionenVästra

1,3% 98,7% 100,0%0,0% 0,0%%
Östra 132 133Antal 0 0 lregionen

0,0% 0,8% 99,2% 100,0%0,0%%
31 966 10001 2Totalt Antal

0,2% 3,1% 96,6% 100,0%0,1%Totalt %

Tabell ärende4 B Avbrott telefonkö och tekniskt felFördelning per

Övriga TotaltAvbrott Avbrott Tekniskt
samtaltelefonkö telefonkö fel

min min
6-10Data l-5Region

10094Antal l 0 5Universitet
94,0% 100,0%0,0% 5,0%1,0%%

96 1000 4Antal 0Utland
96,0% 100,0%0,0% 0,0% 4,0%%

Återbetalning 99 1000 lAntal 0
99,0% 100,0%0,0% 1,0%0,0%%

Övrigt 70021 677Antal 0 2
100,0%3,0% 96,7%0,0% 0,3%%
100031 966l 2AntalTotalt

96,6% 100,0%0,2% 3,1%0,1%Totalt %
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Tabell Fördelning direktA Svar och telefonkö5 Svar regionper

ÖvrigaSvar Svartelefon- Svar telefon Totalt
direkt kö min kö min 11-15 16-20 samtal

Region Data 1-5 6-10
Mellansvenska Antal 45 117 39 9 l 93 304
regioner 14,8% 38,5%% 12,8% 3,0% 0,3% 30,6% 100,0%

regionen AntalNorra 60 22 0 0 0 11 93
64,5%% 23,7% 0,0% 0,0% 0,0% 11,8% 100,0%

Sundsvallskontoret Antal 27 21 0 1 0 2 51
% 52,9% 41,2% 0,0% 2,0% 0,0% 3,9% 100,0%

södraregionen Antal 30 55 41 8 0 53 187
16,0% 29,4% 21,9%% 4,3% 0,0% 28,3% 00,0%l

AntalVästraregionen 58 102 34 3 0 35 232
25,0% 44,0%% 14,7% 1,3% 0,0% 15,1% 100,0%

Östra Antalregionen 35 66 l l l 1 19 133
26,3% 49,6% 8,3% 0,8% 0,8%% 14,3% 100,0%

Totalt Antal 255 383 125 22 2 213 1000
Totalt 25,5% 38,3% 12,5%% 2,2% 0,2% 21,3% 100,0%

Fördelning direktTabell Svar och Svar telefonkö ärende5 B per

ÖvrigaSvar Svartelefon- Svar telefon Totalt
direkt kö min kö min samtal11-15 16-20

Region l-5 6-10Data
Universitet Antal 25 44 9 6 l 10015

25,0% 44,0% 9,0% 6,0% 1,0% 15,0% 00,0%% l
Utland Antal 30 24 19 3 l 23 100

% 30,0% 24,0% 19,0% 3,0% 1,0% 23,0% 100,0%
Återbetalning Antal 33 38 16 l 0 12 100

% 33,0% 38,0% 16,0% 1,0% 0,0% 12,0% 00,0%l
Övrigt Antal 167 277 81 12 0 163 700

23,9% 39,6% 11,6% 0,0% 23,3% 100,0%% 1,7%
Totalt Antal 255 383 125 22 2 1000213
Totalt 25,5% 38,3%% 12,5% 2,2% 0,2% 21,3% 100,0%
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under septemberTelefontillgänglighet
Återstår Besvarade Besvaradetill itill Varavtill AnropAnropKontor

%ANCD gruppengruppen gruppen
nettoeller tele-Brutto

svar
samtal1468 886 Inga014861586Hut

Återbetalning samtal0 Inga
samtalInga0Support

Återbetalning samtal0 Inga
Övriga samtalInga0Support
UniversitetSupport

Återbetalning 868 95%916916 0
3261 93%Övriga 0 34903490

85%8750 10351035Universitet
92%50040 544154415961Sundsvall

1467 98%Återbetalning 150311504
10392 95%Övriga 1062010969 349
2643 97%2695352730Universitet

91%194521272132 5Utland
95%164471694517335 39018661Totalt Norra
88%Återbetalning 2118 187402118
71%12703Övriga 0 1794717947

3030 72%423704237Universitet
68%2340 16082381 41Utland
68%1608234026683 4129558Totalt Väst
65%Återbetalning 2135 137802135
49%9447Övriga 19259019259

3834 80%481704817Universitet
39%15021516 23413857Utland
54%28552 1616130068 151632157SöderTotalt

1210 88%Återbetalning 137401374
83%1136013658Övriga 013658
92%1905207302073Universitet
69%203423326022934Utland

16509 82%Östra 1943720039 60224783Totalt
2903 76%Återbetalning 383603836

80%6197780778International
48%40228 19352Övriga 040228

5430 74%730707307Universitet
1348 84%159601596Utland
385 75%5l 00510InternationalSupport

55%300370 542555425558293MellansvenskaTotalt

67%1033731512722549153821169413Totalt

övrigastatistikenmedräknadi denseptemberkl 9.12:15 HUTTrañkmätningenavser

Källa: CSN
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Behandlingsintervall v36 1998t.o.m.
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Behandlingsintervall V3 6 1998t.0.m.
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inomstycketalskostnaderUtveckling av

beviljningsverksamheten

Tabell B2

År TotaltStödform
ÖvrigaSvux/Svuxa/Studiemedel

UBS
1994/95

20143,280,476,4Kostnader
000836000000 395154287 000Antal

240109522266Kr/st

1995/96
198,741,972,584,3Kostnader

918 000398 000000150370 000Antal

216105483228Kr/st

prg1997
24348,589,9104,6Kostnader

996 000399 000172 000000425Antal

244122523246Kr/ st

CSN1998
260,443,1112,1105,2Kostnader
059 0001000382237 000440 000Antal

246113473239Kr/ styck
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Beviljning hemutrustningslånav

Mål: veckas behandlingstid: Tabell 3Ben
Behandlingstid, medelvärde 1996 1997

beslut dagar3 2 dagar-
utbetalningar dagar16 dagar17-

Varav
dagar10 36 % 42 %

dagar11-15 30% 23 %
16-20 dagar 13% 12%
21-30 dagar 13% 12%

31 dagar 8 % 11 %

Behandlingstider HUT-ansökan januari juni: Tabell B 4-
Genomsnittliga Beslut Utbetalning utskick
behandlingstider, dagar skuldebrev,av

underskrift låntagareav
och återsändande till
och godkännande av
CSN

från invandraverket 2 26-
från kommuner 2 15-

Totalt 2 18
procentuellt fördelatvarav

10 dagar 41 %
dagar11-15 26%

16-20 dagar 10 %
dagar21-30 11%

dagar31 12 %

Beslut/månad Tabell B 5
Anstånd Eftergift Underrättelser

Januari 1 361 270 328
Februari 7 752 258 0
Mars 1897 3 15 364
April 9 314 245 0005
Maj 1695 201 0
Juni 1 573 119 369
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utredningenskonsekvenserEkonomiska av

förslag

kommitténsgenomförendekostnader förbeträffandeharKomittén av
följande uppskattningar:förslag gjort

ökningvåren 1998föreslog sin delrapportiUtredningen av re-en
fick.myndigheten också imilj la, vilketmed 120 settstortsurserna

Utred-milj kranslag för 1998 324myndighetens totalaDärmed var
nivåskulle behållamyndighetenocksåföreslogningen att samma

för 1999.även
vidhållermilj kr. Utredningenhöstpropositionen 313fick iCSN

bör fåmyndighetendel-rapportenförslag frånemellertid sitt att samma
nedan nämndamilj förmilj kr 10dvs 324förra åretbelopp samtsom

ändamål.
och upplys-informations-delhävdatharUtredningen att en av

till studie-bör flyttasolika studiestödendekringningsverksamheten
resurstillskott ihärbehöverkomvuxenheter. CSNoch ettvägledare

personalkategorierdessaför dels utbildamilj krstorleksordningen 5 att
utbildning. På siktdennaför bedrivaCSN-personalavdela vissdels att

mins-trycket på CSNuppgifter innebäraöverflyttningbör denna attav
kar.

milj krlikaledes på 5föreslagitvidareKommittén har att summaen
storstadsproblematiken imedtillkommaavdelas för rättabör att

tänktLund/Malmö-ornrådet. Summanoch ärGöteborg attStockholm,
täckapersonalsidanutökning påochförstärkning samtmöjliggöra en

frånutlokaliseratsuppgifteråterföringkostnaderna för somaven
Stockholmskontoret.

fö-arbetsbördanökningenfår denKomvuxenhetema största avsom
Kunskapslyftet.föranslagetkompenseradebliutredningenreslår ur

samtidigtminskasarbetsuppgifterKomvuxenehetemas genom en av-
studieinty-arbetskrävande hanteringenmycketdenveckling avav nu

utslagstudieintygenhanteringskostnader för ävenMinskade gergen.
inom CSN.

och/eller på-expeditions-formavgifterna ihöjningNågon avav
tordelåntagareUtslaget på CSNstänkbar.ocksåminnelseavgiftema är

kan tillämpasstorlek. Förslagetbegränsadmycketblihöjningama av
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avgiftsñnansieringäven anslagsfmansiering, då avgifter-ersättsom av
i stället tillförs statskassan.na
Kommittén har föreslagit överförandeäven vissa verksamheterav

från till andraCSN myndig-heter, bla hemutrustningslånen för invand-
föreslås överförda till Integrationsverket alt Invandrarverket.rare, som

Utredningens uppfattning samtidig resursöverföring skall skeär tillatt
mottagande myndighet. gällerDet de andra förslagen flyttningäven om

uppgifter.av
De övriga organisationsförslag kommittén lagt fram blsom a om

analys och förändring resurs-fördelningen mellan huvudkontor ochav
regioner enligt utredningen kostnadsneutrala.är

förefallerDet inte utredningen alldeles osannolikt situationen föratt
myndigheten kan bli ekonomiskt stabil de positiva konsek-närmera

myndighetens IT-satsningar och millenieskiftetmognat utvenserna av
myndigheten fört redovisning och ekono-passerats samt samman

mistyrning på bättre sätt.ett
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Utredningens metod och tillvägagångssätt

Utredningen har utnyttjat följande materialtyper av :

Intervjuer vid samtliga regionkontor med chefer och personal0 som
alla handläggning. Både chefer ochtyperrepresenterar av annan

personal har intervjuats.
med för lokalkontorIntervjuer 6representanter

cheferIntervjuer med och personal vid huvudkontorets samtliga
avdelningar och de flesta enheter.

30-talGenomgång CSNs interna planeringsdokumentettav av mm
Genomgång CSNs statistik, årsredovisningar, rapporterav mm

och från vissa arbetsgrupperRapporter PM interna inom CSN,
bland CSN år 2003, genomförd intern arbets-annat rapporten av en

chefer och andra medarbetare.grupp av
angående telefontillänglighetTelefonenkät CSNs 1000-samtal,0

genomförd med hjälp Statistiska Centralbyrån.av
handläggningsprocessStudie CSNs vid 3 CSNs kontor, gjord0 av av

konsulthjälp Bo Anderson, BDO-Consultingmed Group
Probleminventerande studie CSNs IT-verksamhet, gford medav0

konsulten Berndt Lobalkhjälp av
Genomgång JO:anmälningar CSN under period drygtmot en av0 av

år.ett
Genomgång angränsande utredningars material, studiestöds-t0 av ex
utredningens betänkande och Kommittén nationellt kun-ettom
skapslyft för vuxna.

företrädare för a-kassor, komvux-enheter, studentkå-Intervjuer med0
studenter, skolor, högskoleverket milrer,

genomförts både enskiltIntervjuerna har och gruppintervjuer. Desom
har haft formen samtal kring frågeställningarvissa CSNsav om pro-
blem, orsaker, förändingsmöjligheterarbetssätt, m.m.

8 18-5946
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CSN: organisation

uDelegationen Styrelse
för utländska
studerande

General-
direktörSekretariat Internrevision

Overdirektör

Fristående Avdelningar Regioner
enheter

Studiestöd NorraInvandrarstöd..

Låne MellansvenskaUtvärdering

ÖstraInformation IT

EkonomiSupport Västra

1Persona Sodra..Lokalkontoret
Sunsvall

Internationell 22 Lokalkontor
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Utbildningsdepartementet
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Till statsrådet och chefen för

utbildningsdepartementet

beslutGenom den december30 förordnade1997 chefen för utbild-
ningsdepartementet undertecknad särskild utredare i Utredningensom
för Centrala studiestödsnämndenöversyn av

U1997:143.

Utredningens arbete skulle enligt direktiven bedrivas så förstaatt en
delrapport avlämnades den l 1998.mars

Utredningens delrapport överlämnas hänned.

l

Stockholm den 2 1998mars

Britt-Marie Bystedt
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Inledningl

Uppdragetl l
.

uppgiftutredningensl997:l43Enligt direktiven Över-göraär att en
nuvarande organisationStudiestödsnämndens CSNCentralasyn av

myndighetens samtliga verk-resursbehov för administrationenoch av
före novemberskall slutföras 1998.Uppdraget 1samheter.

den första skallskall lämnas DendelrapportförstaEn senast mars.
behövas föromedelbara åtgärder kanförslag tillomfatta ev attsom

tillfredsställandehöstterminen 1998 påklararsäkerställa CSN ettatt
kunskaps-skall särskilt verksamheten inomsammanhangdettasätt. I

högskolan beaktas.utbyggnadenlyftet och av

avgränsningarTolkning och1.2

för denna första delrapport.till förfogandekort tidhar haft relativtVi
ganskaproblem och tendenser,hel delhar dock iakttagit ärVi somen

vår redovisningViframtoning.tydliga i sin rapporten av enser som
dettaförslagen måste iochprobleminventeringförsta även per-ses

förtshar redanförförslagen inte CSNspektiv. Vissa är utannyaav
och kan, vi hoppas,Andraorganisationen. vårafram inom är egna som

för-inför de kommandediskussionerutgångspunkt för fortsattautgöra
slutbetänkande.slagen vårti

verksamhetsgrenarnatill enbarttidsbristharVi avgränsat osspga
den tredje verk-alltså inte in pååterbetalning. Vi gårbeviljning och

invandrare. Vi harför flyktingar ochHemutrustningslånsamhetsgrenen
till utlandsstudi-bidragenin i hanteringenheller hunnitinte sätta avoss

beskrivapådetta stadium koncentreratvårt arbete påVi har i attosser.
påtagliga. Vi harde problem varitde någraoch analysera mestsomav
del.kortfattad denna förstaiefter görasträvat att rapporten

allmän beskrivning CSN,går vi i kap in påEfter inledningen 2 aven
orsaker till dessa. Ikaptiel 3 redogörtänkbaradess problem och några

med förtydliga data ochavslutar kapitlet vissaförslag.Vivi för våra att
ökadegrund för främst våra förslagligger tillargument om resur-som

ser.
tabeller särskild bilaga.iVi redovisar vissa en
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och dess2 CSN problem

Allmän beskrivning2.1

Statsmaktema har under 1980-talet efter öka samordningensträvat att
studiestödsadministrationen. CSN har blivit den myndighetav som un-

alltfler uppgifterder 90-talet givits inom området.
Vid sidan stöden till högskolestudier hari Sverige stöden till ut-av

kraftigt.landsstudier ökat Vidare hanterar omfattandeCSN idag stöd
inom vuxenutbildningen. gäller särskiltDet vuxenstudiestödSVUX,
särskilt vuxenstudiestöd för arbetslösaSVUXA, särskilt utbildnings-
bidragUBS ytterligare 5-6 mindre bidrag inom vuxenstudie-samt stö-

studiehjälpenocksådet. hanterar tillCSN gymnasiestuderande samt
för flyktingar ochhemutrustningslån andra utlänningar. Myndigheten

har känd mycket effektivgjort sig och framåt organisation.som en
År blev den utsedd till de1991 sk Kronoma bland verken.tom en av

infördes studiemedelssystem1989 med förändrade regel-ett nytt
verk för studiestöden. och andra förändringar,Denna främst invand-

och denarbetslösheten satsningenringen, på utbildning inom bå-stora
det utbildnings- och arbetsmarknadspolitiskade området har successivt

till, stödfonner, kraftiga volymökningar,lett ökad komplexitet inya
regelverk, beroende andra organisationer, krav informationpå ochav
rådgivning har trycket blivitSammantaget på CSN mångdubbeltmm.

följd samtidigtunder år, tillkortakommanden fårstörre en somav ev
konsekvenser för stora grupper .

huvudstrategi för ökade volymerCSNs och krav har varitmötaatt
modern teknologi förutnyttja handlägg-automatiseraatt att

långt möjligt.ningsprocessema så har, enligt bidragitDetta CSN,som
till ökad produktivitet med 5% år under följd år. Deten ca per en av
har också medfört konsekvenser för organisationsutformning, ledning,
kompetens, arbetsmiljö och relationer till de bidragssökande. CSN har
utvecklats från liten till relativt organisation, från relativt enhetligstor
till komplex verksamhet. Genom automatiseringen och de voly-stora

har ändrat karaktär ochorganisationen alltmer fått dragmema av en
processindustri, vilket innebär arbetsprocessema blivit uti-att mer
från och uppifrån styrda, vilket också minskat personalens överblick
och inflytande arbete.sittöver eget
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idag har likheter medfinns inom CSNproblem,del deEn somav
faktum CSN dockkända problem.tidigare Detprocessindustriers att
dock helt andrastatlig myndighetindustri äveninte är utan gerenen

offentliga sektornssammanhänger med denproblem,typer som merav
särdrag.

familjefö-liknar det lillastyrningkarakteriseratsharCSN somav en
med överallt. Led-engagerad ledning varitochstarkdärretagets, en

organisationenssuccessivt ökatillvarit positivharningen att
och förändringsorientera-modernapå grund sinoch harmarknad av

uppgifter tillochduktighet lyckatsprofil och sinde orga-mer mer
sektornden offentligabesparingskraven ökat imedtaktnisationen. I att

situationdock ha hamnat iförefaller CSN90-taletunder avena
kostnad.till allt lägreprestationerförväntningarökadeständigt en

effektivrelativtidagpå CSNdock indikationerfinns ärDet att orga-en
förefallerverksamhet.med liknande Denmed andrajämförtnisation,

handläggningstiderstyckkostnader och kortarelägrejämförelsevisha
genomgående hög detpersonalenhos närdessa. Kompetensen ärän

området.studiesociala Perso-detregelverken inomkomplexagäller de
uppgifter,till ständigtsigockså fåttemellertidharnalen nyaanpassa

förändringspro-dennaoch organisation. Iarbetssättförändringar ioch
vilket ocksåpådrivande,engagerad ochstarktvaritledningenharcess

det gjort.bralänge gått såför detborgat att som

har CSNproblemVilka2.2

utifrånframställningenstrukturerahärVi väljer tre typeratt av pro-
blem:

verksamhetsmålenuppfylla-problem att
med ekonomin-problem

organisationen-problem inom

Verksamhetsmålen2.2. l

Problemenmål.problem klara sinabetydande är störstidagharCSN att
handläggningstiderna vidtillgängligheten. Men ärdet gäller ävennär

ärenden ochgäller främst vissaalltför långa. Detarbetstoppar typer av
kontoren.vid vissa CSNfrämstdet gäller av

besök.ellertelefon via Detnå CSNalltför svårt ärDet är att per
kontakt med CSNaktivorsak sökernågonstuderandefrämst som av

studiemedel får sinamedstudenterMajoritetenmissnöjda.är avsom
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studiemedel i tid och regelbundet några sådana kontakterutan att be-
hövs.

Hur då siffrorna för tillgänglighet och handläggningstiderutser
CSN följer själv dagligen via sitt ledningssystem både tillgänglig-upp
het och handläggningstider på sina kontor. Vi väljer illustreraatt pro-
blemen med några dessa siffror.av

Tillgängligheten

CSNs mål för tillgängligheten på telefon 80%är, samtalen skallatt av
besvaras. Antalet besvarade telefonsamtal inkommit till telefon-som
växel för och åren 1995, 1996,vart 1997 framgårett tabell l iav av
bilagan. Tabellen visar på försämringar mellan de två åren,,senaste

genomsnittssiffroma vid första anblick ändå inte särskilt alar-men ser
merande Under sista halvåret 1997 besvaradeut. under sämstaman
vecka 74% de samtal inkommit till växel. Men siffran alltsåärav som

genomsnittssiffra för samtliga kontor och variationerna mellan dessaen
betydande. betyderDet tillgänglighetenär på vissa kontor,att främst de

lägre.största är
Enligt siffror i CSNs årsredovisning för framgår1997 av denya att

samtal totalt tillrings myndigheten dvs inkl de inte kom-som som ens
fram till växel, har mellan 35 och 70% kunnat besvaras". Av 1.4mer

milj påringningar har1997 endast hälften besvarats. En mätning den
28 januari i år visar endast 34% telefonanropent tillatt Stock-ex av
holm besvaras Stockholmskontoret dagviss 28 jan -98.av en

Vad har CSN förgjort lösa problemet börjanIatt 1997 besluta-av
de CSNs ledning nedprioritera telefontillgänglighetenatt från 4 timmar
till 2 timmar dagligen för istället tid handlägga ärenden.att Enligtatt
CSN snabbt handlagda ärendenär förutsättning för minska tele-atten
fonanropen. CSN har vidare sökt lösa problemet med telefontillgäng-
lighet Växelsystem ACD, automatisktett känner be-genom som av
lastning och fördelar telefonsamtal till de olika kontoren, så vänteti-att
dema ska minimeras. Vidare har ledningen betonat, all tillgängligatt
personal på kontoren, och delvis på huvudkontoret iäven Sundsvall
måste sitta i telefon under de två timmar telefontid. CSN harärsom
slutligen för öka tillgänglighetenatt utnyttjat möjligheten föräven de
studerande själva automatiskt via telefon,att Internet och Datasvar
vissa information och hjälp,typer regler och blanketter,texav om var

bidrags- eller återbetalningsärendeett vid tillfället ligger, länets storlek
mm.

Detta har uppenbarligen inte varit tillräckligt för lösaatt pro-
blemet, istället hittills har fortsatt utvecklas negativt.attsom
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Handläggningstidema

ärendena skall behandlas inom veck-80%mål minstCSNs treär att av
ökat kraftigt och ärendena bli-har under årvolymemaMen senareor.

Ärendeutvecklingenarbetskraftskrävande.komplexa och bitvisvit mer
ärendena ökattab visaråren framgår Denunder de två attsenaste av

Volymutvecklingen fortsättertill miljoner.med drygt 172 000 1.15
beslutats utökning plat-har nyligenunder våren. Dessutomäven avom

vilket kan kommakunskapslyftet under augusti i år,juni-inom attser
med kanske 40.000 ansök-ökning volymemainnebära ytterligare av
sommarperioden.underökning studieintyginklningar mmav

endast ansökningamakunde 57%höstterminen 1997Under omav
första kvartaletdenna tidsram. börjanbehandlas inom Istudiemedel av

kvartalssiffroma förvilket någotandelen 68%,i år änär sämrevar
jämförbaraSiffrorna dock heltförra inteperiod året.motsvarande är

kvartalet. Enligtomfattar helasiffran för -98 inte mät-att senarepga
kan skönjamyndigheten dock,gjorda CSN,ningar att man enmenarav

förbättring under 1998.
handläggningstidema för de olikatilläggas,Därtill bör typernaatt av

längreoch UBS olika skälvuxenstudiestöd SVUX, SVUXA är änav
bl behovstudiemedel. beror påhandläggningstidema för Det a av

eller avsaknadansökan hos den sökandesjälvakompletteringar avav
Hand-maskinellt från andra organisationer.inuppgiftervissa tassom

påverkas allt-arbetsinsatsenlängd och den nödvändigaläggningstidens
och förhållan-grad aktörerockså i högenbart CSNså inte utan avav

räknat fram arbetsinsatsenharkan rå CSNden, CSN inte attöver.som
förgånger så ochoch UBSSVUXAför hantera SVUX, är stortreatt

för studiemedel.såutlandsärenden gånger5 stor som
Stockholmüanveckor i 98klarats inomärendenAndelen tresom

Stockholm, Göteborg ochstudiemedel och för UBS. I10%för69%var
UBS-ärenden klaratsUppsalaoch i 36%hade bara 17%Lund avav

månad.inom en
kunskaps-utbildningsanordnare inommed 25-talVid möte ettett

hälften ansåg studiemedels-framkom,Stockholmlyftet i än attatt mer
studerande och kunde negativtproblem för detillfrågorna ledde stora

studierna.koncentrera sig påmöjligheterpåverka deras att
för lösa problemetgjortVad har CSN att

kraftiggenomfört automatiseringhar,CSN nämnts, avensom ovan
återbetalning. Måletför stöd ochhandläggningsprocessenolika delar i
skulle kunna hante-ärenden ochsamtligahar varit 80% momentatt av

ärendena och hittills underharUnder 1997 20%automatiskt. avras -
dockmaskinellt. Variationemaheltkunnat hanteras25% är98 storaca

förhar överstigit 90%Automatiseringsgradenstöd.mellan olika ären-
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den angående studiehjälp, återbetalning och anstånd. studiemedelFör
har dock fortfarande bara 25% automatiseringsgrad. Vissa arbets-man
uppgifter detta sammanahang hari dock helt försvunnit auto-pga av
matiken, ankomstregistrering, arkivering, meritintyg och registre-t ex

från högskolor.ring
Vuxenstudiestöden har inte hittills kunnat automatiseras i samma

omfattning. beror denna administrationDet på mycket komplexatt är
och utvecklats kraftigtdessutom har de åren. CSN arbetarsenaste nu

införmed administrativa skall drift2000, i i aprilsystem tasnya som
Målet automatiseringsgraden då skall ökas1999. ocksåär, avsevärtatt

för dessa stöd. till dess måste räkna omfattandeFram medman en ma-
nuell handläggning.

skVidare har CSN maj 1997 inrättat supportstyrkor0 m som
specialiserats för enbart handläggning och idag vidsitter 4 olikasom

handlägger frånkontor 40 personer. Dessa ärenden övriga kontor,
balanser. Enligthar särskilt CSN har dessa varit fram-storasom en

gang.
nämnda utökadelikaledes tidigare möjligheterna for studenterDe att

söka information via dator och telefon ingår forsjälva i strategin att
på handläggarna. Vidare har sedanminska belastningen CSN -78 ägnat

arbete åt utbilda och informera sk vidarcinfonna-del sittviss atten av
aktörskedjan ofta studenterna. Enligtingår i CSNnärmaretörer, som -

ekonomiska skäl kunnat öka satsninbg,inte dennahar även omman av
mycketunder år varitbehovet stort.senare

påansträngningar finns ingadessa klara teckenTrots ännu att
nå målen.nått någon avgörande förbättring i deatt uppsattaman

påutvecklingen Utredningenvända. harCSN är väg attattanser
några förövertygande belägg detta Det betyderdock inteännu sett

varit meingslösa. UtanCSNs refererade insatser deminte att ovan
idag. visituationen säkert varit den Menhade avsevärt värre än är

ändå vi ytterligare och i vissa fallvill understryka, attatt anser
åtgärder nöden.andra är av

Ekonomiska problem

ansträngd ekonomisk situation. Under delar talethar idag 80CSN aven
ställts organisationen, vilkethela 90-talet har besparingskrav påoch av

ochmed ökad teknikanvändning automatise-huvudsakligenCSN mötts
längre kunnat hållamed har myndigheten inte jäm-Från och 1995ring.

uppgiftsökningar nya stöd och volymer och medmellan attstegna
klara produktion på till-och personalinsatser sinhjälp teknik ettav

fredsställande sätt.
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CSN har för tilldelats1998 253.9 Mkr i anslag för sin administra-
tion. Därutöver har 22 Mkr tilldelats i tilläggsbudget, 16 Mkrvarav

återbetalningsområdet och 6 Mkr beviljningsområdet. För 1998avser
disponerar CSN alltså Mkr.275.9 Om räknar bort Mkr23man som
CSN vid 1997 års slut fonnutnyttjat i kredit på räntekontot, återstårav
252.9 Mkr för Därtill1998. disponerar CSN beräknade inkomster från
avgifter på Mkr. blir147 Detta sammanlagt 400 Mkr, vilket i detär

oförändrad jämfört med 1997. Med tankenärmaste på attresursram
volymema kan beräknas öka ytterligare och med tanke att man re-
dan har uppenbara problem med handläggningstider och tillgänglig-nu
het, det alltförvi kärv budget för organisationen.anser vara en

Enligt CSNs beräkningar har volymtillväxten för ansökningaregna
varit milj mellan1.5 1990 och medan1997, medelsökningen harca

Mkr.varit 144 betingar enligtDetta CSN medel motsvarande 96
kr/ärende. verkliga ärendekosmadenDen enligt CSN, idag 219är,
Kr/ärende. CSN dock, kostnaden vid fullgod kvalitet bör liggaattanser
på Kr/ärende. Myndigheten240 begär följaktligen i sitt budgetunderlag
till regeringen, de i budget anslagna medel, löpande skallutöveratt
resursförstärkning relaterat till volymutvecklingen med Kr/ärende.240

Vi har inte haft möjlighet till denna delrapport tillräckligt under-att
söka dessa siffror. Vår bedömning ändå, relationen mellanär att me-
delstilldelningen och de ökade volymema detta fall förutsatti en pro-
duktivitetsökning i längden kan medföra problem, dels försom perso-
nalens arbetsförhållanden, dels också för kvaliteten i CSNs produktion.

genomgång CSNs anslagsframställningar,En intembudgetar, ochav
och ledningsdokumentstrategi- visar, osäkerheten den ekono-att om

miska basen under följd år varit så kontinuerligt förtstor, atten av man
fram för ökastrategier produktiviteten ytterligare ochatt attnya man
förberett för ytterligare besparingsåtgärder.

överbudgeteratCSN har 1998 med Mkr.90 Detta har enligtca man,
uppgift, för kunna förbättragjort handläggningstidema medattegen

hjälp fråninsatser supportstyrkor och vissa ytterligare tillskottav av
för klaratjänster och kostnader för utveckling och anpassningatt av

datarutiner. Enligt CSN har dialog förts mellan myndigheten ochen
departementet tolkats löften resursförstärkning undersom som om
1998.

myndigheten,CSN den fårinte begärda Mkr,90attmenar, om
kommer tvingas dra på handläggningsresurser, något fåratt att ner som

eftersomsvåra konsekvenser, situationen redan ansträngd. Detärnu
andra alternativet skulle dra på för IT. CSNattvara, ner resurserna

det omöjligt prioritera denna del. nedprioriteringEnäratt attmenar ner
skulle inte bara påverka den framtida beviljningen skulle ocksåutan



SOU 1998:131 Bilaga 11 9

kunna få försvåra konsekvenser administrationen återbetalningav av
studiestöd framöver. förvaltarCSN fordran på 104 miljarder.nu en

uppenbartDet CSNs avancerade datorsystem för hanteringär att av
olika led i ärendekedjan, det ledningsinfonnationssystemet,samt nya
har inneburit hittills.investeringar Under 1997 har Mkr lagts50stora

Ändåutvecklingsarbete.i återstår olika nödvändigatyperner av an-
för klarapassningar, inte minst år 2000. CSN parallellt medatt attavser

denna anpassning vidareutveckla funktionaliteten inom verksam-vissa
hetsområden, främst gällande vuxenstudiestödet och återbetalningen.

funktionalitet,Vi IT-systemens de volymeratt storaanser, pga av
ärenden ska hanteras, har avgörande betydelse för personalenssom
arbetssituation, för ärendebalanser och för handläggningsgstider. Den
ökning begärt förCSN detta ändamål, verkar i dettaav resurser, som
perspektiv motiverade.

det gällerNär begärda på tjänstesidan, vi detextraresurser attanser
inte finns anledning organisationen skulle kunna hållaatt tro, att ens

handläggningen,nuvarande nivå på åtminstone deinte extratjänsterom
fårinrättats under 1997 behållas. erfarenheter frånVåra besök påsom

lokalkontor tyder på personalen mycket hårtärtre attsnarare nu an-
strängd och nytillskott nödvändigt, inte produktiviteten påäratt ett om
sikt skall minska. nuvarande relationen mellanDen insatser i personal
och teknik alltså självklar.insatser i inte kunnaFör utnyttja telcni-är att

händaken optimalt, kan det andelen personal måste öka. Behovetatt
personalen hängerökning således dels med volymök-avav samman

komplexitetningar och ökad också med männi-mm men
ska/teknikrelationen.

ekonomiska bekymmer hänger vidareCSNs medsamman nuvaran-
de finansieringsmodell för återbetalningsverksamheten. verk-Denna
samhet finansieras inkomster från avgifter. arbetslöshetPgagenom
och fortsatta studier har andelen återbetalningar minskat och därmed
också CSNs prognosticerade inkomster. begärde få ökaCSN nivånatt

expeditionsavgifternapå från till inför72 88 Kr 1997. Detsenast ac-
cepterades dock inte regeringskansliet. höjningenDen senasteav av
avgifterna gjordes 1991.

har vidare fåttCSN Mkr i början och23 1997extra resurser om av
Mkr i slutet som för16 1997 1998 täcka underskott den-iattav avser
del. ökningar täcker dock inte de kostnadsökningar,Dessana som upp-

kommit senare.
CSN har därutöver begärt, tillsammans med departementet fåatt ut-

reda möjligheten till kövergå prestationsbudgetering. Detatt ärs up-
penbart, nuvarande budgetprincip har betydande nackdelar. Inteatt

faktum, avgifterminst det behöver höjas för samtliga låntagareatt pga
låntagare betalar avgifter.vissa inte in sinaattav
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avgifter uppgick 31/12 till Mkr,Obetalda administrativa -97 195
under återstoden fråndebiterats -97 och härrör tidigare år.30 %varav

förför har successivt höjts och 1997 MkrLåneramen CSN 40är varav
beviljade kontokrediten Mkrutnyttjats. 1997 26.613.4 Den var varav

utnyttjades.22.3
alltså på,indikationer CSNsSammantaget tyder antalett att

påsituation försämras och knappastekonomiska är väg utanatt
för de förstärkningar och insatsertillskott kan ärutrymme somge

uppnå servicemål påCSN skall sina bättrenöden, för att ettav
gjort under 1997.i höst änsätt man

organisationenProblem inom

och den utökade floran stöd harkraftigt ökade volymernaDe möttsav
personal. på personalen harmycket måttlig ökning Pressenmed en av

särskilt efter införandet kun-ökat,successivt accentuerats avmen
har ocksåstarka automatiseringenskapslyftet i år. Den av processer

mycketradikalt. Bundenheten till datornändrat arbetssättet Iär stor.nu
med ärende dator. Enligt uppgiftpraktiken kan inte arbeta ett utanman

hela dagen vid datorn.handläggaresitter många
har traditionellt varit högst vid terminsstarterpå personalenPressen

Efter införandet vuxenstudiestöden harhöst och vår.i början avav
blivit fler under året.förändrats och arbetsttoppama Ar-denna bild

dessutom mycketvuxenstudieärendenabetsinsatsen för de är stör-nya
längrevilket dessa ärenden ligger kvarför studiemedlen, görän attre

blirtidigare arbetstoppama så deoch påverkar de ännu accentu-att mer
obehandlade vux-ärenden" och studieme-har då bådeerade. Man nya

delsärenden.
mycket möjligt bin-kraven på handlägga såSamtidigt att somsom

hela dagen, ställs också krav på dem frånpersonalen vid datomder
verksamheter på. Allakonkurrerande måste timmar it ettex svara par

telefontid. Eftersom de allmänhet fåtttelefonen under ringer isom
kommer fram efter ha fleramycket länge eller gånger,prövatvänta att

Kontakterde ofta mycket irriterade de når CSNs tjänstemän. mednärär
sidan ofta bilden otrevliga CSN-tjänstemän".studenter å andra avger

förefaller ond cirkel. CSN har låtit kundundersök-Det göravara en
hösten har dock inte visat speciellt negativaningar, 1997. Dessasenast

idag skulle betydligtsiffror. dock, mätningVi atttror en ge en mer ne-
bild.gativ

konkurrerar med handläggandet, infor-aktivitet,En ärannan som
till vidareinfonnatörer på komvux, högskolor, a-kassormation m

ställen
.
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ytterligare problem beroendetEtt andra aktörer för infor-är, att av
oftamation har ökat och ärenden kan inforrna-att stoppas upp pga av

från dessa aktörer. får ändå skuldentionsbrister CSN för des-ävenmm
förseningar, vilket uppfattas orättvist.sa som

tycker hittills ha bl följandeVi på problem inomsett symptomoss a
organisationen:

övertidsuttagstort-
personalenutmattning hos-

allt mindre inflytande det arbetetöver egna-
bristande möjlighet till kompetensutveckling-
minskande arbetsmotivation-

arbetsskadorökad andel-
minskad hos ledningenlegitimitet-

ledningsstrukturoklar-
påmellanchefsnivåmånga byten-

indikationer härrör dels våra iakttagelser dels doku-Dessa ur egna ur
ivisatsment som oss.

CSN varit organisation,Det förefaller däromsom en persona-
både och lojalitet for sittlen känt arbete. Mycket ty-engagemang

två åren åt-på delvis har förändrat denna bildder deatt senaste -
på Vi detta allvarligtminstone vissa kontor. mycket ochärtror att

många påinte kommer orka sittinnebära klara arbetekan attatt
inget radikalt förändras. Risken förtillfredsställande sättett om

utslagning arbetsskador ökar och det medför förutomoch per-
risksonliga tragedier för störningar och minskad produkti-storen

vitet.

Varför har dessa problem2.3 CSN

detta tidiga stadium utredningen föra framvill redan på i våraVi
intryck, för på det möjliggöra och konstruktivsättet öppenatt en mer
diskussion i vårt fortsatta arbete.

problem problem idag kan förklaras utifrån kom-Vi CSNatttror en
faktorer:bination följandeav
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aYttre orsaker

ändrade och kraftigt utökade uppgifter, inte motsvarassom av en
realistisk förstärkning organisationen. Vi här främst ty-av avser nya

studiestöd medfört kraftigt utökade volymersomper av .svårartade planeringförutsättningar plötsliga ochpga av sena rege-
ländringar. regeländringarna beslutasNär statsmakterna förut-av

genomförandetid på iblandCSN endast någon månadinomsätts en
för bidragssystem. Vidare har detsjösättning varit omöj-storaav
ligt förutse på vilka de ökningarna kunskapslyftetiatt orter stora
skulle k0mma,, eftersom platsantalet betingat ansökningar.är av
ekonomisk delvis avgifter,styrning via vilket bidragit till osäkeren
resursbas

arbetslcrävande bidragssökandegrupper tidigareänmer
beroendeökat andra aktörer skall bidra med informationett av som

bidrartill CSN. i många fall till uppgifter komplette-Detta måsteatt
och handläggningstidema förlängs, CSN kan påverkaatt utan attras

det.

CSN-ledningensb strategi och styrning

har tolkat det så, ledningens utökaVi strategi varit successivtatt att
reviret och med teknikens hjälp ligga täten det gälleri IT-när

utveckling för därigenombaserad administrativ klara de utökadeatt
uppgifterna. med teknikens hjälp hantera mängder data,Att har istora
detta fall medfört, arbetet alltmer fåttprocessindustrikaraktär. dettaIatt

sammanhang kan ledningen hanya

felbedömt ärendenas karaktär och möjligheten på kort sikt kunnaatt
förutnyttja tekniken hantera dematt

underskattat den tid och den kostnad förkrävs tek-attsom anpassa
niken till de komplicerade regel- och ärendesystemennya

de kostnaderunderskattat kombinationen utvecklat IT-som av
fortsatt omfattandeoch manuellt arbete betingarsystem

underskattat de organisatoriska problem, hänger medsom samman
människa/maskinrelationen arbetet och svårigheteni i överatt
från traditionellt hantverksbetonat arbete till löpande-ett ettmer
band-system"
underskattat den tid och kostnad, krävs för kompetens- ut-som
veckling personalen för den skall kunna utnyttja IT-systemenattav
optimalt.
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CSNs ledning har inte heller tillräckligt väl lyckats ledarstilsinanpassa
till faktum blivitdet organisationen och komplexare. Denstörreatt en-
gagerade ledaren och och ställergår in överallt fungerar inte istyrsom
den och komplexare organisation skapa.tvingats fö-Detsomnya man
refaller organisationen idag inifrån uppfattas "toppstyrdsom om som
och ansvarsfördelningen oklaräratt

CSNsc organisation och personal

arbetsuppgifter har ändrat karaktärPersonalens och har det0 pga av
uppskruvade och den starka bundenheten till maskintempot upp-
levts allt sämresom
Personalens lojalitet har börjat minska takt med uppleveri att0 man

arbetet försämras, löftensuccessivtatt trots motsatsenom
trovärdighet och legitimitet har börjat ifrågasättas.Ledningens Det-0

eftersom ledningen inte lyckas skaffa till organisationenta, resurser
arbetet blir allt och resultaten Ledningen säl-värre sämre.trots att

jer för billigt utåt.sig

utåtCSNs trovärdighet har minskatd

följd framhävt duktighet och förmå-har under år sin sinCSN en av0
klara uppgifter ständigt förbättrade produktivitets-att genomga nya

flestasiffror. på teknik har utlovats lösa de problem.Satsningen ny
beskriveranslagsframställningar och budgetunderlag visserli-CSNs0

olika problemunder år, organisationen haratt typer avgen senare
förvärras, ökas.och dessa riskerar inte Menattatt om resurserna

fårandas ändå vi ska klara det bara vidokumentsamma en nog
haft tendens,lite resurser -anda, haråtminstone Man attenmer

optimistisk sedan ständigtständigt anlägga När CSNutåt ton.en
de fått men be-återkommer med resurskrav, vissatrots attnya

realistiska resurstillskott, då minskar trovärdighetgärda eller CSNs
försvagas ytterligare kanhos och riksdag. då kon-regering Den man

till de bidragssökande blir alltCSNs service sämre,attstatera

påSammanfattningsvis beror CSNs problem i första hand yttre
svåramedfört planeringsförutsättning-förändringar, mycketsom

i kombination med successivt urholkad ekonomisk bas. Led-ar en
svåra medförtningens strategier för denna situation harmötaatt

organisationen och dess arbetssätt. Dessaradikala förändringar av
förändringar, i sin medfört problem, ledningenhar tur nya som

lösa och lett till personalen idag allt-inte fullt mäktat ärattut som
hårt lojalitet börjar svikta. CSN,och deras Attför pressad att trots
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svåra planeringsförutsättningarna och myndighetende trots att
ändå årfått den begärt, under följd ständigtinte de resurser en av

på nå-inte givitvisa ökad produktivitet har statsmakternakunnat
gårinte fortsättaanledning förutsätta det dennaatt attattgon

vår ohållbarhar, enligt uppfattning blivit situ-trend. Resultatet en
kvaliteten i verksamheten urholkats ochation, att attpgapga av

påverkatsarbetssituation mycket negativt.personalens

Vilka förutsättningar har medCSN2.4 att

pånuvarande klara hösten ettresurser

tillfredsställande sätt

följande förhållanden bör vid bedöm-från bl inVi utgår vägasatt ena
möjligheter dels klara hösten, dels den kanning CSNs att topp somav

utökningen utbildningsbidraget, dels deninträda i maj-juliantas pga av
frekvensen sommarstudier.ökade

haftunder de åren, ansträngningar, alltharCSN storasenaste trots0
och tillgänglighetsvårigheter klara handläggningstiderstörre att

från både högskolestuderande och stude-Sökandetrycket till CSN0
kunskapslyftet öka ytterligare något underkommerrande inom att

kommande höst.
närvarande mycket ekonomiskt läge, medhar förCSN ansträngtett0

underskott och utnyttjande anslagskredit. ingafinansiella Omav
tillförs troligen delar personalen varslas ochmåste avnya resurser

ekonomiska vidtaläggaskontor Det även smärreutrymmet attner.
obefintligt.åtgärder blir i det närmaste

under längre tid mycket hårt, harPersonalen har utnyttjatsen upp-0
försämringar arbetssituation, ochkontinuerliga i sinlevt är trött-

omfattande arbetsskadorför sjukskrivningar,körd. Risken är stor
personalflykt. bitvis höga chefer pekaroch omsättningen iDen av

riktning.samma
utveckling tekniken kan blir något ef-Ytterligare göra att0 av man

förbättringar förväntasfektivare, endast marginella kan i detmen
korta perspektivet.

personalram finns baraMed nuvarande och marginella0 resurser
arbeta förebyggande, utbilda/informera övriga be-möjligheter att

aktörer t skolor, kassor, arbetsmarknadsmyndigheterrörda ex rn
för därigenom minska behovet inforrnation/hjälp från CSN.att av

bakomliggande problemen med delvis parallella och krångligaDe0
kvarståregelsystem kommer under hösten.att
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CSN, resursökning,detta förSammanfattningsvis talar utanatt en
påhöstterminen 1998 bättreklarakunna sättinte kommer ettatt

våren 1998. Snarare tvärtom1997 ochhöstenvad klaratän man
CSN under-risker för,uppenbara ärfinns vidare att ettDet som

förhållande riskerar minskatill sina uppgifter,dimensionerat i att
påframgångarna Kun-nuvarande satsningeni denmöjligade

skapslyftet.
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3 Förslag

För lösa de problem skisseratsatt i det föregående föreslår visom att
följande åtgärder vidtas. Huvuddelen förslagen syftar till på kortattav
sikt lösa de nuvarande problemen. Vi föreslår också redan vissa åt-nu
gärder för komma fram till långsiktigaatt lösningar. Våramer mer
slutgiltiga förslag måste dock anstå tills vi hunnit utökad ochgöra en
fördjupad genomgång och analys organisationen och dess problem.av
Detta redovisar vi i vårt betänkande i oktober.

3.1 På kort sikt

3.1.1 Förslag riktade till regeringen:i

Tillför CSN för 1998 ytterligare motsvarande 120resurser ca
Mkr

a för täcka redan intecknade medel somatt CSN underhand haft
kontakter med regeringen om

förMkr supportstyrka 40 10 ytterligare tjänster+ påom personer-
kontoren ökade utgifter i samband med volymölcningar,+ intesom
finansierats. Utan dessa insatser hade servicen betydligtvarit säm-

den idag.än ärre
-Mkr i engångsbelopp för anpassning IT-systemen och för attav

samtidigt ökad funktionalitet,systemenge

b förstärkaFör resursbasen och därigenomatt förbättra service och
handläggningstider personalens arbetsförhållanden:samt

för utökningMkr personal vid de kontoren. Situatio-störstaav-
vid dessa kontor idag så pressad denär handläggandeattnen

personalen måste utökas
forMkr utökning personal med specialuppgift utvecklaatt ettav-

vidareinformatörssystem och arbeta med detta .Detsystem är
Viktigt personal kan utbildas och avdelas föratt ordentliga insat-
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minska ärende-siktför därigenom påområdedettapå attser
tillförfrågningar CSN.olikamängden och typer

placerad på hög-personal kanutökningförMkr varasomav-
förtelefonservice, inrät-till ökadvid terminsstarter,skolor samt

högskolortelefon/inforrnationskiosker vidsärskildatande av
utbildningsanordnare.andratillanslutningeller i

såvidaför inteingå i basen 1999,huvudsakbör i ävenDessa resurser
tillska lyftasnuvarande verksamhetdelar överfattasbeslut att avom

bara behöverCSN intebedömning,vårorganisation. Det är attannan
behöverocksåpersonalramennuvarandedenfinansierakunna utan en

deförhållande tillkvaliteten ikunna ökafördenna stu-utökning attav
derande.

föriställetåterbetalningsverksamhetenAnslagsñnansiera nuva-
avgiftsfinansieringrande

avgifterna till konto ifråninkomsternakontinuerligtistället överFör
utnyttjas CSN.skall kunnainteRiksgälden. Kontot av

det idagstudietidemaoch de ökadearbetslösheten ärökadedenPga
få deför inframöver svårt CSNöverskådlig tidför attoch troligen

foråterbetalningar.Sannolikhetenmedsambandavgifterna iberäknade
ånyotill CSNframtiden. lederDettaialltså attunderskott ävenär stora

anslagsfi-Enhos regeringen.kompensationbegäratvingaskommer att
medkombination nå-eventuellt ifördelaktig,därförverkarnansiering
möjligt ieffektivtskall såför CSNincitamentform att somvaraavgon

återbetalningar.få inansträngningarsina att

såCSN,prestationsbudgetering för attnågon formInför3. av
påräk-volymökningar, kanoch oväntadevid störremyndigheten,

medförNuvarandeockså systemökning resurserna.avenna
verksam-dimensioneraochsvårigheter planeraochryckighet att

heten.

vissa la-förändringar/förenklingarsnabbaVerka för4. av
följande:arbetsökande,särskilt ärende- och tgar/regler är exsom

förstudieintygenforminrapporteringskraven i vuxenstu-minska av-
led.allaarbetsbelastande i Kravenorimligtidagderande. Dessa .är

högskolestuderande.fördem gällerlikaborde kunna göras sommer
och poängin-flexiblare terrnins-vuxenstudiestöden till deanpassa-

medkunna arbeta pånödvändiga för sättdelningar attär nyasom
reglerochinrapporteringslcravNuvarandestuderandegrupper.nya
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för terminer och motverkar de innovativapoäng undervisningsme-
toder, problembaserad inlärning och projekt- och distansarbetet ex

förutsätts i Kunskapslyftet.som
Ändra reglerna tillåten arbetsinkomst vid sidan högskolestu-om av-
dier med bibehållen full ersättning, så det tillåtna beloppet höjs.att
Nuvarande regler ökar antalet ärenden och leder till olika typer av
manipulationer med arbetsgivare De motverkar också de stu-mm .derandes kontakter med arbetslivet samtidigt de knappast bidrarsom
till någon ökad rättvisa
Undersök möjligheten ändra utbetalningsdatum för studenternasatt-
studiemedel från den sista i månaden till den 25:e. Nuvarande utbe-
talningsdatum medför studenterna får onödiga problem medatt att
betala sina räkningar, för studenter, liksom för övriga svenskasom
medborgare, nonnalt skall betalas före den sista dagen i månaden.

3.1.2 Förslag riktade till CSN

Effektivisera arbetet inom organisationen åtgär-följandegenom
der

Ändra och förtydliga fördelningen och befogenheter i0 av ansvar or-
ganisationen-

verksledningen huvudsakligen strategiska och uppföljandege upp--
gifter
öka regionernas självständighet och beslutskompetens attgenom ge-
cheferna för regionkontoren operativtökade befogenheter och fullt

inom sina områden.ansvar

deUtvidga lokala sambanden mellan kontoren och kunderna i0 sam-
ochregion kontorens storlek bättre till det lokala kun-ma anpassa

dunderlaget. Möjligheten koppla in andra kontors vidatt resurser
högbelastning bör tillgripas i andra hand.
Inled arbete ökad organisatorisk uppdelning och specialise-ett mot0
ring arbetsuppgifter. främstDetta för förbättra personalensattav
möjligheter hantera och överblick sitt arbete. Det skulleatt över
också kunna medföra förbättringar de studerandes perspektiv ochur
för ledningens möjligheter på realistiskt värdera ochpro-att sättett
gnosticera nödvändiga resursinsatser för de olika delarna bi-av
dragshanterimgen.
Öka inflytandepersonalens och motivation0
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personal.för kontorensförbättrat incitamentssystemutarbeta ett-
Överväg föroch särskild bonus vissaökad lönespridning typer aven
uppgifter.

inflytande detpersonalensarbetet såorganisera överatt egna ar-om-
synligarbetsinsats blirvarjeökar och såbetet att merpersons

vad gällerpersonalutbildning, främstförutökatskapa utrymme an-
nuvarande tekniskavändningen ävensupportsystem, menav
och stresshantering.kundservice

kompetenskrav och be-kopplade tillkarriärvägartydligareutveckla
löningssystem

ökad utsträckning till-använd istället iövertidsarbetet ochbegränsa-
personalanställdfälligt

Överväg förhandlafackliga organisationernamed demöjligheten att0
tidpunkter förtillämpas vidkundetvåskiftssystem,fram ett som

toppbelastningar.
lösningar förhitta alternativaåtgärder föromedelbaraVidta att per-0
fungerar.skäl intearbetet ellerskadats isonal annatavsom

åtgärderolikaarbetsvolymenMinska2. genom

börförfrågningar till CSNsamtal ochmängdenminskaFör att man :

Öka möj-studerande.informationsmaterialet till de ävenFörbättra0
och kodviaautomatisk Datasvarinfonnation påfå väglighetema att

kunde placeras iinformationskioskersommed hjälpoch an-evav
förInför 020-nummerutbildningsanordnare.tillslutning större

nuvarande O8-nummer.föriställetDatasvar
tillförsta hand ringai intestuderandeinfo tillFörtydliga attom0

info och råd-utbildningsanordnare föranlitaistället sinCSN utan
givning.
Öka vidareinforrnatörer.tillinforrnationsmaterialetoch förbättra0
Öka kontaktvägama.och förbättrademutbildningen av

för berördamedtillsammansdelvisarbetsgrupp,Bilda reprsomen0
förslag till förenk-utarbetauppgiftfåraktörer i att snarastexterna

gällervadlingar

studieintygenhanteringen av-
kontrollerochbedömningarregler,CSNs egna-

berörda organisa-med andraockså tillsammansbörArbetsgruppen0
och a-kassorstudentorganisationerutbildningsanordnare,tioner, tex

dendelar iför vissaöverföramöjlighetendiskutera ansvaretatt nu-
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varande ärendehanteringsprocessen till andra aktörer i syfte att
snabba och förenkla nuvarande och minska trycket påupp processer
CSN.

3.2 Förslag i något längre perspektivett

föreslårVi för CSNs ledning och personal tillsammansatt medrepr oss
i utredningen inleder diskussion för- och nackdelar i några alter-en om
nativa organisationsförslag t ex

uppdelning organisationen i två, alternativt divisionertre,0 en ut-av
gående från kund, i div för högskolestuderande, div förtex en en
gymnasiestuderande studiehjälp och de olika vuxenstudiestöden
och för utlandsstuderande.en
En uppdelning organisationen i divisionerna återbetalning0 av resp.
beviljning

överföringEn delar nuvarande verksamhet/uppgifter till0 av av annan
organisation detta förslag bör diskuteras med berörda organisatio-
ner.

3 Kommentar

har,Vi kommitinnan vi fram till dessa förslag, också möjlig-övervägt
heten redan till hösten föra viktiga delar CSNsatt över nuvarandeav
verksamhet till aktör. Vi har därför redan haft viss kontaktannan nu
med sådana aktörer.

På grundval dessa kontakter, vi bedömningen, det finnsgör attav en
öppenhet för diskutera överföringen vissa delaratt CSNsav av nuva-
rande uppgifter hos åtminstone dessa aktörer. finnsDet dockett par av
idag, enligt uppfattning,vår inga förutsättningar någragöraatt större
sådana förändringar redan till hösten, risk för ytterli-utan att systemet

förvärras för studenterna i höst.gare

Vi överföring för meningsfull:att attanser en vara

måste ha goda förutsättningar bli bättre nuvarande,att än0 utan att
kosta mer pengar
måste dein investeringar i teknik förväga automatiseraatt0 proces-

CSN redan gjort och vid överföring riskerar åt-ser, attsom som en
minstone delvis gå förlorade. Detsamma gäller investering kunskapi
och kompetens hos personalen
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måste bygga på gediget underlag och realistiskpå genomgångett0 en
problem lösas vid förändringar.måste Lösningen bör inteav som ev

till ellerheller upphov andra problem i de organisationernyage som
och också riskerar underskatta kostnaderna förtar över attsom en

överföring.
beaktande Kunskapslyftetmåste i inte planerat fungeraäratt attta0

längre till 2002.än ca

förslag bygger således tanken, detvi lämnat på iDe att ettsom ovan
riskfylltperspektiv för några sådana förändringar ochkort göraär att

det bättre förbättra CSNs förutsättningar lösa proble-äratt att attegna
men.

antagande,bygger vidare på CSN inte har några förutsätt-De ett att
försämringarklara hösten ytterligare i service,ningar att utan om orga-

får den förstärkning resursbas, föreslagitnisationen inte sin viav som
ovan.

Å andra vid bedömningensidan vi, organisa-attmenar man av en
produktivitetsöloiingar, hänsynför ytterligare måstetions tautrymme

produktivitetsutveckling i ganska långt perspek-till organisationens ett
har varit skickligt i öka sin produktivitet underbakåt. CSNtiv att en

ytterligare ökad produkti-följd år. Någonstans riskerar påen pressav
kontraproduktiv, inte hänsyn till vad denblivitet taratt om man noga

arbetsförhållanden och för verksamhetens kva-innebär för personalens
förhållande till "kundema".litet i

har alltså förslagitdenna bakgrund viMot ovan
dels resursförstärkningar-

olika åtgärder för förbättradels CSN överväger typer attatt av orga--
fungeranisationens sätt att

med andra aktörer och med i utred-dels tillsammansCSN,att oss-
nackdelar hosdiskutera och utreda tör- ochfortsätterningen, att ev

radikala lösningarmer

ytterligaretillföra resurserCSN3.3.1 Att

till idag har antalet ärenden inom CSN ökat medMellan och fram1990
årligen hanterar drygtvilket innebär, CSN 100%miljoner,1.5 att nu

Resursökningen har under period varitfler ärenden 1990.än samma
resurstillskott med ärende,vilket realt innebär 96 Kr144 Mkr, ett per

medunderstiger den verkliga ärendekostnaden 1997vilket enligt CSN
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kronor. verkliga kostnaden123 vi tidigareDen enligtär nämnt,som
CSN 219 Kr.

genomsnittliga ärendekostnaden påverkas ocksåDen vilkenav an-
ärendendel olika har den totala ärendemängden. Vissatyper av av

ärendetyper arbetskrävande andra och under år haränär mer senare
denna andel totalen ökat. Exempelvis ärenden gällande särskiltärav
utbildningsbidrag UBS resurskrävande studiemedelsärenden.änmer

fåttGivet de CSN i resurstillskott och den beräk-givetresurser som
nade ärendemängden och den verkliga ärendekostnaden detär uppen-

produktivitetsökning storlekbart, i tidigare inteatt ären samma som
tillräckligamöjlig för frigöraatt resurser.

klarar produktionen, ökad produktivitet istället förAtt man genom
förmed resursökningar i och sig i sin ordning. Frågan hurär är snarare,

långt kan driva produktivitetsökning det långa loppet hari Vi iman en
det föregående fört där vi ifrågasätter möjlighetenett attresonemang,

under lång tid öka produktivitetenkontinuerligt i eller ökandesamma
takt det får negativ påverkan på personal och kvalitet. Viutan att anser

redan fått indikationer på personalen inom Vissa delarviatt attnu av
för hårt pressad.CSN är

drar detta slutsatsen, för närvarande troligen inte kanVi attav man
öka effektiviteten marginellträkna med ökaänatt ytterst attmer genom

ökning kan förvänta den, hängerproduktiviteten. sigDen ärman som
klaramed de IT-baserade kan andelstörreatt systemensamman en

betydandeärenden idag. förutsätter i sin insatser påDet IT-ävenän tur
överdriven teknikoptimismsidan. tycker ha tecken på viss iVi settoss

har, tidigare målet 80%organisationen. CSN vi nämnt, attsom av
skall klaras automatiskt. vi, tidigaresamtliga ärenden Som även nämnt,

andel bara ärendetyper, medan andra,har nått denna inom vissa teman
endast delvis automatiserade.vuxenstudiestöden, ärx

drygt anställda. kan ställa frågan, hur myckethar idag 600 ViCSN
genomsnittligt orkar handlägga under dag Någraen aven person

ärendemängden under hårt be-siffror belyserCSNs per person ensom
hadelastad vecka under den belastade veckan 1997visar, CSNatt mest

lager exklusive studiehjälpsärenden. kanärenden på Vi118060
drygt anställda kan syssla med hand-vidare CSNs 600 400anta, att av

vecka. skulle innebära ärendenläggning under Det 295en ca per per-
veckan.. Eftersom två timmar dag går till telefonsvar, åter-i person

handlägga. innebär mellan 9 och ärendenstår 6 timmar Det 10att per
verkligheten blir tydligen väldigt ofta stördtimme i genomsnitt. I man

kan arbetafrågor inte Dessutom vis-gör, ostört. ärattsom manav mm
arbetskrävande jämfört med andra.ärenden mycketsa

då för denna ärende-Vad innebär automatiseringen
ärendena handläggshandläggningsstatistik delEn utan attstor av
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återstår förbehöver Andelenhandläggarenågon engageras. som manu-
då lägre de siffror vi antagithandläggning blirell än ovan.

hur denbringa riktig klarhet idetta stadium någonpåVi kan inte
personalen och hur möjligheternapåbelastningenverkliga utut serser

övertids-siffror finnsperioder.under längre Deklara denatt som om
och anmälda arbets-finns sjukfrånvarostatistikoch den överuttag som

belastningen åtminstone påtyder dock påkontor,skador på vissa att
tillför ytterli-förordar därföralltför hård. Viställen varitdessa att man

förslaget i tidigare avsnitt.enligtgare resurser
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