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Sammanfattning och forslag

Bakgrund
CSN ar central forvaltningsmyndighet for studiesociala  fragor.
Forutséttningarna for CSNs verksamhet har foréandrats betydligt -

der 1990-talet.  Antalet studiestddstagare har férdubblats. Vissa studi-
estod har tillkommit och andra har forsvunnit. Sérskilt har det gk kun-
skapslyftet gom Startade véren -98 medfort att CSN fatt bade op kraftig
utékning 5, &renden och o, omfattande regelflora  att hantera. Aven  det
Okade antalet studerande vid universitet och hogskolor har bidragit.

CSN har mett den kraftiga  volymutvecklingen med avancerad data-
teknik och har darigenom inte behovt utoka personalen i motsvarande
utstrackning. CSN har dock under vissa perioder haft svart att nd de

mal gom stélts ,pp gy Statsmakterna  och CSN sjalv. Det galler framst
handlaggningstidema och telefontillgangligheten.

Uppdraget bilaga 1

Utredningens uppgift har varit att géra epn Oversyn gy Centrala  studi-
estddsnamndens CSN organisation och resursbehov  fér administra-
tionen 4, myndighetens  samtliga verksamheter.

En forsta delrapport lamnades den 1 s 1998. Den innehdll  dels
forslag till omedelbara  atgarder for att sékerstélla att CSN skulle klara
héstterminen 1998 pa ett tillfredsstéllande satt. Den innehdll  darutbver
en del forslag i ett langre tidsperspektiv  bilaga 2.

Utgangspunkter

De forslag gom fors fram i utredningen  bygger pé o analys 5, dels
CSNs verksamhet,  organisation  och problem ggy, de ggr ut i dagslaget
CSN  gom en Produkt 4y sin historia,  dels gn analys gy hur CSNs pp-
gifter skulle kunna I9sas i ett mer framatblickande perspektiv.

Vissa yttre forhdllanden  utgér gmar Och péverkar mojligheterna  att
foresld forandringar, bl 4
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Studiestddsutredningens betankande

Kunskapslyftets varaktighet till &r 2002

En forvantad okning 5, studerandetillstromningen till bade hogsko-
le- och vuxenutbildning,

Ett fortsatt mycket restriktivt  resurslige.

Givet dessa gmgr stéller vi frAgan, dels gy, och i s& fall hur CSNs or-
ganisation  och Verksamhet skulle kunna bedrivas effektivare i gn fram-
tid, dels oy nagra g,y de uppgifter oy idag ligger p& CSN, med fordel
kunde utféras 5, ndgon annan.

I en enkel flédesanalys finner vi, att CSN har ett alltfor stort inflode
av uppgifter  for att med nuvarande organisation och satt att arbeta kun-
na fa ett tillrackligt snabbt utfléde. Vi diskuterar darefter tre satt att Oka
utflddet, namligen att minska inflodet, ©ka CSNs effektivitet och slutli-
gen att 6ka CSNs |esyrser Och kapacitet.  Utredningen foreslar, att man
anvander sig 5, alla dessa. Vi diskuterar forst inflodet och att detta

skulle minskas pa tre olika vagar; genom att man

andrar CSNs roll och uppgifter,
forenklar  regelsystemen  och kontrollkraven,
Okar studenternas mdgjligheter  att hjalpa sig sjélva.

Minska inflodet genom en forand”ng av CSNs
roll och uppgifter

CSN har idag alltsd ett alltfor stort och komplext inflode av uppgifter.
Vissa g, uppgifterna  ar onddiga och harstammar . fel, dubbla 4.
sokningar . Andra har o mer perifer anknytning  till CSNs kam-
verksamhet. For att minska inflédet kunde 5, &ndra CSNs roll och

uppgifter bl 5 genom

0 en renodling 5, verksamheten,
0 enny roll for CSN nar det galler radgivning och information.

Renodla CSNs verksamhet

For att dstadkomma gq renodling  foreslar Vi

0 att regeringen  overvager gp Overflyttning ay foliande stod fran CSN
till anpnan myndighet:
Hemutrustningslan for invandrare och flyktingar  HUT,
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Korttidsstudiestdd och intematbidrag,

Timerséattning for elever i vissa vuxenutbildningar Sarvux,
Rg- och Rh-bidragen  for horselskadade  och rorelsehindrade,
Teckenspréksutbildning for foraldrar  TUFF,

Studiehjalp  och extratillagg.

Hemutrustningslanen har inget samband med utbildningspolitik och
ligger séledes utanfor CSNs ursprungliga  ansvarsomréde. Vi foreslar
att dessa lan i fortsattningen hanteras ,,, integrationsverket eller invand-
rarverket.

Korttidsstudiestodet uppfyller inte sitt syfte och kan troligen, enligt
CSN, komma att avvecklas. Fradgan hanskjuts dock till beddmning 5y
Kommittén o, ett nationellt  kunskapslyft — for yng. Detsamma  géller
timersattningen vid vissa vuxenutbildningar. Teckenspréksutbildning
for foraldrar till dova barn sgmt bidragen till horselskadade och rorel-
sehindrade RG- och RH- bidrag kunde hanteras g, Orebro  kommun
med Statens institut for handikappade i skolan, gqoy huvudman.

Studiehjélpen ar ett stod gom bade kan motiveras  utifrdn  utbild-
ningspolitiska och familjepolitiska overvédganden. Den né&ra kopplingen
till bambidragssystemet gor, att kostnaderna totalt sett borde minska for
staten om dessa stod praktiskt hanterades gom en fOrléngning 5, barn-
bidragen under ggmma huvudman, namligen Riksforsakringsverket.
Detsamma  géller extra tilldgget, gom npu foranleder  ett besvarligt  kon-
trollarbete  inom vissa skolor.

Forandra ~ CSNs roll som rd&dgivare och

informator

CSNs roll nar det galler radgivning  och information har med tiden ut-
vidgats alltfor mycket. CSN &r gpn for liten organisation  for att kunna ge
personlig  information och radd till den stora mMangden bidragssokande.
Ansvaret  for radgivning och information maste istallet, enligt utred-
ningen, delas pd ett annat satt mellan CSN & gpg Sidan och studievégle-
dare vid universitet och hogskolor samt vid komvuxenheter mm & den
andra. Om information ~ och rddgivning ges ay Studievagledare  pa ett
stort antal stallen, dit de blivande studerande inledningsvis vander sig,
minskar  anstormningen av frégor till CSN.

Vi foreslar foliande atgarder for att igdng detta arbete, namligen

att regeringen  gvervager att

0 Uppdra CSN att Oka insatserna vad galler utbildning och informa-
tion 4y Vidareinformatérer
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o filldela CSN ett engéngsanslag oy 5 Mkr fér ait snabbt f& igang
denna verksamhet i stor skala
0 uppdra universitet och hogskolor samt Skolverket och AMS att
verka for ett utokat samarbete med CSN nar det galler information

och véagledning

Vi foreslar att

o komvux-enhetema, som far

bdr kompenseras
o komvux-enhetemas

gy Statsmakterna
arbetsuppgifter

av de studerande.

den stérsta Okningen 4, arbetsbordan
ur anslaget for Kunskapslyftet.

samtidigt minskas

genom en
avveckling av den , mycket arbetsicravande hanteringen 5, studi-
eintyg.

0 CSN fortfarande  har huvudansvar, men delar ansvaret med utbild-
ningsanordnama for den direkta kontakten med de bidragssokande.
CSNs huvuduppgift blir d& att anordna uthildning och bidra med in-
formationsstod till  vagledama, medan skolornas vagledare  gyarar
féor grundlaggande information och vagledning till de studerande,

aven vad géller

studiefinansiering.

Man bor aven overvaga mojlig-

heten, att de studerande ¢gp, antagits till utbildningar inom komvux
lamnar  sina ansdkningar oy, studiestéd till hogskolan/skolan, som
efter kontroll 5, vissa basdata i ansokan skickar in dem till CSN.

0 CSN skapar g, sarskid division fér information och utbildning av
vidareinforrnattrer i sin organisation. Varje regionkontor inréttar g
sarskild  enhet/grupp med gnsvar fOr nétverksbyggande och infor-
mation i regionen. Vid denna och/ eller vid lokalkontoren bor sar-
skilda tjanster inrattas med uppgift att arbeta med néatverket 4, in-
fonnatorer, hadlla det aktuellt, halla kontakter, skaffa fram nodvén-
digt informationsmaterial, halla utbildningar, utveckla IT-
hjalpmedlen, installera  CSN-utrustning pa vissa infonnationsplatser
mm

Oka de bidragssokandes
Sjalvhjalp
Vi foreslar

att

o CSN utokar forekomsten

nom Oka de bidragssokandes

av s k informationskiosker

mojligheter il

for att darige-

mojligheter  till Sjalvhjalp.
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Forenkla regelsystemen snarast mojligt |
tilampliga  delar

Ett mycket komplicerat regelverk i synnerhet for de olika vuxenstudie-
téden, &r den viktigaste orsaken till det alltfér stora inflodet 5, &renden
il CSN och rundgdngen mellan myndigheter. Regelverken  &r inbbrdes
s& daligt harmonierade  och svara att forstd, att varken de bidragssokan-
de sjalva eller vidareinfonnatorer vid skolor och arbetsfonnedlingar
klarar att hantera dem. Detta leder till telefonsamtal, brev och besok.
Vidare soker manga for sakerhets skull flera stodformer, vilket leder till
onddiga dubbelansokningar hos CSN. Reglerna zr ocksd s& utfonnade,
att de for med sig omfattande  kontroller.

CSNs detaljstyrda  regelverk  &r ocksd svara att forena med uthild-
ningssystemets  yer MAlstyrda och decentraliserade  verksamhet. De kan
t o m motverka den nyorientering 5, utbildningsmetoder mm som fore-
sprakas inom Kunskapslyftet.

Med hénsyn till de stora effekter go fOrenklingar av regelverken
skulle fa for CSNs och andra berorda myndigheters forutséattningar att
arbeta effektivc och forkorta handlaggningstidema, foreslar utredningen

att regeringen  Gverviger att

0 0& CSN till motes s& ldngt gom mojligt i deras forslag il  forenk-
lingar 4, regelverken. Vissa regelverk kommer inte att berbras 4,
studiestddsutredningens forslag och borde darfér kunna forenklas
genast.

o 4andra reglerna for behdrighet, urval och beloppsberékning inom
utbildningsbidraget UBS, samt reglerna for Koittidsstudiestod och

intematbidrag KST/INT

Statsmaktemas ~ detaljerade  regler paverkar aven CSNs ggen reglerings-
och kontrollverksamhet. Det finns inslag g, Overdriven kontroll och
kranglighet i CSNs egen hantering 5, regler och kontroller. Det géller t
ex kontrollerna av de vuxenstuderandes narvaro med hjalp 5, studie-
intyg frdn skolorna. Det géller &ven kontrollerna av €leverna  inom
gymnasieskolan som far gk extratillagg.
Kontrollema av Studieintygen ar mycket arbetskravande  for CSN och for
skolorna. Vi uppskattade i mars antalet &rsarbetskrafter, som Sysslar med
dessa intyg inom CSN till .5 40. Samtidigt havdar CSNs internrevision att
underlaget bakom intygen har I&g kvalitet. Utredningen ifrdgasatter darfor
vardet i denna resurskravande hantering.

Denna typ gy kontroller motiveras  oftast med att de forhindrar ut-
flode gy pengar ur statskassan. Vi anser, att man inte enbart kan moti-
vera Kontrollen utifrdn  vinsten for statskassan i form g, icke utbetalt
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stod. Denna vinst méaste i s& fall vagas mot dels resursitgdngen  for

kontrollen hos CSN och andra myndigheter, dels och framfor allt mot
altemativkostnad/altemativ vinst vid en ey annan anvéandning 4y resur-
serna.

Utredningen foreslar darfor att

o CSN oOkar sina insatser for gatt forenkla sina egna regler och kon-
troller och atminstone  under &vergangsskedet  fram till ett nytt sam-
manhéllet  studiestod, — dverfoSr egyrser fr&n nuvarande  kontrollverk-
samhet till andra angelagna verksamheter

0 CSN skyndsamt gér vidare i forenklingen 4, hanteringen ,, studie-
intyg och ersatter dessa med krav pa o sanningsforsékran fran den
enskilde,  kombinerad med on rapport frdn skolan endast i de fall
studierna inte bedrivits enligt planen eller helt avbrutits.

0 regeringen  @verviger att ge Skolverket i uppgift att utforma  lampli-
ga atgarder och rekommendationer for att f& skolor gait férandra nu-
varande generella  kontroller, som Dbrister i kvalitet. Vi forordar
istallet  selektiva  kontroller  ,, de studerande g5, har hdg franvaro
och daligt studieresultat. — Dessa bér dd kombineras med sarskilda in-
satser for att hjalpa dessa elever.

o ‘regeringen  Gvervager att ge Skolverket i uppgift att &dven &ndra fran-
varorapporteringen for elever inom gymnasieskolan i samma Tkt
ning.

Oka CcsSNs inre effektivitet

Styrmodell

Styrmodellen har tre viktiga inslag

en tat styrning via den g k operativa ledningsgruppen, som far lo-
pande underlag fran det IT-baserade ledningsinforrntionssystemet,
med detaljerad information om kontorens dagliga produktion,

det gk runda CSN, vilket innebar att arenden och telefonsamtal vid
balanser kan flyttas frdn ett kontor till ett annat kontor. Arenden  kan

ocks&  yara  permanent placerade  vid annat kontor  an sitt
"hemkontor,
den centrala ledningens inflytande pd alla nivéer, i alla delar g o

ganistionen  och i alla typer g4, frAgor

Den formella  beslutsstrukturen och ansvarsfordelningen har alltsd i
praktiken — Overskuggats gy en infonnell, g5y innebér langtgdende  cep.
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tral styrning  frdn  verksledningen. Denna centraliserade ledning  har
ifrdgasatts i stora delar g, organisationen.

Det g k runda CSN, har inte fatt riktig acceptans bland personalen
och har till viss del minskat dess arbetsmotivation.

Styrmodellen har medfort o, oklarhet i roller och gnoyar P& och
mellan olika nivder i organisationen. Den starka teknikstyrningen har
mojliggjort det runda CSN  och har o©kat mojligheterna till  central
styrning.

Sammanfattningsvis har nuvarande styrmodell, sarskilt  runda
CSN  lett till problem med motivation, kvalitet ~ och rattvisetdénkande.
Det &r svart att ge att runda CSN" skulle kunna fungera gom penna-
nent modell for fordelningen av arbetsuppgifter  och gngvar.

Vi foreslar

o att fordelningen av ansvar Och befogenheter  fortydligas  mellan  och
pa olika nivder i organisationen.

o0 att ansvaret for den lIopande operativa styrningen  fors g, till regi-
onnivdn, medan den centrala ledningen er far gnsyar for strategis-
ka uppgifter,  malstyrning, uppféljining samt att fungera ggp coach i
forhallande  till regionchefer. Om runda CSN" behdlls, bor det i
forsta hand 5,5 regionchefens uppgift  att styra omférdelningen av
arenden och att kbpa och byta tjanster med andra regionchefer.

o0 att regionchefens ansvar tydliggors i forhdllande  till kontorschefens.
Regionchefen bor gnsvara for styrning och samordning  inom regio-
nen, medan kanslichefema bor skota den dagliga operativa verk-
samheten pa kontoren. Regionchef boér inte samtidigt kunna 54
kanslichef.

Resursstyming

Det finns idag i regionerna inte ndgon full acceptans gy huvarande (q.
sursférdelning till regioner och kontor. Utredningen  gnser denna fréga
vara Mycket viktig. Om inte resursfordelningssystemet upplevs  gom
legitimt, minskar motivationen att arbeta.

Vi foreslar

o0 att CSN later oberoende experter goéra epn grundlig —undersokning gy
hur olika faktorer t oy &rendenas svarighetsgrad, kundunderlaget
m.m. paverkar arbetsmangden.

o0 att resultatet diskuteras i organisationen innan oy fattar beslut 5,
nya Principer  for resursfordelningen.

o0 att tydligare beldnings- och sanktionssystem  utarbetas.
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Regioner och kontor

Regionema  ar mycket olika stora. Den mellansvenska regionen  &r dub-
belt s& stor gom Vissa andra regioner, vilket bl , forsvérar kontakterna
mellan  regionkontoret och lokalkontoren.

Stockholmskontoret har under o tioarsperiod ansetts vara ett pro-
blemkontor. En anmarkningsvart hoég andel 5, personalen har arbets-
skador och zr féremal for  rehabiliteringsverksamhet. Trycket  blir
mycket hog kvarvarande personal, med risk for att den blir 6verbe-
lastad. Kontoret har haft 12 chefer 10 ar, vilket ocksd &r anmérk-
ningsvart. CSNs losning  &r, att lyfta bort o, stor del 4, Stockholm-
skontorets  &renden till béde permanent och tillfallig handlaggning  pa
andra platser i Sverige. Detta &r, enligt var uppfattning, att l6sa symp-
tom istallet for problem. Losningen &ar varken lyckad for kunderna, for
personalen vid Stockholmskontoret eller de andra kontoren.

Vi foreslar att

o den mellansvenska regionen delas i tva regioner, ygrgy d€n egpg har

regionkontor i Eskilstuna och den andra i Stockholm  eller Uppsala,
som ar mycket utbildningstata  stader.

0 en kraftig rekonstruktion gors gy lokalkontoret i Stockholm  och att
man tillfér et resurstillskott, som pa ett radikalt szt andrar perso-
nalstrukturen. Kontoret bor troligen ocksd delas i tva eller tre mindre
enheter.

CSNs ekonomi

CSNs intakter har Okat realt med 57% mellan 1991/92 och 1997. Pres-
tationsvolymen har okat med 125%, produktiviteten med 5% per ar,
kostnaderna i fasta priser med 76% och stycketalskostnaden med 5
10% per ar for studiestodsarenden.

Utredningen  gnger, att det varit svart att utifrén CSNs  arsredovis-
ningar, interna statistk och redovisningssystem en Klar bild 4,

hur relationen mellan anslag/intdkter  och uppgifter/prestationer ut-
vecklats  gver tid

den verkliga fordelningen 5y yesurser till regioner regp huvudkontor
den verkliga kostnaden for t gy STIS-ZOOO-projektet, som ar det
viktigaste  hjalpmedlet  fér handlaggarstod. Vi foreslar darfor gt

o att CSN tillsammans med departement och ey RRV eller Ekono-
mistyrningsverket kommer  @verens om MAatt gom har hog kvalitet
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och gom fangar in s& mycket gom mojligt 5y CSNs prestationer  och
kostnader. Idag forefaller —delar 5, CSNs verksamhet att falla utanfor
dessa métt. Aven vagningen ,, olka faktorer bakom prestations-
matningarna ~ kan behdva utvérderas och g, justeras bade uppat och

nerat.

o att CSN tillsammans med RRV eller Ekonomistyrningsverket gar
igenom  sitt redovisningssystem, for att modernisera  detta och Oka
dess férméga att ta fram relevant information.

o att CSN for gsamman redovisning och ekonomistyrning pa ett battre
satt.

o att CSN med extern hjalp ger Gver lcriteriema for resursfordelning
till  regionerna.

CSNs anslag for 1999

Utredningen foreslog i sin delrapport on hojning 5, CSNs anslag for
1998. CSN har ,, statsmakterna  under &ret ftillférts okade regyrser, |

stort sett Motsvarande utredningens forslag. Utredningen foreslar,

0 att 1998 &rs rgm bor yara Utgéngspunkt aven for 1999 drs resurstill-

delning. Det innebdr 11 Mkr utéver regeringens nhuvarande forslag.
Darutéver  foresldr utredningen o Yiterligare  6kning gy CSNs  yegyrser
med

o 5 Mg for att bygga upp natverk mot Vidareinformatorer och att for-
battra  information och hjalpmedel till dessa. Syftet ar, att sikt
overfora denna uppgift till dessa aktorer,

o 5 Mkr for forstarkning och utdkning pa personalsidan, séarskilt for
att mojliggéra  op aterforing 5y uppgifter il Stockholmskontoret och
mojliggéra  ep Uutveckling 5 detta kontor.

o Utredningen  foreslér, att CSN for 1999 skall ha gn resursram om 334
Mlcr regeringen har foreslagit 313 Mkr.

IT-system

CSN har satsat tidigt IBM  stordatorrniljo. Systemen har med tiden
blivit komplexa och det &r svart att overblick  dver dem. Denna miljo
ar kostsam bade i utveckling och drift. Riskerna &r stora Infor anpass-
ningen 4y systemen fill &r 2000 och tidsplanen ar mycket snav foér CSN.
Enligt bedémning  frdn den expert, som utredningen  anlitatt

ar CSNs sarbarhet idag stor pga av beroendet gy nyckelpersoner  och
p.g.a. av behovet 5, snabba forandringar 4y systemen
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kan CSN ha natt taket for lénsamheten par det galler ytterligare  sto-
ra nyinvesteringar i tekniken. For gn organisation 4, CSNs relativa
litenhet  kravs relativt sett stora symmor fOr att hela tiden fornya den
teknologiska plattformen.  For att nd I6nsamhet, kan det vara S att
man antingen méste oka volymerna eller minska investeringarna i
teknik il forman  for investeringar i personal, vilket ar billigare.
Detta skulle dock behdva utredas narmare.

foreslar  darfor gt

CSNs ledning bor ,5r5 uppmarksam  infor fortsatta gtorg  investe-
ringar i teknik, eftersom myndigheten kan ha natt taket fér vad gom
ar lonsamt  givet organisationens  storlek.

CSN borde ¢vervaga att lata ndgra utomstiende experter gora en
utvardering

av Nuvarande  system, kostnader och méjliga  vinster vid fortsatt
satsning for att ligga vid teknikfronten. Samtidigt borde 5n utreda
ett eller tva alternativ.  med lagre satsningar och deras konsekvenser.

En okad satsning pa intemettekniken fore  BM-tekniken kan yara
vard att Gvervaga.

CSN soker minska nuvarande sarbarhet, genom aft successivt mins-
ka trycket pa nyckelpersoner och istallet 6ka delaktighet och kun-
skap om systemen hos stérre delar 4, personalen. At organisera
verksamheten mer Utifrdn processer  kan ocks& yara en vag for att
dels 0Oka genomlysbarheten dels oka fler personers engagemang |
anvandandet 5, tekniken.

CSNs  maluppfyllelse

0

Behandlingstiden for bevilining 5y studiestéd har genaste halvaret
genomgdende  férbatrats.  Undantag galler for UBS, dar behand-
lingstiden  fortsatt att oka under hela 1998  frimst 4, orsaker som
CSN inte kan paverka.

For studiemedel  klaras malet o tre veckors handlaggningstid i det
narmaste. TvA 5, fem regioner klarar dock inte malet helt.

Foér SVUX, SVUXA och UBS finns, enligt CSN, inget treveckors-

mél. Den viktigaste orsaken &r att CSNs beroende av uppgifter  fran
andra aktérer och fran de studerande sjalva, gor att ett sadant mal,
enligt CSN blir meningslost. Istallet arbetar CSN med méalet gait den
sokande  skall ett forsta besked behover vara Slutligt  belopp

snarast mojligt.  Ett sddant forsta besked far 99% inom e veckor.
Den totala tiden fram till slutligt belopp ar dock genomsnittligt

131
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mycket langre for dessa stod &n for studiemedel. Endast 49% resp
33% av personer som SOker SVUXA  eller UBS far ett s&dant beslut
inom tre veckor.

Det faktum att CSN anvander olika matt vid sin redovisning gy
handlaggningstidema for olika studiestéd skapar latt missforstand
bland externa aktorer, om inte matten specificeras mycket tydligt.
Andelen arenden goy, maste kompletteras Okar for samtliga typer ay
stod, vilket okar handlaggningstiden.

For att klara den stora mangden beviljningséarenden, har CSN prio-
riterat handlaggningen ay dessa framfér  handlaggning gy Studielan
och hemutrustningslan. Det har bidagit till att man inte klarat malen
for dessa sistnamnda  arenden.

CSN har genom Olika atgarder forbattrat  telefontillgéngligheten av-
sevart. Malet -80% gygr _ Uppnds dock inte &n i alla regioner.
Rattssékerheten och likforrnigheten i handlaggningen  forefaller .
nomgdende relativt hog, men €Xxempel pa brister i detta avseende har
framforts  till gg5 bAde 5y CSNs ggen personal och gy studerande

Utredningen  foreslar

0

att CSN i sin externa kommunikation om handlaggningstider samti-
digt redovisar bade mattet pa den totala och den interna handlagg-

ningstiden  for regp stod. Detta ger systemet ay akiorer et matt pa
hur de samfallt Klarar py det gemensamma Malet om kort handlagg-

ningstid. Det ger ocksd CSN och andra information  om CSNS egen
del 4, den totala handlaggningstiden.

att regeringen i regleringsbrev  fortydligar  hur aterrapporteringen av
malen for vuxenstudiestéden skall ske, t gx att bade total och intern
handlaggningstid skall gnges.

att malet fér CSNs tillganglighet  pa telefon bor yara, att minst 80%
av telefonanropen besvaras. Vi foreslar darutover gt telefontiden

utokas, s& att mojligheterna  6kar for kunderna att nd CSN olika tider
pd dagen. Detta forefaller tekniskt och organisatoriskt — genomférbart,

utan Nnagra storre uppoffringar  for CSN.

att CSN arbetar vidare pa att forebygga behovet g, telefonsamtal till
CSN. Forenklade regler, forbatirader  mdjligheter  till  Sjalvbetjaning

och battre information i forsta ledet bor kunna 5.5 led i detta.
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Kort om CSN

CSN &r central forvaltningsmyndighet for  studiesociala fragor.
Myndigheten ~ har sedan den 1januari 1991 &ven gngvar for lan il
hemutrustning for flyktingar  och vissa andra utlarmingar.

CSN uppstod i sin nuvarande form den 1juli 1992 genom en sam-
manslagning av CSN, studiemedelsnamnder och vuxenutbildnings-
namnder.

Myndigheten ~ har o regional organisation bestdende 4, 5 regioner

norra, mellansvenska, Ostra, vastra och sodra och 24 lokalkontor.
Regionkontoren ligger i Umed, Eskilstuna, Linkoping, Goteborg och
Lund.

Antalet  arsarbetsicrafter ar cg 680.
CSN hanterar ett 10-tal studiestdd och hanterar huvudsakligen tva
olika typer gy Studieldn samt hemutrustningslénen.

1997 hade CSN

ca 1.1 miljoner beviliningsarenden,
ca 1.3 miloner lé&ntagare.
ca 1.4 miljoner telefonanrop.

Ekonomi 1997:

Ramanslag:  298.7 Mknfér  administrationen gy Studiestéd. CSN ha-
de ocksd avgiftsintakter gy 147 Mkr for gt finansiera  administra-
tionen g4y Studieldn.

Lanefordringar 104.8 Mrd
Studiehjalp 1.9 Mrd
Studiemedel 15 Mrd
Vuxenstudiestdd 4.4 Mrd

| Uppgifter enligt CSNs arsredovisning  1997.

2

13
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2.1 Kort  bakgrund

Centrala  studiestodsnamndens historia  har sedan starten varit bitvis
dramatisk. Den startade med det svenska studiestodssystemet 1965,
men redan i mitten pa 1970-talet beskrevs myndighetens situation  gom
krisartad vad galler handlaggningstider for studiemedel. CSN  tog sig
emellertid upp ur denna svacka. Hela 1980-talet kannetecknades av
rationaliseringar som forbattrade  produktiviteten.

Hosten 1990 utsédg regeringen o, kommitté  Kronoma  bland g
ken  gom skulle ta fram exempel p& val skotta och val fungerande
myndigheter. Ar 1901 fick CSN tillsammans med tre andra myndig-
heter utmérkelsen att yara en Sadan myndighet.

Det kommittén hade granskat och vérderat 5 produktivitetsut-
vecklingen  och hur sy hushéllat  med (ogyrsema, kvaliteten i tjanster-
na samt servicen. Sarskilt apostroferades CSNs férmaga att anvanda sig
gy datatekniken.

Forandringar ~ skedde emellertid i studiestddet och vuxenstudiestdden
blev flera och e differentierade. Antalet ansokningar  blev atskilligt
flera. Myndigheten utsattes for hart tryck ndgra &r gepgre, vilket  kul-
minerade  hdsten-vintem 97/98, da& myndigheten var hart kritiserad i
media.

Samtidigt har andan och stoltheten @ver att ha blivit utsedda till en
av 'lcronoma bland verken"levt kvar bland de anstdllda. Ambitionen att
P& nytt bli on gy alla respekterad myndighet finns fortfarande  stark och
aterfinns  tex. i den pd annat ha&l namnda rapporten- CSN &r 2003- fran
en Pbrojektgrupp  inom CSN.

CSNs kunder  kalenderdret 1997 exkl. de kunder oy fétt avslag

ca 390.000 i gymnasial utbildning far studiebidrag

ca 75.000 i gymnasial utbildning far studieldn

ca 256.000 i eftergymnasial utbildning far studiebidrag

ca 202.000 i eftergymnasial utbildning far studielan

ca 28.000 i utlandsstudier far studiebidrag

ca 23.000 i utlandsstudier far studieldn

34.300 elever far extra tillagg eller inackorderingstillagg
17.900 elever far korttidstudiestéd och intematbidrag

25.800 far bidragsdelen enligt sarskilt vuxenstudiestdd SVUX
17.300 far lan enligt sarskilt vuxenstudiestdd SVUX

43.200 far bidragsdelen enligt sarskilt vuxestudiestod for arbetslosa SVUXA
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28.900 far lan enligt sarskilt vuxenstudiestdd for arbetslésa (SVUXA)
61.000 far sirskilt utbildningsbidrag (UBS) (av 100.000 ansdkningar)
3.800 far timersattning

800 for stdd for teckenspraksutbildning (TU)

335 far bidrag for déva o horselskadade och rérelsehindrade (RH,RG)
1.406 far sarskilt vuxenstudiestdd for vissa lararutbildningar (LararSVUX)
7.200 far sirkilt vuxenstudiestdd for naturvetensk. o tekn. utb.(NT-SVUX)
669.000 var lantagare hos CSN i gamla studieldn

626.000 var lantagare hos CSN i nya lan

301.000 personer begirde anstind

ca 6.000 fick hemutrustningslan

ca 92.000 var aterbetalningsskyldiga av hemutrustningslén
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3 Problem  och forslag, enligt
utredningens  rapport | mars 1998

Vi ger nedan gy mycket kort sammanstallining ay Problem, orsaker och

forslag, sasom de framstélides i delrapporten. Rapporten finns i sin hel-
het i bilaga 11.

Utredningen strukturerade framstallningen utifrdn  tre typer av pro-
blem:

problem att uppfylla verksamhetsmalen
problem med ekonomin
problem inom organisationen

Pga den korta tid g, stod till férfogande, avgransades delrapporten il
att diskutera enbart de problem oy hénger g5mman Med CSNs  verk-
samhet med de stérsta bidragen  studiemedel  SM, sarskilt  vuxenstu-
diestdd SVUX, sarskilt  vuxenstudiestod for arbetslosa SVUXA och
sarskilt  utbildningsbidrag UBS. Andra bidrag, t.ex. utlandsstudiestod

eller hemutrustningslan HUT diskuteras inte i rapporten.

I Verksamhetsmalen

Vi konstaterade att CSN hade betydande problem att klara sina mal for
handlaggningstider och tillgénglighet. Malet att minst 80 % 4, é&rende-
na Skall behandlas inom tre veckor kunde inte klaras. CSN klarade inte
heller malet for tillganglighet pa telefon, att 80 % 5y Samtalen skall be-
svaras.

CSN hade vidtagit gn rad &tgarder for att Iosa dessa poblem. For att
klara handlaggningstidema hade CSN genomfdrt o, kraftig automatise-
ring 4y olika delar g, handlaggningsprocessen for vissa 4, stoden. Vi-
dare hade gn infort g k supportstyrkor som Specialiserats pa enbart
handlaggning och gom skulle hjdlpa kontor ggm hade langa handlagg-
ningstider.  Studenter hade ocks& fatt utokade mojligheter  att sjalv soka
information via dator och telefon. Slutligen hade CSN paboriat ett g
bete att utbilda ¢ k vidareinforrnatérer ute pa skolor, arbetsfonnedlingar

0osV.

3
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Nar det géller telefontillgangligheten hade CSN dragit o telefonti-
dema frdn 4 till 2 timmar dagligen. Detta gjorde man for att f& tid att
agna sig handlaggning istallet. CSN menade att shabbt handlagda
arenden 5, ep forutséttning  for att minska telefonanropen. Vidare hade
CSN infort ett avancerat telefonsystem, ACD automatic call distribu-
tion gom automatiskt  férdelar anropen il de kontor oo, for ftillfallet
har minst belastning pa telefonerna.  Ledningen hade ocksd beslutat, gt
all tillgéanglig  personal, bade p& lokalkontoren och delvis ocksd huvud-
kontoret  skulle besvara telefonsamtal under dessa tva timmar.  Slutligen
hade ledningen utokat mojligheten  for studerande att sjalva automatiskt
via telefon, datasvar och Internet, fa vissa typer gy information och
hjalp, tex. om regler och blanketter

Utredningen  konstaterade i delrapporten i mars att CSN, trots dessa
anstrangningar, inte nétt de yppsatta mAalen. De insatta &tgarderna var
betydelsefulla,  en inte tillrackliga  for att 16sa problemen.

3.2 Ekonomiska problem

Vi konstaterade i utredningens  delrapport, att CSN hade o, anstréngd
ekonomisk situation.  Under delar 5, 80- och hela 90-talet har bespa-
ringskrav  stéllts pa organisationen. Dessa har CSN mott med okad tek-
nikanvandning och automatisering. Frdn och med 1995 har myndighe-
ten inte langre kunnat hélla jamna steg mellan uppgiftsékningar nya
stod och okade volymer  och att med hjalp 5, teknik och personalinsat-
ser Klara sin produktion pa ett tillfredsstallande satt. Trots att CSN fatt
vissa Okningar i tillaggsbudget 4 resursramen | det narmaste oférand-
rad jamfort med 1997.

CSNs  ggen budget for 1998 5 Overbudgeterad med ., 90 Mkr
Resursema  anségs nodvéandiga for att kunna &tgarda handlaggningsti-
derna genom att anstédlla supportstyrkor  och fér att forbattra och anpas-
sa datasystemen,  sd att gn hogre grad L, automatisering skulle  kunna
uppnas.

Utredningen  konstaterade  att de begérda |esurserna var Motiverade
och att CSN inte hade ndgra mojligheter  att klara sina handlaggningsti-

der och sin tillganglighet  utan en OkNING  ay resurserna.

2Enligt CSNs ledning skedde detta i samrdd med departementsledningen
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3.3 Problem  inom organisationen

De kraftigt Okade volymerna och den utékade floran 4, stéd har métts
med g mycket mattlig okning 5, personal. Pressen p& personalen har
darfor  successivt  Okat. Den starka automatiseringen av processer har
vidare ¢©kat bundenheten vid datorn. Efter inférandet 5, kunskapslyftet
och de kraftigt O©kade &rendestrommama pga detta har tidigare toppar i
arbetsbelastning ersatts gy hog belastning nastan hela aret.

En stor andel 5, aendena kan g, olika skdl &nnu inte hanteras med
hjalp g, tekniken ytan maste handldggas manuellt

Utredningen sammanfattade de symptom pd problem, gom den dit-
tills sett inom organisationen pa foljande satt:

stort Overtidsuttag

utmattning  hos personalen

allt mindre inflytande &ver det egna arbetet
bristande maojligheter  till kompetensutveckling
minskad  arbetsmotivation

okad andel arbetsskador

minskad legitimitet  hos ledningen

oklar ledningsstruktur

ménga byten g, chefer péa mellanniva.

Utredningen  drog 5, detta bl g slutsatsen, att laget g, allvarligt och att

manga inte skulle klara sitt arbete pa ett tillfredsstéllande sétt, om inget
radikalt ~ forandrades. Utslagning och arbetsskador  riskerade att Oka
och det fanns risk for stérningar i produktionen och minskad produkti-
vitet.

34 Varfor hade CSN dessa problem

Utredningen betonade att den hade haft kort tid pd sig for att goéra en
analys L, problemens orsaker. Den valde &nd& att féra fram dessa tidi-
ga intryck  for att darigenom  mdjliggdra en mer Oppen diskussion  med
CSN i det fortsatta arbetet.

Utredningen anség, att CSNs problem kunde férklaras —utiffdn  gp
kombination ay foliande  faktorer:

a yttre orsaker utOkade uppgifter, ~ Okat beroende 5, andra aktorer,
mer arbetskravande  bidragssbkande —mm

b CSN-ledningens strategi och styrning bl 5 toppstyming, alltfor  stor
tilltro  till automatiseringens mojligheter  mm

19
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¢ CSNs organisation och personal o6kad press pa personalen, minskad
arbetsmotivation och lojalitet mm
d Minskad trovardighet  utat.

Sammanfattningsvis berodde CSNs problem i forsta hand pa yttre  for-
andringar,  gom | kombination med g successivt urholkad  ekonomisk
bas, medfort mycket svara planeringsforutsattningar. Ledningens  stra-
tegier for att mota denna svara situation hade medfort radikala forand-
ringar 4, organisationen och dess arbetssatt. Dessa forandringar  hade i
sin tur medfért 5 problem, gom ledningen inte fullt yt maktat Idsa och
som lett till att personalen blivit alltfér hart pressad och att dess lojalitet
bdrjat svikta.

Att CSN, trots de svara planeringsforutsattningama och trots att
myndigheten  inte fatt de  gqurser den begéart, anda under o folid 4, &r
standigt kunnat visa p& okad produktivitet, hade inte givit statsmakterna
nagon anledning att forutsatta att det inte skulle att fortsdtta denna
trend. Resultatet hade, enligt utredningens  uppfattning, blivit g ohall-
bar situation, pga av att kvaliteten i verksamheten  urholkats och pga att
personalens  arbetssituation paverkats negativt.

3.5 Utredningens  forslag i delrapporten

Utredningen  forde fram ett antal forslag pa kort resp pa langre sikt.

P& kort sikt riktades bl 5 foljande forslag till regeringen:  &kning gy
resurserna med 120 Mkr ygray 50 Mkr i engdngsbelopp, anslagsfi-

nansiering 4, Aaterbetalningsverksamheten istallet ~ for nuvarande .
giftsfinansiering, forandringar/férenklingar aqv Vissa lagar och regler
som ar sarskilt arendedkande tex. kravet pa studieintyg, regeln  om

fribelopp  mm,
Nagra o, de forslag gom riktades till CSN u¢
att effektivisera arbetet gepom foljande atgarder:

andra och fortydliga fordelningen 5y ansvar och befogenheter
Oka regionemas  sjalvstandighet och beslutskompetens
utvidga de lokala sambanden mellan kontoren och kunderna i ggm-
ma region

o inleda ett arbete mot Okad organisatorisk uppdelning  och specialise-
ring 5y arbetsuppgifter

o Oka personalens inflytande och motivation
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att minska arbetsvolymen genom olika &tgarder bl 4

o forbattrat informationsmaterial til studerande, datasvar, informa-
tionskiosker  m

o forbattrat informationsmaterial och o6kad utbildning och kontakt med
vidareinformatdrer

o bilda arbetsgrupp gom Uutarbetar forslag till forenklingar i regler och
kontroller.

o tillsammans med andra berdrda aktorer diskutera  mdojligheten att
fora over ansvaret for vissa delar i den nuvarande &rendeprocessen
till andra aktorer i syfte att snabba ., och férenkla processerna  Och
ge kunderna g, battre service.

Nar det galler forslag p& langre sikt foreslog utredningen, att CSNs
ledning och personal tillsammans med utredningen inledde g diskus-

sion om for- och nackdelar i nagra alternativa organisationsforslag,

t.ex.

0 en Uppdelning 4y organisationen i tvA alternativt tre divisioner  utga-
ende frdn kund, tex. gymnasiestuderande, hoégskolestuderande och
utlandsstuderande

0 en uppdelning 4, organisationen i divisionerna  &terbetalning resp
beviljning

0 en Overforing 4y delar 4, nuvarande verksamhet/uppgifter till annan

organisation.
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1 Atgarder som vidtagits for at
forbattra verksamheten sedan

utredningens  marsrapport

Utredningens  marsrapport ~ kom mitt under o period 4, kraftiga q.
lymokningar, problem med handlaggningstider mm och olka typer gy
motdtgarder  frin CSNs sida. V& bedémning 5 04, att motdtgardema
inte réckte for att l6sa krisen. Déarav utredningens  forslag oy bla. gp
kraftig resursokning.

Regeringen  forde i varproposition och tillaggsproposition fram  for-
slag gm utokade |egyser fOr CSN, i princip motsvarande  utredningens
forslag. Regeringen  foreslog vidare att CSN frén 1999 skulle fa o
permanent  resursforstarkning med 95 Mkr, ygray 75 Mkr i utbkade 4.
slag.

Under véren har statsmakterna vidare fattat tvd beslut, g5y fatt kon-
sekvenser for CSNs arbetsborda. Det géller dels ett beslut, att arbetslo-
sa som nu Studerar med det sarskilda utbildningsbidraget skall ges
mojlighet att fortsdtta studera med gymma bidrag ett andra &r under
hosten och véren 1999. Dels géller det ett beslut g, Sommarkurser in-
om komvux  fér kunskapslyftets studenter. Bada dessa regelverk beslu-
tades efter att ansokningarna  till CSN kommit in, vilket medfért Gkade
kontakter =~ med kunderna och svérigheter i &rendehandlaggningen for
CSN.

CSN har, trots dessa o¢kningar, under gommaren Och tidig host natt
ett klart battre resultat i flera avseenden.

Bidragande till detta &r, enligt CSN, fdljande:

o Utveckling och trimning av teknologier, vilket  medfort  att IT-
systemen har borjat fungera bétire g5, stod foér handlaggarna. Vida-
re har andelen arenden oo, hanteras helt automatiskt  okat. Samver-
kan och kontroller = med myndigheter har ocksd borjat fungera battre
med undantag for arbetsléshetskassorna.

o Antalet manuella blanketter har minskat kraftigt i ar jamfort med
forra  &ret. Forprintade  blanketter — anvands alltmer, vilkket Okar moj-
ligheten till automatisk  hantering i ggpgre led. Ett samarbete har vi-
dare pdaborjats mellan RFV, RSV, AMS och CSN avseende kund-
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kontakter och Sjalvservice fran kundernas sida. Infonnationskiosker
provas py P& flera stéllen, bla. i Norrkdping, Kalix och Boras

o Kompetensutveckling har medfért, dels att fler handlaggare kan 4p.
vanda IT pa ett battre satt i handlaggningen, dels att fler handlaggare
nu har kompetens att handlagga &tminstone tva olika bidrag.

0 Supportstyrkorna, som inledningsvis 1997 endast fanns i Sundsvall,
har utvidgats &ven till regionerna. Det innebdr, att regionledningen
sjalv  bestammer  hur regionens  supportstyrka skall anvéandas. Det
finns dock fortfarande  kvar gon central styrka, grg anvéndning styrs
fran  huvudkontoret. Supportstyrkoma genomgdr , kompetensut-
veckling i hantering 5, UBS, SVUXA, studieintyg samt brev inom
aterbetalningsomradet.

o Personalresursen  har utokats med 108 tjanster 55y merparten for-
delats till regionerna. Regionema har ocksd tilldelats extra medel for
korttidsanstallningar motsvarande 5 40 tjénster.

o Telefontiden har utékats frdn tva till tre timmar per dag. Inkomman-
de samtal gar till o, regionvaxel i varje region istéllet for ooy, ftidi-
gare il kontor, dar kunden sjalv far knappa in sig pa nagon g, fyra
grupper som &r specialister pa vissa typer av fragor.  Specialistgrup-
pema ar sammanbundna via nationell ANCD3 s att samtal efter en
viss tids vantan gar over till grupp vid annat kontor i landet.

o En specialisering och koncentration av Utlandsverksamheten disku-
teras bla. om att landerinrikta verksamheten, sd att olika kontor blir
specialister  pa vissa lander

o Ledningen har fattat beslut bm s k direkthandlaggning vid kontoren.
Det innebar, att &renden, gy inte behover kompletteras, skall  &t-
gardas s& snabbt goy mojligt, dock senast inom g vecka. CSN skall
omedelbart  skicka meddelande till kunden , vad gop hant med

arendet.

0 CSN har till regeringen fort fram forslag g, forenkling 5, reglerna
nar det galler behorighet, urval och beloppsberéakningar fér UBS.
Vidare har CSN foreslagit &andringar i reglerna for Korttidsstudi-

estdd, for SVUXA  och for studiemedel.

0 CSN har paboriat projektarbeten angaende organisation  och arbets-
satt, utveckling av regelverk,  vidareinfonnation, central posthante-
rNng mm. Detta sker vid sidan 4, en omfattande  projektverksamhet
for utveckling och anpassning g4, CSNs IT-system till &r 2000.

3Automatic National Call Distribution
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Sammanfattningsvis gar flera av dessa atgérder dtminstone delvis i den
riktning, som utredningen foreslog. Det giller forslagen om &kad spe-
cialisering, utdkad kontakt med vidareinformatérer, anvindning av in-
formationskiosker och foérenkling av regler. Vissa av forindringarna tex
okningen av personalresursen har klart underlittats av att CSN fitt
okade resurser.

CSNs ledning anser, att den kris som fanns i verksamheten under
hosten -97 och véren -98 nu dr atminstone tillfilligt avvirjd.

2 18-5946
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5 CSNs

Sammanfattning:

Kapitel

mal

o Behandlingstiden for beviljning gy Studiestéd har senaste halvaret
genomgaende forbattrats. Undantag galler fér UBS, dar behand-
lingstiden ~ fortsatt att ©ka under hela 1998  framst ,, orsaker g¢om
CSN inte kan péaverka.

o For studiemedel klaras malet ., tre veckors behandlingstid- i det
nannaste. Tvd 4, fem regioner klarar dock inte malet helt.

o For SVUX, SVUXA och UBS finns, enligt CSN, inget treveckors-
mal. Den viktigaste orsaken &r, att CSNs beroende L, uppgifter frén
andra aktorer och fr&n de studerande sjalva, gér aft ett sadant mal,
enligt  CSN, blir meningslost. Istallet arbetar CSN med malet att den
sokande skall f& ett forsta besked behover vara Slutligt  belopp
snarast mojligt.  Ett sddant forsta besked far 99 % inom tre veckor.
Den totala tiden fram till slutligt belopp &r dock genomsnittligt
mycket langre for dessa stdd an for studiemedel. Endast 49 % resp
33 % av personer som Soker SVUXA  eller UBS far et sadant beslut
inom tre veckor.

o Det faktum att CSN anvander olika matt vid sin redovisning g4y
handlaggningstidema for olika studiestdd skapar latt missforstand
bland externa aktorer, oy, inte matten specificeras mycket tydligt.

o0 Andelen é&renden g5y, maste kompletteras okar for samtliga typer av
stdd, vilket ©Okar handlaggningstiden.

o FOor att klara den stora mangden beviljningsarenden, har CSN prio-
riterat  handlaggningen gy dessa framfor  handlaggning ay Studieldn
och hemutrustningslan. Det har bidagit till att gy inte klarat malen
for dessa sistnamnda  &renden.

0 CSN har gepnom olika &tgarder forbattrat  telefontillgéngligheten av-
sevart. Malet -80 % gygr _ Uppnds dock inte an i alla regioner.

o Raéttssékerheten och likforrnigheten i handlaggningen  forefaller ge-

nomgaende

framforts il ogq bade

relativt  hg, men exempel

brister i detta avseende har

av CSNs ggen personal och g, studerande

5
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Utredningen  foreslar

att CSN i sin externa kommunikation om handlaggningstider samti-
digt redovisar b&de mattet p& den totala och den interna handlagg-

ningstiden  for regp stod. Detta ger systemet gy akibrer ett matt pa
hur de samfallt klarar 5, det gemensamma Malet oy kort handlagg-

ningstid.  Det ger ocksd CSN och andra information om CSNs egen
del 5, den totala handl&ggningstiden.

att malet fér CSNs tillganglighet  pa telefon bor g5 att minst 80 %
av telefonanropen besvaras. Vi foreslar darutdver att telefontiden

utbkas, sa att mojligheterna  okar for kunderna gt nd CSN olika tider
pa dagen. Detta forefaller tekniskt och organisatoriskt genomforbart,

utan nagra stérre uppoffringar  fér CSN.

CSN &, enligt sin instruktion SFS  1996:502, central  forvaltning-
smyndighet ~ for studiesociala  frdgor. CSN skall &ven fullgéra uppgifter

enligt

férordningen  1996:1100 om aktivitetsstod,  och
férordningen 1990:1361 om l&n till  hemutrustning for flyktingar
och Vissa andra utlanningar

De d&vergripande malen for CSN &r, enligt prop 1997/98: att gom for-
valtningsmyndighet for studiesociala  fragor

folja upp och utvardera  studiestddssystemen,

ta fram underlag och forslag for utveckling 5, det studiesociala g
radet,

pa ett rationellt  och ekonomiskt  ansvarsfullt  satt gygra fOr bevilning
av Studiestdd och for verksamheten med aterbetalning ,, studielan,
hantera &renden s& snabbt oy mojligt med iakttagande 5y, lgavet pa
rattssékerhet,

bedriva sin verksamhet s att studerande och lantagare ges en, uti-
frdn deras utgdngspunkt, tillfredsstéllande service.

Enligt  regleringsbrev for budgetdret 1998 Regeringsbeslut 1997-12-
18 &r studiestddet

"en viktig del 5y gy utbildningspolitiken och skall bidra till att dess &ver-
gripande mal nas. Studiestodet skall verka rekryterande och darmed bidra
till hogt deltagande i utbildningen och ha g utigmnande verkan mellan in-
divider och grypper inom befolkningen och darmed bidra till ¢kad social

rattvisa.
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Effektmalen for CSN &r, enligt regleringsbrevet, att

pa ett rationellt  och ekonomiskt ansvarsfullt  satt gygrg forbevilining
ay Studiestdéd och administration av aterbetalning  ,,, studielan,
effektivisera hanteringen 5, arenden med iakitagande 5, kraven pa
likformighet och rattssékerhet,

verka kraftfullt for att information om Studiestdden ndr alla berorda
grupper i samhallet.

Generella  Verksamhetsmal ar

vidmakthalla korta handlaggningstider for alla typer zy drenden med
beaktande 5, hog kvalitet, god service och til s& Idg kostnad gom
mojligt,

utveckla  kostnadseffektiviteten inom ADB-omradet samt fortsétta
arbetet med att modernisera  och effektivisera ADB-rutinerna,

_ vidareutveckla myndighetens organisatoriska och administrativa
funktioner,  innefattande  personalutveckling och jamstalldhetskrav,
tillgodose  behovet 4, underlag for resultatuppfdljning och utveck-

ling inom omradet samt
Oka insatserna  avseende uppfdljning och utvéardering inom  verk-
samhetsgrenama.

| utredningens  direktiv  sags att "det skall framgd, i viken m&n CSNs
mal uppfylls vad galler tillganglighet for de studerande och andra". Det
ar ocksd  enligt direktiven, 5y intresse att utredningen  gér on bedom-
ning Ly vika krav gom ar rimliga att stilla. Tillganglighetsméalet ar s&-
ledes det enda mal gy explicit namns i direktiven. | dvrigt forutsatts
inte i direktiven  att ndgon genomgdng skall goéras gy i vilken utstréck-
ning CSNs samtliga mal uppfylls.

Utredningen  skall emellertid g arq P& frdgan, om de resurser som
tildelas  myndigheten  anvands pa ett effektivt  satt , bade statsmakter-
nas och de studerandes synvinkel.

En analys sy om resurserna anvénds effektivt  forutsatter  dock att
maluppfyllelsen tas in i bilden. Vi har valt att lagga tyngdpunkten en
analys 4, hur styrning, planering, handlaggningsrutiner mm Paverkar
maluppfyllelsen i vid mening. Vi gér dd g genomgang 5, nagra indi-
katorer pa maluppfyllelsen for CSNs olika huvudverksamheter i forsta
hand beviljnings- men | hdgon man &ven laneverkamheten.
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1 Handlaggningstider
511 Studiestod
Vi konstaterade redan i delrapporten  bilaga I, att CSN under g, tid

haft avsevarda problem att klara mélet, att 80 % 4, ansokningarna
skulle 5r5 beslutade inom 3 veckor. Missndjet 5 stort bland studen-
ter och ett flertal tidningsartiklar behandlade  under véren CSNs pro-
blem.

| rapporten  diskuterades ocksd tankbara orsaker till dessa problem,
bla den kraftiga Okningen 5, volymer, krangliga och daligt harmoni-
erade regelsystem, ggng beslut .

Infor varen -98 gick CSNs ledning yt med direktiv om s k direkt-

handlaggning av Vuxenstudiestodsarenden. | styrdokumentet betonas
inledningsvis, att direkthandlaggning inte ar detsamma goy, besluts-
handlaggning. Istéllet innebdr det snabb kommunikation med den sp-
kande, oavsett om kommunikationen resulterar i beslut, komplettering

eller gnnan kommunikation. Atgarden ar, enligt CSN, till for att forbatt-
ra kvaliteten i servicen till den enskilde och att forhindra onddiga g5m-

tal och forfragningar riktade till CSN.

Detta innebar dock, att CSN inte langre har nagot treveckorsmal for
vuxenstudiestéden. Den viktigaste orsaken ar, att CSNs beroende g,
uppgifter ~ frdn andra aktérer och frdn de studerande sjalva gér, att ett
sddant mal, enligg CSN, blir meningslost. Istallet arbetar CSN alltsd
med malet, att den sokande skall f& ett forsta besked sparast mojligt.
CSN redovisar da istdllet denna andel inom treveckorsintervallet.

Hur har d& behandlingstiderna utvecklats

Tabell 1 nedan och Tabell BI i bilaga 6 visar hur tiderna utvecklats

for studiemedel,  vuxenstudiestédsarenden resp Utlandsarenden.
Tabell 1
Andel  ansokningar om Studiemedel, som behandlats  inom 3 veckor

-fordelning  halvarsvis  1996-1998 %

H1 96 H2 96 H1 97 H2 97 H1 98 H2 98

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

Vi kan nar det galler studiemedel dra slutsatsen, att CSN o m forsta
halvdret 97, hade o, klar forsamring i handlaggningstidema och inte

klarade sitt uppsatta mMA&l. Det ggr dock ut, som om andra halvaret i &r
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skulle bli lyckosammare. Fram till ,, 36, dvs borjan L, september, hade
CSN i genomsnitt  klarat 82 % inom uppsatt tid. CSN havdar att denna
andel knappast kan bli hdgre. Den g k LADOK-rutinen har p, Dblivit

fullt  utbyggd, vilket innebar att att CSN har battre kontroll &n tidigare
over de studerandes meriter. Det medfor dock att fler &renden maste
kompletteras", dvs de kan inte handlaggas innan meritema har okats.

En jamforelse  fér &ren 97 och 98 5, hur stor andel 5, de annu icke
beslutade &arendena, gy ar g K kompletteringsarenden en Viss vecka,
tex. y 30, visar att andelen g5 19 % &r 1997 och 72 % é&r 1998.

En regional jamforelse  visar dock stora skillnader  ihandlagg-
ningstider,  vilket antyder att andelen 82 % for CSN gy helhet mojli-
gen inte skall ggg gom ett "takfor maluppfyllelsen. Jamforelsen  visar
ocksd, att alla regioner &nnu inte nar upp il malet for handlaggningsti-
derna, &ven g Situationen  genomgdende har forbattrats  avsevart jam-
fort med motsvarande tid forra aret.

Tabell 2
Andel  ansokningar om Studiemedel, som ihom  yegp region  be-
handlats ionom tre veckor imalet &r, att 80 % skall klaras inom denna
tid
fordelning  halvérsvis och fram t gy v38 1998 %
Region H1 -87 H2 -97 H1 -98 H2 -98
Mellansvenska 53 66 78 76
Ostra 82 70 78 83
Sddra 58 47 62 72
Vastra 77 42 66 83
Norra 87 84 84 90
Nar det géller studiemedel  for utlandsstudier ar andelarna gy, hand-
laggs inom 3 veckor betydligt lagre &n for svenska studiemedel.  Under

-98 har det dock blivit g, forbatring —jamfort  medféregdende ar.

Tabell3
Andel  ansotkningar om Studiemedel for  utlandsstudier, som be-
handlats  inom tre veckor

_fordelning  halvérsvis 1996 -1998 %

Utland

H196 H2 96 H197 H2 97 H198 H2 98

Utland 3 veck. 50,50% 33,10% 47,30% 37,20% 53,90% 50,50%

31
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Men det &r fortfarande bara 4 halften ., ansokningarna som behandlas

inom 3 veckor och hela 34,6 % goy tar mer &@n | manad att handlagga.

Skillnaden i behandlingstid mellan svenska och utlandska studiemedel

kan, enligt CSN, huvudsakligen forklaras 5, att kompletteringama, te x
vad galler meriter, tar langre tid. Det finns inga maskinella  rutiner gen-
temot skolorna 13 000 olika skolor utomlands. Bara postgdngen kan
ta 2 veckor.

Enligt CSN torde det 55 svart att vasentligt o6ka andelen som be-
handlas inom tre veckor, sa lange prestationskraven for fortsatt studie-
Stod ggr ut gom de gor idag. Vissa forbattringar torde gn dock kunna
astadkomma genom en annorlunda  arbetsfordelning  och forbéttrad pro-
duktivitet  inom vissa regioner.

Andelen 5, icke-beslutade  &renden, gom ygr kompletteringsarenden
v 30 yar 34 % &r 1997 och 52 % &r 1998, alltsd o, Klar 8kning i &r.

Aven har yr skillnaderna  stora mellan  regioner.

Tabell 4
Andel  ansokningar om SVUX, SVUXA och UBS, gy behandlats
inom tre veckor

fordelning  halvérsvis 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%

Som vi tidigare namnt, har CSN idag inget treveckorsmal for vuxenstu-

diestdden. CSNs tabell 5, redovisar trots detta tva olika treveckors-

matt. For SVUX visas den andel 5, kunderna, gqy, inom tre veckor fait
nédgon form 5, besked. For SVUXA och UBS visas den andel, goy ftt
ett slutligt beslut inom tre veckor.

Av tabellen framgér att nastan 100 % L, SVUX-drendena  Klaras inom
3-veckor.  Men an bor hér notera att tiden inte mats P& ggmma Satt
som for SVUXA  och UBS i ggmma tabell.

Nar det galler SVUXA och UBSS, talar an om total tid, inte bara
tiden fram till férsta kommunikation. Endast 1/3 5, UBS-arendena och
ca 12 5, SVUXA-drendena behandlas d& inom 3 veckor andra halvaret
-98. Andelen  &r kraftigt sjunkande for UBS, medan den for SVUXA
har forbattrats nagot jamfort med férra hosten.

4Kélla: CSN. Observera att siffrorna fér SVUX inte arjamforbara med SVUXA
och UBS pga av Matmetoden.
S5SVUXA och UBS omfattar 5 ggr sd manga bidragstagare goy SVUX
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Tabellen  &r illustrativ, eftersom den visar vilken skilnad de olika
matten ger. Vi finner CSNs stdndpunkt rimlig, att man inte kan ha ett
treveckorsmal for sddana stéd, gom gy Olika skal omdjligen  kan hante-
ras inom tre veckor. Men vi har intrycket, att CSN ofta ar alltfor otydli-
ga i sina beskrivningar utdt o, vad olika matt eller redovisningar egent-
ligen sager.

CSNs ledning skriver tex. i ett brev till utredningen 1998-07-31
pa foljande  satt:

For studiemedel har vi g handldggning gom inte ndgon géng under &ret
har dverstigit gp vecka"....

"Fér vuxenstudiestdden, och d& framfér allt UBS, ger det ocksd valdigt bra
ut. Det betyder att vi i princip har klarat treveckorsgrénsen och vid flertalet
kontor legat gp bra bit under den gransen... Nagra kontor tangerar treveck-
orsgransenw"

Vi menar, tvértemot vad CSNs ledning havdar, att tabell 1 och 2 visar,
att det finns o betydlig andel forsta halvlret och gven det andra halv-

aret gom inte klarat méalet o, tre veckor-  &n mindre 1 vecka sdvida
CSNs ledning inte gyger tid fram till forsta kommunicering aven for
studiemedel.

For vuxenstudiestdéden har CSN inte ett treveckorsmal, men hanvi-
sar anda till att pgn Kklarar “treveckorsgransen. Det man Klarar ar da

troligen, att kommunicera den sokande , laget i arendet. Detta skall
man, enligt CSN i normalfallet klara inom g vecka. Varfor a4 &nda
redovisar g treveckorsgrans — ar Svart att forsta.

De skilnader gom finns i tabell 3 mellan SVUX och de andra stoden
ar alltsd fiktiv. N&ar det géller vuxenstdden generellt, och i synnerhet
UBS, ar de totala behandlingstidema, som framgér 5, tabellen langa.

En jamforelse 5, hur olika regioner och kontor Klarar behandlingsti-
dema visar, att variationema ar betydande mellan regioner och kontor.

Tabell 5
Andel inom yegp region  som klarat ~ ansokningar om UBS inom 3
veckor

férdelning  halvarsvis  frdn 1997 t oy -v38 1998

Region H1 -97 H2 -97 H1 -98 H2 -98
Mellansvenska 46 47 30 73
Ostra 79 42 55 51
Sddra 76 41 43 26
Vastra 78 36 28 27

Norra 92 62 76 63
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En mer detalierad beskrivning 5y handlaggningsprocessen for yuxen-
studiestodsarendena och orsakerna till att det tar lang tid ges | kapitel

Tabell 6
Andel inom egp region gom klarat  ansokningar om SVUXA  inom
tre veckor

fordelning  halvérsvis  fran 1997 t o , v38 1998

Region H1 -97 H2 -97 H1 -98 H2 -98

Mellansvenska 39 44 48 52

Ostra 49 40 59 61

Sodra 37 23 31 33

Vastra 54 37 40 51

Norra 66 43 50 68

5.1.2 Hemutrustninglan HUT

Méalet for beviliningsarenden har varit o, vecka fram till beslut, vilket

man Ocksd klarat. Medelvardet  for behandlingstid  fram till beslut zr 2-3
dagar. Utbetalningama tar emellertid  alltid langre tid. Lantagarna skall
forst underteckna ett skuldebrev eller en l&nebekraftelse for den gom
inte kan lasa och skriva.  Genomsnittlig behandlingstid 5, 17 dagar
under 1997 och 18 dagar under foérsta halvaret 1998.

Nar det galler tiderna for aterbetalningsarenden, ar malet for anstnd
och eftergift 3 veckor, uppsagningar 6 veckor, taxeringskontroll 5
veckor och d&vrigt 4 veckor. Under den bradaste tiden i februari- maj,

dd 50 % 4, alla anstdndsarenden kommer in, Overskrider man den
dubbla behandlingstiden for framst anstandsarenden. Skalet till det ar,
att mer an 50 % 4y anstdndsarendena  kommer in under den tiden. An-
stind soks for ett kalenderdr i taget. Under ¢gmma tid har enheten tva
stora kvartalsaviseringar och g, taxeringskontroll. Behandlingstidema
paverkas ocksd, ggm kommunicerande karl 4, telefonbelastningen

Personalen vid enheten for invandrarstod, som arbetar med HUT-
l&nen, har under brédda perioder i bevilningen  ,, studiestdd fatt hjalpa
til med handlaggningen 5y de gepare. Studiestdden  har alltsd priorite-
rats framfér ~ HUT-verksamheten. Detta kan ha bidragit till de ganska
langa koer for behandling ,, anstdndsarenden, o, namndes oyan. Un-
der &ret har ocksd ¢vergdngen till bankgiro orsakat mycket svara pro-
blem inom HUT-verksamheten, eftersom denna kundgrupp" i mycket
liten utstrackning har bankgiro. Antalet samtal, brev och kradngel har
pga detta lett till ¢kade handlaggningstider.
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1 Aterbetalningsverksamheten

Enligt CSNs arsredovisning har malen for behandlingstidema, i allt
vasentligt  kunnat hallas inom uppsatta mal. Vissa problem har det peri-
odvis varit med inkommande brev.

Malen ar, att ansoékningar gm anstand skall besvaras inom tre veck-
or, avskrivningar inom tre manader och brev inom g, vecka. CSN tar
betalt fér sina tjanster frAn lantagama, vilket motiverar att dessa bor f&
god service vid sina kontakter med CSN.

Det forefaller dock, gom om laneverksamheten kommit i andra hand
jamfort  med beviliningsverksamheten. Den genare &r mer Synlig och far
snabba och ljudliga konsekvenser, om systemet inte fungerar. 1 det
trangda lage, gom CSN befunnit sig, har alla krafter koncentrerats pa att
fa beviljningsverksamheten att fungera. Det har blivit nagot 5, en 0des-
frdga for CSN. Handlaggare 5y lan har d& i vissa fall tvingats hjalpa til
aven med beviljning.

Om tiderna for behandling 5, l&neédrenden oOkar, kan foliden bli ¢,
storre  mangd telefonsamtal och brev. Om ett drende sedan inte hinner
klaras pé& telefon, riskerar det att resultera i brev istéllet. Och brev tar
mycket langre tid att handlagga. Det betyder, att en kraftig prioritering
ayv beviliningskunder, i sin tur kan leda till fler missngjda I&nekunder.

CSNs prioritering ar fullt begriplig, men har alltsd i vissa fall lett til
sddana negativa konsekvenser. Hur prioriteringar skall goras vid olika
tidpunkter, kan behgva diskuteras mer frdn kontor till kontor.

Bidragande til CSNs problem p& lanesidan har aven varit att inter-
netbetalningar under aret fatt sa stor omfattning.  Vidare har bankernas
rutiner  for Overforing frdn bank till mottagare  inte fungerat bra.

5.2 Att mata  handlaggningstid

CSNs handl&ggningstider/behandlingstider har liksom tillgangligheten

blivit ndgot 5, nyckelfrdgor  for myndigheten  de senaste &ren. Om ma-
len inte uppfylls blir missnojet bland CSNs kunder omedelbart syn-
ligt. Eftersom studiestodet har gy S& central betydelse for de studeran-
des mojligheter att Overhuvudtaget agna sig at studier, &r det ound-
gangligt, att Studiestddet &r férutsagbart och utgér i tid da den studeran-
de skall bérja sina studier. Det bor dock papekas, att de problem gom
har uppstdtt med tiderna till storsta delen beror pa faktorer gom CSN

inte kan rada over.

Hur skall mgn d& mata om Studiestddet handlaggs tillrackligt snabbt
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Handlaggningstid brukar normalt réknas gqoy den tid det tar, frdn att
ett arende har kommit in till myndigheten och till att ett beslut #r fattat
och den enskilde meddelats beslutet. CSN kallar detta behandlingstid.
Tekniskt  mats den genom att man raknar fram tiden mellan ankomstre-
gistrering  och beslutsregistrering iCSNs  datasystem. Behandlingstiden
innefattar  ocks& tid for eventuella kompletteringar.

Med handlaggningstid avser CSN istéllet den tid oy gér  for on.
bart den interna handlaggningen,  alltsd exkl kompletteringar och andra
vantetider.  Enligt CSN ar det denna tid yan ayser, N4r man S&ger att ett
vuxenstudiestddsarende ar tre ganger tyngre &n ett studiemedelsarende.
For handlaggningstid internt  géller det ¢ k malet "direkthandlaggning",
vilket i praktiken brukar betyda handlaggning inom g, vecka. CSN q.
dovisar dock, gom Vi tidigare namnt, &ven gp treveckorsgrans  fér sin
handléggningstid. Om tiden Overskrider 3 veckor for &renden gy, inte
behover kompletteras, &r det inte acceptabelt.

Enligt var uppfattning ar bdda matten relevanta. Det &r emellertid
viktigt att CSN inte anvander matten utan att tydligt ange, Vad man av-
ser. Risken finns  5nnars,  att lésaren drar felaktiga —slutsatser 5, de redo-
visade siffroma.  Risken finns ocksd att det skapar osakerhet g5 CSNs

trovardighet.

Utredningen  foreslar,

o att CSN i sin externa kommunikaton av handlaggnings- och be-
handlingstider, s& langt mojligt  forsoker redovisa b&da dessa samti-
digt. Detta skulle dels ge systemet ay aktdrer information om hur
man Samfalit — klarar det gemensamma &tagandet, dels ge CSN och

andra nddvandig  information om CSNs ggen del 5, den totala
handlaggningstiden. Nar detta inte &r lampligt eller mojligt, ar det
viktigt att CSN tydligt anger vilket 5, matten an avser Vid varje
tillfalle.

o att regeringen i regleringsbrev fortydligar  hur &terrapporteringen av

mélen skall ske, tex. att bdde total och intern handlaggningstid skall

anges.

5.3 Tillganglighet pa telefon

CSN har gom mal, att 80 % 4y telefonanropen  skall besvaras. Fr&n och
med 1997 bérjade CSN fa okade problem med ait klara telefontillgéng-

ligheten.
Av totalt 1,4 miljoner paringningar hade endast halften besvarats

under 1997.
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Aven . genomsnittssiffror over besvarade samtal ,, dem gqy, inkommit
till  telefonvéxel inte sdg sarskilt alarmerande yt, visade det sig att vissa
kontor under véren hade stora problem att klara malen. Telefontiden for
kunder 4 d& tvd timmar. Under dessa timmar beordrades alla tillgangliga
handlaggare  att gyarg | telefon.

Som vi redan namnt, vidtog CSN i maj i ar g rad atgarder for att
forbattra  tillgangligheten. Dessa ygr

utkning 5y telefontiden  frén tva till tre timmar

utokad bemanning i telefon

0771-nummer, viket  ger nya mdjligheter  att styra samtalen il gpe-
cialiserade  mottagningsgrupper.

| praktiken fungerar det s, att en person  som ringer till ett kontor g,
tomatiskt ~ kopplas  6ver till ett gemensamt nummer | Sin region. Vid hog
belastning kan samtalet g& vidare il et gemensamt riksnummer
ANCD for vidarebefordran til en annan regions kontor.  Vid g5
uppmanas man att knappa in sig p& nagon 4, fyra mojliga koer: Uni-
versitet, Utland, Aterbetalning eller Ovrigt. Den som inte gor det, pla-
ceras automatiskt i Gvrigt"-kon.

Om ingen i regionen kan besvara ett samtal inom rimlig tid kan det
via Mks-ACD®  fgras till g anpan fegions kontor. Kostnaden fér kunden
ar alltid gk Sverige-taxa, dvs 50 ore per minut.

Supportgruppen i Sundsvall kan ocksd tg samtal vid behov. Léneav-
delningen  och CSN-Intemational samt HUT? har ggna ACD-grupper.
De tvd forstnamnda  kan liksom supportgruppen ocksd stodja riks-ACD
inom sina omraden.

En handldggare kan logga in sig pa upp till tre ACD-grupper samti-
digt, om han/hon har kompetens fér detta. Alla &r normalt inloggade pa
minst & grupper.

Atgérderna forvantas sammantaget minska  svarstiderna och o©ka
kvaliteten i gygren tll kunden.

Av tabellerna B2 och B3 i bilaga 7 framgar CSNs statistik gver till-
gangligheten  frdn 1995 till 1998, samt for september 1998.

Utredningen har ocksd anlitat SCB att géra ep undersokning ay tele-
fontillgangligheten for var rakning Se bilaga 5. Resultaten frdn dessa
badda kallor visar, att CSN for narvarande klarar sin telefontillganglig-
het, matt i andelen besvarade samtal, bétire an forra halvaret.  Fortfa-
rande klarar dock tv& 5, de fem regionerna inte det uppsatta malet.

6ACD Automatic Call Distribution, ANCDNational ACD
7HUT  Hemutrustningslan  handlaggs 4y enheten for invandrarstod
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Tabell 7

Tillganglighet/ genomsnitt  for hela landets
Svar direkt 25,5%

Svar -telefonkd 53,2%

Ingen koplats 15,7%

Upptaget 2,2%

Fel uppstatt 3,4%

Sammanlagt  har allisd 78,7 % fatt gy, antingen direkt 25 % eller
efter att ha statt i telefonkd. Om malet ar 80 %-ig svarsfrekvens  sa lig-
ger CSN strax under detta enliggt SCBs urvalsundersékning. Enligt
CSNs  egen statistik ~ for september 5, Svarsfrekvensen 67 %. CSNs
berdakning bygger pa samtliga samtal under september, medan utred-
ningens bygger p& ett urval oy 1000 samtal. Enligt CSNs egen statistik
klarar myndigheten  alltsd inte malet.

Tabell 8
Tillgénglighet svar

fordelning per region

Mellansvenska 69,4%
Norra 88,2%
Sddra 71,7%
Vastra 84,9%
Ostra 85,7%

Skillnader  finns mellan regionerna.  Mellansvenska och sodra regioner-
na har vissa problem att klara tillgangligheten pa telefon.

Tabell 9
Svarstid  vantetid i telefon
fordelning per region

Direkt 15 6-10 |1-15 1620 svar
Mellansv 14,8%  385%  12,8% 2,0% 03%  30,6%
Norra 64,5%  23,7% ) i o 118%
Stdra 16,0%  29,4%  21,9% 4,3% . 283%
Vastra 25% 44%  147% 1,3% . 151%
Ostra 26,3%  49,6% 8,3% 0,8% 08%  14,3%

Andelen  direktsvar varierar  stort mellan  regionerna.

8De tabeller gom presenteras hér itexten &r vara egna Sammanfattningar 5y SCBs
undersékning, gom redovisas i bilaga
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Tabell 10
Svarstid  véantetid i telefon

-férdelning per svarsgmpp

Direkt 5 6-10 1115 1620 svar
Universitet 25% 44% 9,0% 6% 1% 15%
Utland 30% 24% 19% 3% 1% 23%
Aterbetalning 33% 38% 16% 1% ) 12%
Ovrigt 239%  396%  11,6% 1,7% . 233%

Det &r lattast att komma fram direkt i koerna for aterbetalning och uni-
versitet. | kon for Ovrigt, dar vuxenstudiestddsarendena ingar, ar det
svarast att f& gygr direkt. Personer gom inte valier ndgon 5, kéerna pla-
ceras automatiskt i denna ko. Den omfattar alltsd mycket fler samtal an
ovriga koer.

Sammanfattningsvis finner utredningen, att atgarderna lett till 6kad
tillganglighet for kunden. Vissa nackdelar finns dock kvar for kunden
och for handlaggarna i nuvarande satt att organisera  och tekniskt l6sa
tillgangligheten.

For kunden &r nackdelen framst, att han/hon inte kan kontakt med
sitt eget kontor eller sin ggen handlaggare, annat &n slumpvis. Om kun-
den tidigare haft kontakt med ndgon handlaggare angdende nagot &ren-
de, gar det inte att forvanta sig pya samtal med samma person. Manga

kunder forsoker &andd med alla medel n& fram till sin"handlaggare via
véaxel och direkthummer, ndgot gom ar mycket svart, eftersom handlag-
garna sitter upptagna i telefon. | denna mening upplever kunderna g

kvalitetsbrist.

For handldaggarna  kan ovanstdende  ocksd grg ett problem, i och
med att kunden blir irriterad.  Vidare kan det g5 Svart att fa tillgdng ftill
vissa handlingar, gom Nagon gnnan handlaggare har hos sig och gom ay

nidgon anledning inte &r inscannad. | princip skall det mesta dock ygrg
inscannat.  Ytterligare  ett problem &, att handlaggare vid ett kontor inte
aliid  kan géra nodvandiga  kontroller 5, meriter i LADOK  for elever,

som 9&r p& hogskola inom gn annan region.. Detta kommer att &tgardas
genom inforandet 5, det g k PING-  systemet, som idag &r fardigut-
vecklat, men &nnu inte implementerat overallt.

Ar malen rimliga idag

| utredningens direktiv ~ stalls frdgan, o det ar rimligt att begéra att
80 % 5, samtalen skall besvaras med tanke pa den stora anhopningen
ay arenden o, kommer in vid tex terminsstarter

Utredningen har 6vervagt frdgan och kommit fram fill, att malet ar
rimligt.
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Studiestodet  &r o forutsattning for att den studerande skall kunna bedriva
sina studier. Mgjligheten till kontakt med CSN for frdgor maste darfor
vara Mmycket god.

Vi anser darfor gparare, att nuvarande telefontid  borde utokas, s& att
den battre passar de studerandes varierande  mojlighet att ringa. Den
nuvarande  tiden sammanfaller alltfor ~ mycket med vanlig undervis-
ningstid. | och for sig har Datasvar och web o6kat tillgangligheten till
CSN dygnet runt, men fortfarande  &r trycket pa telefonerna  vid tele-
fontid starkt. Det forefaller —ocks& grg fullt mojligt, att utdka tiden ytan
ndgot allvarligt problem for CSNs &vriga verksamhet, om man organsi-
erar telefontidema mer flexioelt  sver dagen. Det framgar av en under-
sokning, gom Telia gjort p& uppdrag 5y, CSN.

Nuvarande  korta telefontider  bidrar il o, onddig anhopning g5y
samtal med atfoliande  svérighet for vissa kontor att klara samtalen. Att
skapa ett fungerande system for gy s& kort telefontd och med den stora
mangd studerande  gomq py ar aktuell, kréver bade avancerad teknik och
en hé&rd disciplin i organisationen. En utokad tid och g mer flexibel
organisation  skulle troligen minska p& dessa krav.

Vi menar Vidare, att systemet istdllet maste bringas att fungera pa ett
sldant satt, att behov att ringa inte uppstdr i nuvarande omfattning. De
forslag, gom utredningen  for fram ., férenklade regler, béattre infor-
mation redan | forsta ledet, dvs hos utbildningsanordnaren, forbattrade
majligheter il Sjélvbetjaning  ym syftar till att minska trycket pa tele-

fonerna.
5.4 Kvalitet och information
Raéttssakerhet, likformighet och god service brukar gag gom Viktiga 5o

pekter pa kvalitet i handlaggning. Kunden skall bade fa ratt bidrag/lan
etc och bli behandlad pd ggpnma goda  satt oberoende 5y, o i landet
han eller hon har sin kontakt med organisationen.

Personalen vid CSN tar dessa kvalitetskriterier i handlaggningen pa
stort allvar. Den kraftiga volymokningen med atfoliande  svarigheter  att
klara handlaggningstider och tillganglighet har dock tydliggjort oy mot-
sattning inom organisationen i prioriteringen av Smidighet och service a
ena Sidan och den gk O-felsprincipen & den andra. M&nga har upplevt
det gom ett brott mot sin professionalitet att slappa igenom &renden,
som Kkanske kan innehdlla fel. Personalen har ocksd i vissa fall uttryckt
farhdgor o, att anvandningen 5, de sk supportstyrkoma leder till oka-
de risker vad galler kvaliteten i arbetet. Man har ocksd farhdgor oy att
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okad produktivitet ~ och snabbhet, samt konkurrensen mellan  kontor kan
minska kvaliteten i handlaggningen

Statsmaktemas starka betoning p& besparingar och motverkande av
fel och fusk kan ocksd ha bidragit till, att en Kontrollkultur blivit  stark i
organisationen. ~ Samtidigt har servicemllen med korta handlaggningsti-
der och bra tillganglighet  ocks& betonats g, ledningen. Det verkar ha
blivit ett olésligt dilemma fér delar ,, personalen.

CSN har vid olika tillfallen  fort fram forslag till departementet om
férenklingar av regler for ait bla. underlatta handlaggningen och lésa
detta dilemma. Departementet  har dock, i avvaktan pd beslut om nytt
sammanhallet  studiestod, varit mycket &terhdlisamt med att andra pyya-
rande regelsystem. Istallet har CSN uppmanats att hantera handlagg-
ningen med sunt fomuft. Det finns dock ett starkt motstdnd  bland
CSNs personal, att sjalv tolka reglerna pa ett friare satt. Utifrin  deras
perspektiv  finns det risk for att man kan bli JO-anmald och falld. Vida-
re minskar handlaggning utifrdn  sunt  fornuft®  likfonnigheten.

| verksamhetsplan for 1992 fastslogs att arliga kvalitetsuppfoljning-
ar Skulle goras gy kontorens handlaggning. Orsaken 5, dels de Gkade
krav pa redovisning som Stéllts pé all statlig verksamhet, dels att myn-
digheten  sjalv  gay speciell  prioritet rattssékerheten och servicen i
verksamheten. Aven olika aspekter g5, den administrativa verksamheten
ingick i genomgangama. Det finns ett antal rapporter frdn dessa ge-
nomgdngar mellan &ren 1992-1997. Den typ av kvalitetsuppféljningar
som rapporterna redovisar  byggs py i i en mera omfattande  och sys-
tematisk  internkontroll, som Utvecklas med stéd 4, organisationens
intemrevision.

Alla chefer har fatt minst tre dagars utbildning om Kkvalitetsarbete
och har fatt direktiv oy att ta fram métetal for att kunna mata resultat

inom sina Vverksamhetsomraden. En sarskild enhet har inrattats for att
successivt mata Kkvalitetsforbattringar pd en Overgripande niva. Kvali-
tetsarbetet samordnas med internrevisionen och ar direkt understélld

generaldirektdren.

Under den senaste femarsperioden har CSN férskjutit — tyngdpunkten
i kvalitetetsarbetet fran slutkontroll till  insatser for att forebygga fel.
Man har successivt byggt ypp kontrollprocesser gentemot andra  myn-
digheter for att sékra att alla villkor  for stod ar uppfyllda.  Kontrollpro-
cessema har efterhand  blivit allt mer automatiserade, vilket inneburit  att
myndigheten  kunnat f& information p& ett badde snabbare och s&krare

9Enligt CSNs ledning finns det inga belagg for att dessa farhdgor &r
riktiga. Istdllet menar ledningen att de kontor gom har de kortaste behand-
lingstidema  ocks& har den basta kvaliteten. Aven supportsstyrkoma  har,
enligt ledningen, hog kvalitet i sitt arbete.
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satt. Idag overfors merparten gy information . studieresultat,  registre-
ringar, antagningar |, elektroniskt  frdn utbildningsanordnare till CSN.
Detta har Okat sakerheten i informationen och kvaliteten i ovanstdende
bemarkelse.  Det har ocks& underlattat for de bidragssékande i den q.
ningen, att de inte sjidlva behover inforskaffa och leverera o4 méangd
uppgifter  till CSN.

Forebyggande  kontroller  har dock o tendens att forlinga handlagg-
ningstidema. Sarskilt  patagligt har detta varit, innan de |T-baserade
kontrollerna mot andra myndigheter fungerat rent tekeniskt. Detta har
dock efterhand  forbattrats  och fungerar fér narvarande  relativt val,
bortsett fran A-kassan.

Utredningen  har inte gjort ndgon systematisk genomgdng o, kvali-
teten i CSNs arbete. Vi vill andd fora fram nagra exempel pa brister j
kvaliteten,  ¢o, pa olika satt framforts il oss | Vara intervjuer med per-
sonal och studerande, i var genomgdng L, JO-anmélningar och i brev
till departementet och utredningen.

Utredningen  har gjort o, genomgéng L, de 50 anmélningar som
lamnats till JO under 1997 och jan-maj  1998. Anmalningama innehal-
ler 95 olika kritikpunkter. 31 % gy anmélningarna  ror regler och rutiner
kring  aterbetalning, 17 % pétalar Idngsam handlaggning, 9 % otill-
ganglighet, 8 % bristande information, 7 % vardera daligt bemétande,

underldten  kommunikation, dverensstammelse med forvaltningsla-
gen. Endast i nagra av dessa fall har JO uttalat kritik

Vi kommenterar i andra avsnitt irapporten problemen med regler,
rutiner, handlaggningstid  och tillganglighet.  Utéver detta vill vi har kort
kommentera  CSNs information och infonnationsmaterialVi kan utifrén
de olika kallor vi namnde ovan dra slutsatsen att informationen till  stu-
derande inte alltid har fungerat ftillfredsstallande. Detta framkommer

b&de i brev fran Studentkérer vid flera hégskolor och fran folkhogsko-
lestuderande ., fl. De studerande menar, att det ar svart att komma fram
och f& information, att informationen inte ar lika till alla .y, Klago-
mélen ror da oftast information som erhdllits muntligen i kontakten
med CSNs personal. Men férslag har ocksd forts fram il utredningen
frdn studenter o, mojligheter il forbattringar av blanketter  och infor-
mationsmaterial.

CSN har ett omfattande  broschyrmaterial for sina olika typer av
stéd. Materialet  ar ocksd delvis oversatt til andra sprdk. Vidare finns
stora mojligheter  for kunder att betjina sig sjalva med information och
blanketter  via internet. CSNs hemsidor &y mycket infonnativa.

For att forbattra information och blanketter arbetar CSN ocks& med
sddana forbattringar.  Man har tex, "testpaneler, som bestér ,, stude-
rande och vidareinformatérer vid framtagning 4, blanketter och visst
Ovrigt  informtionsmaterial. CSN har ocksd i stor utstrackning  forsokt
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att over till fortryckta —ansokningsblanketter, dar personuppgifter mm
redan &r ifyllda, d& blanketten skickas til den bidragssokande. Detta,
for att minska mojliga fel och darmed snabba pp handléggningstiden.

N&gra kvalitetsmétt pa information och informationsmaterial finns
inte. Enligt utredningens  beddémning, maste kvaliteten  p& CSNs infor-
mationsmaterial and& betecknas gom hog, liksom deras vagar att fora ut
informationen. Infonnationsvégar ar forutom  direktinfonnation via re-
ception, telefon, brev och besdk vid skolor i samband med terminsstar-
ter, &aven information via ¢ k vidareinforrnatorer vid skolor mm, da-
tasvar och internet.  Informationen har ocksd intensifierats genom  att
CSN infort ¢ k direkthandlaggning, som bla. innebar att kunderna  skall
informeras s fort gom Mojligt  om CSNs &tgard i drendet. At man &nda
inte nar yt tillrackligt ar ett faktum, men maste stallas i relation fill upp-
giftens svdrighetsgrad och kostnaderna  for att losa den helt.

Ett ,, huvudproblemen  ligger i den narmast omdjliga uppgiften  att
framstalla  ett enkelt pedagogiskt material goy beskriver et omattligt
komplicerat ~ regelsystem. Detta kan svarligen losas med mindre &n att
regelsystemet ~ forenklas.

Ett annat problem ar att de bidragsstkande — ger sd olika yt och att
detta kraver bade olika infonnationsvagar och olika utformning  p& in-
formationen. Andelen invandrare  ar stor, vilket givetvis leder ftill o
blem vid lasning g, blanketter och infonnationsmaterial.

Utredningens  slutsats oy réttssakerhet,  likformighet  och kvalitet

Rattssakerhet  och likformighet i handlaggningen  forefaller  gepom-
gdende relativt hog. Indikationer  p& problem har dock framkommit i
intervjuer  bl.a. nar det galler stoden for utlandsstudier.

kvaliten i den muntligt ©6verférda informationen har haft brister, men
klagomélen forefaller  att minska.

kvaliteten i CSNs informationsmaterial och informationssystem ar
genomgdende hég men kan i delar forbattras yiterligare

de viktigaste vagarﬁa att forbattra  informationen for CSNs mycket

olika kundgrupper &, att de aktdrer, gom finns p& skolor och arbets-
formedlingar, hjalper till med viss personlig végledning. CSN har gp
alltfér  liten organisation  for att ensamt kunna mgta de de bidragsso-

kandes infonnationsbehov.

CSN har idag ett avancerat Kkontrollsystem och praglas i hég grad gy
en kontrollkultur. Denna kommer i konflikt med g, samtidigt existe-
rande servicekultur. Statsmakternas ~ starka betoning 5, Sparsamhet
med statens Medel, motverkande ay fusk och fel, har dock forstarkt

kontrollkulturen. Detta har medfort att pengar Sparats for statskas-
san. Men under det starka volyrntryck och den tidspress som ratt i
organisationen  har det inte gatt att klara béde kontroll och service pa
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ett bra sitt. Personalen har tidvis stillts infor ett olosligt dilemma.
Och studenterna har under aret klagat pi CSNs service. Det forefal-
ler som om servicen snarare n kontrollerna kommit p& mellanhand.
Vidare har personalen fatt “ta stryk” i form av missnéjda kunder,
kritik i tidningar mm.
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6 Handlaggning  av

vuxenstudiestddsarenden

Sammanfattning

Behandlingstiden 4r lang for arenden inom denna é&rendegrupp.  Utred-
ningen har darfér kartlagt handlaggningsprocessen i syfte att identifiera
flaskhalsar ~och andra faktorer, ¢qy fOrlanger denna tid.

o Ett komplicerat regelverk och ett komplicerat  besluts- och kontroll-
system med manga aktorer inblandade &r den viktigaste orsaken till

lang handlaggningstid. De passiva momenten i handlédggningen blir
darigenom  maénga och gyargr fOr huvuddelen 5, den totala gepom-
loppstiden.

o Merparten 4, problemen i de olika faserna i handlaggningsproces-

sen beror pd externa faktorer, gom CSN inte kan lastas for. En del
beror ocksd pa interna faktorer inom myndigheten.
o Bland de externa faktorerna  kan Forutom regelverken sarskilt  nam-
nas
méangden 4, onddiga och ofullstindiga  ansokningar
problem med andra aktorers information  till de bidragsstkande

beroendet 5, uppgifter fran A-kassor

o Bland de interna faktorerna  kan namnas

_ brister i informationsrutinema till  handlaggarna angdende regler
och tolkning

_ rutiner i handlaggningen som | Vissa fall strider mot centrala di-
rektiv

problem med blanketter
brist p& tid och personal for att arbeta med information  utdt

omstandlig  hantering 5, Studieintyg

Utredningen har tillsammans med handldggare pa& CSN uppskattat den
tidsdtgdng och de kostnader, gom nagra 5, dessa externa Och interna
faktorer medfor. Vi kallar dem har kvalitetsbristkostnader. De uppgar

til .4 70 &rsarbetskrafter aa.
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Kostnaden  kan uppskattas till mellan 25-30 Mkr for personal. Drtill
kommer o, portokostnad o g 8 Mkr

Utredningen  foreslar gt CSN

o forenklar  arendehanteringen genom att
_ arbeta for o ytterligare utbyggd komvuxrutin
_ forenkla  hanteringen med studieintygen
inratta o sarskild telefonlinje  mellan handlaggare vid kontoren
och a-kassorna

o forbattrar  de interna rutinerna  gallande  information om nya regler

mm.
o0 sSkapar battre forutsattningar — fér kontoren gt lara av varandra nar det
galler rutiner i handlaggning, infonnationsarbete mm. Inled et g

bete pd flera plan i organisationen for att omvandla CSN il o, la-
rande istéllet for konkurrerande organisation.

0 Okar utbildningen 4, vidareinfonnatorer i syfte att successivt for-
battra inkommande ansokningar  och minska antalet felaktiga, ofull-
standiga och onédiga ansokningar. Aven informationen direkt till de
studerande kan forbattras i vissa avseenden.

CSN har i skrivelser fill regeringen féreslagit forenklingar i regelverken
for  vuxenstudiestdden.Utredningen finner CSNs forslag i skrivelse
1998-02-27  mycket  valmotiverade. Med hénsyn till de stora effekter

som forenklingar 4, regelverket ger for CSNs forutsdttningar  att arbeta
effektivt,  st6der utredningen helt CSN i det g5y, framférs i skrivelsen.

Utredningen  foreslar

0 att CSNs forslag alt | genomfors gsparast méjligt vad galler for-
ordningen  1996:1654, 68, 98, 10§ 178,188,198 och SsLI973:349, 4
kap angaende behorighet, urval och beloppsberékning och 5 kap
68 angdende Korttidsstudiestdd KST. Forslagen ror omrdden gom
ligger utanfér studiestddsutredningens  forslag.

Som tidigare framgétt har CSN under ggngre tid fitt vasentligt utékade
arbetsuppgifter. Inte minst de nya Studiestddsformerna inom  yuxenut-
bildningsomradet har lett till kraftiga volymékningar. Inom  denna
arendegrupp utgdr ett komplext regelverk och CSNs beroende ay andra
organisationer grundldggande  orsaker till att den totala behandlingsti-
den i manga fall blivit avsevart langre an for tex. studiemedel.

CSN har inte for denna &rende grupp, som for ovriga, malet att klara
80 % gy ansbkningama  inom 3 veckor. Istdllet har CSN, som Vi tidiga-
re namnt, gatt ¢ver til sk direkthandlaggning  ett matt ¢oy innebdr att
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99 % 4, darendena Kklaras inom tre veckor. OMm man ser det hela
kundens perspektiv och &ndd mater den totala handlaggningstiden fram
till slutligt  beslutoberoende gy om @&rendet fordrojs hos CSN eller hos
ndgon annan, & andelen gom kan f& ett sddant beslut inom gp treveck-
orsgrans 33 % resp 48 % for UBS regp SVUXA.

INom ramen fOr regeringsuppdraget har darfor ¢, sarskild studie ge.
nomforts 5y vuxenstudiestdodsarendena Denna studie har inriktats mot
att kartlhgga och analysera de tre arendeslagen:

Sarskilt  utbildningsbidrag UBS,
Sarskilt  vuxenstudiestdd SVUX samt
Séarskilt  vuxenstudiestdd for arbetslosa SVUXA.

For att f& studiestsd maste den sokande lamna in ansékan p& CSNs
blanketter. Vidare maste den sokande normalt ocksd styrka att han/hon
har bedrivit  studierna, innan CSN betalar yt nagot stod. Stddet betalas
ut i efterskott den 27:e i varje manad.

Kartlaggningen har sarskilt inriktats p& att studera de regler gom styr
handlaggningen ay Vuxenstudiestodsarenden, samt hur é&rendena hand-
laggs frdn det att ansokan o Studiestéd kommer in till CSN och fram
till  utbetalning. Syftet med Kartlaggningen har varit att identifiera
flaskhalsar ~ och andra faktorer gqom leder till att handlaggningen drar ut
pa tiden.

6.1 Genomfdrande av undersokningen.

Flera undersodkningar av Myndigheters  arendehandlaggning har visat,
att den faktiska handlaggningstiden, dvs den tid d& &arendet &r foremal
for aktiv bearbetning, ar mycket kort i forhdllande  till den totala ge-
nomloppstiden. Arendet ligger ofta och vantar i olika koer och balan-
ser. Atgérder ooy, kortar den passiva tiden ger darfor alitid mycket stor
effekt p& den totala genomloppstiden, dvs kundens vantetid, jamfort
med atgarder, gom €endast syftar till att korta den aktiva tiden.Kartlagg-
ningsarbetet  har bedrivits ~ stegvis och pa f6lj ande satt.

| ett forsta steg har rutinerna i handlaggningsprocessen for UBS,
SVUX och SVUXA  Kkartlagts och beskrivits i form 5, processkartor.
Dessa kartor redovisas i bilaga 12.

Kartorna visar hela handlaggningsprocessen fran det att den soOkan-
de lamnar in ansdkan och &nda fram till dess att Studiestddet betalas ut
till honom/henne. | den vanstra kolumnen p& processkartan  framgér

I° Studien har genomférts gy Bo Anderson vid EDO-Consulting  group.
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vika aktbrer gqy medverkar i processen. Hela processen har sedan
kartlagts i kronologisk ordning, sa att samtliga  aktiviteter stationer
och handelser go, handlaggningen  innefattar har medraknats.

Dessa kartor utarbetades i ett forsta steg tilsammans  med ledningen
och personalen vid lokalkontoret i Stockholm.  Processkartoma har dar-
efter stamts 5y och diskuterats med personal sdval vid lokalkontoren i
Eskilstuna, Gévle och Goteborg ggy vid CSN i Sundsvall.

| nasta steg har olika tidsmoment i handlaggningen kartlagts  och
personalen  har gjort tidsuppskattningar. Samtidigt  har flaskhalsar  och
andra  omstandigheter som Orsakar liggtider och vantesituationer i
handlédggningsprocessen klarlagts och diskuterats.

Darefter  har, med hjélp 4, personalens uppskattningar, den totala
genomloppstiden for ett normalarende  delats upp i gk aktiv och passiv
handléggningstid. Slutligen  har kostnadsberakningar gjorts 5y de po-
ment "strulet i handlaggningen som INteé ansetts skapa nagot mervar-
de. Hit hor tex. arbetet med att inhamta kompletterande uppgifter,  gya-
ra P& frAgor foranledda 5, langa handlaggningstider etc. Dessa berék-
ningar 5, kvalitetsbristkostnader har ocksd tagits fram tillsammans
med handlaggare  gom fatt uppskatta tidsdtgngen  for dessa ¢ k icke
vardeskapande  aktiviteter.

6.2 Resultat  av kartlaggningen

Processkartan i bilaga 12 visar, hur handlaggningen sker gy ansokning-
ar av sarskilt  utbildningsbidrag UBS, sarskilt  vuxenstudiestod

SVUX och sarskilt  vuxenstudiestod for arbetsléosa SVUXA. Hand-
laggningen sker i huvudsak p& ggmma satt vid samtliga lokalkontor

som Studerats och bor, enligt vad personalen framfort, i princip \grq
lika &ven vid CSNs ovriga lokalkontor. Kontorens  handlaggningstider

skiljer sig dock. Skillnaderna kommenteras  langre fram i texten.

62. | Arendevolymer

Den relativa fordelningen  mellan  olika typer 5, arenden ar tamligen
lika mellan kontoren. UBS gygrgr fOr 70-80 %, SVUX fér 10-15 %
och SVUXA  for 10-15 %. Stockholmskontoret verkar ha g nagot hog-
re andel &renden 5, SVUX och SVUXA jamfort med 6vriga kontor,
vilket dock knappast kan forklara skillnader i handlaggningstid.
Arendemangden pa de olika lokalkontoren paverkas dels g5, in-
stromningen 4, arenden, dels 5, beslut i den operativa ledningsgruppen
om omférdelning aqv arenden mellan kontor. Omférdelningen styrs i
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hég grad 5y Vika balanser respektive kontor har. Det har konstaterats

att t.ex. kontoret i Eskilstuna tilldelas en Storre andel arenden per
handlaggare  an tex. Stockholmskontoret. Antalet handlagda &renden
per handlaggare och &r ar darfor 650-700 fler vid Eskilstunakontoret an

vid Stockholmskontoret.
De olika faserna i handlaggningen 4r utmarkta pa processkartoma
och innefattar momenten;

Tillfléd Initiering --  Beviljning-- Villkorsprévning-- Utbetalning-a

Vad dessa moment innebdar och hur ansokan handlaggs langs arbetsflo-

det kommenteras i det folj ande, liksom skillnader —mellan kontoren.
6.2.2 Tillflode
Tillstromningen ay ansokningar kannetecknas gy tva toppar under aret.

Dessa &ager rym Omkring tidpunkten  for senaste ansokningsdatum for
varens respektive hostens kurser, den 15 juni respektive 15 november.
Att klara toppen under november manad #r, enligt personalen, ett storre
problem med anledning 4, forestdende julhelg.

Vid ansdkan oy Vuxenstudiestod maste de sokande anvanda de
blanketter  gom CSN tagit fram. Det &r ofta svart for dem att hitta ratt
blankett och att fa information om Vilket stdd gom ar relevant i det gpn.
skilda fallet. Sokanden vander sig ofta till ndgot 5, CSNs lokalkontor
for att rekvirera  blanketter. Detta tar tid och r(esyrser | ansprak fran
CSNs sida for att ta emot samtal, hamta blanketter —och skicka ivag dem.

CSN ar darfsr beroende L, att Utbildningsanordnarna och arbets-
férmedlingarna ger rat information och kan bistd med de blanketter
som de sokande maste anvanda sig av.Varken  utbildningsanordnarma
eller arbetsformedlingarna forefaller idag ha fillrackliga resurser TOr att
tillhandahalla detta.

Standiga forandringar i regelsystemen gér att gamla blanketter  finns
i omlopp, Vvilket staller til problem och merarbete for inblandade  parter.
Andrade  regler och nya Stodfonner leder till fler och fler frdgor fran
utbildningsanordnarna och arbetsférmedlingarna, vilket  ocksd tar
CSNS resurser | ansprdk. Det har vidare framkommit, att lokalkontoren
vid n&gra ftillfallen  fatt information o, &ndringar i regler gepare &n ut-
bildningsanordnarna. Detta har naturligtvis stallt tjll problem och for-
virming  inte bara hos personalen vid CSN utan &ven for sokanden.
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6.2.3 Initieringsfasen

De aktorer oy i huvudsak omfattas L, denna fas ar sokanden, hand-
laggare vid CSN, AF/AMS, olika utbildningsanordnare och arbetsgiva-
ren. Det handlar har framst o, att forse sokanden med ratt information
och blanketter.

For att forbattra informationen mellan komvux och CSN har o, sar-
skild datoriserad  rutin  fér Gverféring 5, information skapats; den ¢ k
komvux-rutinen. Den implementeras  , vid flera kontor. Vid kontoret i
Goteborg anvands den i 90 % 4, alla vuxenstudiestddsarenden medan
motsvarande  andel for Stockholm  &r .5 1% och for Eskilstuna respek-
tive Gavle 5 15 %. Komvuxrutinen har markerats  sarskilt pa process-
kartan bilaga 12.

Rutinen  gparar en hel del tid och darmed | ogrger initialt i handlagg-
ningen. Rutinen inneb&r, att uppgifter om Studier och resultat 6verfors
via fil nar den stkande blivit antagen till resp Kurser. Processen p& CSN
med prévning  och beviljning kan fullfélias  och beslut skickas yt d&
uppgifterna  kommit  frAdn komvux.

Informationen och rapporteringen frn  utbildningsanordnama har
visat sig ygrg ett stort problem  for CSN. Rapporteringen ar ofta ofull-
standig och behaftad med felaktigheter. En forklaring  &r, att kommu-
nerna upphandlar  utbildningsplatser frin flera olika h&ll. Antalet yt-
bildningsanordnare tenderar dessutom  ait 6ka e OCh o efterhand
som antalet kurser och utbildningar  o6kar. Vissa utbildningsanordnare
har inte \ana frdn ftidigare liknande arbete och rapportering,  vilket med-
for att CSN maste ge information och radgivning, for att f& felaktighe-
ter rattade.

CSN har haft svirt att f& klara besked g, nar utbildningar  kommer
att starta, eftersom starten &r beroende ,, antalet anmalningar.  Forst nar
deltagarantalet  ar tillrackligt stort kan besked lamnas , utbildningsan-
ordnaren.  Detta skapar naturligtvis problem med ansokningstider och
bevilining 5, studiestdd fér bade sokande och CSN och bidrar till for-
langda handlaggningstider.

Det har aven konstaterats, att ett stort antal onédiga ansokningar om

vuxenstudiestdd kommer in till CSN. Det beror p8, att de studerande
for att vara P& sdkra sidan samtidigt anscker o, UBS, SVUX och
SVUXA.  Stockholmskontoret beslutade under hosten 1997 ., avslag
direkt pd o4 40 % 4, inkomna  ansokningar pga av detta skal. | Eskils-

tuna ar den siffran  betydligt lagre, medan den ar o5 30 % i Gavle.
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6.2.4 Beviljningsfasen

Denna fas gygrar fOr den stérsta tidsdtgdngen i handlaggningen. Den
totala handlaggningstiden har visat sig variera mellan tva ftill ggy veck-
or.

Under denna fas borjar arbetet med den egentliga handlaggningen.
Vid  Stockholmskontoret agnas mycket tid att forst inhamta komplet-
terande  uppgifter pd grund 4, ofullstandiga ansokningshandlingar.
Stockholmskontoret har g, storre andel 5, ofullstindiga  anstkningar  an
de dvriga studerade lokalkontoren. Enligt de groya Uppskattningar — gom

gjorts tillsammans  med personalen &r andelen i Stockholm 40 %, me-
dan den ar 25 % vid Eskilstunakontoret och for kontoren i Gavle och
Goteborg  mellan  25-30 %. Arbetet med att inhamta kompletteringar
har dokumenterats pa flodesschemat.

Det framgdr 4, detta, vad kompletteringen avser och vilka aktorer
som lamnar begérda uppgifter. Det gomy skilier kontoren med yse-
ende pa kompletteringsinhamtandet ar i huvudsak, att vissa har tillgang
till komvuxrutinen. For de studerande gqp tillhér "komvuxrutinskolor”
behover arenden inte kompletteras, utan skolorna aviserar I6pande CSN
om basuppgifter  och andringar. 90 % 4, alla forfragningar  ror sadana

uppgifter.
Kontoren i Eskilstuna och Gavle utnyttjar vidare i stérre utstrack-
ning en shabbare "fl, d& ansdkan inte beh6ver villkorsprovas, an vad

som Sker i Stockholm  och Géteborg ge markering p& processkartan. |
Stockholm  och Goteborg  passerar ca ° % av samtliga &arenden denna
snabbfil, medan motsvarande siffror  for Eskilstuna  och Gévle har
uppskattats till 10 % resp 9 %. | de fall denna snabbare handléaggnings-
vag kan tillampas gors resursbesparingar och tidsvinster i handlagg-
ningen.

Personalen vid de olika kontoren har haft nagot olika rutiner i denna
fas. Vid vissa kontor har gy arbetat efter principen, att alla tillgangli-
ga uppgifter lagts in i samband med ankomstregistreringen. Ev komp-
letterande  uppgifter har gepare Kunnat féras in gy en annan handlagga-
re, utan att denne kontrollerar  alla tidigare uppgifter i arendet. Vid and-
ra kontor har den handlaggare gom fort in kompletteringen aven kon-
trollerat  tidigare inlagda uppgifter i arendet. Han/hon maste da ige-
nom hela &rendet o géng till for att ge till att allt ar ratt. Detta ar givet-
Vis mer tidsddande. Orsaken kan \ar aftt man ay hagot skal inte litar pa
att de tidigare uppgifterna  ar korrekta.  Ett s&dant forfaringssatt kan gi-
vetvis grg Motiverat oy den tidigare handlaggaren tex. &r oerfaren,
men &r annars ©Onodigt  kontrollerande, enligt var uppfattning.
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6.2.5 Villkorsprévningsfasen

Tidsatgéngen  for denna fas ligger delvis utanfor CSNs paverkan. Den
totala genomloppstiden varierar i denna fas fran en dag till i vissa fall
betydligt over fyra veckor.

| denna del 5, handlaggningen &r kontakterna  med arbetsldshetskas-
sorna Sarskit omstandlig  och tidsddande. Eftersom  utbetalt belopp
skall  motsvara  A-kasse-ersattning, maste uppgifter  hamtas frdn A-
kassan fill CSN och vice grsy Det Omsesidiga beroendet 4, varandras
uppgifter  har visat sig skapa sarbarhet, eftersom samordningen ay ruti-
ner inte fungerat tillfredsstallande.

Det &r ocksd mycket svart for CSNs personal att fa kontakt med per-
sonal vid A-kassoma, pé& grund L, att S& mdnga ringer. A-kassorna  har
inte ndgon speciell myndighetslinje, som underlattar  fér handlaggare att
inhédmta uppgifter ~ frAn A-kassan. En s&dan linje skulle inbespara myck-
et tid i handlaggningen.

Ytterligare problem &r att manga sokande inte yet viken A-kassa de
tillhdr,  eller att de maste registrera sig hos arbetsformedling for att rak-
nas som arbetslosa.

Arbetsloshetskassoma har problem med anledning 4, att tvd olika
regelverk anvands med skilda koder, ¢,y ofta blandas ihop. Dessutom
hanteras karensdagar olika hos de olika kassoma. Allt detta medfor
betydande  merarbete med Iladnga handlaggningstider som folid vid
CSNs kontor.

6.2.6 Utbetalningsfasen

Utbetalningen til den studerande sker pd grundval 4, uppgifter i in-
lamnade  studieintyg. P& studieintyget lamnar den studerande for varje
dag uppgifter o, studier: narvaro respektive frAnvaro fr&n studier. In-
tyget skrivs under ,, den studerande och skolan. Skolan intygar att den
studerande varit nérvarande de dagar d& undervisning meddelats och d&
frAnvaro  inte har markerats samt att studierna inte avser uppdragsut-

bildning.

CSNs datasystem kan inte hantera &arenden fran kronofogdemyndig-
heten se aven séarskild markering pa processkartan _ bilaga 12 och
ansokningar oy, utbildningsbidrag for vissa deltidsstudier. | dessa fall,

som utgér ¢ 54 % 5y samtliga é&renden, krédvs manuella utbetalningsru-

tiner.

CSN definierar inte uppgifterna frdn A-kassa gom ingdende i den egentliga
villkorsproévningen
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CSNs kontor i landet tillampar olika rutiner for utbetalning, trots att
centrala  direktiv lamnats.  Enligt  direktiven skall  utbetalning forsta
gangen ske, &aven om uppgift oy dagpenning frdn A-kassan  saknas.
Utbetalningen skall d& villkoras och gy det genare Visar sig, att den
studerande inte har ratt till ersattning kravs aterbetalning gy Utbetalt
belopp. Vissa kontor har inte tillampat sadana villkorade  utbetalningar,
eftersom &rendena ansetts alltfér ofullstandiga. Denna olikartade hante-
ring skapar forvirring hos de sokande oy, vad gom 0dller och strider
dessutom mot principen  att sékanden ska fa lika behandling oavsett yar
man bor eller f&r &rendet provat.

6.2.7 Sammanfattningsvis

Vuxenstudiestddsarenden handlaggs med hjalp 5y ett mycket komplice-
rat regelverk, i ett komplicerat besluts- och kontrollsystem med manga
aktdrer inblandade. De passiva momenten i handlaggningen ar manga
och gyarar for huvuddelen  ,, den totala genomloppstiden, som &r lika
med sokandens vantetid.

Vidare tenderar balanser att foda balanser. Lang vantan pa besked
fran CSN skapar telefonsamtal, skriftiga  forfragningar och besok fran
de sokande, gom Vil veta vad ggp hénder med deras ansokan.

Merparten g, problemen i de olika faserna beror pa externa faktorer, gom
CSN inte kan lastas for, medan andra kan &tgérdas 4y CSN. Vi gsamman-
fattar kort nedan dessa externa och interna faktorer:

6.3 Rege|verken for UBS, SVUX och
SVUXA _ en jAmforelse

Det ar uppenbart att stérre delen 5, CSNs problem med att klara hand-
laggningstidema, direkt eller indirekt hénger gsgmman Med regelsyste-
men.

| detta avsnitt diskuteras darfor nagra g, de likheter och olikheter i
regelverken,  gom skapar problem i hanteringen 5, vuxenstudiestoden.

Effektiviteten vid handlaggning ay Vuxenstudiestoden och behovet
gy information frin CSN paverkas i stor utstrackning av att de stude-
rande kan fa ratt infonnation ocksd 4, andra aktorer, tex. skol- och
arbetsférmedlingspersonal. Ett regelverk gom &r komplext leder, ggm Vi
tidigare har namnt, till att dessa personalkategorier inte vagar infor-
mera om regdlerna for studiestdden aqv radsla for att gora fel Aven
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rattssakerheten paverkas 5y ett sadant regelverk goy Kan g5 SVAr-
overskadligt  aven for on yan handlaggare.
Nedan ges nagra exempel pa reglemas komplexitet.

6.3.1 Studieomfattning

Kravet pa studieomfattning for ratt till helt stdd har gett olika yt for sty-
derande gom O&ft P& ggmma Kkurs vt 98, beroende pd ,, de studerat
med UBS, SVUX eller SVUXA. Den ggm last med UBS har féatt hel-
tidsstudiestod ~ vid g, studieomfattning om 82 studiestbdspodng, medan
den gom last med SVUX eller SVUXA mast lasa 90 poang. Detta beror
pd UBS forordningens utfomming. SFS 1996:1654 108. Dessa be-
stammelser  har dock efter forslag frdn CSN é&ndrats 0 m 980701. En-
ligt pya bestammelser  skall studieomfattning beréknas pd ggmma satt
for UBS, SVUX och SVUXA.

6.3 Forvarvsarbete

| de olika studiestéden finns det krav pd ett antal &rs forvarvsarbete.

Arbetstagare  gom SOker UBS méaste ha arbetat 5 &r i Sverige minst
halvtid, gray hogst 2 &r gyger vard 5, bam.

48 Sarskilt  utbildningsbidrag far lamnas il o arbetstagare gom har
forvarvsarbetat i Sverige pa minst halvtid under minst fem Aar.

For en arbetslds gom sOker SVUXA  galler enligt SFS 1983: 1030:

Séarskilt  vuxenstudiestod for arbetslosa kan lamnas till o, studerande
som har forvarvsarbetat under minst tre kalenderdr foére det kalen-
derdr for vilket vuxenstudiestodet skall lamnas. Med forvarvsarbete

far jamstallas  vissa andra verksamheter. Narmare bestammelser g
vilkken omfattning  forvarvsarbetet skall ha haft under ett kalenderar
for att f& medréknas samt om Vilka andra verksamheter som far jam-
stillas med forvarvsarbete, meddelas 5, regeringen eller myndighet

som regeringen utser. Lag 1993:871.

Ett kalenderdr i detta sammanhang betyder tre méanader heltidsarbete
eller goyx manader deltidsarbete/motsvarande var som helst i varlden.
Vil han ha SVUX maéste gy enligt SFS 1973:349 uppfylla  féljande
villkor:

7 kap, 3§ Sarskilt vuxenstudiestdd kan utgd ftill o, studerande gom
har férvarvsarbetat under minst fyra kalenderar fore det kalenderar
for vilket vuxenstudiestddet skall utgd. Med forvarvsarbete far jarn-
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stéllas vissa andra verksamheter. ~ Narmare bestammelser ., Vilken
omfattning forvarvsarbetet skall ha haft under ett kalenderdr for att
f4 medraknas samt oy Vvika andra verksamheter o, far jamstillas
med forvérvsarbete, meddelas 5, regeringen eller myndighet g¢om
regeringen  utser. Lag 1985:388.

Samma definiton  ,,, kalenderdr géller g5, for SVUXA.

Slutligen, den g5y, Vil ha NT-SVUX maste ha forvarvsarbetat 5 ar pa
heltid i Sverige enligt SFS 1995:819

I8  Sarskilt vuxenstudiestod lamnas till o4 sokande ¢qy fbre det
kalenderhalvar da utbildningen  borjar har forvarvsarbetat inom lan-
det i g omfattning  gom motsvarar minst fem &r pd heltid. Med for-
varvsarbete  jamstalls  vard av bam i o4 omfattning som mMmotsvarar
hogst tvad ar pd heltid. Foérordning  1996:21.

6.3.3 Terrninsregler

Studiesttdslagen foreskriver att man Normalt bara kan tre ars studi-
estdd for gymnasiala  studier:

4 kap 88, andra stycket Har g, studerande for sddana studier gom
avses | 28 fatt studiemedel, sarskilt  vuxenstudiestod enligt 7 kap.
eller sarskilt utbildningsbidrag under sammanlagt minst tre ar, lam-
nas Studiemedel  for ytterligare  sddana studier bara om det finns sar-
skilda skal. Lag 1997:1215

For UBS géller att 218 Bestammelserna i 4 kap. 78 och andra  styck-
et studiestddslagen 1973:349 skall tillampas. Det galler daremot inte
for SVUXA. innehaller  ingenting om SVUXA och det innebéar att
den gom last forst tvd & med SVUXA  sedan kan lasa ytterligare 3 ar
med UBS, SVUX eller studiemedel. Men den goy forst laser med
UBS, SVUX eller studiemedel kan inte fa SVUXA.
28§ Sarskilt vuxenstudiestod for arbetslosa lamnas enligt bestammel-

i 7 kap. 7a och 7b studiestodslagen 1973:349 vare Sig den

serna
studerande  &r medlem i o arbetsloshetskassa eller inte. | &vrigt skall
bestammelserna i | kap. 5 och 8 8§, 7 kap. 4-5a 8§, 78 tredje och
fiarde stycket, 8 9 och 17-20 samt 9 kap. 1-3 och 7 studi-

estodslagen tillampas pa séarkilt vuxenstudiestod for arbetslosa.

55
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6.3.4 Langsta td med studiestod

Vid berékning 5, hur manga &r 5, har forbrukat med studiemedel och
SVUX respektive ~ SVUXA  tar man hansyn till hela eller halva kalen-
derhalvar. Har man Studerat mindre &n nittio heltidsdagar under ett ka-
lenderhalvdr  réknas det gom ett halvt kalenderhalvar, och har g for-
brukat flera dagar réknas det ggp, ett helt kalenderhalvar. Skulle  man
tex. bara ha ett halvt kalenderhalvar SVUXA  kvar, innebar det att man
kan fa stod for heltidsstudier kortare #n 90 dagar eller for deltidsstudier,
som Motsvarar ett halvt kalenderhalvar. Man kan alltsd inte f& stod for
del 5y en kurs.

Fér UBS géller 360 heltidsdagar for arbetstagare  alternativt 600
heltidsdagar ~ for arbetslosa. Det finns ingen koppling till att resterande
dagar ska tacka gp hel kurs och det innebadr att man numera kan f& UBS
for gn del 5y en kurs och att man sedan far soka ett annat Studiestod for
den resterande tiden. Inga garantier finns att man fa&r ndgot annat stod.
Har man Obetalda avgifter eller &terkrav for tvd kalenderhalvar, kan
man iNt¢ ens f& ndgot annat stod. Detsamma  galler personer som iNte
har permanent uppehallstillstand.

6.3.5 Sidoinkomst

Reglerna for arbetsinkomst vid sidan g, studierna &r ndgot forbryllan-
de. Man far arbeta minst nar pgn har studiemedel,  dvs mycket lag bi-
dragsdel. Man fér tjana drygt 15.000 kronor ey ménad, nar man har
SVUX  eller SVUXA och darmed o betydligt hogre bidragsdel och
slutigen  f&r an tidna hur mycket gom helst nar man har UBS och
darmed bara bidrag.

6.3.6 Beddmning  av tidigare utbildning

Vid bedémning 4y tidigare utbildning  vid ansokan o5 SVUX  tar man
hénsyn till utbildningens kvantitativa aspekter, dvs hur mycket utbild-
ning den sokande har. Ansoker 5, daremot oy UBS tar man mera
hénsyn till utbildningens kvalitet.  En uppgift gom CSN inte har &gnat
sig tidigare och gom leder fill att gy handlaggare, for att kunna ge
information om en SOkande skulle kunna UBS, ibland maste stdlla sa
intrikata ~ frAgor gom om Underkénda  betyg ingar i sokandens gxamen.

Det rdder ocksd ganska stor osékerhet oy vad gom menas Med en
tredrig gymnasial utbildning eller motsvarande. Manga tror att det ar
frdga om att ha sérskild behorighet for hogskolestudier.
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68 Sarskilt  utbildningsbidrag far inte lamnas till den g5y, har ett
slutbetyg ~ frdn g, tredrig utbildning i gymnasieskolan eller motsvarande
utbildning. Bidrag far dock lamnas, , den studerande &r arbetslés och

uppenbarligen saknar kunskaper gom svarar mot den p, angivna ut-
bildningen eller oy det gnpars finns sarskilda  skal.

6.3.7 Dagpenningen och studiestéd

Dagpenningens storlek avgor studiestédets  belopp. Den ggm inte har
ratt till ndgon dagpenning kan inte fa UBS. Daremot kan de studerande
f& ett bidrag oy 57 kr/kalenderdag i SVUX eller 114 Icr/kalenderdag i
SVUXA. Den gom a4r utforsalcrad kan inte f& UBS en SVUX  eller
SVUXA med fullt belopp enligt dagpenningen |4, hade gom arbetslos.

Dagpenningen raknas alltid upp till motsvarande  heltidsdagpenning
vid SVUX respektive SVUXA  en vid UBS.

6.3.8 Studiestéd och aterbetalning

En studerande gqo, uppbar studiemedel eller SVUX respektive SVUXA
far automatiskt ~ anstdind med Aaterbetalning  under studietiden.  Detta gél-
ler inte studerande med UBS.

6.3.9 Ansokningstider

Ansokningstiden for ett studiestdd ar normalt beroende 5, kursstart och
stodform.  Tex. skall gn ansékan oy studiemedel for g kurs gom borjar
i augusti yarag CSN tillhanda  senast den 31 oktober. En motsvarande
ansékan om SVUX och UBS den 15 juni och SVUXA  den 30 juni
nastkommande ar.

Undantagen ar dock manga. Har mgn redan haft g3mma  SVUX
varterminen och fortsétter p& o, redan pabdrjad utbildning  p& samma
nivdi grund eller gymnasial forlangs  ansokningstiden til  gn mManad
efter kursstart. Har pgn redan haft UBS varterminen  och ansékan gyser
en Sommarkurs  &r sista ansokningsdagen 15 dagar efter kursstart.

For att kunna informera gy, sista ansokningsdagen  for SVUX och
UBS méste pan Ocksd ha kunskap o, ifall de budgeterade medel, gom
ar avsatta fOor varje ansokningstillfalle, ar forbrukade  eller finns
pengar kvar beviljas ocksd sent inkomna ansokningar  enligt principen
forst till kvarn far forst mala. Besked , detta kommer ibland i efter-
skott. Ett exempel &r att sent inkomna ansdkningar g, Studiestdd fran

2 18-5946
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arbetstagare  gm UBS ggm inkommit  t g y 980130 fick bifall, e da-
gen efter avslag. Skolorna fick information senare an sa. For SVUX  &r
det nastan ep regel att sent inkomna  anstkningar pa grundskoleniva kan
godkénnas | en daremot inte ansokningar pa gymnasial  niva.

Den senaste andringen i UBS-reglema medfor  att man kan fa studi-
estdd tills 5 erhdllit 360/600 dagars erséttning. Efter detta maste 3,
anstka gy annat Studiestdd  for resterande del ,, kursen. Denna del
réknas gom en egen Kurs och ansokningstiden  folier normala regler.

P4 frdgan Nar kan jag senast lamna min ansokan ., studiestod
finns det inget enkelt g5, Man kan alltid gy5,5 att du bor skicka den
enligt normala  ansokningsregler men Vil man ge ett riktigt gyar maste
man ta reda pd on hel del faktorer ooy, utomstéende inte alltid har till-

gang till.
6.3.10 Sammanfattningsvis:
Regelverken i manga avseenden lika ey @nd& olika. Det &r svart for

en handlaggare  att ge korrekt  information om alla CSN-stod. Annu - sya-
rare ar det for personal goy, har narkontakt ~med de studerande, dvs

skol- och Af-personal. Felaktig information frdn kunskapslyftspersonal
eller andra medfér, att de studerande planerar sin framtid utifran den
erhdlina  informationen och blir mycket besvikna och kan &ven drabbas

av stora problem nar de inte fér stéd fran CSN. Som o, effekt 5, de
krdngliga  reglerna  hanvisar informatérema ofta de studerande till in-
formation  direkt frdn CSN, vilket har medfort g explosion 5, telefon-
forfrAgningar  och besok hos CSN.

Regelverkens  komplexitet ~ har ocksd medfort att kommunerna  stéller

storre krav p& CSNs medverkan i olika informationsinsatser, t.ex. in-
formationscentraler och utbildningsdagar samt Onskar ha CSN med i
olika planeringsorgan, vilket  naturligtvis ar positivt  en resursicravan-
de for CSN.

6.4 Kvalitetsbristkostnader

De problem gom uppmarksammats och redovisats gygn under initie-

ringsfasen i handlaggningen av Studiesttdsarenden, sdsom antal besok
och telefonsamtal foranledda av Oklarheter i regelverket har berak-
nats medféra ett merarbete motsvarande  drygt 18 arsarbetare.

Merarbetet  goy, de g k onddiga ansokningarna féranleder i form 4,

avslagsbeslut  har berdknats till drygt 7 &rsarbetskrafter.
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Under Dbeviljningsfasen har det merarbete oy uppstar till folid 5y
ofullstandiga ansokningar beréknats till 5 2 &rsarbetskrafter.

Problemen  under den ¢ k villkorsfasen bestar framst i att tillrattalag-
ga fellistor ~ och 6verforingsfel ay information frdn arbetsléshetskas-
sorna och arbetsférmedlingarna. Merarbetet  for detta har beréknats
till drygt 1 arsarbetskraft.

Ett betydande arbete i samband med utbetalning 5, studiestddet
laggs ned pd att hantera inkommande studieintyg. Dessa uppgdr till .4
85.000 per ar. Arbetet med att hantera dessa har berdknats il 44
arsarbetskrafter.

Totalt  gygrar detta merarbete fér drygt 70 &rsarbetskrafter per
ar uppraknat for samtliga CSNs kontor i landet. Berékningama baseras
p& forhallandena vid  Stockholmskontoret, som darefter uppréknats il
ett riksgenomsnitt. Berékningama har gjorts tillsammans med personal
vid Stockholmskontoret. Aven om inte alla dessa aktiviteter  &r att han-
féra gom direkta problemaktiviteter, har de beddomts 55 gy Sddan art
att de kan betraktas oy, kvalitetsbristkostnader. Dessa dryga 70 arsar-
betskrafter ~ motsvarar ep arlig kostnad pa 20-30 miljoner  kronor.

Dartill  har konstaterats att CSN till sokanden sander postférsandel-
ser ca 10 génger under handlaggningsprocessen. Detta innebar att gn-
bart frankeringskostnaden varj ¢ & motsvarar drygt 8 miljoner  kronor.

Faser Problem Arsarbetare
Initierings fas Samtal pga oklarheter i 18
regelverket
Ondédiga  ansokningar 7

Beviljningsfas I Ofullstdndiga  ansokningar 2

Villkorsfas Fellistor och o6verforingsfel
frin A-kassa och AF

Utbetalningsfas | Studieintyg 44

Summa 70
| bilaga 4 redovisas o | detalj hur dessa kvalitetsbristkostnader har
beréaknats.

Vi anser att ovanstdende uppskattade kostnader illustrerar o, del g

CSNs  problem inom  vuxenstudiestodsornradet. Att o5 70 Aarsarbets-
krafter 5, de totala handlaggande tjansterna ,, dessa stéd gom kan
uppskattas  till o5 180 gar til  s&dant ¢,y egentligen inte  skulle
behtvas tyder pd att det finns o effektiviseringspotential. Och den

hanger huvudsakligen  ggmman mMed regelverk och regeltolkning. Vi vill
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inte havda att man helt skulle kunna anvanda de 44 tjanster g idag
gdr &t till kontrollen o, studieintyg till annat. Nagon kontroll maste be-
héllas &aven om den kan utformas pa ett mer resursbesparande satt. Man
kunde dock kanske minska denna kontroll med 1/2 eller 2/3 och da spa-

ra ca 22-30 ftjanster. Se vidare diskussion i kap 9.1
6.5 Forslag till étgarder
6.5.1 Férenkla delar 4y regelverket snarast — mgjligt

Mot bakgrund 5, den beskrivning  gom lamnats i foregdende avsnitt oy
regelverken  for UBS, SVUX och SVUXA  behévs o, genomgripande
dversyn gy dessa i syfte att f& till stdnd o batre samordning  och for-
enkling. Vi forutsatter  att studiestddsutredningens forslag, gom dock
inte genomférs  forran tidigast hosten &r 2000, kommer att medféra g,
forenkling. Vi menar dock att vissa forandringar i regelverken borde
goras omedelbart  for att latta pa CSNs arbetsborda och for att under-
latta for informatérer och bidragsstkande. UBS kommer tex att finnas
kvar &nda till &r 2002, varfor o snabb férandring  &r motiverad. Aven
de andra foreslagna forandringarna  nedan borde g5 mojliga  att gora
med snabb verkan.

CSN har sjalv i g skrivelse till regeringen fbreslagit o del mycket
valmotiverade férenklingar. Utredningen  stdder helt CSN i dessa for-
slag och for darfor sjalv fram o, del 5, dessa till fornyad prévning. Vi
bifogar utdrag |, CSNs skrivelse i bilaga

Utredningen  foreslar séledes, att

CSNs férslag alt 1 genomfors sparast méjligt ,vad géller forordningen
1996:1654, 6§, 98, 108 178,188,198 och SsL1973:349, 4 kap anga-
ende behorighet, urval och beloppsberélcning och 5 kap 6§ angaende
Korttidsstudiestdd KST. Forslagen ror omrdden oo, ligger utanfor
studiestddsutredningens forslag.
CSNs skrivelse har hittills  endast lett till vissa smarre férandringar  frén
| juli 1998. Utredningen finner det mycket angelaget, att statsmakterna
dvervager mdjligheten  att g4 CSN till motes s& l&ngt

som Mojligt i sAdana forslag till regelfdrenklingar, som Skulle .
derlatta myndighetens  arbete avsevart.

Utredningen  foreslar ocksa

att CSN andrar i sin ggen forfattningssamling, sd att nuvarande  studie-
intyg ersatts med ett nytt enklare forfaringssatt, enligt beskrivning i kap
9.1.
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6.5.2 Férenkla  Zrendehandlaggningen

Det stora antalet aktorer gom CSN &r beroende 4, i handlaggningen
arenden skapar stor sarbarhet for stérningar. Komplexiteten i hand-
laggningsproceduren borde darfor minskas. Detta kan mahanda inte
astadkommas  forrén et nytt studiestodssystem  ar infort.

Fram till dessa foreslar vi smarre foérandringar. En mer utbyggd
komvux-rutin skulle underlatta  uppgiftsinhamtandet frdn skolorna.  Ett
battre samordnat datasystem med A-kassoma ar ett annat exempel pa
atgard, gom skulle innebara tidshesparingar. Enligt uppgift frdn CSN
sker for narvarande  forbéttringar i dessa avseenden.

Enbart tillskapandet av en Sarskild telefonlinje  mellan CSN och A-
kassoma skulle ocksd hogst vasentligt, enligt personalen vid CSN, un-
derlatta och péskynda inhamtandet 5, uppgifter.

Narvarorapporteringen méste gog Gver. Det beslut CSN fattade un-
der véaren 1998 att inte langre behdva registrera  viss frAnvaro  s&som
tex. kortare sjukfrAnvaro  ar ett led i ratt rikining och borde kunna till-
lampas i storre utstréckning. Vi féreslar o forandring 5y narvarorap-
porteringen i kapitel 9.1.

6.5.3 Alla  uppgifter ~ fran  pgrjan

Undersokningen har visat att inkommande ansokningar ofta maste
kompletteras ~ p& grund 5, brister. Exempel pa brister ar avsaknad g,
underskrift, ofullstandigt ifyllda  ansokningshandlingar, anvandande 4

fel blankett etc. Den andel 5, ans6kningama inom vuxenstudiestods-
omrédet gom ar ofullstandiga  ar forhallandevis mycket stor och varierar
mellan  25-40 % mellan kontoren. Dessa é&renden blir i regel foremal

for viss handlaggning innan bristerna  upptacks och kompletterande
uppgifter begérs. Detta innebar att den paboérjade  handlaggningen
manga ganger inte haft ndgot vérde ytan enbart fordrojt- inte bara det
aktuella &rendet utan &ven andra &arenden gom vantar pad behandling.

Ansokningsforfarandet ar idag omstandligt och o, mangd uppgifter
ska fyllas i pd ansokningsblanketten sé att arendet kan prévas utiffin  gp
rad olika aspekter. Om vi héar bortser frdn de forslag oo, tidigare dis-
kuterats med utgdngspunkt i regelsystemen, bor anda frgan stallas .
for felaktigheterna i detta hanseende ar s& stora

Beror det p& bristande information  frdn myndighetens  sida o, vilka
de formella kraven &r, p& att kraven ar for hoga eller p& okunnighet el-
ler slarv frén den gqo lamnat in &rendet
Av undersokningen  har framkommit  att det ofta &r gy kombination 5, alla

dessa faktorer.
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Ett led i &tgardsarbetet bor ygrg att ge Over blankettmaterialet i syfte
att gora det mer lattforstdeligt. ~ Manga felaktigheter  skulle kunna .
danréjas om det yore Mojligt att utveckla endast gn ansokningsblankett
for UBS, SVUX och SVUXA. Vi har ocksd konstaterat att denna g
biton fanns med hos CSN i det g k NYSTIS-projektet som Sedermera
lades ned.

Anvandandet 5, elektroniska  blanketter  skulle  gpara resurser och tid
b&de for CSN och de soékande. Om dessa blanketter finns tillgangliga i
datorer hos skolor, bibliotek etc skulle tillgéangligheten Oka hogst va-
sentligt. ~ Dartill  skulle CSN gpara en Nel del resurser genom minskat
arbete med tryckning, lagerhallning, frakt- och portokostnader  samt
arbetet med ait uppdatera och distribuera  dessa stora Volymer 4, blan-
ketter. Risken att gamla blanketter —anvands skulle minska  samtidigt
som det 5y miljoskal & fordelaktigare med elektroniska  blanketter. P&
sikt nar problemet med elektronisk  underskrift  har Gsts uppnas annu
stérre  tidsvinster ~ och resursbesparingar i och med att mycket hante-
ringsarbete hos CSN kan minska.

6.5.4 Skilj handlaggning  och information

Handlaggarens  tid upptas oOfta gy att informera de sokande om gallande
lagstiftning,  vilka ansokningshandlingar som P& grund dérav ar nod-
viandiga att lamna in och aven hur blanketierna  ska fyllas. Detta infor-
mationslamnande ar tar mycket tid i ansprdk trots att CSN vidtagit gp
rad atgarder gom tex. inrattande gy en kundservicefunktion, som Ska
kunna besvara fragor, utdkade telefontider —samt inrdttande 5y talsvar dit
sokanden for vissa é&rendetyper kan ringa och information om Sitt
arende. CSNs personal forsoker — aven medverka i olika informa-

tionstréaffar som Skolorna anordnar fore kursstart. Harvidlag  skiljer sig
kontoren till viss del. Det har visat sig att vissa kontor planerar in och
avsatter tid for dessa informationstraffar mer regelbundet an andra
kontor, gom havdar att det inte finns fillrackliga  resurser for detta. Ett
6kat engagemang vid dessa tillfallen  fr&n CSNs sida bor ygra resursbe-
sparande pa sikt eftersom sannolikheten okar for att inlAmnade  ansok-
ningar d& blir ey korrekta. Detta innebar att mindre arbete torde atga
till att ratta till felaktigheter i genare led.

Med den omfattning, gom Vuxenstudiestédsérendena idag har, &r frdgan
om information och radgivning mycket centrala frgor. Vi mepar, att
CSN idag har gop alltfér stor uppgift inom detta omrdde  gn uppgift
som CSN i storre utstrackning — framover —maste dela med andra aktorer.
Detta har, gom Vi beskrivit, varit svart g, regelsystemens komplexitet.
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Vi foreslar

att CSN kraftigt forstarker sina insatser for att utbilda/informera andra
aktorer inom utbildningssystemet. Dessa finns nirmare den bidragssé-
kande i dennes tidiga planering och bor déarfér kunna bidra till att CSNs
dels far in ans6kningar med mindre fel dels far in mindre fragor frén de
bidragssokande.
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7 Orsaker til myndighetens
effektivitetsproblem . analysmodell
Vi diskuterade i forra kapitlet externa och interna orsaker till att be-
handlingen 5, vuxenstudiestédsarenden sammanlagt tar sa lang-tid. Vi
vidgar i detta kapitel perspektivet till att analysera orsakerna bakom

myndighetens ~ samlade effektivitetsproblem.

Vi tror att man &ven hér kan gg orsakerna ggom en kombination av
externa Och interna faktorer. Aven CSNs historia  har stor betydelse for
den kultur |44 har idag, den bild 54 har 5, sig sjalv, den huvudsakli-
ga Stymingsmodellen och sattet att hantera problem.

Vi konstaterar i denna rapport, att
_ maluppfyllelsen visserligen  har forbattrats, |en att man kan sétta
frgetecken  for stabiliteten i maluppfyllelsen,

vissa mal fortfarande inte uppfylls

tillstromningen gy arenden yr fortsatt hég och g, Okande i framtiden
andelen onoédiga arenden  alltfér  stor

kvaliteten,  matt gom rattssékerhet och likfonnighet har vissa brister
kvaliteten i information och service har vissa brister

_ tillgéngligheten har okat, qen behover ytterligare forbattras
personalen &r sliten och kompetensutvecklingen slapar efter
ekonomistyrningen ar inte pd topp och viss typ 4y kostnadsinforma-
tion gar inte att fa fram.

kostnadférdelningen i organisationen kan ifrAgasattas

Vi stiller med anledning 4, detta frdgan, vad ggy, &r orsaken. Figur 2
nedan visar Oversiktligt  de faktorer g5y kommer ettt behandlas i detta
kapitel.
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Figur 2 Orsaker till effektivitetsproblem

Statsmaktemas styrning

Komplexa regelsystem
utan harmoniering

CSNs ggen regleringsverksamhet

Forsenat nytt .Styrning, ledning,

studiestédssystem /planerln
Effektivitetsproblem

Okade volymer, ... Intern forvaltning

arenden, tel.samtal

Splittrad stodtlora D atasySte m

2000-anpassning

Svérare kundgrupper
Beroende 5y manga

PersOnal/kOmpetens/ andra aktorer
stress
Kultur- Handlaggnings-
rutiner
En del 5, CSNs effektivitetsproblem gar att hanféra till regelsystem,
volymer, kundgmpper, personal, 2000-anpasshing gy datasystem  samt

beroendet ., externa aktorer. Darom &r CSN och utredningen overens.
Andra problem, hévdar utredningen, beror pa myndighetens styrning,
ledning, planering och interna forvaltning. Har har CSN och utredning-
en Skiljaktiga meningar, men CSNs ledning har givetvis valt strategier
och ledningssystem mm, som de tror pd. De gy negativa sidorna, upp-
fattas antingen inte 4, ledningen och /eller ocksd nger ledningen,  att
den valda modellen, trots gy negativa sidor, &nda &r overlagsen andra

modeller.
Figuren &r starkt foérenklad och pilarna anger bara, att op faktor bi-
drar till att forklara de effektivitetsproblem som finns. Det finns sa-

kert ytterligare  faktorer, gom vi inte tagit med i figuren, gom ocksd har
betydelse. Vi tror dock att vi fingat de viktigaste. CSNs chefer och per-
sonal har sjalv i projektarbeten kommit  fram till liknande problemana-
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lyser, vilket ocksa styrker figurens relevans®. Den relativa tyngden hos
olika faktorer ar svar att faststélla. Det 4r emellertid var absoluta dver-
tygelse, att de onodigt komplexa regelsystemen har den avgjort storsta
betydelsen och ocksa direkt &r orsak till att andra faktorer t.ex. 6kade
volymer, telefonsamtal, styrning och ledning i sin tur blivit problema-
tiska.

Vi gér i de foljande kapitlen in pa dessa olika orsaker. De forslag,
som vi for fram, for att avhjélpa de nuvarande problemen, beskrivs dels
1 varje kapitel dels i ett avslutande analyskapitel, dér vi ser organisatio-
nen dven i ett framtids- och ett omvérldsperspektiv.

'22) CSN 4ar 2003.
b) Den viktigaste fragan (material fran chefsseminarium vid CSN)
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8 Statsmakternas styrning av CSN

Sammanfattning

Myndighetens ~ administration finansieras  dels via anslag dels via .
gifter. De genare Skapar felaktiga incitament och osdkerhet i planering-

en

De alltfor komplexa regelverk gom styr CSNs verksamhet — har nega-
tiva konsekvenser  for CSN, andra medverkande  myndigheter och orga-
nisationer  samt for de bidragssokande. Regelverken har under de gq.
naste 25 &ren andrats ett mycket stort antal ganger. Detta har dock, p&
det hela taget, inte lett till forenklingar.

CSNs detaljstyrda regelverk ar svart att forena med utbildningssys-
temets mer Malstyrda och decentraliserade regelverk. Det finns gop risk
for att utbildningspolitiska mal kommer i bakgrunden.

CSN har foreslagit olika typer 5y forenklingar, en endast i begrén-
sad utstrackning  vunnit gehor.

Utredningen  foreslar

o att finansieringen  via avgifter 5, CSNs administration av laneverk-
samheten upphor. Vi foreslar att statsmakterna overvager att ersétta
avgiftsfinansieringen med anslagsfmansiering.

o att CSN tillsammans med departementet  forsoker finna former for
en Utdkad dialog

Statsmakternas  styming 5y CSN  sker genom lagar och forordningar
géllande badde CSN och dess bidrags- och &terbetalningssystem, genom
resurstilldelning och finansieringsmodell, genom mél- och resultatstyr-
ning samt genom en dialog mellan departement och CSNs ledning.
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8.1 Styrning  genom lagar och ftrordningar

CSN styrs forutom 5, de generella bestammelser g5, galler alla myn-
digheter, genom 10 olika lagar och férordningar. Darutover méaste CSN
ta hansyn till uttalanden i propositioner och riksdagsskrivelser.

Myndigheten ar vidare bemyndigad att till lagar och forordningar
utfarda  tillampningsforeskrifter och allmanna radd. En genomgang gy
lagar och férordningar visar, att dessa under perioden 1973-1997
sammanlagt har andrats minst 150 ganger. Andringama foranleder  gi-
vetvis ofta félj dandringar i CSNs egen forfattningssamling.

Problem
Tvd typer gy Problem har, goy Vi tidigare namnt, sarskilt lyfts fram i
vara diskussioner med CSNs personal.

"Regelsystemen ar komplexa, svartolkade och daligt harmonierade

med varandra.

Exempel pd detta ges i kap 6 i det foregaende.

Beslut fattas ibland s& sent, att myndigheten  har stora svarigheter  att
ut blanketter  och information, att utfarda tillampningsforeskrifter

och allmanna rad, att utbilda sin personal och att féra yt information

till andra aktorer.

Konsekvenserna gy ovanstdende &r bla. féliande ogm man ser det dels
ur de studerandes och &vriga berorda aktdrers perspektiv, dels |, CSNs
perspektiv. Med ovriga aktdrer | hepngr Vi hér skolor, informationscentra,
arbetsférmedlingar, forsékringskassor och a-kassor.
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Figur 3

Problem for  studerande,

regelsystemen
Studenterna:

Svart f& tag pa ratt info
Svart orientera sig i info
Forstar  anvisningar
Fyller i fel pa blanketter
Skickar in fel blanketter

Skickar in onodiga ansodkningar

Ringer eller besoker CSN

Stor andel
beddmningar

Kapitel

utbildningsanordnare och CSN pga av

Skolor, Af, A-kassa m.il.

Svart forsta info

Svart att hdlla info aktuell
Svart att nd CSN pé telefon
Vagar inte hjalpa studenter
Har alltid kompetensoch tid
hjalpa studenterna

CSN

Manga telsamtal,
besodk och brev

Tidsddande hantering 5y
onodiga, ofullstandiga och
felaktiga ansokningar

Minskad likformighet Langa handlaggnings- Stressadehand-

och rattssékerhet tider och koéer 4 laggare
Eftersom  detta kommenteras i andra sammanhang i rapporten, begran-
sar Vi oss har till den korta information som ges | figuren.

V&r slutsats ar alltsd, att de krdngliga regelsystemen i sig far kon-
sekvenser  for studenter, skolor |, och fér CSN. Konsekvenserna ar
negativa bade for att de leder till minskad likformighet och rattsséker-
het samt till l&nga handlaggningstider. Dessutom leder de till att hand-
laggamas  arbetssituation blir mycket pressad och att handlaggarna
upplever negativ stress och kénsla g, otillracklighet.

8
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Reglernas  negativa  inverkan  forstarks 5, andra faktorer  gop Vi
namnt i kapitel av handlaggningsprocessen kring vuxenstudiestéden
och hur den hanger ggmman mMed regelsystemets  utformning.

8.1.1 Varfor ser da rege|systemen for

vuxenstudiestdden ut som de gor
Utbildnings- och arbetsmarknadspolitiken ar tvd expansiva politikom-
raden. Utbildningen har lyfts fram gomp en NOdvandig losning  for att
utveckla  kompetensen hos befolkningen och oOka forutsattningarna att
hantera arbetsloshetsproblem och kompetensproblem i naringslivet. Ett
karvt  statsfinansiellt resurslage har samtidigt tvingat fram forsiktiga

och inte alltfor dyra lésningar. Successiva insatser frdn de olika politi-
komrddena har fogats gamman till en mindre lyckad helhet, oy man ser
det . perspektivet ett latt begripligt och hanterligt regelver Alltef-
tersom Studiestodet har blivit ett led adven i arbetsmarknads- och social-
politiken har alltfler = myndigheter blivit  aktérer och medansvariga i
kontrollerna. Kombinationen av Systemsamverkan  mellan olika politi-
komradens aktorer och hoga kontrollkrav har bidragit till att skapa
system gom ar komplicerade  och kréngliga att hantera. Korta utred-
ningstider  fore politikernas  beslut och krav pa snabbhet ibeslutfattan-
det kan ocksd ha bidragit till resultatet.

Det forefaller ocksd, gom om CSN, trots att myndigheten  ar central
férvaltningsmyndighet och regelexpert inom sitt omrade, inte har fatt
gehor for ménga g, sina forslag under ggnare &r vilkka A&tminstone  del-
vis syftat till forenkling eller okad rattvisa i systemet. Anledningen till
detta kan ygrg, att departementen  avstatt frdn regelandringar i avvaktan
pa ett nytt studiestddssystem. Frdgorna har ocksd strackt sig ¢ver flera
departementsomraden, vilkket normalt kréaver ett merarbete. Om kon-
sekvenserna i form 5, Okat &rendetryck, balanser,  behandlingstider,
forsenade studier 3, hade varit uppenbara fér beslutsfattarna d& be-
slutet fattades, hade troligen forloppet blivit ettt annat. For CSN har
dock laget inneburit ett par ars besvarlig tillvaro.

8.2 Mal-  och resultatstyrningen av CSN

Statsmaktema tillampar nymera s k Mal- och resultatstyming av myn-
digheterna.  Utredningen har dock intrycket, att CSN inte #r ndgot bra
exempel pad gn mélstyrd myndighet. Med tanke p& att CSN ar central
forvaltningsmyndighet inom det studiesociala  omradet, qre det natur-
ligt att ©verldta o, stor del 5, den praktiska och detaljerade regelut-
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formningen, som nu finns i férordning myndigheten. Istallet &ar CSNs
verksamhetsomrade detaljreglerat i en utstrackning, som ar ovanlig for
myndigheter. Samtidigt skall CSN arbeta pa ett omrade- utbildnings-

omrddet  gom arbetar mycket oy malstyrt och decentraliserat.  Detta
leder till svérigheter, eftersom CSNs reglering inte alltid mgjliggor  for
utbildningsanordnarna att arbeta i enlighet med sin modell och sina
malsattningar. Detta illustreras  tex. inom kunskapslyftet, dar utbild-
ningsanordnama férvantas arbeta innovativt for att rekrytera nya grup-
per till  utbildningen. Detta later sig inte alltid forenas medCSNs regel-
system.

Detta kan kanske ha sin forklaring i att, som ovan namnts, flera pq.
littkomraden ar berdrda och att reglernas  utforrrming ofta har klara
ekonomiska  konsekvenser. Det har dock inneburit, att den myndighet,
som &r expert och gom kan g effekterna 5, de samlade reglerna far
alltfor  litet inflyande  &ver utformningen. Resultatet har blivit ett regel-
system gom &r daligt harmonierat och gom ar kraftigt &drende- och 4.
betsskapande i sig. Utredningen  gnger det yara en Olycklig hantering 4y
knappa resurser.

Resultatstymingen ar & andra sidan or pataglig. | regleringsbreven
preciseras  kontinuerligt olika krav pa rapportering av hur resultatet yt-
vecklas inom olika delar ,,, verksamheten.  Myndigheten  skall dessutom
manadsvis  lamna rapport om det ekonomiska  laget.

Under det senaste aret har utvarderingsenheten vid huvudkontoret i
Sundsvall  tagit fram 4 rapporter om Olika delar 5, verksamheten. Vid
sidan 5, dessa tas olika typer gy rapporter fram 5, internrevisionen.

8.3 CSNs finansieringsmodell

CSN finansieras  forutom 5, anslag &ven genom avgifter. CSN &r bero-
ende ,, inkomster  frdn paminnelseavagifter, expeditionsavgifter och
tillaggsavgifter for att kunna finansiera  sin aterbetalningsverksamhet.
Intdkterna  fran administrativa avgifter 5, for 1997 176 Mkr. Likvid-
massigt inflét 146 Mkr.

Det betyder, att CSN inte har ndgot intresse gy att Studenterna skoter

sina betalningar i tid, eftersom det minskar myndighetens inkomster.  Ju

battre  &terbetalningsverksamheten fungerar, desto samre for CSN.
Denna omvanda incitamentssituation har péatalats av CSN, som

skulle foredra o anslagsfinansiering gven i denna del. Enligt utred-

ningens mening ar egn Sddan andring befogad och borde inte medféra
nadgra oOkade kostnader for staten, forutsatt att avgiftsintdkterna paférs
statskassans  inkomsttitel.

73



74 Kapitel 8 SOU 1998:131

CSN har ocksd brottats med ett annat problem.  Samtidigt goy, CSN
haft on kraftig  volymékning under gepgre ar har den, liksom andra
myndigheter, haft sparbeting. Eftersom CSN har varit en ganska smal
och effektiv.  myndighet redan tidigt, har det inte funnits n&got stort ut-
rymme kvar for besparingar. Istallet har myndigheten tvingats  att hos
regeringen  begara tillagg i resurserna pga Volymokningar. Detta har
endast delvis beviljats.  Enligt CSN har det medfort o, pataglig svarig-
het och ryckighet i planeringen  ,, verksamheten. I arsredovisningen
1997 star foljande:

"Ryckigheten i medelstilldelningen och avsaknaden ,, op realistisk lang-
siktig resursbas utgér idag betydande bekymmer for studiestddsadmin-
sitrationen och har i hog grad paverkat arbetssituationen och den serviceni-
v myndigheten tillhandah&llit under hosten 1997.

Utredningens  genomgdng 5, CSNs olika planeringsdokument bekraftar
denna svérighet att planera. Det A&tgdr o stor mangd energi hos led-
ningen att planera for olika scenarios och att andra strategi beroende
pa slutlig ekonomisk tilldelning.

CSN har fort fram forslag oy ndgon form ,, prestationsbudgete-
ring, dvs att myndigheten skulle kunna pérakna en Viss resursokning
om myndighetens  volymer okar. En sadan lésning strider dock mot den
nuvarande budgeteringsmodellen.

Utredningen kan inte go att det finns nagra mojligheter att infora
prestationsbudgetering i den mening goy CSN tanker sig. Vi forordar
istallet o utdkad dialog kombinerad med ett battre beslutsunderlag  frén
CSN. CSNs nuvarande redovisning  skulle kunna forbattras, s& att den
ger okade mgjligheter for departementet  att genomlysa verksamheten.
Se vidare sid xx

Sammanfattningsvis har utredningen  konstaterat att

. CSNs beroende 5, avgifter for finansieringen 5, sin &terbetalnings-
verksamhet ger felaktiga incitament  och skapar os&dkerhet i plane-
ringen

_ kombinationen av Samtidiga  besparingskrav ~ och kraftiga  volymok-
ningar lett till oy ryckighet i planeringen oy, haft negativa effekter
for CSN

Vi foreslar  att

CSNs avgiftsfinansiering frin  paminnelseavgifter mm ersatts med
anslagsfinansiering 5, CSNs adminstrationskostnader.

att CSN tillsammans med departementet  forsoker finna former for
en utékad dialog.

att CSN okar genomlysbarheten i sin komplexa verksamhet genom
en andrad organisation  och redovisning.
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CSNs egen reglerings- och
kontrollverksamhet

Sammanfattning

0

Det finns inslag g, Overdriven  kontroll  och Icranglighet iCSNs eget
regelsystem Fs och kontrollsystem.

CSNs datasystem  ger forutsattningar for langtgdende och effektiva
kontroller,  men & samtidigt ~dyrbart att anpassa tll regelkomplexen
och féréndringar inom dessa.

Utredningen anser, att man inte enbart kan motivera kontrollen  uti-
fran vinsten for statskassan i form ,, icke utbetalt stod. Denna vinst
maste istdllet vagas mot dels resursatgangen for kontrollen hos
CSN och andra myndigheter, dels mot altemativkostnad/alternativ

vinst Vvid en annan @nvandning  ay resurserna.

Utredningen  foreslar —darfor

0

att CSN okar sina insatser for att forenkla sina egna regler och kon-
troller.

att CSN o6vervager mdjligheten  att, &tminstone  under Overgangsske-
det fram till ett nytt sammanhdllet  studiestod, ©6verféra resyrser fran
nuvarande  kontrollverksamhet till andra angelagna verksamheter.

Utredningen  gnser Vidare, att kontrollerna — nar det géller studieintyg och

extratilagg  borde kunna forenklas —och foreslar darfor ocksa

0

att CSN gér vidare i sina forenklingar ay arbetet med studieintygen

for vuxenstudiestod och skyndsamt ersatter dessa med krav pa ep
sanningsforsakran fran den enskilde, kombinerad med on rapport
fran skolan endast i de fall studierna inte bedrivs enligt planen eller
helt har avbrutits.

att CSN andrar sina forfattningar ~ och anvisningar till skolorna,  en.

ligt ovan.
att Regeringen Gvervager att ge Skolverket i uppgift att utforma
lampliga  &tgarder och rekommendationer for att fa skolor att forand-

ra Nuvarande generella kontroller, som brister i kvalitet. Vi forordar
istallet selektiva kontroller 5, de studerande goy har hog frdnvaro
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och daligt studieresultat.  Dessa boér d& kombineras med speciella in-
satser for att hjdlpa dessa elever. Om det inte fungerar och elevernas
frAnvaro  fortsatter boér eleverna mista stédet.

Nar det galler det gk extratilagget  for elever inom gymnsieskolan fore-

slar vi

0 att CSN verkar for att frAnvarorapporteringen  &ndras i den riktning
som ovan foreslagits for vuxenstudiestoden.

0 att skolverket  verkar for, att nuvarande arbetsinsatser fran skolans
personal istallet for att agnas narvaro- regp frénvarorapportering
inriktas  p& kontakter med elever go, har hég franvaro.

0 att regeringen  gvervager mojligheten  att fora over extra tillagget pa
bostadsbidraget.  Ansvaret och |ogqurserna ca 140 Mkr for detta
skulle d& féras ever frdn CSN till riksforsalcringsverket, som har en
mer samlad Gverblick  gver familjers samlade bidrag.

CSN har 4, statsmakterna  bemyndigats att utfarda féreskrifter  och rad
inom det studiesociala  omrddet. Med de omfattande och komplexa re-
gelsystem  goqy CSN har att arbeta under, &r denna uppgift grannlaga.
Utredningen anser, att inte finns inslag ,, Overdriven  kontroll  och
krdnglighet i CSNs eget regel- och kontrollsystem. Statsmaktemas  krav
pd besparingar och p& motverkande av fel och fusk i statlig verksamhet
har sakert haft betydelse for ait CSNs forfattningssamling FS  och
kontrollsystem fatt den ambitibsa  utformning som de har idag. CSNs
stora investeringar i IT-system & ocksd ett led i detta och har skapat
forutsattningar ~ att hamta och kontrollera  uppgifter ~ frAn andra myndig-
heters register.

Enligt CSNs ledning finns det inte négra kontrollrutiner inom CSN,
som inte utgdr fran férordning eller lag. Utredningen héller med o att
kontrollerna har sin grund i lagar och férordningar. Dessa kan dock
tolkas olika och kontrollerna kan goras olika intensiva. Istéallet for mi-
nutios  kontroll,  kan 54 tex. i okad utstrackning gora efterhandskon-
troller 5y ett urval. Eller 54 kan rikta in kontrollerna  pa “riskgrupper".

JU mer man Kkontrollerar, desto er flngar o givetvis in. CSN har
uppgifter ~ pd hur mycket resurser som sparas for statskassan pga vissa
av kontrollerna. Att dessa reqyrser sparas & bra, pen bara den g4 si-
dan gy resurs- Och effektivitetsproblemet. Den andra a&r, att pgn borde
satta denna kostnad i relation il dels resursdtgdngen  fér kontrollen,
dels till alternativkostnaden Ninsten  vid en gnpnan anvandning Ly resur-
serna. Kunde CSN anvénda sina knappa resyrser fOr ndgon gpnan del
av sin verksamhet,  dér behoven ocksd &r stora, t.ex. mer Och battre in-
formation  och service eller utbkad personal. Forsummelser inom dessa
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omraden kanske kostar mer dn man Vinner pa kontrollen. Vi mengr allt-
s&, att givet knappa resurser, &r det inte sjavklart att insatserna ger basta
utdelning i just on given kontrollinsats som man Kanner till prislappen
pa.

| det trangda lage gom CSN befunnit och befinner  sig ifrdgasatter
utredningen  sdledes rimligheten i att CSN &gnar epn S& stor del gy tiden

att bygga kontrollsystem och att goéra kontroller. | perspektivet 5y att
man arbetar i ett Overgéngsskede till ett nytt stod och aft trycket  pa
verksamheten 1, &ar S& stort i forhdllande il de regurser som mMyndig-
heten har till sitt foérfogande, kunde gn apnan Prioritering  yarg fordel-
aktigare for kunder och personal. Den kunde ocksd yara mer fOrenlig
med det resultatmdl gy formulerats i prop 1996/97:

Det #r ocksd viktigt att stodet ar sa utformat att det verksamt bidrar
till att de 6vergripande malen for uthildningspolitiken nas.

Kontroller behovs forvisso, men arbetet med dessa kunde kanske gnara-
re intensifieras i ett skede nar det slutliga studiestddssystemet ligger
klart. Som Vi ggr det arbetar CSN for narvarande i ett svart och turbu-
lent Overgdngsskede, dar prioritering ay Kontroller och de kostnader
som dess betingar kan ifrdgasattas.

Utredningen  féresl&r med anledning 4, ovanstdende

att CSN okar sina insatser for att forenkla regler och kontroller. Vi-
dare

att CSN  dvervager — mdjligheten overféra  resurser frdn nuvarande
kontrollverksamheter till anpan typ av verksamhet, te y Okad sats-
ning pa utbildning  och information ay Vidareinfonnatorer.

1 Studieintyg

Studieintygen kan utgéra ett exempel pé& mycket resurskravande kon-
troll, gom kan ifrAgasattas.

CSN har gepom Olika Atgarder forsokt bygga upp en stark  kedja
mellan beviliandet 5, stéd och utbetalningen av pengar till den stude-

rande. Det handlar o, foreskrifter, handbocker,  blanketter,  telcnikstod,
rutinuppléggning, den studerandes forsékran, intygande fr&n skolan och
information till studerande. Internrevisionen vid CSN har gjort gn séar-
skild granskning 5, studieintygen. Resultatet  har redovisats i Revi-
sionsrapport ~ 96:1. Framstallningen i det foliande, liksom citaten, byg-

ger till stora delar p& denna mycket ténkvarda rapport.
De regler gom styr detta framgdr o, bilaga 3.Rutinerna  kring studi-
eintygen har beskrivits i kapitel
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CSN finner i sin revision att "det finns svagheter och brister i séker-
heten bakom uthildningsanordnamas intygande  till CSN.  Kontrollen
fungerar inte tillfredsstallande nar det galler SVUX och SVUXA
senare aven UBS. En ,, anledningarna  ar att rapporteringsicraven ar
olika for t gx studiemedel, ~ SVUX och SVUXA, o, skolorna fangar
in allt i gn enda rutin gy bla. kostnadsskal. Studiemedel  betalas yt i
forskott, medan de 6vriga bidragen betalas ut i efterskott.  Slutligen har
hogskolan inga generella krav pd narvaro, vilket gor att man dar inte
ser Ndgot skdl att administrera g narvarobokforing.  Utbildningens .
ganisation  och upplaggning bygger e p& den enskildes ansvar och det
ar resultatet gy & det viktiga inte narvaron.  Nar hogskolan  verifierar
narvaro for studerande med SVUX-bidrag, vilar  uppgifterna  p& forut-
sattningar  go, inte existerar.

CSNs revisionsrapport diskuterar  tvd olika perspektiv  for sin be-
domning, dels ett snavt myndighetsperspektiv dar | man bedoémer ris-
kena for ett felaktigt utfisde ,, medel i forhdllande il CSNs regler,
dels ett mer vidgat perspektiv  dar bedémningen goérs utifrdn  ett over-
gripande  mal for verksamheten. | det gopare perspektivet  beaktar man
inte bara effekter utiftdn o, myndighets  perspektiv, utan de effekter
som verksamheten  astadkommer i ett storre sammanhang | detta fall
effekterna  inom uthildningsomrédet.

Vi agerar utifrdn  det faktum att vi ar on stodprocess inom utbildningsom-

rddet. Denna utg&ngspunkt ger en storre anledning att stalla den samman-
lagda resursatgdngen for kontroller i relation ftill risknivd och kontrollbe-

hov i var ggen verksamhet Overvagandena  idémassigt baserade i
tanken att utbildningens  resultat ar o angeldgenhet for CSN och studiesto-
dets utnyttjiande ar en angelagenhet for skolan. Det handlar om ett gemen-
samt ansvarstagande for att samhéllets utbildningsresurser i forsta hand
anslag till utbildningsanordnare  och studiestdd, anvands P& ett effektivt och

resultatgivande  satt".

Eftersom alla lankar i CSNs kontrollkedja,  enligt ovan, inte haller och
forutsattningarna  sannolikt  inte kommer ait finnas inom 6verskadlig  tid
for att &ndra pé det, maste ,an frAn CSNs sida fundera pa alternativa
mojligheter  till kontroll.  Revisorerna  frigar sig _ hur mycket far kravet
pa rattssakerhet  kosta

Vi maste satta in regyrserna dar de gor mest nytta. Det kan i vissa fall in-
nebara gpn kostnadsrisk inom ett omrdde, oy, betalar sig genom Vinster in-
om ett annat. Inom omradet kontrollen i verksamheten &r det viktigt att
resurserna hellre laggs pa sadana kontrollfunktioner som fangar upp stora
populationer  och ekonomiska handelseforlopp trender #n avvikelser som
har mycket 1&g frekvens eller sannoliknet. Det kan finnas anledning  att
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valia speciella  mindre resurskravande kontrolhnetoder — gom enbart &r in-
riktade just dessa objekt. Det kan finnas anledning att stélla skoladmi-
nistrationens  resursitgdng for nuvarande studiekontroll i relation till de
tankbara effekterna gy mera SPeciella insatser och stéd for sddana stude-
rande gom kontrollen  syfter till att upptacka

Studiestodsutredningen foresldr i sitt betdnkande att CSN skall fa i
uppdrag att studera hur studieaktivitetskontrollen skall ske. Utredning-
en ser kontrollen gy allt viktigare mer man Okar bidragsandelen i

studiestddet. Utredningen anser emellertid  att

deltagande i undervisningen dock inte ar det enda och kanske inte heller
det basta méttet studieaktivitet.

CSNs revisorer diskuterar OCksd narvaro gom Kriterium  for studieakti-
vitet och i vad man det ar "sjalvklart att CSN skall faststalla att narvaro
ar ett uttryck for att Studier bedrivs.

Revisorerna  menar att det snarare &r ett krav gom skolan kan stalla.
Istallet &r det ., S& att narvarokravet helt och hallet harstammar ur
CSNs foreskrifter och inte finns namnt i lag eller forordning.

Vidare gpger de att Verifieringen ay narvaron med fordel borde kun-
na ©Omfattas 5, den studerandes  sanningsforséakran. Sadan forsékran
accepteras redan i samband med redovisningen av franvaroorsaker

sjukdom,  vard 4, barn, etc.

Om skolans intygande inte binds vid narvarokravet, oppnas mojligheterna
for skolan att basera sitt intygande pa de kriterier gom Skolan véljer. Skolan
skall sdledes d& intyga att N.N &r aktiv studerande vid skolan och att studi-
erna forloper enligt planen. Sadant intygande kan gom nu !dmnas pd studi-
eintyget men Mojligheterna  boér overvagas att i stallet for sadant intygande,
tilampa nagon form 4, avvikelserapportering i de fall studierna inte be-
drivs enligt planen eller helt har avbrutits.”

CSNs intemrevision foreslog att myndigheten  skulle revidera sina kon-
trollrutiner i den riktning gom angivits gyan. | den uppfoljning som
gjordes gy revisionen 1998-04-16  konstateras, att CSN har utvecklat
sina maskinella  rutiner mot skolorna, vilket emellertid inte haft négon

direkt inverkan pd sakerheten i systemet. Grundproblemet kvarstar
olost. CSNs ggen arbetsinsats har dock rationaliserats ~ nagot.

Vidare har CSN initierat en intern  utredning inom  omradet
utbetalning qy Stod. Utredningen  arbetar i tre tidsperspektiv; omedel-
bara &tgarder, &ndringar infor 1998/99 och andringar i samband med
inférande av NYSTIS hésten 1999. Beslut har fattats under varen

1998-03-26 om Vissa forenklingar i CSNs praktiska hantering. De
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innebar att frAnvaro i viss omfattning inom vissa orsakskategorier inte
registreras i systemen. | samband med detta slopas #ven en del kon-
troller.  Detta gyses minska tidsétgangen i CSNs handlaggning , inty-

gen.
CSNs revisorer konstaterar  dock att

“trots de atgérder goy CSN hittills gjort, kvarstar de brister som IR redovi-
sade i sin férra rapport. Aven om Skolorna har gjort vissa forandringar s
kvarstdr manga grundproblem. For vuxenstudiestdens vidkommande,  dar
skolan skall intyga narvaro under varje dag ggpy undervisning har medde-
lats, har ingen forandring skett nar det galler utbildningsanordnarens  roll.
Denne skall fortfarande lamna gamma intygande. Intemrevisionen  efterly-
ser fortfarande 5 infallsvinklar i sokandet efter battre Igsningar.

Vidare anfor nan att en gemensam utgéngspunkt  f6r CSN och skolorma
som aktorer bor g att skolorna inte behover hotet o, indraget studi-
estod for att fA den studerande till skolan och att den som Studerar har
ratt till studiestdd , studierna sker i normal takt. Prestationen och inte
narvaron  blir i detta sammanhang det avgérande, saval for ratten att
behdlla g utbildningsplats  gop till det ekonomiska  stédet.

Utredningen  stoder helt och fullt revisorerna i deras resonemang  Och
forslag. Vi har i kapitel 6 gjort ¢, berdkning 5, tids&tgdngen bara inom
CSN for att hantera studieintygen och vi har fétt indikationer  pa att den
ar alldeles for stor, samtidigt oy kvaliteten i underlaget ar daligt. Om
man dartill  réknar in den td goy, &tgdr for skoloma och de felaktiga
signaler gy den strikta narvarokontrollen ger, okar argumenten for op
radikal ~ foréandring 5, denna kontrollverksamhet.

Utredningen foreslar  darfor  att
CSN snarast erséatter studieintygen  foér vuxenstudiestoden med krav
P& on sanningsforsakran frdn den enskilde, kombinerad  med en rap-
port frdn skolan endast i de fall studierna inte bedrivs enligt planen

eller helt har avbrutits.
CSN andrar sina forfattningar  och anvisningarna  till skolorna, enligt

ovan.
_regeringen  overvager  att ge Skolverket i uppgift att utforma  |ampliga
rekommendationer och atgarder for att skolor gt forandra nuva-

rande generella kontroller, oy, brister i kvalitet. Vi forordar istallet
selektiva  kontroller 5, de studerande ¢, har hog frdnvaro och da-
ligt studieresultat. Dessa bor dé kombineras med speciella insatser
for att hjalpa dessa elever Om det inte fungerar och elevernas fran-
varo fortsétter bor eleverna " mista stodet.

nuvarande form for intygande inom hégskolan bér behallas.
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9.2 Extratillagget

Intygen fér elever i den vanliga gymnasieskolan har ocksd visat sig
medféra problem. Det galler d& det ¢ k extratillagget. Tillagget  ar be-
hovsprévat  och relaterat till familjens  bruttoinkomst. | skolor belagna i
invandrartata kommuner, tar hanteringen 5, detta extratillagg mycket
tid for skolans kuratorer. | t gy Tensta gymnasium har 350 4, skolans
850 elever ratt till extratillagg. Eleverna behover hjalp med att fylla i

blanketter och skolan maste anmala franvaro till CSN.

Kuratorema upplever CSNs anvisningar som alltfor vaga och gnser
att de ggr for lite véagledning for skapandet 4y ay en 90d rattspraxis. Det
resulterar i att praxis varierar mellan skolor och att rattssakerhet och
likfonnighet darmed blir lidande. En elev med 100 timmars frdnvaro
kan f& behdlla bidraget, medan gn annan Med 40 timmars  frAnvaro
mister det".

Nar skolan anmaler franvaro till CSN anvénds g speciell kod. CSN

rapporterar frAnvaron  till forsakringskassan, som | sin tur relaterar in-
formationen till  utbetalningar qy Dostadsbidrag, flerbamstillagg och
underhallsstod for den studerandes familj.  Konsekvenserna kan alltsa
bli allvarliga. Ett problem gom understrukits i detta sammanhang &r, att

skolan inte far ta kontakt med och informera familien gy, frAnvaro, omp
eleven ar myndig. Istdllet kan alltsd de ekonomiska  konsekvenserna
drabba famili gmmg SOM gpn blixt frdn klar himmel".

Sammanfattningsvis verkar hanteringen med extratillagget kunna bli
mycket ~ arbetskravande féor vissa skolor,  socialkontor och foér CSN.
Rattssakerheten och likformigheten 4r dalig. Nuvarande  regelsystem
omdcjliggor  forebyggande —arbete gepnom kontakter ~med myndiga elevers
anhoriga. De ekonomiska konsekvenserna for studerandes  familjer
kommer i vissa fall att bli avsevarda och plotsliga.

CSN har i skrivelser till regeringen  1997-02-27 tidigare foreslagit
en Overforing qy extratillagget till  Riksférsékringsverket. CSN har yt-
varderat detta bidrag och funnit. att dess utbildningspolitiska betydelse
har minskat. Daremot finns det, enligt utvarderingen, fortfarande ett
behov ,, ekonomiskt tillskott till barnfamiljer i lagre inkomstlagen  med
barn i gymnasiekolan. Detta behover dock inte ske inom studiestdds-
systemet. CSN menar, att studiestéden bor renodlas ggy, Uuthildnings-
politska  instrument och foreslar darfor att tillagget skall upphdra och
ersittas gy ett bidrag il fér ungdomar inom gymnasieskolan  inom bo-
stadsbidragssystemet.

Utredningen  stéder CSN i detta forslag och hanvisar till detta nar det
galler den or konkreta utfommingen.
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Vi foreslar i avvaktan pé en ev sidan forindring

— att CSN verkar for att frinvarorapporteringen 4ndras i den riktning
som ovan foreslagits for vuxenstudiestoden.

— att skolverket verkar for, att nuvarande arbetsinsatser fran skolans
personal istéllet for att 4gnas &t nérvaro- resp franvarorapportering
inriktas pa kontakter med elever som har hég franvaro.

— att regeringen 6verviger mojligheten att fora dver extra tilligget pa
bostadsbidraget. Ansvaret och resurserna (ca 140 Mkr) for detta
skulle dé foras 6ver fran CSN till riksforsikringsverket, som har en
mer samlad dverblick Gver familjers samlade bidrag.
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10

CSNs interna  styrning och ledning

Sammanfattning:

0

Ledningens mal under 80- och 90-talets bodrjan g att Skapa g €nda
sammanhallen organisation for allt studiesocialt stod samt att
successivt utvidga verksamhetsuppgifterna 4ven till andra omraden.
Strategin ~ for att nd detta 5 bla. att rationalisera och effektivisera

verksamheten genom langt gdende IT-stod och ett flexibelt
personalutnyttjande. Rationaliseringsstravandena passade val in i
den starka betoningen pa& besparingar inom offentlig  sektor. CSN
blev t g m utnamnt till Krona bland Verken.

Under genare & har strategin  varit inriktad pd att vidareutveckla

tekniken och att &ven integrera  CSNs  processer Med andra
myndigheter.

Det finns tecken gom tyder pd, att organisationens personal idag
saknar tydliga langsiktiga mal for arbetet, gom Skulle underlatta

prioriteringen ay  arbetsuppgifter. En  ny strategisk roll for
myndigheten finns dock antydd i ledningens  planeringsdokument
med innebdrden,  att CSN genom sin ledande roll inom teknik- och
processer skulle kunna bli "navet for administrationen ay delar gy
den offentliga  sektorns stédadministration”.

Den formella beslutsstrukturen och ansvarsfordelningen har i
praktiken ~ overskuggats gy en informell, som innebar langtgéende
central styrning  frdn verksledningen. Denna centraliserade ledning

har ifrigasatts i stora delar 5, organisationen.
"Det runda CSN har inte fatt acceptans och har minskat perso-

nalens arbetsmotivation. Strategin  ar, enligt utredningen,  anvandbar
som katastrotldsning, men inte gom pennanant inslag i styrningen.
Styrrnodellen  och runda CSN  har medfort g, oklarhet i roller och
ansvarsfordelning p& och mellan olika nivder i organisationen.
Kriterierna  bakom resursférdelningen till regionerna  ifrAgasatts.

Den starka teknikstyrningen har mdgjliggjort det runda CSN  och

har o6kat mojligheterna till central styrning.

83
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10.1 Myndighetens  formella  organisation  och
interna  stynnodell

CSN  har ett huvudkontor i Sundsvall samt lokalkontor som &r

organiserade i fem regioner
Norra regionen omfattar lokalkontoret i Umea, Ostersund och Luled
Mellansvenska regionen  omfattar  lokalkontoret i Stockholm,  Upp-
sala, Eskilstuna/Vasteras, Falun, Gavle och Vishy

0 Ostra regionen omfattar lokalkontoret i Linkoping, Jonkdping,
Kalmar och Orebro

o Vastra regionen omfattar lokalkontoret i Goteborg, Halmstad,

Bords, Lidkoping och Karlstad
o Sotdra regionen  omfattar lokalkontoret i Lund, Malmo, Vaxjo,

Karlskrona och Kristianstad

Huvudkontoret
Huvudkontoret har framst ledande och planerande uppgifter, medan
handlaggningen 5, arenden i huvudsak gors vid lokalkontoren.
Huvudkontoret har gex avdelningar:  studiestddsavdelningen, l&ne-
avdelningcn, internationella avdelningen,  IT-avdelningen, administra-
tiva avdelningen och ekonomiavdelningen.  Avdelningama  #r indelade i
enheter. Direkt under general- och 6verdircktoren lyder forutom  dessa
avdelningar  aven infonnationsenheten, utvarderingsenheten, enheten
fér invandrarstod och internrevisionen samt de fem regionerna  och

deras lokalkontor.
Vid  huvudkontoret finns  on delegation  for omprévningsarenden,
vars ledaméter ytses gy generaldirektéren.

Huvudkontorets uppgifter  &r, enligt arbetsordningen,  att
o utveckla ledning,  organisation och administrativa system S& att
verksamheten bedrivs pd ett effektivt sétt och ger god service il
allménheten
utforma, utveckla och sprida information
svara for utveckling forvaltning  och drift ,,, ADB-system
folja  effekter av iqéllande bestdammelser och ta initiativ till
erforderliga férandringar samt att utveckla verksamhetsomradet i
ovrigt.
o Vverka for enhetlig och korrekt tillimpning L, géllande bestammelser
om Studiestdd bl.a. genom att
utfarda  foreskrifter och allmanna  rdd fér handlaggning av
arenden ,p studiestdd  samt for beslut g, principiell ratt till
svenskt studiestdd for den gy, inte &r svensk medborgare
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utéva tillsyn over handlaggning 4y érenden p, studiestod
_ gvara for fortbildning  inom studiestodsomradet
verka for formanliga (gge. Och forsakringsvillkor for de studerande
godkénna vissa utlandska utbildningars  standard
handlagga omprévning 5y arenden o studiestod
svara for faststéllande 5, Kkapitalskuld och &terbetalningsbelopp
samt debitering 4, &rliga avgifter
svara for myndighetens  bokféring  och redovisning
handlagga é&renden .y, aterbetalning ay Studiestod;  konvertering av

studiemedel  till studieldn, uppsagning gy skuld for lantagare bosatta

utomlands samt avskrivning aqy Studiemedel och studielanvid
dodsfall,  alderspensionering, synnerliga  skal, preskribering, sma
belopp.

0 svara for yttrande till kammarratt och regeringsratt angdende
overklagade  aterbetalningsarenden
svara for administrationen qy utbetalning 5, studiestod

bevaka &renden gom Qéaller ackord och skuldsanering

o bevaka aterbetalningen qy fattade beslut o, &terkrav 4, studiestod
och &ldre former g, studieldn.

0 svara for myndighetsuppgifter enligt forordningen 1990:1361 om
lan till  hemutrustning for flyktingar  och viss andra utlanningar.

Enheten fér invandrarstéd, som lyder direkt under generaldirektoren,
svarar for frAgor oy bevilining och aterbetalning ay  lan il
hemutrustning for flyktingar och vissa andra utlanningar samt for

frAgor om normer TOr principiell  rat till svenskt studiestod for den gom
inte ar svensk medborgare  och foér omprévning av lokalkontorens
beslut i sddana fragor. Enheten provar ocksd ansokningar oy Studiestod
enligt EG-ratten for studier inom och utom landet.

Studiestédsavdelningen ar nyligen  omorganiserad, sd att tidigare
regelenhet nu 4&r inordnad i ovriga enheter. Nytt ar att en
systemfdrvaltningsenhet bildats med uppgift bl 5 att utgéra ep lank
mellan studiestéds-  och IT-avdelningen. Avdelningen svarar ocksa for
forvaltningen av ADB-system for  beviljning qy Studiestod samt
omprévar  lokalkontorens beslut i studiestddsarenden.

IT -avdelningen  gyargr fOr sStrategiska uppgifter  inom ADB-omrédet

samt for driften 5, CSNs ADB-system. Vidare  gyargr @avdelningen  for
planering, styrning och  upphandling qy tianster  for  utveckling,
forvaltning och drift 5, CSNs ADB-system. Det finns avtal med

serviceforetag om Sa&dana tjanster.

Internationella avdelningen ~ CSN  International- svarar  for
strategiska  frdgor o, Studiestéd for studier i utlandet samt kontakter
med  myndigheter och  organisationer som Verkar inom  omradet

10
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utlandsstudier. Enheten  omprgvar  lokalkontorens beslut 4, stod for
studier utomlands

Laneavdelningen g argy forutom allt arbete gon, namndes gyan Och
som ror 1&n och &terbetalning  aven for forvaltningen 5, ADB-system

inom  sitt verksamhetsomrade. Avdelningen har foérutom  arbete med
rattssakerhetsfragor, foreskrifter och utvarderingar aven rent operativa
uppgifter. det galler uyt- och inbetalning av Studiestod, krav  pa
studiestod,  bevakning 4y aterkrav, avskrivning m.m.

Administrativa avdelningen ar myndighetens centrala  personal-
funktion och  gyarar fOr strategiska frAgor  inom  personalomradet,
kompetensutveckling, I6ner,  personaladministrativt stéd, arkiv-  och
lokalférsérjningsfrégor. Kontorsservicenheten svarar f0r inventarie-
fragor samt for Vaktmasteri vid huvudkontoret och lokalkontoret i
Sundsvall.

Ekonomiavdelningen svarar 16r myndighetens ekonomi-, redo-
visnings- och bokforingssystem, effektivitet i kassahallningen, samt
strategiska ~ frdgor inom ekonomiomradet. Ekonomistyrning och verk-
samhetsuppféljning har dock i stort sett skotts 4, generaldirektorens
sekretariat.

Informationsenheten svarar 10r  samordning av CSNs infor-
mationsarbete, publikationer, blanketter  och massmediabevakning.

Utvarderingsenheten ar  nybildad och har  dvertagit den
utvarderingsverksamhet som tidigare 1&g pé& ldne- och studiestods-
avdelningarna.

Regioner
De fem regionerna  har regionkontor i Umed, Eskilstuna, Linkdping,
Goéteborg och Lund.

| regionerna finns  regionchef och stf regionchef, sakomrades-
ansvariga ~ fér omradena studiehjalp, studiemedel, vuxenstudiestdd,
aterbetalning och utlandsstudiestod, tekniksamordnare samt hand-

laggare. Det finns ocksd personal med gngyar fOr sérskilda frAgor, tex.
juridik,  utbildnings-  eller infomiationsfragor.

RegionchefenRC samordnar lokalkontorens verksamhet och
resurser. RC har vidare ,.qygr fOr kontakter —med myndigheter och
organisationer, administrativa rutiner, kompetensutveckling samt
personal- och budgetfragor. RC faststéller internbudget for lokalkontor
samt gyarar f0r ADB-verksamhet, ADB-utrustning, ADB-sakerhet och
arbetsmiljofragor i regionen. Efter samrdd med kanslichef fattar RC

beslut oy anstélining 5, personal och g, temporar omfordelning av
arenden mellan  lokalkontoren i regionen. Det fOrutsatts att o region
vid behov, stdder verksamhet i gy gnnan region.
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De sakornrddesansvariga skall under regionchefen  gygrg fOr den
sakliga verksamheten. De skall vidare grq en l@nk mellan regionen och
huvudkontoret och aven medverka i huvudkontorets arbete med regler,
handbdcker, utbildning och information. Planeringen ay de
sakomradesansvarigas arbete sker i samrdd mellan regionchef  och
huvudkontor

I Lund har de sakornrddesansvariga  &dven apsyar fOr lokalkontorens
verksamhet  inom sitt samomrade.

Lokalkontor

Det finns i princip ett lokalkontor i varje lan tvd i Malméhus  lan.

Lokalkontoren svarar hormalt  for verksamheten  fér studerande och
lantagare bosatta i lanet. Undantag frén regeln kan géras oy general-
direktoren. Studiestods- och aterbetalningsarenden for studerande i
vissa kommuner i Stockholms lan hanteras vid andra lokalkontor an
Stockholmskontoret. Aven alla arenden for studerande vid  vissa
utbildningar i Stockholms lan, tex. vid KTH, Halsohodgskolan och

Karolinska  institutet handhas 5, andra kontor.

Tillfalliga undantag frén regeln gors ocksd da ett kontor g5 hoga
balanser  6verlamnar arenden for hantering 5y supportgrupp eller gy
annat kontor runda CSN"

Vidare utférs vissa uppgifter enbart vid vissa g, kontoren, eftersom
detta &r mest rationellt. — Det galler &renden om

_ korttidsstudiestod och intematbidrag skots 4y ett lokalkontor i varje
region

_ studiehjalp  for utlandstudier  Linkdping

_ studiemedel for studier  utomlands IJppsala, Linkdping, Lund,
Goteborg, Umea

_ studiesocialt stod vid vissa kurser i teckensprdk samt bidrag till
vissa funktionshindrade i gymnasieskolanOrebro

bevilining g, studiehjalp  for utomlands  bosatta

Kontoren leds gy en kanslichef. Kontoren skall bla. prova och
handlagga  ansokningar om Studiestdd. De skall ocksd handlagga
aterkrav, aterbetalnings- och anstandsarenden samt amorteringsplaner.

Kontoren skall ocksd lamna r&d och upplysningar i studiesociala  fragor.
Vidare skall de félia de studiesociala  forhéllandena och verka for de
Atgarder gom ar pakallade. De forutsatts i detta arbete samarbeta med
lanets utbildningsanordnare, studerandeorganisationer, fackliga
organisationer, lansarbetsnamnder och  arbetsférmedlingar. Lokal-
kontoren skall  gygara fOr att dessa far nodvandig utbildning och

infonnation.
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Vid lokalkontoren skall det finnas samrddsgrupper  for provning 4y
vissa studiestodsarenden om Otillrdckliga studieresultat., prévning a4y

sarskilda  skal m.

10.1.1 Beslutsnivaer och ansvar
Styrelsen for CSN har férutom generaldirektéren Il ledamoter.
Anslagsframstallning, delarsrapporter,  &rsredovisning  och
revisionsplan  faststélls 5 styrelsen.

CSN &r ett g k enradighetsverk, dvs generaldirektéren fattar alla
beslut, gom han inte delegerat till jnnan. Styrelsen  &r radgivande.

Verksledningen bestdr 5, general- och  &verdirektoren. Till
Verksledningen  &r knutet ett sekretariat gy, bistir med operativ ledning
och uppféljning/controllerfimiction, budgetering  och ekonomistyrning
mm Verksledningen ar ocksd sekretariat CSNs styrelse

Den administrativa verksamheten  styrs genom Planeringsprocessen,
den operativa genom en Operativ.  plan.  Verksamhetsplaner och
internbudget  faststalls 5, GD.

Generaldirektéren faststéller  ansvarsomraden for tjanstemannen i
Verksledningen, avdelningschefer, regionchefer och  kanslichefer.

Arenden (o inte skall avgoras Ly Styrelsen, delegationen for utlandska
studerande eller personalansvarsndmnden avgors gy generaldirektdren..
GD faststéller delegationsordning for olika arenden.

Overdirektoren har gnsvar for
verksamhetsplanering och administrativ utveckling
beslut o, den operativa planeringen
systemfdrvaltningsorganisationen

fragor oy storre upphandling

Till avdelningscheferna delegeras samtliga é&renden, gq, inte beslutas

av generaldirektéren eller  dverdirektoren, inom  rggp  avdelnings
ansvarsomrade.

Ledningsgruppen for regionen  bestdr ., regionchef och dennes
stallféretradare, kanslichefer for  kontoren och foretradare for de

fackliga organisationerna
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10. | Chefsmoten och @vriga ledningsgrupper
Chefsmote halls varannan vecka. Ordinarie ledamoter ar
generaldirektoren, overdirektoren, avdelningschefema, byrachefema
och informationschefen samt ep fOretradare  fér vardera arbetstagar-
organisationen. Ett antal ytterligare personer brukar  adjungeras.
Dagordning delas yt fore motet och punkter gop deltagarna vill ha upp
p& motet skall anmalas o, vecka i forvag. Protokoll fors gy
generaldirektérens sekreterare.

Vid chefsméte behandlas framst Overgripande och pricipiella  fragor,
arenden g5y, skall avgoras gy Styrelsen, JK- och JO-arenden samt
delningar 5, propositioner, forfattningar ~ och regleringsbrev.

Generaldirektoren och  o©verdirektren traffar pa regelbundna
verksledningsméten avdelningamas chefer for  foredragning om
verksamhet  och planer.

Overdirektdren ar ordforande i o, operativ  ledningsgrupp som, |
allménhet har moéte en 9&ngivecka i form 5, en telefonkonferens. |
gruppen ingar foérutom  overdirektéren, samtliga  regionchefer, chefen
vid lokalkontoret i Sundsvall, chefen for supportstyrkan i Sundsvall
samt operativt  uppféljningsansvarig vid verksledningens kansli.

Underlag for den operativa ledningsgruppens styrning  tas fram
myndighetens IT-baserade ledningssystem, andra IT-baserade
verksamhetssystem samt genom de rapporter, som regionchefema
lamnar.  Ur ledningssystemet tar man fram uppgifter  ver kontorens
verksamhet  bl.a. antal nyregistrerade arenden, antal beslutade &renden,
balanser ,,; samt telefontillganglighet. Tillsammans med de skriftliga
kommentarer de operativt ansvariga lamnar varje mandag senast kl 12,
f&r man en bild 4y hur kontoren klarat  sina uppgifter den gangna

veckan. Detta kommer att utgéra underlag for den dialog, gom Sedan
fors inom den operativa ledningsgruppen, som har mote mandag
eftermiddag telefonkonferens. Man beslutar dd oy vika
omférdelningar qy arenden, gom behover ggras under kommande
vecka. Arenden fran et kontor som har balanser flyttas, enligt vad gom
overenskommits igruppen, antingen till supportgrupp eller till ett annat
kontor.

Den operativa ledningsgruppen tréffas ocksa vid de
regionchefsméten, som halls ¢n gdng per ménad i Uppsala. Mbtena tar
upp strategiska och operativa frdgor. Frégor skall anmalas g vecka i
forvag. Aven  generaldirektren deltar i dessa.

For ledning 5, avdelningamas verksamhet finns  avdelnings-

ledningsmoten

18-5946
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Ledningsgrupp ~ fOr regionen  utgérs gy regionchefen och dennes
stallforetradare, kanslichefema for  lokalkontoren i regionen samt
foretradare  for arbetstagarorganisationema.

Planering 5, de sakornrddesansvarigas arbete sker i samrdd mellan
huvudkontor ~ och regionchef.

10.1.3 Den formella  stynnodellen i praktiken
| alla organisationer ar det gn skilnad mellan fonnell och verklig
styrning  och ledning, s& &en i CSN. | delrapporten beskrev  vi

ledningen pa bla. foljande satt:

"CSNs ledning har inte heller tillrackligt val lyckats anpassa Sin ledarstil
till det faktum att organisationen blivit stérre och komplexare. Den
engagerade ledaren, gom Gar in och styr och staller ¢verallt fungerar inte i
den pya och komplexare —organisation, gom man tvingats skapa. Det
forefaller gom om oOrganisationen idag inifrdn uppfattas gom “toppstyrd”
och att ansvarsfordelningen  r oklar".

Vi har vid véra ggngre interviuer p& olika nivder i organisationen  fatt
intrycket,  att personalen  gnser att delrapporten  fangat den verkliga
situationen  val.

Enligt  6verdirektdren fungerar den formella  stynnodellen valdigt
bra. | ménga andra delar ,, organisationen ar entusiasmen  betydligt
mindre  gver denna styrrnodell.  Tveksamhet finns bade hos chefer och
personal ute i regionerna, |hen &dven inom huvudkontoret. N&r vi talar
om Stynnodellen i det follande, 4yser Vi egentligen tre utmarkande
inslag i den:

a den tata styrningen via operativa ledningsgruppen  med Iépande
underlag frdn det IT-baserade ledningsinformationssystemet
det gk runda CSN
den centrala ledningens starka inflytande pd alla-nivder, i alla delar

av Organisationen  och i alla typer g, fragor.

Stynnodellen inbegriper givetvis  aven andra aspekter, gom Vi for
tillfallet  inte diskuterar.

For att illustrera  var analys 4, styrningen véljer vi att inleda med att
citera |, ndgra intervjuer:

Mer  kollektivt  ledarskap behovs. Chefsideologi och ledarskap behéver

vara ett annat framover”,
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De formella beslutsgruppema fungerar inte. De verkliga besluten fattas i
andra grupperingar. Det ar inte bra. Vi borde alla g med gy
inriktningen”,

Man utnyttiar de tillfallen g ar tillgéngliga for beslut”,

Ledningen  &r dalig att delegera,

Regionchefema  har oklara befogenheter. Det finns g feghet bland chefer
p& mellanniva",

Personalen upplever att styrningen hel tiden o6kar och att den p, ar for

hog7i

Centrala ledningens kontrollspann & en propp. D€ som man gillar  skall
gora allt,

Om man Vill fa férandring via den personal HK gom borde ha hand g

det, dd hander ingenting. Man maéste skicka papper il ledningen  annars
hénder inget”,

Vi har gpn "sondra-och-hérska-modell”. HK har latt att splittra. Det leder

till uppgiven stamning ute,
Halften 5, det arbete gom Vi gor idag syns inte”,

Regionkontoren finns egentligen inte. Vi samordnar och A ett
transportkompani,

Man méste lata regionchefema ta ansvar. HK borde &gna sig mer
infonnation, regler mm,

"Det gar for mycket tid for motena med HK. Ledningen borde endast
lagga sig i uppfoliningen 5, malen,

varfor  vagar inte chefer yttra sig Detaljstyrning frdn en person 94r inte i
langden.

Det runda CSN

Det runda CSN  ar op gy hOmnstenarna i den operativa styrningen gy
kontoren. Och det &r den operativa ledningsgruppen som ser tll attdet
runda  verkligen  blir g,

Vad gom avses ar dels, att kontoren  skall in och hjélpa varandra
med &rendebalanser som uppstatt, dels att telefonanrop skall kunna
hanteras yar som helst i organisationen,  dér det finns ledig kapacitet.
Denna ordning antas Oka den totala kapaciteten, eftersom det inte blir
nagon"slack i systemet och inte heller nagra hoga balanser. Det antas
ocks& O©ka kvaliteten i servicen mot kimdema, genom att ett arende eller
ett samtal hanteras med kortare vantetid.

Enligt CSNs ledning &r det runda CSN g nodvandighet qy flera
skdl. Ett ar, att intodet varierar s& mycket fran ort till ort och frdn o tid
till en annan, att det inte gé&r att dimensionera  personalen utan att det
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blir kéer. Med ¢ liten personalstyrka och relativt  stor geografisk
spridning  &r riskerna  stora for detta, sarskilt o, inflodet varierar. Det
runda CSN &r, enligt ledningen, ett satt att 6ka den totala effektiviteten.

Den kritk oy har riktats mot detta inom organisationen ar bla.
foéljande:

Det &r inte realistiskt  att forvanta sig att alla skall kénna gphgygr OCh
solidaritet for 4ven alla andras &renden. Risken &r att ingen tar
ansvar istéllet for att alla skulle ta gpsvar.

Varfor ~ skall de gqy, &r snabba och skoter sig, drabbas 4, att andra
inte gor det

Ofta far 5, d& é&renden eller samtal g5y har legat lange och gom
darfor  ar extra negativa att hantera, eftersom kunden  ar arg
Beldningssystemet gr dartill  oklart, vilket minskar motivationen.
Varféor ~ 6kar inte ledningen insatserna for att losa problemen pa de
kontor gom nastan alltid har balanser, istallet for att l6sa problemen
med hjalp 5, runda CSN

Den operativa styrningen och ledningen

Det finns, gom Vi redan namnt, gp skillnad mellan  den relativt
delegerade formella  styrmodell  gq, beskrivs i arbetsordningen  och den
som finns i praktiken.

En Onskan ., Okad delegering 5y ansvar tll regionerna  har klart
uttryckts  vid véra intervjuer p& den regionala nivdn. Vidare har pan
efterlyst o storre Klarhet i roller och ansvarsférdelning.

Trots att den operativa ledningsgruppen sdledes  inbegriper
regionchefema och dessa alltsd deltar i det operativa beslutsfattandet
och ledningen av det "runda CSN uppfattas &andd den centrala
ledningens  inflytande  gg, alltfor  starkt och alltfér  detalj erat.

Kritik har ocksd riktats mot det underlag, som tas fram for den
operativa  styrningen  och resursférdelningen. Underlaget  for styrningen
ar omfattande, men anses andd ofullstandigt.  Det gom Q& att mata blir
den Viktiga utgangspunkten for styrningen, medan alltfér mycket, t gy
brev och bestk hamnar utanfor. En stor del 5, de chefer och den
personal i regionerna, gom Vi intervjuat, &r alltsd tveksamma till 4, de
matta  férhallandena i underlaget verkligen speglar verksamheten  pa ett
riktigt  satt och oy de skall ha den betydelse g5y de py ges.

Visserligen har regionchefema mojlighet  att komma med sina egna
kommentarer och synpunkter, qen faktum kvarstdr att instéllningen till

styrmodellen och underlaget for styrningen i manga fall &r negativ.
Att ledningen  kan Overvaka telefontillgangligheten pa kontoren
genom att nNar gom helst go hur ménga gom &r inkopplade i telefon

uppfattas  ocks&d gom en typ av Misstroende.  Ledningen  héller d& och d&
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rafst  och rattarting med kontor, gom inte haft all personal tillganglig i
telefon  under obligatorisk telefontid. Avvikelser fran den beslutade

ordningen  accepteras inte, nagot som flera gnser ar en alltfor  detaljerad

styrning.

CSNs styrmodell ~ fér regionerna  ghges OCksd medféra o negativ
konkurrensanda mellan kontoren, dar vissa uppfattas ggy, Bror Duktig
och andra ggy Slarvige Petter. Konkurrensandan underlattar inte

samarbetet mellan kontoren.
En karismatisk ledning

Det &ar uppenbart att CSN har o, mycket engagerad och kunnig ledning,
som | kraft o, sin karisma far ett mycket stort inflytande, langt utéver
vad den formella  organisationsplanen visar. Detta &ar mycket entydigt i
vara intervjuer. Den centrala ledningen  uppfattar nog inte detta, utan
forsoker i all valmening  stélla saker och ting tillrdtta dar de dyker upp.
Vi har fatt intrycket att den centrala ledningen ibland har alltfér latt att

fatta beslut, medan motsatsen ibland Verkar 5.4 fallet p& lagre nivéer.

Diskussion

Det runda CSN

Problematiken har vissa likheter med industriféretags problem  med
t.ex. l6pande bandsproduktion. Dar har gn dock kommit fram till, att
en Okning 5 kontrollen och att dela upp arbetet pa fler och fler, ¢om
skall kunna @& in gom kuggar inte fungerat sérskilt bra. Istdllet har g,
satsat pd att Oka varje individs ansvarsomrdde  och fortydliga ansvaret.
Motivation, ansvar ©Och beléningar  hanger nara ggmman | ett Sédant
tdnkande. Man ska kunna kénna stolthet for det 5, gjort och det skall
framgd yem som giort vad.

Nu skall an inte dra alltfor stora paralleller mellan CSN och g
industri, aven om det  finns uppenbara likheter pga av
massproduktionen ay arenden. Men att personalen skulle identifiera  sig
med CSN gom helhet och med gladje hjdlpa ndgon gppnan, nar de sjalva

ar klara med sina ggng arbetsuppgifter, ar ingen sjélvklarhet  gom
lopande modell. | ftillfalliga Icrislagen kan det fungera, men knappast
som huvudmodell. Problem med motivation, kvalitet och
rattvisetankande blir for stora.

Vi tror att ansvarsfrdgan istallet maste goras tydligare, liksom
kriteriema for  beléning och  bestraffning pa flera nivaer. Den

handlaggande  personalen maste ha g rimlig overblick  gver vad gom &r
det egna ansvaret under tex. en vecka. Om |gn inte Klarar 4, det, skall
man Kunna motivera varfor eller kanna till konsekvensen. Spelreglema

maste 5 Klarare.
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Styrning  och gnsvar

Aven  ansliehefer och regionchefer méste ha ett tydligare gngyar an
idag. En styrmodell, dar HK:s ledning och stab #r s aktiva i den
Idpande  operativa styrningen ar inte heller, enligt utredningen, en
idealisk losning pga gy den oklarhet den skapar i roller och gngyar. Den
centrala  ledningens ansvar for verksamheten skulle  kunna uytovas
genom att veckorapporter eller manadsrapporter behandlades o, géng
per méanad. Endast oy regionen inte kan klara sina uppgifter mer
langsiktigt finns det anledning fér den centrala ledningen att ingripa. |
ovrigt borde regionledningama pa eget initiativ  kopa eller byta tjanster
ay Vvarandra om regionen inte  kunnat klara sina  ataganden.
Anstrangningama att finna 5 kreativa losningar  skulle troligen ocksé
6ka om ansvaret fortydligades.

En sddan ordning skulle & andra sidan krava ett bétire utarbetat

resursfordelningssystem an vad gop finns inom CSN idag. Mdjligen

skulle ocksd o storre del gy resurserna Pehéva foras gyt till regionerna

tillsammans med o, del L, de uppgifter som idag ligger pa
huvudkontoret.

Den konkurrens som nu Skapats och den "sondra-och-hérska-
modell gom ibland beskrivits  for g skulle sdledes, enligt utredningens
mening, behéva ersattas gy en annan, dar den centrala ledningen per
har rollen g5y “coach” och med regioner och kontor diskuterar
problem och idéer , losningar. Dagens modell verkar inte ge goda
forutsattningar for organisatoriskt larande mellan regioner och kontor.
Vi har inte hort ndgon region eller ndgot kontor siga att man Skall
préva en idé eller ett arbetssatt, gom har visat sig framgéngsrikt pa
ndgot annat stalle. Det &r knappast konkurrensen i sig goy &r problemet
for majlighet  till larande. Det &r gpgrare den bristande  motivationen for
att bli battre. D& f&r o bara annu mer att géra utan nagra egentliga
fordelar. Det kan ocksd bero p& bristande fortroende inom
organisationen och kénslan 4, oréattvisor i resurstilldelning, bel6ningar,
inflytande  m.

CSNs ledning gpger Sannolikt  met detta, att regionerna  redan har
ansvar fOr att ge till att det fungerar i den ggny regionen och att det bara
ar nar de inte klarar det, gom ledningsgruppen  gar in. Vi qepar dock,
att de veckovisa genomgangama och den centrala ledningens
deltagande i omférdelning av darenden  kommit  att dominera  ggm
I6sningsmodell. Ett alternativ  kunde gr att den centrala ledningen
intresserade sig for, varfor vissa regioner eller  kontor har

mer
aterkommande problem. Istallet for  att l6sa  problem loser  den

symptom.
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Vi har |, diskuterat enbart negativa sidor inom ovanstdende
styrning. Samtidigt har stymiodellen  och det runda CSN bidragit till att
CSN kunnat nyttia sin relativt fataliga personal mycket flexibelt  och
darigenom, bortsett frdn vissa undantag, kunnat I6sa handlaggningen 5y
det bitvis mycket ojamna tillflédet 5, drenden. Som Kkatastroflosning ar
modellen anvandbar, men iNte  gom l&ngsiktig I6sning.  Fragor gm
ansvar Och motivation — maste ldsas pd ett annat stt.

Det &ar har ocksd viktigt att framhdlla, att verksledningen och den

stab gom deltar i den operativa styrningen & mycket professionell  och
effektiv. Den ar alltd latt nabar pa telefon, den ar snabb,
handlingskratftig och serviceinriktad. Inte minst &ar den besjalad 5y en
anda att gora allt for CSN.

Man kan nog hédvda att denna ledningsgrupp genom karisma,
kompetens och omattlig energi lyckas personalen  att acceptera ett

tidvis slitigt arbete -langt utéver vad gy & nonnalt.  Det &r emellertid
tveksamt g, det gér att i langden f& med sig personalen huvudsakligen

med karisma och med fa andra bel6ningar. Vi tror, att en annan
styrning  och ledning, kopplad till g annan resursfordelning, nu Skulle
behovas.

10.2 Teknikstyrning

CSN gjorde sig redan pa 80-talet kant for att ligga ladngt framme i att
effektivisera handlaggningsprocessema med hjalp 5, modern IT-
teknik.  STIS-2000 ar ett IT-baserat  stddsystem  gom &r utvecklat — for
handlaggning qy Studiemedel. Vidare har CSN infort ¢ k elektronisk

dokumenthantering EDH som innebar, att dokument g5, kommer in
till CSN direkt scannas in och automatiskt uppdaterar
handlaggningssystemen. De kan sedan kan nds 4, vilken handlaggare
som helst pd kontoret eller andra kontor inom regionen. Hjalpsystem
finns  ocksd utvecklade for  administration qv vuxenstudiestoden,
utlandsstudiesttden, hemutrustninglanen mm

Administrationen gy Studiehjalp och studiemedel ar idag till stora
delar automatiserade, medan detta galler endast delvis for Ovriga stod.
En omfattande  nyutveckling ay Stodsystemen  pégér for narvarande.
NY STIS.

CSN har  ocksa byggt upp kontrollméjligheter mot  andra

myndigheters databaser, tex. AMS, forsékringskassor och A-kassor,
ndgot gom Snabbar upp Ooch gor kontrollerna  sékrare.

Aven  telefonsystemet ar tekniskt  avancerat och medger idag, att
samtal automatiskt ~ flyttas runt till gppan telefon, ¢om &r ledig eller dar

10
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kén gr mindre. Detta &r ocksd gp del irunda CSN, eftersom |5, da
far ta emot samtal, som e€gentligen  &r riktade till andra kontor. Detta
minskar kotidema  for kunderna.

Denna omfattande  teknikanvandning pad olika omraden far ocksa
implikationer for organisationens styrning  och forutsattningarna for
denna.

den underléattar  kontroller  och service och informationsspridning,

den underlattar centraliserad styrning  samtidigt som den skulle
kunna anvandas likaval for andra e horisontella  styrfonner,

den mojliggér det runda CSN,

utvecklingen av tekniken  ar mycket kostnadskravande och minskar

utrymmet  for att anvénda jeqyrser fOr annat, tex personal,

_ kostnaderna  for nyutveckling av system &r svarprognosticerade och
kan bli betydligt stérre och o tdrande an man forutsett,

_den motverkar snabba  férandringar av regelsystem, eftersom
anpassningar dd méste goras i stédsystem och kontrollsystem.

Samtidigt, val inford, kan tekniken .5 ett stod for handlaggaren  att
hantera krangliga regler och regelandringar.

den paverkar kulturen genom  ait tekniker  och teknikkompetens blir
ett nytt och alltmer  dominerande inslag i organisationen. Innan
beslut fattas maste mgn ta hansyn till de tekniska implikationema,

den staller stora krav pa kompetensutveckling for att kunna utnyttjas
pa ett effektivt  satt,

_den skapar g, arbetsmiljo, som kraver  sarskild ledning och
hénsynstagande.
10.3 Informativ styrning

Det utbyggda IT-systemet  underlattar olika typer gy informativ  styrning
av bersonalen. Det gar latt att skicka information och anvisningar gy
olika slag.

Huvudkontorets avdelningar  och enheter har ocksd op viktig uppgift
i att meddela direktiv och anvisningar och 44 ett stod for kontoren vid
tolkning 5y regler och konkreta handldggningsproblem.

Aven de formella beslutsgruppema och i synnerhet
ledningsgruppsmétena anvands ofta for informativ  styrning.

CSNs inforrnationsenhet har tillsammans med fackavdelningarna
ocksd g stor uppgift att agna sig informationsstyrning utdt, dvs i

3 Automatic Call Distributon ACD
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férhallande till  studenter och bidragsstkande och i forhallande till
andra ber6rda myndigheter, ~kommuner .,

Problem

Ett problem  goyn namnts &, att IT-systemen visserligen underléattar
inforrnationsspridning, men Samtidigt har den nackdelen, att  alltfor
mycket  information skickas yt, utan att de anstéllda alltid kan bedoma
vilken  status meddelanden  har. Man efterlyser alltsd nagon form g,
samordning och  produktmarkning av sadan information som
verkligen  skall 5,5 styrande.

Ett annat problem g¢om ofta namnts &, att handlaggare ute pa
kontoren inte fér det stod frdn HKs avdelningar gy, de skulle behova,
tex. i tolkkning 5, regler, exempelsamlingar mm. Man  gnser att HKs
personal &r kompetent och tjanstvillig, men de har inte tid. Det finns
ocksd foresprakare for att HKs personal borde decentraliseras sd att de
kom nparmare den konkreta verkligheten.

Betraffande regionchefsmotena har hévdats, att de gpgrare anvénds
som en kanal for ledningen att fora yt sin information an gom forum for
diskussion  och beslut.

10.4 Resursstyrning och resursférdelning till
regionerna

| verksamhetsplaneringsprocessen lamnar chefer med egna

ansvarsomraden &rligen in &askanden g resurser fOr nastkommande  &r

till - verksledningen. Dessa behandlas pd chefsmotet och beslut 4, den

slutliga resursférdelningen for kommande ar fattas av

generaldirektoren.

Det har emellertid, som Vi tidigare namnt, tydligt framkommit att
kriterierna for  resursfordelningen till  regioner och kontor inte &r
allméant  accepterade. De flesta regionkontor som Vi besokt har haft
synpunkter  pa resursfordelningen och kriteriemas ofullstandighet och
brister.

Séarskilt  patagligt  ar det, att regionkontor som kan sagas ha sk
storstadsproblematik anser, att denna inte vags in p& ett riktigt satt i
underlaget ~ for resursfordelning. Man menar 08 att storstader  har
egenskaper, gom gor att handlaggningen 5, arenden tar langre tid och
att man foljaktligen behéver  mer resurser &n andra kontor.  Faktorer
som d& borde vagas in & andelen invandrare och  andel
vuxenstuderande, eftersom behovet g, information  och sérskilt stod till
dessa grupper 4&r extra stort. De kraver betydligt nmer tid, resurser fOr
Oversattning och  tolkning mm. Vidare blir andelen felaktiga
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ansékningar  gom inte gar att hantera automatiskt  och/eller 5oy, behdver
kompletteras betydligt  storre. Det galler ocksd antalet &ndringar pga
tex. byten 4y utbildning eller utbildningens omfattning.

Antalet besdk gpges Ocksd bl storre p.g.a. av geografisk  néarhet till

CSN. Antalet utbildningsanordnare och kurser &r fler, vilket kraver er
information, utbildningsinsatser, samtal och administration.

Storstadsbor anses | allmanhet 5, CSNs handlaggare  yara  mer
kravande nar det galler service &n personer som bor i mindre stader.

Ytterligare en aspekt gom Vissa kontor  gnger bOr vagas in ar
personalens sammansattning. Om delar 5, personalen, tex. av
hélsoskal, inte kan arbeta for 100% borde det vagas in och
kompenseras i resursfoérdelningen.

Men det &r inte bara storstadskontoren, som anser att grunden for
resursfordelningen ar felaktig. Det finns kontor goy, har extra stor andel
kommuner inom sitt omrade, extra mycket vuxenutbildning, extra

mycket  lanedrenden osy. lrritation finns ocksd &ver att man Vid
resursfordelningen inte raknar in alla de uppgifter, gom man faktiskt
gor vid ett kontor.  Uppgifter som inte syns i statistiken, men som tar
mycket tid, kan ygrgq brev, anstandsarenden, studieintyg,  fellistor  pm.
Enligt verksledningen tar man hansyn till flera 5, dessa faktorer.
Vidare har, enligt ledningen, samtliga regioner fatt fullt gehér for alla
sina  6nskemal under 1998. Utredningen drar 4, detta slutsatsen, att

regionledningama av Nagot skal inte fér fram sina verkliga 6nskemal
eller asikter i alla delar.

Kvar star d& det faktum, att ledning och personal i regionerna inte
upplever resursférdelningen som rattvis och att de onskar o, ordentlig
genomgang 4y arbetsuppgifter  och yagyrser.

Sammanfattningsvis finns idag inte ndgon full acceptans ay
nuvarande resursstyming och resursférdelning bland region-,

kontorschefer och personal.
Utredningen  apser, att denna fréga ar mycket angelagen for CSNs

ledning att lata undersoka och att |6sa. Oom inte
resursférdelningssystemet upplevs oy legitimt,  minskar  motivationen
att arbeta.
Vi foreslar

att CSN later oberoende experter gora en grundlig —undersokning av
hur  olika typer av faktorer t.ex. arendenas svarighetsgrad,
kundunderlaget mm paverkar arbetsmangden.

att resultatet diskuteras i hela organisationen och att man enas om
principer  for resursférdelningen.
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att Overenskomna principer darefter  accepteras gom legitima tills
man frdn kontoren  framfért  yrkanden p& &andringar, som Kunnat

diskuteras pa dels regionchefsmote dels inom verksledningen.

104.1 Antalet  regioner

Som vi tidigare namnt, har CSN g, regional organisation uppdelad i
fem regioner.

For narvarande ar dessa mycket olika stora. Den mellansvenska
regionen  &r patagligt ~mycket storre an Gvriga regioner.  Regionen  &r
mycket  hdgskole-  och skoltéat pga at bade Stockholm och Uppsala
ligger inom regionen. Regionen omfattar er &n dubbelt s& mycket
tianster och resurser Kr  som den minsta regionen norra.  Och d& har

anda  delar av regionens arenden lyfts over il perrnananet
handlaggning i andra regioner. Regionkontoret ligger i Eskilstuna,
medan verksamhetens  tyngdpunkt ligger i Stockholm/Uppsala-omradet.
Eftersom tyngdpunkten i utbildningssverige ligger i
Stockholm/Uppsala anser Vi, att det g naturligt att ett regionkontor

ocksda 18g dar. Vi tror vidare, att mellansvenska regionen inom CSN
idag &r alltfor stor och darfér borde delas i tva.

En regionchef med alltfér  stort kontrollspann och  geografiskt
avstdnd kan f& svarighet att satta sig in i de olika problem, oy skilda
kontor  har.  Effektiviteten i ledningsfunktionen kunde, enligt  var
mening, sdledes Oka med ett minskat avstdnd mellan regionchef  och

kanslichefer i regionen. Vi foreslar darfor

att mellansvenska regionen delas upp i tva regioner och at
Stockholm eller Uppsala blir nytt regionkontor i den gng Detta ar
desto e angelaget och o 4, forutséttningarna  for, att gp
aterforing gy uppgifter  och egurser il regionen skall kunna
fungera, i enlighet med vart forslag nedan.

10.4.2 Stockholmskontoret

Vi vill illustrera den interna  stymingsproblematiken genom  at kort
referera  till  Stockholmskontoret. Detta kontor betraktas idag gom ett ay
problemkontoren. Kontoret verkar ha varit ett problemkontor i minst tio
ar. Enligt vara samtal med storstadskontoren Stockholm, Goteborg och
Lund, kan dock "varstingstampeln" vaxla mellan kontoren fran tid till

annan.

99
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Det synliga problemet &r, att Stockholmskontoret inte har tillrackligt
hég produktivitet. For att l6sa detta problem har ledningen, enligt egen
utsago, provat allt tankbart  ytan resultat. Det 54 har provat ar
chefsbyten,  utbildning/utveckling, konsultinsatser, sammanslagning av

tvd kontor till ett, att lyfta bort &renden |, Nar det géller chefsbyten
har gn haft tolv chefer pad tio &, gn anmarkningsvart hdg siffra.
Vi har inom (gmen fOr utredningen  besotkt Stockholmskontoret for

intervjuer  yym ett flertal ganger. Négra g, intrycken  &r

oerhort starkt tryck pa expeditionen

relativt manga handlaggare frdnvarande- tomt pa& manga ym

mycket hart tryck pa erfarna  handlaggare  och standiga avbrott i
arbetet

uppgjorda scheman som andras i sista minuten Iryckighet i
planeringen

uppgiven  stamning

Personalen

Kontoret har 39.45 tjanster och 42.45 fast anstéllda. Ca halften g,
arbetsstyrkan har ndgon  form 5, arbetsrelaterad problematik.
Foretagshéalovarden har gjort rehab.utredning pa 18 personer och
konstaterat  att andelen &r anmarkningsvart hég. Man har (eqyrser att

anstdlla vikarier, ey det &r inte alltid latt att f& tag p& ndgon nar det
behovs. Arbetsstyrkan ar ytterligare  reducerad g, att

9 arbetar deltid
2 har regelbunden” vard av Sjukt barn VAB
5 har svarighet att arbeta Overtid pga av barn

Av den totala styrkan .5 40 kan sdlunda bara halften arbeta dvertid.
Tre sysslar inte alls med handlaggning, bl.a. kanslichefen och ett par
personer som har specialuppgifter. Dartill skall  kontoret klara
utbildning och infonnation av Vidareinforrnatérer och deltagande i
gemensam  infonnationscentral med bl.a. arbetsformedlingen. Detta ar
verksamheter  goy Kraver att man lamnar kontoret.

Om 20 personer skall skota 40 personers arbete, blir

arbetssituationen kanske just s& anstrangd gom den varit vid véra besok.
Och balansema blir hoga. Viktigt &r d& ocksd, att det troligen ligger gp

viss sanning bakom pastdendet att kunderna i Stockholm & mera
kravande &n pd manga andra stallen. Andelen invandrare och andelen
lagutbildade  #r hég och antalet utbildningsanordnare ar stort.

Vi tror alltsd att resurser &r en Viktig dimension i problemet. Det ar
helt enkelt foér f& vid Stockholmskontoret som é&r tillgangliga for en

full arbetsinsats.
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Cheferna

Det standiga bytet 4, chefer antyder, att det knappast ar cheferna pé

Stockholmskontoret som Vvarit ett grundproblem. N&gon 4y de 12 borde
ha lyckats.

Standiga byten 5, chefer, dar varje chef drar igdng négot nytt, kan
dock ha den negativa effekten, att personalen inte langre tror pa de nya
initiativen. De shabba bytena gor ocksd att nagot fortroende  aldrig
hinner skapas.

Att 16sa symptom

Den lésning gom ledningen  , tillampar ar att flytta arenden fran
Stockholm il andra kontor i landet. Det betyder dels att personalen i
Stockholm  kénner att de misslyckas med sitt arbete, dels att delar 5, de
studerande i Stockholm inte har sitt handlaggande kontor i Stockholm

utan P& gnnan Plats. Det har visat sig, att kunderna &ndad kommer il

Stockholmskontoret, vilket bidrar till forklaringen av den relativt  sett
storre  besoksfrekvensen vid Stockholmskontoret.
Vidare har  Stockholm fortfarande problem med  handlagg-

ningstidema,  vilket gér att andra kontor  via runda CSN, far ta éver gp
del 5, Stockholms  &renden. Nasta steg i detta satt att 16sa problemet ar

att flytta bort hela Stockholmskontorets verksamhet il gqnan Plats, ep
l6sning gom for ovrigt inte verkar helt utopisk i ledningens nuvarande
Overvaganden.

Enligt var uppfattning  &r qgn for narvarande alltfor mycket inriktad
pd symptomen istallet for orsakerna il dessa symptom. Vi gpger att
man  Sharast, med  extern hjalp, bér  genomfora en ordentlig
undersokning 5y

de sarskilda  forutsattningar som gor att arendena blir svérare och
fler i Stockholm. En sadan undersokning har f ¢ efterfrdgats  &ven
inom Ovriga regioner. Grunden bakom resurstilldelningen ar, som Vi

tidigare namnt, inte accepterad i regionerna. En sadan undersokning
har ocksd foreslagits 5, den konsult goy for ndgot &r sedan gjorde
en undersokning vid Stockholmskontoret. Vidare har
intemrevisionen patalat behovet 4, att underséka de underliggande
faktoremas relativa betydelse.

orsakerna  till att S& manga ar arbetsskadade och rehab-fall i
Stockholm samt hur qgn skall finna |&mpliga l6sningar for dessa.
Det faktum att on S& stor andel 5, personalen har ndgon form .,
problem paverkar med all sékerhet &ven stamningen och Gvrig

personals arbetsmiljo  och arbetssituation.
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Diskussion
Enligt var uppfattning  ar det sjalvklart att CSN maste ha ett fullstandigt
och fungerande kontor i Stockholmsregionen, som ar s& utbildningstat.
Déarfor  maste man Ocksd , inrkta sig pd g kraftig fornyelse g
kontoret istéllet for  att fortsétta pd den inslagna vagen att
huvudsakligen endast angripa symptomen. Man maste hitta vagar att
vanda de onda cirklarna till goda cirklar.

Ett forsta steg, anser Vi. &r ett ordentligt resurstillskott som ger
utrymme for ett antal atgarder. Lite lappande och lagande i skarvama &r
nog iNte en 10sning. Man maste inledningsvis

_andra proportionerna mellan  friska och skadade i arbetsstyrkan sa
att de forra blir kraftigt dominerande.
andra  grunden  for resurstilldelningen, te x genom att lata
"storstadsfaktom fA ett ordentligt genomslag p& resurserna. Om det
efterhand visar sig att mpgn Overdrivit, kan 4, reducera da.

_ successivt  flytta tillbaka  &renden till Stockholm, sd att det lokala
sambandet Okar mellan kontor och kund. Detta medger gp utokning
av arbetsstyrkan  och g, &ndring 5, proportionerna inom personalen.
Istallet for  ett utsvaltningsspar skulle  man d& vala ett

"dverskoljningsspar.

O6kade mojligheter till  erfarenhetsutbyte och larande , varandra
inom gruppen storstadskontor

kontinuerligt arbete med standiga  forbattringar ay de interna
rutinerna_ kopplat till g tydlig incitamentsstruktur.

Att vi foresprédkar ett lokalt samband mellan kunder och kontor kan
behbva o, séarskid  motivering. Handlaggning som | stort sett sker
maskinellt  kan bedrivas 5 gom helst i Sverige, te yx i S6derhamn. Det
ar inget gom hindrar att pgn dar skulle kunna inrétta o, sérskild enhet,
som Skotte on i stort automatiserad  handlaggning.  Det handlar da o, att
skéta maskinerna och hantera in- och utdata ;. Men andelen
automatiskt  handlagda &renden ar inte pa l&nga vagar S& stort att detta
&r op realistisk  losning an. Om det e s& skulle inte antalet &renden,
besok och samtal 5,5 S& stort gom det ar Arendena  idag behover
fortfarande  handlaggas 5, personal och olika typer g5y kontakter —mellan
kontoret och de sdkande &r nddvandiga. En geografisk narhet zr da att

foredra. Dels ©kar forutsattningarna for oy god lokalkdnnedom om
skolor  pp ~ dels Gkar  mdjligheten till  personliga kontakter och
l6sningar.

Geografisk  narhet har anforts  goyy motiv. for att man nu har en
mycket  spridd kontorsorganisation. Detta har resulterat i mycket sméa

kontor  p& vissa stdllen. Dessa kontor maste ha o Viss minsta



SOU 1998:131 Kapitel 10 103

arbetsstyrka for att klara  kompetensfragor och for att minska
sarbarheten.  Samtidigt blir kontoren d& storre an vad som Motiveras gy,
kundunderlaget. Om réattviseskal anfors for att alla lan skall ha ett eget
kontoraven Véastmanlands lan, s& maste detta #ven galla for
Stockholmsregionen. Om man anfor rationalitetsskal kan i sa fall bade
de sma och de stora kontoren ifrdgaséttas.

Utredningen  foreslar saledes att

o Stockholmskontoret forstarks  resursmassigt och o, uppdelas i tva
eller flera mindre enheter
Stockholms  &renden successivt fors tillbaka till regionen

o ett projekt med utveckling ay Storstadskontoren startas med stor
personalmedverkan

Med tanke pa& det stora antalet lantagare och de stora ekonomiska
atagandena foreslar

att CSN far oy styrelse med sk. fullt gngvar OCh en extern

ordférande, i liknet med vad g5y, &r fallet vid universitet och

hdgskolor.
10.5 Praktisk  styrning pa den regionala nivan
RegionchefemaRC ar navet i styrningen pa& den regionala nivan. Det
a RC gom héller kontakterna med huvudkontoret och gom deltar i
regionchefsméten. Det &r ocksd RC ggoq kallar kanslichefema till
regionmote  for att dryfta regionens angelagenheter. RC &r den gy, dels
skall  besluta om fianstetillsattningar och  resursfordelning inom

regionen och goy skall avgéra é&renden gopy, &r principiellt svara.

RC &r nagot 5, regionens utrikesminister och har o, stallféretradare
som | allmanhet ocksd &r kanslichef  for regionkontoret.

Regionchefema har, gom Vi tidigare namnt, ett otydligt gnsyar |
forhdllande  till den centrala verksledningen och dess stab. Av véra
intervijuer  har det ocksd framgatt, att personalen pa regionkontoren i

flera fall finner ansvarsfordelningen mellan regionchef  och kanslichef
KC  oklar. Eftersom RC har mycket utatriktade uppgifter, blir det ofta
KC som far ga in gom stallféretradare. Samtidigt  behdvs han/hon  ¢qm

kanslichef. ~ Det &r ocks& oklart ey ~— RC eller KC  gom skall leda det
interna  arbetet i olika lagen. Vem ska personalen fraga i forsta hand
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Utredningen  foreslar

att regionchefens  och kanslichefens uppgifter  skiljs pa ett tydligare

satt. Det bor gq helt Klart, att regionchef inte har arbetsledande

uppgifter i forhallande til  handldggarna, utan att detta &r
kanslichefens  gnsvar.

att regionchefens ansvar Dblir,  att skéta samordningen mellan
kontoren och den fordelning 5, arenden mellan kontoren goy kan
vara Nodvandig. Regionchefen bor ocksa ges ett tydligt  gpsyar fOr
att dels bygga upp ett kontaktnat ~med andra aktorer i regionen dels

se il att utbildningen ayv Vidareinformatdrer fungerar. ge vidare kap
14.RegiOnchefen skall aven ge ftill att det IT-stod gom &r en
nddvandig del i effektiviseringen gy Vidareinfonnatdrsnatet far

nédvandiga Detta att till CSNs ledning framlagga
resurser. genom
goda underlag for hur behovet gg ut.

Kanslichefema bor \grg latt nabara foér personalen pa kontoren, for att
leda och fordela arbetet, skdéta information och moéten med personalen
och grg ett stod i det konkreta vardagliga arbetet. Detta ar inte gp
uppgift  for regionchefen.

10.6 CSN  ledningens strategier
10.6.1 Strategier bakom  bildandet av huvarande CSN

Enligt CSNs ledning hade 5, under 80-talet strategin att skapa gp
samordnad studiesocial verksamhet inom ramen for  gn enda
organisation. Bakgrunden var, ekonomiska skal, servicemassiga skal
och rationalitetsskal

Denna strategi atfolj des 4, standiga forandringar 4, organisationen.
| mitten 5, 80-talet sdg studiestddets organisation  helt annorlunda ut

an vad den gér idag.

Figur 4
80-talet 90-talet
CSN CSN
24 VUN 6 SMN 5-6 regionkontor

16-24 lokalkontor
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Férutom Centrala studiestddsnamnden, som Omlokaliserades fran
Stockholm till Sundsvall 1974, fanns 6 studiemedelsndmnder och 24
vuxenutbildningsnamnder. Namnderna g, egna myndigheter, och CSN
var chefsmyndighet for dem. CSN hade ocksd viss egen operativ

verksamhet, bl 5 &terbetalningen.

Verksamheten hos VUN rgsp SMN 5 relativt olika. VUN = gom
tillkommit i mitten pa& -70-talet i och med vuxenutbildningsreformen
hanterade  stéd gom riktade sig till lagutbildade. Stéden finansierades
via arbetsgivaravgiftema och byggde pa ett urval bland de sokande.
Urvalet gjordes med  utgangspunkt i utbildningsbehov. I VUNs
namnder ingick fortroendevalda fran fackliga organisationer.
Namnderna 5y sm& och fanns i varje lan 4-8 personer.

SMN hanterade  stéd gom byggde pa rattighet och  gom var
skattefinansierade. Alla  gom uppfylide  vissa villkor hade ratt till stodet.
Det gallde studiehjilpen fér  gymnasiestuderande Overfordes fran
kommunerna til CSN 1986 och  studiemedel i huvudsak for
hogskolestuderande. Dessa namnder ¢op hade 20-40 anstdllda fanns
pa 6 stallen i landet.

Under 80- och boérjan 5, 90-talen sammanférdes de 31 olika
myndigheterna i etapper Ul en gemensam Myndighet.  Forandringarna
genomfordes  stegvis med den uttalade malsattningen att hdja servicen
for kunderna, att rationalisera  verksamheten  och ©Oka produktiviteten. |

budgetpropositionen for  1984/85 foreslogs att CSN  skulle bli
anstaliningsmyndighet for hela det studiesociala ~ myndighetsomradet.
Orsaken var framst de komplikationer som det delade
myndighetsansvaret utgiorde i frdga oy personalarenden mellan CSN
och namnderna.

sammanslagning och utnyttjande ny teknik blev négra 5, de viktiga
inslagen i CSNs forandringsstrategi. Forandringarna mottes  delvis 4y
motstand och o hos personalen. Genom att arbeta stegvis med
forsoksverksamheter och utvéarderingar 5, dessa flyttade CSNs ledning
fram positionerna. En avgérande orsak till den stora framgdngen kan ha
varit, att man lyckades  kombinera statsmakternas besparings- och
rationaliseringsmal for myndigheterna med gn egen I0gonenfallande
rationaliseringsverksamhet. En mindre resursldavande organisation
framstod som Noédvandig och  modeller var fedan utprovade i
forsoksverksamheten. Om personalen inte accepterade fanns det risker

for att de skulle bli 5, med sina jobb.

Mellan 1983 och 1987 minskade ocksd antalet studerande med
20000 personer, vilket Okade  riskerna for  dvertalighet i studie-
medelsorganisationen. Detta vandes dock ,, den kraftiga Okningen 5,
studerande,  gom fOlide pa inférandet 5, nytt Studiemedelssystem for
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hdgskolestuderandel988. Koéer och stora volymer blev istillet ett
problem i slutet 5, 80-talet.
Riksdagen beslutade 1992, att SMN och VUN skulle upphéra gom

sjalvstandiga myndigheter, efter att CSNs ledning dessforinnan fort
fram forslag i den riktningen i sina anslagsframstallningar. CSN blev o,
myndighet med 24 kontor. CSNs ledning gavs ocksd ratt att sjalv
besluta 5y, sin lokala organisation. Ledningen  planerade da& for en

ytterligare  neddragning 5, antalet kontor med 4 hélften, ndgot gom av
olika skal dock aldrig genomfordes.

Istallet foérandrades  organisationen 1993 pé sa satt att en ny niva
med 6 regionkontor infordes  samtidigt oy, antalet lokalkontor  blev 17,
Det g de tidigare Studiemedelsnamndema som blev regionkontor

samtidigt som alla deras é&renden skulle foras yt till lokalkontoren.
Personalen  dér skulle |, lara sig att hantera béade vuxenstudiestod och
studiemedel.  Aterbetalning och studiemedel  for utlandsstudier  fordes
samtidigt  frdn huvudkontoret till regionkontoren.

Regionkontorens chefer fick gnsvar fOF resurser ©ch personal i sin
region. De fick alltsd mojlighet att flytta uppgifter frAn ett kontor till ett
annat. Det innebar att mdjlighet nu gavs att jamna yt skillnader  mellan

lokalkontor genom  resursstyming och  uppgiftsstyming fran  den
regionala nivdn. Det operativa ansvaret l&g dock p& kanslichefema pa
kontoren.  Kontorens  tidigare over- och underskott i budgeten slogs p,

samman | en regionbudget.
Senare har regionchefens ansvar utokats s& att ansvaret for bade
och verksamhet skall ligga pa Rc.

resurser
| borjan 5, 90-talet upplevde landet g l&gkonjunktur, vilken  bl.a.

medforde  kraftiga nerdragningar i statliga verksamheter.
Vuxenstudiestdden blev tex. utsatta for sadana

besparingskrav ~ att CSN sag verksamheten vid flera kontor hotad. |
detta lage tillampade ledningen strategin att utvidga myndighetens
uppgifter.  S& har CSN successivt  utdkat sin portfol] med tex.
hemutrustningslan, utbildningsbidrag mm Vilket  bidragit il att
sékerstdlla  personalens anstallningstrygghet.

CSNs ledning har i konkurrens med andra myndigheter kunnat
lamna biligare  offerter for att klara nya uppgifter.  Medlet for detta har
dels varit den hdéga automatiseringen och langt drivna IT-stodet samt ett

effektivt  utnyttjande 5, personalresursen. Redan i budgetpropositionen
1982/83 konstateras att CSN planerade att forbéttra administrationen pa
tvd Vagar, dels genom  att samla all studiestodsadministration inom

CSN, dels genom att Overfora sa mycket gom mojligt 5y hanteringen il
studiestodets datorbaserade informationssystem STIS. CSN skulle
darmed Overta ansvaret for  utbetalning och  aterbetalning av
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studiesocialt ~ stéd gom f  &vilar andra myndigheter. | BP 83/84 raknar
man te x med betydande besparingar genom att CSN den | jan 1984
overtog handlaggningen 4, aldre studielan frn postgirot.

CSN inledde ocksa under tidiga 80-talet samarbete i
infonnationsfragor med SO, UHA och SCB fér olika registrerings-  och
statistikandamal. Den typen av samarbete med andra myndigheter har

CSN successivt utvidgat fram till idag.

Sammanfattningsvis forefaller ~ féljande punkter ingd i CSN ledningens
strategi under 80- och borjan 5, 90-talen, att

_ koncentrera studiestddsadministrationen och studentsociala upp-
gifter i g enda organisaton  CSN,

_ effektiviseringar qy futiner  for att mota besparingskray,

_ standiga organisationsforandringar minst 1 per ar

_ att successivt utvidga CSNs verksamhetsportfolj med pya Stod, ofta

i konkurrens  med andra myndigheter,
att skapa motivation hos personalen for férandringar genom att i en

situation av yttre  tryckhot om arbetsloshet visa pa mojliga
nddvéandiga l6sningar,
_ skapa flexibilitet i personalutnyttjande genom kompetensutvidgning

och langtgdende mojligheter  att flytta uppgifter mellan kontor
rationalisera verksamheten genom IT-baserat  handlaggarstod och

langtgaende automatisering av  handlaggningsprocesser och
informationsinhamtning mm,

_ mdojliggéra  denna flexibilitet genom att successivt lagga ansvaret for
resurser 0ch omférdelning allt centralare i organisationen,

_ att genom goda relationer med departement forsoka  forankra
kommande forandringsforslag.

10.6.2 Hur ggr dd CSN-  Jedningens senare planering
och strategier ut

Om CSN-ledningens strategi under 80- och bdrjan 4, 90-talet kan sigas
vara att skapa gn sammanhéllen organisation for studiestodet, sa har

den enligt CSNs ledning under 90-talet varit

att bygga och utveckla handlaggningsprocessen och gora det pad ett
granslost satt, dvs inte bara g¢  processen iNom CSN-organisationen, — utan
se pa helheten och darmed forsoka att kundanpassa organisationen”.

Visionen en €nda myndighet, som har hand g allt gom ror det
studiesociala, har kanske i viss man under ggpgre delen 5, 90-talet
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overgdtt  frdn att yara en l0sning il att bli o, fotboja. Det hanger
samman ™Med att uppgiften _att hantera nya stdd, kraftigt ~ okade
volymer och svarare kundgrupper _ samtidigt med generella sparbeting,
blivit o i det narmaste omdjlig  ekvation.

Fortsatt ~ satsning pa teknik

CSNs ledning har alltsd fortsatt och intensifierat strategin  att med
teknikens  hjalp ytterligare  rationalisera  handlaggnings- kontroll- och
inforrnationsprocesser.

| detta har ocksd ingatt att bygga processer dven mot andra myndigheter,
for att oka effektiviteten i kontroller  och i service.

Samtidigt ~ har denna strategi krévt sténdigt nya investeringar och
brandskattat de knappa esurser som Organisationen haft till  sitt
forfogande  for verksamheten. | takt med att uppgifterna  goy, skall lésas
med hjalp 5y tekniken  blivit alltmer diversifierade och komplexa har
det inte varit mojligt att hélla jamna steg mellan investeringar och
resultat i form 5, automatiserad handlaggning. Kontrollema och
integrationen med andra myndigheter via |IT-systemen har inte heller
fungerat  smartfritt, sarskilt inte mot A-kassoma.

Effektiviteten i rutinerna  har dock okat och CSN ligger idag langt
framme jamfért med andra myndigheter.

Forsok  att mer fOrutsagbara  intékter

En stor del 5, CSN-ledningens energi har under 80- och ggpgre delen
av 90-talet  gatt till  att soka och motivera tillskott 5, medel frén
statsmakterna. Samtidigt med dessa har ledningen kontinuerligt
utarbetat nya spar- Och effektiviseringsplaner for ~ den interna
verksamheten.

Det gom skapar osékerhet i CSNs ekonomi &r dels det faktum, att

inflodet 5, uppgifter  hela tiden oOkar, samtidigt oo, intakterna  frén
anslag ar beréknade utifrin o, bas i ett tredrstankande. | detta ligger
ocksd krav pad gopn 2%-ig besparing per ar under de gsenaste aren.
Statsmaktema  borjade redan pé& 70-talet med denna typ gy besparingar
och har alltsd tvingat bla. CSN till betydande effektiviseringar. Inflodet
av uppgifter  ar ocksd svart att forutse. Beroendet o, vad goy héander
inom utbildningsvéarlden ar stort, framst inom kunskapslyftet.

Dels skapas oséakerhet p.g.a. avgiftsfinansieringen pa
aterbetalningssidan. Intakterna  frdn avgifter  ar svarprognosticerade och
har minskat under ggpgre &r. Detta har bidragit till "hal pd intaktssidan
i budgeten fér CSN.

CSNs ledning har forsokt gvertyga  statsmakterna 5, behovet o,
mer forutsdgbara  intakter for att méjliggdra en 9od planering. | detta
syfte  har ngn fort fram  tvd forslag, dels ettt forslag om
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prestationsbudgetering, dels ettt forslag om anslagsfinansiering av
avgiftsverksamheten. Inget 5y dessa har hittills  vunnit  gehor.

Skapa maximal flexibilitet i organisationen

Det ojamna trycket pd olika delar 5, organisationen och den ojamna
kapaciteten ~ har CSNs ledning stkt 18sa gepom att Oka flexibiliteten i
utnyttj andet L, personalen pé i huvudsak féljande vagar:

o Det runda CSN: Flytta delar g, arendefléden och/eller  samtal till
platser ggm har minst balanser eller till supportstyrkor.
o Utnyttia personalens arbetstider s& flexibelt g mojligt  Overtider,

semestrar

o Personalstrukturen: Oka andelen tillfalligt anstdllda. En del i detta
var den g k supportstyrkan, som Sedermera Dblivit  permanent. En
annan del &r det sk studentkonceptet, dvs studenter har utbildats for
att hjalpa till med handlaggning av Vvissa typer gy darenden, sarskilt
under  semestertider. Men det har ocksd kunnat galla tex.
postéppning  och scanning.

o Kompetensutveckling, s& att samma personer Kkan sattas in pa fler
omraden, te x handlaggning av béde vuxenstudiestod och
studiemedel. Avvagning mellan  specialister ~ och generalister  &r

ocksd ett inslag.

Prioritera  beviljningsverksamheten

Prioritera  beviljningsomrédet framfor ¢ oy vissa delar 4, é&terbetalning

och kontroller  samt hemutrustningslan. Problem inom beviljningen har
lett till stora rubriker och naggat CSNs tidigare goda rykte gom krona

bland verken  betankligt i kanten.

Hitta pya besparings- och ejfektiviseringsmojligheter

Standiga besparings- och effektiviseringsmojligheter har forts fram 4y
ledningen.  Alla har inte genomférts pga att extra medel ggpare tillforts.

Detta till trots forefaller ingen systematisk forbattrings-verksamhet paga
p& region- och kontorsnivan. Under det starka arbetstryck oy Vvarit
vardag under gengre ar har personalen helt enkelt inte hunnit fundera
tillréckligt pa hur arbetsprocessema skulle kunna forbattras. Man har
haft svart att fA nasan 6ver vattnet"

10.6.3 CSNs p|anering for 1998

| VP och internbudget for 1998 aviseras prioriteringar av den operativa
verksamheten och for det ¢ k NYSTIS-projektet i vilket samordnats
2000-fragan samt utveckling/anpassning av ny funktionalitet i flera
verksamheter.
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"De genare Aatgérderna, i kombination med forstarkningar bedoms
avgorande for att myndigheten skall ha en Mdjlighet  att b&de kort- och
l&ngsiktigt klara verksamheten.

De funktionella férandringarna skall ~ bla  mojliggora ytterligare
automatisk handlaggning av merparten  arendetyper.  Tidigare uppsatt
mal om 80-procents automatik skall darvid vara ett riktméarke

Vér kommentar:  Férhoppningen o, teknikens mojligheter  &r nagot
standigt  aterkommande i CSNs planeringsdokument under hela 90-
talet. Man kan inte undgd kanslan ,, att resultaten inte kommer i den
takt gom man forvantat.

Administrationen skall utvecklas kundorienterat, dvs att

"CSN, med utgangspunkt frdn initial information  fr&n  utbildnings-
anordnare, A-kassor, AMS, RFV, skall kommunicera den enskilde
oavsett regelverk och studiestdd ett enhetligt satt och i ovrigt i
systernhanseende  upptrada samordnat och enhetligt. Rutinerna  med
utbildningsanordnarna  ar foljdaktligen strategiska".

Vidare sigs att kommunikationen med partners och kunder si langt
som Mojligt skall ske elektroniskt.  Telefoni,  elektronisk  informations-
overforing  och dokumenthantering skall utvecklas samordnat.

"All  utveckling  skall ske sd att optimal organisatorisk flexibilitet ~ kan
erhdllas. Innebdrden &r att handlaggning skall kunna ske vid det kontor
eller p& den arbetsplats gom bestams vid varje enskilt tillfalle".

De ekonomiadministrativa rutinerna skall ocksd forbattras for  att
underlatta  krav p& bokslut och foér att kunna hantera noédvandiga
kopplingar  till andra system.

Som g folid 5y de stora utvecklingsarbetena

"méste forvaltningen g, befintiga administrativa system, med undantag for
studiemedel, héllas pa g, 1&g nivd. Endast akuta Atgarder beslutade i
systernledning ...skall genomféras"”.

Totalt forstarks regionerna med 50 tjanster.

Gemensamt for regionerna  géller att resp kontor  gom prioriterade
uppgifter har att gyarg for att effektivare samverkansforrner utecklas med
partners i regionen/lanet

Malen och verksamheten for avdelningarna  vid HK inriktas  for gt
stodja de prioriterade  operativa verksamheterna  enligt ovan.
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| sarskild bilaga till verksamhetsplanen redogors for  den
organisatoriska och  administrativa strategin 5, betydelse  for |IT-
strategin. Dar fastslds, att de stora Volymema i kombination med de
omfattande  beroendeforhallandena till andra aktorer har lett till, att

myndigheten strategiskt beslutat sig for att utveckla grénsoverskridande
processer for séval handlaggning som utbetalning. Processema &r séledes
inte utvecklade med utdngspunkt fran den egna organisationens dagliga
verksamhet ytan Utvecklas granslost med bdérjan dar informtionsméangd
initialt finns tillganglig, exempelvis hos utbildningsanordnare,  A-kassor
och slutar nar stod ar utbetalat eller avgifter inbetalade".

Vidare sags att beroendet  &r omsesidigt mellan  organisationerna och
skulle  granssnitten eller processerna  inte  fungera effektivt far det
omedelbara  aterverkningar i mer Manuellt arbete genom brev, &renden
och telefon.

Mot denna  bakgrund redovisar CSN  foljande organisatoriska

strategi:

) verksamheten 3r kundorienterad, vilket inneb&r att o enskild kund
pa ett stille ska kunna f& service i samtliga de fragestallningar
denne har rorande studiestéd. ...Den omedelbara servicen till kund

och partners  ar sédledes utgangspunkt for kontorens arbete
massdrenden  skall s& langt det &verhuvudtaget ar mojligt hanteras

med stéd 5, teknologier

B produktionscentra supportstyrkor for  handlaggning ay Vissa
arendegrupper.

_ det runda CSN"dvs man skall kunna disponera hela

organisationen for att reducera sarbarhet och hantera oférutsedda
handelser.

Det innebar, att kontorens handlaggare skall handlagga de svérare och
mer Komplexa  arendena  samt serviceuppgifter til kunder och andra
myndigheter ~medan tekniken skall hantera de latta arendena.

Vidare sags avslutningsvis att

det ar viktigt att notera att CSN &r gp del i gp Offentlig  sektor gom fram till
nu | hog grad har varit sektoriserad och karaktariserad gy strikta grénsytor
mellan olika departements- eller verksamhetsomraden. Dessa héller |,

att luckras ypp och det ar rimligt att utgd ifrdn att det under de nannaste
&ren kommer att krdvas betydelsefulla och e, effektiva rutiner utvecklade
frfAn en annan helhet an den gom préglas gy, enbart studiestoden. Dar har
CSN redan tagit betydelsefulla  steg genom processuppbyggnaden  med
utbildningsanordnare  , tl. De utgdngspunkter gom CSN darvid haft far vi
utgd ifrdn framéver blir mer OCh mer dominerande utgdngspunkter — for
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utfominingen 5, den offentliga sektorns organisation och administration.
Det ar saledes viktigt, att vi i VAr organisatoriska, administrativa  och
tekniska uppbyggnad i hég grad & medvetna , detta och beaktar de
enskilda krav ¢y kan finnas pd tekniska plattformar, tekniska och
applikationsméassiga granssnitt mellan olika verksamhetsomraden,
kommunikationsbehov 1, for att bli ¢ effektiv del, eller t g p ett effektivt
nay, | ojfentlig sektors administration “Obs. utredningens kursivering.

10.6.4 Verksamheten hosten 1998
beslut 1998-03-30

Véren 1998 producerar CSNett stort antal planeringsdokument. Dels
det oyan refererade, dels sérskida dokument fér vissa verksamheter
samt en Oomfattande  planering i form 4, projektverksamhet och planer
for dessa. | mars -98 ganser CSNs ledning, att mgn har tillrackliga
garantier o, Vytterligare  egyrser fOr att kunna planera for “langsiktiga
atgarder.

De prioriterade malen for verksamheten, som av Samtliga  chefer
skall vidarebefordras till personalen, &r

god tillgénglighet vid telefon och besodk
direkt handlaggning

) aktivering av  samverkan med framst Kunskapslyftet och
utbildningsanordnama genom sarskilt  planerade och avdelade
resurser

_ resurser avdelade  for  utbildningregistret sd att kvalitén pa

detsamma  &r god
overtid  |6rdagar/séndagar skall inte beordras annat an i mycket
speciella  fall

For att astadkomma tillganglighet skall 300 personer ~ avséttas  for
telefonarbete mellan  9-12. Dessutom skall laneavdelningen vid behov
avsatta personal.

Telefonsamtalen ordnas  genom talsvar i kder for &terbetalning,
hogskola, utland samt ©vrigt. For handlaggning skall principen  direkt
handléggning tillampas.

Personal avdelas gy, oOstort far arbeta med o, &rendetyp

De supportstyrkor som inrdttats i anslutning  till  vissa regioner

inordnas i dessa och blir oq rser tillgéngliga  for respektive region.
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Tl norra regionen  fors pny, arbetsuppgifter, KIS, motsvarande 6
tjanster. KIS kommer d& att ligga pa tvd eller tre kontor och forstarkas
med 8-10 tjanster.

Central  posthantering inférs i ett forsta steg genom att samtliga
ansokningar  gom ayser Studiemedel  fors till o, central posthantering i
Sundsvall

Med utgéngspunkt frin  den planering som inkommit till HK
forstarks  regp region med tjanster och /eller (ggyrser.

Utlandsverksamheten landerinriktas i ett forsta steg.

Effektiviseringsplan for studiestddsorganisationen 1998-07-31

Mot bakgrund 5, att CSN inte kan 4 Sakra pa att f& de 75 Mkr
utbver forslag i varpropositionen som Skulle behévas utgdende frdn
1998 4&rs medelsbehov  har 5, uppréttat en effektiviseringsplan.

CSNs ledning anfor, att erfarenheterna frdn 1998 , pa det hela
taget &r goda. Nar de yesyrser man nu fatt gom tillskott  far full verkan
kan man klara nuvarande volymer pa ett tillfredsstallande satt. De stora
bekymren  &r

alltfor  begransad kompetens for vuxenstudiestod

balanser pa aterkrav/KIS-arenden

efterslapningar i placeringar 5, inbetalningar

bristande tid for information/radgivning/ samverkan med
vidareinforrnattrer

den kontinuerligt héga arbetstakten

Ledningen  ar pa det hela taget mycket néjd med den strategi man
arbetat efter. Man betonar personalstrukturens betydelse och behovet
aqy andrad resursfordelning mellan  studiemedel  och vuxenstudiestod.

Aven utlandssidan  behover mer resurser OCh kompetens. Man pépekar

ocksd att
det &r uppenbart att det runda CSN inte &ar genomfort i attitydmaéssigt
hanseende”

Bland de effektiviseringsatgarder som raknas yp, kan - sarskilt
namnas

fortsatt  utveckling av telefoni  och datorintegrerad telefoni  samt
forlangning gy telefontiden.
ytterligare  rutiner skall automatiseras, bl 5 studieintygen

_ en utredning bor goéras om arbetsfordelningen inom  organisationen
med utgangspunkt  frdn mojligheter  till bade centralisering och
decentralisering. De uppgifter som kunde  decentraliseras ar

4 Kontroll mot inkomst
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informationsarbete, arbete  med utbildningsregister, inbetalnings-
verksamhet .

B andrad personalstruktur Betydligt e tid maste kunna tas ut vid
vissa tidpunkter  jamfért = med vad som nu ar mojligt.  Antingen
behdvs en annorlunda fordelning mellan tillsvidare- och
korttidsanstallda eller ocks& behdvs ¢, mer Verksamhetsanpassad
arbetstidsfordelning pa arsbasis.

Vad &r nytt i 1998 &rs planer jamfort med de foregdende

Det finns g, starkare betoning 5, betydelsen 5, de grénsoéverskridande
processerna. Man tecknar gp bild 4, kvalitativt — p, samordning — mellan
myndigheter bort fran tidigare sektorisering och myndighetsuppdelning
och mot nAagot annat. Detta andra" kanske inte langre ar bara
studiestoden utan en annan helhet. Vidare framskymtar dar, att CSN
genom Sina processuppbyggnader och sin teknik ligger sd& langt
framme, att man Skulle kunna bli “ett effektivt 5, i den offentliga
sektorns administration. Men detta forutsatter att 5 arbetar framsynt
och hansynsfullt med den tekniska utvecklingen. CSN  menar har att
det processtankande oy, de arbetat efter kommer att bli grundlaggande
for hur den offentliga  sektorn kan ténkas utformas framover. Och de
ser en Mojlig central roll for sig sjalv gom pay | detta sammanhang.

Det finns ocksd under 1998 o starkare betoning 4, betydelsen 4,
att samverka med kunskapslyftet och utbildningsanordnare. Alla  kontor
skall goéra det och sérskilda | gqurser avdelas. Ocksd arbetet med

utbildningsregistret lyfts  fram.
Nytt &r, att man forordar er gy SPecialisering. Dels skall (esyrser
fredas  supportstyrkor, dels koncentreras  vissa uppgifter  till vissa

platser istéllet for att gom tidigare skétas vid alla kontor, dels slutligen
specialiseras telefonarbetet i sarskilda specialiserade koer. En
centralisering gors gy Posthanteringen.

Vi noterar 0cksd att man anser att de ekonomiadministrativa

rutinerna  behdver  utvecklas  och att personalstruktur och arbetstider
betonas tydligare. Olika typer gy oOrganisationsférandringar forutspas
ocksa dels genom decentraliserings- och centraliseringsprocesser, dels
genom att pégdende systemutveckling kan ge annorlunda  upplagg 5y
arbetsprocessema.

Sammanfattningsvis: CSN ganser att nuvarande strategier for att losa

verksamhetens problem varit mycket framgangsrika. Vissa forandringar
och/eller  gngrgre  UtGkningar  planeras dock.
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10.6.5 Strategiskt tankande  eller taktisk operativ
planering

Med strategisk planering brukar i allménhet . coc framtagande 5, mal
och strategier for hur malen skall nds. Det sker ofta pd tre till fem &rs

sikt  och omfattar dels analyser ay Organisationens styrkor och
svagheter, dels forslag till framtida Verksamhetsinriktning, malgrupper
mm.

Sadan strategisk  planering har CSN egentligen inte  hunnit med.
Atminstone  skilier  an iNte ut mer Il&ngsiktig  fran mer  Kortsiktig
planering i olika diskussioner och dokument. Inte  heller har de
ldngsiktiga  strategiema  diskuterats med personalen. CSNs ledning har
forvisso  idéer och ett tdnkande gon ar strategiskt i denna mening. Inte
minst maste idéera oy CSNs roll gom nav | en kvalitativt  annorlunda
offentlig  sektor geg gom Strategiskt —ténkande.

Behovet 5, mer strategiska  diskussioner inom  organisationen har
patalats bland personalen och har klart framférts i det projektarbete
som delar 5y personalens chefer genomfort och nyligen avrapporterat i
en rapport med titeln CSN & 2003 o myndighet med ett tydligt

uppdrag.

10.7 Visioner ~ hos CSNs personal

En grupp bestdende 5, chefer och medarbetare inom CSN har i ett
projektarbete utvecklat  tankar och férslag géllande CSNs problem och
sina visioner for ett framtda CSN.  Man har delat upp arbetet i tvd
projekt  gom arbetat oberoende 5, varandra med CSNs framtid |, tvd
aspekter: CSN utifrin och CSN frn insidan.

Ett tredje projekt skulle ha inletts under hosten 1998 och skulle, med

utgéngspunkt i de tv& tidigare projektens resultat, ange de principer och
slutsatser som kan dras 5, CSNs organisation, struktur och
arbetsmetoder.

De problem g5y enligt gruppen var Utgdngspunkt  f6r att CSN g i
behov 4y en ny framtid 5, f6lj

o Det fanns olika uppfattningar om hur prioriteringar skulle  ske.

Produktion 5 beslut eller kundtillfredsstéllelse
o Samspelet mellan regioner och kontor fungerade inte

5 Setex. RRV 1996:34 Myndigheters interna styrning
16Gruppen har arbetat under ledning 4, Robert Hemmingsson frdn CSNs
personalenhet och konsulten Stefan Winsnes.
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o Regionemas ansvar for den operativa verksamheten var OKlart. |
flera fall fattades centrala beslut goy yar | hOgsta grad operativa.

o0 Ledarskapets inriktning  ifrAgasattes.
Det saknades i stor utstrackning individuella mal och uppféljning.

o Personalutveckling var eftersatt pa grund av den stora
arbetsbelastningen.

o Nyanstallda klarade inte sina arbetsuppgifter — p& grund 4, bristféllig
introduktionsutbildning.

Men framfor allt efterfrigades klara besked o, CSNs framtida roll i

samhéllet...

Den kritiska tillbakablicken som 90rs av gruppen resulterar  bla. i
slutsatsen, att CSNs roll i Utbildningssverige behover gog Gver. Och
resultatet

blev gy omprévning och renodling 5y CSN:s roll i utbildningsvarlden  och
darmed delvis pya verksamhetsmal.  Sett |, samhallets synvinkel 4
studiestodet, dess upplaggning och finansiering, gn oOperativ aspekt

samhéllets utbildningssatsning;  inte g Strategisk. Med andra ord borde
hanteringen gy Studiestddet underordnas utbildningssatsningama. Lite
tillspetsat kan sagas att Samhdalleliga  satsningar att Oka antalet

studerande resulterar i Gkade kostnader inom gn rad omraden férutom
kostnaderna  for undervisning, t gy for undervisningslokaler och for
studiestod. Dérmed blev CSNs uppgift att basta och effektivaste sétt ge
til att de studerande fick det studiesttd de g berattigade till. CSN:s
business  blev finansiering gy Studier

| ett framtida effektivare  Uthildningssverige ser man Studiestddet  gom
en konsekvens v att bli antagen till kurser och program och 5y att
klara studierna  inom  foreskriven tid. Nar de studerande  uppfyller

kraven utgdr stod. Vidare epnar man att det &r

utbildningsanordnamas och andra myndigheters ansvar och de
studerande sjalva  att ge till att de studerande & medvetna oy de
krav  gom finansieringsmyndigheten CSN stéller innan de valjer
utbildning.

de studerande  informeras av Utbildningsanordnarna och andra
myndigheter o, mbjligheterna till sudiestdd och blanketter  fylls i
och skickas in samband med ansokan till utbildningen.

7 Ur CSN ar 2003, avsnitt
g CSN 2003, sid 23
19CSN 2003, Sid 26



SOU 1998:131 Kapitel 10 117

Det formella ansvaret for information och radgivning bér, enligt
gruppen, 10sas genom att CSN behéller det ¢vergripande  ansvaret och
att de andra aktdrerna utfér  uppgiften pad uppdrag av CSN. |
regleringsbrev som 9aller sdval CSN och berérda myndigheter bor
statsmakterna ha klargjort ~ detta. | samband med detta regleras ocksé
vika resurser som Skall foras éver frdn CSN till berérda myndigheter.

Om det sedan uppstar brister i informationen ar det CSNs gngyar att se till
att utbildningsanordnaren fullgjort sina ataganden. CSNs verktyg for att
fullgéra sitt gngyar &r att informera och samarbeta med agenterna” och i
ovrigt underlétta deras arbete

CSNs projektgrupp diskuterar  ocksd majligheten att fora over ansvaret
for  studiestddet helt pa utbildningsanordnarna, men  finner att
Overvagande  skal talar emot detta, bl

utbildningsanordnama skulle ha ett eget intresse av att de
studerande  beviljas  stdd, eftersom  den ekonomiska utgallringen

skulle minska. Det skulle bli svart att veta gm de da folide géallande
foreskrifter.  Enskilda  handlaggare skulle utsattas for stor press.

risk for stérre utflode 5y, statens knappa medel.

aterbetalningen 4, studielan kan inte decentraliseras, utan det méste
finnas o, myndighet med gngygr fOr detta.

hanteringen 5, studiestdd ar mycket teknikkrdvande, vilket talar for
en centralisering. Det maste skapas g séarskild organisation med

ansvar for det gemensamma datasystemet.

Myndighetsansvaret bor alltsd, enligt gryppen, ligga kvar p& CSN for
att darmed minska de totala  kostnaderna och for att aven |
fortsattningen kunna uppna likabehandling och  opartiskhet i
hanteringen.

Den pya ordningen, dar information  och rddgivning  utférs 5, andra

Okar forutsattningarna for o6kad produktivitet i systemet. Nuvarande
kostsamma  andringsprocedurer elimineras. CSNs viktiga uppgift pa
utbildningsornradet blir istallet att ge till att agenterna har nodvéndig
kompetens och tillgdng till all nddvandig information.

Sammanfattningsvis ser CSNs  projektgrupp pa myndighetens
verksamhetsomraden for 2003 pa foljande satt:

"CSNs business &r "pengar for studier, dvs CSN sysslar endast med att
bevilja studiestdd och hantera  aterbetalningar. CSN  uppdrar

utbildningsanordnama och andra att formedla information och radgivning
till de studerande. Darmed kommer CSN endast i direkt kontakt med de
studerande i samband med Overklaganden eller i de undantagsfall nar
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utbildningsanordnarna anser att regelverket inte fungerar pa ett
tillfredsstillande sétt”.*

CSN verkar inom fem omréaden, Produktion (beviljning av stdd),
Information, Aterbetalnjng, International (beviljning av stéd for
internationella studier), Overklagande och beviljning av specialfall.

Utredningens kommentar:

Vi finner 2003-projektet mycket intressant och till vissa delar helt i
linje med vara egna iakttagelser, slutsatser och forslag. Vi har ocksa ett
par ganger haft diskussioner med projektledningen. Som vi ser det, dr
det en stor fordel om de forslag som fors fram av utredningen och en i
organisationen vil forankrad grupp, till stora delar sammanfaller. Det
Okar forutsittningarna for att en framtida forindring skall bli
framgangsrik.

Vi har ocksé uppfattat det sa, att CSNs ledning ocksa 4r inne pa
tanken, att CSN borde fa en annan roll nér det géller information och
radgivning.

% CSN 2003, sid 30.
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1 CSNs ekonomi

Sammanfattning

o Mellan &ren 1991/92 och 1997 har
_ CSNs intakter Okat med nominellt 84% och realt 57%,
_ prestationsvolymen Okat med 125%,
_ kostnaderna i fasta priser o6kat med 76%,
_ produktiviten Okat med 28% dvs .5 5% per ar.

0 Av detta kan 5, dra slutsatsen, att CSN har g tillfredsstallande
produktivitetsokning och att det kan foreligga viss resursbrist.

o CSNs beskrivning i arsredovisningen av utvecklingen 4, &rende-
volym och reala medel fér administration av Studiestdd,  &r vilsele-
dande. CSN mengr, att Okningen 4y resurser, i@mfért med okningen
av darendevolymen, skulle betinga g, &arendekostnad  ,, endast 96
kr. Utredningen anser att den istéllet betingar ¢, &drendekostnad o,
184 la. Detta &r dock lagre an den faktiska &rendekostnaden, som
var 219 kr &r 1997 och beraknas bli 257 kr 1998.

o Frdn 93/94 har stycketalskostnaden for CSNs studiestddsarenden
okat med 35%, vilket ar ¢z 10% per &r. Stycketalskostnaden ar for
vuxenstudiestoden dubbelt s& hog gom for studiemedel. Det ar dar-
for angeldget, att man P& olika satt forsoker sdnka kostnaderna — for
hantering 5, vuxenstudiestdden t ex, som Vi ftidigare namnt i rgp-
porten, genom regelférenklingar.

o Halften 5, CSNs (ggyrser enligt internbudget for1988  anvands il
att finansiera  planer 4, olika slag, gp tredjedel finansierar regionerna
och 16% huvudkontorets avdelningar  och verks-ledningen. Det gar
inte pga av den stora andelen planer, att , CSNs redovisning
fram, hur mycket . resurserna  som Slutligen faller p& regioner resp
huvudkontor.

0 CSNs totala kostnader for IT-relaterad  verksamhet &r, enligt utred-
ningens uppskattning,  minst 5 40% 4, de totala kostnaderna. Detta
ar en stor andel For o, s& liten myndighet.

2 Arsredovisning 1997, sid

119
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o Det ar svart att utifrdn redovisningen en uppfattning oy den totala
kostnaden  for t gy STIS-2000, det viktigaste IT-baserade handlag-
garstodet.

o De o6kade regyrser, som CSN har fatt i sarskild ordning under 1998,
har enligt CSN, finansierat nya tjanster och utbildning 5y ny perso-

nal, trimning 4, datarutiner och 2000-anpassning, 6kade porto- och
datadriftskostnader pga Okade volymer |y, En utdkad satsning har
gjorts pa kontakter —med vidareinforrnatorer. Huvuddelen av resur-

intecknade  redan vid arets borjan pga Overbudgetering,

serna var
som departementet, enligt  CSN, g informerat gy,

o Utredningen anser Sammanfattningsvis, att det varit svart att utifrdn
CSNs arsredovisningar, interna  statistk ;;m; och med hjalp 4, redo-

visningssystemet f& on Klar bild 4y

_ hur relationen mellan anslag/intakter  och uppgifter/prestationer
utvecklats  over tid

_ den verkliga fordelningen gy resurser fill regioner regp huvud
kontor

_ den verkliga kostnaden for IT-relaterad  verksamhet

) den totala kostnaden for tex. STIS-2000.

Vi foreslar darfor

g att CSN tillsammans med departement och RRV eller Ekonomistyr-
ningsverket kommer &verens om Matt gom har hog kvalitet och gom
fdngar in s& mycket gom mojligt 5, CSNs prestationer och kostna-
der. Idag férefaller delar 5, CSNs verksamhet att falla utanfér dessa
matt. Aven vagningen ay Olika faktorer bakom prestationsmatning-
arna kan behdva utvéarderas och g justeras bade uppéat och nerdt.

o att CSN, tillsammans med RRV eller Ekonomistyrningsverket, gar
igenom  sitt redovisningssystem, for att modernisera  detta och Oka
dess formaga att ta fram relevant infonnation.

o att CSN for ggmman redovisning — och ekonomistyrning pad ett battre
satt.

o att CSN med extern hjalp ger over lcriteriema  for resursfordelning
till regionerna.

Utredningen foreslog i sin delrapport en hojning 5, CSNs anslag for

1998. CSN har 4, statsmakterna  under aret tillférts  Okade resyrser, |

stort sett motsvarande  utredningens  forslag.Utredningen anser, att 1998

ars yam DOr yara Utglngspunkt aven for 1999 &rs resurstilidelning. Det

innebar I Mkr utdéver regeringens nuvarande forslag.

o Darutéver foéreslar utredningen  ytterligare  Okning 5y CSNs resurser
med
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5 Mkr for att bygga upp natverk mot Vvidareinformatdrer och att
forbattra  information och hjalpmedel till dessa.

5 Mkr for forstarkning  och utokning pa personalsidan,  sarskilt for
att méjliggdra  op aterféring 5, uppgifter  till Stockholmskontoret
och mgjliggéra  gn utveckling 5, detta kontor.

o Utredningen foresldr, att CSN for 1999 skall
334 Mkr regeringen har foreslagit 313 Mkr.

ha en resursram om

111 Situationen 1998

Administrationen av CSNs beviliningsverksamhet ar finansierad  med
anslag inom utgiftsomradena 15 och 16 .Aterbetalningsverksamheten

finansieras genom avgifter i fonn 5, expeditionsavgifter, paminnelse-

avgifter  och tillaggsavgifter. Inkomster frin  paminnelseavgiftema ar
svara att prognosticera vilket under gepnagre 4&r bidragit till underskott i

CSNs budget. Andra och kanske viktigare  bidragande  orsaker till detta
har dock varit, att CSNs arendevolymer Okat kraftigt. ~ Samtidigt  har
CSN, liksom andra myndigheter, paforts sparbeting 5, statsmakterna.
Under 90-talets gepare hélft har detta bidragit till ryckighet i planering-
en. Det talas ofta 4 ad hoc-planering i organisationen. Samtidigt  har
under perioden omfattande investeringar gjorts i teknik for att den va-
gen méta ekvationen:  sma resurser/okade  krav.
Det finns g stor skillnad  Gver aren mellan vad som inledningsvis

har angivits i budgetpropositioner som beréknade (egyrser for CSN och
vad gom slutigen fallit yt. Mellanskillnaden forklaras i allméanhet 5,
tilagg for oOkade volymer, minskade  avgiftsintakter, nytillkommande

uppgifter  mm, dvS resurser som CSNs ledning fétt argumentera  for i
sarskild  ordning.

Utredningen konstaterade i sin forsta delrapport i pars -98 se bila-
ga 11, att CSN hade g, mycket anstrangd ekonomisk  situation. CSN
kunde frdn och med 1995 inte langre halla jamna steg mellan uppgift-
sokningar  och att med hjalp 5, teknikinsatser och o©kad produktivitet
klara produktionen. Produktivitetsdkningen har varit -5 5% per ar.

For 1998 disponerade CSN i det narmaste oférandrad  (esursram
jamfort  med 1997. Med tanke pa att volymerna  under &ret berdknades
oka ytterligare och med tanke pd de stora problem g5y, CSN redan hade
att klara handlaggningstider och tillganglighet, foreslog utredningen, i
sin forsta delrapport, gn utékning 5, CSNs totala |egyrsram fOr 1998
med 120 MKr, ygray 50 Mkr i engdngsbeloppfor att Oka funktionalite-
ten | datasystemen. CSN hade vid tillfallet en Overbudgetering pa 90

5 18-5946
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Mkr, vilket myndighetens ledning ansdg nodvandigt for att forbattra det
da katastrofala  laget.
Regeringen hojde CSNs anslag i vérproposion VAP och tillaggs-

proposition TP, sdsom framgér ,, tabellen nedan. Hgjningen blev
sammanlagt 82 Mkr + 50Mkr i utdkad ladneram och krediter, eftersom
investeringar bor finansieras  genom 1&n hos riksgélden. Regeringen

gick saledes i stort sett pa utredningens linje. Finansieringen  via lan ar
givetvis samre an anslag for CSN, en maste andd gnges vara en fimlig
l6sning.

Om man sdledes finansierar  satsningama  pa teknik  genom  ldn,
skulle anslagsramen  for 1998, enligt utredningens  forslag, bli 324 Mkr.
Utredningen  argumenterade ocksd for att detta forslag skulle galla gom
bas foér pafoliande é&rs planering. Totalt fick CSN under 1998 ¢smman-
lagt 336 Mkr i anslag.

Tabell 11

Anslagstilldelningen til CSN under 1997 1999 Mkr

BP 1997 BP 1998 VAP 1908 TP 1998 Totalt 1998 BP-99
298 254 60 10 336 313
_varav 22 i +50 +12 hojn 5y

engangsokn l&n+kreditutr avg+sommar

kurser mm

Regeringen  foresldr i arets budgetproposition att CSN for 1999 skall

313 Mkr i anslag, dvs 11 Mkr l&gre &n utredningens forslag.

o Utredningen anser dock, att det anslag goy, Vi foreslog i delrappor-
ten och gom CSN i princip haft under 1998, &ven bér a5 Utgéngs-
punkten for 1999. For att na upp till  detta kréavs o4 héjning med 1l
Mkr jamfért med forslaget i BP -99. Vi foreslar foliande utékning
jamfért  med regeringens  forslag:

I Mkr for att komma upp til nivdh med anslaget for 1998
5 Mkr for att snabba upp arbetet med informationsnatverk "och vida-
reinformatérer,

0 5 Mkr for forstarkning och utékning pd personalsidan, sarskilt  for
aterforing 5, uppgifter till Stockholmskontoret samt omorganisation
och utveckling vid detta kontor.

Det innebar o, utékning i forhdllande il forslaget i BP for 1999 med
21 Mlg. Det betyder alltsd o resursram fOr 1999 om 334 Mkr.

220verbudgeteringen harenligt CSN, skett i samréd med departementsledningen



SOU 1998:131 Kapitel 11 123

Sammanfattningsvis anser Vi som motivering  for vara forslag om re-

sursokningar, att

_ CSN visserligen  har forbatirat  sina handlaggningstider och sin till-
ganglighet  jamfort med forra &ret, qepn att Malen annu inte uppfylls
tillfredsstéllande. Dessutom forvantas volymerna  O6ka under nasta ar
med 10.000 ansoékningar. Detta talar for att personal &nnu inte bor
lyftas fran handlaggning och gver till information.
satsningen  p& att uthilda  vidareinformatorer i syfte att successivt
féra ©ver ansvaret for radgivning och information till dessa, kraver
bade personal och kompetensutvidgning i ett inledande skede. Efter-
som detta &r gn gy homstenama i utredningens  forslag for att pa sikt
ldsa CSNs informationsproblematik, ar vi angelagna gy att brist pa
resurser inte far bli ett hinder. Vi tror att gn kraftanstrangning ger
viktiga vinster under kommande ar.
Stockholmskontoret ar inne i g ond spiral, dar ytterligare  forsdm-
ringar i service till de manga kunderna i Stockholmsregionen kan bli
féliden. En forstarkning qv resursbasen dar ar nodvandig for att
vanda denna negativa trend. Problem pa personalsidan  finns Aven
vid ©vriga storstadskontor  samt pa vissa andra hall i organisationen.

1.2 Utveckling  av intékter, arenden,
prestationer,  kostnader  och produktivitet

Enligt CSNs arsredovisningar har myndigheten haft féljande  inték-
teranslag+avgifter mm for sin administration mellan  aren 91/92-97
Mkgzs

Tabell 12

CSNs totala intakter 1991/92 1997 i Mkr Inom parentes kassamas-

siga intékter

91/92 92/93 93/94 94/952-4 95/96 1997
253 284 351 385 550 466
251 288 339 346 512 444

Det betyder att on Okning skett med 213 Mkr pd 5 &r, dvs gy 6kning om
84%. Enligt CSN &r den reala Okningen 144 Mkr eller 57% .Siffrorna
inom  parentes anger de kassamassiga intakterna.  Om 5 istallet  rék-
nar P& dessa blir 6kningen 193 Mkr eller 77%.

23siffrorna  inom parentes &r inte hamtade ,; &rsredovisningen, ytan har delgivits
utredningen direkt frdn CSN
2418 manader
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Det betyder alltsd att Okningama, trots sparbeting, inte ar oansenli-
ga. Det intressanta  ar d&, hur okningen 5, uppgifter gor ut Or samma

period.
Tabell 13
Volymutveckling 91/92 1997 tusental

91/92 92/93 93/94 94/95 1996 1997
Behandl. beviljn.- 698 721 787 825 975 1147
arenden
Antal lantagare 1142 1161 1197 1227 1295 1329
varay Aterbetain. 931 969 998 1030 1084 1117
skyldiga
varay anstand 240 269 282 283 303 302
Behandlade beviljningsarenden har okat med 64%, antal lantagare med

16%. Sammantaget har volymema 5y dessa arenden d& okat med i ge-
nomsnitt  35%.

Okningen ,, intakterna  verkar i detta perspektiv gott och val tacka
volymdokningen.

Men volymer ger inte gp réttvis bild 5, arendetrycket.  Vissa arenden
tar langre tid att handlagga &n andra och proportionerna mellan  olika
typer gy drenden andras &r fran &r. Istéllet har CSN darfor tagit fram
matt p& sina prestationer och hur dessa utvecklats 6ver tid. | tabellen
redovisas prestationer for CSNs hela verksamhet, alltsd béade bevilj-
ning, l&n, HUT, DUS |y, Vare s&dan prestation viktas sedan, s& att
t.ex. Studiemedel har vikt 35, SVUXA 40, utlandsarenden 90, studie-
bidrag 0,25 osv.Viktema har an kommit  fram ftill, genom  att studera
hur 1ang tid olika moment for att handlagga o drendetyp sammanlagt
tar. Déarefter har varje ars volymer for de olika &arendetypema  multipli-
cerats med vikten. De summerade vardena for alla &rendetyper blir gg.
dan d&rets prestation for myndigheten. Dessa har sedan, enligt CSN, be-
raknats pa gamma satt ar frén &r for att medge jamforbarhet.

Tabell 14
Prestationer och produktivitet 1990/91 1997
for hela myndighetens  verksamhet

90/91 91/92 92/93 93/94 94/95 95/96 97
Prest.vol 315 34.6 36.7 47.7 53.3 55.1 71.1
Kostn. 229 253 282 321 361 372 493
l6pande
Kostn fasta 229 240 259 285 310 308 404
Produktivitet 137 144 141 167 171 178 176

Prod.utv.i % 4,8 3,0 21,7 24,8 30,1 27,9
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Prestationsvolymen har da okat med 125% mellan 90/91 och -97, sam-
tidigt gom kostnaderna i lopande priser Okat med 115% och i fasta pri-
ser med 76%. Produktiviteten har 6kat med 28%".

Med detta satt att rékna har séledes prestationsvolymerna okat mer
125% an intdkterna  57%. Det &r uppenbart att vikterna har har stor

betydelse ~ for resultatet. Vi har inte inom [gmen fOr utredningen  haft
mojlighet  att narmare undersbka dessa vikter. Det finns dock personer
inom CSN, gom menar, att vikterna idag i vissa fall borde 4., hogre, i
andra fall lagre.

En produktivitetsokning med 28% pa 6 ar, betyder nastan 5% per ar,
vilket maste betraktas gom ett gott resultat.

CSN redovisar ocksd i sin arsredovisning den ackumulerade VO-
lymdékningen inom  beviljningsverksamheten i relation till den reala
medelstilldelningen, som man e€rhallit for beviliningsverksamheten. Se
tabellen nedan

Tabell 15

Arendeutveckling och reala medel 1990/91  1996/97 adm gy stu-

diestod

Ar Arendeutveckling 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 t.0.m. 1997 +1.531.000 +144

Kalla: CSNs arsredovisning 1997.

Enligt CSN visar tabellen, att den for volymd&kning totala medelstilldel-
ningen vid CSN realt har uppgdtt till 144 Mkr fér o, ackumulerad q.
lymtillvéxt om ca 1.500.000 &renden. De p& detta satt tilldelade  medlen
motsvarar, enligt CSN, g, arendekostnad om 96 Kr vilket kraftigt .
derstiger faktisk kostnad med 123 Kr.

Utredningen  har dock svért att dra ndgra saddana slutsatser . tabel-
len. Vi menar, att tabellen  #r vilseledande. Om den totala 6kningen
jamfort  med 89/90 hade kunnat 45 1.531.000, s skulle &rendemang-
den idag ygrg minst 2,1 miljoner &renden, eftersom det ar 1989 fanns
646.000 arenden. Och antalet beviljningarenden ar, enligt CSN,
1.147.000 &r 1997. Att rékna kumulativt  goy CSN gor leder, gom Vi ger
det, fel. Vi gpger istéllet att drendena under perioden o6kar med 501.000
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och for dessa har pgn fatt on Okning 5y resurser Med 92 Mkr, vilket
betyder o 6kning med 184 Kr per arende. Enligt CSN &r den verkliga
arendekostnaden for dessa arenden 219 Kr.

Mellan  90/91674.000 arenden och 96/97 [.147.000 arenden  har
arendena, enligt utredningen, ©kat med 70% medan medelstilldelningen
okat med 84% den ygr 1369 Mkr 90/91 och 2515 Mkr fér 1997. Si-
tuationen ar d& inte s& katastrofal, g5y CSN hévdar.

A andra sidan, eftersom de tilkommande arendena under ggpare A&r i
stérre  utstrackning ar tyngre &n tidigare &rs éarenden, sé& borde ocksé
intakterna  for att klara detta gpgrare Oka &n minska.

Fr o m 1996 redovisar CSN stycketalskostnader i stéllet for produk-
tivitet, enligt  Overenskommelse med  Utbildningsdepartementet och
RRV.

Tabell 16
Stycketalskostnader for 1996 och 1997 for tilldelning av Studiestod,
for aterbetalning qv Studieldn  och fér hemutrustninglan
Ar 1996 Ar 1997
Tilldelning 5y studiestod 203 kr 219 kr
Lanearenden 125 kr 134 kr
Hemutrusmingslan 137 kr 119 kr

Fran 1993/94 da kostnaden 5, 162 kr har stycketalskostnaden for stu-
diestod da okat med 35%. viket blir ¢z 10% per ar.

For & 1998 kommer, enligt CSNs prognos, Stycketalskostnaden — for
beviljningsarenden att bli 257 kr.

Eftersom CSN inte har nagon tidredovisning och eftersom hand-
laggningen 5, olika typer gy uppgifter pé& kontoren ofta handhas gy
samma personer, bygger dessa siffror pa uppskattningar. CSN har ock-
s& gjort o uppskatining 4, hur kostnaderna  fordelas pd de olika stod-
formerna inom beviljningsverksamheten.

25Dessa stycketalskostnader har beraknats féljande satt: For bevilining réknas
antal ansokningar for samtliga &arendetyper och divideras med kostnadema for
denna Verksamhetsgren. For aterbetalningsverksarnheten — réknas antal l&ntagare
dividerad med kostnaderna for verksamhetsgrenen aterbetalning 5y studielén.
26siffrorna arenligt  CSN, baserade pa en prognos

27Under ggmma Period Okade enl tab 12 intékterna med 33%.
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Tabell 17
Stycketalskostnad for studiemedel, vuxenstudiestod och Ovriga stdd
studiebidrag mm for & 1997.

Studiemedel Svux/Svuxa/ Ovriga Totalt

UBS

Kostnader 104.6 Mkr 89.9 Mkr 48.5 Mkr 243 Mkr
Antal 425.000 172.000 399.000 996.000
Kr/styck 246 523 122 244

Kalla: CSN 1998-01-10

Stycketalskostnaden varierar alltsd  stort mellan de olika  stoden.
Ovriga, huvudsakligen studiebidrag  fér gymnasiestuderande, ar till
stor del automatiserade och foljaktligen billiga. Studiemedel  4r ocksa
en stodform, ooy idag &r relativt  automatiserad. | kategorin  studieme-

del ingadr &ven de utlandsstuderandes stod, vilket bidrar till att dra upp
kostnaden.  Tidsatgangen for att hantera dessa &r, enligt CSN, fem
gdnger sé& ldng goy for svenska stod. Det &r dock framfér allt \yen-
studiestdden  gqy, & mycket dyra att hantera. Orsakerna till de hoéga
kostnaderna  ligger, gom framgdr i vart kapitel om handlaggningen av
dessa stod kap 5 framst i de ohanterliga  regelsystemen med diverse
villkor  och kontrollkrav, som fordyrar  handlaggningen.

Det &r uppenbart att de stora vinsterna bor hamtas framfor allt i g
reducering 5, kostnaderna  for vuxenstudiestoden.

11.3 CSNs  anslagstilldelning

Anslagstilldelning for administrationen har under perioden standigt lett
till  diskussioner mellan CSNs ledning och departementet. Tabell 18
nedan visar, att anslagen under de senaste aren, dvs mellan 95/96-98
okat med 41% yrggp 74% i budgetforslag rep slutligt anslag.

Tabell 18
CSNs anslag for administration 93/94 1999

93/94 94/95 95/96 96 -97 -98 -99
Forslag 180.3 265.7 181.6 276.7 253.9 313
Slutligt 187.8 1929 295.6 298.7 336

Kéalla . Budgetpropositioner

Forslagen ar i allmanhet uppjusterade i forhéllande  till den [agursram
som for tredrsperioden fastslagits gom bas for regeringens  planering.
Denna bas ar utgdngspunkt  for regeringens tilldelning under hela peri-
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oden, medan det verkliga slutiga anslaget &r utgangspunkt  for CSNs
planering. Detta skapar svarigheter i kommunikationen mellan dem.
Tabell 19

Med utgangspunkt i & 94/95 har anslagen forslag resp slutligt  gn-

slag ©kat med féllande %
Forslag 94/95
180 Mkr
1995/96 +47%
1997 +53%
1998 +41%
1999 +74%
| &r 1998  har det slutiga anslaget
94/95.
Féregdende tabell visar vidare
_att slutligt belopp alitid ar hogre
bdrjan

att forslaget varje nytt ar ar lagre &n féregdende

Slutligt anslag 94/95
193Mkr

+53%

+54%

+74%

alltsd Okat med 74% jamfort med

an det gom foreslagits vid Arets

ars slutliga anslag.

Sammanfattningsvis: Det ar svart att frAin CSNs redovisningar, bl i
ovanstdende data, dra nagra helt entydiga slutsatser oy hur relationen
mellan  anslag/intékter och  uppgifter/prestationer utvecklats. CSNs
tolkning gy tabell 15 ger vidare intrycket, att man garna Vill Overdriva
sina ekonomiska problem. Det ar darfér angelaget, att CSN tillsammans
med departement och g, RRV eller Ekonomistyrningsverket kommer
overens om MAtt, gom fangar in s& mycket gom mojligt 5, CSNs pp.
gifter och prestationer. Aven vagningen 4, olika faktorer kan behéva
utvarderas  och justeras bade uppdt och nerdt. Det ar viktigt att den
framtida kommunikationen mellan CSN och statsmakterna  underlattas.
Vi tror att en S&dan genomgéng &r ett viktigt led i detta.

Det &r likaledes angelaget att CSN med departementet kommer
overens om, Vad gom skall utgéra budgetbasen  for kommunikationen
om framtida  yesyrser.

11.4 Hur  fordelar CSN  sina administrativa
kostnader internt
Utgdngspunkt  for var analys nedan ar foljande tre frégor:

Finns det o, rimlig fordelning

duktionen  utfors

av resurser
och huvudkontoret

mellan regioner dar

pro-
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lill vad gér de storsta budgetpostema och hur utvecklas de gver tid
Ar detta o rimlig fordelning
Finns det i ovrigt ndgot, gom tyder pa brister i forvaltningen

En genomgdng 5, CSNs redovisning visar, vilka andelar ay Kostnader-
na som 9ar ftill regioner, till huvudkontoret  och till planer g, olika slag.

Tabell 20
Intern  kostnadsfordelning for 1998 enligt internbudget

mellan  huvudkontor, regioner, planer

Budget Mkr Procent

Avdelningar HK 82.9 16%
varav
Verksledningen 20.8
Laneavdelningen 20.2
Ekonomiavdelningen 2.7
Administrativa  avdeln 7.0
CSN International 5.2
Studiestddsavdelningen 15.9
IT-avdelningen 10.9
Regioner 173.8 32%
Planer 278.1 52%
Totalt 534.7 Mkr

Av tabellen framgdr, att cg 1/3 4y budgeten &r avsedd for regionerna
och 16% for huvudkontorets olika avdelningar samt verksledningen.
Planer 5, olika slag gygrar fOr hélften 5y resurserna. Denna fordelning
kan forefalla  sndl mot regionerna, men delar 5, budgetposten planer
faller &ven p& regionerna. Hur mycket gar inte att utlasa |, redovis-
ningen. Att 16% Ly resurserna faller pd HK forefaller  ocksd \ga en
fullt rimlig andel. A andra sidan galler aven hér, att en ansenlig del 4,
planerna faller yt p& denna nivd, vilket gér att magn egentligen inte kan
utldsa hur mycket oy, forbrukas —centralt.
Vad ingar da i planer

Tabell 21

Planer och kostnader i internbudget for 1998 Mkr
Utvecklingsplan 74.7
Kommunikationsplan 6.9
Kompetensutvecklingsplan 5.7
Sékerhetsplan 0.5
Investeringsplan 18.7

Kvalitetsplan 0.2
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Intemrevisionsplan 0.2
Diverseplan 66.9
ADB-plan 104.1

Tre planer faller ut gom extra stora: ADB-plan 104 Mkr,  utvecklings-

plan 74 Mkr och diverseplan 66 Mkr. | ADB-planen ar maskin-
tianster den avgjort storsta posten 60 Mkr.  ADB-planen kommer  gi-
vetvis aven regionerna till del.

Utvecklingsplanen innehéller 32 olika poster, dar de storsta &r
NYSTIS gem 14 Mkr,  beviljningsprojektet 10.5 MIG och STIS
2000 5.3 Mkr. Flera 4, dessa har oy nara koppling till IT och teknikut-
vecklingen. Aven utvecklingsplanen faller alltsd delvis direkt och indi-
rekt ut pa regionerna

Diverseplan omfattar, som hamnet antyder, ett stort antal mycket
olika verksamheter. — De stérsta posterna av 40 &r porto till SEMA 255
Mkr, lokaler HK 7.3 Mkr. 1an till riksgaldskontoret 5.2 Mkr, semester-
I6netillagg 4.1 Mkr, telefon HK 2.8 Mkr. Men har finns &ven poster

som Siukvard, foretagshalsovard, dvemattningslagenheter + Ovriga la-
genheter, semesterlonetillagg, kontorsmateriel mm. Aven har fordelar
sig en del 4y posterna Gver hela organisationen. Andra, tex. lokaler

HK, lokalvard, kopiering borde rimligen foras upp pa HK dar de for-
brukas.

CSNs portokostnader  ar stora och Okande, ett bekymmer  goy, ocksd
diskuteras 4, ledningen i verksamhetsplaner. Kostnaderna  okar @ver de
tre senaste aren och kommer troligen att ytterligare  Oka i ar pga den
okade kommunikation, som den sk direkthandlaggningen medfor.

Man kan inte, gom Vi redan namnt, dra slutsatsen att endast 1/3 4y
kostnaderna  skulle ftillfalla  regionerna. En stor del 5, ADB- planen och

utvecklingsplanen berér ocksa regionerna. Det géller &aven de Ovriga
planerna, tex investeringsplan, kompetensutvecklingsplan, diveseplan
och kommunikationsplan.

Man kan inte utiftin redovisningsmodellen utlasa, hur mycket gom

egentligen faller yt pa olika delar 5, organisationen, t ex enheter, regio-
ner €ller kontor.

Kompetensutvecklingsplanen omfattar 5.6 Mkr, viket & c5 1% gy
den totala budgeten. Detta kan tyckas g Vval lite i gy oOrganisation,
som genomgér sa stora forandringar 5o CSN. Delar 4, kompetensut-
vecklingen  bedrivs dock i arbetet genom att personer pa kontoren lar
varandra  och genom  Sjdlvinstruerande material. ~ Hur mycket resyrser,
som €gentligen kan betecknas go, kompetensutveckling ar alltsd  svart
att utlasa.

IT-relaterade  kostnader
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CSN har g stor kostnad

dock endast o, del g, den

ekonomiavdelning kan till

avdelningens  kostnader,
och delar 4, investeringsplan.

derna ygra

Tabell 22
IT-kostnader

aven kostnader

i sin ADB-plan
IT-relaterade

IT-kostnader

1996
Miljoner  kr 1185
% gy total budget 32%
| denna andel ingdr dock inte IT-resurser

l&neavdelningen

och regionerna,

1997

140.4
32%

104 Mkr.
verksamheten.

raknas,

for utvecklingsplan,
For aren 1996 till

1998

vilka g, redovisningstekniska

Kapitel
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1998
budget
201,7
38%
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mellan 24 och 32 tjanster. Om g inkluderar  dessa IT-relaterade  kost-
nader blir IT-kostnaden ca 40% 4y de totala kostnadema.  Kostnaden
Okar ocksd kraftigt under 1998 jamfért med tidigare Ar.
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moderna
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varit stort, eftersom dessa stod annu inte later sig
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arbetssituation for
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en Shabb utveckling
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manga ar. For vuxenstudiestdden ligger den betydligt lagre an for stu-
diemedel.

Kostnaden under de tre senaste aren fran 1/7 -95 for tex. STIS-
2000, det viktigaste IT-hjalpmedlet for att hantera studiestodet har,
enligt CSNs redovisningssystem varit o4 25 Mk Man bor da obser-
vera att kostnader for tex. utvecklingsverktyg och teknisk infrastruktur
inte ingdr. Dessa kostnader belastar samtliga system. Inte heller ingér
huvudkontorets egen Personalmedverkan och uthildningsinsatser. Att
sddana kostnader inte redovisas  under rubriken STIS-2000 héanger
samman ™Med att CSN arbetar med "en verksamhetsutvecklingsbudget.

Utifran  vara oOvergripande strategier och malsattningar arbetar vi med
verksamhetsutvecklingen ~ och detta arbete resulterar over tiden i olika po-
jekt som tex. STIS-2000, py teknisk plattform, EDH, eget kommunika-
tions- och telendt mm, men dessa projekt &r enbart  olika pusselbitar

for att uppfylla de mdl o Statsmakten och CSN sjalvt satt upp for verk-
samheten"2°

Detta ar begripligt, men resulterar att det for narvarande inte gar att fa
nagon bra information om de verkliga kostnaderna  for g S& stor och
viktig verksamhet  gom STIS-2000.

Enligt CSNs internbudget for 1998 beraknas kostnaderna  for det gk
NYSTIS  projektet till 74.4 Mkr. Projektet &r mycket omfattande  och
innehaller  flera olika delprojekt.Stymingen av denna projektverksam-
het verkar val upplagd och projekten finns beskrivna pa ett bra satt.

28Enligt strategipapper frn 1994-11-24 frén verksledningen planerar gn da att

"att langsammare fram &n vi tankt ogg i teknikutbyggnaden”.  Anledningen ar
osakerheten i den framtida regelutfornmingen  och studiestddets slutliga utform-
ning.

29Kalla: citat  brev fr&n verksledningens stab.
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11.4.1 Fordelningen  av resurser il regionerna
Tabell 23
Resursfordelningen till regioner  Mkr
Regioner Intembudget -98 Reviderad internbudget
Vastra 29.7 34.1
Ostra 24.1 25.8
Sddra 23.7 28.7
Mellansvenska 50.5 53.8
Norra 175 19.7
CSN Sundsvall 11.2 11.6
Enheten for invandrarstod 4.7 4.7
Support Sundsvall 4.6 4.9
Totalt 166 183
Regionerna & mycket olika stora och har 4, den anledningen  stora in-
bordes skillnader i resurstilldelning. Vidare har specialuppgifter  kon-
centrerats till vissa regioner. Av tabellen framgar, att regionerna for -98
fatt o4 10% Okade yggyrser | den reviderade budgeten. Motsvarande
andel for huvudkontorets avdelningar & 5%. Under aret har antalet

tjanster utdkats framst i sodra och vastra regionen
och orra regionen 6 tjanster. Darutéver  har regionerna

med 12 tjanster g

tillforts extra

medel med g5y mest 3.2 Mkr for mellansvenska  regionen.

Som vi tidigare namnt &ar grunden for resursfordelningen till  regio-
nerna inte klar foér och inte accepterad 5, dessa. Enligt CSNs ledning
har man under é&rens lopp anvant sig gy olika modeller for ait fordela
resurser. Man har tex, beréknat antal potentiella kunder i gon region,
dvs antalet studerande i gymnasiala utbildningar, ikomvux, i folkhdg-
skole- och i hdgskole/universitetsutbildning samt antalet lantagare. Man

har ocksd anvant sig a, antalet anstkningar och antalet

region.

lantagare  per

"Da vi ftittar p& ansokningar har vi viktat dessa och kompenserar for oba-

lans vad géller sk tunga é&renden. Regioner gom har unika arendegrupper
far resurser speciellt for dessa. Det har visat sig, att oavsett Vilken resyrs-
fordelningsmodell  vi anvént oss av, S& har den givit ungefar gamma resul-
tat.

Att resultatet i resurstilldelning blir detsamma oavsett Vilkenresursfor-
delningsmodell man anvander forefaller mérkligt. Det maste innebara,
att tex. gk tunga arenden inte f&r ndgon stérre betydelse for den totala
resurstilldelningen eller att de fordelar sig ungeféar jamnt ©ver regioner.
| perspektivet att vissa kontor, sarskilt i storstaderna  har kontinuerliga
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problem att klara sina handlaggningsmal, borde, ¢om Vi tidigare fore-
slagit, kanske sittet att vaga arenden revideras.

115 CSNs  anvandning av  resurser som
tilldelats i sarskild ordning

De O©kade resurser, som CSN har fatt i sarskild ordning under 1998 har,
enligt CSN, finansierat nya tjianster och utbildning av ny personal,
trimning gy datarutiner och 2000-anpassning, 6kade porto- och da-
tadriftskostnader pga Okade volymer ;. En utdkad satsning har gjorts
pa kontakter med vidareinformatorer. Huvuddelen av resurserna  var
intecknade  redan vid arets borjan pga Overbudgetering, som departe-

mentet ygr informerat gy

Vid o jamférelse ay budget for &ren 1997 och 1998 &r det foljande

poster, gom har Okat mest:

Tabell 24
Okning ,, kostnader mellan 1997-1998

lonekostnad 40.4 Mkr
personalomkostnader 2.9 Mkr
lokalkostnader 2.2 Mkr
portokostnader 4.5 Mkr
datakommunikation 4.3 Mkr
telekommunikation 3.1 Mkr
datadrift 4.2 Mkr
printing och efterbehandling 3.6 Mkr
informationskostnader 2.4 Mkr
dokumenthantering 2.8 Mkr

Kostnaderna  blir sammanlagt drygt 70 Mkr.
Utdkningen av Personal har skett pd foljande satt:

_ fast anstallda +108
_ tilifalligt anstéllda +39
147 nyanstéllda
varay 110 finns i regionerna
varav 17 finns pé& huvudkontoret
varay 20 finns p& ovriga operativa enheter
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| 1.6 Ev. brister i forvaltningen

Det &r svart att i nuvarande redovisningssystem en Klar bild 5, hur
resurser fordelas over olika delar 5, organisationen  och ¢gver olika ty-
per av verksamheter. Redovisningssystemet behdver  utvecklas och
ekonomistyrning och redovisning  féras narmare varandra. Det har ock-
s& meddelats g5 att en OMorganisation i den riktningen  &r aktuell.

Vi har inte haft tid, att géra ndgon riktig genomgdng g, forvaltning-
en och har darfér inte heller négra direkta kommentarer om denna.
Detta, mdjligen med undantag g, forekomsten av lagenheter ¢oy, be-
kostas 5, CSN. Enligt riksdagsbeslut 1981 &r det forbjudet for myndig-
heter att stadigvarande hyra lagenheter for personal. Eftersom CSNs
personal eger Mycket, kan lésningen med lagenheter .5 billigare  an

att hyra hotellrum. Icke desto mindre &r det inte forenligt med reglerna.
Det ror sig enligt internbudgeten om 300.000 Kr for Ovemattningsla-
genheter Vasagatan, Birger Jarl, Knaust, HK samt Ovriga lagenhe-

ter" for 270.000Kr.
Utredningen  foreslar att CSN undersoker mgjligheten  att 6vergd till

andra lésningar.
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12

CSNs IT-system . en
probleminventering

Sammanfattning

Vi

CSN har satsat tidigt pa IBM stordatomiiljo. Systemen har med ti-
den blivit komplexa och det ar svart att fa 6verblick @ver dem. Den-
na Miljo  ar kostsam bdde i utveckling  och drift, sérskilt o, utveck-
ling och anpassningar maste ske under pressade tidsforhallanden,
vilket varit fallet. CSN anlitar servicebyrd for driften, vilket &r dyrt.
Det &r & andra sidan svart for o, liten organisation att sjalv  skota
driften 5, s& omfattande  system. Det &r ocks& svart att hitta alterna-
tiv, d8 man en 9ang gatt in i g s&dan lésning.

Riskerna  ar stora infér anpassningen 5y systemen till ar 2000 och
tidspanen  ar mycket snav for CSN.

CSN gér f , aven over till intemetteknik som ar relativt  sett billiga-
re. Alt satsa pa b&da typerna gy teknik samtidigt kraver bade tid och
resurser.

CSNs sarbarhet &r idag stor pga av Peroendet 5, nyckelpersoner  och
pga behovet 4, snabba forandringar 5, systemen

CSN kan ha natt taket for Ionsamheten nar det galler ytterligare  sto-
ra Nyinvesteringar i tekniken. Foér gp organisation 5, CSNs relativa
litenhet kravs relativt sett stora symmor fOr att hela tiden fornya den
teknologiska  plattformen.  For att nd lénsamhet, maste 5 antingen
oka volymema eller minska investeringar i teknik till férm&n for in-
vesteringar i personal, vilket ar forrnanligare. Detta skulle dock be-
héva utredas narmare.

foreslar darfor

att CSNs ledning bor g5 uppmérksam infér fortsatta stora investe-
ringar i teknik, eftersom myndigheten kan ha natt taket for vad gomp
ar ldonsamt, givet organisationens storlek.

att CSN borde 6vervaga att lata ndgra utomstéende experter gora en
utvardering 4y nuvarande system, kostnader och mdjliga vinster vid
fortsatt satsning for att ligga vid teknikfronten. Samtidigt borde \nan
utreda ett eller tvd alternativn. med lagre satsningar och deras konsek-
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venser. ENn o6kad satsning pa internettekniken fére IBM-tekniken kan
vara vard att dvervéga.

_att CSN soker minska nuvarande  sarbarhet, genom  att successivt
minska trycket pa& nyckelpersoner och istéllet ©ka delaktighet och
kunskap om systemen hos stérre delar 4, personalen. Att organisera
verksamheten utifrn processer, kan ocksa vara en vag for att dels

Oka genomlysbarheten dels oka fler personers engagemang | anvan-

dandet 5, tekniken.

12.1 Inledning

Vi har hittills i rapporten diskuterat CSNs [T-satsningar i tex. kap 10.2
och 11.4. IT-verksamheten praglar idag starkt CSN och dess verksam-
het. CSNs ledning har sett IT gom det vikiigaste medlet att effektivisera
arendehandlaggningen. Detta har kostat stora pengar, men ndgot annat
satt att klara hanteringen 5, de stora arendeméngdema  hade inte varit
mojligt, enligt CSNs ledning.

CSN har dock under ggpgre tid haft stora problem att klara sin verk-
samhet, trots denna stora satsning. Vi har i det foregdende fort fram
orsaker till detta bl 5 regelsystemens komplexitetet och svarigheten  att
anpassa dessa till IT-systemen och darigenom &stadkomma o, automa-
tiserad handlaggning. Vi vet forstds inte, hur CSN skulle ha klarat sina
uppgifter med g, lagre teknikniva.

Vi har bett o expert pa& IT-frAgor att granska CSNs verksamhet
inom IT-omrddet  och gora en probleminventering for var del.
12.2 Nagra olika aspekter av CSNs IT-
problem

Vi sammanfattar  har de beddmningar goy konsulten gjort:

Att kapa koer

Det finns tvd huvudidsningar for att forkorta koer. Antingen kan man
tka hastigheten i befintliga  tjanstestallen  eller ocksd kan 5, O6ppna
fler betjaningsstallen. CSN har valt det forsta alternativet och darvid
sett IT-teknik oy det huvudsakliga medlet ait 6ka hastigheten. Enligt
expertens beddomning, gér det dock att géra detta bara till o Vviss grans.

3°Berndt Lobalk, MBC International AB
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Den enkla losningen pa kort sikt ar darfér, att skaffa fler handlaggare
och att motivera dem goy redan finns i organisationen.
IBM-milj6  p& 80-talet och darefter

Nar CSNs inledde sin datasatsning pa& 80-talet, skedde det iIBMs  stor-
datonniljo, vilken vid den tidpunkten g, den helt dominerande  for den
aktuella  typen gy tilldmpningar for terminalsystem. IBM-miljon bestod
qy hatverk, datorer, applikationer och databaser. Denna miljd &r Kkost-
sam bade nar det galler utveckling och drift. Dels behdvs ett antal olika
specialister ~ for att tillverka och inféra systemen, dels kravs lang tid fran
idé till genomfort  system.

Stordatorsystemen hos CSN har med tiden blivit komplexa. Det &r
inte latt att idag Overblicka sambanden mellan olika program, nar an-
passningar, tillagg eller nyutveckling behover goras. Att pad kort tid
pressa igenom  ldsningar kostar mer &n om man arbetar i g normal ut-
vecklingstakt. CSN har under gengre tid tvingats gppassa Sina systern
till just snabba och ggpg foréandringar.

Drift gy |BM-losningar pa servicebyra

Drift 4, IBM-lésningar pa servicebyrd  ar

"en god inkomstkalla fér servicebyrdn och foljaklligen kostsam for kun-

dema".
Servicebyralosningen bygger pa tanken, att flera fasta kunder skall dela
pa de stora fasta kostnaderna. Kundens handlingsalternativ for drift  blir

begransade. Att flytta frdn o servicebyrd il on gnnan &r inte latt och
dessutom  kostsamt.  Skalnackdelar  gér att mgn inte heller kan &verta
driften  sjalv. CSN ar medvetet ., denna problematik.

IBM-miljon och ar 2000-problematiken YZK

Den tidiga IBM-miljon orsakar on stor del 5, &r 2000-problematiken.
Varie  program maste gds igenom rad for rad i jakt pd datumfalt.  Det
finns sedan olika metoder att &stadkomma g losning. At sdkra g
IBM-miljo drar betydande kostnader och kraver tid. CSN har 38 system
med olika undersystem gom Maste gas igenom. Av dessa g 2 sakrade
i september 1998 och enligt planeringen  ar 9 sakrade i pgrg 1999
Merparten qy arbetet  beréknas slutfort fore  1999-08-01, enligt
Statskontoret. For den sista delen L, det helt ombyggda A&terbetalnings-
systemet beréknas sluttidpunkten till 1999-11-01.
Statskontoret  séger i epn rapport ang |T-omstéliningen:

Overgéngen till &r 2000 innebar mycket stora problem fér CSN
Riskerna for verksamhetsstomingar anges som mycket  stora
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Reservrutiner for stérningar  gom kan uppstd i verksamhetskritiska
system finns inte

Diskussioner ~ pagér f  om sadana rutiner

CSN beréknar de totala kostnaderna till 117 Mlcr

CSN har hittills  forbrukat 58 Mkr.

Statskontoret bedomer &nd& att CSN har ett tillfredsstallande grepp om
laget.

Det ar emellertid flera stora projekt gom drivs parallellt och kansligheten for
férseningar bedéms g5y, stor”.

Internetteknik och ny de facto standard for natverk

Intemetutvecklingen har skapat g ny de facto-standard for natverk,
vilken foretag och myndigheter  far anpassa Si9 till.  Forenklat kan m5n
saga, att stordatoms roll reduceras till ggpyer P& natet och néatdelarna
genomgar ett teknikskifte. CSN  anpassar sig f  till denna utveckling,
men det kraver tid och yggyrser OCh det &r kostsamt att anpassa Sig till
den nya standarden.

Scanningteknik  for dokumenthantering

CSN gcannar P& varje kontor in och lagrar ¢, fotokopia L, ansoknings-

handlingar  ;;;;. CSNs  scanningteknik ligger vid frontlinjen ay utveck-
lingen f , ndgot gom allid ar kostsamt | utvecklingssynpunkt. Att
scanna Kraver ocksd mycket lagringsutrymme, vilket &ven detta &r kost-
samt. Det finns vissa synpunkter frdn personal inom CSN goy 08r ut
pd, att denna teknik kan g5 en atervandsgrand i perspektiv. gy att man
mer 9Ch mer kan over till intemetlosningar.

Det runda CSN

Det runda CSN kraver bade avancerad telefonteknik ~ ACD, som Ocksd
ligger vid frontlinjen  samt snabb tillgdng till inscannade handlingar.  For
att ge snabba besked kradvs stor bandbredd dvs hdg oOverforings-

kapacitet i datanatet, vilket CSN ocksd har. Det innebar dock ocks&
kostnader.

Kopplingar  till andra myndigheters och verksamheters  datasystem

For att hamta uppgifter for behandling 5, ans6kningar har CSN kopp-
lingar till andra aktérers datasystem. Dessa har andra primara syften,
vilket gor att CSNs behov inte alltid beaktas nar dessa aktorer andrar i
sina datasystem. Integrationema kostar ocks& att gora och att under-
halla.
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Informationsgivning via internet-server

CSN utvecklar ocksd intemetldsningar for informationsgivning. Denna
teknik ar relativt  sett mindre kostsam.

12.3 Sammanfattande slutsatser

CSNs datamilip  har med tiden blivit allt komplexare. Att avsatta fill-
rackliga resurser fOr att utveckla, underhdlla och integrera dessa miljéer
blir darmed ocksa kostsamt.

Den totala Overblicken over systemen koncentreras hos ett litet antal
personer, Vilket dels leder til att nyckelpersoner  blir on trdng resurs
dels till att sdrbarheten ©kar. Sarbarheten ©kas ocksd 5, det faktum, att
nya beslut maste fattas under tidspressade forhdllanden  och att pgn inte
hinner  skola in personal tillrackligt  snabbt.

CSN verkar ha hamnat i ggmma dilemma gom tex. ménga banker,
genom att det uppstar en trappstegseffekt i kostnadema.  FOr att man
skall "hanga med teknologiskt maste den teknologiska  plattformen
hela tiden fornyas. Denna antar karaktdren 5y en nastan fast kostnad,

som Vid Kalkylering slds ut o6ver antalet transaktioner. Styckepriset
sjunker d& vid hogre volymer. | bankernas fall leder det till gamman-
slagningar och fusioner fér att f& tillkackliga  volymer i forhallande till
de teknikinvesteringar, som hela tiden maste goras. Problemet blir gom
en processindustris ~_ hoga fasta kostnader.

| CSNs fall blir dilemmat att effekten 5, de teknikinvesteringar som
gors for rationaliseringar kommer i konflikt med verksamhetens om-

fattning.  Eftersom  volymen inte kan okas nér rationaliseringseffekten
ett tak. Frdgan &, om inte CSN natt detta tak Det skulle i s& fall inne-
bara att l6sningen p& uppkomna Koer gparare Skall sokas i att skaffa fler
handlaggare och motivera dem pgn redan har an att investera i omfat-
tande ny teknik.

Det kunde vidare 4z Motiverat att genomféra vissa andringar i gf.
ganisationen, t ex att utse Systemagare eller processagare for varje stod-
form och for lanen. Dessa skulle ha gngyar fOr hela flodet dels frén
kontakt med kunden till beslut, dels med lagstiftaren. Detta skulle .
derlatta dialogen mellan processagarens helhetssyn och IT-
avdelningens  tekniska  ambitioner. Verksamheten blir ocksd mer ge-
nomlysbar  per process ©Och mojlig  att delegera. Flera personer f&r en
helhetssyn pa verksamheten.

Utredningens sammanfattning och forslag framgar i kapitlets inled-

ning.
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13 Forutsattningar och  ramar

Ett antal forhallanden utgoér rgmar Och /eller kommer att medféra  be-

gransningar i utredningens  mdjligheter  att foresld forandringar. Dessa
ar
_ Studiestodsutredningens betéankande,

En forvantad o6kning g, Studerandetillstrdmningen till bade hogsko-

le- och vuxenutbildning

Kunskapslyftets ~ varaktighet till &r 2002,

Arbetet med att anpassa datasystem till millenieskiftet,
Systemintegration mellan  myndigheter, som begransar mdjligheten
till drastiska kortsiktiga  foréndringar i regelverk,

Ett fortsatt mycket restriktivt  resurslage.

Sammantaget  tenderar dessa forhallanden att begransa mdjligheten  att
pa kort sikt genomféra ndgra ey Omvélvande  forandringar.  Véra for-
slag tar darfor sikte pa att under den forsta perioden skapa gp oOrgani-
satorisk bas och frigéra regurser fOr ett mer begrénsat forandringsarbe-
te, men Med siktet installt pa storre forandringar langre fram.

13. 1 Studiestddsutredningens beténkande.

| vara direktiv  s&ags utredningen skall &aven beakta att regeringen amnar
genomféra ett sammanhdllet  studiestdd &r 2000".

Det inneb&r, att vi i princip har utgdtt frdn att stodets framtida ut-
formning  kommer att ligga i linje med Studiestédsutredningens forslag.
Vi har darmed avstatt frdn att underséka médjligheten av Organisations-
forslag, gom skulle innebdra g, i stora delar annorlunda  utformning av
stodet, tex om banker i stéllet for oy myndighet skulle hantera stddet.

Vi har dock inte avstdtt frdn att kommentera  och foresld &andringar i
regler, gom Vi menar ar sarskilt och onodigt arendeskapande, trots att
de kan komma att andras 5y e kommande proposition. Tiden fram till
genomférandet ay Studiestddsutredningens forslag  ar narmare tva ar.
En enklare arendehantering pga av Vissa andringar i reglerna skulle
kunna tillampas under den tiden. Vidare kommer troligen,UBS-medlen
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som ar det storsta bidraget inom kunskapslyftet, att fortsatta fram till &r
2002 vid sidan gy det pyy studiestddet.

Véar utredning genomfors i princip nar studiestddet  har hunnit  bli
maximalt komplext ~ och kréngligt. Det forslag gom studiestodsutred-
ningen har lagt, och g5y avses leda till proposition  varen 1999. &r tankt
att vasentligt férenkla  studiestodssystemet. Studiestddsutredningens
forslag forvantas trada i kraft tidigast i september &r 2000. Kunskaps-
lyftet skall dock fortsatta fram till &r 2002.

Forslaget kommer, enligt CSN, troligen att medféra foérenklingar i
det framtida beviljningsarbetet. Daremot raknar CSN med, att forslaget
leder till ©kade arbetsinsatser pa aterbetalningssidan.

Enligt forslaget ersatts nuvarande  Svux, Svuxa och studiemedel
med ett sammanhallet stod gom kallas  studiemedel. Det utgar med i
princip  samma belopp till alla, e, bidragsbeloppet varierar. Den ggm
har kort tidigare utbildning far hogre bidragsandel &n den som har lang-
re utbildning.  Alla gom antas till g studiestodsberattigad uthildning
skall ha ratt till studiestdd. Utredningen  foresldr dock oOkade krav pa
bade studieresultat  och studieaktivitet inom hdgskolan. Ratten till stod
begrénsas vidare till ett visst hogsta antal veckor pa varje utbildnings-
mva.

Utredningen  foreslér, att det sk fribeloppet behdlls, dvs o far inte
tjdna mer &n gn ViSS symma pengar Utan ait studiemedlen reduceras.
Méjlighet till  inkomstrelaterade tillaggslan skall finnas for studerande
pa grundskoleniva och i prioriterade  uthildningar  pa gymnasieniva.

Sammantaget  finner Vi, att forslaget, enligt qyan, fortfarande .
fattar manga arbetskravande inslag/kontroller vilket goér att de forvén-
tade minskade arbetsinsatsema kanske inte blir s& stora som man hade
kunnat hoppas, om man ser det yr CSNs perspektiv.

Till detta skall laggas det faktum, att aterbetalningssystemen anses
bli krdngligare an de ar idag. Aterbetalningen foreslds ske enligt et
modifierat  annuitetsl&nesystcm, lanetak, majlighet  att &beropa spérreg-
ler, inférande 5, g k sarskild skuld |3, Dessutom kommer CSN att
forutom  nuvarande tva aterbetalningssystem gy olika &lder ha ytterli-
gare ett nytt. Att hantera tre ladnesystem med olika regler parallellt,
stéller stora krav pa organisationen i form 5, kompetens och service.

3 Kalla SOU 1996:90 Sammanhallet studiestod, s.12 21
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13.2 Utbildningssystemet utveckling

Regeringen har malet att halvera den oppna arbetslésheten  fram till &r

2000. Tva stora utbildningssatsningar skall bidra till gt nd malet: dels
skall hogskolan byggas ut med 63 000 platser hojt till 68 000 platser i
maj -98, dels Okar kunskapslyftet vuxenutbildningen med 140 000
platser. Enligt gp prognos i utbildningsdepartementet skulle antalet in-
divider i hogskolan da kunna forvantas vara 310 000 mot dagens .5
272.000.

Det &r svart att gora prognoser fOr tiden efter ar 2000, men mycket
tyder p& att satsningen pa att Oka uthildningsniviema kommer att fort-
satta aven efter denna tid. En forsiktig prognos kan goras pa foljande
sat: OM gamma aldersgrupper  skall ha gamma andel 4y, platserna  gom
de har idag, samtidigt goy antalet 19-&ringar borjar o6ka ar 2002  da
kommer antalet platser att behdva g5 337 000 &r 2010. Men siffrorna
ar alltsd mycket osakra.

| SOU: 1998:51 refererar man fill en prognos ©ver arbetskraftens  ut-
bildningsstruktur 1994 och scenario for 2010. Scenariot har dels ett
stagnations- och ett expansionsaltemativ for ekonomin. Istagnations-
alternativet forvantas  efterfrigan  p& hogskolestuderade i naringslivet
oka med 50% jamfort med 1994 och i expansionsaltemativet med 66%.
Motsvarande andelar for gyrnnasiestuderade ar 19 resp 28%, medan
andelama minskar med 25 % gy 21% fOr personer Med grundskola. 32

Vi drar 4, dessa siffror den forsiktiga slutsatsen, att antalet personer
i utbildning och i behov , studiestéd knappast kommer att minska ef-
ter 2002. Mycket talar f6r motsatsen, dvs gp fortsatt ©kning.

| 3.3 Kunskap slyftet

Kunskapslyftet ~ startade den Z1juli 1997. D& fanns 110 000 py, utbild-
ningsplatser ~ foér i forsta hand arbetslésa ,xng. Satsningen  forvantas
fortsatta fram t o &r 2002, da platserna berdknas g3 ca 140 000.

Det ¢ k sarskilda utbildningsbidraget UBS ar knutet till kunskaps-
lyftet.  Bidraget motsvarar  arbetsléshetsersattningen och geg i forsta
hand till lagutbildade arbetslosa for studier pa grundskole- eller gymna-
sienivd. Hela det belopp gom utgér &r bidrag.

| kommunernas ansvar iNgar, att informera  och soka upp malgrup-
pema for kunskapslyftet for att motivera till studier och alla g5y efter-

Kélla: Ohlsson, Joch Rehnstrom 1997. Sveriges behov g, 0kad kompetens i
naringslivet ~ Scenario till &r 2010 i Kunskap s& det récker, SACO, 1997.
33Kalla SOU 1998:51 Vuxenutbildning  och livslangt larande
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frdgar studier skall erbjudas individuell studievagledning. Kommittén
anfor i sitt betdnkande, att arbetet med individuella studieplaner inte
fullfolits i madnga kommuner.

"Ofta ndjer man Sig med att rdkna yt hur manga CSN-podng gom Studierna

omfattar".

Till bilden hor ocksd att det bl.a. varit

"kravande  att ta fram g, riktig studie- och handlingsplan
"brist pa studie- och yrkesvagledare.

Kommittén har dock funnit, att manga kommuner, efter att ha Klarat 5,
den forsta stora anstormningen av Studerande, ,, amnar &gna Sig mer

vagledning  och uppsdkande verksamhet.  Kommittén menar OCksd, att
dessa fragor kan behdva premieras vid den framtida tilldelningen 5, det

statliga stodet till kimskapslyftet.
Vidare betonas vikten g, att arbetet med de individuella studieplanerna

samordnas med arbetsformedlingarnas arbete med handlingsplaner  for
samma personer.

Kommittén om ett nationellt  kunskapslyft  for ,,ynq behandlar hér
frdgor, gom Vi i foreliggande  utredning ocksd gar in i vara forslag.
Frdgorna om hur de studerande skall fa information  och vagledning om
bdde mojliga studier och mojligt studiestod bOr ses som en gemensam
problematik. Vi aterkommer till detta i nasta kapitel.

Vi antar sammanfattningsvis

_att CSNs "kunder inte kommer  att minska i antal under gp femars-
period

_att studiestddsutredningens regelforslag inte  kommer  att medféra
nadgon radikal minskning i CSNs arbetshorda
att de problem gy kunskapslyftskommittén pekat p& angaende

kommunernas studievéagledning bor tas ypp | samma Sammanhang
som frdgorna oy, information  och vagledning angdende studiestdd.

34prop 1995/96:222
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14 Avslutande analys

Sammanfattning

CSN har idag ett alltfor stort och komplext inflode ,,, uppgifter.  Vissa

av uppgifterna  &r onddiga och héarrér fel, dubbla ansékningar mm.
For att minska inflodet kan .5, @ndra CSNs roll och uppgifter

genom

0 en fenodliing 4, verksamheten
0 enny roll for CSN nar det galler radgivning och information

For att astadkomma g, renodling foresldr vi

att regeringen  Gvervager gn Overflyttning av foliande stod frdn CSN

till gpnan Myndighet:

_ Hemutrustningslan for invandrare och flyktingar  I-IUT,
_ Korttidsstudiestod och intematbidrag,
Timerséattning for elever i vissa vuxenutbildningar Sarvux,

Rg- och Rh- bidragen for horselskadade och rorelsehindrade,
Teckenspréksutbildning for foraldrar  TUFF,
Studiehjalp  och extratillagg

CSNs roll nar det galler radgivning och information har med tiden
utvidgats ~ alltfor mycket. CSN &r gp for liten organisation  for att kla-
ra av att ge information och rdd till den stora méngden bidragsso-
kande sarskilt inom kunskapslyftet. Ansvaret foér radgivning  och

14

in-

formation  maste istdllet férdelas pa ett annat satt mellan CSN & gpa

sidan och studievagledare vid universitet ~ och hdgskolor samt vid

komvuxenheter a den andra. Om information och radgivning ges av

studievagledare pa ett stort antal stéllen minskar anstormningen
fragor till CSN.

foreslar foliande — atgarder for att igdng detta arbete, namligen att

Regeringen  overviager mojligheten att i regleringsbrev

_ uppmana CSN att Oka insatserna vad géller utbildning och
information qy Vidareinformatérer samt att CSN redovisar sina
insatser och resultat 5, detta arbete i arsredovisningen

av

147
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_ uppmana universitet  och hogskolor samt Skolverket och AMS att

verka for ett utokat samarbete med CSN npar det galler information
och vagledning ,, de studerande

| samarbetet ligger, att

o0 CSN anordnar utbildning och bidrar med infonnationsstdd till - vag-
ledama, gom sedan gygrgr fOr grundldggande  infonnation och vag-
ledning till de studerande, &ven vad galler studiefinansiering. Man
bor &ven overvaga majligheten, att de studerande gg, antagits till
utbildningar inom komvux, lamnar sina ansokningar g, Studiestod
til  skolan, gom efter kontroll 4, vissa basdata i ans6kan skickar in
den till CSN.

0 CSN skapar g, séarskild division for information och utbildning av
vidareinformatdrer i sin organisation. Varje regionkontor inrattar o
sérskild enhet/grupp  med gngygr fOr natverksbyggande och infor-
mation i regionen. Vid denna och/ eller vid lokalkontoren bor sar-
skilda tjanster inrattas med uppgift att arbeta med detta nétverk,
halla det aktuellt, halla kontakter, skaffa fram nodvandigt infonna-

tionsmaterial, halla utbildningar, utveckla IT-hjalpmedlen, installera
CSN-utrustning pa vissa infonnationsplatser m.m.
0 CSN utokar forekomsten av s kK informationskiosker for att darige-

nom Oka de bidragssbkandes  mdjligheter  till Sjalvhjalp.

o Vart forslag medfor o, Okning 5, arbetsuppgifter  framfor allt inom
komvuxenhetema. Kostnaderna for ©kade informations- och vag-
ledningsinsatser uppgar enligt var uppskattning il .5 20-25  Mkr.
Kunskapslyftkommittén har i SOU 1998:51 aviserat att Statsmakter-
na kan behéva overvaga att framover finansiera g, utdkad végled-
ning via anslaget for kunskapslyftet. Vi understryker  behovet 5y en
sddan utdkning 5, vagledningen. Vart forslag &r att de okade kost-
nader ¢om Vi gvan Uppskattat bekostas 5, detta anslag, eftersom
kunskapslyftets studerande har det storsta informationsbehovet.

o Om komvuxenhetema aven skulle motta och granska ansokningar
om Studiestdd innan de skickas in till CSN oOkar arbetsinsatsen och
kostnaden.  Enligt var berékning skulle den forenkling som Vi fore-
slagit i nuvarande hantering  ,, studieintyg kunna motsvara den
tidsdtgdng, gom den ay oss foreslagna granskningen 5, ansoékningar
kraver. Nagon ytterligare finansiering  skulle d& inte behovas.

o Inom hogskoleomradet blir insatserna mindre och boér kunna tackas
inom ordinarie  anslag. Vi antar da, att hogskolorna  sjalva kommer
att finna det motiverat att utdka sina (ggyrser fOr vagledning,  som en
konsekvens 5, att finansieringen av hogskolornas  undervisning sker
pa grundval 4, helérsprestationer.
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o For att 6ka CSNs effektivitet och darmed snabba upp flodet, stoder
vi de tankar ggom finns inom CSN o, att organisera verksamheten
efter huvudprocesser. Vi gnger 0& att verksamheten med att utbilda
och informera  vidareinformattrer bor organiseras i gp egen huvud-

process.

Utredningen avstdr frdn att lagga nagot detaljerat forslag angéende
CSNs organisationsstruktur. Vi foreslar dock tvd vagledande  grund-
principer  for organisationsutfommingen:

0 en Okad delegering gy beslut till den regionala nivan
0 en Utékad personalmedverkan vid utformningen av processer 0ch
utvecklingen 5, verksamheten

En mer integrerad infonnationsverksamhet _ informationscentra eller
medborgarkontor _ dar flera aktorer samverkar vid gammag €enheter blir
allt vanligare. Vi ggr en Sadan utveckling  gom mycket efterstravans-
vard. CSN skulle kunna o©ka sina insatser for att astadkomma sadana
gemensamma satsningar. Myndighetens avancerade IT-kunnande
skulle kunna g5 mycket vardefull i o, s&dan satsning och skulle dar-
med ocksd kunna komma fler aktorer till del.

| ett langre perspektiv torde vidareinfonnatdrsverksamheten minska
i betydelse och dessa ggpgre Samarbetsformer att Oka. Vi tror OCksd att
CSN kan behova revidera sitt kontorsnat och g, reducera antalet kontor
for att istallet successivt o©Oka sitt deltagande i verksamheten vid sadana
gemensamma  kontor och vid hdgskolor  och skolor.

14.1 Paverkan pé’l inflode och utflode

Vi har i rapporten behandlat externa och interna férhallanden, som bi-
dragit till att CSN idag har svarigheter att klara sina uppgifter p& ett bra
satt.

Bland de externa kan sarskit namnas regelkomplexiteten, Okande
volymer, mycket “fel* i inflodet, samt resursknapphet. Bland de interna
faktorema, dvs sddana gq, berér CSNs egen organisation,  kan sarskilt
namnas styrning och fordelning gy ansvar 9Ch resurser.

Vi har ocksd i kapitel 14 beskrivit ndgra 5, de faktorer iCSNs gm.
varld gom paverkar forutséttningarna for CSNs verksamhet de narmaste
aren. Det galler studiestddsutredningens betdnkande  samt fortsatt  ©Ok-
ning 4, Studerandeantalet, dar de studerande i kunskapslyftetet ar sar-
skilt framtradande.
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Vi forsoker i detta kapitel knyta ihop vara tidigare och négra nya
férslag med dessa omvarldsforutsattningar i en enkel flodesanalys. Vi
blickar ocks&d i ndgon man framat.

Man skulle mycket férenklat kunna hévda att CSN har ett for stort
och for svart inflode 5, uppgifter for att med nuvarande organisation
och satt att arbeta kunna l6sa uppgiften, sd att utflodet blir tillrackligt
snabbt.

Det gar att paverka ut/lodet pa &tminstone tre sitt: genom att

a minska inflodet till CSN
b ©ka CSNs effektivitet
¢ Oka CSNs |esurser Och kapacitet

For att nd gn verklig effekt tror Vi att man behover préva alla dessa.

14.2 Att minska  inflodet

Vi har alltsd konstaterat i det foregdende att inflodet 5, uppgifter och
arenden till CSN har okat drastiskt under de senaste 10 aren, dels pga
av att CSN utvidgat sina uppgifter il nya stodomraden,  hemutrust-

ningslan, reslustkort  ,, och senast kunskapslyftet, dels pga av att re-
gelsystemen och kontrollldaven i sin nuvarande utformning ar arende-

skapande. Se figur avsnitt  8.1.

Man skulle kunna minska inflodet 4, arenden/och  uppgifter atminstone

tre olika satt; genom att

a forenkla regelsystemen  och kontrollicraven
b andra CSNs roll och uppgifter
c Oka studenternas mdjligheter  att hjéalpa sig sjalv

14.2.1 Forenkla regelsystemen och kontrollkraven

Vi har i rapporten p& flera stéllen bla. i kapitlen 6 och 8 behandlat
regelsystemen och kontrollerna och hénvisar endast har till dessa kapi-
tel. Vi vill dock aterigen betona, att vissa g, de arendeskapande regler-
na borde kunna &ndras omgédende, uytan att man invantar  studiestodsut-

redningens  kommande  forslag. Reglerna hor nara ggmman Med kon-

trollerna, som darmed ocksd skulle forenklas. I nagra fall kan &ven
CSN genom att &ndra i sin ggen fOrfattningssamling foérenkla  kontrol-
lerna. Eftersom  studiestddsutredningens forslag, gom Vi ocksd tidigare

namnt, inte trader i kraft forran tidigast hosten ar 2000, skulle en Shabb
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andring 5y vissa 5y nuvarande regler och kontroller ge CSNs handlag-
gare mojligheter att pad ett batre satt klara de framover ytterligare
okande volymema. Det &r, enligt var uppfattning battre, att mildra kon-
trollerna |, och dérigenom koncentrera  krafterna pa att dels klara nu-
varande floden p& ett bra satt, dels forbereda inforandet ., det kom-
mande studiestddet  inkl kontroller, &n att agna energin &t att uppratt-
halla rigida kontrollkrav.

Vi har ocksd tidigare argumenterat for, att det kanske inte leder ratt
att, som man idag gor, motivera  kontrollerna huvudsakligen utifrén
vinsten for statskassan i form L, icke utbetalt stéd. Denna “vinst" for
statskassan borde i sin tur vigas mot dels resursatgdngen for kontrol-
len, dels och framfér allt den kostnad resp vinst gom en alternativ. g4
vandning 5y CSNs |egurser Skulle kunna resultera

14.2.2 Andra  CSNs roll och uppgifter

CSNs ledning har successivt utvidgat myndighetens uppgifter och idag
skulle an kunna saga att CSN &r ndgot o, en diversehandel. De tidiga-
re Studiemedelsnamnderna sysslade huvudsakligen  med finansiering 5y
studier inom hogskoleomradet.Vuxenutbildningsnamndema hade dar-
utbver Ocks& gy mer social roll.  Nar dessa slogs sgmman | en €nda
sammanhallen organisation, CSN, formulerades uppgiften att CSN
skulle g forvaltningsmyndighet for studiesociala  frdgor. Denna upp-

gift har successivt blivit allt vidare och &ven utvidgats till andra omra-
den &n det studiesociala. Denna utvidgning 5, uppgifterna  &r ett 5, de
diskuterade  problemen i den rapport, gom tagits fram o, op arbetsgrupp
inom CSN.

Inom CSN hade det alltsedan 1980-talet funnits ett starkt intresse gy att
vaxa och utvidga verksamheten. Hogskolornas bristande intresse for in-
formation och radgivning till de studerande forsvarade naturligtvis  for
CSN att nd ut till de studerande med information oy tex. hur man fyller i
en ansokan g, studiemedel. Men samtidigt gav detta CSN g mojlighet  att
flytta fram positionerna och "ta 6ver kontakterna med de studerande inom
omrédet studiestod.

Aven synséttet under 80-och 90-talen att ge Studenter och lantagare gom
kunder hade, enligt arbetsgruppen, g stor betydelse:

35CSN ar 2003
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"Nér Vi p, ser tillbaka inser vi, att kundkonceptet 5 on bidragande
orsak till CSNs problem under [990-talet. I kundkonceptet lag att
varje kund g, lika viktig och att alla kunder hade lika ratt att tala
med gn handlaggare for att f& g5 P& sina fragor...

Den enskilda handlaggaren uppfattade sig ibland oy, "mojliggoraren”, dvs
det gallde att finna gp 16sning pé kundens problem. Kundorienteringen  for-
utsatte att CSN hade de egyrser som Krdvdes for att kunna leverera den
service gom kravdes i form 4y rad och information.

Utredningen anser, att det under 90-talet har blivit alltmer uppenbart,

att resurserna inte sStatt i paritet med den utvidgade uppgiften. Istéllet
har trycket p& personalen ©kat och lett till problem att prioritera mellan
uppgifterna.

Vi anser Sammanfattningsvis, att denna utvidgning , gatt for langt

och troligen har fler negativa &n positiva effekter for myndigheten.  Den
leder bl.a. till

svarighet for ledning och personal vid kontoren att arbeta samlat och
rationellt

svarighet for ledning och personal att tolka myndighetens uppgift
och att prioritera bland uppgifterna,

mer betungande ledningsuppgift inom region och kontor,

behov 5, expertis pa huvudkontoret inom vart och ett g, de till-
kommande omradena vad galler lagar och regler, IT-system, eko-
nomiadministration och uppfdljning mm. Denna infrastruktur for
de sm& stéden blir proportionellt sett dyrare per arende &n den &r for
de stora stoden.

Allteftersom arendeméangden de senaste aren har okat kraftigt,  samti-
digt gom CSN har Alagts besparingskrav, har det blivit allt svérare att
kunna ge randuppgiftema” de resurser som dessa egentligen behdver.
De har ibland anvants gom dragspel, vilket troligen varit till forfang

for dessa bidragstagare och for handlaggarna 5, namnda stod vid CSN.

Vi gnser darfér, att Regeringen tillsammans med CSN kunde gver-
viaga mdjligheten att renodla CSNs uppgifter och verksamhet och flytta
vissa 5, CSNs uppgifter till andra myndigheter.  Detta skulle mdgjliggora
for CSNs ledning och personal att koncentrera  sig pa sina huvudupp-
gifter och att organisera arbetet s& rationellt g5y, mojligt utifrdn dessa.

Vi anser att bade utbildningspolitiska och administrativa Gvervagan-
den bor ligga bakom valet 5, organisatorisk l6sning for randuppgifter-
na. Med detta pepgr Vi, att man inte enbart kan ge ftill vilken  l6snhing
som ar billigast |y en myndighets  perspektiv, utan &ven maste ta hansyn



SOU 1998:131 Kapitel 14 153

till vilken Iésning, gom bast bidrar till uppfyllandet 4, de overgripande
politiska ~ malen.

Mot denna bakgrund foreslar vi att,

o regeringen  overvager mojligheten  att flytta vissa uppgifter frdn CSN
till andra bertérda organisationer.

0 att regeringen tillsatter o, utredning med representanter for berdrda
politikomraden utbildnings- social och invandrings-
f/integrationspolitik for narmare granskning 5, for- och nackdelar
med olika I6sningar, samt tid och kostnad for o, overflyttningar.

De uppgifter gomp bor komma ifrdga for utredning oy, Gverflyttning ar

foéljande:

_ Hemutrustninglan for invandrare och flyktingar HUT

_ Korttidsstudiestod och intematbidrag i
Timersattningen for elever i vissa vuxenutbildningar Sarvux

Rg- och Rh- bidragen for horselskadade  och rorelsehindrade
Teckenspréksutbildning for foraldrar TUFF
Studiehjalp  och extratillagg

Utifrdin  CSNs perspektiv ~ skulle ett Gverforande  mdjliggéra o koncent-
ration pa& kémverksamheten inom CSN. Vad gyger studiehjalpen,  skulle
en Overforing  dock gpngrare Motiveras o, att stodet &r delat mellan tva
politikomraden och att det skulle kunna hanteras rationellare 5, det
fordes @ver till riksforsakringsverket.

Hemutrustningslan

Hemutrustninglanen handlaggs idag gy en separat enhet utanfor CSNs
huvudkontor i Sundsvall. Enheten har .5 14 &rsarbetskrafter. Verksam-
hetsornrddet  &r det minsta hos CSN och omsluter 5 2,3% 4, den totala
administrativa kostnaden, vilket & drygt 10 Mkr. Antalet behandlade
l&neansokningar  ygr cq 89.000 medan antalet beviljade ansokningar g
drygt 6000 ar 1997. Verksamheten hade ett ramanslag op 101.9 Mkr

for 1997.

Prognoserna inom omradet baserar sig pa uppgifter om antalet
kommunplacerade flyktingar, som l6pande lamnas under &ret 5, Inri-
kesdepartementet och Statens invandrarverk. Ansokan 4, hemutrust-
ningsldn gors alltid via g kontaktperson pa op flyktingforlaggning eller
flyktingmottagning i kommunen.  Denne bevittnar anstkan och intygar
att informationen om l&nevillkoren mm lamnats. CSN deltar i olika in-
forrnationsméten som !nvandrarverket och Kommunférbundet anord-

nar, men CSN har svarigheter att fA kommunernas  handlaggare —att

6 18-5946
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komma pad CSN egna inforrntionsmoten ang bidrag och lan. Kontakt-
personer far emellertid  kontinuerligt skriven information ~ frdn CSN.
Eftersom lantagama kommer frdn olika kulturer stélls stora krav pa
CSNs handlaggare och CSNs information, som | delar maste 6versattas
il 16 olika sprdk. Manga lantagare kan inte heller skriva och lasa.
CSN méste l4gga per mer tid pad information till denna kundgrupp &n
till sin dvriga kundgrupper.
HUT-lAnen  maste geg som en Viktig del 5y integrationen 5, flyk-
tingar i Sverige.
Ett storre ansvar f0F bade bidragsgivning  och information  hos integra-

tionsverket  eller invandrarverket, som har fler och naturliga kontakter med
flykting-och invandrannottagningar an vad CSN har, skulle kunna under-
latta kommunikationen angdende bidragsgivning och aterbetalning. Dessa
verk har ocksd tolk- och Oversattningsresurser for de olika sprakgruppema,

ndgot gom CSN , maste skaffa sjalv.

Det finns givetvis fordelar sven med att stoden hanteras 5, CSN.
Aven om hanteringen  sker i ett for HUT-l&nen sarskilt  anpassat data-
system finns idag beroenden till CSN pd datasidan. Enligt ledningen for
enheten for invandrarstod finns ocksd framtida samordningsméjligheter
med CSN nar det galler krav, inkasso och vissa andra rutiner.

Vi menar, att en overforing il gnnan Myndighet inte behdver yte-
sluta ett framtida samarbete med CSN i vissa delar. En mdjlighet &r, att
CSN pa uppdrag eller entreprenad utfér vissa uppgifter tex. pa lanesi-
dan och datasystemsidan.

Det borde g5 mMOjligt att Gverfora  ansvaret for bade personal och
system till Integrationsverket eller Invandrarverket, men lata enheten i
Sundsvall leva kvar. Detta skulle garantera att kompetensen tillvaratas
och leda till minst krangel. Men andra Igsningar &r givetvis ocksd tank-
bara. HUT kunde tex. bli gp egen myndighet.

Sammanfattningsvis: HUT-lanen har inget samband med utbild-
ningspolitik och faller saledes utanfor CSNs egentliga uppgiftsomrade,
som ar det studiesociala  omrédet. Det &r svart och relativt dyrt for CSN
att Overféra den information som behovs till de bidragssokande och till

handlaggare inom flykting-  och invandrarmottagning. Detta borde kun-
na Skotas smidigare och battre o, ansvaret l&g hos integrationsverket

eller invandrarverket. Integrationsverket ar kontaktat och har inte stallt
sig avvisande. V&r beddmning  &r, att gn Overforing inte behover medfo-
ra Nagra merkostnader. Frdgan om ny hemvist  for verksamheten med
hemutrustningslan behéver dock utredas nannare, liksom hemutrust-

ningslanens  inriktning och utformning i integrationspolitiken.
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Vi foreslar

o0 att regeringen  overvager mdbjligheten att tillsatta g utredning eller
arbetsgrupp,  gom prévar for- och nackdelarna med g, Overféring gy
ansvaret for hemutrustningslanen fran CSN till annan Mmyndighet.

Korttidsstudiestddet

Korttidsstudiestod kan bevilias till arbetstagare gom far inkomstbortfall,

da de deltar i studier qv Mindre omfattning, tex studiecirkel, kort kurs
pa folkhogskola eller kurser vid komvux. Aven intematbidrag  kan utga
i dessa sammanhang. Ca 18.000 personer fick korttidsstudiestdd under

1997. Anslaget yar samma ar 364 Mkr.

Korttidsstudiestodet ar i dag krangligt for CSNs handlaggare genom
att ansbkan gors 4 ganger per ar och genom ait utbetalning sker i for-
hadllande till antal timmars studier. Detta forutsatter omfattande  infor-
mation och kontroll 5, timantalet.

CSN har nyligen gjort g utvardering gy Stodet Rapport 1998:4.
Den visar att stdden har betydelse for att stodja fackforeningsrorelsen,
folkbildningen och handikapprorelsen. Men det framsta malet, att ro.
krytera  kortutbildade till studier och att darigenom  stimulera till langre
kompetenshéj ande studier nas inte sarskilt val. Detta mal nas for knappt
5% gy Stodtagama.

Trots att den bristande maluppfyllelsen, enligt CSN, talar for att sto-
den borde avvecklas, vil CSN dock inte féresla detta uytan ytterligare
Overvaganden.

CSN hanskjuter  darfor frdgan till pagdende utredningar  om yux-
enutbildningen och finansieringen 5, denna | framtiden. Vi stéder CSN
i detta.

Vi foreslar

o att Kkorttidsstudiestod och intematbidrag  flyttas bort frAdn CSN och att
den slutliga placeringen avgérs i ett sammanhang med den péagéende
utredningen av Ovrig vuxenutbildning. Var bedomning  ar, att detta
inte borde medféra nagra merkostnader for staten.

Timersattningen vid vissa vuxenutbildningar

Ersattningen  geg endast till elever isarvux och omfattar for narvarande
knappt 250 elever. CSN har i g utvardering  1998:4 konstaterat  att det
ar viktigt  att eleverna i Séarskolan bereds statligt studiestdd. Enligt CSN
ar det dock inte rimligt att ha on sarskild ersattningsform  for mindre an
250 personer Spridda  gver hela landet. Kostnaderna  for administration
blir alltfér stora  bade fér CSN och skolorna. CSN foreslar att frdgan
behandlas vidare 4, bl.a. kunskapslyftskommittén. Utredningen stoder
detta forslag.
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Vi foreslar alltsd

o0 att timersattningen lyfts bort frdn CSN, men att den slutliga place-
ringen och formen fér detta bidrag utreds 4, kunskapslyftkommit-
tén.

Teckenspraksutbildning TUFF

Under anslaget for timersattning anvisas &Aven medel for studiesocialt
stod for vissa kurser i teckensprak. Kurserna riktas till foréldrar till do-
va bam. Enligt CSNs uppskattning  utgdr .5 800 sddana stod oy sam-
manlagt .5 9,3 Mkr. Hanteringen 5, detta stod upplevs gomy tidslgavan-
de 5, CSNs handiaggare vid Orebrokontoret.

Vi foreslar

0 att ansvaret for stodet overfors till Statens institut  for handikappfra-
gor i skolan SIH  och att den praktiska hanteringen  skéts 4, Orebro
kommun, oy anordnar uthildningen. En Overféring torde inte med-
féora nagra o©kade kostnader.

Bidrag till doéva och horselskadade samt till rorelsehindrade Rg-
bidrag
CSN administrerar Rg-bidraget for elever vid riksgymnasierna j Ore-
bro.

Ersattning  utgick med 5 29 Mkr under 1997 och berdr cg 335 per-
soner.

Enligt CSNs regionkontor ar hanteringen 5, dessa stéd mycket (q.
surskravande. Eleverna |oger frén hela landet fill Orebro  och CSNs ar-
bete har till stora delar karaktaren 5, resebyrdverksamhet. En person
sysslar med hyresfrdgor pa heltid. Enligt ledningen vid regionkontoret
faller dessa verksamheter utanfor  det go, borde 5,3 CSNs egentliga
uppgifter. ~ Stddet borde kunna hanteras 4, skolorna sjélva, gparare an
av CSN. Ett sarskilt lokalt ADB-system finns for denna hantering.

Vi foresldr att ansvaret for stoden laggs pad Statens institut for han-

dikappfragor i skolan SIH och att stoden praktiskt  hanteras 5, de
riksgymnasier som bedriver dessa utbildningar.

Sammanfattningsvis . CSNs hantering 5, ett stort antal smd stod,
som har perifer anknytning till huvudverksamheten medfér  splittring.

CSN maste, aven gm Stoden ar sma, hdlla g infrastruktur for stéden
b&de lokalt, regionalt och centralt. Vi foreslar sdledes nar det galler
dessa studiestdd, att de flyttas frdn CSN. Stdéden innehdller inga 1&n och
kan darfor latt hanteras &ven g, andra organisationer.Vi rekommende-
rar dock o narmare utredning 5y placeringen  fore g, gy flyttning.
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Studiehjalp
Studiehjalp  utgar for elever, gy ar mellan 16 och 20 &r inom gymna-
sieskola,  folkhdgskola, och kommunal eller statlig vuxenutbildning.
studiehjalpen bestar forutom 5, studiebidrag  aven g5y extra tillagg och
inackorderingstillagg. Extra tillagget har vi diskuterat i avsnitt 9.2 och
foreslagit gn Overforing  till  Riksforsakringsverket RFV.

Studiehjalpen  ar op del 4, utbildningspolitiken, men &aven sy sam-
héllets  familjestod. Eftersom  99,1% ,, alla studerande f&r bidraget,

kunde det utgd gom en direkt fortsattning pa barnbidraget.  Listor kunde
d& skickas fr@n skolor till RFV, istéllet for gom py till CSN.

CSN har darfor tidigare foreslagit g Overforing 5, Studiehjéalpen il
Riksférsakringsverket. Rent administrativt skulle g fbrlangning av
barnbidraget ~ for dessa studerande 55 epn €nklare I8sning an en hante-
ring inom CSN. Sjalva hanteringen aqy Stoden ar idag till stora delar
automatiserad inom CSN och medfér inga stora problem, bortsett fran
finansieringen v hodvéandig  infrastruktur. Problemen  forefaller  dock
betydligt  stérre nar det galler studiehjalpen  for personer bosatta i utlan-
det. Den 4r idag, enligt CSN, kranglig och medfér svara bedémningar
frin CSNs sida. En narmare koppling till ett forlangt barnbidrag och de
regler gom finns for detta for utlandsbosatta, skulle kunna medféra for-
enklingar.

Utredningen  foreslar att

o frdgan o, studiehjilpens placering och g, fér- och nackdelar ~med
en Overforing till  Riksférsakringsverket, borde tas upp till fornyad
prévning. Den nara kopplingen till  bambidragssystemet gor, att
kostnaderna  totalt sett borde minska for staten o dessa stod sags
som en del gy familiepolitiken. Det faktum att stédet inte innehaller
ndgra lanedelar underlattar ocksd g, e Overforing.

Sammanfattningsvis ar det utredningens  beddmning, att Overforingen
gy dessa stod inte behéver medféra négra ©kade kostnader for staten.
Resurser motsvarande  de gom A&tgér for nuvarande hantering  bor g,
statsmakterna overforas  fran CSN till de organisationer/myndigheter
som mottar CSNs tidigare uppgifter.
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14.2.3 CSNs roll  gom radgivare och informator
14.2.3.1 Skapa gn py roll for CSN nar det galler information  och
radgivning

Vi utgick i avsnitt 15.2 frdn att ett satt att minska inflodet till CSN var
att @ndra CSNs roll och uppgifter. | férra avsnittet foreslog vi, att CSNs
roll och uppgifter  skulle andras genom en renodiing il huvuduppgif-
terna studiestvd och lan.

| detta avsnitt diskuterar ett annat satt att andra CSNs roll och
uppgifter,  gom Ocks& skulle kunna minska inflodet radikalt. Det galler
en dndring 5, CSNs roll goy rédgivare och informator.

CSN klarar inte sin utvidgade roll

CSN har, gom Vi tidigare namnt, utvidgat sin roll inom detta omrade for
att kunna motsvara ett langt gaende kundservice-tdnkande. De senaste
arens utveckling med Okade volymer och diversifiering gy Stodfloran
visar dock, att detta fn ar mycket svart. Givet de resurser Myndigheten
nu forfogar  6ver klarar CSN inte att ge stora mangder 5y studenter er

personlig  radgivning  och infomiation. Inte heller har det varit mojligt
att via skriven information na yt till alla bidragssékande pa ett sadant
satt, att dessa sjalva har kunnat 6sa sina inforrnationsproblem. De
storsta problemen i detta hanseende har funnits inom vuxenstudiestods-

omradet samt nar det galler invandrargnipper.

For manga fel i inflodet

Ett annat problem &, att volymema 4, drenden och telefonsamtal blivit
sd stora pga den mangd fel, dubbla ansokningar, kompletteringar mm
som Dlivit  foliden 5, nuvarande regelsystem och brister i information

och radgivning.  Yiterligare o, bidragande orsak ar, gom Vi tidigare
namnt, att personalen vid skolor och arbetsférmedlingar inte vagat gya-
ra P& studenternas frdgor angdende studiestéd , radsla for att missleda

dem.
Sammantaget har detta lett till ett alltfor stort inflode 4, personliga
besok, telefonanrop och &rendeméngder, som CSN inte haft nagon

mojlighet att hantera, trots epn stor mangd Overtidsarbete och stress
bland personalen.

Behov 4y nya roller
Ar det d& rimligt, att CSN skall ha kapacitet att hdlla personlig  kontakt
och ha tid att syara P& frégor fOr ett s& stort antal kunder Vi argumen-

terade tidigare i rapporten for att CSNs mal for telefontiliganglighet var
fullt  rimligt  och att man t o m Porde utdka telefontiderna. Samma sak
kan man sdga om mMottagningstiderna. De behdvs och bor inte minskas.

Man lGser inte problemet for studenterna gepnom att stanga dem ute.
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Losningen maste istéllet sokas ndgon annanstans. Man kan tex. fra-
ga sig, om inte radgivning  och information om Studiestdd, kan ges, dar
den studerande  borjar, dvs vid skolor och hogskolor. Nar gp person
soker till g utbildning, borde han/hon samtidigt kunna fa information
och radgivning om Mdbjligheterna att soka studiestdd och hur detta gar
till. Det borde g5 lika angelaget for o, skola/hdgskola  gom for CSN,
att de gom antas ocksd har mojlighet att forséria sig under studietiden
och att forsékran , detta kommer tidigt, s& att de sedan kan agna sig
at studierna. | och med att hogskolorna idag ocksd har ett system som
bygger pa ersattning per helarsprestation, borde det finnas ett incita-
ment fér dem, att dven g till att de studerande fér de basta forutsatt-
ningarna att komma igang med och fullfolja sina studier. | detta ingar
studiestodet.

Ansvaret  for att studentera far nddvandig  information och radgiv-
ning &r, med utgdngspunkt i detta synsatt, ett delat gngyar Mellan  sko-
lorna och CSN. Utgéngspunkten  for parterna bor yara att skapa sa goda
forutsattningar som Mmojligt  for att de overgripande malen for utbild-
ningspolitiken nas. De studerande och andra borde inte behéva skickas
runt till ett antal olika specialorgan, som bPara kan ge information om
sin specifika  bit 5, helheten. Istéllet borde varje person, som har ett
nagorlunda  normalt  infonnationsbehov, kunna fa samlad information
pd ett stille, tex. d& han/hon talar med ¢ studievagledare eller soker
till g utbildning. Annu  pattre vore det, gy fler specialister  fanns till-
gangliga pad ggmma Stélle tex. infor tenninsstarter da informationsbe-
hovet ar gom storst.

CSNs roll att yara exklusiv  expert P& att ge information om Studi-
estod ar alltsd idag alltfér stor, Det finns inget gom sager, att det faktum
att CSN har inforrnationsansvaret inom sitt omrdde behover betyda, att
CSN sjalv skall meddela all denna information.

14.2.3.2 Forutsattningarna for ett delat gnsvar

CSN maste utbilda vidareinformatorer

Om skolornas  expeditioner och studievagledning idag inte kan ge in-
formationen  pga gy att CSNs  system &r for krdngligt, maste 5, Oka
deras deras Formaga genom information och utbildning. Man maste
alltsd g¢ dem o5y, viktiga  vidareinformatorer, som har ett gnsvar att
kunna ge rimlig  service &aven nar det galler information g, studiefinan-

siering. CSNs gnsvar ar d&, att ge till att vidareinformatérema har till-
gang till all information, att de fatt undervisning om tolkning och ruti-
ner och att de har tilghng ftill hjalp med sarskilt svara frdgor. CSN
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méste alltsd 55 huvudakidren  for att skapa de forutsattningar, som g6r
att vidareinformatorerna kan fungera i relationen till de studerande.

Utredningen deltog i g uthildningsdag i Stockholm  for personer
frin olika komvuxenheter och kan sammanfatta sina intryck darifrdn  pa
foljande  satt:

Komvuxenhetemas personal  ggr informationen angéende  studieti-
nansiering  mm som Mycket viktig. Brister inom detta omrdde har i
vissa fall haft direkt inverkan pa studieresultatet  for vissa studerande
Personalen  vill garna ge de studerande information och stdéd inom
detta omrade. De har dock alltfor sma mojligheter att vid behov
komma i kontakt med CSN, tex. d& sarskit svara fragor stallts ,, de
bidragssokande. CSNs kontaktpersoner  ar alltsd alltfor svara att na.

Vidareinformatorer maste kunna nd CSNs experter  direkt
Vi menar, att ett fungerande vidareinfonnatérssystem forutsatter  di-
rekttillgang till CSNs experter. Det torde &nd& 45 god ekonomi  for
CSN att ge fill att yara tillgangliga  for vidareinfonnatdrernas fragor,
jamfort med att f& frdgorna direkt frdn alla de studerande.

Skolan ggp ftill gt det blir ratt frAn  borjan

Vidare epar Vi att en rutin  borde skapas ggy innebar, att skolorna
samtidigt 5o de antar en person till  utbildning, férser honom/henne
med nodvandiga CSN-blanketter och oy mojligt  ger till att dessa &r ratt
ifylda innan de skickas in. Stérre delen 4, studenterna klarar detta
SjdlV, men det finns de oy behdver hjalp och goy, d& borde kunna
det vid skolan. En sadan rutin skulle leda till, att felen rattades till direkt
och skulle leda till o, mycket effektivare  och snabbare handlaggnings-

process vilket inte minst skulle gynna studieprocessen  vid skolorna.

Behov ,, Okade |ggyrser fOr studievagledning

For att detta skall fungera kréavs givetvis, att det finns tillrackliga resur-
ser P& skolorna  for studievagledning och information. Som vi redan
namnt i avsnitt 14.2.3, ar detta inte for narvarande fallet pa alla hall
inom  utbildningsvésendet. Enligt  Kunskapslyftskommittén har detta
varit ett problem i inledningsskedet av Kunskapslyftet. Manga kommu-
ner har dock avsikten att dgna mer tid végledning  och uppsdkande
verksamhet ~ framover.  Vidare kan dessa fragor, enligt kommittén, be-
héva premieras vid tilldelningen 5, det statliga stoédet framover. Vi har
samma uppfattning  gom kunskapslyftskommittén i detta. Det ar framst
de nytillkommande studerande i kunskapslyftet, gom lett till de kraftigt
tkade problemen  for CSN. Det &r ocksd inom kunskapslyftet, som
CSNs regelsystem riskerar  att kunna satta kd&ppar i hjulet for utbild-
ningsanordnamas ambition  att forsoka férnya undervisningsfonner och
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pedagogik. | detta kan ing& &andrade narvaroregler,  gnnan tenninsindel-
ning mm, som strider mot CSNs regelsystem.

SYO-verksamheten inom den ordinarie gymnasieskolan har fatt
minskade  egyrser UNder gepgre & nagot goy ar beklagligt i detta per-
spektiv. Storre delen 5, de gymnasiestuderande som fortsatter i utbild-
ning med studiestdd gar dock till hogskolan.  Behovet av information
och stdd brukar inte g lika stort for denna grupp som den ar for de
vuxenstuderande inom kunskapslyftet.

Inom hdogskolan  torde studievagledningen framéver komma att till-
matas gpn Okad vikt. Hogskoloma borde, i och med det nya resurstilldel-
ningssystemet, ha ett storre intresse 5, att de studenter som antas ocksa
har forutsattningar att agna sig studierna  och att de far nodvandig
véagledning, oy, de halkat efter.

En I6sning gom den gyan antydda, dar skolorna har g, storre roll nar
det galler information och radgivning och for att ansokningar  blir ratt
ifylida, borde inte g4 Nagot helt utopiskt. Just ett sadant system har
man | Danmark. Dér lamnar de studerande in sina ansokningar om stu-
diestéd till den skola dar de vill studera. Skolan kontrollerar ansokan
och skickar den vidare till studiestodsmyndigheten. Vidare  erbjuder
skolan generell och personlig véagledning till de studerande och filjer
upp att de uppfyller  studiekraven.

Studiestédsmyndigheten hanterar anstkningama och betalar yt bi-
drag och lan, erbjuder vagledning och information till  utbildningsinsti-
tutionerna, handlagger klagomal och studenters  brev omsarskilda
skal  mm.

Det danska exemplet talar for att ett sadant system &r fulll méjligt att
genomféra. Vi har dock inte haft méjlighet att gora ndgra mer langtgé-
ende jamforelser i 6vrigt med det danska systemet.

Behov 5, Okad satsning inom CSN
Vart forslag ar sdledes att CSN kraftigt okar sina insatser for att

bygga upp ett natverk 5, vidareinformatérer,

utbilda dessa informatérer i de vanligaste frAgorna gy, de bidrags-
sbkande har,

medverka  till att inforrnatérema kan stod via |T-hjalpmedel i
denna uppgift,

uppratta  sarskilda  telefonlinjer som &r tillgangliga  for informatorer-
na for, direktkontakt med CSNs handlaggare,

medverka i informationsgivning ute pa skolor eller centra fér infor-
mation infér tenninsstarter eller andra tidpunkter, nar informations-
behovet ar stort.
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14.2.3.3 Interna  férutsattningar  for CSN  att skapa sig ep py roll.

Vad kravs da for att CSN skall kunna arbeta pa ett bra satt i denna nya
rol CSN har redan [, borjat arbeta med att informera och uthilda vi-
dareinformatorer. Det har dock hittills inte kunnat ske i ndgon storre
skala, pgg ay brist pd personal och regqurser. Vissa regioner har hunnit
langre &n andra. CSNs ledning har dock fattat beslut o, att alla regio-
ner skall &gna resurser detta. Vidare har g, projektplan upprattats ~ for
arbetet med vidareinformatorer. | denna har g probleminventering
gjorts och forslag finns for hur ett arbete skulle kunna bedrivas.

Ett viktigt arbete har med andra ord pdbodrjats inom CSN. En enkat
har ocks& sants ut till vidareinforrnatérer. Detta &r gn bra grund att g-
beta vidare frdn. Men satsningen méaste f& o betydligt stérre tyngd. Vi
tror att det &r absolut nodvéandigt att sarskilda (egyrser avsatts for detta
inom CSN och att sarskilda tjanster inréttas for att arbeta med informa-
tionen yte i regionerna. Den centrala informationsenheten behdver ock-
s& forstarkas. Risken &r gpnars Overhangande, att produktionens ome-
delbara behov tranger undan dessa satsningar.

Vi ger detta gom en huvudférutsattning for att CSN skall kunna na
fram till gp ny roll och for att I6sningen med vidareinformatérer skall
borja fungera. En satsning p, betalar sig senpare.

14.2.3.4 Forslag

Vi foreslar folj ande atgarder for att fA igdng detta arbete, namligen att

o Regeringen  gvervager mdjligheten att i regleringsbrev
_ foreskriva  att CSN Okar sina insatser vad galler utbildning och
information gy Vidareinfonnatorer samt att CSN redovisar sina
insatser och resultat 5, detta arbete i &rsredovisningen
_ uppmana universitet och hogskolor sgmt Skolverket och AMS att
verka for ett utokat samarbete med CSN nar det galler inforrna-

tion och vagledning 5, de studerande i bl.a. studiefinansiering.

Regeringen  anslar ytterligare  regyrser Ml CSN o 5 Mkr for detta pp.
byggnadsarbete under innevarande budgetdr. Detta bor tillsammans
med de ,, utredningen i delrapporten  fdreslagna 10 Mkr, gom CSN
ocksd har fatt, kunna racka till att finansiera de tjanster och det oOkade
infonnationsstod som behovs.

| samarbetet ligger, att

CSN anordnar utbildning ~ och skapar vagar for informationsstod till
végledarna, medan skolornas vagledare och liknande gy 55 fOr grund-
laggande véagledning  , de studerande &ven vad galler studiefinansie-
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ring. Man bor &ven overvdga mojligheten att de studerande oy anta-
gits till utbildningar  inom komvux lamnar sina ansokningar g studi-
estod till skolan, gop, efter kontroll 5, vissa basdata i ansékan skickar
in den till CSN.

0 CSN skapar gp sérskild division  for information och uthildning 5y

vidareinformatdrer i sin organisaton med g, chef, g5y ar represen-
terad i verksledningsgruppen.

o Varje regionkontor inrattar o sérskild enhet/grupp med gpgyar fOr
natverksbyggande och information i regionen. Vid denna och/eller
vid lokalkontoren bor sarskilda tianster inréttas ggpy, infonnations-
expert med uppgift att arbeta med detta natverk, halla det aktuellt,
halla kontakter, skaffa fram nédvéandigt informationsmaterial, halla
utbildningar, utveckla  IT-hjalpmedlen, installera  CSN-utrustning pa
vissa informtionsplatser mm. Detta arbete samordnas ,, regionche-

fen, gom inledningsvis  bdr ha o, sarskild projektledare  for detta till
sin hjélp.

Den narmare organisationen och bemanningen bor beslutas efter dis-
kussioner inom CSN. Olika l6sningar kan g5 lampliga vid olika regi-
oner Ooch kontor. Befattningama som informationsexpert bor innehélla
kvalifikationskrav dels vad galler erfarenhet inom A&tminstone tvad ,,
CSNs verksamhetsgrenar, dels genomgangen vidareutbildning anord-
nad 5, CSN for blivande informationsexperter/infonnatorer.

Det &r viktigt att dessa har I6pande kontakt med och i ndgon liten
man deltar i handlaggningen vid olika enheter. Detta, for att kunna
hdlla sig 4jour med utveckling  och nya krav. Dessa insatser kan bytas
mot tjianster frdn handlaggargmppema  tex. i informationssammanhang
eller telefonpassning ;. Man bor gvervdga oy forordnanden  pd dessa
tianster skall 5.4 tidsbegrénsade.

14.2.3.5 Finansiering av Skolornas insatser

Det ar givet att hogskolor och komvuxenheter, om Véra forslag genom-
fors, far vissa okade arbetsuppgifter.  De bestdr da 5, tvd delar, goy kan
diskuteras 5, for sig.

Den forsta delen handlar g, on utokad véagledning, dvs att végleda-
ren aven kan lamna information angdende studiestéd.  Arbetsinsatsen
borde d& inte behdva ygra S& stor att en Sérskild finansiering behovs. Vi
menar, att en utdkad infonnation och véagledning redan idag borde g4
ett maste inom hdgskolan, och att detta medelsbehov  bor finansieras o,
anslag inom hogskolan.
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Nar det galler komvux blir arbetsinsatsen troligen storre. Vi foreslar
d&, att de g, utbkade véagledningsresurser som Skulle behévas, finansie-

ras av resurser INOM yamen fOr statsmakternas anslag for kunskapslyf-

tet.
Ca 280 enheter hade basorganisation for kommunal  vuxenutbildning

p&4 gymnasial nivd. Om Vi antar att yar 9ch gn gy dessa skulle behova

forstarkas med A tjanst for det utdkade véagledningsarbetet, skulle detta
innebéra g kostnad oy 20-25 Mkr. Vi foresldr att detta bekostas gy
anslaget for kunskapslyftet. CSN bekostar den utbildning, som Uelta-
garna erbjuds att delta i samt det utdkade informationsmaterial mm som

blir resultatet 5, satsningen.

Den andra delen i de utokade arbetsuppgifterna for skolorna  héarrér

ur Vart forslag o att studieanordnama skulle motta och granska CSNs
ansbkningar  innan dessa skickas in. Detta kraver ytterligare  regyrser
hos dessa. Det handlar dock om en 9granskning enbart vid studiernas
borjan. Vi foreslar i forsta hand att detta skall gélla komvuxenhetema.
Vi uppskattar har tidsdtgdngen for de 280 enheterna till kanske gp
femtedels  tjanst per enhet. Detta skulle dock kunna klaras 4, enheterna
utan hagot tillskott, om CSN underlattar  arbetet med studieintygen i
enlighet med utredningens  forslag i avsnitt 9.1. Vi foreslar séledes inte
ndgot sarskilt tillskott gy resurser fOr detta.

14.2.4 Oka studenternas  mojlighet till  Sjalvhjalp

Vi har i féregdende avsnitt diskuterat tvA satt att minska inflodet 5y
arenden och samtal til CSN, namligen genom forenklade regelsystem,
andring 5, CSNs roll och uppgifter renodling och d&verforing ay in-
formationsuppgifter til skolor mm. Ett tredje satt att minska inflodet
ar, att ©ka studenternas  mojligheter till  sjalvhjalp. CSN har dar gjort
betydande insatser, genom de mojligheter  som idag finns att utnyttja
datasvar och hemsidor for att stka information och att fa reda pa status
P& ens eget drende. Problemet &, att alla bidragssokande inte har fill-
gang till dessa hjalpmedel och/eller vet hur man utnyttiar  sédana. Det
kan ocksd rora Sig om Spraksvarigheter.

Utdkning 4y ¢ k infonnationskiosker kan oOka mojligheten  for vissa
bidragssokande  att hjéalpa sig sjélv, trots att de inte har ggen tillgdng till
internet.

P& det hela taget anser Vi» att CSN &nd& har ligger langt framme, och
att ndgra avsevarda mojligheter  att minska inflodet den vagen knappast

36enligt uppgift i SOU 1998:51 Vuxenutbildning i livslangt larande
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finns. Det galler gparare att halla uppe nivdn pa de tjanster gom py finns
och att utbka antalet kiosker.

14.3 Att Oka utflodet genom att 6ka CSNs

effektivitet

Som vi redan npamnt, kan man aven forbattra  utflodet genom  att oka
effektiviteten i CSNs egen verksamhet. Vi har i rapporten lagt fram g,
hel del sadana forslag.

Vi avstdr dock frdn att lamna nagra detalierade forslag o, organisa-
tionens utseende i form 5, organisationsschema eller dyl. Den nya led-
ning gom filltrdder  bér ha stor frihet att péverka organisationsutforrn-
ningen. Vi redovisar dock nagra synpunkter, med hanvisning till vad vi
erfarit under utredningen.

Att organisera  arbetet efter huvudprocesser
Tanken att organisera CSNs verksamhet efter huvudprocesser har i oli-
ka sammanhang forts fram till 4qg under utredningens  gang. Vi gnser
att en Sadan organisationsmodcll skulle kunna innehédlla manga forde-
lar. Den kunde Oka genomlysbarheten i verksamheten, genom  ait kost-
nader och resursanvandning sarredovisades  och darmed oOka forutsatt-
ningma fér g, god resursanvandning. Den skulle ocksd skapa gp tydli-
gare uppdelning mellan & gpg Sidan processagaren med gpsvar for
sakverksamheten och IT-specialistema a den andra. Sakverksamheten
formulerar  behov och onskemdl och IT-specialistema forsoker anpassa
I6sningar  efter detta istéllet  for tvartom. Processema tar Sin utgangs-
punkt i de bidragssokandes eller |antagamas behov och krav, givet .
gelutfomming m.m., och involverar  alla steg frdn inledande  kontakt
tills processen  &r avslutad.

Organiseringen efter processer bOr dock, gom Vi ger det, vagledas gy

tvd viktiga  grundprinciper, namligen okad delegering till den regionala
nivdn och o6kad personalmedverkan i beslutsfattandet.
Verksamheten ar idag alltfor komplex  for att kunna detaljstyras

uppifrin  med ett gott resultat. Den regionala nivdn bér darfér fa ett
tydligt  gnsvar for den lopande operativa verksamheten  &ven i process-
modellen.

Det &r vidare viktigt att personalen, gom finns  narmast kunderna,
engageras Ooch fr mojlighet  att paverka utformningen g, processerna
och de bestallningar,  gom dessa foranleder hos IT-specialistema. Detta,
eftersom et processtankande i sig inte automatiskt ~ behover oka perso-
nalens engagemang Och motivation.  Och personalen ar idag alltfor lite
involverad i beslut g, utvecklingen 5, verksamheten. Vi har tidigare i
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rapporten forordat, att qgn forsoker &ndra CSN fran  att vara en Konkur-
rerande organisation  till att istdllet bli o larande sé&dan.

En uppdelning efter processer skulle d& kunna innebdra att magn ha-
de huvudprocesser  for bevilining  inom hogskoleomrédet, inom  \xen-
studieomradet, inom utlandsomradet och for arbetet med vidareinfor-
matérer. Vi har tidigare i rapporten foresprakat  nodvandigheten av att
arbetet med vidareinforrnatdrsverksamheten organiseras sd att det
verkligen  blir synligt och att pan Skapar utrymme  for sarskild personal
och sarskild ledning.

Arbetet mot vidareinforrnatérema har givetvis starka kopplingar il
inforrnationsenhetens och andra enheters arbete med information. Vi
tror andd inte att det bor reduceras till o, aspekt 4, den vanliga infor-
mationsverksamheten, som brukar ges som en Stodjande verksamhet.
Vi ger det istéllet ¢om en av huvudprocesserna.

Man kan vidare diskutera, hur organisatoriskt separerad denna verk-
samhet skall 4z P& regional- och kontorsniva. En alltféor stark organi-
satorisk separering kan medféra risk for att informationsexpertema inte
har tillracklig kompetens i sakfragoma. En alltfér  stark organisatorisk
integrering med o&vrig sakverksamhet  medfér & andra sidan risk for att
sakverksamhetens krav tranger undan informationsverksamheten.

Eftersom detta f  ar den storsta risken, forordar vi separata grupper
for detta #ven p& den regionala och lokala nivan. Man kan dock inom
denna gy l6sa den nodvandiga  kopplingen till  sakverksamheten t.ex.

genom att informatorema arbetar inom sakornrddesgruppema en dag i
veckan.

14.4 CSN i ett femarsperspektiv

De forslag o utbildning gy Vidareinformatorer, som Vi py fort fram

har syftat till att mildra de problem, ¢om CSN har framst pga av Ok-
ningen gy studerande inom kunskapslyftet.
Samtidigt  har vi erfarit att tankar pa oy mer Samlad eller integrerad

inforrnationsverksamhet borjat sld rot ute i kommunerna. Det &r, gom Vi
redan varit inne pa, foga rationellt  att personer som &r arbetslosa  eller i
behov 5, information om Utbildningar, forsorjningsmojligheter mm
skall behéva uppséka flera olika stallen for att f& information och kun-
na fatta ett beslut. Istallet bor de olika myndigheterna i Okad utstrack-

ning kunna samarbeta pa informationscentra. | en framtid tror Vi, att
CSNs infonnationsverksamhet borde bedrivas vid sadana infonna-

tionscentra tillsammans med studievagledare, arbetsfonnedlare och ¢y

A-kassor. CSNs avancerade IT-teknik och kunnande boOr g5 ett Viktigt
stod vid uppbyggandet L, en S&dan integrerad  verksamhet. Det skulle
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ocksd ygrg lattare att l6sa frdgor oy, ratt att fa tilgdng il varandras
datorndt, op man Samarbetade pa ett sddant satt.

For narvarande pagar forsoksverksamhet med sk medborgarkontor
pa olika hall i landet. Férra gommaren fanns cg 100 sédana. Medbor-
garkontoren startade i glesbygd, pen for narvarande gr dessa kontor
framfor  allt typiska for storstdderna. | Stockholm  finns 29 stycken, dvs
ett i varje stadsdelsnamnd.

Man bor givetvis avvakta utvarderingen av denna forsoksverksam-
het innan |an foresldr ndgon o, utbyggnad med &ven studiestddsfra-
gor. Men Vi ggr Mmedborgarkontoren som en av flera mdjligheter att i
framtiden nd yt till medborgarna  pa ett battre satt an vad dagens separe-
rade inforrnationsenheter medger.

Vi vill darfor fora fram foljande ideer, vad géller informationsfra-
goma i ett ndgot langre perspektiv.

CSN skulle  kunna inleda en gemensam planering tillsammans  med
andra myndigheter, t.ex. SYO-konsulenter, vagledare vid hdogskolor
och arbetsformedling i syfte att bygga upp gemensamma informations-
kontor med ett gemensamt IT-baserat infonnationsstod. Vid  dessa
kontor kunde ocksd informationskiosker finnas for Sjalvbetjaning  CSNs
Okade systemintegrering med andra myndigheter  skulle underlatta gp
6vergang till  sddana kontor. Det avancerade kunnande inom IT-
omradet, gom CSN férvarvat, skulle ocksd p& det sattet kunna komma
fler myndigheter  till del.

Hur paverkas CSN

CSNs arbete med vidareinforrnatorsnat leder till att inflodet till CSN
minskar. En forbattrad information och studiefmansieringen okar ggm-
tidigt  effektiviteten i utbildningssystemet. CSN sitter i Okad utstrack-

ning ute p& skolorna vid terminsstart och andra brdda perioder. De del-
vis forenklade regelsystemen och forbattrade  IT-stéd  kan i nagon
minska behovet 5, informatdrer efter &r 2002. Samtidigt kommer ggn-
nolikt nya Studieformer med gy, andra typer gy St0d att gora att behovet
ay informatdrer fortfarande  finns kvar relativt of6randrat.

CSNs tidigare investeringar i datasystemen resulterar i gp ytterligare
Okad automatisering av handlaggningen, dvs oOkad produktivitet och
minskad press pa handlaggning. Detta tillsammans med det nya studi-

estddssystemet  medfor gt antalet handlaggare gomy Sysslar med

_handlaggning 5, studiemedel  minskar.

handlaggning qy utlandsstéd  och l&n okKar.

handlaggning v Vvuxenstudiestod minskar  eller &r konstant.  Kun-
skapslyftet ~ upphdr, men ersétts, som Vi nyss nhamnde, 4, andra for-
mer av Stéd gom kan forvantas ge liknande  volymer, | en inte s&
krdnglig  handlaggning.
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Det utvecklade informatdrsnitet kanske minskar i betydelse, medan
CSNs medverkan i informationscentra istéllet okar.

Det finns da knappast ldngre underlag fér CSN att behalla hela sitt
kontorsnit. Verksamheten koncentreras till nagra av kontoren, men
med ett mer utvecklat nit av samarbeten ute pa informationscentra och
medborgarkontor. Hur denna utveckling gestaltar sig de ndrmaste dren
dr svart att siga, men vi foreslar, att

e (SN redan nu gor en genomgang av sin kontorsorganisation for att
anpassa den bittre till en sddan tinkbar utveckling som hir skisse-
rats och for att frigéra resurser for detta. Kompetensen hos lokal-
kontorens personal bor sa langt som mgjligt tas tillvara i den nya in-
formationssatsningen.
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Kommittédirektiv W
Oversyn ay Centrala studiestédsnamnden Dir
1997:143

Beslut vid regeringssammantrade den 18 december 1997.

Sammanfattning av uppdraget

En séarskild utredare tillkallas med uppgift att géra e Oversyn gy Centrala
studiestédsndmndens CSN nuvarande  organisation och resursbehov  for
administrationen av Mmyndighetens  samtliga verksamheter. Om det framgar
av Oversynen  att olika atgarder bor vidtas for att 6ka -effektiviteten skall

s&dana foreslas.
Bakgrund

CSN &r central forvaltningsmyndighet for studiesociala  fragor. Myndig-
hetens arbetsuppgifter framgar 4, forordningen 1996:502 med instruk-
tion féor  CSN. CSN  fullgor ocksd  uppgifter enligt férordningen
1990:1361 om lan till  hemutrustning for  flyktingar och vissa andra
utlanningar samt administrerar bidrag till doéva bla. och horselskadade
elever vid RH-anpassad utbildning. CSN skall goy fOrvaltningsmyndighet
for studiesociala  fragor

pa ett rationellt  och ekonomiskt ansvarsfullt satt syara TOr bevilj-
ning 4y Studiestdd och administration ay aterbetalning ay Studi-
elan,

hantera &renden s& snabbt oy mojligt  med iakttagande 5, kraven
pa likformighet och rattssakerhet,

verka for att information om Studiestdden nér alla berorda grupper
isamhéllet,

bedriva sin verksamhet  s& att studerande och lantagare ges en,
utifrdn  deras utgangspunkt, tillfredsstéallande service.

CSN skall ocksd félja upp Och utvardera studiestddssystemet  och ta fram
relevant statistisk  infonnation.
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Forutsattningarna for CSN:s verksamhet har foréandrats betydligt  under
1990-talet.  Antalet studiestddstagare  har fordubblats.  Vissa studiestdd har
tillkommit och andra forsvunnit. =~ CSN har framgangsrikt  mott den kraftiga
volymutvecklingen med avancerad datateknik och har déarigenom inte
behovt utbka personalen i motsvarande  utstrackning. CSN har dock under
vissa perioder haft svart att nd gy del 5, de mal g, stallts upp av Stats-
makterna och CSN sjalv. Det galler framst malen att oy ansokan skall vara
handlagd inom tre veckor och att 80 % 4, telefonsamtalen skall besvaras
direkt. Studenterna och andra har haft svart att fa kontakt med myndighe-

ten och handlaggningstiderna har varit langa vid terminsstartema. Under
héstterminen 1997 har detta varit patagligt. Orsaken till detta &r framst den
kraftiga ~ Okningen 5, antalet studerande i vuxenutbildning til folid 5, det
s.k. kunskapslyftet, men aven det Okade antalet studerande vid universitet

och hogskolor  har bidragit.

Hosten 1994 tillkallades en Parlamentariskt sammansatt kommitté  dir.
1994:148, som fick i uppdrag att dra upp riktlinjerna for on reformering
av Studiestddssystemet. Kommitténs uppgift g att géra en Oversyn gy
studiestodets ~ funktion och effekter samt évervaga behoven o, férandringar
i ett helhetsperspektiv av ett mer sammanhdllet  studiestodssystem. Rege-
ringen har fér avsikt att lagga fram g proposition med utgdngspunkt  fran
de forslag gom lades fram véren 1996 5, kommittén i betankandet  Sam-
manhéllet ~ studiestod SOU  1996:90. Ett nytt sammanhéllet  studiestods-

system skall g5 klart fér genomférande under &r 2000.
Uppdraget

Utredaren  skall gora en Oversyn gy CSN:s nuvarande organisation  och
resursbehov  fér administrationen av myndighetens  samtliga verksamheter.

Av  oversynen skall framgd oy, de resurser som tilldelas  myndigheten
anvands pa ett effektivt satt r bade statsmakternas och de studerandes
synvinkel. | detta sammanhang bér bl.a. myndighetens styrning  och
planering,  handlaggningsrutiner samt den interna forvaltningen av resurser
belysas. Det skall framgd i viken méan CSN:is mal uppfylls vad galler
tillganglighet for de studerande och andra.

Av intresse &r ocksd vilka krav som ar rimliga att stalla i relation il
t.ex. anhopningen ay ansokningar  vid terminsstart. CSN:s kostnader  skall
ses Over utifrdn de olika studiestoden.  Personalstrukturen och kompetens-
férsorjningen inom  organisationen och betydelsen 5, den geografiska
placeringen 5, organisationen  skall gag éver. | 6versynen skall de specifika
krav gop stalls p& organisationen till - folid 45, kunskapslyftet belysas.
Vidare skall belysas hur de medel g, tillforts som €extra resurser under
hésten 1997 och g5y, kommer att tillfdras  under varen 1998 har anvants
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och kommer att anvandas. Utredaren skall aven beakta att regeringen
amnar genomfora  ett sammanhallet  studiestdd ar 2000.

Om ¢&versynen  foranleder  det skall utredaren foresla atgarder for att
hoja effektiviteten. | detta sammanhang maste de forestdende forandring-
arna inom studiestddet  beaktas. Sarskild vikt skall laggas vid de mojlighe-
ter som finns att forbéttra det tekniska samarbetet mellan CSN och andra
myndigheter. Til  detta maste ocksd laggas frdgan o, de datatekniska
forandringar  gom kravs for att klara 5, problematiken  kring &r 2000.

En forsta delrapport skall lamnas till Utbildningsdepartementet senast
den | mars 1998. Rapporten skall omfatta eventuella forslag till omedelba-
ra atgarder som kan behovas for att sakerstalla gttt CSN klarar hdosttermi-
nen 1998 pa ett tillfredsstallande satt. | detta sammanhang  skall séarskilt
verksamheten inom  kunskapslyftet och utbyggnaden 5, hogskolan beak-
tas.

Eventuella  forslag pa okning gy resurser Skall berdknas och folias gy
forslag till finansiering.

For den sarskida utredarens arbete galler regeringens  direktiv il
samtliga kommittéer och sérskilda utredare o, att prova offentliga atagan-
den dir. 1994:23, att redovisa  regionalpolitiska konsekvenser dir.
1992:50, att redovisa jamstalldhetspolitiska konsekvenser  dir. 1994:124
och att redovisa konsekvenser  for brottsligheten och det brottsforebyggan-
de arbetet dir. 1996:49.

Uppdraget  skall slutredovisas  senast den 31 oktober 1998.

Utbildningsdepartementet
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Bilaga

Utredningens utdrag ur CSNs skrivelse
till Regeringen (exkl. avsnitt 2.3.2. och

24)
Studiestodsavdelningen 1998-02-27 98-19-11256
Avd.dir. B.-A. Borehed

Till Regeringen

Utbildningsdepartementet
103 33 STOCKHOLM

Forslag till regeliindringar i studiestddet fr.o.m. den 1 juli
1998
4 bilagor

& Inledning

Samtidigt som CSN éverldmnar budgetunderlaget for
studiestddsomradet avseende budgetaret 1999 till regeringen
dverlimnar CSN ocksa denna skrivelse. Med tanke pa att regeringen
har aviserat forslag om ett nytt sammanhallet studiestodssystem for
genomforande ar 2000 avstar CSN i stort sett frén att i budgetunderlaget
lamna forslag till regelédndringar i nuvarande studiestodssystem. CSN
utgar fran att det kommande forslaget till ett nytt studiestdssystem har
som utgangspunkt Studiestddsutredningens forslag (SOU 1996:90) och
de synpunkter som har lamnats pa detta forslag fran bl.a. CSN.
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Vissa former , studiestdd kommer emellertid knappast att beréras av
det kommande  forslaget oy ett nytt, sammanhéllet  studiestdssystem.
Det galler tex. det sarskilda utbildningsbidraget UBS  for vilket
regeringen lagt fast att det skall bibehdllas under hela den period som
satsningen p& det s.k. Kunskapslyftet — pAgdr. Det innebar ait UBS
kommer att finnas kvar &atminstone  t.o.m. utgangen qy forsta halvaret &r
2002. Andra studiestod som inte heller torde komma gt beréras av
forslaget om ett nytt studiestodssystem  &r korttidsstudiestéd och inter-
natbidrag KST/INT.

Nér det galler namnda stodformer oo ivarje fall inte primart
torde beréras ,, kommande férslag oy ett nytt studiestodssystem,
ser Sig CSN darfor oférhindrad  att framlagga férslag till andringar
i nuvarande regler. Sadana forslag skulle naturligtvis  kunna foras
fram i budgetunderlaget o, det innebdr i s& fall att de kan
genomféras  tidigast den 1ljanuari 1999. Enligt CSN:s mening  &r
kalenderarsskiftet emellertid o olamplig genomfaérandetidpunkt.
Som CSN tidigare har framfort i agnnat sammanhang finns
betydande fordelar i att regeldndringar  inom studiestvdsomradet
genomfors  den | juli s& att de sammanfaller med ett lasarsskifte
och trader i kraft under gommaren J& studier normalt inte bedrivs.
Om detta beaktas kan forslag till regelandringar goy, framférs i
budgetunderlaget  inte genomforas forran den 1juli  1999.

CSN hemstéller  saledes ,y, att de forslag till regelandringar  gom
fors fram i denna skrivelse genomférs den 1juli  1998.

Utover forslag till &ndringar i reglerna fér UBS och KST/INT
foreslar CSN i denna skrivelse ytterligare ndgra smarre andringar
som beror studiemedel och sarskilt vuxenstudiestod for arbetslosa
SVUXA. Dessa genare stodformer torde visserligen i hogsta
grad komma gt berbras 5, forslaget till nytt studiestddssystem,
men de regelandringar oy CSN |, foreslér i frdga oy, dessa
stodformer g av den karaktéaren att de bor genomféras  sparast

mojligt.
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Forslag il regeléandringar

2.1 Sarskilt  utbildningsbidrag UBS
21.1 Allméant

Den | juli 1997 inleddes den femériga satsningen pé vuxenutbildning
som 0&r under namnet Kunskapslyftet.  Inom (gmen fOr Kunskapslyftet
skall bl.a. nya, okonventionella I6sningar  for rekryteringen och
utbildningen provas. Syftet &r bl.a. att nd nya malgrupper  gom tidigare
inte sjalvmant sokt sig till vuxenutbildningen.

For att stodja satsningen pa Kunskapslyftet har ett nytt studiestod
tillkommit; sarskilt  utbildningsbidrag UBS. Aven om UBS formellt
inte ar knutet till Kunskapslyftet ar det uppenbart att detta studiestod
utgér en Mycket viktig komponent i satsningenen pa Kunskapslyftet

och att det ar g, Strategisk betydelse for om satsningen skall lyckas eller

inte.

Med tanke pa Kunskapslyftets inriktning  mot nya malgrupper  och ett
arbetssatt gom boOr praglas g, smidiga och obyrékratiska  l8sningar,  &r
det 5, storsta Vikt att det studiestod  gom skall betjana denna reform
utmarks gy storsta mdjliga enkelnet med ett minimum gy krangliga

regler och darav folj ande administrativa hinder. | annat fall finns risk
for att studiestodet blir till grus i maskineriet" i stallet for den
smorjolj som det bor g5 vid genomforandet 5, Kunskapslyftet.

Efter drygt ett halvars erfarenheter 5, UBS kan tyvarr konstateras att
det finns inslag i regelverket for det p 4 studiestddet gom forsvarar et
framgangsrikt  genomférande 4y Kunskapslyftet. Rapporter g, dettta
har kommit frin manga hall, inte minst fr&n anordnare g,
Kunskapslyftet och frdn studerande och presumptiva  studerande.
Kritken  géller regler gom upplevs gom Oréttvisa, regler gom ar
kr8ngliga och darfér svéra att forstd och regler go, medfor
administrativa olagenheter. Sadana regler ar till besvér inte bara for
utbildningsanordnare och studerande utan &ven for CSN. Krangliga
regler gom leder till langre handlaggningstider och mer fragor frén
allmanheten  utgér en tung belastning  for CSN:s administration, men
ytterst ar det givetvis allménheten  gom drabbas aven 4y detta. De
problem gom CSN har haft under andra halvdret 1997 med langa
handlaggningstider och bristande tillganglighet  beror till viss del pa
onodigt krangliga regler fér UBS.
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Med hanvisning till vad goy har anforts ,nger CSN att det ar angelaget

att gora forenklingar i regelverket fér UBS. Att astadkomma

forenklingar  bor gnses som ett 6verordnat mal bla. fér att underlatta ett
framgdngsrikt  genomforande  , Kunskapslyftet. Sadana forenklingar
kan, enligt CSN:s uppfattning, goras utan att rattssékerheten  eller andra

mél med studiestdet &ventyras. Inom n&gra omraden kan
rattssakerheten  tvartom oka genom att kréngliga regler tas bort och inte
inom n&got omréde bér den i varje fall bli samre genom de forenklingar
som foreslas.

CSN foresldr i det foljande férenklingar  inom tre for det sarskilda
utbildningsbidraget centrala omraden:

o Behdrighetsreglema gymnasiekompetens
o Urvalsreglerna
o Beloppsberékningsreglema

Dessutom féresld&r CSN &ndrade regler som MOojliggdr  att &ven
arbetstagare gy, ar uppsagda fr&n sitt arbete kan f& UBS.

1.2 Gymnasiekompetens

UBS fé&r i princip inte lamnas till o, sokande som har
gymnasiekompetens. Bestammelser oy, detta finns i 6 § férordningen
om UBS ¢om har féljande lydelse:

"Sarskilt  utbildningsbidrag fdr inte lamnas ftill den o, har ett
slutbetyg  frdn o, tredrig utbildning i gymnasieskolan eller
motsvarande  utbildning.  Bidrag fér dock lamnas, ,, den
studerande  ar arbetslds och uppenbarligen  saknar kunskaper gom
svarar mot den p, angivna utbildningen  eller 4, det gpnars finns
sarskilda  skal."

Den aktuella bestammelsen  &r komplicerad och mycket svar att

tillémpa. Det ar framforallt tre typer av bed(jmningar som gor det svart.
Motsvarandebeddmning

Bestammelsen forutsatter it det for varje sokande som inte har
slutbetyg frdn o tredrig utbildning i gymnasieskolan skall géras en
beddmning 5y om han eller hon &andd har o, motsvarande

utbildning.  En s&dan beddémning skall alltsd goras for aldre utbild-
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ningar i gymnasieskolan, utbildningar i andra skolformer  #n
gymnasieskolan och for utlandska utbildningar. Redan detta &r
svart. Annu  svarare blir det emellertid med dessa
motsvarandebeddmningar for studerande gg, har kombinationer

ayv Olika skolformer, ofta i form 4, helt eller delvis avbrutna studier
och inte séllan #ven i kombination  med studier p& hogskoleniva.
Detta &r mycket svart.

Uppenbart  saknar kunskaper

En sbkande gom Visserligen har slutbetyg frdn o tredrig utbildning
i gymnasieskolan _eller motsvarande  utbildning ~ kan and& UBS
om han eller hon "uppenbarligen saknar kunskaper gom svarar mot
den , angivna utbildningen".

Har forutsatts bl.a. gp tolkning 5, begreppet “saknar kunskaper".
CSN har i sina allmanna rdd for tillampningen  angivit gom

exempel att gn SOkande gomp &r underkédnd i minst et amne i sitt
slutbetyg motsvarande bor gnses "sakna kunskaper' g5, mot-
svarar utbildningen. Det innebdr att gpn relativt ung sbkande gom &r
underkéand i ett larodamne t.ex. religionskunskap kan fa UBS for
att studera tex. datakunskap &ven om denne har godkant betyg och
grundlaggande  kunskaper i detta amne. Det finns namligen ingen
mojlighet  gom bestammelsen  , ar utformad  att krédva ett Samband
mellan “"saknade kunskaper" och planerade studier. Samtidigt kan
tex. en ‘aldre latinstudent” som ar godkand i alla amnen i student-
examen, men som inte har varit i nérheten 4, opn dator, inte f& UBS
for att tillagna sig grunderna i datakunskap.

En sokande kan naturligtvis "sakna kunskaper" i ett visst amne
trots att denne har ett godkant betyg i amnet. Det kan tex. handla
om en gammal utbildning, hen &dven i frdga g nyare Utbildningar
kan det forekomma. Det ar i varje fall inte ovanligt att de ggm
ansoker oq UBS pastdr att s& &r fallet. Problemet &r hur gp
sbkande skall kunna visa att han eller hon "saknar kunskaper".
Diagnostiska prov och andra test i all ara, ymen de forutsatter
normalt  att den gom genomgar provet eller testet gor sitt basta for
att visa sin forméga och inte tvartom. Dessutom gors s&dana poy
normalt endast inom &mnesomrdden  goy sokanden gyser att
studera och det ar inte alls sakert att det ar inom dessa omraden
som SOkanden havdar att han "saknar kunskaper".
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Sarskilda  skal

Slutligen  forutsatter  bestdmmelserna  att UBS kan lamnas till gp
s6kande gqp har slutbetyg frdn o tredrig utbildning i
gymnasieskolan motsvarande om det finns sarskilda skal. Aven
detta inrymmer  givetvis mycket svara beddmningar, sarskilt  gom
det inte finns nagra riktlinjer ~ fér provningen i forarbetena il
bestammelserna.

Trots att CSN har forsokt att tolka och tillampa bestammelsen sd kor-
rekt gom mojligt &r resultatet inte tillfredsstallande. En indikation  pa
detta ar att CSN har manga omprévningar pd besluten 55, UBS och
nastan alla galler tillampningen gy bestammelsen 5, gymnasie-
kompetens. Det tyder att det &r svart att fA acceptans for reglerna och
dessvarre kan CSN heller inte garantera att réttvisa skipas.

Bestammelsen 4r inte adekvat och den inrymmer alltfor méanga svara
bedémningar ¢y, baddar for godtycke. CSN har forsokt att bemastra
detta genom rekommendationer om Vissa schabloniseringar i
tillampningen, men detta leder & andra sidan till risker for o stelbenthet
som heller inte ar 6nskvard.

Med hénvisning till vad gomy har anforts bor bestammelsen,  enligt
CSN:s uppfattning, andras. CSN har ¢vervagt olika alternativ  till att
forenkla  prévningen.

Ett saddant alternativ  skulle kunna g5 att ta bort alla
beddmningskriterier om motsvarande  utbildning"”, "saknar kunskaper"
och "sarskilda skal'. Det enda gomy da skulle st& kvar &r att o Sokande
som har slutbetyg eller avgangsbetyg frén g, tredrig utbildning i
gymnasieskolan eller tidigare gymnasieformer inte har ratt till UBS.
Det yore fakt och enkelt, o4 samtidigt givetvis mycket onyanserat.

Ett annat alternativ. = gop CSN har gvervagt ar att knyta p till
bestammelserna om 9rundldgggande  behorighet fér hogskolestudier.
Fordelen med detta skulle 55 att Studiestodsbestammelsen i sa fall
skulle kunna repliera p& bestammelser  gomp tillimpas i ett annat sam-
manhang och gqy, darfor &r valkanda. Aven med en Sédan l6sning

skulle emellertid tex. svara "motsvarandebedémningar" kvarstd. P& ett
satt skulle det to.m. kunna bli varre eftersom det finns risk for att
samma fall skulle kunna beddmas olika nar det galler studiestdd och nar
det galler hodgskolebehdrighet trots att reglerna da ar exakt lika.
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CSN vill darfor fora fram ett annat forslag gom grundas pa
uppfattningen att bestammelserna i 6 8 gy gymnasiekompetens
egentligen  &r onddiga.

UBS kan beviljas for studier p& hogst gymnasieskoleniva, men alla
utbildningar ~ p& denna nivd beréttigar inte till bidraget. Undantagna ar
pabyggnadsutbildningar i kommunal och statlig vuxenutbildning samt
s.k. sarskilda kurser p& folkhdgskolor. Detta foljer 5, bestammelserna i
7 Darigenom  &r det endast gymnasial vuxenutbildning i kommunal
och statlig vuxenutbildning samt motsvarande  utbildningar  pa
folkhdgskolor som ger ratt till UBS. Mer avancerade utbildningar pa
gymnasieskoleniva liksom givetvis utbildningar  pd hogskolenivd  &r
undantagna. Mot den bakgrunden  #r det enligt CSN:s mening obe-
hovligt med ¢, ytterligare  formell avgransning g¢om bygger pa tidigare
utbildning. | synnerhet nar en S&dan avgransning riskerar att bli
godtycklig ~ och orattvis. Dessutom bor pgn kunna utgd frdn att nastan
inga studerande bedriver studier pd gymnasienivd g de inte gnger att
de behover det. Sadana behov kan emellertid finnas &ven bland
personer som har formell  gymnasiekompetens. S& kan tex. personer
med gymnasiekompetens fran yrkesinriktade gymnasieutbildningar
behdva komplettera med teoretiska amnen pa gyrrmasienivd  och vice

versa.

Enligt CSN:s mening behovs alltsd ingen gnnan fonnell avgransning — for
behorighet till UBS &n den avgransning gom folier 4y vilka studier ggmp
ger ratt till stodet. Genom att ta bort behdrighetsreglema om
gymnasiekompetens blir det gn stor forenkling samtidigt som man
undanréj g riskerna for tveksamma beddémningar g5y, kan drabba de
studerande orattvist. P& s& satt torde rattssékerheten  gngrare 0ka an
minska oy, behorighetsreglema slopas.

CSN foreslar séledes att bestammelserna i 6 § forordningen oy UBS tas
bort.

2.13 Urvalsregler

Det har hittills inte varit nddvandigt att tilldampa urvalsreglema. Trots

detta ar det dessa regler goy &r orsaken till mycket 4, den byrékrati i
samband med UBS gy, ofta kritiseras 5y uthildningsanordnare och

studerande i Kunskapslyftet. Urvalsreglema  forutsétter tex. detaljerade
uppgifter om Vika kurser de sokande 4yger att delta i och o, planerna
andras maste detta meddelas till CSN. Urvalsreglema forutsatter  vidare
ansokningstider  gom Medfor krav pa lang framforhalining och dérmed
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forsvarar igdngsattande 4y studier med kort varsel. Med urvalsregler

kan UBS heller inte beviljas for tvd terminer p& gy gdng o Studierna
under de bada tenninema  skall hanféras till olika urvalsgrupper. Allt
detta forsvarar tyvarr gpn Smidig och obyrékratisk  administration av

Kunskapslyftet.

CSN foreslar darfor att urvalsreglema  for UBS tas bort. | stallet bor
tilgangliga  medel for UBS |ansoneras P& samma Sétt gom for SVUXA,
dvs. de bor beviljas till behoériga sokande i den turordning gom
ansokningama kommer in och till dess att pengarna tar slut. Om medel
for UBS anslds i ggmma Omfattning  gom hittills  kommer de emellertid
med all sannolikhet  att récka till alla behdriga sokande. Ingen kommer
d& att  avslag darfor att pengarna &r slut. Den stora skillnaden  mot
dagens systern blir emellertid  att handlaggningen kan skotas pa ett
smidigt och obyrakratiskt  satt nar urvalsreglema inte langre lagger

hinder i vagen.

Om anslagna medel mot fonnodan inte racker till alla maste avslag
givetvis goras nar pengamna tar Slut. Detta kan dock rimligen inte ygrg
varre an i SVUXA-systemet som alltid har haft sadana regler.
Tvartom borde g "férst-till-kvam-princip® vara Mmindre stétande |,
rattvisesynpunkt for UBS &n for SVUXA, eftersom granserna for vilka
studier gom beréttigar till UBS &r betydligt snavare &n motsvarande
granser for SVUXA. Dessutom &r det inte sjalvklart att urvalsregler
som forutsétter  urvalsprovning varje ménad leder till ett rattvisare
resultat zn forst-till-kvarn-principen”. Mot den bakgrunden bor enligt
CSN:s mening de uppenbara fordelarna med enklare regler vaga tyngre
an tveksamma  rattviseargument som dessutom har baring endast i gp
hypotetisk  situation med brist pa medel.

CSN foreslar alltsd att urvalsreglema tas bort. Om regeringen emellertid
inte ar beredd att ta detta steg, foreslar CSN i andra hand att
urvalsreglema atminstone  forenklas. Som tidigare namnts har det hittills
inte varit nodvandigt att tillAmpa urvalsreglema. Det innebar emellertid
inte att de har varit ytan betydelse. Eftersom de sdkande inte kan veta i
forvag hur det kommer att bli vid ett visst ansokningstillfélle kan
urvalsreglema ha o, styrande effekt pa de studerandes val 4, utbildning
och kombination av amnen. Det har tex. pastatts att vissa studerande
undviker yrkesamnen eftersom dessa inte varderas lika hogt gom
karnamnen i o eventuell  urvalsprévning.

1998:131
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Enligt CSN:s uppfattning  bor yrkesarrmena varderas lika hogt gom
kamamnena i gn urvalsprovning, CSN gnser darfor att bestammelserna i
17 § férordningen om UBS

_om de skall finnas kvar &ndras s att detta klart framgar.

Med p, géllande bestammelser prioriteras  studier p& grundskoleniva i
forsta hand vid gn urvalsprévning, men bara gy, sokanden saknar
utbildning motsvarande  slutférd grundskola eller 5n5n j@mforbar
utbildning. Om sokanden behover studera pa grundskoleniva i t.ex.
komvux trots att han eller hon har genomgéatt grundskolan, prioriteras
denne forst i tredje hand och efter sokanden ¢qp, skall studera t.ex.
karmamnen pa gymnasieskoleniva. CSN gnser att detta &r o tveksam
ordning gom dessutom inte stdr i samklang med bestammelserna i
skollagen. Enligt géallande bestammelser i skollagen har namligen alla
kommuninnevanare som Saknar kunskaper motsvarande dem gom man
far i grundskolan  ratt att delta i utbildning  p& grundskolenivi i
kommunens  vuxenutbildning. Kommunen  har skyldighet att anordna
sddan utbildning  for berdrda personer och det géaller &ven om dessa har
en Slutférd  grundskola  bakom sig. CSN foreslar darfor att
urvalshestammelsema _ om de skall finnas kvar _ &ndras sd att alla som
ansoker oy UBS for studier péd grundskolenivd  prioriteras i forsta hand

oavsett utbildningsbakgrund.

Slutligen  foreslar CSN _ om Urvalsreglema skall finnas kvar _ att det
gors ett tilagg i

17 § gy att SOkande med kort tidigare utbildning  skall prioriteras  fére
sokande med langre utbildning gy ett urval maste goras bland sokande

med ggmma utbildningsinriktning.

| forsta hand foreslar CSN att urvalsreglema i 17 § forordningen
1996:1654 tas bort och ersatts med regler o foretrade till UBS i den
turordning  goy ansokningar  kommer in till CSN. Forslag till ny lydelse
av 17 §lamnas i bilaga | sé& fall blir ocksd urvalsreglemai 18 och 19

obehdvliga. | andra hand foreslds &ndringar i 17 § enligt forslag till
ny lydelse gom ocksd lamnas i bilaga

2.1.4 Beloppsberakningsregler
Huvudprincipen vid beloppsberéakning av UBS dr att den studerande

skall lika mycket pengar i studiestdd gom han eller hon skulle ha fatt
fran arbetsloshetskassan vid arbetsloshet. Det innebar att om
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ersittningen  fran arbetsléshetskassan ar baserad endast pa deltidsarbete
s& lamnas UBS med detta belopp &ven oy Studierna bedrivs pé heltid.

Nar det galler SVUX och SVUXA finns det regler oy s.k.
heltidsupprékning 7 kap.

6 5 § studiestddslagen. Dessa regler innebdr att beloppsberdlmingen
alltid utg&r frdn den dagpenning gom den studerande skulle ha fatt frén
heltidsarbete  aven om han eller hon i praktiken bara har ratt til sadan
dagpenning for deltidsarbete.  En studerande go, bara har ratt till
dagpenning  for deltidsarbete  men som heltidsstuderar far darigenom
normalt  mer pengar i studiestdd oy, denne vélier tex. SVUXA i stéllet
for UBS. Denna skillnad i beloppsberékningsreglema mellan  stéden
forsvarar i hég grad jamforelser mellan dem och leder till 6kat kréngel.
En grundlaggande tanke med UBS har rimligen varit att det skall 55
ett béttre och per fomianligt studiestdéd &n de ggy, redan fanns nar UBS
infordes. Mot den bakgrunden  #r det svart att forstd varfor UBS for
vissa studerande ger en lagre ersattningsniva an SVUX och SVUXA.

Nuvarande regler for UBS innebar dessutom att vissa studerande far
lika mycket pengar i studiestdd oavsett om de studerar p& heltid eller p&
deltid. Inget annat studiestéd har sadana regler.

De sérskilda beloppsberakningsreglema for UBS har ocksd medfort 4
regler 10 § forordningen oy UBS  for deltidsstuderande  gom &r
mycket krdngliga, delvis darfor att de enligt CSN:s mening bygger pa
tvd oforenliga  principer. Om studierna har mindre omfattning  an det
arbete gom Skulle ha lagts till grund for arbetsloshetsersattningen kan gy
bestammelserna utlasas att UBS skall lamnas med ett belopp gom
motsvarar en P& sérskilt satt fingerad och jamkad arbetsloshets-

ersattning. A andra sidan framgar ocks& 4, bestammelserna  att UBS fbr
deltidsstudier alltid skall lamnas med g viss schabloniserad procentsats
av helt UBS. Dessa tva principer ar of6renliga  och medfor att
beloppsberakningsreglema for deltidsstuderande ar mycket svartolkade
och krangliga.

Av saval forenklingsskal som rattviseskal foresldar CSN att
beloppberalmingsreglema for UBS andras sa att de blir lika med
beloppsberékningsreglema for SVUXA. Det innebér bla. att s.k.
heltidsupprékning gors aven for studerande med UBS. Forslag till and-
ringar i 9 och 10 férordningen 1996: 1654 o sarskilt
utbildningsbidrag lamnas i bilaga
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15 Uppsagda arbetstagare

UBS kan bevilias till personer som 4r arbetslésa och till personer som
ar arbetstagare. Till o arbetstagare fér emellertid UBS lamnas "bara g
arbetsgivaren genom en overenskommelse med den berérda lokala
arbetstagarorganisationen har atagit sig att for arbete i minst samma
omfattning  gom utforts 5, sobkande anstalla nagon goy ar
langtidsarbetslos och gom anvisas 4, den offentliga  arbets-
férmedlingen” 4 § forordningen oy, UBS. Det sager sig sjalvt att
ingen arbetsgivare  gér med pa ett sidant atagande for o arbetstagare
som &r uppsagd |, gg. arbetsbrist. Det innebar att en person som &r
uppsagd frdn sitt arbete i praktiken inte kan UBS i egenskap gy
arbetstagare.

Eftersom o, uppsagd arbetstagare inte betraktas ¢qp arbetslés under
uppsagningstiden kan han eller hon inte heller f& UBS i egenskap 5y
arbetslés. Om studierna p&bdrjas under uppsagningstiden kan den
studerande inte heller f& UBS ggpgre nar uppsagningstiden har gatt yt,
Ett villkor for UBS &r ndmligen att den studerande vid tiden for
studiernas  bérjan hade ratt till arbetsloshetsersattning  och det har inte
en uppsagd arbetstagare under uppségningstiden.

Enligt bestammelser gqy finns fér Kunskapslyftet 10 §
kunskapslyftstérordningen ar uppsagda arbetstagare o, prioriterad
grupp for kunskapslyftsutbildning. Mot den bakgrunden kan det
uppfattas  gom markligt — att sddana personer inte kan fa sarskilt
utbildningsbidrag. CSN foreslar darfor att reglerna for UBS andras sa
att uppsagda arbetstagare jamstalls med personer som &r arbetslosa.
Forslag till &ndring 4, 3 § forordningen  1996: 1654 p, sarskilt

utbildningsbidrag lamnas i bilaga

2.2 Studiemedel

Enligt den s.k. tredrsregeln 4 kap. 8 § Ssl. kan studiemedel normalt
inte beviljas for studier pd gymnasial niva till o, studerande gom
tidigare har haft studiestod under minst tre ar for sddana studier. De
studiestdd  goy réknas ar enligt bestéammelserna studiemedel,  sérskilt
vuxenstudiestod SVUX enligt 7 kap. SsL och sarskilt
utbildningsbidrag UBS. Paragrafen har &ndrats senast den 1januari
1998 da UBS tillfordes  upprakningen.
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Enligt p, géllande lydelse 4, den aktuella paragrafen skall tidigare
terminer med sarskilt vuxenstudiestod for arbetslésa SVUXA alltsa
inte medraknas vid tillampningen qy tredrsregeln.  CSN kan inte g att
det finns nagon rimlig forklaring  till varfor det skall goéras undantag for
SVUXA nar alla andra aktuella stddfonner medraknas. CSN foreslar
darfér  att bestammelserna andras sa att aven SVUXA tas med i
upprékningen 5y stédfonner  goy, skall medréknas.

Forslag till &ndrad lydelse 5, 4 kap. 8 § SsL lamnas i bilaga 2

2.3 Korttidsstudiestdd KST

231 Hinder mot KST for tidsperiod gom den studerande har annat
studiestdd

Enligt géllande bestammelser 5 kap. 6 § SsL far KST inte lamnas till
en Studerande for o, tidsperiod goy denne har annat studiestod t.ex.
studiemedel eller UBS. Motsvarande  bestammelser finns for
studiemedel 4 kap. 3 8§ SsL och SVUX 7 kap. 18 SsL. | dessa gepare
bestammelser  anvands emellertid begreppet tid i stallet for tidsperiod.
Det innebar tex. att om en Studerande har studiemedel for studier pa
havtid  gnses det inte utgéra négot hinder fér att denne ocksd kan f&
UBS for halvtidsstudier. Tolkningen 4r namligen  att det da inte handlar
om samma fid, utan om tv& halvtider gom l0per parallellt.

Begreppet tidsperiod déaremot kan rimligen inte tolkas annat satt an
att det handlar ,y, en period mellan tvd datum, ett Startdatum och ett
slutdatum. Det innebér att gn Studerande inte kan fa KST for att tex. ga
en Studiecirkel under g¢gmma Period gom han har tex. studiemedel  for
halvtidsstudier, aven om det skulle 55 uppenbart att han da forlorar
inkomst  frdn ett arbete gom han normalt  skoter vid sidan g, halvtidsstu-

diema.

Det kan enligt CSN:s mening inte ygrg rimligt att det skall galla
strangare regler fér mojligheterna att kombinera  tex. studiemedel for
deltidsstudier med KST 4&n vad det &r att kombinera ggmma Studiemedel
med tex. UBS. Samma regler bor galla. CSN foreslar darfor att
begreppet 'tidsperiod"  for KST a&ndras till "tid" i likhet med vad g
redan galler for studiemedel och SVUX.

Forslag till ny lydelse gy 5 kap. 6 § SsL lamnas i bilaga
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(avsnitt 2.3.2. ingar inte i utredningens forslag)
(avsnitt 2.4. ingar inte i utredningens forslag)

3. Hemstillan

CSN foreslar att de forslag till regeldndringar som framférs i denna
skrivelse genomfors fr.o.m. den 1 juli 1998. Samtidigt vill CSN erinra
om att ndmnden den 11 december 1995 (dnr 95-11-37604) ingav en
skrivelse till regeringen med delvis liknande forslag till regeldndringar.

7 18-5946
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Beslut om denna skrivelse har fattats av generaldirektéren Billy Olsson
efter horande av CSN:s styrelse vid sammantrdde den 20 februari 1998.
Nirvarande vid drendets slutliga avgorande har varit éverdirektdren
Karl-Johan Johansson, avdelningschefen Magnus Forss och
avdelningsdirektoren Bengt-Ake Borehed, foredragande.

P4 Centrala studiestddsndmndens vignar

Karl-Johan Johansson
Bengt-Ake Borehed
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Forslag till  andringar

utbildningsbidrag

Nuvarande lydelse

Sarskilt
lamnas

utbildningsbidrag ~ far inte
till den gy har ett

slutbetyg frdn o tredrig utbildning
i gymnasieskolan eller
utbildning.

om den studerande  &r

motsvarande Bidrag far
dock

arbetslos

lamnas,
och uppenbarligen
kunskaper

saknar mot

eller

som svarar

den , angivna utbildningen

om 9et gnnars finns sarskilda  skal.

Till o heltidsstuderande lamnas For
varje tidsperiod
utbildningsbidrag
som den studerande
utbildningsbidrag

under o lika lang sammanhangande
enligt bestammelserna i

1996:1 100 o

om 15 dagar sarskilt

med det belopp
skulle ha fatt i

for heltidsstudier

tidsperiod
férordningen
aktivitetsstod.

i forordningen

Bilaga 187

1996:1654 om Sarskilt
Foreslagen  lydelse
68
Utgar

9§

Till  gp heltidsstuderande lamnas for
varje tidsperiod
utbildningsbidrag
som den studerande
utbildningsbidrag

under op lika lang sammanhéngande

om 15 dagar sérskilt
med det belopp
skulle ha fatt i

for heltidsstudier

enligt bestammelserna i
1996:1 100 o
Vid berakningen

tidsperiod

férordningen
aktivitetsstod.
anvands alltid det utbildningsbidrag
som den studerande skulle ha fatt

for heltidsarbete.
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10 §

Tl en deltidsstuderande far Till  gp deltidsstuderande far

storleken 5y det sarskilda storleken 4, det sarskilda

utbildningsbidraget bestammas i utbildningsbidraget bestammas

forhallande  till studiernas forhallande  till studiernas

SOU 1998:131

omfattning. Bidraget lamnas med omfattning. Bidraget ldmnas med

25, 50, 75 och 90 procent gav helt bi- 25, 50, 75 eller 90 procent gy

drag. Bidraget far dock aldrig ygarg bidrag.
lagre &an vad gom anges i andra
stycket.

Bidraget far inte yarg lagre an den
arbetsloshetsersattning som den
studerande skulle ha haft ratt till vid
studiernas  bérjan. Om studierna  har
mindre omfattning  &n det arbete gom
skulle ha lagts till grund for
arbetsloshetsersattningen far
bidraget dock \gra lagre.
Berékningen ay det belopp  som
lagst far utgd gom sarskilt
utbildningshidrag ~ sker &ven d& med
ledning 5y den arbetslos-

hetsersattning  gom den studerande
skulle ha haft ratt till vid studiernas
borjan. Det belopp gom motsvarar
arbetsloshetsersattningen far vid
berdkningen  sattas ned med hansyn
till att studierna har mindre omfatt-
ning an arbetet. Nedsattningen  fér
ske i samma MaN som Studierna  med
sarskilt  utbildningsbidrag

understiger ~ det arbete ggy skulle ha
lagts till grund for arbetsloshetser-

séttningen.

Narmare foreskrifter o, tilimpningen 5, forsta stycket meddelas
Centrala  Studiestédsnamnden.

helt

av
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178
Vid urval bland dem goy, kan f& sar- | forsta hand férslds foljande
skilt utbildningsbidrag, skall lydelse.
bidraget iforsta hand lamnas till
den gy saknar  utbildning Centrala  studiestddsnamnden
motsvarande  slutférd grundskola skall pevilja sarskilt

eller annan jémft’)rbar utbildning for Utb|ldn|nng|drag till behOI‘Iga
studier pa& grundskoleniva samt till sék-ande | den turordning
som

ansokningarna kommer in il
namnden

studerande  pa orienteringskurser. |
andra hand skall bidraget lamnas
for studier pa gymnasieskoleniva i
enbart k&rnadmnena  svenska,

. I andra hand féreslas féljande
engelska, samhallskunskap eller
matematik  eller for studier gom lydelse.

avser ett eller flera sadana

karnamnen  j kombination med Vid urval bland dem gom kan sar-

yrkesdmne skilt utbildningsbidrag lamnas
bidraget ifoljande

" " - rioritetsordning, namligen
Narmare foreskrifter 5 p

tilldmpningen qy forsta  stycket

meddelas 5, Centrala for studier pa grundskoleniva och

— « i ori ingskurser,
studiestddsnamnden. I orientering se
for studier pa& gymnasieskoleniva
dels j karndmnena  svenska,
engelska, samhéllkunskap eller
matematik, dels iyrkesdmnen, och

fér ovriga studier pa
gymnasieskoleniva.

friga oy studier med gzmma
inriktning  prioriteras ~ stkande med
kort tidigare utbildning framfor
sbkande med langre utbildning.

Nérmare foreskrifter o, tillamp-
ningen 4, forsta och andra stycket
meddelas ,,, Centrala studiestods-

namnden.
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18 §

Har flera sokande som dr (I forsta hand foreslas att paragrafen
arbetslisa liknande utbildnings- ~ utgr. I andra hand oféréndrad
bakgrund och likartad utbild- lydelse.)

nings inriktning, skall den som

bar varit arbetslos under en langre

tid ges foretride framfor den som

har varit arbetslds under en

kortare tid.

Nirmare foreskrifter om
tillimpningen av forsta stycket
meddelas av Centrala studie-

stodsndmnden.

19§
Har flera sokande som dr (I forsta hand foreslas att paragrafen
arbetstagare liknande utgar. I andra hand oféridndrad

utbildningsbakgrund och likartad lydelse.)
utbildningsinriktning, skall

héinsyn tas till utbildningens

betydelse for fortsatt yrkes-

verksambet. Direfter beaktas att

den som bhar arbetat under en

lingre tid bor ges foretride

framfér den som bar arbetat

under en kortare tid.

Nirmare foreskrifter om
tillampningen av forsta stycket
meddelas av Centrala studie-
stodsnamnden.



SOU 1998:131

Forslag till &andringar

Nuvarande lydelse
4 kap.

Har gp studerande for sddana studier

i studiestddslagen

7 kap. under sammanlagt

som doktorand

Bilaga2

1973:349
Foreslagen

lydelse

8 8

som avses | 18 fatt studiemedel

minst  gex

sddana studier bara om det finns

forskarutbildning. Om den
eller oy den

for doktorander,  far

eller sarskilt vuxenstudiestod enligt

&r, lamnas studiemedel  for ytterligare
sarskilda skal och det inte ar frdga o
studerande  &r eller har varit anstalld
studerande har eller har haft utbildningsbidrag
studiemedel inte lamnas for forskarutbildning.

Har gp studerande for sadana studier

som avses | 2 § fatt studiemedel,  sar-
skilt

eller

vuxenstudiestod enligt
utbildningsbidrag
tre ar, lamnas sty-

7 kap.
sarskilt under
sammanlagt minst

diemedel for ytterligare sddana stu-

dier bara g, det finns sérskilda skal.

5kap.68

Korttidsstudiestod

som avses | 18 lamnas
studerande

for deltagande i
utbildning

inte till har studie-

som

hjalp, studiemedel,  séarskilt ,;xen

studiestdd,  utbildningsbidrag eller
utbildningsbidrag

som Uutbildningen

sarskilt for den

tidsperiod pagar.

Har o studerande for sadana studier

som avses | 2 § fatt studiemedel,  sar-
enligt 7 kap.,
lagen 1983:1030

for

skilt  vuxenstudiestod
studiestod  enligt
om sarskilt  vuxenstudiestod

arbetslésa  eller sarskilt uthildnings-

bidrag under sammanlagt minst tre

ar, lamnas studiemedel for ytterli-
gare sédana studier bara g, det

finns sarskilda skal.

Korttidsstudiestod
utbildning  gom avses | 1 § lamnas
inte till har studie

for deltagande i

studerande ¢om

studiemedel,  sarskilt
utbildningsbidrag

utbildningsbidrag

halp, vuxen

eller
for den tid

studiestdd,
sarskilt

som utbildningen  pagar.
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Utdrag o CSN  revisionsrapport 96:1

Regler som styr

Av redovisningen  gyan framgér att CSN erhdller uppgifter, gom utgor
underlag for bevilining  och utbetalning 4y, studiestéd, pa flera olika satt
frin  sdval enskilda studerande g, skolor.  Utbildningsanordnamas
skyldighet  att lamna uppgifter 5y CSN behdver for handlaggningen
gy Studiestddsarenden regleras i studiestddslagen SFS 1973:349,
1992:400 1 kap 6 Studiestddsférordningen SFS 1973:418,
1992:810, 1995:932 3 kap 41 4 kap 27 & och 7 kap 20

Reglernas  innebdrd

Studiesttdslagens lkap 68

"Laroanstalt ar skyldig att till Centrala studiestddsndmnden lamna
de uppgifter gom ar gy betydelse for tillampningen av denna lag gp.
ligt de foreskrifter  gom meddelas 5y regeringen  eller 4, den o
dighet o regeringen  bestammer

Studiestédsforordningen 3 kap 41 4 kap 27 § och 7 kap 20 § nagon
variation i lydelsen:

"Laroanstal skall, enligt de narmare bestammelser gy, Centrala
studiestddsnamnden meddelar, lamna erforderliga  uppgifter gpq stu-

derande gy, intagits i utbildning”.
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Det framgar av bestammelserna i studiestddsforordningen att

"studiehjalp  studiemedel far betalas yt endast ., det ar styrkt att
den studerande  bedriver de studier for Vvilka studiehjalpen medlen

beviljats enligt de narmare bestammelser g5, Centrala studiestdds-

namnden meddelar"

For sarskilt vuxenstudiestod finns  motsvarande bestammelser i studi-
estddsforordningen 7 kap 20

2

"Sarskilt  vuxenstudiestéd far betalas yt endast 45, den studerande
styrker att han bedriver de studier for vika medlen har beviljats .
ligt de narmare  bestammelser som Centrala  studiestddsnamnden
meddelar”.

Centrala studiestddsnamndens foreskrifter CSNFS

For tillampningen av lag och férordning har CSN utfardat féljande  fo-
reskrifter:

Centrala  studiestédsnamndens foreskrifter 5, elevrapportering
i gymnasieskolan och vissa andra gymnasiala utbildningar
CSNFS  1992:20, andring 1994:11

Centrala  studiestodsnamndens foreskrifter 5, elevrapportering
i statig och kommunal  vuxenutbildning CSNFS 1987:4, and-
ring 1992:22, 1994:12, 1995:13

Centrala  studiestddsnamndens foreskrifter och allmanna rad
om €levrapportering i folkhdgskolan CSNFS 1988:6, &ndring
1992:21,1994:13, 1995:12

Centrala  studiestddsnamndens foreskrifter om Utbetalning av

studiemedel vid svensk laroanstal CSNFS 1995:36

Uppgifter som skall lamnas till CSN

CSN kraver att utbildningsanordnama skall lamna uppgift oy den stu-
derande och hans studier enligt f6ljande:
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Studiemedel

"Att den studerande dr registrerad vid angiven skola, att utbildning
bedrivs i den omfattning som den studerande anger och att studierna
inte avser uppdragsutbildning .

SVUX/SVUXA:

"Att den studerande varit ndrvarande de dagar da undervisning med-
delats och da franvaro inte har markerats samt att studierna inte avser
uppdragsutbildning”.

Uppgifterna ldamnas pa sudieintyg (se bilaga 1) eller via ADB-media.
Varianterna beskrivs kortfattat pa sid 3.

Skolorna ldmnar dven uppgift till CSN om studerande som avbrutit sina
studier helt eller delvis (4ndrat omfattning eller bytt kurs). Skolor med
ménadsrapport lamnar denna information manadsvis medan hégskolor-
na levererar uppgifter om avvikelser varje dag till CSN.

Information och stod till skolorna

Foreskrifterna utgor i sig védgledning for skolornas rapportering och
intygande till CSN. Till stod for skolornas uppgiftlimnande har CSN
dessutom utarbetat handbocker for elevrapportering inom gymnasie-
skolan, folkhdgskolan samt kommunal och statlig vuxenutbildning.
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Berdkning (uppskattning) av
resursatgangen for studieintygshantering
under ett ar pdA CSN Stockholm

CSN Stockholm hanterar ca 85 000 studieintyg under ett ar. I genom-
snitt, inrdknat postdppning, sortering, registrering och arkivering, kri-
ver varje intyg 5 minuter arbetsinsats. 5 x 85 000/60=7 083 timmar el-
ler ca 4 helarstjanster.

Intygshanteringen medfor ocksé andra kostnader i form av arbetstid
hos skolor, varje intyg skall godkdnnas av skolan efter narvarokontroll
for varje kurs, och portokostnader for de studerande, 4.60 x 85 000 =
391 000 kr, samt lika mycket fér CSN for att skicka intygen till de stu-
derande.

P4 grund av att CSN Stockholm har ca 10 % av den totala volymen
bor resursatgdngen per ar for hela CSN ligga mellan 3040 tjénster per
ar.
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Berdkning av kvalitetsbristkostnader vid

handlaggning  av UBS,  SVUX och SVUXA

ett rakneexdempel

Initieringsfasen
Under 1997 har antalet inkommande besok och telefonsamtal
fordubblats. Detta beror till stor del andringar i regelverket.

Antal besok hela landet &r o5 100.000. Varje besok
tar i snitt 5 minuters handlaggningstid:
100.000 y 5 min/60  8.333 tim/8  1.000 dagar

Telefonsamtal g 5 frAgor. Far in 1.000 samtal/dag i Stockholm. Be-
svarar ca 80%. Besvarade tel.samtal hela landet
200 samtal/dag Stockholm  y 10 uppréknat till hela landet
x 200 dgr 400.000 samtal y 3 min 1.200.000 min/60
20.000 tim/8 2.500 dagar/200 dagar

Merkostnader ;g 5. avslag. Alla sokande berattigade till stod.
Avslagsfrekvens  UBS  32% 4y 100.000
SVUXA 50% gy 28.000
SVUX  61% 4y 27.000
40% 4, 155.000.
40% 4y 155.000 y 10 min snitt inkl alla 6verklaganden
620000/60 10.333 tim/8 1.300 dagar/200 dagar

Beviljningsfasen
Ofullstandig  ansokan skapar foljande:
Merkostnader:
25% 4y 155.000 ansokningar 38.750 y 5 min
195.750/60 3.229/8 dagar 404 dagar/200 dagar

Villkorsprévningsfasen
Problem med A-kassa och AMS. Fellistor och Gverféringsproblem. 1
handlaggare/r i Stockholm jobbar med detta o5 2 mén 20 man

forhela landet

Utbetalningsfasen
Antal studieintyg/ar  &r 85.000.
85.000 y 5 min  475.000 min/60  7.083 tim/8 dagar
885 dagar/200 4.4 tjanster y 10 upprékning for hela landet

Summa

Ovrigt

6 dak

12,5 &ak

6,5 dak

2 dak

1,5 dak

44 aak

72,5 ak
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Antalet postganger/drenden = 20.
Varje person skickar 10 ggr/ar och CSN retunerar 10 ggr/ar.

20 x 9 kr x 85.000 studieintyg = 15.3 Mkr.
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Telefontillgangligheten inom  Centrala

studiestédsnamnden
Undersokningens upplaggning

Statistiska  centralbyrdn SCB har p& uppdrag 4, CSN-utredningen
undersokt tillgangligheten pa telefon hos Centrala studiestodsnamnden
CSM.

Undersokningen genomférdes  under dagarna 14 18 september och
21 25 september. Totalt har | 000 telefonsamtal ringts, fordelade pa
region och é&rende enligt bilaga Slumpmassigt har dessa regi-
on/arende-samtal fordelats pa veckodagar med totalt 100 samtal per
dag. Fordelningen framgar 4, Tabell 1A och Tabell 1B. Dessa 100
samtal har sedan jamt spridits under CSN:s telefontid mellan  9.00-
12.00.

Intervjuarna har vid sina kontakter med CSN  upptratt som
studerande och stéllt frdgor gom tagits fram 4, CSN-utredningen. Vid
ett mindre antal, .5 10 procent, gy kontakterna har avbrott skett eller
felringning angetss. FOr att undvika eventuella  nummerpresentatérer
har #31# anvants vid uppringningen.

Kring de samtal ggy, ringts har féljande information samlats in:

_ Upptaget enbart upptagetton, dvs samtalet har inte kommit fram
till  véaxel

_Inget koplats samtalet har inte blivit placerat i telefonkd

_ Svar direkt kontakt med handlaggare inom g minut

_ Svar efter koplats anges antal minuter |54 fatt vanta innan kon-

takt med handlaggare erhallits

_ Brots  efter koplats anges antal minuter fatt vanta innan
samtalet brots

) (")Wiga samtal dar ndgot annat fel uppstatt vid samtalet

201
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Resultat

Av de 1000 samtal gon, ringts har 34 samtal registrerats = goy, att nagot
fel har uppstatt vid samtalet. Dessa samtal goy, fordelar sig enligt fol-

j ande:
Antal Handelse
2 Talsvarsystemet har hakat upp sig, vilket gjort det
omdgjligt  att komma vidare
29 Tillfalligt fel, yar god ring senare. Samtliga dessa
samtal har ringts torsdagen 24 september
3 Samtalet brots vid vantan telefonkd

och de tvd forsta héandelserna redovisas i tabellerna  go, tekniskt fel,
medan avbrottet i telefonkdn redovisas med tidsintervall.

Totalt utgér dessa samtal 3,4% 5, samtliga samtal. Fordelningen pa
region och &rende redovisas i Tabell 4A och Tabell 4B.

Andelen  "upptaget-samtal” ar totalt 2,2%. Fordelning pa region och
arende redovisas i Tabell 2A och tabell 2B.
Andelen ingen  koplats-samtal" ar totalt 15,7%. Variationen ar har

stor bade for regioner och é&renden. Foérdelning pa region och &rende
redovisas i Tabell 3A och tabell 3B.

Andelen  "svar direkt-samtal ar totalt 25,5%. Stor variation  uppvi-
sas for regioner. Fordelning  pd region och é&rende redovisas i Tabell 5A
och tabelll 5B.

Andelen  svar telefonkd-samtal ar totalt 53,2%. Av dessa 53,2%
utgér 38,3% samtal med kortare véntetd &n 6 minuter.  Stor variation
uppvisas  for bade regioner och &renden. Fordelning pa region och
arende redovisas i Tabell 5A och tabell 5B.

Resultaten 5, den [, genomférda  undersokningen méste stéllas i
relation  till  hur arbetsbelastningen iCSNs  verksamhet  sett ut under

motsvarande  period.
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Fordelning av samtal for méitning av tillgdngligheten hos CSN.

Region
Mellansvenska
regionen

Norra regionen

Sundsvalls-

kontoret

Sédra regionen

Vistra regionen

Ostra regionen

Arende
Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt
Totalt

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt

Totalt

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt
Totalt

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt

Totalt

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt
Totalt

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt
Totalt

TOTALT

Antal
29

13

24
238

304

10
16
11
56

93

6

10
35

51

15
28
12
132

187

28
18
32
154

232

12
25
11
85
133

1000
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Tabell 2 A Fordelning  Upptaget per region
Upptaget Ovriga Totalt
Reguion Data samtal
Mellansvenska regioner  Antal 7 297 304
% 2,3% 97,7% 100,0%
Norra regionen Antal 0 93 93
% 0,0% 100,0% 100,0%
Sundsvallskontoret Antal 0 51 51
% 0,0% 100,0% 100,0%
Sddra regionen Antal 2 185 187
% 1,1% 98,9% 100,0%
Vastra regionen Antal 1 231 232
% 0,4% 99,6% 100,0%
Ostra regionen Antal 12 121 133
% 9,0% 91,0% 100,0%
Totalt Antal 22% 978% 1000%
Totalt % 2,2% 97,8% 100,0%
Tabell 2B Fordelning  "Uppdraget" per arende
Upptaget Ovriga Totalt
Arende Data samtal
Universitet Antal 1 99 100
% 1,0% 99,0% 100,0%
Utland Antal 6 94 100
% 6,0% 94,0% 100,0%
Aterbetalning Antal 5 95 100
% 5,0% 95,0% 100,0%
Ovrigt Antal 10 690 700
% 1,4% 98,6% 100,0%
Totalt Antal 22 978 1000

Totalt % 2,2% 97,8% 100,0%
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Tabell 3 A Fordelning Ingen  koplats per region
Ingen Ovriga Totalt
Reguion Data koplats 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%
Sodra regionen Antal 43 144 187
% 23,0% 77,0% 100,0%
Vastra regionen Antal 31 201 232
% 13,4% 86,6% 100,0%
Ostra  regionen Antal 6 127 133
% 4,5% 95,5% 100,0%
Totalt Antal 157% 843% 1000%
Totalt % 15,7% 84,3% 100,0%
Tabell 3B Fordelning Ingen koplats per arende
Ingen Ovriga Totalt
Arende Data koplats samtal
Universitet Antal 8 92 100
% 8,0% 92,0% 100,0%
Utland Antal 13 87 100
% 13,0% 87,0% 100,0%
Aterbetalning Antal 6 94 100
% 6,0% 94,0% 100,0%
ovrigt 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

Region

Data

Mellansvenskaegionen  Antal

Norraregionen
Sundsvallskontoret
stdraregionen
Vastraregionen
Ostraregionen

Totalt Antal
Totalt %

Tabell 4 B

Region

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt

Totalt Antal
Totalt %

%
Antal
%
Antal
%
Antal
%
Antal
%
Antal
%

Fordelning

Data
Antal
%
Antal
%
Antal
%
Antal
%

Avbrott
telefonkd
min
1-5
|
0,3%
0
0,0%
0
0,0%
0
0,0%
0
0,0%
0
0,0%
1
0,1%

Avbrott
telefonkd
min
6-10
1
0,3%
0
0,0%
0
0,0%
1
0,5%
0
0,0%
0
0,0%
2
0,2%

Tekniskt
fel

13
4,3%
5
5,4%
2
3,9%
7
3,7%
3
1,3%
|
0,8%
31
3,1%

Avbrott  telefonkd och tekniskt fel

Avbrott
telefonk®
min

Avbrott

telefonkd

min
6-10
0
0,0%
0
0,0%
0
0,0%
2
0,3%
2
0,2%

Tekniskt
fel

5,0%

4,0%

1,0%
21
3,0%
31
3,1%
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Fordelning “Avbrott telefonkd och tekniskt fel” e region

Ovriga

samtal

289
95,1%
88
94,6%
49
96,1%
179
95,7%
229
98,7%
132
99,2%
966
96,6%

per &rende

Ovriga

samtal

94
94,0%
96
96,0%
99
99,0%
677
96,7%
966
96,6%

Totalt

304
100,0%
93
100,0%
51
100,0%
187
100,0%
232
100,0%
133
100,0%
1000
100,0%

Totalt

100
100,0%
100
100,0%
100
100,0%
700
100,0%
1000
100,0%
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Tabell 5 A

Region
Mellansvenska
regioner

Norraregionen

Fordelning

Data
Antal
%
Antal
%

Sundsvallskontoret Antal

stdraregionen
Vastraregionen
Ostraregionen

Totalt Antal
Totalt %

Tabell 5B

Region

Universitet
Utland
Aterbetalning
Ovrigt

Totalt Antal
Totalt %

%
Antal
%
Antal
%
Antal
%

Svar
direkt

45
14,8%
60
64,5%
27
52,9%
30
16,0%
58
25,0%
35
26,3%
255
25,5%

Fordelning

Data
Antal
%
Antal
%
Antal
%
Antal
%

Svar
direkt

25
25,0%
30
30,0%
33
33,0%
167
23,9%
255
25,5%

Svar

Svar

k6 min

1-5
117
38,5%
22
23,7%
21
41,2%
55
29,4%
102
44,0%
66
49,6%
383
38,3%

k6é min

-5
44
44,0%
24
24,0%
38
38,0%
277
39,6%
383
38,3%

direkt

direkt

Svartelefon- Svar telefon
k6é min

6-10
39
12,8%
0
0,0%
0
0,0%
41
21,9%
34
14,7%
I
8,3%
125
12,5%

Svartelefon- Svar telefon
k6é min

6-10
9
9,0%
19
19,0%
16
16,0%
81
11,6%
125
12,5%

och Svar telefonkd

11-15

9
3,0%
0
0,0%
1
2,0%
8
4,3%
3
1,3%
|
0,8%
22
2,2%

och Svar telefonkd

11-15

6
6,0%
3
3,0%
|
1,0%
12
1,7%
22
2,2%

per

16-20

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,8%

0,2%

per

16-20

1,0%

1,0%

0,0%

0,0%

0,2%

SOU 1998:131

region

Ovriga

samtal

93
30,6%
11
11,8%
2
3,9%
53
28,3%
35
15,1%
19
14,3%
213
21,3%

arende

Ovriga

samtal

15
15,0%
23
23,0%
12
12,0%
163
23,3%
213
21,3%

Totalt

304
100,0%
93
100,0%
51
100,0%
187
100,0%
232
100,0%
133
100,0%
1000
100,0%

Totalt

100
100,0%
100
100,0%
100
100,0%
700
100,0%
1000
100,0%
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Telefontillg&nglighet

Kontor

Hut

Aterbetalning
Support
Aterbetalning
SupportOvriga
SupportUniversitet

Aterbetalning
Ovriga
Universitet
Sundsvall
Aterbetalning
Ovriga
Universitet
Utland

Totalt Norra
Aterbetalning
Ovriga
Universitet
Utland

Totalt Vast
Aterbetalning
Ovriga
Universitet
Utland

Totalt Soder
Aterbetalning
Ovriga
Universitet
Utland

Totalt Ostra
Aterbetalning
International
Ovriga
Universitet
Utland
Supportinternational
Totalt Mellansvenska

Totalt

Anrop till

gruppen
Brutto

1586

5961

18661

29558

32157

24783

58293

169413

under

Anrop till

gruppen
eller tele-

svar
1486

916
3490
1035
5441
1504

10969
2730
2132

17335
2118

17947
4237
2381

26683
2135

19259
4817
3857

30068
1374

13658
2073
2934

20039
3836

778

40228
7307
1596

510

54255

153821

Trafikméatningengyserseptembekl 9.12:15 HUT

Kalla: CSN

september
Varav till Aterstdr j
ANCD gruppen
netto
0 1468
0
0
0
0
0 916
0 3490
0 1035
0 5441
1 1503
349 10620
35 2695
5 2127
390 16945
0 2118
0 17947
0 4237
41 2340
41 2340
0 2135
0 19259
0 4817
1516 2341
1516 28552
0 1374
0 13658
0 2073
602 2332
602 19437
0 3836
0 778
0 40228
0 7307
0 1596
0 510
0 54255
2549 151272

Bilaga 6 209

886

868
3261
875
5004
1467
10392
2643
1945
16447
1874
12703
3030
1608
1608
1378
9447
3834
1502
16161
1210
11360
1905
2034
16509
2903
619
19352
5430
1348
385
30037

103373

medréknad denovrigastatistiken

Besvarade Besvarade

%

Ingasamtal
Ingasamtal
Ingasamtal
Ingasamtal
Ingasamtal

95%
93%
85%
92%
98%
95%
97%
91%
95%
88%
71%
2%
68%
68%
65%
49%
80%
39%
54%
88%
83%
92%
69%
82%
76%
80%
48%
74%
84%
75%
55%

67%
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Behandlingsintervall t.o.m. v36 1998

Tabell Bl

Studiemedel

Utland

Ar 1996 1996 1996 1996 1997 1997 1997 1997 1998 1998 1998 1998
Halvar H1 H1 H2 H2 H1 H1 H2 H2 H1 H1 H2 H2
Beh-intervall | Antali% | Antal | Antali% | Antal | Antali% | Antal | Antali% | Antal | Antali% | Antal | Antali% | Antal
1-10 dag 65| 82964 67,65 167123 51,11 66 812 37,72| 98898 4479| 72677 67,16 | 96275
11-15 dag 9,76 12 371 9,59| 23704 1397| 18264 9,36| 24541 13,39 21728 10,53 15 100
16-20 dag 54 6 844 7,61 18 808 10,09 13195 9,73| 25501 10,68 17325 4,75 6816
< 3 veckor 80,58 | 102179 84,85| 209 635 75,17 98271 56,81 | 148 940 68,85| 111730 8244| 118191
21-28 dag 6,47 8 541 6,38| 15754 1,16 14592 17,41 45 641 11,32 18373 533 7639
> 28 dag 12,68 16 080 8,77| 21667 13,66 17 863

Totalt 126 800 247 056 130 726 262174 162 271 143 361
1-10 dag 29,82 2345 16,21 2780 26,31 2628 21,8 4626 35,16 4176 29,13 3292
11-15 dag 11,65 916 7,56 1297 11,97 1196 7,76 1 647 10,85 1289 10,59 1197
16-20 dag 8,98 706 9,31 1597 8,97 896 7,6 1614 7,88 936 10,79 1219
< 3 veckor 50,45 3967 33,08 5674 47,25 4720 37,16 7 887 53,89 6401 50,5 5708
21-28 dag 13,16 1035 20,33 3487 14,86 1485 16,86 3578 11,05 1313 14,91 1 685
> 28 dag 36,39 2 861 46,59 7990 37,89 3785 4598 9759 35,05 4163 34,59 3909
Totalt 7 863 17 151 9990 21224 11877 11302
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Behandlingsintervall tom. V3 6 1998
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Utveckling av stycketalskostnader inom
beviljningsverksamheten

Tabell B2
Ar Stodform Totalt

Studiemedel Svux/Svuxa/  Ovriga

UBS

1994/95
Kostnader 76,4 80,4 43,2 201
Antal 287 000 154 000 395 000 836 000
Kr/st 266 522 109 240
1995/96
Kostnader 84,3 725 41,9 198,7
Antal 370 000 150 000 398 000 918 000
Kr/st 228 483 105 216
1997 (prg)
Kostnader 104,6 89,9 48,5 243
Antal 425 000 172 000 399 000 996 000
Kr/st 246 523 122 244
1998 (CSN)
Kostnader 105,2 112,1 43,1 260,4
Antal 440 000 237 000 382 000 1 059 000
Kr/styck 239 473 113 246
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Beviljning

Mal: o veckas behandlingstid:

Behandlingstid,

_ beslut
_ utbetalningar

Varav

10 dagar
11-15 dagar
16-20  dagar
21-30 dagar
31 dagar

Behandlingstider
Genomsnittliga

medelvarde

HUT-anstkan

behandlingstider, dagar
_ frén invandraverket
_ frdn  kommuner
Totalt
varay Procentuellt  fordelat
10 dagar
11-15 dagar
16-20  dagar
21-30 dagar
31 dagar
Beslut/ménad  Tabell B 5
Anstand
Januari 1361
Februari 7 752
Mars 7 189
April 9 314
Maj 5 169
Juni 1573

avhemutrustningslan

B 3
1996

3 dagar
16 dagar

36 %
30%
13%
13%
8 %

_juni:  Tabell

Beslut

41 %
26%
10 %
11%
12 %

Eftergift
270
258
315
245
201
119

SOU 1998:131

1997

2 dagar
17 dagar

42 %
23 %
12%
12%
11 %

B 4
Utbetalning utskick
av skuldebrev,
underskrift gy, l&ntagare
och atersandande till
och godkannande gy
CSN

26

15
18

Underréattelser
328

0

364

5 000

0

369
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Ekonomiska konsekvenser av utredningens
forslag

Komittén  har betraffande  kostnader for genomférende 5, kommitténs
forslag gjort foljande uppskattningar:

Utredningen foreslog i sin delrapport varen 1998 o, Okning gy re-
surserna Mmed 120 milj la, vilket myndigheten  ocksd i stort sett fick.
Darmed gy myndighetens totala anslag for 1998 324 milj  kr Utred-
ningen foreslog ocksd att myndigheten  skulle behdlla ggmma NiVa
aven for 1999.

CSN fick i hostpropositionen 313 milj kr. Utredningen vidhaller

emellertid  sitt forslag fr&n del-rapporten  att myndigheten  bor f& samma
belopp gom forra aret dvs 324 milj kr samt 10 milj for nedan namnda
andamal.

Utredningen har havdat att g del 4, informations- och upplys-
ningsverksamheten kring de olika studiestdden  bor flyttas till studie-
vagledare  och komvuxenheter. CSN behover hér ett resurstillskott i
storleksordningen 5 milj kr for att dels utbilda dessa personalkategorier
dels avdela viss CSN-personal for att bedriva denna utbildning. P& sikt
bor denna Overflyttning av uppgifter innebara att trycket p& CSN mins-
kar.

Kommittén  har vidare foreslagit att en summa likaledes p& 5 milj kr
bor avdelas for att komma till ratta med storstadsproblematiken i

Stockholm, Goéteborg och Lund/Malmé-ornrédet. Summan  ar tankt att
mojliggora en forstarkning och utékning p& personalsidan  samt tacka
kostnaderna for gn Aaterforing av uppgifter  gom utlokaliserats fran
Stockholmskontoret.

Komvuxenhetema som far den stérsta Okningen 5, arbetsbordan  fo-
reslar utredningen bli kompenserade | anslaget for Kunskapslyftet.
Komvuxenehetemas arbetsuppgifter ~ minskas  samtidigt  genom en av-

veckling g, den p, mycket arbetskravande hanteringen 5, studieinty-

gen. Minskade  hanteringskostnader for studieintygen ger dven utslag
inom CSN.

Nagon hojning 5y avgifterna i form 5, expeditions-  och/eller  pé-
minnelseavgiftema ar ocksd tankbar. Utslaget p& CSNs lantagare torde

héjningama bli 5, mycket begrénsad storlek. Forslaget kan tillampas
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aven om avgiftsfinansiering ersitts gy anslagsfmansiering, da avgifter-
na | stallet tillfors  statskassan.

Kommittén har aven foreslagit overforande 5, vissa verksamheter
fran CSN till andra myndig-heter, bla hemutrustningslanen for invand-
rare, som foreslds overférda till Integrationsverket alt Invandrarverket.
Utredningens  uppfattning  &r att samtidig resurséverforing skall ske till
mottagande  myndighet.  Det galler &ven de andra forslagen ., flyttning
av uppgifter.

De oOvriga organisationsforslag som kommittén  lagt fram bl 5 oy
analys och férandring 5, resurs-fordelningen mellan  huvudkontor  och
regioner &r enligt utredningen  kostnadsneutrala.

Det forefaller inte utredningen alldeles osannolikt  att situationen  for
myndigheten  kan Dbli | ,or5 e€konomiskt  stabil nar de positiva  konsek-
venserna av Myndighetens  IT-satsningar  mognat ut och millenieskiftet
passerats samt myndigheten fort  samman  redovisning och ekono-
mistyrning  pa ett battre satt.
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Utredningens  metod och tillvdgagangssatt

Utredningen har utnyttjat  féljande typer 5y material

o |Intervjuer  vid samtliga regionkontor med chefer och personal ¢omp
representerar alla typer 4y handlaggning. Bade chefer och zpnan
personal har intervjuats.

Intervijuer med representanter  for 6 lokalkontor

Intervjuer med chefer och personal vid huvudkontorets samtliga
avdelningar och de flesta enheter.

Genomgang 4y ett 30-tal 5, CSNs interna planeringsdokument mm
Genomgdng 5, CSNs statistik, &rsredovisningar,  rapporter mm
Rapporter och PM frdn vissa interna arbetsgrupper inom CSN,
bland annat rapporten CSN &r 2003, genomférd 5, en intern arbets-
grupp  av chefer och andra medarbetare.

o Telefonenkat angdende CSNs telefontillanglighet 1000-samtal,
genomférd med hjalp 4, Statistiska Centralbyran.

o Studie 4, CSNs handlaggningsprocess vid 3 5y CSNs kontor, gjord
med konsulthjadlp  Bo Anderson, BDO-Consulting Group

o Probleminventerande studie 5, CSNs IT-verksamhet, gford med
hjélp 5, konsulten  Berndt |obalk

o Genomgéng 4, JO:anmélningar mot CSN under g, period 4, drygt
ett ar.

o Genomgéng ,, angrénsande utredningars material, t oy Studiestdds-
utredningens betankande  och Kommittén om ett nationellt kun-
skapslyft  for \uxna.

o Intervjuer med foretradare for a-kassor, komvux-enheter, studentka-
rer, studenter,  skolor, hdgskoleverket mil

Intervjuerna har genomforts béade enskilt och goy gruppintervjuer. De

har haft formen ,, samtal kring vissa fragestallningar om CSNs pro-
blem, orsaker, arbetssatt, forandingsmojligheter m.m.

8 18-5946






SOU 1998:131

Bilaga 10 219

CSN: organisation

Delegationen Styrelse
for utlindska
studerande
General-
Sekretariat direktor Internrevision
Overdirektor
Fristaende Avdelningar Regioner
enheter
! {nvandrarstsd Studiestod Norra
Utvérdering Lane Mellansvenska
Information IT Ostra
Support Ekonomi Vistra
I okilkoitorst Personal Sédra
Sunsvall
Internationell 22 Lokalkontor
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Till statsradet och chefen for
utbildningsdepartementet

Genom beslut den 30 december 1997 forordnade chefen for utbild-
ningsdepartementet undertecknad som sirskild utredare i Utredningen
for 6versyn av Centrala studiestddsnamnden

( U1997:143).

Utredningens arbete skulle enligt direktiven bedrivas s att en forsta
delrapport avlamnades den 1 mars 1998.

Utredningens delrapport 6verlamnas hdrmed.

Stockholm den 2 mars 1998

Britt-Marie Bystedt
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Inledning
I Uppdraget
Enligt direktiven  1997:143 ar utredningens  uppgift  att géra en Over-
syn av Centrala  Studiestddsnamndens CSN nuvarande  organisation
och resurshehov  for administrationen ay Myndighetens samtliga  verk-

samheter. Uppdraget skall slutféras fore 1 november  1998.

En forsta delrapport skall lamnas senast den forsta 5,5, Den skall
omfatta ev forslag till omedelbara  atgarder som kan behovas for att
sakerstélla  att CSN klarar hostterminen 1998 pa ett tillfredsstéllande
satt. | detta sammanhang  skall sarskilt verksamheten inom kunskaps-
lyftet och utbyggnaden 5, hogskolan beaktas.

1.2 Tolkning och avgransningar

Vi har haft relativt kort tid till forfogande for denna forsta delrapport.

Vi har dock iakttagit on hel del problem och tendenser, gom &r ganska
tydliga i sin framtoning. Vi ger rapporten  som var redovisning av en
forsta probleminventering och forslagen maste &dven geg | detta per-
spektiv. Vissa gy forslagen &r inte py, for CSN utan har redan forts
fram inom organisationen.  Andra ar vdra ggng Och kan, gom Vi hoppas,
utgéra utgangspunkt  for fortsatta diskussioner infér de kommande  for-

slagen i vart slutbetankande.

Vi har pga tidsbrist  avgransat ogg till enbart verksamhetsgrenarna
beviljning och aterbetalning. Vi gér alltsd inte in pad den tredje verk-
samhetsgrenen  Hemutrustningslan for flyktingar  och invandrare. Vi har

inte heller hunnit satta ogg in i hanteringen 5, bidragen till utlandsstudi-
Vi har i vart arbete pd detta stadium koncentrerat g P& att beskriva

er.
och analysera de nagra 4, de problem gop varit mest patagliga. Vi har
stravat efter att gora rapporten kortfattad i denna forsta del.

Efter inledningen  gar vi i kap 2 in pd g allmén beskrivning av CSN,
dess problem och nagra ténkbara orsaker till dessa. Ikaptiel 3 redogor
vi for véra forslag.Vi avslutar kapitlet med ait fortydliga vissa data och
argument gom ligger till grund for framst vara forslag om Okade |agyr-

ser.
Vi redovisar vissa tabeller i o sarskild bilaga.
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2 CSN  och dess problem

2.1 Allman beskrivning

Statsmaktema har under 1980-talet stravat efter att 6ka samordningen
av Studiestddsadministrationen. CSN har blivit den myndighet  gom un-
der 90-talet givits alltfler uppgifter inom omradet.

Vid sidan g, stéden till hogskolestudier i Sverige har stdden till yt-
landsstudier ~ 6kat kraftigt.  Vidare hanterar CSN idag omfattande  stod
inom  vuxenutbildningen. Det galler sarskilt vuxenstudiestodSVUX,
sarskilt  vuxenstudiesttd for arbetslosaSVUXA, sarskilt  utbildnings-
bidraguBS samt VYtterligare  5-6 mindre bidrag inom vuxenstudie- sto-
det. CSN hanterar ocksa studiehjalpen till  gymnasiestuderande samt
hemutrustningslan for flyktingar ~ och andra utlanningar. Myndigheten
har gjort sig kadnd gom en mycket effektiv  och framéat organisation.
Ar 1991 blev den tom utsedd till g, gy de sk Kronoma bland verken.

1989 infordes ett nytt studiemedelssystem med forandrade  regel-
verk for studiestoden. Denna och andra férandringar, framst  invand-
ringen, arbetslésheten och den stora satsningen pa utbildning inom  ba-
de det utbildnings- och arbetsmarknadspolitiska omradet har successivt
lett till, nya stodfonner, kraftiga ~ volymokningar, okad komplexitet i
regelverk,  beroende L, andra organisationer, krav pa information och
rddgivning | ,m. Sammantaget har trycket pa CSN blivit mangdubbelt
storre under o, folid 5, &r, samtidigt gop ey tillkortakommanden far
konsekvenser  for stora grupper

CSNs huvudstrategi for att mota Okade volymer och krav har varit
att  utnyttja modern teknologi for  att automatisera handlagg-
ningsprocessema sa ladngt gom mojligt. Detta har, enligt CSN, bidragit
till on Okad produktivitet med g 5% per & under on folid 5, &r. Det
har ocksd medfért konsekvenser fér organisationsutformning, ledning,
kompetens,  arbetsmiljo och relationer till de bidragssokande. CSN har
utvecklats ~ fran liten till relativt stor organisation, frdn relativt  enhetlig
till komplex  verksamhet. Genom automatiseringen och de stora Vvoly-
mema har organisationen andrat karaktar och alltmer fatt drag g, en
processindustri, vilket innebdr att arbetsprocessema  blivit g, uti-
frdn och uppifrdn  styrda, vilket ocksd minskat personalens  6verblick
och inflytande  gver sitt eget arbete.
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En del ,, de problem, gom finns inom CSN idag har likheter —med
processindustriers tidigare kénda problem. Det faktum att CSN dock
inte &r epn industri  utan en Statig myndighet gr dock &ven helt andra
typer ay Problem, gom mer Sammanhanger med den offentliga  sektorns
sardrag.

CSN har karakteriserats av en Styrming  gom liknar  det lilla  familjefo-
retagets, dar gp stark och engagerad ledning varit med Gverallt. Led-

ningen har varit  positiv till  att successivt oka organisationens

marknad och har pa& grund 5, sin moderna och forandringsorientera-

de profil och sin duktighet lyckats mer 9ch mer uppgifter il orga-
nisationen. | takt med att besparingskraven okat i den offentliga  sektorn
under a 90-talet forefaller CSN dock ha hamnat i g situation 4y
standigt Okade forvantningar prestationer  till o, allt lagre kostnad.
Det finns dock indikationer p& att CSN idag &r gp relativt effektiv orga-
nisation, jamfort med andra med liknande verksamhet. Den forefaller

ha jamforelsevis lagre styckkostnader och kortare handlaggningstider

an dessa. Kompetensen hos personalen & genomgdende hog nar det
galler de komplexa regelverken inom det studiesociala  omrédet. Perso-
nalen har emellertid  ocks& fatt anpassa Sig till standigt s uppgifter,
och férandringar i arbetsséatt och organisation. | denna férandringspro-
cess har ledningen varit starkt engagerad och padrivande,  vilket ocksa
borgat for att det lange gatt s& bra g, det gjort.

2.2 Vika  problem har CSN
Vi véljer har att strukturera  framstaliningen utiffdn  tre typer av pro-
blem:

-problem  att uppfylla verksamhetsmélen
-problem med ekonomin
-problem inom organisationen

2.2. | Verksamhetsmalen

CSN har idag betydande problem att klara sina méal. Problemen  &r storst
nar det galler tillgangligheten. Men &ven handlaggningstiderna ar vid
arbetstoppar ~ alltfér  l&nga. Det géller framst vissa typer gy drenden och
det galler framst vid vissa 5, CSN kontoren.

Det &r alltfor svart att nd CSN per telefon eller via besdk. Det ar
framst  studerande  gom gy Ndgon orsak soker aktiv kontakt med CSN
som &r missndjda.  Majoriteten 4, studenter med studiemedel fér sina



SOU 1998:131 Bilaga

studiemedel i tid och regelbundet ytan att ndgra sadana kontakter be-
hovs.

Hur gor da siffroma gyt for tillganglighet  och handlaggningstider
CSN fdlier sjalv dagligen via sitt ledningssystem upp bade tillganglig-
het och handlaggningstider pd sina kontor. Vi valier att illustrera pro-
blemen med nagra 4, dessa siffror.

Tillgangligheten

CSNs mal for tillgangligheten pa telefon ar, att 80% av Samtalen skall
besvaras. Antalet besvarade telefonsamtal som inkommit  till telefon-
véxel for vart och ett gy &ren 1995, 1996, 1997 framgdr ,, tabell | i
bilagan. Tabellen  visar pa forsamringar mellan de tvd genaste Aren,,
men 9genomsnittssiffroma ser Vid forsta anblick anda inte sarskilt alar-
merande yt. Under sista halvaret 1997 besvarade man under samsta
vecka 74% 4, de samtal gy inkommit till vaxel. Men siffran & alltsa
en genomsnittssiffra for samtliga kontor och variationerna mellan dessa
ar betydande. Det betyder att tillgangligheten pa& vissa kontor, framst de
storsta ar lagre.

Enligt nya siffror i CSNs arsredovisning  fér 1997 framgdr att av de
samtal gom totalt rings till myndigheten dvs inkl de goy inte gpg kom-
mer fram till véaxel, har mellan 35 och 70% kunnat besvaras'. Av 1.4
milj paringningar 1997 har endast halften besvarats. En maétning den
28 januari i &r visar t gy att endast 34% L, telefonanropen il Stock-
holm besvaras L, Stockholmskontoret en Viss dag 28 jan -98.

Vad har CSN gjort for att l6sa problemet I borjan 5, 1997 besluta-
de CSNs ledning att nedprioritera  telefontillgangligheten frdn 4 timmar
till 2 timmar dagligen for att istallet tid att handlagga é&renden. Enligt
CSN &r snabbt handlagda &renden o, forutsatining  for gt minska tele-
fonanropen.  CSN har vidare sokt losa problemet med telefontillgang-
lighet genom  ett Véaxelsystem ACD, som automatiskt kanner ., be-
lastning och fordelar telefonsamtal till de olika kontoren, s& att vanteti-
dema ska minimeras. Vidare har ledningen betonat, att all tillgénglig
personal p& kontoren, och delvis &ven p& huvudkontoret i Sundsvall
maste sitta i telefon under de tva timmar som ar telefontid. CSN har
slutligen  for att 6ka tillgangligheten aven utnyttiat  mojligheten  for de
studerande  att sjalva automatiskt  via telefon, Internet och Datasvar
vissa typer gy information och hjalp, tex om regler och blanketter, 4
ett bidrags- eller &terbetalningsarende  vid tillfallet ligger, lanets storlek
mm.

Detta har uppenbarligen inte varit tillrackligt for att 16sa pro-
blemet, gsom istéllet hittills  har fortsatt att utvecklas  negativt.

11
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Handlaggningstidema

CSNs mal &r att minst 80% g, drendena skall behandlas inom tre veck-
or. Men volymema har under ggngre &r Okat kraftigt och drendena bli-
vit er komplexa och bitvis arbetskraftskravande. Arendeutvecklingen
under de tvd senaste aren framgdr 4, tab Den visar att arendena Okat
med drygt 172 000 till 1.15 miljoner. Volymutvecklingen fortsatter
aven under varen. Dessutom har nyligen beslutats o, utdkning 4y plat-
ser inom kunskapslyftet under juni- augusti i ar, vilket kan komma att
innebara  ytterligare 6kning 5, volymema  med kanske 40.000 ansok-
ningar inkl 6kning g4y studieintyg 3, under sommarperioden.

Under hdostterminen 1997 kunde endast 57% g, ansokningama om
studiemedel behandlas inom denna tidsram. | borjan g, forsta kvartalet
i &r o andelen 68%, vilket & ndgot samre &n kvartalssiffroma for
motsvarande ~ period forra aret. Siffrorna & dock inte helt jamforbara
pga att siffran for -98 inte omfattar hela kvartalet. Enligt  genare mat-
ningar gjorda gz, CSN, menar Myndigheten  dock, att man kan skonja gp
forbattring  under 1998.

Dartill  bor tillaggas, att handlaggningstidema for de olika typerna av
vuxenstudiestod SVUX, SVUXA och UBS ,, olika skél ar langre &n
handléaggningstidema for studiemedel. Det beror bl 5 pd behov g,
kompletteringar av Sjdlva anstkan hos den stkande eller avsaknad
vissa uppgifter  gom tas in maskinellt fran andra organisationer. Hand-
laggningstidens langd och den noédvandiga  arbetsinsatsen  paverkas allt-
s& inte enbart 5, CSN utan ocksd i hdég grad 4, aktérer och forhllan-
den, gom CSN inte kan r& ¢ver. CSN har réknat fram att arbetsinsatsen
for att hantera SVUX, SVUXA och UBS 4&r tre ganger sa stor och for
utlandsarenden 5 ganger S& stor gom for studiemedel.

Andelen  &renden gqy Klarats inom tre veckor i Stockholmian 98
var 69% for studiemedel och 10% for UBS. | Stockholm,  Géteborg och
Lund hade bara 17% och i Uppsala 36% 5, UBS-arenden Klarats gy,
inom g Méanad.

Vid ett moéte med ett 25-tal utbildningsanordnare inom kunskaps-
lyftet i Stockholm  framkom, att mer &n hélften ansdg att studiemedels-
fragorna ledde till stora problem foér de studerande och kunde negativt
paverka deras mojligheter att koncentrera  sig pa studierna.

Vad har CSN gjort foér att l6sa problemet

CSN har, gom ovan hamnts, genomfért on kraftig automatisering av
olika delar i handlaggningsprocessen for stod och aterbetalning. Malet
har varit att 80% 4y Samtliga &renden och moment skulle kunna hante-
ras automatiskt. Under 1997 har 20% 4, drendena och hittills  under
98 (g 25% kunnat hanteras helt maskinellt. Variationema ar dock stora
mellan olika stéd. Automatiseringsgraden har o&verstigit 90% for &ren-
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den angdende studiehjalp, Aterbetalning och anstdnd. Fér studiemedel
har nan dock fortfarande  bara 25% automatiseringsgrad. Vissa arbets-
uppgifter i detta sammanahang har dock helt férsvunnit pga av auto-
matiken, t gy ankomstregistrering, arkivering,  meritintyg och registre-
ring frdn hogskolor.

Vuxenstudiestdden har inte hittills kunnat automatiseras i samma
omfattning. Det beror pd att denna administration ar mycket komplex
och dessutom har utvecklats kraftigt de senaste aren. CSN arbetar o,
med nya administrativa system infor 2000, gom skall tas i drift i april
1999. Malet ar, att automatiseringsgraden d& skall ©kas avsevart ocksé
for dessa stéd. Fram till dess mdste 5, rékna med g, omfattande 5.
nuell handlaggning.

Vidare har CSN 0 m Maj 1997 inréttat sk supportstyrkor som
specialiserats  for enbart handlaggning och gom idag sitter vid 4 olika
kontor 40 personer. Dessa handlagger é&renden frdn 6vriga kontor,
som har sarskilt stora balanser. Enligt CSN har dessa varit g, fram-
gang.

De likaledes tidigare namnda utbkade mojligheterna for studenter att
sjalva soOka information via dator och telefon ingar i strategin for att
minska belastningen  pa handlaggarna. Vidare har CSN sedan -78 &gnat
en Vviss del 5, sitt arbete &t att utbilda och informera sk vidarcinfonna-
torer, gom ingar i aktorskedjan ~ ofta narmare studenterna. Enligt CSN
har man ay €konomiska  skal inte kunnat Oka denna satsninbg, &ven om
behovet under ggpare A&r varit mycket stort.

Trots dessa anstrangningar finrns annu inga klara tecken pa att
man hatt nagon avgorande  férbattring i att N4 de uppsatta malen.
CSN gnser att utvecklingen ar pd vag att vanda. Utredningen har
dock &nnu inte sett nagra &vertygande belagg for detta Det betyder
inte att CSNs yan refererade insatser varit meingslésa.  Utan dem
hade situationen sakert varit avsevart varre an den ar idag. Men vi
vill @nd& understryka, att Vi gnser att ytterligare och i vissa fall
andra &tgarder &r 5y noden.

Ekonomiska  problem

CSN har idag en anstrangd ekonomisk  situation. Under delar 5, 80 talet
och hela 90-talet har besparingskrav  stallts pd& organisationen, vilket g,
CSN huvudsakligen motts med Okad teknikanvandning och automatise-

ring. Frdn och med 1995 har myndigheten inte langre kunnat halla jam-
na steg mellan  uppgiftsokningar nya stod och volymer och att med
hjalp 5, teknik och personalinsatser klara gjn produktion pa ett till-
fredsstéllande satt.
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CSN har for 1998 tilldelats 253.9 Mkr i anslag fér sin administra-
tion. Dé&rutdver har 22 Mkr tilldelats i tillaggsbudget, varay 16 Mkr
avser Aaterbetalningsomradet och 6 Mkr beviliningsomradet. For 1998
disponerar CSN alltsd 2759 Mkr. Om man fraknar bort 23 Mkr gom
CSN vid 1997 é&rs slut utnytiat i fonn L, kredit p& rantekontot,  Aterstar
252.9 Mkr for 1998. Dartill disponerar CSN berdknade inkomster  fran
avgifter pa 147 Mkr. Detta blir sammanlagt 400 Mkr, vilket ar i det
narmaste oforandrad  egyrsram j@mfort med 1997. Med tanke pa att
volymema  kan beréknas 0Oka ytterligare och med tanke att man re-
dan ,, har uppenbara problem med handlaggningstider och tillgénglig-
het, gnser Vi det ygrq en altféor kérv budget for organisationen.

Enligt CSNs ggng berdkningar  har volymtillvaxten for ansokningar
varit .5 1.5 milj mellan 1990 och 1997, medan medelsokningen har
varit 144 Mkr. Detta betingar enligt CSN medel motsvarande 96
kr/arende. Den verkliga arendekosmaden ar, enligt CSN, idag 219
Kr/iarende. CSN gpger dock, att kostnaden vid fullgod kvalitet bor ligga
pa 240 Kr/arende. Myndigheten begéar foljaktligen i sitt budgetunderlag
till regeringen, att de utéver i budget anslagna medel, Iopande skall
resursforstarkning relaterat till volymutvecklingen med 240 Kr/arende.

Vi har inte haft mojlighet att till denna delrapport tillrackligt under-
sbka dessa siffror.  Var beddmning ar andd, att relatonen mellan .
delstilldelningen och de okade volymema i detta fall forutsatt o pro-
duktivitetsokning som | langden kan medféra problem, dels for perso-
nalens arbetsforhallanden, dels ocksd for kvaliteten i CSNs produktion.

En genomgdng 4, CSNs anslagsframstallningar, intembudgetar, och
strategi- och ledningsdokument visar, att osdkerheten ., den ekono-
miska basen under g folid 5, &r varit s& stor, att man Kontinuerligt fort
fram nya strategier  for att ©ka produktiviteten ytterligare och att man
forberett  for ytterligare  besparingsatgéarder.

CSN har overbudgeterat 1998 med .5 90 Mkr. Detta har g, enligt
egen uppgift,  gjort for att kunna forbattra  handlaggningstidema med
hjalp 4y insatser fr&n supportstyrkor och vissa ytterligare tillskott 4y
tjanster och for att klara kostnader for utveckling och anpassning gy
datarutiner. Enligt CSN har g, dialog forts mellan myndigheten och

departementet som tolkats gom I6ften oy resursforstarkning under
1998.

CSN  menar, att myndigheten, 4, den inte fir begarda 90 Mkr,
kommer att tvingas att dra per P& handlaggningsresurser, ndgot gom far
svara konsekvenser, eftersom  situationen redan |, &ar anstrangd. Det

andra alternativet  skulle 55 att dra per P& resurserna  fOr IT.  CSN
menar att det ar omdjligt  att prioritera o denna del. En nedprioritering
skulle inte bara paverka den framtida beviljningen utan Sskulle ocksa



SOU 1998:131 Bilaga

kunna fa svara konsekvenser  for administrationen av aterbetalning 4,
studiestod  framover. CSN forvaltar ., on fordran pa 104 miljarder.

Det ar uppenbart att CSNs avancerade datorsystem  for hantering 4
olika led i &rendekedjan,  samt det py, ledningsinfonnationssystemet,
har inneburit  stora investeringar hittills.  Under 1997 har 50 Mkr lagts
ner 1 utvecklingsarbete. And&  aterstdr olika typer gy hodvéndiga .
passningar, inte minst for att klara &r 2000. CSN gger att parallellt med
denna anpassning vidareutveckla funktionaliteten inom vissa verksam-
hetsomraden, framst gallande vuxenstudiestodet och aterbetalningen.

Vi anser, att IT-systemens  funktionalitet, pga av de stora volymer
arenden gom Ska hanteras, har avgdrande betydelse for personalens
arbetssituation, for arendebalanser  och for handlaggningsgstider. Den
okning v resurser, som CSN begart for detta andamal, verkar i detta
perspektiv.  motiverade.

Nar det géller begédrda extraresurser P& tjanstesidan, gnger Vi att det
inte finns anledning  att tro, att organisationen skulle kunna halla ens
nuvarande nivd pd handlaggningen, gy, inte atminstone de extratjanster
som inrattats under 1997 f&r behdllas. Vé&ra erfarenheter frdn besok p&
tre lokalkontor  tyder gpgrare P& att personalen |, ar mycket hart 5.
strangd och att ett nytillskott ar nodvandigt, om inte produktiviteten pa
sikt skall minska. Den nuvarande relationen mellan insatser i personal
och insatser i teknik &r alltsd inte sjalvklar. Fér att kunna utnyttja telcni-
ken optimalt, kan det hénda att andelen personal maste ©ka. Behovet
ay Okning 5, personalen hanger sdledes ggpman dels med volymok-
ningar och okad  komplexitet mm men OCks& med  manni-
ska/teknikrelationen.

CSNs ekonomiska  bekymmer hanger vidare gamman ™Med puvaran-
de finansieringsmodell for aterbetalningsverksamheten. Denna verk-
samhet finansieras genom inkomster ~ frdn avgifter. Pga  arbetsléshet
och fortsatta studier har andelen &terbetalningar minskat och darmed

ocksda CSNs prognosticerade inkomster. CSN begarde att f& 6ka nivan
pa expeditionsavgifterna frin 72 ftill 88 Kr senast infor 1997. Det 4c.
cepterades dock inte g, regeringskansliet. Den senaste hojningen 5y

avgifterna  gjordes 1991.

CSN har vidare fatt extra resurser om 23 Mkr i borjan 5, 1997 och
16 Mkr i slutet 5, 1997 som ayser 1998 for att tdcka underskott i den-
na del. Dessa oOkningar técker dock inte de kostnadsokningar, som upp-
kommit  sengare.

CSN har darutéver begart, att tillsammans med departementet fa yt-
reda mojligheten att 6vergd till ¢ k prestationsbudgetering. Det ar yp-
penbart, att nuvarande  budgetprincip har betydande nackdelar. Inte
minst det faktum, att avgifter behover hojas for samtliga lantagare pga
qv att vissa lantagare inte betalar in sina avgifter.

11
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Obetalda  administrativa avgifter uppgick 31/12 -97 till 195 Mkr,
varay 30 % debiterats under -97 och &terstoden harror fran tidigare ar.
Laneramen fér CSN har successivt hojts och &r for 1997 40 Mkr ygray
13.4 utnyttiats. Den beviljade kontokrediten var 1997 26.6 MKr \aray
22.3 utnyttjades.

Sammantaget ~ tyder alltsd ett antal indikationer p&, att CSNs
ekonomiska situation ar pa vag att forsamras och knappast utan
tillskott kan ge utrymme for de forstarkningar och insatser gom &r

ay noden, fér att CSN skall uppnd sina servicemdl — pd ett battre
satt i host an mgn gjort under 1997.

Problem  inom organisationen

De kraftigt ©Okade volymerna och den utdkade floran 4, stod har motts
med o mycket mattlig Okning 4, personal. Pressen p& personalen har
successivt  oOkat, qen accentuerats sarskilt  efter inférandet av Kkun-
skapslyftet i ar. Den starka automatiseringen av processer har ocksa
andrat arbetssattet radikalt. Bundenheten  till datorn ar , mycket stor. |
praktiken kan 5y inte arbeta med ett drende uytan dator. Enligt uppgift
sitter manga handlaggare hela dagen vid datorn.

Pressen pa personalen har traditionellt varit hogst vid terminsstarter
i borjan g4, host och var. Efter inférandet 4, vuxenstudiestoden har
denna bild férandrats  och arbetsttoppama blivit  fler under aret. Ar-
betsinsatsen  for de nya vuxenstudiedrendena ar dessutom  mycket stor-
re an for studiemedien, vilket goér att dessa &renden ligger kvar langre
och paverkar de tidigare arbetstoppama  s& att de blir &nnu mer accentu-
erade. Man har da bade obehandlade vux-drenden” och nya studieme-
delsarenden.

Samtidigt  gom kraven pa att handlagga s& mycket gom mdjligt  bin-
der personalen vid datom hela dagen, stalls ocksd krav pa dem fran
konkurrerande ~ verksamheter  pa. Alla maste t ex gsvara eft par timmar i
telefonen  under telefontid. Eftersom de gom ringer i alménhet  fatt
vanta mycket lange eller kommer fram efter att ha provat flera ganger,
ar de ofta mycket irriterade nar de nar CSNs tjansteman. Kontakter —med
studenter ger & andra sidan ofta bilden 5, otrevliga  CSN-tjansteman".
Det forefaller g5 en Ond cirkel. CSN har Iatit goéra kundundersck-
ningar, senast hosten 1997. Dessa har dock inte visat speciellt negativa
siffror. Vi tror dock, att en méatning idag skulle ge en betydligt mer pe-
gativ  bild.

En annan aktivitet,  gom konkurrerar  med handlaggandet,  &r infor-
mation  till vidareinfonnatorer pd komvux,  hogskolor, a-kassor
stéllen
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Ett ytterligare  problem &, att

beroendet

av andra aktorer

pa problem

i Bilaga

for infor-

aven for des-

inom

mation har 6kat och att arenden ofta kan stoppas upp pga av inforrna-
tionsbrister  ,;, frdn dessa aktérer. CSN f&r &nda skulden
sq forseningar,  vilket uppfattas gy, orattvist.

Vi tycker ogg hittills  ha sett bl 5 foliande symptom
organisationen:

_ stort Overtidsuttag

_ utmattning  hos personalen

_allt mindre inflytande  Gver det egna arbetet

_ bristande  mgjlighet  till kompetensutveckling

_ minskande  arbetsmotivation

_ bkad andel arbetsskador

_ minskad legitimitet ~ hos ledningen

oklar ledningsstruktur

Dessa

manga byten pamellanchefsniva

indikationer harrér  dels |,

ment som Visats ogss,

Det forefaller

som om CSN varit

vara egna iakitagelser

en Organisation,

dar

dels ,, doku-

persona-

len kant bade engagemang och lojalitet  for sitt arbete. Mycket ty-
der pa att de tv& senaste &ren delvis har férandrat denna bid &t
minstone  p& vissa kontor. Vi tror att detta &r mycket allvarligt och
kan innebéara att manga inte kommer att orka klara sitt arbete pa
ett tillfredsstéllande satt om inget radikalt férandras. Risken  for
utslagning och arbetsskador Okar och det medfér férutom per-
sonliga tragedier g stor risk for storningar och minskad  produkti-
vitet.
2.3 Varfor har CSN dessa problem

Vi vill redan pa detta tidiga stadium i utredningen féra fram vara
intryck,  for att p& det sattet mdéjliggdra  en mer Oppen och konstruktiv
diskussion i vart fortsatta arbete.

Vi tror att CSN problem problem idag kan forklaras utifran en kom-

bination

ay foliande  faktorer:
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aYttre orsaker

andrade och kraftigt utdkade uppgifter, som iNte motsvaras ay en

realistisk  forstarkning av Organisationen. Vi gyser héar framst nya ty-
per av Studiestdd gom medfort  kraftigt utokade volymer

svarartade  planeringforutsattningar pga av plétsliga  och’ sena rege-
landringar. Nar regelandringarna beslutas ,,, statsmakterna  forut-
sétts en genomférandetid inom CSN p& ibland endast n&gon méanad
for  sjosattning av stora bidragssystem.  Vidare har det varit omoj-
ligt att forutse pa vika orter de stora Okningarna i kunskapslyftet

skulle kOmma,, eftersom platsantalet  &r betingat 4, ansokningar.
ekonomisk  styrning delvis via avgifter, vilket bidragit till o, osaker
resursbas

mer arbetslcravande  bidragssokandegrupper an tidigare

ett Okat beroende L, andra aktdrer oy, skall bidra med information
till CSN. Detta bidrar i manga fall till att uppgifter —méaste komplette-
ras 0ch att handlaggningstidema forlangs, utan att CSN kan paverka
det.

b CSN-ledningens strategi  och styrning

har tolkat det sd, att ledningens strategi varit att successivt utoka

reviret och med teknikens hjalp ligga i taten nar det galler IT-
baserad administrativ utveckling for att darigenom  klara de utokade
uppgifterna. Att med teknikens hjalp hantera stora mangder data, har i
detta fall medfort, att arbetet alltmer fattprocessindustrikaraktar. | detta
nya sammanhang kan ledningen ha

felbeddomt  &rendenas karaktdr  och mojligheten att pa kort sikt kunna
utnyttja  tekniken  for att hantera dem

underskattat ~ den tid och den kostnad gg, kravs for att anpassa tek-
niken till de komplicerade 4 regel- och arendesystemen

underskattat de kostnader  gq, kombinationen qy utvecklat  IT-
system och fortsatt omfattande manuellt arbete betingar

underskattat ~ de organisatoriska problem,  gom hénger ggmman Med
manniska/maskinrelationen i arbetet och svarigheten i att over
frAn ett mer traditionellt hantverksbetonat arbete till ett I6pande-
band-system"

underskattat ~ den tid och kostnad, goy kréavs for kompetens-  ut-
veckling gy personalen  for att den skall kunna utnyttia IT-systemen
optimalt.
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CSNs ledning har inte heller tillréckligt val lyckats anpassa sin ledarstil
till det faktum att organisationen blivit  stérre och komplexare. Den gn-
gagerade ledaren gop gér in och styr och stéller overallt fungerar inte i
den nya och komplexare  organisation som man tvingats skapa. Det fo-
refaller ¢ om Organisationen idag inifrfdn uppfattas gqp "toppstyrd
och att ansvarsfordelningen ar oklar

¢ CSNs organisation och personal

o Personalens  arbetsuppgifter har &andrat karaktdr och har pga av det
uppskruvade tempot och den starka bundenheten till maskin upp-
levts gom allt samre

o Personalens lojalitet har borjat minska i takt med att pgan upplever
att arbetet successivt forsamras, trots l6ften g, motsatsen

o Ledningens  trovardighet och legitimitet har borjat ifrdgasattas.  Det-
ta, eftersom ledningen inte lyckas skaffa | ggyrser till organisationen
trots att arbetet blir allt varre och resultaten siamre. Ledningen sal-

jer sig for billigt utat.
d CSNs trovardighet utdt har minskat

o CSN har under gq folid 4, & framhévt sin duktighet och sin forma-
ga att klara nya uppgifter genom standigt forbattrade  produktivitets-
siffror.  Satsningen pa ny teknik har utlovats losa de flesta problem.

o0 CSNs anslagsframstéllningar och budgetunderlag beskriver  visserli-
gen under gepare an att organisationen har olika typer gy problem
och att dessa riskerar att forvérras, oy inte egurserna 0kas. Men
samma dokument andas &nd&d o, vi ska nog Klara det bara vi far

atminstone litt  mer resurser -anda, Man har haft o, tendens, att
standigt utdt anldgga ¢p oOptimistisk ton. Nar CSN sedan standigt
aterkommer  med nya resurskrav, trots att de fatt vissa men be-
garda eller realistiska resurstillskott, da minskar CSNs trovardighet

hos regering och riksdag. Den forsvagas ytterligare da ygn kan kon-
statera att CSNs service till de bidragssdkande blir allt samre,

Sammanfattningsvis beror CSNs problem i forsta hand pa yttre
féréndringar, som Medfért mycket svara planeringsforutsattning-

ar | kombination med g successivt  urholkad ekonomisk  bas. Led-
ningens  strategier for att mota denna Svara situation har medfort
radikala  forandringar ay Organisationen och dess arbetssatt. Dessa
forandringar, har i sin tur medfort nya Problem, som ledningen

inte fullt ut maktat I0sa och gom lett till att personalen idag ar allt-
for hart pressad och att deras lojalitet borjar  svikta. Att CSN, trots
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de svara planeringsforutsattningarna och trots att myndigheten
inte fatt de resurser den begart, &ndd under gn f6lid g Ar standigt
kunnat visa pa okad produktivitet har inte givit statsmakterna na-
gon anledning att forutsatta att det inte gar att fortsatta denna
trend. Resultatet  har, enligt VAr uppfattning blivit  gn Ohdllbar  situ-
ation, pga av att kvaliteten i verksamheten urholkats och  pga att
personalens  arbetssituation paverkats mycket negativt.
24 Vilka  forutsattningar ~ har SN ait med
nuvarande resurser klara hosten  pg ett
tillfredsstéllande satt

Vi utgér frdn att bl p foliande forhdllanden  bér vagas in vid g bedém-
ning 5y CSNs mdgjligheter  att dels klara hosten, dels den topp gom kan
antas intrdda i maj-juli pga utékningen 5y utbildningsbidraget, dels den
okade frekvensen  sommarstudier.

0 CSN har under de senaste &ren, trots stora anstréngningar, haft allt
storre svarigheter  att klara handlaggningstider och tillgénglighet

o Sokandetrycket till CSN fran bade hogskolestuderande och stude-
rande inom kunskapslyftet kommer att Oka ytterligare  nagot under
kommande  host.

0 CSN har for narvarande ett mycket anstrangt ekonomiskt lage, med
finansiella underskott och utnyttjande 5, anslagskredit. Om inga
nya resurser tillfsrs ~ méaste troligen delar ,, personalen varslas och
kontor laggas per Det ekonomiska  utrymmet att vidta &ven smarre
atgarder blir i det narmaste obefintligt.

o Personalen har under gn langre tid utnytats —mycket hart, har o,

levt Kkontinuerliga férsamringar i sin arbetssituation, och ar trott-
kord.  Risken ar stor for omfattande  sjukskrivningar, arbetsskador
och personalflykt. Den bitvis hoga omsattningen 5, chefer pekar i

samma 'iktning.
o Yiterligare utveckling av tekniken kan gora att man DbIir nagot ef-

fektivare, epn endast marginella  forbattringar kan forvantas i det
korta perspektivet.
0 Med nuvarande  (ggyrser OCh personalram  finns bara marginella

mojligheter att arbeta forebyggande, utbilda/informera ovriga be-
rorda aktorer t oy skolor, kassor, arbetsmarknadsmyndigheter m
for att darigenom  minska behovet 4, inforrnation/hjalp fran CSN.

o De bakomliggande problemen med delvis parallella och krangliga
regelsystem  kommer att kvarstd under hosten.
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Sammanfattningsvis talar detta for att CSN, utan en resursokning,
inte kommer att kunna klara hostterminen 1998 pa ett biittre sitt
in vad man Kklarat hosten 1997 och viren 1998. Snarare tvirtom!
Det finns vidare uppenbara risker for, att ett CSN som ir under-
dimensionerat i forhallande till sina uppgifter, riskerar att minska
de mojliga framgingarna i den nuvarande satsningen pi Kun-
skapslyftet.
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3 Forslag

For att losa de problem ooy, skisserats i det foregdende foresl&r vi ait
foljande atgarder vidtas. Huvuddelen av forslagen syftar till att pa kort
sikt lésa de nuvarande problemen. Vi foresldr ocksd redan |, vissa &t-
garder for att komma fram il o l&ngsiktiga  IGsningar.  Vara er
slutgiltiga ~ férslag mdste dock anstd tills vi hunnit géra e uttkad och
fordjupad genomgdng och analys L, organisationen och dess problem.
Detta redovisar vi i vart betdnkande i oktober.

3.1 P& kort sikt
311 i Forslag riktade till regeringen:

Tillfor CSN for 1998 ytterligare resurser  Motsvarande ca 120
Mkr

a for att tdcka redan intecknade medel som CSN underhand  haft
kontakter ~med regeringen om

Mkr  for supportstyrka om 40 personer + 10 ytterligare  tjanster pa
kontoren + Okade utgifter i samband med volymélcningar, som inte

finansierats.  Utan dessa insatser hade servicen varit betydligt sam-
re an den jr idag.
-Mkr i engangsbelopp for anpassning g, IT-systemen och for att
samtidigt ge systemen okad funktionalitet,

b For att forstdrka resursbasen och darigenom  forbattra service och
handlaggningstider samt personalens  arbetsforhallanden:

Mkr  for utkning 4, personal vid de storsta kontoren. Situatio-

nen Vid dessa kontor &r idag s& pressad att den handlaggande

personalen maste utdkas

Mkr  for utbkning 5, personal med specialuppgift att utveckla ett
vidareinformat6rssystem och arbeta med detta system .Det ar
Viktigt  att personal kan uthildas och avdelas fér ordentliga insat-
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ser P& detta omrdde for att darigenom  p& sikt minska arende-
méngden och olika typer forfragningar till CSN.

Mkr  fér utokning oy personal gom kan ygrq Placerad pa hog-
skolor vid terminsstarter, till okad telefonservice, samt for inrat-
tande ,, sarskilda telefon/inforrmationskiosker vid hdgskolor
eller i anslutning till andra utbildningsanordnare.

Dessa resurser DOr i huvudsak &ven ingd i basen for 1999, sdvida inte
beslut fattas om att delar 5, nuvarande verksamhet ska lyftas &ver till

annan Organisation. Det ar v&r bedémning, att CSN inte bara behover
kunna finansiera den nuvarande personalramen utan ocksd behdver g
utdkning 4y denna for att kunna o©ka kvaliteten i forhdllande till de sty-
derande.

Anslagsfinansiera aterbetalningsverksamheten istéllet  for pyva-
rande avgiftsfinansiering
For istéllet kontinuerligt 6éver inkomsterna  fran avgifterna il konto i

Riksgalden. Kontot skall inte kunna utnyttas 5, CSN.

Pga den okade arbetslésheten och de okade studietidema  &r det idag
och troligen for ©Overskddlig tid framéver svart for CSN att f& in de
beraknade avgifterna i samband med aterbetalningar.Sannolikheten  for
underskott  #r alltsd stora aven i framtiden. Detta leder till att CSN anyo
kommer att tvingas begdra kompensation hos regeringen. En anslagsfi-
nansiering  verkar darfor fordelaktig, eventuellt i kombination med na-
gon form 5, incitament  for att CSN skall 45 sd effektivt  gom mMajligt i
sina anstréangningar att f4 in aterbetalningar.

3. Infor  nadgon form 4, prestationsbudgetering for CSN, sd att

myndigheten, vid stdrre  och ovéantade  volymokningar, kan parak-

na Ocksd gn Okning av  resurserna. Nuvarande system  medfor

ryckighet och svarigheter att planera och dimensionera verksam-

heten.

4. \Verka for ~ snabba  forandringar/férenklingar av Vissa la-

garlregler  gom 4r sarskilt  arende- och arbetsokande, t ex foljande:

_ minska inrapporteringskraven i form 5, studieintygen  for vuxenstu-
derande. Dessa .ir idag orimligt arbetsbelastande i alla led. Kraven

borde kunna géras mer lika dem goy géller for hogskolestuderande.

. anpassa vuxenstudiestdden til de flexiblare  terrnins- och poéngin-
delningar  gom & nddvandiga  for att kunna arbeta pd pyg satt med
nya studerandegrupper. Nuvarande inrapporteringsicrav och regler

17
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for terminer och poang motverkar  de innovativa  undervisningsme-
toder, t gx problembaserad inlarning  och projekt- och distansarbete
som forutsatts i Kunskapslyftet.

Andra  reglerna om tildten arbetsinkomst  vid sidan L, hégskolestu-
dier med bibehallen full erséttning, sd att det tilldtna beloppet hgjs.
Nuvarande regler Okar antalet arenden och leder till olika typer av
manipulationer med arbetsgivare ,;; De motverkar ocksd de stu-
derandes kontakter med arbetslivet —samtidigt som de knappast bidrar
till ndgon okad réttvisa

Undersok  mojligheten att andra utbetalningsdatum for studenternas
studiemedel  frdn den sista i manaden till den 25:e. Nuvarande utbe-
talningsdatum medfér att studenterna  far onddiga problem med att
betala sina rakningar, gomy for studenter, liksom for 6vriga svenska
medborgare, nonnalt skall betalas fore den sista dagen i manaden.

3.1.2 Forslag riktade till CSN

Effektivisera arbetet inom organisationen genom foljande atgar-
der
o Andra och fortydliga  férdelningen av ansvar Och befogenheter i .

0

ganisationen-

ge verksledningen huvudsakligen  strategiska och uppféljande upp-
gifter

Oka regionernas  sjalvstandighet  och beslutskompetens genom att ge
cheferna for regionkontoren 6kade befogenheter och fullt operativt

ansvar nom sina omraden.

Utvidga de lokala sambanden mellan kontoren och kunderna i ggm-
ma region och anpassa kontorens  storlek battre till det lokala kun-
dunderlaget. Méjligheten att koppla in andra kontors (ggyrser Vid
hoégbelastning  bor tillgripas i andra hand.

Inled ett arbete mot Okad organisatorisk uppdelning  och specialise-
ring 4y arbetsuppgifter. Detta framst for att forbattra  personalens
mojligheter att hantera och overblick  dver sitt arbete. Det skulle
ocks& kunna medfora forbattringar |, de studerandes perspektiv  och
for ledningens mojligheter  att pa ett realistiskt  satt vardera ochpro-
gnosticera  nddvandiga resursinsatser for de olika delarna 4, bi-
dragshanterimgen.

Oka personalens inflytande och motivation
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utarbeta ett forbéattrat incitamentssystem for kontorens personal.
(")vervég en Okad l6nespridning och séarskild bonus for vissa typer gy
uppgifter.

organisera gy arbetet sd att personalens inflytande  dver det egna ar-
betet 6kar och sa att varje persons arbetsinsats  blir e synlig

skapa utdkat utrymme for personalutbildning, framst vad galler gp.
vandningen 5, nuvarande tekniska supportsystem, men &aven
kundservice och stresshantering.

utveckla tydligare karriarvagar  kopplade till kompetenskrav ~ och be-
l6ningssystem

begréansa Overtidsarbetet och anvand istdllet i okad utstrackning till-

falligt anstélld personal

0 Overvag mojligheten att med de fackliga organisationerna forhandla
fram ett tvaskiftssystem, som kunde tillampas vid tidpunkter for
toppbelastningar.

o Vidta omedelbara atgarder for att hitta alternativa  l6sningar  for per-
sonal gop Skadats i arbetet eller 5, annat skal inte fungerar.

2. Minska  arbetsvolymen genom Olika atgarder

For att minska mangden samtal och forfragningar  till CSN bér man

o Forbattra  informationsmaterialet il de studerande. Oka aven moj-
lighetema  att f& infonnation pd automatisk vag via Datasvar och kod
och med hjalp 5, informationskioskersom ey kunde placeras i gp.
slutning  till  storre  utbildningsanordnare. Infér ~ 020-nummer for

Datasvar istallet fér nuvarande O8-nummer.
o Fortydliga info till studerande oy att i forsta hand inte ringa il

CSN utan istédllet anlita sin utbildningsanordnare for info och rad-
givning.
0 Oka och forbattra inforrnationsmaterialet till  vidareinforrnatorer.

Oka uthildningen av dem och forbattra  kontaktvagama.
o Bilda g, arbetsgrupp, gom delvis tillsammans  med repr for berorda
externa aktorer  far i uppgift att snarast utarbeta forslag till forenk-

lingar vad géller

_ hanteringen 5, studieintygen
_ CSNs ggna regler, bedémningar ~ och kontroller

o Arbetsgruppen bor ocksd tillsammans med andra berérda organisa-
tioner, tex utbildningsanordnare, studentorganisationer och a-kassor
diskutera mojligheten  att overféra  ansvaret for vissa delar i den p,.
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varande  arendehanteringsprocessen till  andra aktorer i syfte att
snabba ;,n och férenkla nuvarande processer Och minska trycket p&
CSN.

3.2 Forslag i ett nagot langre perspektiv

Vi foreslar att repr for CSNs ledning och personal tillsammans  med 0ss
i utredningen inleder gp diskussion g, for- och nackdelar i nagra alter-

nativa organisationsforslag t ex

0 en uppdelning g, organisationen i tvd, alternativt tre, divisioner ut-
gdende frén kund, tex | gn div for hogskolestuderande, o, div for
gymnasiestuderande studiehjalp och de olika vuxenstudiestoden
och g for utlandsstuderande.

o En uppdelning 5, organisationen i divisionerna  aterbetalning resp.
beviljning

o En overféring 5, delar 5, nuvarande verksamhet/uppgifter il annan

organisation detta forslag bor diskuteras med berérda organisatio-

ner.

3 Kommentar

Vi har, innan vi kommit fram till dessa forslag, ocksd ¢Gvervagt majlig-
heten att redan till hosten fora @ver viktiga delar 5, CSNs nuvarande
verksamhet il gnnan  aktor. Vi har darfor  redan |, haft viss kontakt
med sadana aktorer.

P& grundval 5, dessa kontakter, gor vi beddmningen, att det finns o
oppenhet  for att diskutera overforingen 5, vissa delar 5, CSNs p,ya-
rande uppgifter hos &tminstone et par av dessa aktérer. Det finns dock
idag, enligt var uppfattning, inga forutsattningar att gora hagra storre
sddana forandringar  redan till hésten, ytan risk for att systemet  Ytterli-
gare forvarras  for studenterna i host.

Vi anser att gn Overforing  for att g, mMeningsfull:

o méaste ha goda férutsattningar att bli béattre &n nuvarande, ytan att
kosta mer pengar

0 méste vaga in de investeringar i teknik for att automatisera proces-
ser, som CSN redan gjort och goy vid o Overforing  riskerar att at-
minstone  delvis g& férlorade. Detsamma  géller investering i kunskap
och kompetens hos personalen
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o maste bygga pa ett gediget underlag och pd g realistisk genomgéng
av problem  ggy maste losas vid g, foréndringar.  Losningen  bér inte
heller ge upphov il nya eller andra problem i de organisationer som
tar 6ver och gop, ocksd riskerar att underskatta kostnaderna  for en
overforing.

o Mmaste ta i beaktande att Kunskapslyftet inte &r planerat att fungera

langre an till o4 2002.

De forslag gom Vi lamnat gygn bygger sdledes pd tanken, att det i ett
kort perspektiv  ar for riskfyllt —att géra nagra sddana forandringar  och
att det ar battre att forbattra CSNs egna forutséattningar att l6sa proble-
men.

De bygger vidare pa ett antagande, att CSN inte har nagra forutsatt-
ningar att klara hosten ytan ytterligare  férsamringar i service, gmy orga-
nisationen inte far den forstarkning av Sin resursbas, goy Vi foreslagit
ovan.

andra sidan qenpar Vi att man Vid beddmningen 5y en Organisa-
tions utrymme  for ytterligare  produktivitetsoloiingar, maste ta hansyn
till  organisationens produktivitetsutveckling i ett ganska langt perspek-
tiv bakdt. CSN har varit skickligt i att ©ka sin produktivitet under g
folid gy & Nagonstans riskerar gp ytterligare press pé Okad  produkti-
vitet att bli kontraproduktiv, om man INt€ poga tar hansyn ftill vad den
innebar fér personalens  arbetsforhallanden och for verksamhetens  kva-
litet i forhallande till “"kundema".

Mot denna bakgrund har vi alltsd o5 forslagit

_ dels resursforstarkningar

_dels att CSN ¢vervager olika typer gy atgarder for att forbattra orga-
nisationens  satt att fungera

dels att CSN, tillsammans med andra aktérer och med gg i utred-
ningen, fortsatter att diskutera och utreda tor- och nackdelar hos g,

mer radikala losningar

3.3.1 Att  ftillfora CSN  vytterligare  resurser

Mellan 1990 och fram till idag har antalet &renden inom CSN 0kat med
1.5 miljoner, vilket innebdr, att CSN p, arligen hanterar drygt 100%
fler &arenden &n 1990. Resursokningen har under g¢gmma Period varit
144 Mkr, vilket realt innebdr ett resurstillskott med 96 Kr per arende,
vilket enligt CSN understiger den verkliga &rendekostnaden 1997 med
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123 kronor. Den verkliga kostnaden &r gom Vi tidigare namnt, enligt
CSN 219 Kr.

Den genomsnittliga arendekostnaden paverkas ocksd 5, viken .
del olika typer gy @arenden har ,, den totala &rendemangden. Vissa
drendetyper  ar qer arbetskravande an andra och under ggngre ar har
denna andel 4, totalen Okat. Exempelvis ar arenden gallande  sarskilt
utbildningsbidrag UBS | er resurskravande  an studiemedelsérenden.

Givet de resurser som CSN fatt i resurstillskott och givet den berék-
nade &arendemangden och den verkliga &rendekostnaden ar det uppen-
bart, att en Produktivitetsokning i samma Storlek gom tidigare inte ar
mojlig  for att frigora ftillrackliga  resurser.

Att man Klarar  produktionen, genom Okad produktivitet istallet ~ for
med resursdkningar ar i och for sig i sin ordning. Fragan ar snarare, hur

l&ngt man kan driva g produktivitetsékning i det langa loppet Vi har i
det foregdende fort ett resonemang,  dar vi ifrdgasatter ~ mojligheten  att
kontinuerligt under lang tid Oka produktiviteten i samma €ller oOkande

takt utan att det far negativ péverkan pd personal och kvalitet. Vi gnger
att vi redan , féatt indikationer pad att personalen inom Vissa delar g,
CSN r for hart pressad.

Vi drar 5, detta slutsatsen, att pgn fOr narvarande troligen inte kan
rékna med att 6ka effektiviteten mer &n ytterst marginellt  gepnom att Gka
produktiviteten. Den ©Okning man kan forvanta sig ar den, gom hénger
med att de IT-baserade systemen kan klara g, stérre andel

samman
arenden an idag. Det forutsatter i sin tyr betydande insatser aven pa IT-
sidan. Vi tycker ogg ha sett tecken pa viss overdriven  teknikoptimism i
organisationen. CSN har, gom Vi tidigare namnt, malet att 80% gy

samtliga arenden skall klaras automatiskt. Som vi, &ven tidigare namnt,
har man hatt denna andel bara inom vissa &rendetyper, medan andra, te
x vuxenstudiestoden, endast delvis &r automatiserade.

CSN har idag drygt 600 anstallda. Vi kan stalla fragan, hur mycket
en person genomsnittligt orkar handldagga under o, dag Nagra gy
CSNs sifffor  gom belyser drendemangden  per person under gpn hért be-
lastad vecka visar, att CSN under den mest belastade veckan 1997 hade
118060 arenden pa lager exklusive studiehjalpsarenden. Vi kan
vidare anta, att gy CSNs drygt 600 anstdllda kan 400 syssla med hand-
laggning under o vecka. Det skulle innebdra 5 295 &renden per per-
son | veckan.. Eftersom tv& timmar per dag gar till telefonsvar,  ater-
stdr 6 timmar att handlagga. Det innebar mellan 9 och 10 &renden per
timme i genomsnitt. | verkligheten blir \han tydligen valdigt ofta stord

av frA00r mm som gor, att man inte kan arbeta ostért. Dessutom  &r vis-
sa arenden mycket arbetskravande  jamfért med andra.
Vad innebar da automatiseringen for denna arende-

handlaggningsstatistik En stor del 5, &rendena handlaggs utan att
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nagon handldggare behdver engageras. Andelen som aterstar for manu-
ell handldggning blir da lagre &n de siffror vi antagit ovan.

Vi kan inte pa detta stadium bringa nagon riktig klarhet i hur den
verkliga belastningen ser ut pa personalen och hur méjligheterna ser ut
att klara den under lingre perioder. De siffror som finns om &vertids-
uttag och den statistik som finns 6ver sjukfranvaro och anmilda arbets-
skador pa vissa kontor, tyder dock pa att belastningen tminstone pa
dessa stillen varit alltfor hard. Vi forordar darfor att man tillfor ytterli-
gare resurser enligt forslaget i tidigare avsnitt.






Statens  offentliga

Kronologisk forteckning

Omstruktureringaoch beskattningFi.
‘Tanderhelalivet
" _ nytt erséttningssysterfior vuxentandvard.
valfardensgenusansikteA.
"Manpassagalltid Niva- ochorganisationsspecifika
' prOCessemedexempeIfrén handelnA.
Vartliv ggmkon. Karlek, ekonomiskgesyrsepch
" maktdiskurserA.
Ty maktenardin  Myten om detrationella
" arbetslivebch detjamstalldaSverige A.
Oversyn,,, rérelse-ochtillsynsreglerfor kollektiva
’ forsékringarFi
Alkoholreklam.Marknadsforinggy alkoholdrycker
" och Systembolagetgrodukturval.

Integritet- Effektivitet- skattebrott.Fi.
10.Campudor konst.U.

1 Fristdendeaitbildningarmedstatligtillsyn
inomolika omradenu.

12.Sjalvdeklaratioroch kontrolluppgifter
_ forenkladeforfarandenFi.

13.SéakrarekemikaliehanteringFo

14.E-pengar naringsrattsligdragor. Fi.

15 Gronanyckeltal- Indikatorerfor ettekologiskt

“hallbartsamhalleM.

16.Nar asikterblir handling.En kunskapséversikym
bemotandeyy persone,medfunktionshinderS.

17. Samordninggy digital marksandrv. Ku.

18.Engrans. enmyndighet Fi.

19.1T ochregionalutveckling.
120exempelfrdn Sverigedén. K.

20.IT-kommisionenshearingom infrastrukturen

for digitalamedier. Anchakammarsalen,

Riksdagenl997-10-24K.

21. Problemmedinbaddadesysteminfor 2000-skiftet.
Hearinganordnadyy IT kommissionen
samverkarmed Industriforbundech Statskontoret
1997-11-14K.

22.Forsakringsgaranti.

Ett garantisystenfor forsakringsersattningali.
23. Staterochexportfinansieringen.
24.Fiskeriadministrationenett EU-perspektiv.

Oversyn,, fiskeriadministrationefy m. Jo.

25. Tre stader.En storstadspolitikor helalandet.

+ 4 sthilagor.

26. Franhembrantill Mariakliniken.

_ faktagmungdomarochsvartsprit.S.
27.Nya ledningsreglefor bankaktiebolagch

forsékringsbolagFi.

28. Lakemedel vard ochhandel.Om e séker,flexibel
ochsamordnadakemedelsforsorjnings.

utredningar

1998

29. 19764arslag om immunitetochprivilegier i vissa
fall- en6versynUD.
30. UtlandsstyrkankFo.
31.Detgéllerlivet. Stodochvardtill barnoch
ungdomamedpsykiskaproblem.+ Bilaga. S.
32. Rattssakerhevardbehovoch samhallsskyddid
psykiatrisktvangsvards.
33. Historia,ekonomiochforskning.
Femrapporterom idrott. In.
34. Foretagarenedrestarbetsfcinnaga.
35. Forordningatill miliobalken.+ Bilagor. M.
36. Identifieringochidentiteti digitalamiljoer
_ Referatfrdn gnhearingden 12november1997.
IT-kommissionensapport4/98.K.
37.Denframtidaarbetsskadeférsakringes.
38.Vad farvi fér pengarna_ Resultatstymingyy
statshidragill vissaorganisationeinom detsociala
omradet.
39. Det finsk-svenskagransalvssamarbeté.
40.BROTTSOFFER.
Vad hargjorts Vad bér goéras Ju.
41. Lakemedelsinformatiofor alla.
42 Forsvarsmaktsgemensaubildning for
" framtidakrav. Fo.
43. Hur skall Sverigemabattre
. forstastegemot nationellafolkhalsomal.S.
44. EnsamladvapenlagstiftningJu.
45, Sotningi framtiden.Fo.
46. Ombuggningochandrahemligatvdngsmedelu.
47.BulvanerochannatJu.
48. Kontrolleradochifragasatt
R intervjuermedpe,—sonemedfunktionshinders.
49. Konsekvensegy att taxfreeférséljningeavvecklas
inomEU. K.
50.De 39 stegenLékemedelsutredningander
1900-talebch annatunderlagsmateridill
Lakemedel vard ochhandel SOU 1998:28.
5 Vuxenutbildningochlivslangtlarande.
* Situationerinfér ochunderforstadretmed
kunskapslyftetU.
52. Utstationeringgy arbetstagared.
53.Tayara Mmojligheterna Ostersjoregionern.
54 Hur offensivIT-anvandningkan skapatillvaxt
“ for mindreféretag.Ett rAdslaganordnatyy,
IT-kommissionerpa uppdraggy Kommunikations-
departementelarings-ochhandelsdepartementet
ochlIndustriférbundet.
RotundanRosenbadl997-1-18.K.
55. Demokratingackvidd. Dokumentatiorfran ett
seminariumbPemokratiutredningenskriftserie.
SB.



Statens  offentliga

Kronologisk forteckning

56. Avdrag for 6kadelevnadskostnaderid tjdnsteresa
ochtillfalligt arbeteFi

57.DUKOM Distansutbildningskommittén.
Utvéarderinggy distansutbildningsprojekhed
IT-stod. U.

58.1T ochnationalstatenFyraframtidsscenarier.
IT-kommissionengapport6/98.K.

59. RéaddningstjanstenSverige
_ Réddaoch Skydda Fo.

60.Kring Hallandsasenm.

61. Livsmedelstillsyni SverigeJo.

62. Kampanjmedkunskapeiochkéanslor.Om
kamavfallsomrésmingemMalda kommun 1997 M.

63. Engod affar i Motala.Joumalistemaavsldjanden
och lasarnasetik. Demokratiutredningenskriftse-
rie. SB.

64. Béttreoch mertillgénglig information.
Sméforetagsdelegationemppon N.

65.Nya tider, nyaf('jrutséutningar...
IT-kommissionengapport8/98.K.

66. FUNKIS _ funktionshindradesleveri skolan.U.

67. Socialavgiftslagens.

68.Kunskapslaget kamavfallsomradet 998.M.

69. Lamplighetsproévninggy personainom
forskoleverksamheskolaoch skolbamomsorgu.

70. Skolan,IT ochdetlivslangalarandet.
Hearinganordnadyy Utbildningsdepartementet
ochIT-kommissionen,Rosenbadl997-12-04,
IT-kommmissionengapport7/98.K.

71.Denkommunalarevisionen_ ett demokratiskt
kontrollinstrument.In.

72.KommunalafinansférbundFi.

73.OrganisationeMangfald Integration Ett framtida
systemfor statsbidragill invandrarnas
riksorganisationem.fl. In.

74. Styrningengy polisen.Ju.

75.Djurforsok. Jo.

76.drott ochmotionfor livet. Statensstodtill idrotts-
rorelsenoch friluftslivets organisationerin.

77.Kompetens smaféretagSmaforetagsdelegation
ensrapport  N.

78. Regelfdrenklingfor framtiden.Sméaforetags-
delegationensapport4. N.

79.1T ochregionalutveckling.
erfarenhetefran tre hearingaundermars 1998.
IT-kommmissionengapport9/98.K.

80. BostadsrattsregisterJu.

81. Anvandningengy vissastatsflygplanm m. SB.

82. Forsakringsforeningar-etteformeratregelsystem
Fi.

utredningar

1998

83.DUKOM Distansutbildningskommitten,
Padistansutbildning,undervisningochlarande.
Kostnadseffektiwdistansutbildningy.

84.DUKOM Distansutbildningskommittén.
Flexibelutbildning distans.U.

85. Att rostamedhandernaOm storméten,
folkomrostningaochdirektdemokrati Schweiz.
SB.

86.Utvecklingssamarbete réttsomrédet.
Osteuropajy.

87. Premiepensionsmyndighetdi,

88.Domareroch Beredningsorganisationen
_ utbildningoch arbetsférdelninglu.

89.Greppet attvandagnregionsutveckling.
Rapportfran SoderhamnskommitteN.

90. Stegeffore. Nedslag detlokala
brottsférebygganderbetetJu.

9 Nyagrepp. kommunalfornyelseochkompetens-

“utveckling.In.

92. Godaidéerpm smaforetagoch samverkan.
Sméft')retagsdeIegationar@pon N.

93. Kapitalférsorjningtill sméaforetag.
Sméft')retagsdeIegationar@pon N.

94.Forslagskatalog.
Sméforetagsdelegationar@pon N.

95. Forstarkiskydd gy skogsmarkor naturvard M.

96.Naziguldetoch RiksbankeninterimrapportUD.

97.Gorbarntill medborgareOm bamochdemokrati
under1900-taletSB.

98. Konkurrenslagenseglerom foretags-
koncentration+ Bilaga.N.

99. accepteraBetankandéran dennationellaggm-
ordningskommittérior Europadrenotrasism.n.

100.Harrasismertagitslutnu Bilagatill betéankande
frdn dennationellasamordningskommittéfor
Europadregnotrasism.In.
10 DetungamedborgarskapeDokumentatiorfrén
"ettseminariumSB.
102.Lekmannastyréexperternagid. Dokumentation
fran ettseminariumSB.
103.Beméktigaindividerna.Om domstolarnalagenoch
deindividuellarattigheterna Sverige SB.
104 Arbetsgivarensehabiliteringsansvas.
105.Minskaregleringergy kommunerochlandsting.
In.
106.Ungai ohalsoftrséakringen.
Tid for aktivitetochutveckling.
107.Framjandelagen epn6versynA.
108.Analyseramera.Jo.



Statens offentliga utredningar 1998

Kronologisk forteckning

109. Rittsinformation och IT. Rapport frin tva semi-
narier 1996 och 1998. IT-kommissionens rapport
10/98. K.

110. Makes arvsritt, dédsboforvaltare och dodforkla-
ring. Ju.

111. E-plikt. Att siikra det elektroniska kulturarvet. U.

112. Resurser pa hka villkor? U.

113. I God Tro. Samhiillet och nyandligheten. S.

114. Svenskan i EU. Hur vi kan frimja kvaliteten pa de
svenska EU-texterna. SB.

115. Distansarbete. A.

116. Stoppreglerna. Fi.

117. Urgant

118. "Sustainable Sweden" — a SUCCESS story.
Majligheter och hinder for en internationalisering
av ett svenskt miljéanpassat naringsliv.

+ Bilaga. N.
119. Kommunal uppdragsverksamhet 1998. In.
120. Efterlevandepension.En anpassning till det refor
merade &lderspensionssystemet. S.

. Arbetsforhallanden och attityder.

— professionellas méten med personer med
funktions-hinder. S.

122. E-pengar — civilrittsliga fragor m.m. Fi.

123. Folkrittslig status m.m. Fo.

124. Demokrati pa europeisk niva? Demokrati-
utredningens skriftserie. SB.

125. Statens museer for varldskultur. Ku.

126. Beskattning utan taxfree. Fi.

127. Tullagens 6verklaganderegler m. m. vid en
omorganisation av Tullverket. Fi.

128. Forskningspolitik. U.

129. Svensk sj6fartsniring hot och méjligheter. K.

130. Kémavfall och Sikerhet. Rapport fran ett
seminarium om sikerhetsanalys av slutforvaringen
av anvint kdrnbrinsle. M.

131. CSN — En myndighet 1 stindig forindring. U.

12




Statens  offentliga

Systematisk  forteckning

Statsradsberedningen

Demokratingackvidd.Dokumentatiorfran ett
seminariumDemokratiutredningerskriftserie.55
Engodaffar i Motala.Journalistemaavsltjanderoch
lasarnagtik, Demokratiutredningenskriftserie.63
Anvéandningeryy vissastatsflygplanmm. 81

Att rostamedhandernaOm storméten,
folkomréstningaoch direktdemokrati Schweiz,S13.
1851

Gorbarntill medborgareOm barnochdemokratiunder
1900-talet97
DetungamedborgarskapeDokumentatiorfrén ett
seminarium101

Lekmannastyréexperternadd. Dokumentatiorfran
ett seminarium102

Bemaktigaindividerna.Om domstolarnalagenoch
deindividuellarattigheterna Sverige.103

Svenskan EU. Hur vi kan framjakvalitetenpa de
svenskeéEU-texternal14

Demokrati europeisknivd Demokratiutredningens
skriftserie.124

Justitiedepartementet

BROTTSOFFER.

Vad hargjorts Vad bor goras 40
Ensamladvapenlagstiftning44
Ombuggningochandrahemligatvangsmedel46
Bulvaneroch gnnat.47

Styrningergy polisen.74

Bostadsréattsregister.80

Utvecklingssamarbete rattsomradet.
Osteuropage

DOMAREN OCH BEREDNINGS-
ORGANISATIONEN

_ utbildningocharbetsférdelning88

Stegefore. Nedslag detlokalabrottsforebyggande
arbetet90
Makesarvsrattdodsboforvaltarechdodforklaring.
| 10

Utrikesdepartementet

19764rslag om immunitetoch privilegieri vissafall

_ enOversyn.29
NaziguldetochRiksbankenInterimrapport. 96

Forsvarsdepartementet

Séakrarekemikaliehanteringl3
Utlandsstyrkan30
Forsvarsmaktsgemensartbildning for
framtidakrav. 42

utredningar

1998

Sotningi framtiden.45
RaddningstjanstenSverigey Raddaoch Skydda.59
Folkrattsligstatusm,m, 123

Socialdepartementet

Téanderhelalivet

_ nytt ersattningssystendr vuxentandvard2
Alkoholreklam.Marknadsforinggy alkoholdryckeroch
Systembolagetgrodukturval,8

Nér &sikterblir handling,En kunskapsoversikym
bemotandeyy personefmedfunktionshinder.16
Tre stéder.En storstadspolitikor helalandet.

+ 4 stbilagor. 25

Franhembrantill Mariakliniken.

_ faktagm ungdomarochsvartsprit,26

Lakemedel vard ochhandel.Om gp séker flexibel
ochsamordnadakemedelsforsorjning28
Detgallerlivet, Stodochvardtill barnoch
ungdomamedpsykiskaproblem.+ Bilaga. 31
Rattssakerheyardbehowch samhallsskyddaid
psykiatrisktvangsvard32
Féretagarenedrestarbetsformaga4
Denframtidaarbetsskadeforsakringedi7

Vad férvi for pengarna_ Resultatstyrningy
statsbidragill vissaorganisationeinomdetsociala
omradet38

Lakemedelsinformatiofor alla, 41

Hur skall Sverigemabéttre

_ forstastegetmot nationellafolkhélsomal.43
Kontrolleradochifrdgasatt

_ intervjuermedpersonemedfunktionshinder48
De 39 stegenLakemedelsutredningander
1900-talebch annatunderlagsmateridill
Lakemedel vardochhandel,SOU 1998:28 50
Socialavgiftslagens7
Arbetsgivarensehabiliteringsansvaf, 04

Ungai ohélsoférsakringen.

Tid for aktivitetoch utveckling,106

| GodTro. Samhallebchnyandlighetenl 13
Efterlevandepensioenanpassningill detreformerarle
alderspensionssystem&20
Arbetsforhallandechattityder.

_ professionellagnétenmedpersoneimedfunktions
hinder.121



Statens  offentliga

Systematisk  forteckning

Kommunikationsdepartementet

IT ochregionalutveckling.

120exempelfrdn Sverigedan. 19
IT-kommisionenshearinggm infrastrukturen

for digitalamedier.Andrakammarsalen,
Riksdagernl997-10-2420
Problemmedinbaddadeysteminfor 2000-skiftet.
Hearinganordnady IT kommissionen
samverkamedIndustriforbundebch Statskontoret
1997-11-1421

Identifieringochidentiteti digitalamiljoer.

_ Referatfrdn gnhearingden 12november1997.
IT—kommissionen$apport4/98. 36

Konsekvensegy att taxfreeforséljningeravvecklas
inomEU. 49

Hur offensivIT-anvandningkan skapatillvaxt

for mindreforetag Ett rddslaganordnatyy,
IT-kommissionen uppdragyy Kommunikations-
departementeNarings-och handelsdepartementet
ochIndustriférbundetRotundanRosenbadl 997-11-
18.54

IT ochnationalstaterEyraframtidsscenarier.
IT-kommissionengapport6/98.58

Nyatider, nya forutsattningar...
IT-kommissionengapport8/98.65

Skolan,IT ochdetlivslangaléarandet.
Hearinganordnadyy Utbildningsdepartementeth
IT-kommissionenRosenbadl997-12-04,
IT—komrmnissionen$apport7/98.K. 70

IT ochregionalutveckling.

erfarenhetefrantre hearingaunderyars 1998.
IT—kommmissionen$apport9/98. 80
Rattsinformatioroch IT. Rapportfrantvaseminarier
19960ch 1998.IT-kommissionengapport10/98.109
Svensksjofartsnaringhot ochméjligheter.129

Finansdepartementet

Omstruktureringanch beskattning 1

Oversyn,, rérelse-ochtillsynsreglerfor kollektiva
forsékringar.7

Integritet_ Effektivitet- Skattebrott9
Sjalvdeklaratioroch kontrolluppgifter

_ forenkladeférfarandenl2

E-pengar. naringsrattsligdragor. 14

Engrans_ enmyndighet 18

Forsakringsgaranti.

Ett garantisystenfior forsakringserséattninga2?2
Nya ledningsregleffor bankaktiebolagch
forsékringsbolag27

Avdrag for 6kadelevnadskostnadarid tjansteresa
ochtillfalligt arbete.56

utredningar

1998

Kommunalafmansforbund72
Forsakringsforeningar-eteformeratregelsystens2
Premiepensionsmyndighetesiz

Stoppreglemall6

E-pengar. civilrattsligafragor m m. 122
Beskattning tantaxfree.126
Tullagensdverklagandereglef, m. vid en
omorganisatioryy Tullverket. 127

Utbildningsdepartementet

Campudor konst10
Fristdendeutbildningarmedstatligtillsyn
inomolika omraden11

Vuxenutbildningoch livslangtlarande.
Situationerinfor ochunderforstadretmed
kunskapslyftet51

DUKOM Distansutbildningskommittén.
Utvéarderinggy, distansutbildningsprojekhed
IT-stdd. 57

FUNKIS _ funktionshindradeleveri skolan.66
Lamplighetsprévning,, personainom
forskoleverksamheskolaoch skolbamomsorge9
DUKOM Distansutbildningskommittén.
Padistansutbildning, undervisningoch larande.
Kostnadseffektiwdistansutbildning83

DUKOM Distansutbildningskommittén.
Flexibelutbildning  distans84

E-plikt. Att sakradetelektroniskakuturarvet.l 11
Resurser lika villkor 112
Forskningspolitik.128

CSN_ Enmyndigheti stéandigférandring.131

Jordbruksdepartementet

Fiskeriadministrationenett EU-perspektiv.
Oversyn,y fiskeriadministrationeg, m. 24
Livsmedelstillsyn Sverige.61

Djurforsok. 75

Analysergmerg.108

Arbetsmarknadsdepartementet

Vélfardensgenusansikte3

Man passagalltid Niva- ochorganisationsspecifika
processefedexempelfrénhandeln 4

Vart liv gomkon. Karlek, ekonomiskgegyrsepch
maktdiskursers

Ty maktenardin  Myten gm detrationella
arbetslivebch detjamstélldaSverige.6
Utstationeringgy arbetstagares2

Framjandelagen ep 6versyn.107
Distansarbetel15



Statens  offentliga

Systematisk  forteckning

Kulturdepartementet
Samordningyy digital marksandv. 17
Statengyyseeffor varldskultur.125

Narings- och handelsdepartementet

Staterochexportfinansieringer23

Ta yarapdmajligheterna Ostersjéregioners3
Battreochmertillganglig information.
Sméféretagsdelegationempport 64
Kompetens smaféretag.
Sméféretagsdelegationerpport 77
Regelférenklingor framtiden.
Sméféretagsdelegationaapport4. 78

Greppet attvandagnpregionsutveckling.
Rapportfran Séderhamnskommitté89
Godaidéergm smaforetagchsamverkan.
Sméforetagsdelegationemport 92
Kapitalforsorjningtill smaféretag.
Sméforetagsdelegationagport 93
Forslagskatalog.
Sméféretagsdelegationampport 94
Konkurrenslagensegler oy féretagskoncentration.
+ Bilaga.98

"Sustainabléweden” 3 SUCCESSstory.
Méjligheterochhinderfor gpinternationaliseringy,
ett svenskmiljpanpassanéringsliv.+ Bilaga. 118

Inrikesdepartementet

Historia,ekonomiochforskning.

Femrapporterom idrott. 33
Denkommunalaevisionen ett demokratiskt
kontrollinstrument71
OrganisationeMangfaldintegration Ett framtida
systemfor statsbidragill invandrarnas
riksorganisationemil. 73

Idrott ochmotionfor livet. Statenstodtill idrotts-
rorelsenochfriluftslivets organisationer76
Nyagrepp. kommunalférnyelseochkompetens-
utveckling.91

accepteraBetankandéran dennationellasamordnings-
kommitténfér Europadrefnotrasism.99
Harrasismertagitslutnu Bilagatill betankanddran
dennationellasamordningskommittéitr Europaaret
motrasism.100

Minskaregleringernyy kommunerochlandsting.105
Kummunaluppdragsverksamhdi998.1 19

utredningar

1998

Miljodepartementet

Gronanyckeltal_ Indikatorerfor ettekologiskthallbart
samhéllel15

Forordningatill miljébalken.+ Bilagor. 35
Detfinsk-svenskagransalvssamarbet&9

Kring Hallandséser60
Kampanjmedkunskapeiochkéanslor.Om
kamavfallsorrtrésmingeinMald kommun 1997.62
Kunskapslaget kamavfallsornrade998.68
Forstarktskydd 5, skogsmarkor naturvard.95
Kamavfall och SakerhetRapportfran ett seminarium
om Sakerhetsanalyg, slutférvaringgy anvant
kadmbransslel30



D
-
"o

v TN







Séarskilt  utbildningsbidra
9 g UBS Karta ©Over tidsdtgdng och frekvenser

S" Ky, : Lo it .
FAS oarskiuxenstudie-igd1UX Saiskilt- - yyxenstudiestodgfor ~ arbetslosa  SVUXA o )
& T nitieringM W~ 7 Bevilining i i i " i nww —i wa ) 2 _ i i i 3 v G i1 gangperar
Viilkorsprovning Utbetalning — '
S Sthim
iiciai lleri E. Eskilstuna Mmm . . . .
RW RexKisiar 5N, Ga Gavle S?H]diei Sinly Tag Taiemoi Tammet i Kuriosa Km"
'S i A kaka . ' e eOdt w % 0o h08B, men
r Ghg hurlrrpal{grJ V}/ii\ﬁ%mwg é?ln(a?vsvﬁltm Akassan Andringsrutin _gi MRy
............ . 4 grwnt. in A
. 99 g t - '
i Di . . 90% °Ema"g", maaam Paiy 1 ; . Béi” I - i V- - S
| Di 0432:2 . Wsthafitefifiu P5ma"9" K Arklverin neo . rdrar _ Pasi ! o Veri . N i i Arkiveri
&gtidg, P 9 iiilAg \Z v 5 /‘%@&#39; Bl Vvaareugg Arkivering Sk Befiosi. o0 Bafll e éringArklvenhg i Arkiveridg hameriw Arkivering , Bet_ koﬁﬁelg)iiuppg
10% o n A i 0. A - ’ 1 0 [ 3 . i 4
WWW scannai  t scannar : y . ; i . L :
— i I scannai i . i iai . ma  Scannar
| [ Snaibbtil | N ;o | a KBS 1ui i 5]
-w i : i | i I
M mi _ .m i s , i _
SEMA F UEBHO SIVYW. Monaiinio injoii i i Arkassa i laBgigo M m i Skn i "
QAﬁ::Q | 'j/ pn%su sanaeiinio nsv L 4 Slksiut 2} ! ) raRRF i Spme{marshi&kar I | RAGRe--
_ ,f& 3 A A ' | P i o i A L A hnkarorf |
-Vantety Y A A . I S - A
Tii o arbetsbtgg%tning o i a b Jr | A
Maiaggaie ' [SiERIETEF" S 1-ays.aa l . . ro isiiiaqgei
gegmlel ) |—iam"'iandIiianaiaggei ii ! i Hamjggf o KFbesi laigaggel iy ll
[ . i :
Orkompi v ! | ' | | v
Qi . skadar : - o . v e RSV
:Si-snart i se sirskiltusa Ladar o ow orsiBPg . : Sesarskilflode ! ;o se%hrsknﬂode k'(%R}oliupog
| , J
l | ! | ; ,
i !
Hassan 5 Monai I I :
-Mon | |
| | k G iortagah 7 II ! :
1 K 4 ' - r.. i
Skicka g " .
v i Iﬂ}ﬁﬁ?sw g lﬁ%‘rgaa? . T .
s-aag [ o | )
| | | i i
I : z
"AMS  jiinamanaiiei | Mﬁ\na’ le. ISn}giﬂﬁkar | U i
manker u min= | : ©C | _: !
2 i . i i
Komvux : : . o ..
iiinaxaiaiigi-" : Co Gagdkanna
we ! ' Cod | .
J : I
A | |
| 1 ’ 1 I ) i |
Begalinio 3L, kumt W,
© : iialCSN BES) i PEX
:G1 : '|
Nagivaien jiggthan Tag; iieii |
3407 the Ajnévnm |
Voo v
3.30% | | g | Befida.  SATANEY
19970 " skeparallefite negisiieiar.,, ' ) i
4" 1lvecka d\ﬁ'igkompi kOI’g(OUEIO(}I lﬁm el "iiggg'
Sélens 7 7 1z 7V VM 4133
zargian/em Mona -bi  Kontrollerar Enklgirendetarcaldagsnabbil iaggzafaa:

Ovrigairendega4v.S, G&.Ca2y,E, Gbg
Genomshitt 2v.Kom. 3y, _Tot5.6v. S Kompletteringsarendety, S, Ga. 2vE, Gbg
Genomsmtkompl.\].totzvr
§3Xe GenomsﬂﬂBV,Kommh?g ob_6v.Ga
[ | Genomsnitty Komy.Gbg

Maltbetaining@dagarje
a 41mm;g SEAr)









OFFENTLIGA
Pum.n\.»\lmm-,u

POSTADRESS: 106 47 STOCKHOIM
FAX 08-690 91 91. TELEFON:08-690 91 90

E-rost: fritzes.order@liber.se -
FRITZES INTERNETBOKHANDEL: www. fritzes.se




