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Sammanfattning och forslag

Bakgrund

CSN é&r central forvaltningsmyndighet for studiesociala fragor.

Forutsattningarna for CSNs verksamhet har forandrats betydligt un-
der 1990-talet. Antalet studiesttdstagare har férdubblats. Vissa studi-
estdd har tillkommit och andra har forsvunnit. Sarskilt har det s k kun-
skapslyftet som startade varen -98 medfdrt att CSN fatt bade en kraftig
utokning av arenden och en omfattande regeflora att hantera. Aven det
Okade antalet studerande vid universitet och hogskolor har bidragit.

CSN har métt den kraftiga volymutvecklingen med avancerad data-
teknik och har dérigenom inte behtvt utbka personalen i motsvarande
utstrackning. CSN har dock under vissa perioder haft svart att nd de mal
som stéllts upp av statsmakterna och CSN gélv. Det géller framst
handl&ggningstiderna och telefontillgéngligheten.

Uppdraget (bilaga 1)

Utredningens uppgift har varit att gora en dversyn av Centrala studi-
estédsnamndens (CSN) organisation och resursbehov for administratio-
nen av myndighetens samtliga verksamheter.

En forsta delrapport 1dmnades den 1 mars 1998. Den innehdll dds
fordag till omedelbara dtgarder for att sikerstalla att CSN skulle klara
hostterminen 1998 pa et tillfredsstéllande satt. Den innehdll darutGver
endd férdagi ett langre tidsperspektiv (bilaga 2).

Utgangspunkter

De forslag som fors fram i utredningen bygger pa en analys av des
CSNs verksamhet, organisation och praoblem som de ser ut i dagslaget
(CSN som en produkt av sin historia), dels en analys av hur CSNs upp-
gifter skulle kunna losasii ett mer framétblickande perspektiv.

Vissa yttre forhallanden utgor ramar och paverkar mdjligheterna att
foresla forandringar, bl a



2 Kapitel 1 SOU 1998:131

- Studiestédsutredningens beténkande

- Kunskapslyftets varaktighet till &r 2002

- Enforvantad ckning av studerandetillstromningen till bade hogskole-
och vuxenutbildning,

- Ett fortsatt mycket restriktivt resurslage.

Givet dessa ramar stéller vi fragan, dels om och i safall hur CSNs orga-
nisation och verksamhet skulle kunna bedrivas effektivare i en framtid,
dels om négra av de uppgifter som idag ligger pa CSN, med forde kun-
de utforas av nédgon annan.

| en enke flodesanalys finner vi, att CSN har ett alltfor stort inflode
av uppgifter for att med nuvarande organisation och sétt att arbeta kun-
na fa ett tillrackligt snabbt utflode. Vi diskuterar darefter tre satt att 6ka
utflodet, ndmligen att minska inflodet, 6ka CSNs effektivitet och dlutli-
gen att 6ka CSNs resurser och kapacitet. Utredningen foreslar, att man
anvander sig av alla dessa. Vi diskuterar forst inflodet och att detta
skulle minskas pa tre olika vagar; genom att man

- andrar CSNsroll och uppgifter,
- forenklar regd systemen och kontrollkraven,
- Okar studenternas madjligheter att hjélpa sig sélva.

Minska inflodet genom en forandring av CSNs
roll och uppgifter

CSN har idag alltsa et alltfor stort och komplext inflode av uppgifter.
Vissa av uppgifterna & "ontdiga’” och harstammar ur fe, dubbla ansok-
ningar mm. Andra har en mer perifer anknytning till CSNs karnverk-
samhet. FOr att minska inflodet kunde man andra CSNs roll och uppgif-
ter bl a genom

en renodling av verksamheten,
enny roll for CSN nar det géller radgivning och information.

Renodla CSNs verksamhet

For att astadkomma en renodling foreslar vi

att regeringen 6vervager en dverflyttning av foljande stod fran CSN
till annan myndighet:
- Hemutrustningslan for invandrare och flyktingar (HUT),
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- Korttidsstudiestéd och internatbidrag,

- Timerséttning for elever i vissa vuxenutbildningar (Sarvux),
- Rg- och Rh-bidragen for horsd skadade och rorel sehindrade,
- Teckenspraksuthildning for foraldrar (TUFF),

- Studiehjdlp och extratillagg.

Hemutrustningslanen har inget samband med utbildningspolitik och lig-
ger sdledes utanfor CSNs ursprungliga ansvarsomrade. Vi foreslar att
dessa lan i fortséttningen hanteras av integrationsverket dler invandrar-
verket.

Korttidsstudiestodet uppfyller inte sitt syfte och kan troligen, enligt
CSN, komma att avvecklas. Fragan hanskjuts dock till bedomning av
Kommittén om ett nationdlt kunskapslyft for vuxna. Detsamma géller
timersattningen vid vissa vuxenutbildningar. Teckenspraksutbildning for
foraldrar till dova barn samt bidragen till horselskadade och rérel sehind-
rade (RG- och RH- bidrag) kunde hanteras av Orebro kommun med
Statens institut for handikappade i skolan, som huvudman.

Studiehjalpen &r ett stod som bade kan motiveras utifran utbildnings-
politiska och familjepolitiska Gvervaganden. Den néra kopplingen till
barnbidragssystemet gor, att kostnaderna totalt sett borde minska foér
staten om dessa stod praktiskt hanterades som en forlangning av barnbi-
dragen under samma huvudman, namligen Riksforsakringsverket. Det-
samma galler extra tillagget, som nu foranleder ett besvérligt kontrollar-
bete inom vissa skolor.

Forandra CSNs roll som radgivare och
informator

CSNs roll nar det galler rédgivning och information har med tiden utvid-
gats alltfor mycket. CSN & en fér liten organisation for att kunna ge
personlig information och rad till den stora méangden bidragsstkande.
Ansvaret for radgivning och information maste istéllet, enligt utredning-
en, delas pa et annat sétt mellan CSN & ena sidan och studievagledare
vid universitet och hogskolor samt vid komvuxenheter mm & den andra.
Om information och radgivning ges av studievagledare pa ett stort antal
stéllen, dit de blivande studerande inledningsvis vander sig, minskar an-
stormningen av fragor till CSN.

Vi foredar foljande dtgarder for att fa igang detta arbete, namligen
att regeringen Overvager att

uppdra & CSN att 6ka insatserna vad géller utbildning och informa-
tion av vidareinformattrer
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tilldela CSN ett engangsanslag om 5 Mkr for att snabbt fa igang den-
na verksamhet i stor skala

uppdra &t universitet och hogskolor samt Skolverket och AMS att
verka for ett utokat samarbete med CSN nér det gédller information
och végledning av de studerande.

Vi foresl&r att

komvux-enheterna, som far den storsta 6kningen av arbetsbordan bor
kompenseras av statsmakterna ur anslaget for Kunskapslyftet.
komvux-enheternas arbetsuppgifter samtidigt minskas genom en av-
veckling av den nu mycket arbetskrévande hanteringen av studiein-
tyg.

CSN fortfarande har huvudansvar, men delar ansvaret med utbild-
ningsanordnarna for den direkta kontakten med de bidragssokande.
CSNs huvuduppgift blir d& att anordna utbildning och bidra med in-
formationsstod till vagledarna, medan skolornas végledare svarar for
grundldggande information och végledning till de studerande, aven
vad géller studiefinansiering. Man bor &ven dvervaga majligheten, att
de studerande som antagits till utbildningar inom komvux l&amnar sina
anstkningar om studiestdd till hdgskolan/skolan, som efter kontroll
av vissa basdata i anstkan skickar in dem till CSN.

CSN skapar en sarskild division for information och utbildning av
vidareinformatérer i sin organisation. Varje regionkontor inréttar en
sarskild enhet/grupp med ansvar fér nétverksbyggande och informa-
tion i regionen. Vid denna och/ dler vid lokalkontoren bor sérskilda
tjanster inréttas med uppgift att arbeta med nétverket av informato-
rer, hdlla det aktudlt, halla kontakter, skaffa fram nodvandigt infor-
mationsmaterial, halla utbildningar, utveckla IT-hjalpmedien, instal-
lera CSN-utrustning pa vissa informationsplatser mm .

Oka de bidragssokandes méjligheter till
gavhjalp
Vi foreslar att

CSN utokar forekomsten av s k informationskiosker for att darige-
nom oka de bidragsstkandes majligheter till avhjap.
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Forenkla regel systemen snarast mgjligt i
tillampliga delar

Ett mycket komplicerat regelverk i synnerhet for de olika vuxenstudieto-
den, & den viktigaste orsaken till det alltfor stora inflodet av arenden till
CSN och rundgangen mellan myndigheter. Regelverken & inbordes sa
daligt harmonierade och svara att forsta, att varken de bidragsstkande
gélva dler vidareinformatorer vid skolor och arbetsformedlingar 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 &r ocksa sa utformade, att de for
med sig omfattande kontroller.

CSNs detaljstyrda regelverk ar ocksa svara att forena med utbild-
ningssystemets mer malstyrda och decentraliserade verksamhet. De kan t
0 m motverka den nyorientering av utbildningsmetoder mm som fére-
sprakas inom Kunskapslyftet.

Med hansyn till de stora effekter som foérenklingar av regeverken
skulle fa for CSNs och andra berérda myndigheters forutséttningar att
arbeta effektivt och forkorta handlaggningstiderna, foreslar utredningen
att regeringen Overvager att

ga CSN till métes sa langt som majligt i deras forslag till forenkling-
ar av regdverken. Vissa regelverk kommer inte att berdras av studi-
estddsutredningens forslag och borde déarfor kunna forenklas genast.
andra reglerna for behdrighet, urval och beoppsberdkning inom ut-
bildningshidraget (UBS), samt reglerna fér korttidsstudiestdd och in-
ternatbidrag (KST/INT) .

Statsmakternas detaljerade regler paverkar aven CSNs egen reglerings-
och kontrollverksamhet. Det finns inslag av Overdriven kontroll och
kranglighet i CSNs egen hantering av regler och kontroller. Det géller t
ex kontrollerna av de vuxenstuderandes nérvaro med hjalp av studieintyg
fran skolorna. Det géller dven kontrollerna av eleverna inom gymnasie-
skolan som far s k extratillagg.

Kontrollerna av studieintygen & mycket arbetskrévande fér CSN och for
skolorna. Vi uppskattade i mars antalet arsarbetskrafter, som sysslar med
dessaintyg inom CSN till ca 40. Samtidigt havdar CSNs internrevision att
underlaget bakom intygen har |3g kvalitet. Utredningen ifragasétter darfor
véardet i denna resurskrévande hantering.

Denna typ av kontroller motiveras oftast med att de forhindrar utflo-
de av pengar ur statskassan. Vi anser, att man inte enbart kan motivera
kontrollen utifran vinsten for statskassan i form av icke utbetalt stod.
Denna vinst maste i sa fall vagas mot dels resursatgangen for kontrollen
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(hos CSN och andra myndigheter), dels och framfor allt mot alternativ-
kostnad/alternativ vinst vid en ev annan anvandning av resurserna.

Utredningen foreslar darfor att

CSN Okar sina insatser for att forenkla sina egna regler och kontrol-
ler och &minstone under dvergangsskedet fram till et nytt samman-
hallet studiestod, overfor resurser fran nuvarande kontrollverksamhet
till andra angdéagna verksamheter

CSN skyndsamt gar vidare i forenklingen av hanteringen av studie-
intyg och ersdtter dessa med krav pa en sanningsférsakran fran den
enskilde, kombinerad med en rapport fran skolan endast i de fall stu-
diernainte bedrivits enligt planen dler helt avbrutits.

regeringen Gvervager att ge Skolverket i uppgift att utforma lampliga
atgarder och rekommendationer for att fa skolor att forandra nuva-
rande generdla kontroller, som brister i kvalitet. Vi férordar istéllet
selektiva kontroller av de studerande som har hog franvaro och daligt
studieresultat. Dessa bor da kombineras med sérskilda insatser for att
hjalpa dessa elever.

regeringen Gvervager att ge Skolverket i uppgift att dven andra fran-
varorapporteringen for dever inom gymnasieskolan i samma riktning.

Oka CSNs inre effektivitet

Styrmodéll
Styrmodelen har tre viktiga inslag

- entét styrning via den s k operativa ledningsgruppen, som far |6pan-
de underlag frén det 1T-baserade ledningsinformtionssystemet, med
detaljerad information om kontorens dagliga produktion,

- det s k runda CSN, vilket innebér att &renden och telefonsamtal vid
balanser kan flyttas fran ett kontor till ett annat kontor. Arenden kan
ocksd vara permanent placerade vid annat kontor an sitt
" hemkontor”,

- den centrala ledningens inflytande pa alla nivaer, i alla ddlar av orga-
nistionen och i allatyper av fragor

Den formela beslutsstrukturen och ansvarsfordelningen har alltsa i
praktiken dverskuggats av en informell, som innebér |angtgaende central
styrning fran verksledningen. Denna centraliserade ledning har ifraga-
sattsi stora delar av organisationen.
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Det s k runda CSN, har inte fétt riktig acceptans bland personalen
och har till viss del minskat dess arbetsmotivation.

Styrmodellen har medfort en oklarhet i roller och ansvar pa och mel-
lan olika nivaer i organisationen. Den starka teknikstyrningen har maj-
liggjort det "runda CSN” och har 6kat mdjligheternactill central styrning.

Sammanfattningsvis har nuvarande styrmodell, sarskilt " runda CSN”
lett till problem med motivation, kvalitet och réattvisetdnkande. Det &r
svart att se att "runda CSN” skulle kunna fungera som permanent mo-
ddl for fordelningen av arbetsuppgifter och ansvar.

Vi foreslar

att fordelningen av ansvar och befogenheter fortydligas mellan och pa
olika nivaer i organisationen.

att ansvaret fOor den I0pande operativa styrningen fors ner till region-
nivan, medan den centrala ledningen mer far ansvar for strategiska
uppgifter, malstyrning, uppfoljning samt att fungera som coach i for-
hallande till regionchefer. Om "runda CSN” behdlls, bor det i forsta
hand vara regionchefens uppgift att styra omférdelningen av arenden
och att kdpa och byta tjanster med andra regionchefer.

att regionchefens ansvar tydliggors i forhallande till kontorschefens.
Regionchefen bor ansvara for styrning och samordning inom regio-
nen, medan kanslicheferna bor skéta den dagliga operativa verksam-
heten pa kontoren. Regionchef bor inte samtidigt kunna vara kansli-
chef.

Resursstyrning

Det finns idag i regionerna inte ndgon full acceptans av nuvarande re-
sursfordelning till regioner och kontor. Utredningen anser denna fraga
vara mycket viktig. Om inte resursfordelningssystemet upplevs som le-
gitimt, minskar motivationen att arbeta.

Vi foreslar

att CSN later oberoende experter gora en grundlig undersokning av
hur olika faktorer (t ex drendenas svarighetsgrad, kundunderlaget
m.m.) paverkar arbetsméangden.

att resultatet diskuteras i organisationen innan man fattar beslut om
nya principer for resursforde ningen.

att tydligare belénings- och sanktionssystem utarbetas.
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Regioner och kontor

Regionerna & mycket olika stora. Den mdlansvenska regionen &r dub-
belt sA stor som vissa andra regioner, vilket bl a forsvarar kontakterna
mellan regionkontoret och lokalkontoren.

Stockholmskontoret har under en tiodrsperiod ansetts vara ett pro-
blemkontor. En anmérkningsvéart hog andel av personalen har arbetsska-
dor och & foremd for rehabiliteringsverksamhet. Trycket blir mycket
hog pa kvarvarande personal, med risk for att den blir dverbdastad.
Kontoret har haft 12 chefer pa 10 ar, vilket ocksa & anmérkningsvart.
CSNs l6sning ér, att lyfta bort en stor de av Stockholmskontorets éren-
den till bade permanent och tillfallig handlaggning pa andra platser i
Sverige. Detta &r, enligt var uppfattning, att 16sa symptom istéllet for
problem. Lésningen &r varken lyckad for kunderna, for personalen vid
Stockholmskontoret eler de andra kontoren.

Vi foresl&r att

den mellansvenska regionen delas i tva regioner, varav den ena har
regionkontor i Eskilstuna och den andra i Stockholm dler Uppsala,
som & mycket utbildningstéta stéder.

en kraftig rekonstruktion gors av lokalkontoret i Stockholm och att
man tillfor et resurstillskott, som pa ett radikalt satt andrar personal-
strukturen. Kontoret bor troligen ocksa delas i tva dler tre mindre
enheter.

CSNs ekonomi

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

Utredningen anser, att det varit svart att utifran CSNs arsredovis-
ningar, interna statistik och redovisningssystem fa en klar bild av

- hur reationen mdlan anslag/intkter och uppgifter/prestationer ut-
vecklats Over tid

- denverkliga fordelningen av resurser till regioner resp huvudkontor

- den verkliga kostnaden for t ex ST1S-2000-projektet, som &r det vik-
tigaste hjalpmedlet for handlaggarstod. Vi foreslar darfor att
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att CSN tillssmmans med departement och ev RRV dler Ekono-
mistyrningsverket kommer Gverens om métt som har hog kvalitet och
som fangar in s& mycket som majligt av CSN's prestationer och kost-
nader. |dag forefaller delar av CSNs verksamhet att falla utanfor des-
sa métt. Aven vagningen av olika faktorer bakom prestationsmét-
ningarna kan behtva utvérderas och ev justeras bade uppat och nerat.
att CSN tillsammans med RRV dler Ekonomistyrningsverket gar
igenom sitt redovisningssystem, for att modernisera detta och dka
dess formaga att ta fram relevant information.

att CSN for samman redovisning och ekonomistyrning pa et béttre
satt.

att CSN med extern hjalp ser ver kriterierna for resursfordelning till
regionerna.

CSNs andlag for 1999

Utredningen foreslog i sin delrapport en hdjning av CSNs andlag for
1998. CSN har av statsmakterna under aret tillforts okade resurser, i
stort sett motsvarande utredningens forslag. Utredningen foreslar,

att 1998 ars ram bor vara utgangspunkt aven for 1999 ars resurstill-

delning. Det innebér 11 Mkr utOver regeringens nuvarande forslag.
Darutéver foreslar utredningen en ytterligare 6kning av CSNs resurser
med

5 Mkr for att bygga upp ndtverk mot vidareinformattrer och att for-
béattra information och hjdlpmedd till dessa. Syftet &r, att pa sikt
Overfora denna uppgift till dessa aktorer,
5 Mkr for forstarkning och utokning pa personalsidan, sarskilt for att
mdjliggora en aterforing av uppgifter till Stockholmskontoret och
majliggdra en utveckling av detta kontor.
Utredningen foreslar, att CSN for 1999 skall ha en resursram om 334
Mkr (regeringen har foreslagit 313 Mkr).

I T-system

CSN har satsat tidigt pd IBM stordatormiljo. Systemen har med tiden
blivit komplexa och det &r svart att fa dverblick 6ver dem. Denna miljo
& kostsam bade i utveckling och drift. Riskerna & stora infor anpass-
ningen av systemen till & 2000 och tidsplanen & mycket snav for CSN.
Enligt bedémning fran den expert, som utredningen anlitatt
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- & CSNs sarbarhet idag stor pga av beroendet av nyckelpersoner och
p.g.a. av behovet av snabba forandringar av systemen

- kan CSN ha natt taket for [6nsamheten nér det galler ytterligare stora
nyinvesteringar i tekniken. FOr en organisation av CSNs rdativa li-
tenhet krévs relativt sett stora summor for att hela tiden férnya den
teknologiska plattformen. For att na |6nsamhet, kan det vara sa att
man antingen maste 6ka volymerna dler minska investeringarna i
teknik till forman for investeringar i personal, vilket ar billigare.
Detta skulle dock behdva utredas nérmare.

Vi foreslr darfor att

CSNs ledning bor vara uppmérksam infor fortsatta stora investering-
ar i teknik, eftersom myndigheten kan ha nétt taket for vad som &r
[6nsamt givet organisationens storlek.

CSN borde Gvervaga att |ata nagra utomstaende experter gora en
utvardering

av nuvarande system, kostnader och mgjliga vinster vid fortsatt sats-
ning for att ligga vid teknikfronten. Samtidigt borde man utreda ett
dler tva alternativ med |agre satsningar och deras konsekvenser. En
okad satsning pa internettekniken fore IBM-tekniken kan vara véard
att Gvervaga.

CSN soker minska nuvarande sarbarhet, genom att successivt minska
trycket pa nyckelpersoner och istéllet tka delaktighet och kunskap
om systemen hos storre delar av personalen. Att organisera verksam-
heten mer utifrén processer kan ocksd vara en vag for att dels cka
genomlysbarheten dels 6ka fler personers engagemang i anvandandet
av tekniken.

CSNs maluppfylldse

Behandlingstiden for beviljning av studiestod har senaste halvaret
genomgaende forbéttrats. Undantag galler for UBS, dar behandlings-
tiden fortsatt att 0ka under hela 1998 - framst av orsaker som CSN
inte kan paverka.

For studiemedd klaras malet om tre veckors handlaggningstid - i det
narmaste. Tva av fem regioner klarar dock inte malet helt.

For SVUX, SVUXA och UBS finns, enligt CSN, inget treveckors-
mal. Den viktigaste orsaken &r att CSNs beroende av uppgifter fran
andra aktorer och frén de studerande sjalva, gor att et sadant mal,
enligt CSN blir meningslost. Istéllet arbetar CSN med malet att den
sokande skall fa ett forsta besked (behdver g vara slutligt belopp)
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snarast mgjligt. Ett sddant forsta besked far 99% inom tre veckor.
Den totala tiden fram till slutligt belopp & dock genomsnittligt myck-
et langre for dessa stéd an for studiemedd. Endast 49% resp 33% av
personer som soker SVUXA dler UBS fér et sddant beslut inom tre
veckor.

Det faktum att CSN anvander olika métt vid sin redovisning av
handl&ggningstiderna for olika studiestod skapar latt missforstand
bland externa aktorer, om inte matten specificeras mycket tydligt.
Andden drenden som maste kompletteras okar for samtliga typer av
stod, vilket okar handlaggningstiden.

For att klara den stora mangden beviljningsérenden, har CSN priori-
terat handlaggningen av dessa framfor handlaggning av studieldn och
hemutrustningslan. Det har bidagit till att man inte klarat malen for
dessa sistnamnda &renden.

CSN har genom olika atgéarder forbéttrat telefontillgangligheten av-
sevéart. Malet -80% svar - uppnas dock inte ani alla regioner.
Réttssékerheten och likformigheten i handlaggningen forefaller ge-
nomgaende relativt hdg, men exempd pa brister i detta avseende har
framfortstill oss bade av CSNs egen personal och av studerande

Utredningen foreslar

att CSN i sin externa kommunikation om handl&ggningstider samti-
digt redovisar bade mattet pa den totala och den interna handlagg-
ningstiden for resp stod. Detta ger systemet av aktOrer ett métt pa hur
de samfdllt klarar av det gemensamma malet om kort handl&ggnings-
tid. Det ger ocksa CSN (och andra) information om CSNs egen de
av den totala handl&ggningstiden.

att regeringen i regleringsbrev fortydligar hur aterrapporteringen av
malen for vuxenstudiestoden skall ske, t ex att bade total och intern
handl&ggningstid skall anges.

att malet for CSNs tillganglighet pa telefon bor vara, att minst 80%
av telefonanropen besvaras. Vi foresldr darutéver att telefontiden ut-
okas, sa att mojligheterna okar for kunderna att na CSN olika tider
pa dagen. Detta forefaller tekniskt och organisatoriskt genomforbart,
utan nagra storre uppoffringar for CSN.

att CSN arbetar vidare pa att forebygga behovet av telefonsamtal till
CSN. Forenklade regler, forbattrader méjligheter till sjélvbetjaning
och béttre information i forsta ledet bor kunna varaled i detta.
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2 Kort om CSN

CSN é&r central forvaltningsmyndighet for studiesociala fragor. Myn-
digheten har sedan den 1 januari 1991 &ven ansvar for lan till hemut-
rustning for flyktingar och vissa andra utlénningar.

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

Myndigheten har en regional organisation bestaende av 5 regioner
(norra, mellansvenska, Ostra, vastra och sodra) och 24 lokalkontor.
Regionkontoren ligger i Umed, Eskilstuna, Linkdping, Goteborg och
Lund.

Antalet arsarbetskrafter ar ca 680.

CSN hanterar et 10-tal studiestdd och hanterar huvudsakligen tva
olika typer av studielan samt hemutrustningsl anen.

1997 hade CSN*

ca 1.1 miljoner beviljningsarenden,
ca 1.3 miljoner lantagare.
ca 1.4 miljoner telefonanrop.

Ekonomi 1997:

Ramanslag: 298.7 Mkr.for administrationen av studiestdd. CSN hade
ocksa avgiftsintakter om 147 Mkr for att finansiera administrationen
av studielan.

Lanefordringar 104.8 Mrd
Studiehjdlp 1.9 Mrd
Studiemedd 15 Mrd
Vuxenstudiestéd 4.4 Mrd

! Uppgifter enligt CSN's &rsredovisning 1997.
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2.1 Kort bakgrund

Centrala studiestddsndmndens historia har sedan starten varit bitvis
dramatisk. Den startade med det svenska studiesttdssystemet 1965, men
redan i mitten pa 1970-talet beskrevs myndighetens situation som kris-
artad vad géller handlaggningstider fér studiemedd. CSN tog sig emd-
lertid upp ur denna svacka. Hela 1980-talet kénnetecknades av rationali-
seringar som forbéttrade produktiviteten.

Hosten 1990 utsag regeringen en kommitté — Kronorna bland verken
— som skulle ta fram exempel pa va skétta och val fungerande myndig-
heter. Ar 1991 fick CSN tillsammans med tre andra myndigheter ut-
mérkelsen att vara en sddan myndighet.

Det kommittén hade granskat och vérderat var produktivitetsutveck-
lingen och hur man hushallat med resurserna, kvaliteten i tjansterna samt
servicen. Sarskilt apostroferades CSNs formaga att anvanda sig av da-
tatekniken.

Forandringar skedde emellertid i studiestddet och vuxenstudiestoden
blev flera och mer differentierade. Antalet ansokningar blev atskilligt
flera. Myndigheten utsattes for hart tryck nagra ar senare, vilket kulmi-
nerade hosten-vintern 97/98, da myndigheten var hart kritiserad i media.

Samtidigt har andan och stoltheten Over att ha blivit utsedda till en av
"kronorna bland verken"levt kvar bland de anstallda. Ambitionen att pa
nytt bli en av alla respekterad myndighet finns fortfarande stark och
aterfinns t.ex. i den pa annat hall namnda rapporten- CSN ar 2003- fran
en projektgrupp inom CSN.



SOU 1998: Kapitel 2 15

CSNskunder kalenderaret 1997 (exkl. de kunder som fatt aslag)

ca 390.000 i gymnasial utbildning far studiebidrag

ca 75.000i gymnasial utbildning fér studiean

ca 256.000 i eftergymnasial uthildning far studiebidrag

ca 202.000 i eftergymnasial utbildning far studielan

ca 28.000 i utlandsstudier far studiebidrag

ca 23.000 i utlandsstudier far studielan

34.300 elever far extratillagg eler inackorderingstillagg

17.900 elever fér korttidstudiestéd och internatbidrag

25.800 far bidragsdelen enligt sarskilt vuxenstudiestod (SVUX)

17.300 fér 1&n enligt sarskilt vuxenstudiestod (SVUX)

43.200 far bidragsdelen enligt sarskilt vuxestudiestod for arbetslésa (SVUXA)
28.900 far lan enligt sérskilt vuxenstudiestod for arbetslosa (SVUXA)
61.000 fér sarskilt utbildningshidrag (UBS) (av 100.000 ansdkningar)
3.800 far timerséttning

800 for stéd for teckenspraksutbildning (TU)

335 fér bidrag for déva o horselskadade och rorelsehindrade (RH,RG)
1.406 fér sarskilt vuxenstudiestod for vissa lararuthildningar (LararSVUX)
7.200 fér sarkilt vuxenstudiestdd for naturvetensk. o tekn. uth.(NT-SVUX)
669.000 var lantagare hos CSN i gamla studielan

626.000 var |antagare hos CSN i nya lan

301.000 personer begérde anstand

ca 6.000 fick hemutrustningslan

ca 92.000 var aterbetalningsskyldiga av hemutrustningslan
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3 Problem och forslag, enligt
utredningens rapport i mars 1998

Vi ger nedan en mycket kort sammanstélining av problem, orsaker och
fordag, sasom de framstélldes i delrapporten. Rapporten finns i sin hel-
het i bilaga 11.

Utredningen strukturerade framstallningen utifran tre typer av pro-
blem:

- problem att uppfylla verksamhetsmalen
- problem med ekonomin
- problem inom organisationen

Pga den korta tid som stod till forfogande, avgransades delrapporten till
att diskutera enbart de problem som hanger samman med CSNs verk-
samhet med de storsta bidragen — studiemedd (SM), sarskilt vuxenstudi-
estdd (SVUX), sarskilt vuxenstudiestod for arbetslésa (SVUXA) och
sarskilt utbildningsbidrag (UBS). Andra bidrag, t.ex. utlandsstudiestod
dler hemutrustningslan (HUT) diskuteras intei rapporten.

3.1 Verksamhetsmalen

Vi konstaterade att CSN hade betydande problem att klara sina mal for
handl&ggningstider och tillganglighet. Malet att minst 80 % av arendena
skall behandlas inom tre veckor kunde inte klaras. CSN klarade inte
heller malet for tillganglighet pa telefon, att 80 % av samtalen skall be-
svaras.

CSN hade vidtagit en rad atgarder for att 16sa dessa poblem. For att
klara handl&ggningstiderna hade CSN genomfdrt en kraftig automatise-
ring av olika ddar av handl&ggningsprocessen for vissa av stoden. Vida-
re hade man infort s k supportstyrkor som specialiserats pa enbart
handlaggning och som skulle hjdlpa kontor som hade langa handlagg-
ningstider. Studenter hade ocksa fatt utokade majligheter att sjalv soka
information via dator och telefon. Slutligen hade CSN paborjat ett arbete
att utbilda s k vidareinformatorer ute pa skolor, arbetsformedlingar osv.
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Nér det géller telefontillgangligheten hade CSN dragit ner telefonti-
derna fran 4 till 2 timmar dagligen. Detta gjorde man for att fa tid att
&gna sig & handlaggning istéllet. CSN menade att snabbt handlagda
drenden var en forutséttning for att minska telefonanropen. Vidare hade
CSN infort et avancerat teefonsystem, ACD (automatic call distribu-
tion) som automatiskt férddar anropen till de kontor som for tillféllet
har minst belastning pa telefonerna. Ledningen hade ocksa beslutat, att
all tillganglig personal, bade pa lokalkontoren och delvis ocksa huvud-
kontoret skulle besvara telefonsamtal under dessa tva timmar. Slutligen
hade ledningen uttkat mgjligheten for studerande att sjdlva automatiskt
via teefon, datasvar och Internet, fa vissa typer av information och
hjép, t.ex. om regler och blanketter mm.

Utredningen konstaterade i delrapporten i mars att CSN, trots dessa
anstrangningar, inte nétt de uppsatta malen. De insatta dtgéarderna var
betydd sefulla, men inte tillréckliga fér att 16sa problemen.

3.2 Ekonomiska problem

Vi konstaterade i utredningens derapport, att CSN hade en anstréngd
ekonomisk situation. Under delar av 80- och hda 90-talet har bespa-
ringskrav stéllts pa organisationen. Dessa har CSN m6tt med okad tek-
nikanvandning och automatisering. Fran och med 1995 har myndigheten
inte langre kunnat hdlla jamna steg mellan uppgiftsokningar (nya stod
och okade volymer) och att med hjdlp av teknik och personalinsatser
klara sin produktion pa et tillfredsstallande sétt. Trots att CSN fétt vis-
sa Okningar i tillaggsbudget var resursramen i det ndrmaste of éréndrad
jamfort med 1997.

CSNs egen budget for 1998 var éverbudgeterad med ca 90 Mkr? .
Resurserna ansdgs nodvandiga for att kunna atgarda handlaggningsti-
derna genom att anstélla supportstyrkor och for att férbattra och anpas-
sa datasystemen, sa att en hogre grad av automatisering skulle kunna
uppnas.

Utredningen konstaterade att de begérda resurserna var motiverade
och att CSN inte hade nagra mdjligheter att klara sina handlaggningsti-
der och sintillganglighet utan en 6kning av resurserna.

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

De kraftigt 6kade volymerna och den utokade floran av stdd har motts
med en mycket méttlig 6kning av personal. Pressen pa personalen har
darfér successivt tkat. Den starka automatiseringen av processer har
vidare okat bundenheten vid datorn. Efter inférandet av kunskapslyftet
och de kraftigt 6kade @rendestrommarna pga detta har tidigare toppar i
arbetsbelastning ersatts av hog belastning nastan hela aret.

En stor andd av &rendena kan av olika skal &nnu inte hanteras med
hjap av tekniken utan maste handlaggas manuel It

Utredningen sammanfattade de symptom pa problem, som den dittills
Sett inom organisationen pa foljande sétt:

- stort Overtidsuttag

- utmattning hos personalen

- alt mindreinflytande Gver det egna arbetet

- bristande mgjligheter till kompetensutveckling
- minskad arbetsmotivation

- Okad andd arbetsskador

- minskad legitimitet hos ledningen

- oklar ledningsstruktur

- manga byten av chefer pA melanniva.

Utredningen drog av detta bl a slutsatsen, att 18get var allvarligt och att
manga inte skulle klara sitt arbete pa et tillfredsstallande sétt, om inget
radikalt forandrades. "Utslagning” och arbetsskador riskerade att dka
och det fanns risk for stérningar i produktionen och minskad produkti-
Vitet.

3.4 Varfor hade CSN dessa problem?

Utredningen betonade att den hade haft kort tid pa sig for att gora en
analys av problemens orsaker. Den valde anda att fora fram dessa tidiga
intryck fér att darigenom mdjliggora en mer 6ppen diskussion med CSN
i det fortsatta arbetet.

Utredningen ansag, att CSNs problem kunde férklaras utifran en
kombination av foljande faktorer:

a) yttre orsaker (utdkade uppgifter, okat beroende av andra aktorer, mer
arbetskrévande bidragssokande mm)

b) CSN-ledningens strategi och styrning (bl a toppstyrning, alltfor stor
tilltro till automatiseringens méjligheter mm)
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¢) CSNs organisation och personal (6kad press pa personalen, minskad
arbetsmotivation och lojalitet mm)
d) Minskad trovardighet utdt.

Sammanfattningsvis berodde CSNs problem i forsta hand pa yttre for-
andringar, som i kombination med en successivt urholkad ekonomisk
bas, medfort mycket svara planeringsforutséttningar. Ledningens strate-
gier for att méta denna svara situation hade medfort radikala forandring-
ar av organisationen och dess arbetssétt. Dessa foréndringar hade i sin
tur medfért nya problem, som ledningen inte fullt ut maktat 16sa och som
lett till att personalen blivit alltfor hart pressad och att dess lojalitet bor-
jat svikta.

Att CSN, trots de svara planeringsforutséttningarna och trots att
myndigheten inte fatt de resurser den begart, anda under en foljd av ar
standigt kunnat visa pa okad produktivitet, hade inte givit statsmakterna
nagon anledning att forutsétta att det inte skulle ga att fortsétta denna
trend. Resultatet hade, enligt utredningens uppfattning, blivit en ohallbar
situation, pga av att kvaliteten i verksamheten urholkats och pga att per-
sonalens arbetssituation paverkats negativt.

3.5 Utredningens forslag i delrapporten

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

Pa kort sikt riktades bl a féljande forslag till regeringen: 6kning av re-
surserna med 120 Mkr (varav 50 Mkr i engangsbelopp), anslagsfinansi-
ering av aterbetalningsverksamheten (istéllet for nuvarande avgiftsfinan-
siering), forandringar/forenklingar av vissa lagar och regler som ar sér-
skilt arendedkande (t.ex. kravet pa studieintyg, regeln om fribelopp mm),

Néagra av de forslag som riktades till CSN var
att effektiviser aarbetet genom fdljande atgarder:

andra och fértydliga fordel ningen av ansvar och befogenheter

Oka regionernas galvsténdighet och beslutskompetens

utvidga de lokala sambanden mellan kontoren och kunderna i samma
region

inleda ett arbete mot dkad organisatorisk uppdening och specialise-
ring av arbetsuppgifter

0Oka personalens inflytande och motivation
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att minska ar betsvolymengenom olika atgérder bl a

forbattrat informationsmaterial till studerande, datasvar, information-
skiosker mm

forbéttrat informationsmaterial och 6kad utbildning och kontakt med
vidareinformatérer

bilda arbetsgrupp som utarbetar forslag till forenklingar i regler och
kontroller.

tillsammans med andra berdrda aktérer diskutera mdjligheten att fora
Over ansvaret for vissa dlar i den nuvarande &rendeprocessen till
andra aktorer i syfte att snabba upp och férenkla processerna och ge
kunderna en béttre service.

Nar det géller forslag pa langr e sikt foreslog utredningen, att CSN's led-
ning och personal tillsammans med utredningen inledde en diskussion om
for- och nackdelar i nagra alternativa organisationsforslag, t.ex.

en uppdening av organisationen i tva alternativt tre divisioner utgé-
ende fran kund, t.ex. gymnasiestuderande, hogskolestuderande och
utlandsstuderande

en uppdelning av organisationen i divisionerna aterbetalning resp be-
viljning

en Overforing av dear av nuvarande verksamhet/uppgifter till annan
organisation.



22 Kapitel 3 SOU 1998:131




SOU 1998:131 Kapitel 4 23

4 Atgérder som vidtagits for att
forbattra verksamheten sedan
utredningens marsrapport

Utredningens marsrapport kom mitt under en period av kraftiga vo-
lymokningar, problem med handl&ggningstider mm och olika typer av
motétgarder fran CSNs sida. Var beddmning var dd, att motdtgarderna
inte rackte for att 16sa krisen. Dérav utredningens forslag om bl.a. en
kraftig resursokning.

Regeringen forde i varproposition och tillaggsproposition fram for-
slag om uttkade resuser for CSN, i princip motsvarande utredningens
forslag. Regeringen foreslog vidare att CSN fran 1999 skulle fa en per-
manent resursforstérkning med 95 Mkr, varav 75 Mkr i utdkade anslag.

Under varen har statsmakterna vidare fattat tva beslut, som fatt kon-
sekvenser for CSNs arbetsborda. Det galler dels ett beslut, att arbetsldsa
som nu studerar med det sérskilda utbildningsbidraget skall ges mgjlig-
het att fortsitta studera med samma bidrag ett andra & under hésten och
varen 1999. Des galler det ett beslut om sommarkurser inom komvux
for kunskapslyftets studenter. Bada dessa regelverk beslutades efter att
anstkningarna till CSN kommit in, vilket medfért okade kontakter med
kunderna och svarigheter i drendehandlaggningen for CSN.

CSN har, trots dessa okningar, under sommaren och tidig host natt
ett klart béttre resultat i flera avseenden.

Bidragande till detta &r, enligt CSN, fdljande:

Utveckling och trimning av teknologier, vilket medfort att IT-
systemen har borjat fungera béttre som stod for handldggarna. Vidare
har andelen &renden som hanteras helt automatiskt Okat. Samverkan
och kontroller med myndigheter har ocksa borjat fungera béattre (med
undantag for arbetslGshetskassorna).

Antalet manuella blanketter har minskat kraftigt i ar jamfort med for-
ra aret. Forprintade blanketter anvands alltmer, vilket okar majlighe-
ten till automatisk hantering i senare led. Ett samarbete har vidare
paborjats mellan RFV, RSV, AMS och CSN avseende kundkontakter
och sjdlvservice fran kundernas sida. Informationskiosker provas nu
paflerastallen, bl.a. i Norrkoping, Kalix och Boras



24 Kapitel 4 SOU 1998:131

Kompetensutveckling har medfdrt, dds att fler handlaggare kan an-
vanda IT pa ett battre satt i handlaggningen, dels att fler handlaggare
nu har kompetens att handlagga atminstone tva olika bidrag.
Supportstyrkorna, som inledningsvis 1997 endast fanns i Sundsvall,
har utvidgats aven till regionerna. Det innebér, att regionledningen
géalv bestdmmer hur regionens supportstyrka skall anvéndas. Det
finns dock fortfarande kvar en central styrka, vars anvandning styrs
fran huvudkontoret. Supportstyrkorna genomgar nu kompetensut-
veckling i hantering av UBS, SVUXA, studieintyg samt brev inom
aterbetal ningsomradet.

Personalresursen har utokats med 108 tjanster varav merparten for-
delats till regionerna. Regionerna har ocksa tilldelats extra medd for
korttidsanstallningar motsvarande ca 40 tjanster.

Teefontiden har utokats fran tvatill tre timmar per dag. Inkommande
samtal gar till en regionvaxd i varje region (istallet for som tidigare
till kontor), dar kunden sjalv far knappa in sig pa nagon av fyra
grupper som &r specialister pa vissa typer av fragor. Specialistgrup-
perna & sammanbundna via nationell ANCD? s3 att samtal efter en
viss tids vantan gar 6ver till grupp vid annat kontor i landet.

En specialisering och koncentration av utlandsverksamheten diskute-
ras bl.a. om att landerinrikta verksamheten, sa att olika kontor blir
specialister pa vissa lander .

Ledningen har fattat beslut om s k direkthandlaggning vid kontoren.
Det innebar, att drenden, som inte bendver kompletteras, skall atgar-
das sa snabbt som mgjligt, dock senast inom en vecka. CSN skall
omeddbart skicka meddelande till kunden om vad som hant med
arendet.

CSN har till regeringen fort fram forslag om forenkling av reglerna
nér det galler behdrighet, urval och beloppsberékningar for UBS. Vi-
dare har CSN foreslagit andringar i reglerna for korttidsstudiestod,
for SVUXA och for studiemedd.

CSN har paborjat projektarbeten angdende organisation och arbets-
sétt, utveckling av regdverk, vidareinformation, central posthantering
mm. Detta sker vid sidan av en omfattande projektverksamhet for ut-
veckling och anpassning av CSNs | T-system till ar 2000.

Sammanfattningsvis gar flera av dessa atgéarder atminstone delvis i den
riktning, som utredningen foreslog. Det géller forslagen om 6kad specia-
lisering, utokad kontakt med vidareinformatOrer, anvandning av infor-

3 Automatic National Call Distribution
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mationskiosker och forenkling av regler. Vissa av forandringarna tex
okningen av personalresursen har klart underlattats av att CSN fatt oka-
deresurser.

CSNs ledning anser, att den kris som fanns i verksamheten under
hosten -97 och varen -98 nu & atminstonetillfalligt avvérjd.
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5 CSNsmal

Sammanfattning

Behandlingstiden for beviljning av studiestod har senaste halvaret
genomgaende forbéttrats. Undantag galler for UBS, dar behandlings-
tiden fortsatt att Oka under heda 1998 — framst av orsaker som CSN
inte kan paverka.

For studiemedd klaras malet om tre veckors behandlingstid — i det
narmaste. Tva av fem regioner klarar dock inte malet helt.

For SVUX, SVUXA och UBS finns, enligt CSN, inget treveckors-
mal. Den viktigaste orsaken &r, att CSNs beroende av uppgifter fran
andra aktorer och fran de studerande sjalva, gor att et sadant mal,
enligt CSN, blir meningslost. Istéllet arbetar CSN med malet att den
sokande skall fa ett forsta besked (behdver g vara slutligt belopp)
snarast mgjligt. Ett sadant forsta besked far 99 % inom tre veckor.
Den totala tiden fram till slutligt belopp & dock genomsnittligt myck-
et langre for dessa st6d én for studiemedd. Endast 49 % resp 33 %
av personer som soker SVUXA dler UBS far ett sddant beslut inom
tre veckor.

Det faktum att CSN anvander olika métt vid sin redovisning av
handl&ggningstiderna for olika studiestod skapar l&tt missforstand
bland externa aktdrer, om inte matten specificeras mycket tydligt.
Andden drenden som maste kompletteras okar for samtliga typer av
stod, vilket 6kar handl&ggningstiden.

For att klara den stora mangden beviljningsérenden, har CSN priori-
terat handlaggningen av dessa framfor handlaggning av studieldn och
hemutrustningslan. Det har bidagit till att man inte klarat malen for
dessa sistnémnda &renden.

CSN har genom olika atgéarder forbéttrat telefontillgangligheten av-
sevéart. Malet -80 % svar — uppnas dock inte an i alla regioner.
Réttssékerheten och likformigheten i handlaggningen forefaller ge-
nomgaende relativt hdg, men exempd pa brister i detta avseende har
framfortstill oss bade av CSNs egen personal och av studerande
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Utredningen foreslar

att CSN i sin externa kommunikation om handl&ggningstider samti-
digt redovisar bade mattet pa den totala och den interna handlagg-
ningstiden for resp stod. Detta ger systemet av aktOrer ett métt pa hur
de samfdllt klarar av det gemensamma malet om kort handl&ggnings-
tid. Det ger ocksa CSN (och andra) information om CSNs egen de
av den totala handl&ggningstiden.

att malet for CSNs tillganglighet pa telefon bor vara, att minst 80 %
av telefonanropen besvaras. Vi foresldr darutover att telefontiden ut-
okas, sa att mojligheterna okar for kunderna att na CSN olika tider
pa dagen. Detta forefaller tekniskt och organisatoriskt genomforbart,
utan nagra storre uppoffringar for CSN.

CSN &r, enligt sin instruktion (SFS 1996:502), central forvaltningsmyn-
dighet for studiesociala fragor. CSN skall aven fullgora uppgifter enligt

- férordningen (1996:1100) om aktivitetsstdd, och
- forordningen (1990:1361) om lan till hemutrustning for flyktingar
och vissa andra utlénningar

De 6vergripande malen for CSN ar, enligt prop 1997/98:1, att som for-
valtningsmyndighet for studiesociala fragor

- fdélja upp och utvérdera studiestodssystemen,

- tafram underlag och forslag for utveckling av det studiesociala om-
radet,

- paet rationgllt och ekonomiskt ansvarsfullt sétt svara for beviljning
av studiestod och for verksamheten med dterbetalning av studielan,

- hantera drenden sa snabbt som mgjligt med iakttagande av kravet pa
réttssakerhet,

- bedriva sin verksamhet si att studerande och lantagare ges en, utifran
deras utgangspunkt, tillfredsstallande service.

Enligt regleringsbrev for budgetaret 1998 (Regeringsbeslut 1997-12-18)
&r studiestdet

"en viktig del av av utbildningspolitiken och skall bidra till att dess dver-
gripande mal nas. Studiestodet skall verka rekryterande och darmed bidra
till hégt deltagande i utbildningen och ha en utjdmnande verkan mellan
individer och grupper inom befolkningen och darmed bidra till 6kad social
réttvisa’.
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Effektmalen for CSN &r, enligt regleringsbrevet, att

- paet rationgllt och ekonomiskt ansvarsfullt sétt svara for beviljning
av studiestod och administration av aterbetalning av studielan,

- effektivisera hanteringen av arenden med iakttagande av kraven pa
likformighet och rattssakerhet,

- verka kraftfullt for att information om studiesttden nar alla berdrda
grupper i samhdllet.

Generdla verksamhetsmal &r

- vidmakthalla korta handlaggningstider for alla typer av arenden med
beaktande av hog kvalitet, god service och till sa 1&g kostnad som
majligt,

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

- vidareutveckla myndighetens organisatoriska och administrativa
funktioner, innefattande personalutveckling och jamstélldhetskrav,

- tillgodose behovet av underlag for resultatuppfoljning och utveckling
inom omradet samt

- Oka insatserna avseende uppfdljning och utvardering inom verksam-
hetsgrenarna.

| utredningens direktiv sags att "det skall framgd, i vilken man CSNs
mal uppfylls vad géller tillganglighet for de studerande och andra”. Det
& ocksa, enligt direktiven, av intresse att utredningen gor en beddmning
av vilka krav som &r rimliga att stalla. Tillganglighetsmalet &r sdledes
det enda mal som explicit namns i direktiven. | Gvrigt forutsétts inte i
direktiven att nagon genomgang skall goras av i vilken utstrackning
CSNs samtliga mal uppfylls.

Utredningen skall emdlertid svara pa fragan, "om de resurser som
tilldelas myndigheten anvands pa ett effektivt sétt ur bade statsmakternas
och de studerandes synvinke”.

En analys av om resurserna anvands effektivt forutsatter dock att
maluppfyllelsen tas in i bilden. Vi har valt att lagga tyngdpunkten pa en
analys av hur styrning, planering, handlaggningsrutiner mm paverkar
maluppfyllelsen i vid mening. Vi gor da en genomgang av nagra indika-
torer pa maluppfyllelsen for CSNs olika huvudverksamheter i forsta
hand beviljnings- men i ndgon man &ven |aneverkamheten.
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51 Handl&ggningstider
51.1 Studiestdd

Vi konstaterade redan i delrapporten (bilaga 11), att CSN under en tid
haft avsevéarda problem att klara malet, att 80 % av ansokningarna
skulle vara beslutade inom 3 veckor. Missngjet var stort bland studenter
och ett flertal tidningsartiklar behandlade under varen CSNs problem.

| rapporten diskuterades ocksd ténkbara orsaker till dessa problem,
bla den kraftiga dkningen av volymer, krangliga och ddligt harmonierade
regelsystem, sena beslut mm.

Infor varen -98 gick CSNs ledning ut med direktiv om s k direkt-
handléggning av vuxenstudiestodsdrenden. | styrdokumentet betonas
inledningsvis, att direkthandléggning inte & detsamma som besluts-
handl&ggning. Istéllet innebér det snabb kommunikation med den sokan-
de, oavsett om kommunikationen resulterar i beslut, komplettering eler
annan kommunikation. Atgérden &r, enligt CSN, till for att forbéttra
kvaliteten i servicen till den enskilde och att férhindra ontdiga samtal
och forfragningar riktade till CSN.

Detta innebéar dock, att CSN inte langre har ndgot treveckorsmal for
vuxenstudiestéden. Den viktigaste orsaken ar, att CSNs beroende av
uppgifter fran andra aktérer och fran de studerande sjalva gor, att ett
sadant mal, enligt CSN, blir meningsl6st. Istéllet arbetar CSN alltsa med
malet, att den sokande skall fa ett forsta besked snarast majligt. CSN
redovisar ddistdllet denna andel inom treveckorsintervallet.

Hur har da behandlingstiderna utvecklats?

Tabdl 1 nedan och Tabdl B1 i bilaga 6 visar hur tiderna utvecklats
for studiemedd, vuxenstudiesttdsarenden resp utlandsérenden.

Tabell 1
Andel ansokningar om studiemedel, som behandlatsinom 3 veckor

“fordelning halvérsvis 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 nér det géller studiemedd dra slutsatsen, att CSN fr o m forsta
halvaret 97, hade en klar forsamring i handlaggningstiderna och inte kla-
rade sitt uppsatta mal. Det ser dock ut, som om andra halvaret i &r skulle
bli lyckosammare. Fram till v 36, dvs bdrjan av september, hade CSN i
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genomsnitt klarat 82 % inom uppsatt tid. CSN havdar att denna ande
knappast kan bli hogre. Den s k LADOK-rutinen har nu blivit fullt ut-
byggd, vilket innebér att att CSN har béttre kontroll an tidigare éver de
studerandes meriter. Det medfor dock att fler &renden maste
"kompletteras’, dvs de kan inte handl&ggas innan meriterna har okats.

En jamforelse for aren 97 och 98 av hur stor andel av de annu icke
beslutade &rendena, som & s k kompletteringsirenden en viss vecka,
t.ex. v 30, visar att andelen var 19 % ar 1997 och 72 % ar 1998.

En regional jamforese visar dock pa stora skillnader i handlagg-
ningstider, vilket antyder att andelen 82 % for CSN som helhet mgjligen
inte skall ses som ett "tak”for maluppfyllelsen. Jamforelsen visar ocksa,
att alla regioner annu inte nar upp till malet for handlaggningstiderna,
&ven om situationen genomgaende har forbattrats avsevart jamfort med
motsvarande tid forra aret.

Tabell 2

Andel ansokningar om studiemedel, som inom resp region beha
latsionom tre veckor (mdlet &r, att 80 % skall klaras inom denna tid)

- fordelning halvarsvis och framt 0 m v38 1998 (%)

Region H1-87 |H2-97 |H1-98 |[H2-98
Médlansvenska 53 66 78 76
Ostra 82 70 78 83
Sodra 58 47 62 72
Vastra 77 42 66 83
Norra 87 84 84 90

Nér det géller studiemedd for utlandsstudier & anddarna som hand-
l&ggs inom 3 veckor betydligt l&gre an for svenska studiemedd. Under -
98 har det dock blivit en forbattring jamfort med foregéende ar.

Tabell 3
Andel ansbkningar om studiemedel for utlandsstudier, som behai
latsinom tre veckor

- fordelning halvarsvis 1996 -1998 (%)
Utland

H196 |H296 |H197 |[(H297 |H198 |H298

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

Men det &r fortfarande bara ca hélften av ansokningarna som behandlas
inom 3 veckor och hela 34,6 % som tar mer 8n 1 manad att handlagga.
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Skillnaden i behandlingstid mellan svenska och utldndska studiemedd
kan, enligt CSN, huvudsakligen forklaras av att kompletteringarna, te x
vad géller meriter, tar langre tid. Det finns inga maskindla rutiner gen-
temot skolorna (13 000 olika skolor) utomlands. Bara postgangen kan ta
2 veckor.

Enligt CSN torde det vara svart att vasentligt ka andelen som be-
handlas inom tre veckor, s lange prestationskraven for fortsatt studie-
stod ser ut som de gor idag. Vissa forbéttringar torde man dock kunna
astadkomma genom en annorlunda arbetsfordelning och forbattrad pro-
duktivitet inom vissa regioner.

Andden av icke-beslutade arenden, som var kompletteringsérenden v
30 var 34 % ar 1997 och 52 % ar 1998, alltsd en klar okning i ar.

Aven hér ar skillnaderna stora mellan regioner.

Tabell 4

Andel ansbkningar om SVUX, SVUXA och UBS, som behandlats
inom tre veckor”

- fordelning halvarsvis 1996 - 1998

H196 |H29 |H197 |H297 |H198 |H298

SVUX  [<3veck. [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-
diestoden. CSNs tabell ovan redovisar trots detta tva olika treveckors-
matt. For SVUX visas den andel av kunderna, som inom tre veckor fatt
nagon form av besked. For SVUXA och UBS visas den andel, som fatt
ett dutligt beslut inom tre veckor.

Av tabelen framgdr att nastan 100 % av SVUX-&rendena klaras inom
3-veckor. Men man bor hér notera att tiden inte méts pa samma sétt som
for SVUXA och UBSi samma tabdll.

Nar det galler SYUXA och UBS’, talar man om total tid, inte bara
tiden fram till forsta kommunikation. Endast 1/3 av UBS-@rendena och
ca 1/2 av SVUXA-arendena behandlas da inom 3 veckor andra halvaret
-98. Andden & kraftigt sjunkande fér UBS, medan den for SVUXA har
forbéttrats nagot jamfort med forra hosten.

Tabdlen &r illustrativ, eftersom den visar vilken skillnad de olika
matten ger. Vi finner CSNs standpunkt rimlig, att man inte kan ha ett
treveckorsmal for sddana stod, som av olika skal omgjligen kan hanteras

* Ké&la: CSN. Observera att siffrorna for SVUX inte & jamférbara med SVUXA
och UBS pga av matmetoden.
® SVUXA och UBS omfattar 5 ggr s& ménga bidragstagare som SVUX
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inom tre veckor. Men vi har intrycket, att CSN ofta ar alltfor otydliga i
sina beskrivningar utdt av vad olika matt eler redovisningar egentligen
sager.

CSNs ledning skriver t.ex. i ett brev till utredningen (1998-07-31) pa
fdljande sétt:

" For studiemedel har vi en handlaggning som inte ndgon géng under aret
har dverstigit en vecka’....

" For vuxenstudiestoden, och da framfor allt UBS, ser det ocksa valdigt bra
ut. Det betyder att vi i princip har klarat treveckorsgransen och vid flerta-
let kontor legat en bra bit under den gransen.... N&gra kontor tangerar tre-
veckorsgransen....”

Vi menar, tvartemot vad CSNs ledning havdar, att tabdl 1 och 2 visar,
att det finns en betydlig andel forsta halvaret och dven det andra halvéaret
som inte klarat malet om tre veckor — an mindre 1 vecka (sdvida CSNs
ledning inte avser tid fram till forsta kommunicering &ven for studieme-
dd).

For vuxenstudiestoden har CSN inte ett treveckorsmal, men hanvisar
anda till att man klarar " treveckorsgransen”. Det man klarar ar da troli-
gen, att kommunicera den stkande om laget i drendet. Detta skall man,
enligt CSN i normalfallet klara inom en vecka. Varfér man anda redovi-
sar en treveckorsgrans ar svart att forsta.

De skillnader som finns i tabell 3 mellan SVUX och de andra stGden
ar alltsa fiktiv. Nar det géller vuxenstoden generdlt, och i synnerhet
UBS, & de totala behandlingstiderna, som framgéar av tabellen langa.

En jamférelse av hur olika regioner och kontor klarar behandlingsti-
dernavisar, att variationerna & betydande mellan regioner och kontor.

Tabell 5

Andel inom resp region som klarat ansokningar om UBS inom 3
veckor

- fordening halvarsvis fran 1997 t o m -v38 1998

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

Mélansvenska 46 47 30 73

Ostra 79 42 55 51

SOdra 76 41 43 26

Vastra 78 36 28 27

Norra 92 62 76 63

En mer detaljerad beskrivning av handl&ggningsprocessen for vuxenstu-
diestodsarendena och orsakerna till att det tar 1ang tid ges i kapitel 6.
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Tabell 6

Andel inom resp region som klarat ansokningar om SVUXA inom
tre veckor

- fordelning halvarsvis fran 1997 t o m v38 1998

Region H1-97 |H2-97 |[H1-98 |H2-98

Mélansvenska 39 44 48 52

Ostra 49 40 59 61

Sodra 37 23 31 33

Vastra 54 37 40 51

Norra 66 43 50 68

512 Hemutrustninglan (HUT)

Malet for beviljningsdrenden har varit en vecka fram till beslut, vilket
man ocksa klarat. Meddvardet for behandlingstid fram till beslut & 2-3
dagar. Utbetalningarna tar emdlertid alltid langre tid. Lantagarna skall
forst underteckna et skuldebrev (eler en lanebekraftese for den som
inte kan lasa och skriva). Genomsnittlig behandlingstid var 17 dagar
under 1997 och 18 dagar under forsta halvaret 1998.

Nar det galler tiderna for aterbetalningsarenden, & malet for anstand
och eftergift 3 veckor, uppsagningar 6 veckor, taxeringskontroll 5 veck-
or och Gvrigt 4 veckor. Under den bradaste tiden i februari — maj, da 50
% av ala anstandsarenden kommer in, Gverskrider man den dubbla be-
handlingstiden for framst anstandsarenden. Skélet till det &r, att mer &n
50 % av anstandsarendena kommer in under den tiden. Anstand soks for
ett kalenderdr i taget. Under samma tid har enheten tva stora kvartalsa-
viseringar och en taxeringskontroll. Behandlingstiderna paverkas ocksa,
som kommunicerande kérl av telefonbeastningen .

Personalen vid enheten for invandrarstod, som arbetar med HUT-
lanen, har under brada perioder i beviljningen av studiestod fatt hjalpa
till med handlaggningen av de senare. Studiestéden har alltsa prioriterats
framfor HUT-verksamheten. Detta kan ha bidragit till de ganska langa
koer for behandling av anstandsarenden, som namndes ovan. Under aret
har ocksa Gvergangen till bankgiro orsakat mycket svara problem inom
HUT-verksamheten, eftersom denna "kundgrupp” i mycket liten ut-
strackning har bankgiro. Antalet samtal, brev och kréngel har pga detta
lett till 6kade handlaggningstider.
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5.1.3  Aterbetalningsverksamheten

Enligt CSNs arsredovisning har malen for behandlingstiderna, i allt va-
sentligt kunnat hallas inom uppsatta mal. Vissa problem har det period-
vis varit med inkommande brev.

Malen &r, att ansokningar om anstand skall besvaras inom tre veckor,
avskrivningar inom tre manader och brev inom en vecka. CSN tar betalt
for sina tjanster fran lantagarna, vilket motiverar att dessa bor fa god
service vid sina kontakter med CSN.

Det forefaller dock, som om laneverksamheten kommit i andra hand
jamfort med beviljningsverksamheten. Den senare & mer synlig och far
snabba och ljudliga konsekvenser, om systemet inte fungerar. | det
trangda lage, som CSN befunnit sig, har alla krafter koncentrerats pa att
fa beviljningsverksamheten att fungera. Det har blivit ndgot av en Gdes-
fraga for CSN. Handlaggare av 1an har da i vissa fall tvingats hjélpa till
aven med beviljning.

Om tiderna for behandling av |anedrenden okar, kan fdljden bli en
stérre mangd telefonsamtal och brev. Om ett drende sedan inte hinner
klaras pa telefon, riskerar det att resultera i brev istélet. Och brev tar
mycket langre tid att handlagga. Det betyder, att en kraftig prioritering
av beviljningskunder, i sin tur kan leda till fler missngjda lanekunder.

CSNs prioritering ar fullt begriplig, men har alltsa i vissa fall lett till
sadana negativa konsekvenser. Hur prioriteringar skall goras vid olika
tidpunkter, kan behtva diskuteras mer fran kontor till kontor.

Bidragande till CSNs problem pa lanesidan har dven varit att inter-
netbetalningar under aret fatt sa stor omfattning. Vidare har bankernas
rutiner for verforing fran bank till mottagare inte fungerat bra.

5.2 Att méta handlaggningstid

CSNs handlaggningstider/behandlingstider har liksom tillgangligheten
blivit ndgot av nyckelfragor for myndigheten de senaste aren. Om malen
inte uppfylls blir missndjet bland CSNs "kunder” omedebart synligt.
Eftersom studiestodet har en sa central betydelse for de studerandes
mdjligheter att Gverhuvudtaget &gna sig at studier, ar det oundgangligt,
att studiestodet ar forutsagbart och utgdr i tid da den studerande skall
borja sina studier. Det bor dock papekas, att de problem som har upp-
stétt med tiderna till storsta delen beror pa faktorer som CSN inte kan
rada Gver.
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Hur skall man da méta om studiestodet handlaggs tillrackligt snabbt?

Handl&ggningstid brukar normalt raknas som den tid det tar, fran att
ett drende har kommit in till myndigheten och till att ett beslut &r fattat
och den enskilde medddats beslutet. CSN kallar detta behandlingstid.
Tekniskt méts den genom att man réknar fram tiden mellan ankomstre-
gistrering och beslutsregistrering i CSNs datasystem. Behandlingstiden
innefattar ocksa tid for eventuella kompletteringar.

Med handlaggningstid avser CSN istéllet den tid som gar at for en-
bart den interna handlaggningen, alltsa exkl kompletteringar och andra
vantetider. Enligt CSN & det denna tid man avser, ndr man siger att ett
vuxenstudiestodsarende ar tre ganger tyngre an et studiemedelsarende.
For handlaggningstid internt galler det s k malet " direkthandlaggning”,
vilket i praktiken brukar betyda handldggning inom en vecka. CSN redo-
visar dock, som vi tidigare ndmnt, &ven en treveckorsgrans for sin
handl&ggningstid. Om tiden Overskrider 3 veckor for arenden som inte
behdver kompletteras, & det inte acceptabdt.

Enligt var uppfattning & bada métten relevanta. Det & emelertid
viktigt att CSN inte anvander métten utan att tydligt ange, vad man av-
ser. Risken finns annars, att 18saren drar felaktiga slutsatser av de redo-
visade siffrorna. Risken finns ocksa att det skapar osdkerhet om CSNs
trovardighet.

Utredningen foreslar,

att CSN i sin externa kommunikaton av handlggnings- och behand-
lingstider, sa langt majligt forsoker redovisa bada dessa samtidigt.
Detta skulle des ge systemet av aktérer information om hur man
samfallt klarar det gemensamma &tagandet, dels ge CSN och andra
nddvandig information om CSNs egen dd av den totala handlagg-
ningstiden. Né&r detta inte & lampligt dler mgjligt, & det viktigt att
CSN tydligt anger vilket av matten man avser vid varjetillfalle.

att regeringen i regleringsbrev fortydligar hur aterrapporteringen av
malen skall ske, t.ex. att bade total och intern handlaggningstid skall
anges.

5.3 Tillganglighet pa telefon

CSN har som mdl, att 80 % av telefonanropen skall besvaras. Fran och
med 1997 borjade CSN fa okade problem med att klara telefontillgang-
ligheten.

Av totalt 1,4 miljoner paringningar hade endast hélften besvarats un-
der 1997.
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Aven om genomsnittssiffror éver besvarade samtal av dem som inkommit
till telefonvéxe inte sag sarskilt alarmerande ut, visade det sig att vissa
kontor under varen hade stora problem att klara malen. Teefontiden for
kunder var da tva timmar. Under dessa timmar beordrades allatillgangliga
handldggare att svarai telefon.

Som vi redan namnt, vidtog CSN i maj i ar en rad tgéarder for att
forbéttra tillgangligheten. Dessa var

- uttkning av telefontiden fran tvatill tre timmar

- uttkad bemanning i telefon

- 0771-nummer, vilket ger nya mojligheter att styra samtalen till speci-
aliserade mottagningsgrupper.

| praktiken fungerar det s3, att en person som ringer till et kontor auto-
matiskt kopplas over till ett gemensamt nummer i sin region. Vid hdg
belastning kan samtalet g& vidare till et gemensamt riksnummer
(ANCD) for vidarebefordran till en annan regions kontor. Vid svar
uppmanas man att knappa in sig pa nagon av fyra méjliga koer: Univer-
sitet, Utland, Aterbetalning dler Ovrigt. Den som inte gor det, placeras
automatiskt i " dvrigt”-kon.

Om ingen i regionen kan besvara ett samtal inom rimlig tid kan det
via riks-ACD?® féras till en annan regions kontor. Kostnaden for kunden
ar alltid sk Sverige-taxa, dvs 50 6re per minut.

Supportgruppen i Sundsvall kan ocksa ta samtal vid behov. Laneav-
delningen och CSN-International samt HUT” har egna ACD-grupper. De
tva forstnamnda kan liksom supportgruppen ocksa stodja riks-ACD in-
om sina omraden.

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

Atgérderna férvantas sammantaget minska svarstiderna och dka kva-
liteten i svaren till kunden.

Av tabelerna B2 och B3 i hilaga 7 framgdr CSNs statistik Gver till-
gangligheten fran 1995 till 1998, samt for september 1998.

Utredningen har ocksa anlitat SCB att gora en undersokning av tele-
fontillgangligheten for var rakning (Se bilaga 5). Resultaten fran dessa
bada kallor visar, att CSN for narvarande klarar sin telefontillganglighet,
métt i andelen besvarade samtal, béttre an forra halvaret. Fortfarande
Klarar dock tva av de fem regionerna inte det uppsatta malet.

® ACD= Automatic Call Distribution, ANCD=National ACD
"HUT= Hemutrustningslan (handlaggs av enheten fér invandrarstod)
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Tabell 7

Tillganglighet / genomsnitt for hela landét

Svar direkt

Svar -tdefonkd

Ingen koplats

Upptaget
Fel uppstatt

25,5%
53,2%
15,7%
2,2%
3,4%

Sammanlagt har alltsa 78,7 % fatt svar, antingen direkt (25 %) eler &f-
ter att ha stétt i telefonkd. Om malet & 80 %-ig svarsfrekvens sa ligger
CSN strax under detta enligt SCBs urvalsundersokning. Enligt CSNs
egen statistik for september var svarsfrekvensen 67 %. CSNs berdkning
bygger pa samtliga samtal under september, medan utredningens bygger
pa ett urval om 1000 samtal. Enligt CSN's egen statistik klarar myndig-
heten alltsd inte malet.

Tabell 8

Tillganglighet (=svar)

fordening per region

Mélansvenska
Norra

Sodra

Vastra

Ostra

69,4%
88,2%
71,7%
84,9%
85,7%

Skillnader finns mellan regionerna. Mdlansvenska och sidra regionerna

har vissa problem att klara tillgangligheten pa telefon.

Tabell 9
Svarstid (vantetid i telefon)
fordening per region

Direkt | 1-5 6-10 | 11-15 | 16-20 | Ej svar
Mélansv 14,8%| 38,5%| 12,8%| 2,0%| 0,3%| 30,6%
Norra 64,5%| 23,7% - - -1 11,8%
Sodra 16,0%| 29,4%| 21,9%| 4,3% -1 28,3%
Vastra 25% 44%| 14,7%| 1,3% -1 151%
Ostra 26,3%| 49,6%| 83%| 08%| 08%| 14,3%

8 Detabeller som presenteras har i texten & vara egna sammanfattningar av
SCBs undersokning, som redovisasi bilaga 5.
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Andelen direktsvar varierar stort mellan regionerna.

Tabell 10
Svarstid (vantetid i telefon)
-fordelning per svarsgrupp

Direkt | 1-5 6-10 | 11-15| 16-20 | Ej svar
Universitet 25% 44%| 9,0% 6% 1% 15%
Utland 30% 24% 19% 3% 1% 23%
Aterbetalning 33% 38% 16% 1% - 12%
Ovrigt 23,9%| 39,6%| 11,6%| 1,7% -| 23,3%

Det &r lattast att komma fram direkt i koerna for aterbetalning och uni-
versitet. | kon for "ovrigt”, déar vuxenstudiestodsarendena ingdr, ar det
svarast att fa svar direkt. Personer som inte véljer nagon av kderna pla-
ceras automatiskt i denna k6. Den omfattar alltsd mycket fler samtal an
ovriga koer.

Sammanfattningsvis finner utredningen, att atgarderna lett till okad
tillgénglighet for kunden. Vissa nackddar finns dock kvar for kunden
och for handl&ggarna i nuvarande sétt att organisera och tekniskt |6sa
tillgéngligheten.

For kunden & nackdelen framst, att hanvhon inte kan fa kontakt med
sitt eget kontor dler sin egen handlaggare, annat @n slumpvis. Om kun-
den tidigare haft kontakt med ndgon handl&ggare angaende nagot drende,
gdr det inte att forvanta sig nya samtal med samma person. Manga kun-
der forstker anda med alla meddl na fram till ”sin” handlaggare via vaxel
och direktnummer, ndgot som & mycket svart, eftersom handlaggarna
sitter upptagna i teefon. | denna mening upplever kunderna en kvalitets-
brist.

For handlaggarna kan ovanstaende ocksa vara ett problem, i och med
att kunden blir irriterad. Vidare kan det vara svart att fa tillgang till vis-
sa handlingar, som ndgon annan handldggare har hos sig och som av
nagon anledning inte &r inscannad. | princip skall det mesta dock vara
inscannat. Ytterligare ett problem &r, att handléaggare vid ett kontor inte
altid kan gora nodvandiga kontroller av meriter i LADOK for eever,
som gar pa hogskola inom en annan region.. Detta kommer att atgardas
genom inforandet av det s k PING- systemet, som idag &r fardigutveck-
lat, men annu inte implementerat dverallt.

Ar mélen rimliga idag?

| utredningens direktiv stalls fragan, om det &r rimligt att begéra att
80 % av samtalen skall besvaras med tanke pa den stora anhopningen av
arenden som kommer in vid tex terminsstarter?
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Utredningen har Gvervagt fragan och kommit fram till, att malet ar
rimligt.

Studiesttdet ar en forutséttning for att den studerande skall kunna bedriva
sina studier. Mgjligheten till kontakt med CSN for fragor maste darfor vara
mycket god.

Vi anser darfor snarare, att nuvarande telefontid borde utokas, sa att
den béttre passar de studerandes varierande méjlighet att ringa. Den nu-
varande tiden sammanfaller alltfér mycket med vanlig undervisningstid. |
och for sig har Datasvar och web okat tillgéngligheten till CSN dygnet
runt, men fortfarande &r trycket pa telefonerna vid telefontid starkt. Det
forefaller ocksa vara fullt majligt, att utoka tiden utan nagot allvarligt
problem for CSNs 6vriga verksamhet, om man organsierar telefontider-
na mer flexibelt Gver dagen. Det framgér av en undersokning, som Telia
gjort pa uppdrag av CSN.

Nuvarande korta telefontider bidrar till en onddig anhopning av
samtal med atfoljande svarighet for vissa kontor att klara samtalen. Att
skapa ett fungerande system for en sa kort telefontid och med den stora
mangd studerande som nu ar aktuell, kréaver bade avancerad teknik och
en hard disciplin i organisationen. En utdkad tid och en mer flexibe or-
ganisation skulle troligen minska pa dessa krav.

Vi menar vidare, att systemet istéllet maste bringas att fungera pa et
sadant sétt, att behov att ringa inte uppstar i nuvarande omfattning. De
forslag, som utredningen for fram om forenklade regler, béttre informa-
tion redan i forsta ledet, dvs hos utbildningsanordnaren, forbattrade
majligheter till siavbetjaning mm syftar till att minska trycket pa telefo-
nerna.

54 Kvalitet och information

Réttssakerhet, likformighet och god service brukar ses som viktiga as-
pekter pa kvalitet i handlaggning. Kunden skall bade fa ratt bidrag/lan
etc och bli behandlad pa samma (goda) sétt oberoende av var i landet
han dler hon har sin kontakt med organisationen.

Personalen vid CSN tar dessa kvalitetskriterier i handlaggningen pa
stort allvar. Den kraftiga volymokningen med atfdljande svarigheter att
klara handléggningstider och tillganglighet har dock tydliggjort en mot-
séttning inom organisationen i prioriteringen av smidighet och service a
ena sidan och den s k O-felsprincipen & den andra. Manga har upplevt
det som ett brott mot sin professionalitet att sléppa igenom arenden, som
kanske kan innehdlla fel. Personalen har ocksd i vissa fall uttryckt farhd-
gor om att anvandningen av de sk supportstyrkorna leder till 6kade ris-
ker vad gdller kvaliteten i arbetet. Man har ocksa farhagor om att 6kad
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produktivitet och snabbhet, samt konkurrensen mellan kontor kan mins-
ka kvaliteten i handlaggningen.®

Statsmakternas starka betoning pa besparingar och motverkande av
fe och fusk kan ocksa ha bidragit till, att en kontrollkultur blivit stark i
organisationen. Samtidigt har servicemalen med korta handlaggningsti-
der och bra tillganglighet ocksa betonats av ledningen. Det verkar ha
blivit ett olsligt dilemma for delar av personalen.

CSN har vid dlika tillféllen fort fram forglag till departementet om
forenklingar av regler for att bl.a. underldtta handldggningen och 16sa
detta dilemma. Departementet har dock, i avvaktan pa beslut om nytt
sammanhdllet studiesttd, varit mycket aterhdllsamt med att andra nuva-
rande regelsystem. Istéllet har CSN uppmanats att hantera handlégg-
ningen med "sunt fornuft”. Det finns dock et starkt motstand bland
CSNss personal, att sév tolka reglerna pa ett friare sétt. Utifran deras
perspektiv finns det risk for att man kan bli JO-anméald och falld. Vidare
minskar handlaggning utifran ”sunt fornuft” likformigheten.

| verksamhetsplan for 1992 fastslogs att arliga kvalitetsuppfdljningar
skulle géras av kontorens handlaggning. Orsaken var dels de 6kade krav
pa redovisning som stéllts pa all statlig verksamhet, dels att myndigheten
sav gav specidl prioritet & rattssakerheten och servicen i verksamhe-
ten. Aven olika aspekter av den administrativa verksamheten ingick i
genomgangarna. Det finns ett antal rapporter fran dessa genomgangar
melan aren 1992-1997. Den typ av kvalitetsuppfoljningar som rappor-
terna redovisar byggs nu in i en mera omfattande och systematisk intern-
kontroll, som utvecklas med stdd av organisationens internrevision.

Alla chefer har fatt minst tre dagars utbildning om kvalitetsarbete och
har fétt direktiv om att ta fram matetal for att kunna méta resultat inom
sina verksamhetsomraden. En sarskild enhet har inréttats for att succes-
sivt mata kvalitetsforbattringar pa en 6vergripande niva. Kvalitetsarbetet
samordnas med internrevisionen och ar direkt understélld generaldirekts-
ren.
Under den senaste femarsperioden har CSN forskjutit tyngdpunkten i
kvalitetetsarbetet fran slutkontroll till insatser for att forebygga fel. Man
har successivt byggt upp kontrollprocesser gentemot andra myndigheter
for att sékra att ala villkor for stod & uppfyllda. Kontrollprocesserna
har efterhand blivit allt mer automatiserade, vilket inneburit att myndig-
heten kunnat fa information pa et bade snabbare och sakrare sétt. Idag
Overfors merparten av information om studieresultat, registreringar, an-

° Enligt CSNs ledning finns det inga belagg for att dessa farhdgor &r riktiga.
Istéllet menar ledningen att de kontor som har de kortaste behandlingstider-
na ocksd har den bésta kvaliteten. Aven supportsstyrkorna har, enligt
ledningen, hog kvalitet i sitt arbete.
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tagningar mm eektroniskt fran utbildningsanordnare till CSN. Detta har
oOkat sakerheten i informationen och kvaliteten i ovanstaende bemarkelse.
Det har ocksd underléttat for de bidragsstkande i den meningen, att de
inte gjélva behover inforskaffa och leverera en méangd uppgifter till CSN.

Forebyggande kontroller har dock en tendens att forlanga handlagg-
ningstiderna. Sarskilt patagligt har detta varit, innan de IT-baserade
kontrollerna mot andra myndigheter fungerat rent tekeniskt. Detta har
dock efterhand forbéttrats och fungerar for nérvarande relativt val, bort-
sett frén A-kassan.

Utredningen har inte gjort ndgon systematisk genomgang av kvalite-
ten i CSNs arbete. Vi vill anda fora fram nagra exempe pa brister i
kvaliteten, som pa olika satt framforts till ossi vara intervjuer med per-
sonal och studerande, i var genomgang av JO-anmalningar och i brev till
departementet och utredningen.

Utredningen har gjort en genomgang av de 50 anméningar som lam-
nats till JO under 1997 och jan—maj 1998. Anmélningarna innehaller 95
olika kritikpunkter. 31 % av anmélningarna ror regler och rutiner kring
aterbetalning, 17 % patalar langsam handlaggning, 9 % otillganglighet,
8 % bristande information, 7 % vardera daligt bemétande, underlaten
kommunikation, g Overensstammelse med forvaltningslagen. Endast i
nagra av dessa fall har JO uttalat kritik .

Vi kommenterar i andra avsnitt i rapporten problemen med regler,
rutiner, handlaggningstid och tillganglighet. Utdver detta vill vi hdr kort
kommentera CSNs information och informationsmaterial.Vi kan utifran
de olika kéllor vi ndmnde ovan dra slutsatsen att informationen till stude-
rande inte alltid har fungerat tillfredsstéllande. Detta framkommer bade i
brev fran studentkarer vid flera hogskolor och fran folkhogskolestude-
rande m fl. De studerande menar, att det &r svart att komma fram och fa
information, att informationen inte ar lika till alla mm. Klagomalen ror
da oftast information som erhallits muntligen i kontakten med CSNs per-
sonal. Men forslag har ocksa forts fram till utredningen fran studenter
om mojligheter till forbattringar av blanketter och informationsmaterial.

CSN har ett omfattande broschyrmaterial for sina olika typer av stod.
Materialet & ocksa delvis dversatt till andra sprék. Vidare finns stora
mdjligheter for kunder att betjana sig sjdva med information och blan-
ketter viainternet. CSNs hemsidor & mycket informativa.

For att forbattra information och blanketter arbetar CSN ocksa med
sadana forbattringar. Man har t.ex. "testpander”, som bestér av stude-
rande och vidareinformatorer vid framtagning av blanketter och visst
ovrigt informtionsmaterial. CSN har ocksa i stor utstréckning forsokt att
ga Over till fortryckta ansokningsblanketter, dar personuppgifter mm
redan &r ifyllda, da blanketten skickas till den bidragsstkande. Detta, for
att minska mdjliga fe och darmed snabba upp handl&ggningstiden.
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Nagra kvalitetsmatt pa information och informationsmaterial finns
inte. Enligt utredningens bedémning, maste kvaliteten pd CSNs informa-
tionsmaterial anda betecknas som hdg, liksom deras vagar att fora ut
informationen. Informationsvagar & forutom direktinformation via re-
ception, telefon, brev och besok vid skolor i samband med terminsstarter,
aven information via s k vidareinformattrer vid skolor mm, datasvar och
internet. Informationen har ocksa intensifierats genom att CSN infort s k
direkthandlaggning, som bl.a. innebar att kunderna skall informeras sa
fort som majligt om CSNs atgérd i drendet. Att man anda inte nar ut
tillrackligt &r ett faktum, men maste stéllas i relation till uppgiftens sva-
righetsgrad och kostnaderna for att |6sa den helt.

Ett av huvudproblemen ligger i den nédrmast omdjliga uppgiften att
framstélla ett enkelt pedagogiskt material som beskriver ett ométtligt
komplicerat regelsystem. Detta kan svarligen I6sas med mindre an att
regelsystemet férenklas.

Ett annat problem &r att de bidragssokande ser sa olika ut och att
detta kréver bade olika informationsvagar och olika utformning pa in-
formationen. Andelen invandrare &r stor, vilket givetvis leder till problem
vid lasning av blanketter och informationsmaterial.

Utredningens slutsats om réttssakerhet, likformighet och kvalitet

- Raéttssakerhet och likformighet i handlaggningen forefaller genomga-
ende relativt hog. Indikationer pa problem har dock framkommit i
intervjuer bl.a. nér det géller stoden for utlandsstudier.

- kvaliten i den muntligt 6verforda informationen har haft brister, men
klagomalen forefaller att minska.

- kvaliteten i CSNs informationsmaterial och informationssystem &r
genomgaende hog , men kan i delar forbéttras ytterligare

- de viktigaste vagarna att forbéttra informationen for CSNs mycket
olika kundgrupper &r, att de aktérer, som finns pa skolor och arbets-
formedlingar, hjdlper till med viss personlig vagledning. CSN har en
alltfor liten organisation for att ensamt kunna maéta de de bidragsso-
kandes informationsbehov.

- CSN har idag ett avancerat kontrollsystem och préaglasi hog grad av
en kontrollkultur. Denna kommer i konflikt med en santidigt existe-
rande servicekultur. Statsmakternas starka betoning av sparsamhet
med statens medel, motverkande av fusk och fel, har dock forstarkt
kontrollkulturen. Detta har medfért att pengar sparats fér statskas-
san. Men under det starka volymtryck och den tidspress som rétt i
organisationen har det inte gétt att klara bade kontroll och service pa
ett bra satt. Personalen har tidvis stéllts infor et olosligt dilemma.
Och studenterna har under aret klagat pa CSNs service. Det forefal-
ler som om servicen snarare an kontrollerna kommit pa mellanhand.
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Vidare har personalen fétt "ta stryk” i form av missngjda kunder,
kritik i tidningar mm.
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6 Handl&ggning av
vuxenstudiestodsarenden

Sammanfattning

Behandlingstiden ar lang for arenden inom denna arendegrupp. Utred-
ningen har darfor kartlagt handléggningsprocessen i syfte att identifiera
flaskhalsar och andra faktorer, som forlénger dennatid.

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 handlaggningen blir
dérigenom manga och svarar fér huvuddelen av den totala genom-
loppstiden.

Merparten av problemen i de olika faserna i handl&ggningsprocessen
beror pa externa faktorer, som CSN inte kan lastas for. En del beror
ocksa pa interna faktorer inom myndigheten.

Bland de externa faktorerna kan férutom rege verken sarskilt ndmnas

- mangden av onddiga och ofullsténdiga ansokningar
- problem med andra aktérers information till de bidragsstkande
- beroendet av uppgifter fran A-kassor

Bland de interna faktorerna kan néamnas
— brister i informationsrutinerna (till handldggarna) angaende regler

och tolkning
— rutiner i handléggningen som i vissa fall strider mot centrala direk-
tiv

— problem med blanketter
— brist patid och personal for att arbeta med information utat
— omstandlig hantering av studieintyg

Utredningen har tillsammans med handldggare paA CSN uppskattat den
tidsdtgang och de kostnader, som nagra av dessa externa och interna
faktorer medfor. Vi kallar dem har ”kvalitetsbristkostnader”. De uppgar
till ca 70 arsarbetskrafter (3a).

Kostnaden kan uppskattas till melan 25-30 Mkr for personal. Dartill
kommer en portokostnad om ca 8 Mkr .
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Utredningen foreslar att CSN

forenklar arendehanteringen genom att

— arbeta for en ytterligare utbyggd komvuxrutin

— forenkla hanteringen med studieintygen

— inrétta en sérskild telefonlinje mellan handldggare vid kontoren
och a-kassorna

forbéttrar de interna rutinerna géllande information om nya regler
mm.

skapar béttre forutsattningar for kontoren att léra av varandra nér det
géller rutiner i handl&ggning, informationsarbete mm. Inled ett arbete
pa flera plan i organisationen for att omvandla CSN till en larande
istallet for konkurrerande organisation.

Okar utbildningen av vidareinformatérer i syfte att successivt forbatt-
ra inkommande anstkningar och minska antalet felaktiga, ofullstan-
diga och onddiga ansokningar. Aven informationen direkt till de stu-
derande kan forbéttras i vissa avseenden.

CSN har i skrivelser till regeringen foreslagit forenklingar i regeverken
for vuxenstudiestden.Utredningen finner CSNs forslag i skrivelse 1998-
02-27 mycket vdmotiverade. Med hansyn till de stora effekter som for-
enklingar av regelverket ger for CSNs forutséttningar att arbeta effek-
tivt, stoder utredningen helt CSN i det som framforsi skrivelsen.

Utredningen foreslar

att CSNs fordlag (alt 1) genomférs snarast méjligt ,vad géller forord-
ningen 1996:1654, 68, 98, 108 178,188,198 och SsL.1973:349, 4 kap
88 angaende behdrighet, urval och beloppsberdkning och 5 kap 68
angaende Korttidsstudiestod (KST). Fordagen ror omraden som lig-
ger utanfér studiestédsutredningens forslag.

Som tidigare framgétt har CSN under senare tid fatt vasentligt utokade
arbetsuppgifter. Inte minst de nya studiesttdsformerna inom vuxenut-
bildningsomradet har lett till kraftiga volymokningar. Inom denna &aren-
degrupp utgoér ett komplext regelverk och CSNs beroende av andra or-
ganisationer grundldggande orsaker till att den totala behandlingstiden i
manga fall blivit avsevart langre &n for t.ex. studiemedd.

CSN har inte for denna drende grupp, som for 6vriga, malet att klara
80 % av anstkningarna inom 3 veckor. Istéllet har CSN, som vi tidigare
namnt, gatt over till sk direkthandlaggning (ett matt som innebér att 99
% av drendena klaras inom tre veckor). Om man ser det hela ur kundens
perspektiv och anda méter den totala handlaggningstiden fram till slutligt
beslut(oberoende av om arendet fordrdjs hos CSN dler hos ndgon an-
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nan), & andelen som kan fa ett sadant beslut inom en treveckorsgrans 33
% resp 48 % for UBS resp SVUXA.

Inom ramen for regeringsuppdraget har darfor en sarskild studie ge-
nomforts av vuxenstudiestodsarendena’® Denna studie har inriktats mot
att kartlagga och analysera de tre &rendeslagen:

- Sarskilt utbildningsbidrag (UBS),
- Sarskilt vuxenstudiestod (SVUX) samt
- Sérskilt vuxenstudiestdd for arbetslosa (SVUXA).

For att fa studiestod maste den sokande lamna in ansokan pd CSNs
blanketter. Vidare maste den sokande normalt ocksa styrka att han/hon
har bedrivit studierna, innan CSN betalar ut nagot stod. Stodet betalas ut
i efterskott den 27:ei varje manad.

Kartlaggningen har sarskilt inriktats pa att studera de regler som styr
handl&ggningen av vuxenstudiestddsérenden, samt hur &rendena hand-
laggs fran det att anstkan om studiestod kommer in till CSN och fram
till utbetalning. Syftet med kartlaggningen har varit att identifiera flask-
halsar och andra faktorer som leder till att handlaggningen drar ut pa
tiden.

6.1 Genomférande av understkningen.

Flera undersokningar av myndigheters &rendehandlaggning har visat, att
den faktiska handlaggningstiden, dvs den tid da arendet ar foremal for
aktiv bearbetning, & mycket kort i forhallande till den totala genomlopp-
stiden. Arendet ligger ofta och vantar i olika koer och balanser. Atgarder
som kortar den passiva tiden ger darfor alltid mycket stor effekt pa den
totala genomloppstiden, dvs kundens vantetid, jamfort med atgérder,
som endast syftar till att korta den aktiva tiden. Kartlaggningsarbetet har
bedrivits stegvis och pa foljande satt.

| ett forsta steg har rutinerna i handl&ggningsprocessen for UBS,
SVUX och SVUXA Kkartlagts och beskrivits i form av processkartor.
Dessa kartor redovisasi bilaga 12.

Kartorna visar hela handlaggningsprocessen fran det att den sokande
[&mnar in ansdkan och &nda fram till dess att studiestodet betalas ut till
honom/henne. | den vanstra kolumnen pa processkartan framgar vilka
aktbrer som medverkar i processen. Hela processen har sedan kartlagts i
kronologisk ordning, sa att samtliga aktiviteter (stationer) och handelser
som handléggningen innefattar har medréknats.

19 Studien har genomférts av Bo Anderson vid BDO-Consulting group.
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Dessa kartor utarbetades i et forsta steg tillsammans med ledningen
och personalen vid lokalkontoret i Stockholm. Processkartorna har dér-
efter stamts av och diskuterats med personal saval vid lokalkontoren i
Eskilstuna, Gévle och Géteborg som vid CSN i Sundsvall.

| nésta steg har olika tidsmoment i handlaggningen kartlagts och per-
sonalen har gjort tidsuppskattningar. Samtidigt har flaskhalsar och andra
omstandigheter som orsakar liggtider och vantesituationer i handlagg-
ningsprocessen klarlagts och diskuterats.

Dérefter har, med hjalp av personalens uppskattningar, den totala ge-
nomloppstiden for ett normaldrende delats upp i s k aktiv och passiv
handl&ggningstid. Slutligen har kostnadsberdkningar gjorts av de mo-
ment ("strulet”) i handlaggningen som inte ansetts skapa nagot mervar-
de. Hit hor t.ex. arbetet med att inhdmta kompletterande uppgifter, svara
pa fragor foranledda av 1anga handlggningstider etc. Dessa berdkningar
av "kvalitetsbristkostnader” har ocksa tagits fram tillsammans med
handlaggare som fatt uppskatta tidsatgangen for dessa s k icke varde-
skapande aktiviteter.

6.2 Resultat av kartlaggningen

Processkartan i bilaga 12 visar, hur handldggningen sker av anstkningar
av sarskilt utbildningsbidrag (UBS), séarskilt vuxenstudiestdd (SVUX)
och sérskilt vuxenstudiestdd for arbetslosa (SVUXA). Handldggningen
sker i huvudsak pa samma sétt vid samtliga lokalkontor som studerats
och bor, enligt vad personalen framfort, i princip vara lika aven vid
CSNs dvriga lokalkontor. Kontorens handlaggningstider skiljer sig dock.
Skillnaderna kommenteras langre fram i texten.

6.2.1 Arendevolymer

Den rdativa férddningen mellan olika typer av &renden ar tamligen lika
mellan kontoren. UBS svarar for 70-80 %, SVUX for 10-15 % och
SVUXA for 10-15 %. Stockholmskontoret verkar ha en nagot hogre
andel @renden av SVUX och SVUXA jamfort med dvriga kontor, vilket
dock knappast kan forklara skillnader i handlaggningstid.
Arendemangden pa de olika lokalkontoren paverkas des av instrom-
ningen av arenden, dds av beslut i den operativa ledningsgruppen om
omfdrdelning av é&renden melan kontor. Omférdelningen styrsi hog grad
av vilka balanser respektive kontor har. Det har konstaterats att t.ex.
kontoret i Eskilstuna tilldelas en stérre andel &renden per handléggare an
t.ex. Stockholmskontoret. Antalet handlagda &renden per handldggare
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och &r ar darfor 650700 fler vid Eskilstunakontoret an vid Stockholm-
skontoret.

De olika faserna i handlaggningen & utmarkta pa processkartorna
och innefattar momenten;

Tillflode--> Initiering --> Beviljning--> Villkorsprévning--> Utbetalning-->

Vad dessa moment innebér och hur anstkan handl&ggs léngs arbetsflodet
kommenteras i det foljande, liksom skillnader mellan kontoren.

6.2.2 Tillflode

Tillstromningen av ansokningar kannetecknas av tva toppar under aret.
Dessa ager rum 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, et storre
problem med anledning av forestaende julheg.

Vid ansotkan om vuxenstudiestéd maste de sokande anvéanda de blan-
ketter som CSN tagit fram. Det &r ofta svart for dem att hitta rétt blan-
kett och att fa information om vilket stéd som & relevant i det enskilda
fallet. Sokanden vander sig ofta till ndgot av CSNs lokalkontor for att
rekvirera blanketter. Detta tar tid och resurser i ansprak fran CSNs sida
for att ta emot samtal, hédmta blanketter och skicka ivag dem.

CSN &r darfér beroende av att uthildningsanordnarna och arbetsfor-
medlingarna ger rétt information och kan bistd med de blanketter som de
sokande maste anvanda sig av.Varken utbildningsanordnarna eler ar-
betsférmedlingarna forefaller idag ha tillrackliga resurser for att tillhan-
dahdlla detta.

Standiga forandringar i regelsystemen gor att gamla blanketter finnsi
omlopp, vilket stéller till problem och merarbete for inblandade parter.
Andrade regler och nya stodformer leder till fler och fler frégor fran ut-
bildningsanordnarna och arbetsformedlingarna, vilket ocksa tar CSNs
resurser i ansprak. Det har vidare framkommit, att lokalkontoren vid
nagra tillfallen fatt information om andringar i regler senare an utbild-
ningsanordnarna. Detta har naturligtvis stéllt till problem och forvirring
inte bara hos personalen vid CSN utan &ven for skanden.

6.2.3 Initieringsfasen

De aktorer som i huvudsak omfattas av denna fas &r sokanden, handl&g-
gare vid CSN, AF/AMS, alika utbildningsanordnare och arbetsgivaren.
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Det handlar hér framst om att forse sbkanden med rétt information och
blanketter.

For att forbéttra informationen mellan komvux och CSN har en sér-
skild datoriserad rutin for 6verforing av information skapats; den s k
komvux-rutinen. Den implementeras nu vid flera kontor. Vid kontoret i
Goteborg anvands den i 90 % av alla vuxenstudiesttdsdrenden medan
motsvarande andel for Stockholm &r ca 1 % och for Eskilstuna respeki-
ve Gavle ca 15 %. Komvuxrutinen har markerats sarskilt pa process-
kartan ( bilaga 12).

Rutinen sparar en hel del tid och déarmed resurser initialt i handlégg-
ningen. Rutinen innebér, att uppgifter om studier och resultat Gverfors
via fil nar den sokande blivit antagen till resp kurser. Processen pa CSN
med provning och beviljning kan fullfdljas och beslut skickas ut da upp-
gifterna kommit fran komvux.

Informationen och rapporteringen fran utbildningsanordnarna har vi-
sat sig vara ett stort problem for CSN. Rapporteringen ar ofta ofullstan-
dig och behéftad med fdaktigheter. En forklaring &r, att kommunerna
upphandlar utbildningsplatser fran flera olika hall. Antalet utbildnings-
anordnare tenderar dessutom att 6ka mer och mer efterhand som antalet
kurser och utbildningar okar. Vissa utbildningsanordnare har inte vana
fran tidigare liknande arbete och rapportering, vilket medfor att CSN
maste ge information och rédgivning, for att fa felaktigheter réttade.

CSN har haft svart att fa klara besked om nar utbildningar kommer
att starta, eftersom starten & beroende av antalet anmélningar. Forst nér
ddtagarantalet ar tillrackligt stort kan besked lémnas av uthbildningsan-
ordnaren. Detta skapar naturligtvis problem med ansokningstider och
beviljning av studiestdd for bade sokande och CSN och bidrar till for-
I&ngda handl&ggningstider.

Det har aven konstaterats, att et stort antal onddiga ansdkningar om
vuxenstudiestéd kommer in till CSN. Det beror p3, att de studerande for
att vara pa sakra sidan samtidigt ansoker om UBS, SVUX och SVUXA.
Stockholmskontoret beslutade under hosten 1997 om avslag direkt pa ca
40 % av inkomna ansotkningar pga av detta skal. | Eskilstuna &r den siff-
ran betydligt l1&gre, medan den & ca 30 % i Gavle.
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6.2.4 Beviljningsfasen

Denna fas svarar for den storsta tidsatgangen i handlaggningen. Den
totala handlaggningstiden har visat sig variera melan tvatill sex veckor.

Under denna fas borjar arbetet med den egentliga handl&ggningen.
Vid Stockholmskontoret &gnas mycket tid &t att forst inhdmta komplette-
rande uppgifter pa grund av ofullstandiga ansokningshandlingar. Stock-
holmskontoret har en stérre andd av ofullstdndiga anstkningar éan de
Ovriga studerade lokalkontoren. Enligt de grova uppskattningar som
gjorts tillsammans med personalen & andeen i Stockholm 40 %, medan
den & 25 % vid Eskilstunakontoret och for kontoren i Gavle och Gote-
borg mellan 25-30 %. Arbetet med att inhdmta kompletteringar har do-
kumenterats pa flodesschemat.

Det framgdr av detta, vad kompletteringen avser och vilka aktorer
som lamnar begérda uppgifter. Det som skiljer kontoren &t med avseende
pa kompletteringsinhdmtandet &r i huvudsak, att vissa har tillgang till
komvuxrutinen. For de studerande som tillhdr ”komvuxrutinskolor” be-
hover d@renden inte kompletteras, utan skolorna aviserar I6pande CSN
om basuppgifter och andringar. 90 % av ala forfragningar ror sadana
uppgifter.

Kontoren i Eskilstuna och Gavle utnyttjar vidarei storre utstrackning
en snabbare "fil”, da ansokan inte behGver villkorsprévas, @n vad som
sker i Stockholm och Goteborg (se markering pa processkartan). |
Stockholm och Goteborg passerar ca 5 % av samtliga arenden denna
"snabbfil”, medan motsvarande siffror fér Eskilstuna och Gévle har
uppskattats till 10 % resp 9 %. | de fall denna snabbare handl&ggnings-
vag kan tillampas gors resurshesparingar och tidsvinster i handlaggning-
en.

Personalen vid de olika kontoren har haft nagot olika rutiner i denna
fas. Vid vissa kontor har man arbetat efter principen, att allatillgéngliga
uppgifter lagts in i samband med ankomstregistreringen. Ev komplette-
rande uppgifter har senare kunnat féras in av en annan handlaggare,
utan att denne kontrollerar ala tidigare uppgifter i arendet. Vid andra
kontor har den handléggare som fért in kompletteringen aven kontrolle-
rat tidigare inlagda uppgifter i drendet. Han/hon maste da ga igenom
hela drendet en gang till for att setill att allt &r rétt. Detta &r givetvis mer
tidsddande. Orsaken kan vara att man av nagot skal inte litar pa att de
tidigare uppgifterna ar korrekta. Ett sddant forfaringssatt kan givetvis
vara motiverat om den tidigare handldggaren t.ex. & oerfaren, men &ar
annars onddigt kontrollerande, enligt var uppfattning.
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6.2.5 Villkorsprovningsfasen

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

| denna del av handldggningen &r kontakterna med arbetslGshetskas-
sorna sarskilt omstandlig och tidsddande™. Eftersom utbetalt belopp
skall motsvara A-kasse-ersdttning, maste uppgifter hamtas fran A-
kassan till CSN och vice versa. Det dmsesidiga beroendet av varandras
uppgifter har visat sig skapa sarbarhet, eftersom samordningen av ruti-
ner inte fungerat tillfredsstéllande.

Det ar ocksa mycket svart for CSNs personal att fa kontakt med per-
sonal vid A-kassorna, pa grund av att s& manga ringer. A-kassorna har
inte nagon speciell myndighetslinje, som underlttar for handlaggare att
inhamta uppgifter fran A-kassan. En sadan linje skulle inbespara mycket
tid i handl&ggningen.

Ytterligare problem &r att manga stkande inte vet vilken A-kassa de
tillhor, dler att de maste registrera sig hos arbetsformedling for att rak-
nas som arbetsldsa.

Arbetsl6shetskassorna har problem med anledning av att tva olika re-
gelverk anvénds med skilda koder, som ofta blandas ihop. Dessutom
hanteras karensdagar olika hos de olika kassorna. Allt detta medfor be-
tydande merarbete med langa handlaggningstider som fdljd vid CSNs
kontor.

6.2.6 Utbetalningsfasen

Utbetalningen till den studerande sker pa grundval av uppgifter i inlam-
nade studieintyg. Pa studieintyget [amnar den studerande for varje dag
uppgifter om studier: nérvaro respektive franvaro fran studier. Intyget
skrivs under av den studerande och skolan. Skolan intygar att den stude-
rande varit nérvarande de dagar da undervisning meddeats och da fran-
varo inte har markerats samt att studierna inte avser uppdragsutbildning.

CSNss datasystem kan inte hantera arenden fran kronofogdemyndig-
heten ( se aven sarskild markering pa processkartan — bilaga 12 ) och
anstkningar om utbildningsbidrag for vissa ddtidsstudier. | dessa fall,
som utgor ¢ a4 % av samtliga renden, krdvs manuella utbetalningsruti-
ner.

1 CSN definierar inte uppgifterna frén A-kassa som ingdendei den egentliga
villkorsprévningen
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CSNs kontor i landet tillampar olika rutiner for utbetalning, trots att
centrala direktiv 1amnats. Enligt direktiven skall utbetalning forsta gang-
en ske, &ven om uppgift om dagpenning fran A-kassan saknas. Utbetal-
ningen skall da villkoras och om det senare visar sig, att den studerande
inte har ratt till erséttning krévs terbetalning av utbetalt belopp. Vissa
kontor har inte tillampat sddana villkorade utbetalningar, eftersom &ren-
dena ansetts alltfor ofullsténdiga. Denna olikartade hantering skapar
forvirring hos de sokande om vad som géller och strider dessutom mot
principen att stkanden ska fa lika behandling oavsett var man bor dler
far arendet provat.

6.2.7 Sammanfattningsvis

V uxenstudiestddsarenden handldggs med hjalp av ett mycket komplicerat
regelverk, i ett komplicerat besluts- och kontrollsystem med manga akt6-
rer inblandade. De passiva momenten i handlaggningen & manga och
svarar fér huvuddelen av den totala genomloppstiden, som ar lika med
sokandens vantetid.

Vidare tenderar balanser att foda balanser. Lang vantan pa besked
fran CSN skapar telefonsamtal, skriftliga forfragningar och bestk fran
de stkande, som vill veta vad som hénder med deras anstkan.

Merparten av problemen i de olika faserna beror pa externa faktorer, som
CSN inte kan lastas for, medan andra kan &tgérdas av CSN. Vi samman-
fattar kort nedan dessa externa och interna faktorer:

6.3 Regelverken for UBS, SVUX och
SVUXA — enjamfoérelse

Det & uppenbart att stérre ddden av CSNs problem med att klara hand-
l&ggningstiderna, direkt dler indirekt hénger samman med regesyste-
men.

| detta avsnitt diskuteras darfor ndgra av de likheter och olikheter i
regelverken, som skapar problem i hanteringen av vuxenstudiestdden.

Effektiviteten vid handldggning av vuxenstudiesttden och behovet av
information fran CSN paverkas i stor utstréckning av att de studerande
kan fa rétt information ocksa av andra aktcrer, t.ex. skol- och arbets-
formedlingspersonal. Ett regelverk som & komplext leder, som vi tidiga-
re har namnt, till att dessa per sonalkategorier inte vagar infor mer am
reglerna for studiestoden av radsla for att gora fel. Aven réttssakerheten
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paverkas av et sadant regelverk som kan vara svaroverskadligt aven for
en van handlaggare.
Nedan ges nagra exempel pa reglernas komplexitet.

6.3.1 Studieomfattning

Kravet pa studieomfattning for rétt till helt stod har sett olika ut for stu-
derande som gatt pa samma kurs vt 98, beroende pa om de studerat med
UBS, SVUX dler SYUXA. Den som last med UBS har fatt heltidsstudi-
estdd vid en studieomfattning om 82 studiestddspoéng, medan den som
last med SVUX dler SVUXA mast 1asa 90 poang. Detta beror pa UBS
forordningens utformning. (SFS 1996:1654 108). Dessa bestamme ser
har dock efter forslag fran CSN andrats fr o m 980701. Enligt nya be-
stammeser skall studieomfattning berdknas pa samma satt for UBS,
SVUX och SVUXA.

6.3.2 Forvarvsarbete

| de olika studiestoden finns det krav pa et antal ars forvarvsarbete. Ar-
betstagare som soker UBS maste ha arbetat 5 & i Sverige pa minst
halvtid, varav hogst 2 ar avser vard av barn.

48 Sarskilt utbildningsbidrag far 1amnas till en arbetstagare som har
forvarvsarbetat i Sverige pa minst halvtid under minst fem ar.

For en arbetsl6s som soker SVUXA géller enligt SFS 1983:1030:

Sarskilt vuxenstudiestdd for arbetslosa kan [amnas till en studerande
som har forvarvsarbetat under minst tre kalenderdr fore det kalender-
ar for vilket vuxenstudiestodet skall 1amnas. Med forvarvsarbete far
jamstéllas vissa andra verksamheter. Nérmare bestammelser om vil-
ken omfattning forvarvsarbetet skall ha haft under ett kalenderar for
att f& medréknas samt om vilka andra verksamheter som far jamstal-
las med forvéarvsarbete, medddas av regeringen dler myndighet som
regeringen utser. Lag (1993:871).

Ett kalenderdr i detta sammanhang betyder tre manader hdtidsarbete
eler sex manader ddltidsarbete/motsvarande var som helst i varlden.

Vill man ha SVUX maste man enligt SFS 1973:349 uppfylla foljande
villkor:

(7 kap, 38) Sarskilt vuxenstudiestod kan utga till en studerande som
har forvarvsarbetat under minst fyra kalenderar fore det kalenderdr
for vilket vuxenstudiestodet skall utgd. Med forvarvsarbete far jam-
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stéllas vissa andra verksamheter. Nérmare bestdmmelser om vilken
omfattning forvarvsarbetet skall ha haft under ett kalenderar for att fa
medraknas samt om vilka andra verksamheter som far jamstéllas med
forvarvsarbete, meddelas av regeringen dler myndighet som rege-
ringen utser. Lag (1985:388).

Samma definition av kalenderar géller som for SVUXA.

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

118 Sarskilt vuxenstudiestdd 1amnas till en stkande som fore det ka-
lenderhalvar da utbildningen borjar har forvarvsarbetat inom landet i
en omfattning som motsvarar minst fem ar pa hdtid. Med forvarvs-
arbete jamstalls vard av barn i en omfattning som motsvarar hogst
tva & pa hdtid. Forordning (1996:21).

6.3.3 Terminsregler

Studiestodslagen foreskriver att man normalt bara kan fa tre ars studi-
estad for gymnasiala studier:

(4 kap 88, andra stycket) Har en studerande for sadana studier som
avses i 28 fatt studiemedd, sarskilt vuxenstudiestod enligt 7 kap. -
ler sarskilt utbildningsbidrag under sammanlagt minst tre ar, lamnas
studiemedd for ytterligare sadana studier bara om det finns sarskilda
skél. Lag (1997:1215)

For UBS géller att 218 Bestammelsernai 4 kap. 78 och 88 andra stycket
studiestddslagen (1973:349) skall tillampas. Det géller déremot inte fér
SVUXA. 88 innehdller ingenting om SVUXA och det innebéar att den
som last forst tva & med SVUXA sedan kan lasa ytterligare 3 &r med
UBS, SVUX dle studiemedd. Men den som forst laser med UBS,
SVUX dler studiemedd kan intefa SVUXA.

28 Sarskilt vuxenstudiestdd for arbetslésa 1amnas enligt bestamme-
serna i 7 kap. 7a och 7b 88 studiestddslagen (1973:349) vare sig den
studerande & medlem i en arbetsldshetskassa dler inte. | 6vrigt skall
bestammelsernai 1 kap. 5 och 8 8§, 7 kap. 1, 2, 4-5a 88§, 78 tredje och
fjarde stycket, 8 b, 9 och 17-20 8§ samt 9 kap. 1-3 och 7 88 studi-
estodslagen tillampas pa sérkilt vuxenstudiestod for arbetsl6sa.



56 Kapitel 6 SOU 1998:131

6.3.4 L &ngsta tid med studiesttd

Vid berékning av hur manga ar man har férbrukat med studiemede och
SVUX respektive SVUXA tar man hansyn till hela eler halva kalender-
halvar. Har man studerat mindre an nittio hdtidsdagar under ett kalen-
derhalvar raknas det som et halvt kalenderhalvar, och har man forbru-
kat flera dagar raknas det som ett helt kalenderhalvar. Skulle man t.ex.
bara ha ett halvt kalenderhalvar SVUXA kvar, innebér det att man kan
fa stod for hdtidsstudier kortare &n 90 dagar dler for ddtidsstudier, som
motsvarar et halvt kalenderhalvar. Man kan alltsd inte fa stod for del av
enkurs.

For UBS géller 360 heltidsdagar for arbetstagare alternativt 600 hel-
tidsdagar for arbetsldsa. Det finns ingen koppling till att resterande da-
gar ska tacka en hel kurs och det innebér att man numera kan fa UBS
for en del av en kurs och att man sedan far soka ett annat studiestod for
den resterande tiden. Inga garantier finns att man far ndgot annat stod.
Har man obetalda avgifter eler dterkrav for tva kalenderhalvéar, kan man
inte ens fa nagot annat stod. Detsamma géller personer som inte har
permanent uppehallstillstand.

6.3.5 Sidoinkomst

Reglerna for arbetsinkomst vid sidan av studierna ar nagot forbryllande.
Man far arbeta minst né&r man har studiemeddl, dvs mycket 1ag bidrags-
del. Man far tjana drygt 15.000 kronor per manad, nér man har SVUX
éler SVUXA och darmed en betydligt hdgre bidragsde och slutligen far
man tjana hur mycket som helst nér man har UBS och darmed bara bi-

drag.

6.3.6 Bedomning av tidigare utbildning

Vid bedémning av tidigare utbildning vid anstkan om SVUX tar man
hénsyn till utbildningens kvantitativa aspekter, dvs hur mycket utbild-
ning den sokande har. Anstker man daremot om UBS tar man mera han-
syn till utbildningens kvalitet. En uppgift som CSN inte har &gnat sig at
tidigare och som leder till att en handldggare, for att kunna ge informa-
tion om en stkande skulle kunna fa UBS, ibland maste stélla sa intrikata
fragor som om underkénda betyg ingdr i sbkandens examen.

Det rader ocksd ganska stor osakerhet om vad som menas med en
tredrig gymnasial utbildning eler motsvarande. Manga tror att det &r
fréaga om att ha sarskild behorighet for htgskolestudier.
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68 Sarskilt utbildningsbidrag far inte [amnas till den som har et slut-
betyg frén en tredrig utbildning i gymnasieskolan eller motsvarande ut-
bildning. Bidrag far dock lamnas, om den studerande &r arbetslds och
uppenbarligen saknar kunskaper som svarar mot den nu angivna utbild-
ningen eler om det annars finns sérskilda skél.

6.3.7 Dagpenningen och studiestod

Dagpenningens storlek avgor studiesttdets belopp. Den som inte har réatt
till nagon dagpenning kan inte fa UBS. Daremot kan de studerande fa et
bidrag om 57 kr/kalenderdag i SVUX dler 114 kr/kalenderdag i
SVUXA. Den som & utforsakrad kan inte fA UBS men SVUX dler
SVUXA med fullt belopp enligt dagpenningen man hade som arbets s.

Dagpenningen rdknas alltid upp till motsvarande heltidsdagpenning
vid SVUX respektive SVUXA men g vid UBS.

6.3.8 Studiestod och aterbetalning

En studerande som uppbéar studiemedd dler SVUX respektive SVUXA
far automatiskt anstand med aterbetalning under studietiden. Detta galler
inte studerande med UBS.

6.3.9 Ansokningstider

Ansokningstiden for et studiestod & normalt beroende av kursstart och
stodform. T.ex. skall en anstkan om studiemedd for en kurs som bdrjar
i augusti vara CSN tillhanda senast den 31 oktober. En motsvarande
anstkan om SVUX och UBS den 15 juni och SVUXA den 30 juni nast-
kommande ar.

Undantagen & dock manga. Har man redan haft samma SVUX var-
terminen och fortsétter pa en redan paborjad utbildning pa samma niva
(grund dler gymnasial) forlangs ansokningstiden till en manad efter
kursstart. Har man redan haft UBS varterminen och ansokan avser en
sommarkurs &r sista ansokningsdagen 15 dagar efter kursstart.

For att kunna informera om sista ansokningsdagen for SVUX och
UBS maste man ocksa ha kunskap om ifall de budgeterade medd, som
& avsatta for varje ansokningstillfélle, ar forbrukade dler g, ty finns
pengar kvar beviljas ocksd sent inkomna ansokningar enligt principen
forst till kvarn far forst mala. Besked om detta kommer ibland i efter-
skott. Ett exempel & att sent inkomna ansokningar om studiestéd fran
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arbetstagare om UBS som inkommit t o m 980130 fick bifall, men dagen
efter avslag. Skolorna fick information senare an sa. For SVUX &r det
nastan en regd att sent inkomna ansokningar pa grundskoleniva kan
godkannas men daremot inte ansokningar pa gymnasial niva

Den senaste andringen i UBS-reglerna medfor att man kan fa studi-
estod tills man erhallit 360/600 dagars ersattning. Efter detta maste man
ansoka om annat studiestdd for resterande del av kursen. Denna del rék-
nas som en egen kurs och ansokningstiden foljer normala regler.

Pa fragan " Nar kan jag senast lamna min ansokan om studiestod”
finns det inget enket svar. Man kan alltid svara att du bor skicka den
enligt normala ansokningsregler men vill man ge ett riktigt svar maste
man ta reda pa en hel del faktorer som utomstaende inte alltid har till-
gang till.

6.3.10 Sammanfattningsvis:

Regelverken i manga avseenden lika men @nda olika. Det &r svart for en
handlaggare att ge korrekt information om alla CSN-stéd. Annu svérare
ar det for personal som har nérkontakt med de studerande, dvs skol- och
Af-personal. Felaktig information fran kunskapslyftspersonal eler andra
medfor, att de studerande planerar sin framtid utifran den erhdlina in-
formationen och blir mycket besvikna och kan &ven drabbas av stora
problem nér de inte far stod fran CSN. Som en effekt av de krangliga
reglerna hanvisar informatdrerna ofta de studerande till information di-
rekt fran CSN, vilket har medfort en explosion av telefonforfragningar
och bestk hos CSN.

Regelverkens komplexitet har ocksa medfort att kommunerna staller
storre krav pa CSNs medverkan i olika informationsinsatser, t.ex. infor-
mationscentraler och utbildningsdagar samt 6nskar ha CSN med i olika
planeringsorgan, vilket naturligtvis ar positivt men resurskrdvande foér
CSN.

6.4 Kvalitetsbristkostnader

De praoblem som uppmérksammats och redovisats ovan under initierings-
fasen i handlaggningen av studiesttdsarenden, sdsom antal besok och
telefonsamtal foranledda av oklarheter i regelverkethar beréknats
medfora ett merarbete motsvarande drygt 18 ar sar betare.

Merarbetet som de s k onddiga ansokningar naforanleder i form av
avslagsbeslut har beraknats till drygt 7 ar sar betskr after.
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Under beviljningsfasen har det merarbete som uppstar till foljd av
ofullstandiga ansokningarberaknats till ca 2 ar sar betskr after.

Problemen under den s k villkorsfasen bestar framst i att tillrattalag-
ga fdlistor och Gverforingsfe av information fran ar betsl Gshetskassa -
na och arbetsformedlingarna Merarbetet for detta har beréknats till
drygt 1 arsar betskr aft

Ett betydande arbete i samband med utbetalning av studiestodet 1&ggs
ned pa att hantera inkommande studieintyg Dessa uppgar till ca 85.000
per ar. Arbetet med att hantera dessa har beraknats till 44 arsarbets-
krafter.

Totalt svarar dettamerarbete for drygt 70 arsarbetskrafter per
ar uppraknat for samtliga CSNs kontor i landet. Berékningarna baseras
pa forhdllandena vid Stockholmskontoret, som darefter uppraknats till
ett riksgenomsnitt. Berakningarna har gjorts tillsammans med personal
vid Stockholmskontoret. Aven om inte alla dessa aktiviteter &r att hanfo-
ra som direkta problemaktiviteter, har de bedomts vara av sidan art att
de kan betraktas som kvalitetsbristkostnader. Dessa dryga 70 arsarbets-
krafter motsvarar en arlig kostnad pa 20—30 miljoner kronor.

Dértill har konstaterats att CSN till stkanden sander postforsande ser
ca 10 ganger under handlaggningsprocessen. Detta inngbér att enbart
frankeringskostnaden varje & motsvarar drygt 8 miljoner kronor.

Faser Problem Arsarbetare
Initierings fas Samtal pga oklarheter i 18
regelverket
Onddiga ansdkningar 7

Beviljningsfas l Ofullstandiga anstkningar 2

Villkorsfas Fdlistor och dverforingsfel 1
{ |frén A-kassaoch AF

Utbetalningsfas l Studieintyg 44

Summa 70

| bilaga 4 redovisas mer i detalj hur dessa kvalitetsbristkostnader har
beréknats.

Vi anser att ovanstdende uppskattade kostnader illustrerar en del av
CSNss problem inom vuxenstudiestodsomradet. Att ca 70 arsarbetskraf-
ter av de totala handldggande tjansterna av dessa stod (som kan upp-
skattas till ca 180) gér &t till sddant som ”egentligen” inte skulle behtvas
tyder pa att det finns en effektiviseringspotential. Och den hanger huvud-
sakligen samman med regdverk och regdtolkning. Vi vill inte havda att
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man helt skulle kunna anvéanda de 44 tjanster som idag gar at till kon-
trollen av studieintyg till annat. Nagon kontroll maste behallas &ven om
den kan utformas pa ett mer resursbesparande sitt. Man kunde dock
kanske minska denna kontroll med 1/2 dler 2/3 och da spara ca 22—-30
tjanster. (Sevidare diskussion i kap 9.1).

6.5 Forslag till &tgarder
6.5.1 Forenkla delar av regelverket snarast mgjligt!

Mot bakgrund av den beskrivning som lamnats i foregaende avsnitt om
regeverken for UBS, SVUX och SVUXA behtvs en genomgripande
oversyn av dessa i syfte att fa till stand en béttre samordning och for-
enkling. Vi forutsdtter att studiesttdsutredningens forslag, som dock inte
genomfors forran tidigast hosten ar 2000, kommer att medféra en for-
enkling. Vi menar dock att vissa forandringar i regelverken borde géras
omeddbart for att 14tta pa CSNs arbetsborda och for att underlétta for
informattrer och bidragsstkande. UBS kommer tex att finnas kvar &nda
till & 2002, varfor en snabb forandring & motiverad. Aven de andra
foreslagna forandringarna nedan borde vara méjliga att géra med snabb
verkan.

CSN har gélv i en skrivelse till regeringen féreslagit en del mycket
vamotiverade férenklingar. Utredningen stéder helt CSN i dessa forslag
och for darfor galv fram en dd av dessa till fornyad proévning. Vi bifo-
gar utdrag ur CSNs skrivesei bilaga 2.

Utredningen foreslar saledes, att

CSNs forslag (alt 1) genomfoérs snarast majligt ,vad géller férordningen
1996:1654, 68, 98, 10§ 178,188,198 och Ssl.1973:349, 4 kap 88 anga-
ende behdrighet, urval och beloppsberdkning och 5 kap 68 angaende
Korttidsstudiestod (KST). Forslagen ror omraden som ligger utanfor
studiestédsutredningens forslag.
CSNs skrivelse har hittills endast lett till vissa smérre forandringar fran
1 juli 1998. Utredningen finner det mycket angeldget, att statsmakterna
overvager mdjligheten att ga CSN till métes sa langt

som mdjligt i sddana forslag till regelforenklingar, som skulle under-
latta myndighetens arbete avsevart.

Utredningen foreslar ocksa

att CSN andrar i sin egen forfattningssamling, sa att nuvarande studie-
intyg ersétts med ett nytt enklare forfaringssétt, enligt beskrivning i kap
9.1
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6.5.2 Forenkla arendehandl &ggningen!

Det stora antalet aktorer som CSN & beroende av i handléaggningen av
drenden skapar stor sarbarhet for storningar. Komplexiteten i handlagg-
ningsproceduren borde darfor minskas. Detta kan mahanda inte astad-
kommas forran ett nytt studiestddssystem ar infort.

Fram till dessa foredar vi smérre forandringar. En mer utbyggd
komvux-rutin skulle underldtta uppgiftsinhamtandet fran skolorna. Ett
béttre samordnat datasystem med A-kassorna & et annat exempe pa
atgérd, som skulle innebéra tidsbesparingar. Enligt uppgift fran CSN
sker for ndrvarande forbattringar i dessa avseenden.

Enbart tillskapandet av en sérskild telefonlinje mellan CSN och A-
kassorna skulle ocksa hogst vasentligt, enligt personalen vid CSN, un-
derl&tta och paskynda inhdmtandet av uppgifter.

Narvarorapporteringen maste ses 6ver. Det beslut CSN fattade under
varen 1998 att inte langre behova registrera viss franvaro sasom t.ex.
kortare sjukfranvaro ar ett led i rétt riktning och borde kunna tillampas i
storre utstrackning. Vi foreslar en forandring av nérvarorapporteringen i
kapitel 9.1.

6.5.3  Allauppgifter fran borjan!

Undersokningen har visat att inkommande ansokningar ofta maste
kompletteras pa grund av brister. Exempe pa brister & avsaknad av
underskrift, ofullstandigt ifyllda anstkningshandlingar, anvandande av
fel blankett etc. Den andd av anstkningarna inom vuxenstudiestodsom-
radet som &r ofullstandiga ar forhallandevis mycket stor och varierar
melan 25-40 % mellan kontoren. Dessa drenden blir i regel foremal for
viss handlaggning innan bristerna upptécks och kompletterande uppgif-
ter begars. Detta innebér att den paborjade handldggningen manga gang-
er inte haft ndgot varde utan enbart fordrojt — inte bara det aktuella
drendet utan dven andra drenden som vantar pa behandling.

Ansokningsforfarandet & idag omstandligt och en mangd uppgifter
ska fyllas i pa ansokningsblanketten sa att arendet kan provas utifran en
rad olika aspekter. Om vi hér bortser fran de forslag som tidigare disku-
terats med utgangspunkt i regelsystemen, bor anda fragan stéllas varfor
felaktigheternai detta hanseende &r sa stora?

Beror det pa bristande information fran myndighetens sida om vilka
de formella kraven r, pa att kraven & for hoga dler pa okunnighet eler
darv fran den som lamnat in drendet?

Av undersotkningen har framkommit att det ofta & en kombination av alla
dessa faktorer.
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Ett led i &tgérdsarbetet bor vara att se 6ver blankettmaterialet i syfte
att gora det mer lattforstaeligt. Manga felaktigheter skulle kunna undan-
réjas om det vore mgjligt att utveckla endast en ansokningsblankett fér
UBS, SVUX och SVUXA. Vi har ocksa konstaterat att denna ambition
fanns med hos CSN i det s k NYSTIS-projektet som sedermera lades
ned.

Anvandandet av eektroniska blanketter skulle spara resurser och tid
bade for CSN och de stkande. Om dessa blanketter finns tillgangliga i
datorer hos skolor, bibliotek etc skulle tillgangligheten tka hogst vasent-
ligt. Dértill skulle CSN spara en hel del resurser genom minskat arbete
med tryckning, lagerhallning, frakt- och portokostnader samt arbetet med
att uppdatera och distribuera dessa stora volymer av blanketter. Risken
att gamla blanketter anvands skulle minska samtidigt som det av milj6-
skal ar fordelaktigare med eektroniska blanketter. Pa sikt nér problemet
med dektronisk underskrift har 16sts uppnds annu storre tidsvinster och
resursbesparingar i och med att mycket hanteringsarbete hos CSN kan
minska.

6.5.4 Skilj handlaggning och information!

Handl&ggarens tid upptas ofta av att informera de sbkande om géllande
lagstiftning, vilka ansokningshandlingar som pa grund dérav & nodvan-
diga att l[amna in och &ven hur blanketterna ska fyllas. Detta informa-
tionslamnande ar tar mycket tid i ansprak trots att CSN vidtagit en rad
atgarder som t.ex. inréttande av en kundservicefunktion, som ska kunna
besvara fragor, utokade telefontider samt inréttande av talsvar dit so-
kanden for vissa arendetyper kan ringa och fa information om sitt aren-
de. CSNs personal forsoker &ven medverka i olika informationstréffar
som skolorna anordnar fore kursstart. Harvidlag skiljer sig kontoren at
till viss dd. Det har visat sig att vissa kontor planerar in och avsétter tid
for dessa informationstraffar mer regelbundet &n andra kontor, som hév-
dar att det inte finns tillréckliga resurser for detta. Ett okat engagemang
vid dessa tillfallen frén CSNs sida bor vara resursbesparande pa sikt
eftersom sannolikheten okar for att inlamnade ansokningar da blir mer
korrekta. Detta innebar att mindre arbete torde atga till att ratta till fe-
aktigheter i senareled.

Med den omfattning, som vuxenstudiesttdsarendena idag har, & fragan
om information och radgivning mycket centrala fragor. Vi menar, att
CSN idag har en alltfor stor uppgift inom detta omrade — en uppgift som
CSN i storre utstrackning framdver maste dela med andra aktorer. Detta
har, som vi beskrivit, varit svart pga regelsystemens komplexitet.
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Vi foreslar

att CSN kraftigt forstarker sina insatser for att utbilda/informera andra
aktorer inom utbildningssystemet. Dessa finns ndrmare den bidragsss-
kande i dennes tidiga planering och bor darfor kunna bidra till att CSNs

dels far in ansokningar med mindre fel dels far in mindre fragor fran de
bidragsstkande.
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7 Orsaker till myndighetens
effektivitetsproblem — analysmodell

Vi diskuterade i forra kapitlet externa och interna orsaker till att be-
handlingen av vuxenstudiesttdsarenden sammanlagt tar sa lang tid. Vi
vidgar i detta kapitel perspektivet till att analysera orsakerna bakom
myndighetens samlade effektivitetsproblem.

Vi tror att man éven hér kan se orsakerna som en kombination av
externa och interna faktorer. Aven CSNs historia har stor betyddse for
den kultur man har idag, den bild man har av sig gélv, den huvudsakliga
styrningsmodellen och séttet att hantera problem.

Vi konstaterar i denna rapport, att

- maluppfyllelsen visserligen har forbéttrats, men att man kan sétta
fragetecken for stabiliteten i maluppfyllelsen,

- vissamdl fortfarande inte uppfylls

- tillstrémningen av @renden &r fortsatt hdg och ev 6kandei framtiden

- andden "onddiga &renden” alltfor stor

- kvaliteten, métt som réattssdkerhet och likformighet har vissa brister

- kvaliteten i information och service har vissa brister

- tillgangligheten har Okat, men behdver ytterligare forbéttras

- personalen &r sliten och kompetensutvecklingen sldpar efter

- ekonomistyrningen &r inte pa topp och viss typ av kostnadsinforma-
tion gér inte att fa fram.

- kostnadférdelningen i organisationen kan ifragaséttas

Vi stéller med anledning av detta fragan, vad som &r orsaken. Figur 2
nedan visar Oversiktligt de faktorer som kommer ett behandlas i detta
kapitel.
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Figur 2 Orsaker till effektivitetsproblem

Statsmakternas styrning
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Kultur- Handlaggnings-
rutiner

En dd av CSNs effektivitetsproblem gér att hanfora till regelsystem,
volymer, kundgrupper, personal, 2000-anpassning av datasystem samt
beroendet av externa akttrer. Dérom & CSN och utredningen dverens.
Andra problem, havdar utredningen, beror pa myndighetens styrning,
ledning, planering och interna forvaltning. Har har CSN och utredningen
skiljaktiga meningar, men CSNs ledning har givetvis valt strategier och
ledningssystem mm, som de tror pa. De ev negativa sidorna, uppfattas
antingen inte av ledningen och /eller ocksa anser ledningen, att den valda
modellen, trots ev negativa sidor, anda ar Gverlagsen andra modeller.
Figuren &r starkt férenklad och pilarna anger bara, att en faktor bi-
drar till att forklarade effektivitetsproblem som finns. Det finns sdkert
ytterligare faktorer, som vi inte tagit med i figuren, som ocksa har bety-
delse. Vi tror dock att vi fangat de viktigaste. CSNs chefer och personal
har gélv i projektarbeten kommit fram till liknande problemanalyser,
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vilket ocksa styrker figurens relevans™. Den relativa tyngden hos olika
faktorer ar svar att faststélla. Det & emdlertid var absoluta dvertygelse,
att de onddigt komplexa regel systemen har den avgjort storsta betydelsen
och ocksa direkt ar orsak till att andra faktorer t.ex. 6kade volymer, tele-
fonsamtal, styrning och ledning i sin tur blivit problematiska.

Vi gar i de foljande kapitlen in pa dessa olika orsaker. De forslag,
somvi for fram, for att avhjélpa de nuvarande problemen, beskrivs dels i
varje kapitd delsi ett avslutande analyskapitel, dér vi ser organisationen
aveni ett framtids- och ett omvérldsperspektiv.

12 3) CSN &r 2003.
b) Den viktigaste fragan (material fran chefsseminarium vid CSN)
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8 Statsmakternas styrning av CSN

Sammanfattning

Myndighetens administration finansieras ddls via anslag dels via av-
gifter. De senare skapar feaktigaincitament och osékerhet i planeringen

De alltfér komplexa regelverk som styr CSNs verksamhet har negati-
va konsekvenser fér CSN, andra medverkande myndigheter och organi-
sationer samt for de bidragssokande. Regelverken har under de senaste
25 aren andrats ett mycket stort antal ganger. Detta har dock, pa det hda
taget, inte lett till forenklingar.

CSNs detaljstyrda regelverk ar svart att forena med uthildningssys-
temets mer malstyrda och decentraliserade regelverk. Det finns en risk
for att utbildningspolitiska ma kommer i bakgrunden.

CSN har foreslagit olika typer av férenklingar, men endast i begran-
sad utstrackning vunnit gehor.

Utredningen foreslar

att finansieringen via avgifter av CSNs administration av laneverk-
samheten upphar. Vi foreslar att statsmakterna Gvervager att ersitta
avgiftsfinansieringen med anglagsfinansiering.

att CSN tillsammans med departementet forsoker finna former for en
uttkad dialog

Statsmakternas styrning av CSN sker genom lagar och forordningar
gdllande bade CSN och dess bidrags- och aterbetalningssystem, genom
resurstilldeining och finansieringsmodell, genom mal- och resultatstyr-
ning samt genom en dialog mellan departement och CSNs ledning.
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8.1 Styrning genom lagar och forordningar

CSN styrs férutom av de generdla bestdmmeser som géller ala myn-
digheter, genom 10 olika lagar och férordningar. Darutéver maste CSN
ta hansyn till uttalanden i propositioner och riksdagsskrivelser.

Myndigheten &r vidare bemyndigad att till lagar och férordningar ut-
farda tillampningsforeskrifter och allmanna rad. En genomgang av lagar
och férordningar visar, att dessa under perioden 1973-1997 sammanlagt
har &ndrats minst 150 ganger. Andringarna foranleder givetvis ofta f6lj-
dandringar i CSNs egen forfattningssamling.

Problem
Tva typer av problem har, som vi tidigare namnt, sarskilt lyfts fram i
vara diskussioner med CSNs personal.

1. " Regdsystemen” & komplexa, svartolkade och daligt harmonierade
med varandra.

Exempd padettagesi kap 6 i det foregaende.

2. Bedlut fattas ibland sd sent, att myndigheten har stora svarigheter att
fa ut blanketter och information, att utfarda tillampningsforeskrifter
och allmanna réd, att utbilda sin personal och att fora ut information
till andra aktorer.

Konsekvenserna av ovanstaende ar bl.a. foljande om man ser det dels ur
de studerandes och 6vriga berdrda aktorers perspektiv, des ur CSNs
perspektiv. Med dvriga aktérer menar vi hér skolor, informationscentra,
arbetsférmedlingar, forsakringskassor och a-kassor.
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Figur 3
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Eftersom detta kommenteras i andra sammanhang i rapporten, begransar

vi oss hér till den korta information som gesi figuren.

Vér dutsats ar alltsd, att de krangliga regelsystemen i sig far kon-
sekvenser for studenter, skolor mm och for CSN. Konsekvenserna &r
negativa bade for att de leder till minskad likformighet och réttssakerhet
samt till Ianga handl&ggningstider. Dessutom leder dettill att handlaggar-
nas arbetssituation blir mycket pressad och att handlaggarna upplever
negativ stress och kansla av otillracklighet.
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Reglernas negativa inverkan forstérks av andra faktorer som vi
namnt i kapitel 7. av handléggningsprocessen kring vuxenstudiesttden
och hur den héanger samman med regel systemets utformning.

8.1.1 Varfor ser da regel systemen for
vuxenstudiestéden ut som de gor?

Utbildnings- och arbetsmarknadspolitiken ar tva expansiva politikomra-
den. Utbildningen har lyfts fram som en nddvéandig l6sning for att ut-
veckla kompetensen hos befolkningen och Oka férutsdttningarna att
hantera arbetslGshetsproblem och kompetensproblem i néringslivet. Ett
karvt statsfinansidlt resursldge har samtidigt tvingat fram forsiktiga och
inte alltfor dyra losningar. Successiva insatser fran de olika politikomra-
dena har fogats samman till en mindre lyckad helhet, om man ser det ur
perspektivet "ett 18tt begripligt och hanterligt regelverk”. Allteftersom
studiestdet har blivit ett led &ven i arbetsmarknads- och socialpolitiken
har alltfler myndigheter blivit aktérer och medansvariga i kontrollerna.
Kombinationen av systemsamverkan mellan olika politikomradens akt6-
rer och hoga kontrollkrav har bidragit till att skapa system som é&r
komplicerade och krangliga att hantera. Korta utredningstider fore poli-
tikernas beslut och krav pa snabbhet i beslutfattandet kan ocksa ha bi-
dragit till resultatet.

Det forefaller ocksa, som om CSN, trots att myndigheten &r central
forvaltningsmyndighet och regelexpert inom sitt omrade, inte har fatt
gehor for manga av sina forsdag under senare &r, vilka &minstone delvis
gyftat till forenkling eller Okad réattvisa i systemet. Anledningen till detta
kan vara, att departementen avstatt fran regeandringar i avvaktan pa ett
nytt studiestodssystem. Fragorna har ocksa stréackt sig ver flera depar-
tementsomraden, vilket normalt kréver ett merarbete. Om konsekvenser-
nai form av okat @rendetryck, balanser, behandlingstider, férsenade stu-
dier mm hade varit uppenbara for beslutsfattarna da beslutet fattades,
hade troligen forloppet blivit ett annat. For CSN har dock [&get inneburit
ett par ars besvarlig tillvaro.

8.2 Mal- och resultatstyrningen av CSN

Statsmakterna tillampar numera s k mal- och resultatstyrning av myn-
digheterna. Utredningen har dock intrycket, att CSN inte & nagot bra
exempel pa en malstyrd myndighet. Med tanke pa att CSN &r central
forvaltningsmyndighet inom det studiesociala omradet, vore det naturligt
att 6verlata en stor del av den praktiska och detaljerade rege utformning-
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en, som nu finns i férordning & myndigheten. Istallet & CSNs verksam-
hetsomrade detaljreglerat i en utstrackning, som &r ovanlig for myndig-
heter. Samtidigt skall CSN arbeta pa ett omrade — uthildningsomradet —
som arbetar mycket mer malstyrt och decentraliserat. Detta leder till sva-
righeter, eftersom CSNs reglering inte alltid mojliggor for utbildningsan-
ordnarna att arbeta i enlighet med sin model och sina malséttningar.
Detta illustreras t.ex. inom kunskapslyftet, dér utbildningsanordnarna
forvantas arbeta innovativt for att rekrytera nya grupper till utbildning-
en. Detta later sig inte alltid forenas med CSN's regel system.

Detta kan kanske ha sin forklaring i att, som ovan namnts, flera poli-
tikomraden & berdrda och att reglernas utformning ofta har klara eko-
nomiska konsekvenser. Det har dock inneburit, att den myndighet, som
& expert och som kan se effekterna av de samlade reglerna far alltfor
litet inflyande 6ver utformningen. Resultatet har blivit eft regelsystem
som & daligt harmonierat och som &r kraftigt arende- och arbetsskapan-
dei sig. Utredningen anser det vara en olycklig hantering av knappa re-
surser.

Resultatstyrningen ar & andra sidan mer pétaglig. | regleringsbreven
preciseras kontinuerligt olika krav pa rapportering av hur resultatet ut-
vecklas inom olika delar av verksamheten. Myndigheten skall dessutom
manadsvis |amna rapport om det ekonomiska |aget.

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

8.3 CSNs finansieringsmodel

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

Det betyder, att CSN inte har ndgot intresse av att studenterna skoter
sina betalningar i tid, eftersom det minskar myndighetens inkomster. Ju
béttre aterbetalningsverksamheten fungerar, desto samre for CSN.

Denna omvanda incitamentssituation har péatalats av CSN, som
skulle féredra en anslagsfinansiering &ven i denna dd. Enligt utredning-
ens mening & en sadan andring befogad och borde inte medféra nagra
okade kostnader for staten, forutsatt att avgiftsintakterna pafors stats-
kassans inkomsttitel .

CSN har ocksa brottats med ett annat problem. Samtidigt som CSN
haft en kraftig volymokning under senare ar har den, liksom andra myn-
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digheter, haft sparbeting. Eftersom CSN har varit en ganska ”smal” och
effektiv myndighet redan tidigt, har det inte funnits nagot stort utrymme
kvar fér besparingar. Istéllet har myndigheten tvingats att hos regeringen
begéra tilldgg i resurserna pga volymokningar. Detta har endast delvis
beviljats. Enligt CSN har det medfort en pataglig svarighet och ryckighet
i planeringen av verksamheten. | arsredovisningen 1997 star foljande:

" Ryckigheten i medelstilldelningen och avsaknaden av en realistisk lang-
siktig resurshas utgér idag betydande bekymmer for studiestédsadmin-
sitrationen och har i hog grad paverkat arbetssituationen och den service-
niva myndigheten tillhandahallit under hosten 1997 .

Utredningens genomgang av CSNs olika planeringsdokument bekraftar
denna svarighet att planera. Det atgar en stor mangd energi hos ledning-
en att planera for olika scenarios och & att andra strategi beroende pa
slutlig ekonomisk tilldelning.

CSN har fort fram forslag om nagon form av prestationsbudgetering,
dvs att myndigheten skulle kunna parakna en viss resursokning om myn-
dighetens volymer okar. En sddan |6sning strider dock mot den nuvaran-
de budgeteringsmodel len.

Utredningen kan inte se att det finns nagra majligheter att infora
prestationsbudgetering i den mening som CSN téanker sig. Vi férordar
istallet en utokad dialog kombinerad med ett béttre beslutsunderlag fran
CSN. CSNs nuvarande redovisning skulle kunna forbattras, sa att den
ger 6kade majligheter for departementet att genomlysa verksamheten. Se
vidare sid xx)

Sammanfattningsvishar utredningen konstaterat att

- CSNs beroende av avgifter for finansieringen av sin aerbetalnings-
verksamhet ger felaktiga incitament och skapar osékerhet i planering-
en

- kombinationen av samtidiga besparingskrav och kraftiga volymaok-
ningar lett till en ryckighet i planeringen som haft negativa effekter
for CSN

Vi foredar att

- CSNs avgiftsfinansiering fran paminneseavgifter mm ersétts med
angdlagsfinansiering av CSNs adminstrationskostnader.

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

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

Sammanfattning

Det finns inslag av Gverdriven kontroll och kranglighet i CSNs eget
regelsystem (Fs) och kontrollsystem.

CSNs datasystem ger forutsattningar for |angtgaende och effektiva
kontroller, men & samtidigt dyrbart att anpassa till regelkomplexen
och férandringar inom dessa.

Utredningen anser, att man inte enbart kan motivera kontrollen uti-
fran vinsten for statskassan i form av icke utbetalt stod. Denna vinst
maste istéllet vagas mot dels resursatgangen for kontrollen (hos CSN
och andra myndigheter), dels mot aternativkostnad/alternativ vinst
vid en annan anvandning av resurserna.

Utredningen foreslar darfor

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

att CSN Gvervager mojligheten att, &tminstone under Gvergangsskedet
fram till ett nytt sammanhdllet studiestod, Gverfora resurser fran nu-
varande kontrollverksamhet till andra angelégna verksamheter.

Utredningen anser vidare, att kontrollerna nér det géller studieintyg och
extratillagg borde kunna forenklas och foreslar darfor ocksa

att CSN gar vidare i sina forenklingar av arbetet med studieintygen
for vuxenstudiestdd och skyndsamt ersitter dessa med krav pa en
sanningsforsakran fran den enskilde, kombinerad med en rapport fran
skolan endast i de fall studierna inte bedrivs enligt planen dler hdt
har avbruitits.

att CSN andrar sina forfattningar och anvisningar till skolorna, enligt
ovan.

att Regeringen Overvager att ge Skolverket i uppgift att utforma
lampliga atgérder och rekommendationer for att fa skolor att forandra
nuvarande generella kontroller, som brister i kvalitet. Vi forordar
istéllet sdektiva kontroller av de studerande som har hog franvaro
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och ddligt studieresultat. Dessa bor da kombineras med specidla in-
satser for att hjélpa dessa dever. Om det inte fungerar och eevernas
franvaro fortsétter bor eeverna mista stodet.

Nér det galler det s k extratillagget for dever inom gymnsieskolan fore-
slar vi
att CSN verkar for att franvarorapporteringen andras i den riktning
som ovan foreslagits for vuxenstudiestoden.
att skolverket verkar for, att nuvarande arbetsinsatser fran skolans
personal istdllet for att agnas & narvaro- resp franvarorapportering
inriktas pa kontakter med elever som har hog franvaro.
att regeringen Gvervager mojligheten att fora 6ver extra tillagget pa
bostadsbidraget. Ansvaret och resurserna (ca 140 Mkr) for detta
skulle da foras dver fran CSN till riksforsakringsverket, som har en
mer samlad Gverblick 6ver familjers samlade bidrag.

CSN har av statsmakterna bemyndigats att utfarda foreskrifter och rad
inom det studiesociala omradet. Med de omfattande och komplexa rege-
system som CSN har att arbeta under, & denna uppgift grannlaga. Ut-
redningen anser, att inte finns inslag av Gverdriven kontroll och krang-
lighet i CSNs eget regd- och kontrollsystem. Statsmakternas krav pa
besparingar och pa motverkande av fel och fusk i statlig verksamhet har
sékert haft betydelse for att CSNs forfattningssamling (FS) och kontroll-
system fatt den ambitiosa utformning som de har idag. CSNs stora in-
vesteringar i 1T-system &r ocksa ett led i detta och har skapat forutsatt-
ningar att hamta och kontrollera uppgifter fran andra myndigheters re-
gister.

Enligt CSNs ledning finns det inte nagra kontrollrutiner inom CSN,
som inte utgdr fran forordning eler lag. Utredningen haller med om att
kontrollerna har sin grund i lagar och férordningar. Dessa kan dock tol-
kas olika och kontrollerna kan goras olika intensiva. Istallet for minutios
kontroll, kan man t.ex. i 6kad utstrackning gora efterhandskontroller av
ett urval. Eller man kan rikta in kontrollerna pa " riskgrupper”.

Ju mer man kontrollerar, desto mer fangar man givetvis in. CSN har
uppgifter pa hur mycket resurser som sparas for statskassan pga vissa
av kontrollerna. Att dessa resurser sparas ar bra, men bara den ena sidan
av resurs- och effektivitetsproblemet. Den andra &r, att man borde sétta
denna kostnad i relation till dels resursatgangen for kontrollen, dels till
alternativkostnaden /vinsten vid en annan anvandning av resurserna
Kunde CSN anvénda sina knappa resurser for ndgon annan del av sin
verksamhet, dar behoven ocksa &r stora, t.ex. mer och béttre information
och service dler utokad personal. Férsummelser inom dessa omraden
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kanske kostar mer &n man vinner pa kontrollen. Vi menar alltsa, att givet
knappa resurser, &r det inte sjavklart att insatserna ger basta utdelning i
just en given kontrollinsats som man kanner till prislappen pa.

| det trangda lage som CSN befunnit och befinner sig i, ifragasétter
utredningen sdledes rimligheten i att CSN &gnar en sa stor del av tiden at
att bygga kontrollsystem och att gora kontroller. | perspektivet av att
man arbetar i ett Gvergangsskede till et nytt stod och att trycket pa verk-
samheten nu ar sa stort i forhallande till de resurser som myndigheten
har till sitt férfogande, kunde en annan prioritering vara férdeaktigare
for kunder och personal. Den kunde ocksa vara mer forenlig med det
resultatma som formuleratsi prop 1996/97:1:

" Det & ocksa viktigt att stodet &r sa utformat att det verksamt bidrar
till att de Gvergripande malen for uthildningspolitiken nas”.

Kontroller behtvs forvisso, men arbetet med dessa kunde kanske snarare
intensifieras i ett skede nér det dutliga studiestodssystemet ligger klart.
Som vi ser det arbetar CSN for ndrvarande i ett svart och turbulent
overgangsskede, dar prioritering av kontroller och de kostnader som dess
betingar kan ifragasittas.

Utredningen foreslar med anledning av ovanstaende

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

- att CSN ovevager majligheten overfora resurser fran nuvarande
kontrollverksamheter till annan typ av verksamhet, te x 6kad satsning
pa uthildning och information av vidareinformatorer.

9.1 Studieintyg

Studieintygen kan utgora ett exempel pa mycket resurskravande kontroll,
som kan ifragaséttas.

CSN har genom olika atgarder forsokt bygga upp en stark kedja
mellan beviljandet av stéd och utbetalningen av pengar till den studeran-
de. Det handlar om féreskrifter, handbocker, blanketter, teknikstod, ruti-
nupplaggning, den studerandes forsakran, intygande fran skolan och in-
formation till studerande. Internrevisionen vid CSN har gjort en sérskild
granskning av studieintygen. Resultatet har redovisats i Revisionsrapport
96:1. Framstéllningen i det foljande, liksom citaten, bygger till stora de-
lar pa denna mycket tankvéarda rapport.

De regler som styr detta framgar av bilaga 3.Rutinerna kring studie-
intygen har beskrivitsi kapite 6.
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CSN finner i sin revision att "det finns svagheter och brister i séker-
heten bakom utbildningsanordnarnas intygande till CSN”. Kontrollen
fungerar inte tillfredsstallande nér det géller SVUX och SVUXA (senare
aven UBS). En av anledningarna &r att rapporteringskraven ar olika for
t ex studiemedd, SVUX och SVUXA, men skolorna fangar in allt i en
enda rutin (av bl.a. kostnadsskél). Studiemedd betalas ut i forskott, me-
dan de dvriga bidragen betalas ut i efterskott. Slutligen har hégskolan
inga generella krav pa nérvaro, vilket gor att man dar inte ser nagot skl
att administrera en nérvarobokforing. Utbildningens organisation och
upplaggning bygger mer pa den enskildes ansvar och det &r resultatet
som &r det viktiga (inte nérvaron). Nér hogskolan verifierar nérvaro fér
studerande med SVUX-bidrag, vilar uppgifterna pa forutséattningar som
inte existerar.

CSNs revisionsrapport diskuterar tva olika perspektiv for sin bedom-
ning, dds ett snévt myndighetsperspektiv (dar man beddmer riskerna fér
ett felaktigt utflode av medd i forhdllande till CSNs regler), dels ett mer
vidgat perspektiv dar bedomningen gors utifran ett Gvergripande mal for
verksamheten. | det senare perspektivet beaktar man inte bara effekter
utifrdn en myndighets perspektiv, utan de effekter som verksamheten
astadkommer i ett stérre sammanhang (i detta fall effekterna inom ut-
bildningsomradet).

" Vi agerar utifran det faktum att vi &r en stodprocess inom utbil dningsom-
radet. Denna utgangspunkt ger en storre anledning att stélla den sam-
manlagda resursatgangen for kontroller i relation till riskniva och kon-
trollbehov i vér egen verksamhet...... Overvagandena &r idéméssigt base-
rade i tanken att utbildningens resultat &r en angeldgenhet fér CSN och
studiestddets utnyttjande ar en angeldgenhet fér skolan. Det handlar om
ett gemensamt ansvarstagande for att samhéllets utbildningsresurser | i
forsta hand anslag till utbildningsanordnare och studiesttd, anvands pa ett
effektivt och resultatgivande sétt”.

Eftersom alla lankar i CSNs kontrollkedja, enligt ovan, inte haller och
forutséttningarna sannolikt inte kommer att finnas inom Gverskadlig tid
for att andra pa det, maste man fran CSNs sida fundera pa alternativa
mdjligheter till kontroll. Revisorerna fragar sig - hur mycket far kravet
pa rattssakerhet kosta? ...

" Vi maste sitta in resurserna dar de gor mest nytta. Det kan i vissa fall in-
nebara en kostnadsrisk inom ett omrade, som betalar sig genom vinster
inom ett annat. Inom omrédet "kontroller” i verksamheten ar det viktigt
att resurserna hellre 1aggs pa sadana kontrollfunktioner som fangar upp
stora populationer och ekonomiska héndelseférlopp (trender) an avvike-
ser som har mycket 1&g frekvens dler sannolikhet. Det kan finnas anled-
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ning att valja speciella , mindre resurskrévande kontrollmetoder som en-
bart ar inriktade pa just dessa objekt. Det kan finnas anledning att stélla
skoladministrationens resursatgang fér nuvarande studiekontroll i relation
till de tankbara effekterna av mera specidla insatser och stod for sddana
studerande som kontrollen syfter till att upptacka”

Studiestodsutredningen foreslar i sitt beténkande att CSN skall fa i upp-
drag att studera hur studieaktivitetskontrollen skall ske. Utredningen ser
kontrollen som allt viktigare ju mer man Okar bidragsandelen i studiestt-
det. Utredningen anser emd lertid att

"deltagande i undervisningen dock inte & det enda och kanske inte heller
det basta mattet pa studieaktivitet”.

CSN's revisorer diskuterar ocksa narvaro som Kriterium for studieakti-
vitet och i vad man det & "sjalvklart att CSN skall faststélla att nérvaro
ar ett uttryck for att studier bedrivs’.

Revisorerna menar att det snarare ar ett krav som skolan kan stélla.
Istéllet & det nu sa att narvarokravet helt och hallet harstammar ur
CSNsforeskrifter och intefinnsnamnt i lag eller férordning

Vidare anser de att verifieringen av ndrvaron med férdd borde kunna
omfattas av den studerandes sanningsforsakran. Sadan forsakran accep-
teras redan i samband med redovisningen av franvaroorsaker (sjukdom,
vard av barn, etc).

” Om skolans intygande inte binds vid nérvarokravet, 6ppnas majligheter-
na for skolan att basera sitt intygande pa de kriterier som skolan véljer.
Skolan skall sdledes d& intyga att N.N &r aktiv studerande vid skolan och
att studierna forldper enligt planen. Sadant intygande kan som nu lamnas
pa studieintyget men mojligheterna bor Gvervagas att i stéllet for sadant
intygande, tillampa nagon form av avvikelserapportering i de fall studier-
na inte bedrivs enligt planen eller helt har avbrutits.”

CSNs internrevision féreslog att myndigheten skulle revidera sina kon-
trollrutiner i den riktning som angivits ovan. | den uppfdéljning som gjor-
des av revisionen 1998-04-16 konstateras, att CSN har utvecklat sina
maskinella rutiner mot skolorna, vilket emdllertid inte haft nagon direkt
inverkan pa sakerheten i systemet. Grundproblemet kvarstar ol6st. CSNs
egen arbetsinsats har dock rationaliserats nagot.

Vidare har CSN initierat en intern utredning inom omradet
"utbetalning av stod”. Utredningen arbetar i tre tidsperspektiv; omedd-
bara &tgarder, andringar infor 1998/99 och andringar i samband med
inforande av NYSTIS hosten 1999. Beslut har fattats under varen
(1998-03-26) om vissa forenklingar i CSNs praktiska hantering. De in-
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nebar att franvaro i viss omfattning inom vissa orsakskategorier inte re-
gistreras i systemen. | samband med detta slopas aven en dd kontroller.
Detta avses minska tidsatgangen i CSNs handlaggning av intygen.

CSNs revisorer konstaterar dock att

"trots de &tgéarder som CSN hittills gjort, kvarstar de brister som IR redo-
visade i sin férra rapport. Aven om skolorna har gjort vissa forandringar
s kvarstér manga grundproblem. Fér vuxenstudiestédens vidkommande,
dér skolan skall intyga ndrvaro under varje dag som undervisning har
meddelats, har ingen forandring skett nar det géller utbildningsanordna-
rens roll. Denne skall fortfarande ldmna samma intygande. Internrevisio-
nen efterlyser fortfarande nya infallsvinklar i sokandet efter béattre 10s-
ningar.”

Vidare anfor man att en gemensam utgangspunkt for CSN och skolorna
som aktorer bor vara att skolorna inte behtver hotet om indraget studi-
estod for att fa den studerande till skolan och att den som studerar har
rétt till studiestdd om studierna sker i normal takt. Prestationen och inte
narvaron blir i detta sammanhang det avgorande, saval for ratten att be-
halla en uthildningsplats som till det ekonomiska stodet.

Utredningen stoder helt och fullt revisorerna i deras resonemang och
fordag. Vi har i kapitel 6 gjort en berékning av tidsdtgangen bara inom
CSN for att hantera studieintygen och vi har fatt indikationer pa att den
ar alldeles for stor, samtidigt som kvaliteten i underlaget & daligt. Om
man dértill raknar in den tid som atgar for skolorna och de felaktiga sig-
naler som den strikta nérvarokontrollen ger, 6kar argumenten for en ra-
dikal foréndring av denna kontrollverksamhet.

Utredningen foredardarfor att

- CSN snarast ersétter studieintygen for vuxenstudiestéden med krav
pa en sanningsforsakran fran den enskilde, kombinerad med en rap-
port fran skolan endast i de fall studierna inte bedrivs enligt planen
dler helt har avbrutits.

- CSN andrar sina forfattningar och anvisningarna till skolorna, enligt
ovan.

- regeringen Overvager att ge skolverket i uppgift att utforma lampliga
rekommendationer och dtgéarder for att fa skolor att forandra nuva-
rande generdla kontroller, som brister i kvalitet. Vi férordar istéllet
selektiva kontroller av de studerande som har hog franvaro och daligt
studieresultat. Dessa bor da kombineras med specidlla insatser for att
hjdlpa dessa dever . Om det inte fungerar och eevernas franvaro
fortsétter bor eeverna mista stodet.

- nuvarande form for intygande inom hogskolan bor behdllas.



SOU 1998:131 Kapitel 9 81

9.2 Extratillagget

Intygen for dever i den vanliga gymnasieskolan har ocksa visat sig med-
fora problem. Det géller da det s k extratillagget. Tillagget & behovs-
provat och relaterat till familjens bruttoinkomst. | skolor beagna i in-
vandrartéta kommuner, tar hanteringen av detta extratillagg mycket tid
for skolans kuratorer. | t ex Tensta gymnasium har 350 av skolans 850
eever rétt till extratillagg. Eleverna behdver hjdp med att fylla i blan-
ketter och skolan maste anméla franvaro till CSN.

Kuratorerna upplever CSNs anvisningar som alltfor vaga och anser
att de ger for lite vagledning for skapandet av av en god réttspraxis. Det
resulterar i att praxis varierar mellan skolor och att réattssékerhet och
likformighet darmed blir lidande. "En dev med 100 timmars franvaro
kan fa behalla bidraget, medan en annan med 40 timmars franvaro mis-
ter det”.

Nar skolan anmaler franvaro till CSN anvands en speciell kod. CSN
rapporterar franvaron till forsakringskassan, som i sin tur relaterar in-
formationen till utbetalningar av bostadsbidrag, flerbarnstillégg och un-
derhallsstod for den studerandes familj. Konsekvenserna kan alltsa bli
dlvarliga. Ett problem som understrukits i detta sasmmanhang &r, att
skolan inte far ta kontakt med och informera familjen om franvaro, om
deven & myndig. Istdllet kan alltsd de ekonomiska konsekvenserna
drabba familjerna " som en blixt fran klar himmel”.

Sammanfattningsvis verkar hanteringen med extratillégget kunna bli
mycket arbetskrévande for vissa skolor, socialkontor och for CSN.
Rattssakerheten och likformigheten & ddlig. Nuvarande regelsystem
omgjliggor forebyggande arbete genom kontakter med myndiga eevers
anhoriga. De ekonomiska konsekvenserna for studerandes familjer kom-
mer i vissa fall att bli avsevérda och plétsliga.

CSN har i skrivelser till regeringen (1997-02-27) tidigare foreslagit
en Overforing av extratillagget till Riksforsakringsverket. CSN har ut-
vérderat detta bidrag och funnit. att dess utbildningspolitiska betydelse
har minskat. Daremot finns det, enligt utvarderingen, fortfarande ett be-
hov av ekonomiskt tillskott till barnfamiljer i lagre inkomstlagen med
barni gymnasiekolan. Detta behdver dock inte ske inom studiestodssys-
temet. CSN menar, att studiestéden bor renodlas som utbildningspolitis-
ka instrument och foreslar darfor att tillagget skall upphdra och erséttas
av et bidrag till for ungdomar inom gymnasieskolan inom bostadsbi-
dragssystemet.

Utredningen stoder CSN i detta forslag och hanvisar till detta nér det
géller den mer konkreta utformningen.
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Vi foreslér i avvaktan pa en ev sddan forandring

- att CSN verkar for att franvarorapporteringen andras i den riktning
som ovan foreslagits for vuxenstudiestoden.

- att skolverket verkar for, att nuvarande arbetsinsatser fran skolans
personal istdllet for att agnas & narvaro- resp franvarorapportering
inriktas pa kontakter med elever som har hog franvaro.

- att regeringen dvervager mojligheten att fora Gver extra tillagget pa
bostadshidraget. Ansvaret och resurserna (ca 140 Mkr) for detta
skulle da foras dver fran CSN till riksforsakringsverket, som har en
mer samlad Gverblick 6ver familjers samlade bidrag.
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10 CSNs interna styrning och ledning

Sammanfattning:

L edningens mal under 80- och 90-talets borjan var att skapa en enda
sammanhdllen organisation for allt studiesocialt stod samt att
successivt utvidga verksamhetsuppgifterna aven till andra omréaden.
Strategin for att nd detta var bl.a. att rationalisera och effektivisera
verksamheten genom langt gdende IT-stod och ett flexibet
personal utnyttjande. Rationaliseringsstrévandena passade val in i den
starka betoningen pa besparingar inom offentlig sektor. CSN blev t o
m utnamnt till Krona bland Verken.

Under senare & har strategin varit inriktad pa att vidareutveckla
tekniken och att &ven integrera CSNs processr med andra
myndigheter.

Det finns tecken som tyder p3, att organisationens personal idag
saknar tydliga langsiktiga mal for arbetet, som skulle underlétta
prioriteringen av arbetsuppgifter. En ny strategisk roll for
myndigheten finns dock antydd i ledningens planeringsdokument med
innebtrden, att CSN genom sin ledande roll inom teknik- och
processer skulle kunna bli "navet for administrationen av delar av den
offentliga sektorns stddadministration”.

Den formdla bedutsstrukturen och ansvarsfordeningen har i
praktiken Gverskuggats av en informel, som innebar langtgaende
central styrning fran verksledningen. Denna centraliserade ledning
har ifrégasatts i stora delar av organisationen.

" Det runda CSN” har inte fatt acceptans och har minskat perso-
nalens arbetsmotivation. Strategin ar, enligt utredningen, anvandbar
som katastroflGsning, men inte som permanant inslag i styrningen.
Styrmodelen och "runda CSN” har medfért en oklarhet i roller och
ansvarsfordelning pa och mellan olika nivaer i organisationen.
Kriterierna bakom resursfordeningen till regionerna ifrégasatts.

Den starka teknikstyrningen har mgjliggjort det "runda CSN” och har
Okat mojligheternatill central styrning.
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10.1  Myndighetens formella organisation och
Interna styrmodell

CSN har et huvudkontor i Sundsvall samt lokalkontor som &r
organiserade i fem regioner :

Norra regionen omfattar lokalkontoret i Umed, Ostersund och Lulea
Mélansvenska regionen omfattar lokalkontoret i Stockholm, Upp-
sala, Eskilstuna/Vasteras, Falun, Gavle och Visby

Ostra regionen omfattar lokalkontoret i Linkdping, Jonkdping,
Kalmar och Orebro

Vastra regionen omfattar lokalkontoret i Géteborg, Halmstad, Boras,
Lidkdping och Karlstad

Sodra regionen omfattar lokalkontoret i Lund, Mamd, Vaxjo,
Karlskrona och Kristianstad

Huvudkontor et

Huvudkontoret har framst ledande och planerande uppgifter, medan
handl&ggningen av &enden i huvudsak gors vid lokalkontoren.

Huvudkontoret har sex avdeningar: studiestédsavdelningen, lane-
avdeningen, internationdla avdeningen, 1T-avdelningen, administrativa
avddningen och ekonomiavdelningen. Avddningarna ar indeade i
enheter. Direkt under general- och Overdirekttren lyder forutom dessa
avdelningar aven informationsenheten, utvarderingsenheten, enheten fér
invandrarstdd och internrevisionen samt de fem regionerna och deras
lokalkontor.

Vid huvudkontoret finns en delegation for omprévningsérenden, vars
ledaméter utses av generaldirektoren.

Huvudkontorets uppgifter &r, enligt arbetsordningen, att
- utveckla ledning, organisation och administrativa system sa att
verksamheten bedrivs pa et effektivt sitt och ger god service till
allmanheten
utforma, utveckla och sprida information
svara for utveckling , forvaltning och drift av ADB-system
folja effekter av géllande bestdmmeser och ta initiativ till erforder-
liga forandringar samt att utveckla verksamhetsomradet i Gvrigt.
verka for enhetlig och korrekt tilldmpning av gallande bestdmmel ser
om studiestdd bl.a. genom att
- utfarda foreskrifter och allmanna rad for handiaggning av drenden
om studiestdd samt for beslut om principiel ratt till svenskt
studiestdd for den som inte &r svensk medborgare
- utbvatillsyn éver handldggning av &renden om studiestod
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- svarafor fortbildning inom studiesttdsomradet

verka for formanliga rese- och forsakringsvillkor for de studerande
godk&nna vissa utlandska utbildningars standard

handl&gga omprovning av arenden om studiestdd

svara for faststallande av kapitalskuld och aterbetalningsbe opp samt
debitering av arliga avgifter

svara for myndighetens bokforing och redovisning

handlégga arenden om aterbetalning av studiestod; konvertering av
studiemedd till studidan, uppsagning av skuld for lantagare bosatta
utomlands samt avskrivning av studiemedd och studidan(vid dods-
fall, alderspensionering, synnerliga skal, preskribering, sméa belopp).
svara for yttrande till kammarrdtt och regeringsratt angaende
dverklagade aterbetalningsarenden

svara fér administrationen av utbetalning av studiestdd

bevaka arenden som géller ackord och skuldsanering

bevaka aterbetalningen av fattade beslut om &terkrav av studiestod
och dldre former av studian.

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

Enheten for invandrarstdd, som lyder direkt under generaldirektoren,
svarar for fragor om beviljning och aterbetalning av Ian till hemutrust-
ning for flyktingar och vissa andra utlanningar samt for fragor om
normer for principiel rétt till svenskt studiestdd for den som inte &
svensk medborgare och fér omprévning av lokalkontorens beslut i
sadana fragor. Enheten prévar ocksd ansokningar om studiestod enligt
EG-rétten for studier inom och utom landet.

Sudiestodsavdelningen & nyligen omorganiserad, s att tidigare
regdenhet nu & inordnad i Ovriga enheter. Nytt & att en system-
forvaltningsenhet bildats med uppgift bl a att utgdra en lank melan
studiestods- och IT-avdelningen. Avdelningen svarar ocksa for forvalt-
ningen av ADB-system for beviljning av studiestdd samt omprévar
lokalkontorens beslut i studiestodsarenden.

IT-avdelningen svarar for strategiska uppgifter inom ADB-omradet
samt for driften av CSNs ADB-system. Vidare svarar avdeningen fér
planering, styrning och upphandling av tjanster for utveckling,
forvaltning och drift av CSNs ADB-system. Det finns avtal med
serviceforetag om sadana tjanster.

Internationella avdelningen — CSN International- svarar for
strategiska fragor om studiestod for studier i utlandet samt kontakter
med myndigheter och organisationer som verkar inom omradet utlands-
studier. Enheten omprévar lokalkontorens beslut om stéd for studier
utomlands
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Laneavdelningen svarar forutom allt arbete som namndes ovan och
som ror 1an och aterbetalning aven for forvaltningen av ADB-system
inom sitt verksamhetsomrade. Avdeningen har foérutom arbete med
réttssakerhetsfragor, foreskrifter och utvarderingar &ven rent operativa
uppgifter. det galler ut- och inbetalning av studiestod, krav pa
studiestod, bevakning av aterkrav, avskrivning m.m.

Administrativa avdelningen & myndighetens centrala personal-
funktion och svarar for strategiska fragor inom personalomradet,
kompetensutveckling, l6ner, personaladministrativt stdd, arkiv- och
lokalforsorjningsfragor. Kontorsservicenheten svarar for inventarie-
fragor samt for vaktméasteri vid huvudkontoret och lokalkontoret i
Sundsvall.

Ekonomiavdelningen svarar for myndighetens ekonomi-, redo-
visnings- och bokfdéringssystem, effektivitet i kassahdllningen, samt
strategiska fragor inom ekonomiomradet. Ekonomistyrning och verk-
samhetsuppfdljning har dock i stort sett skotts av generaldirektdrens
sekretariat.

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

Utvarderingsenheten & nybildad och har Overtagit den
utvarderingsverksamhet som tidigare 1&g pa lane- och studiesttds-
avde ningarna.

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

| regionerna finns regionchef och stf regionchef, sakomrades-
ansvariga for omradena studiehjalp, studiemedd, vuxenstudiestod, ater-
betalning och utlandsstudiestdd, tekniksamordnare samt hand-l&ggare.
Det finns ocksa personal med ansvar for sarskilda fragor, t.ex. juridik,
utbildnings- eler informationsfragor.

Regionchefen(RC) samordnar  lokalkontorens  verksamhet  och
resurser. RC har vidare ansvar for kontakter med myndigheter och
organisationer, administrativa rutiner, kompetensutveckling samt
personal- och budgetfragor. RC faststéller internbudget for lokalkontor
samt svarar for ADB-verksamhet, ADB-utrustning, ADB-sakerhet och
arbetsmiljofragor i regionen. Efter samrad med kanslichef fattar RC
beslut om anstélining av personal och om tempord&r omfordelning av
arenden melan lokalkontoren i regionen. Det forutsétts att en region vid
behov, stdder verksamhet i en annan region.

De sakomradesansvariga skall under regionchefen svara for den
sakliga verksamheten. De skall vidare vara en lank mellan regionen och
huvudkontoret och &ven medverka i huvudkontorets arbete med regler,
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handbdcker, uthildning och information. Planeringen av de sakomrades-
ansvarigas arbete sker i samrad mellan regionchef och huvudkontor

| Lund har de sakomradesansvariga @ven ansvar for lokalkontorens
verksamhet inom sitt samomrade.

Lokal kontor

Det finnsi princip ett lokalkontor i varje lan (tvai Malméhus 1an).

Lokalkontoren svarar normalt fér verksamheten for studerande och
lantagare bosatta i lanet. Undantag fran regeln kan goras av general-
direktoren. Studiestods- och &terbetalningsarenden for studerande i vissa
kommuner i Stockholms l&n hanteras vid andra lokalkontor &n
Stockholmskontoret. Aven alla drenden for studerande vid vissa utbild-
ningar i Stockholms 1an, t.ex. vid KTH, Halsohdgskolan och Karolinska
institutet handhas av andra kontor.

Tillfalliga undantag frén regeln gors ocksa da et kontor pga hoga
balanser overlamnar arenden fér hantering av supportgrupp dler av
annat kontor ("runda CSN").

Vidare utfors vissa uppgifter enbart vid vissa av kontoren, eftersom
detta & mest rationellt. Det géller &renden om

- korttidsstudiestdd och internatbidrag (skots av ett lokalkontor i varje
region)

- studiehjlp for utlandstudier (Linkdping)

- Studiemedd for studier utomlands (Uppsala, Linkdping, Lund,
Goteborg, Umed)

- studiesocialt stod vid vissa kurser i teckensprak samt bidrag till vissa
funktionshindrade i gymnasieskolan(Orebro)

- beviljning av studiehjalp fér utomlands bosatta

Kontoren leds av en kanslichef. Kontoren skall bl.a. prova och hand-
lagga ansokningar om studiestod. De skall ocksa handlagga aterkrav,
aterbetalnings- och anstandsirenden samt amorteringsplaner. Kontoren
skall ocksa lamna r&d och upplysningar i studiesociala fragor. Vidare
skall de fdlja de studiesociala forhdllandena och verka for de atgarder
som ar pakallade. De forutsétts i detta arbete samarbeta med lanets
utbildningsanordnare, studerandeorganisationer, fackliga organisationer,
lansarbetsndmnder och arbetsformedlingar. Lokal-kontoren skall svara
for att dessa far nodvandig utbildning och information.

Vid lokalkontoren skall det finnas samradsgrupper for provning av
vissa studiestddsérenden om otillrckliga studieresultat., provning av
sarskilda ska mm.
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10.1.1 Beslutsnivaer och ansvar

Syrelsen for CSN har forutom generaldirektoren 11 ledaméter.
Anslagsframstallning, delarsrapporter, arsredovisning och
revisionsplan faststélls av styrelsen.

CSN ar et s k enrddighetsverk, dvs generaldirektoren fattar alla
beslut, som han inte delegerat till annan. Styrelsen &r radgivande.

Verksledningen bestar av general- och Gverdirektoren. Till verksled-
ningen & knutet ett sekretariat som bistdr med operativ ledning och
uppfoljning/controllerfunktion, budgetering och ekonomistyrning mm
Verksledningen &r ocksa sekretariat at CSNs styrelse

Den administrativa verksamheten styrs genom planeringsprocessen,
den operativa genom en operativ plan. Verksamhetsplaner och intern-
budget faststélls av GD.

Generaldirektoren faststaller ansvarsomraden for tjansteménnen i
verksledningen, avdeningschefer, regionchefer och kanslichefer.
Arenden som inte skall avgoras av styrelsen, delegationen for utlandska
studerande dler personalansvarsndamnden avgors av generaldirektoren..
GD faststéller delegationsordning for olika &renden.

Overdirektoren har ansvar for

- verksamhetsplanering och administrativ utveckling
- beslut om den operativa planeringen

- systemfdrvaltningsorganisationen

- fragor om stérre upphandling

Till avdelningscheferna delegeras samtliga arenden, som inte beslutas
av generaldirektoren dler Overdirektoren, inom resp avdenings
ansvarsomrade.

Ledningsgruppen for regionen bestdr av regionchef och dennes
stéllféretradare, kangdlichefer for kontoren och foretradare for de fackliga
organisationerna

10.1.2  Chefsmoten och dvriga ledningsgrupper

Chefsmote hdlls varannan vecka. Ordinarie ledaméter  &r
generaldirektoren, overdirektoren, avdeningscheferna, byracheferna och
informationschefen samt en foretrédare for vardera arbetstagar-
organisationen. Ett antal ytterligare personer brukar adjungeras.
Dagordning ddas ut fore métet och punkter som deltagarna vill ha upp
pd motet skall anmdlas en vecka i forvag. Protokoll fors av
generaldirekttrens sekreterare.
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Vid chefsméte behandlas framst Gvergripande och pricipidla fragor,
drenden som skall avgoras av styrdsen, JK- och JO-drenden samt
delningar av propositioner, forfattningar och regleringsbrev.

Generaldirektoren och Overdirektoren traffar pa regelbundna
verksledningsmdten avdelningarnas chefer for foredragning om
verksamhet och planer.

Overdirektoren & ordforande i en operativ ledningsgrupp som, i
almanhet , har méte en gang/vecka i form av en teefonkonferens. |
gruppen ingdr forutom overdirektoren, samtliga regionchefer, chefen vid
lokalkontoret i Sundsvall, chefen for supportstyrkan i Sundsvall samt
operativt uppfdljningsansvarig vid verksledningens kangli.

Underlag foér den operativa ledningsgruppens styrning tas fram ur
myndighetens I T-baserade  ledningssystem, andra | T-baserade
verksamhetssystem samt genom de rapporter, som regioncheferna
lamnar. Ur ledningssystemet tar man fram uppgifter éver kontorens
verksamhet bl.a. antal nyregistrerade drenden, antal beslutade arenden,
balanser mm samt teefontillganglighet. Tillsammans med de skriftliga
kommentarer de operativt ansvariga |amnar varje mandag senast kI 12,
far man en bild av hur kontoren "klarat sina uppgifter den gangna
veckan”. Detta kommer att utgdra underlag fér den dialog, som sedan
fors inom den operativa ledningsgruppen, som har mdte mandag
efteremiddag  (telefonkonferens). Man  beslutar dd om vilka
omfoérdelningar av @renden, som behdver goras under kommande vecka.
Arenden frén ett kontor som har balanser flyttas, enligt vad som
Overenskommits i gruppen, antingen till supportgrupp dler till ett annat
kontor.

Den opeativa ledningsgruppen tréffas  ocksa vid de
regionchefsméten, som halls en gang per méanad i Uppsala. Métena tar
upp Strategiska och operativa fragor. Fragor skall anmélas en vecka i
forvag. Aven generaldirektoren deltar i dessa.

For ledning av avddningarnas verksamhet finns avdelnings-
[edningsmbten

Ledningsgrupp for regionen utgdrs av regionchefen och dennes
stéllféretradare, kandicheferna for lokalkontoren i regionen samt
foretradare for arbetstagarorganisationerna.

Planering av de sakomradesansvarigas arbete sker i samrad mellan
huvudkontor och regionchef.
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10.1.3 Denformelastyrmoddleni praktiken

| ala organisationer & det en skillnad mdlan formdl och verklig
styrning och ledning, s dven i CSN. | delrapporten beskrev vi ledningen
pa bl.a. foljande sétt:

"CSNs ledning har inte heller tillréckligt val lyckats anpassa sin ledarstil
till det faktum att organisationen blivit stérre och komplexare. Den
engagerade |ledaren, som gér in och styr och staller Gverallt fungerar intei
den nya och komplexare organisation, som man tvingats skapa. Det
forefaller som om organisationen idag inifran uppfattas som " toppstyrd”
och att ansvarsférdelningen &r oklar”.

Vi har vid vara senare intervjuer pa olika nivaer i organisationen fatt
intrycket, att personalen anser att delrapporten fangat den verkliga
Situationen val.

Enligt 6verdirektoren fungerar den formella styrmodelen valdigt bra.
| manga andra delar av organisationen ar entusiasmen betydligt mindre
over denna styrmodell. Tveksamhet finns bade hos chefer och personal
ute i regionerna, men &aven inom huvudkontoret. N&r vi talar om
"styrmoddlen” i det féljande, avser vi egentligen tre utmérkande indag i
den:

a) den tdta styrningen via operativa ledningsgruppen med |6pande
underlag fran det I T-baserade | edningsinformationssystemet

b) det sk runda CSN

) den centrala ledningens starka inflytande pa alla nivaer, i alla delar
av organisationen och i alla typer av fragor.

Styrmode len inbegriper givetvis dven andra aspekter, som vi for tillfallet
inte diskuterar.

For att illustrera var analys av styrningen valjer vi att inleda med att
citera ur nagraintervjuer:

"Mer kollektivt ledarskap behdvs. Chefsideologi och ledarskap behdver
vara ett annat framover”,

" De formella beslutsgrupperna fungerar inte. De verkliga besluten fattas i
andra grupperingar. Det & inte bra. Vi borde alla vara med om
inriktningen”,

" Man utnyttjar detillféllen som &r tillgangliga for beslut”,

" Ledningen &r dalig pa att delegera’,

" Regioncheferna har oklara befogenheter. Det finns en feghet bland chefer
pa mellanniva’,
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" Personalen upplever att styrningen hel tiden okar och att den nu ar for
hog.”

" Centrala ledningens kontrollspann &r en propp. De som man gillar skall
géraallt”,

” Om man vill f& féréndring via den personal pd HK som borde ha hand
om det, dd hander ingenting. Man maste skicka papper till ledningen
annars hander inget”,

" Vi har en " stndra—och-hérska-model”. HK har |&tt att splittra. Det leder
till uppgiven stéamning ute”,
" Halften av det arbete som vi gor idag synsinte’,

" Regionkontoren finns egentligen inte. Vi samordnar och &r et
transportkompani”,

" Man maste |&ta regioncheferna ta ansvar. HK borde &gna sig mer &t
information, regler mm”,

" Det gar at for mycket tid for métena med HK. Ledningen borde endast
lagga sig i uppfdljningen av malen”,

" Varfor vagar inte chefer yttra sig? Detaljstyrning frén en person gér intei
langden”.

" Det runda CSN”

Det "runda CSN” &r en av hornstenarna i den operativa styrningen av
kontoren. Och det & den operativa ledningsgruppen som ser till att " det
runda” verkligen blir av.

Vad som avses & des, att kontoren skall ga in och hjélpa varandra
med drendebalanser som uppstétt, dels att telefonanrop skall kunna
hanteras var som hdst i organisationen, dar det finns ledig kapacitet.
Denna ordning antas 6ka den totala kapaciteten, eftersom det inte blir
nagon”slack” i systemet och inte heller ndgra hoga balanser. Det antas
ocksa oka kvaliteten i servicen mot kunderna, genom att ett arende eler
ett samtal hanteras med kortare vantetid.

Enligt CSNs ledning &r det runda CSN en nddvandighet av flera skél.
Ett ar, att inflodet varierar s3 mycket fran ort till ort och fran en tid till
en annan, att det inte gar att dimensionera personalen utan att det blir
koer. Med en liten personalstyrka och rdativt stor geografisk spridning
ar riskerna stora for detta, sarskilt om inflodet varierar. Det runda CSN
ar, enligt ledningen, ett sétt att ka den totala effektiviteten.

Den kritik som har riktats mot detta inom organisationen &r bl.a
fdljande:
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1. Det & inte redlistiskt att forvanta sig att alla skall kénna ansvar och
solidaritet for aven alla andras érenden. Risken &r att ingen tar ansvar
istéllet for att alla skulleta ansvar.

2. Varfor skall de som & snabba och skéter sig, drabbas av att andra
inte gor det?

3. Ofta far man da drenden dler samtal som har legat lange och som
darfér & extra negativa att hantera, eftersom kunden & arg?
Beloningssystemet &r dartill oklart, vilket minskar motivationen.

4. Varfor okar inte ledningen insatserna for att 16sa problemen pa de
kontor som nastan alltid har balanser, istéllet for att |6sa problemen
med hjélp av "runda CSN”?

Den operativa styrningen och ledningen

Det finns, som vi redan ndamnt, en skillnad mellan den relativt delegerade
formella styrmoddl som beskrivs i arbetsordningen och den som finns i
praktiken.

En onskan om Okad delegering av ansvar till regionerna har klart
uttryckts vid véra intervjuer pa den regionala nivan. Vidare har man
efterlyst en storre klarhet i roller och ansvarsfordening.

Trots att den operativa ledningsgruppen saledes inbegriper region-
cheferna och dessa alltsa ddltar i det operativa beslutsfattandet och led-
ningen av det "runda CSN” uppfattas @andd den centrala ledningens
inflytande som alltfor starkt och alltfor detaljerat.

Kritik har ocksa riktats mot det underlag, som tas fram for den
operativa styrningen och resursférdelningen. Underlaget for styrningen
& omfattande, men anses anda ofullstandigt. Det som gar att méta blir
den viktiga utgangspunkten for styrningen, medan alltfor mycket, t ex
brev och bestk hamnar utanfor. En stor dd av de chefer och den
personal i regionerna, som vi intervjuat, ar alltsa tveksamma till om de
métta forhallandena i underlaget verkligen speglar verksamheten pa ett
riktigt sétt och om de skall ha den betydelse som de nu ges.

Visserligen har regioncheferna mgjlighet att komma med sina egna
kommentarer och synpunkter, men faktum kvarstar att installningen till
styrmodellen och underlaget for styrningen i manga fall & negativ.

Att ledningen kan 6vervaka telefontillgangligheten pa kontoren genom
att nar som helst se hur manga som &r inkopplade i telefon uppfattas
ocksa som en typ av misstroende. Ledningen haller da och da "réfst och
réttarting” med kontor, som inte haft all personal tillgénglig i telefon
under obligatorisk telefontid. Avvikeser fran den beslutade ordningen
accepteras inte, nagot som flera anser &r en alltfor detaljerad styrning.

CSNs styrmoddl for regionerna anses ocksd medféra en negativ
konkurrensanda mellan kontoren, dér vissa uppfattas som Bror Duktig”
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och andra som "darvige Petter”. Konkurrensandan underléttar inte
samarbetet mellan kontoren.

En karismatisk ledning

Det & uppenbart att CSN har en mycket engagerad och kunnig ledning,
som i kraft av sin karisma far ett mycket stort inflytande, langt utGver
vad den formela organisationsplanen visar. Detta & mycket entydigt i
vara intervjuer. Den centrala ledningen uppfattar nog inte detta, utan
forsoker i all valmening stélla saker och ting tillrétta dér de dyker upp.
Vi har fatt intrycket att den centrala ledningen ibland har alltfor latt att
fatta beslut, medan motsatsen ibland verkar varafallet palagre nivaer.
Diskussion

Det runda CSN

Problematiken har vissa likheter med industriféretags problem med
t.ex. |6pande bandsproduktion. Dér har man dock kommit fram till, att
en okning av kontrollen och att dela upp arbetet pa fler och fler, som
skall kunna ga in som kuggar inte fungerat sérskilt bra. Istéllet har man
satsat pa att oka varje individs ansvarsomréde och fortydliga ansvaret.
Motivation, ansvar och bedningar hénger ndra samman i ett sadant
ténkande. Man ska kunna kanna stolthet fér det man gjort och det skall
framga vem som gjort vad.

Nu skall man inte dra alltfér stora paralldler melan CSN och en
industri, &en om det finns uppenbara likheter pga av massproduktionen
av arenden. Men att personalen skulle identifiera sig med CSN som
helhet och med gladje hjalpa ndgon annan, nar de sjdlva ar klara med
sina egna arbetsuppgifter, ar ingen savklarhet som I6pande moddl. |
tillfalliga krisldgen kan det fungera, men knappast som huvudmodel.
Problem med motivation, kvalitet och réattviseténkande blir for stora.

Vi tror att ansvarsfragan istéllet maste goras tydligare, liksom
kriterierna for beloning och bestraffning pa flera nivaer. Den
handl&ggande personalen maste ha en rimlig éverblick 6ver vad som &r
det egna ansvaret under t.ex. en vecka. Om man inte klarar av det, skall
man kunna motivera varfér dler kénna till konsekvensen. Spedreglerna
maste vara klarare.

Syrning och ansvar

Aven kandlichefer och regionchefer méste ha et tydligare ansvar an
idag. En styrmodel, dér HK:s ledning och stab & sd aktiva i den
I6pande operativa styrningen & inte heler, enligt utredningen, en
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idealisk |6sning pga av den oklarhet den skapar i roller och ansvar. Den
centrala ledningens ansvar fOr verksamheten skulle kunna utévas genom
att veckorapporter dler manadsrapporter behandlades en gang per
manad. Endast om regionen inte kan klara sina uppgifter mer langsiktigt
finns det anledning for den centrala ledningen att ingripa. | dvrigt borde
regionledningarna pa eget initiativ kopa dler byta tjanster av varandra
om regionen inte kunnat klara sina dtaganden. Anstrangningarna att
finna nya kreativa |Gsningar skulle troligen ocksa oka om ansvaret
fortydligades.

En sadan ordning skulle & andra sidan kréva et béttre utarbetat
resursfordeningssystem an vad som finns inom CSN idag. Mgjligen
skulle ocksa en stérre del av resurserna behdva foras ut till regionerna
tillsammans med en dd av de uppgifter som idag ligger pa
huvudkontoret.

Den konkurrens som nu skapats och den " sondra-och-hérska’-modell
som ibland beskrivits for oss skulle saledes, enligt utredningens mening,
behtva erséttas av en annan, dér den centrala ledningen mer har rollen
som "coach” och med regioner och kontor diskuterar problem och idéer
om lésningar. Dagens model verkar inte ge goda forutséttningar for
organisatoriskt ldrande mellan regioner och kontor. Vi har inte hort
nagon region eller nagot kontor siga att man skall prova en idé dler ett
arbetssétt, som har visat sig framgangsrikt pa ndgot annat stalle. Det ar
knappast konkurrensen i sig som &r problemet for mojlighet till 1&rande.
Det &r snarare den bristande motivationen for att bli béttre. Da far man
bara &nnu mer att gora utan nagra egentliga fordelar. Det kan ocksa bero
pa bristande fortroende inom organisationen och kanslan av orattvisor i
resurstilldening, beloningar, inflytande mm.

CSNs ledning anser sannolikt mot detta, att regionerna redan har
ansvar for att setill att det fungerar i den egna regionen och att det bara
& nar deinteklarar det, som ledningsgruppen gar in. Vi menar dock, att
de veckovisa genomgangarna och den centrala ledningens deltagande i
omfordelning av &renden kommit att dominera som I6sningsmodell. Ett
aternativ kunde vara, att den centrala ledningen mer intresserade sig for,
varfor vissa regioner dler kontor har dterkommande problem. Istéllet for
att |6sa problem 10ser den symptom.

Vi har nu diskuterat enbart negativa sidor inom ovanstaende styrning.
Samtidigt har styrmodellen och det runda CSN bidragit till att CSN
kunnat nyttja sin reativt fataliga personal mycket flexibet och
darigenom, bortsett fran vissa undantag, kunnat 16sa handl&ggningen av
det bitvis mycket ojamna tillflédet av drenden. Som katastroflésning &r
modellen anvandbar, men inte som langsiktig 16sning. Fragor om ansvar
och motivation maste |6sas pa ett annat Sétt.
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Det & har ocksa viktigt att framhdlla, att verksledningen och den stab
som ddtar i den operativa styrningen ar mycket professiondl och
effektiv. Den & altid &t ndbar pa teefon, den & snabb,
handlingskraftig och serviceinriktad. Inte minst & den begélad av en
anda att gora allt for CSN.

Man kan nog havda att denna ledningsgrupp genom karisma,
kompetens och omattlig energi lyckas fa personalen att acceptera ett
tidvis dlitigt arbete — langt utdver vad som & normalt. Det & emdlertid
tveksamt om det gér att i langden f& med sig personalen huvudsakligen
med karisma och med f& andra bel6ningar. Vi tror, att en annan styrning
och ledning, kopplad till en annan resursférdelning, nu skulle behdvas.

10.2  Teknikstyrning

CSN gjorde sig redan pa 80-talet kant for att ligga langt framme i att
effektivisera handlaggningsprocesserna med hjalp av modern 1T-teknik.
STIS-2000 & et IT-baserat stodsystem som & utvecklat fér
handléggning av studiemedd. Vidare har CSN infort s k eektronisk
dokumenthantering (EDH) som innebér, att dokument som kommer in
till CSN direkt scannas in  och automatiskt  uppdaterar
handl&ggningssystemen. De kan sedan kan nds av vilken handlaggare
som helst p& kontoret dler andra kontor inom regionen. Hjalpsystem
finns ocksa utvecklade for administration av vuxenstudiestoden,
utlandsstudiestéden, hemutrustninglanen mm

Administrationen av studiehjadlp och studiemedd &r idag till stora
delar automatiserade, medan detta géller endast ddvis for vriga stod.
En omfattande nyutveckling av stodsystemen pagar for narvarande.
(NYSTIS).

CSN har ocksd byggt upp kontrollmgjligheter mot andra
myndigheters databaser, t.ex. AMS, forsakringskassor och A-kassor,
nagot som snabbar upp och gor kontrollerna sakrare.

Aven telefonsystemet & tekniskt avancerat och medger idag, att
samtal automatiskt flyttas runt till annan telefon, som &r ledig dler dér
kon & mindre™. Detta & ocks& en del i "runda CSN”, eftersom man da
far ta emot samtal, som egentligen &r riktade till andra kontor. Detta
minskar kétiderna for kunderna.

Denna omfattande teknikanvandning pa olika omraden far ocksa
implikationer for organisationens styrning och forutsdttningarna for
denna.

13 Automatic Call Distributon (ACD)
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- den underl&ttar kontroller och service och informationsspridning,

- den underléttar centraliserad styrning (samtidigt som den skulle
kunna anvandas likaval for andra mer horisontela styrformer),

- den mgjliggdr " det runda CSN”,

- utvecklingen av tekniken & mycket kostnadskréavande och minskar
utrymmet fOr att anvanda resurser for annat, tex personal,

- kostnaderna for nyutveckling av system & svarprognosticerade och
kan bli betydligt storre och mer "tarande’ an man forutsett,

- den motverkar snabba forandringar av regelsystem, eftersom
anpassningar dd maste goras i stodsystem och kontrollsystem.
Samtidigt, val inford, kan tekniken vara ett stod for handléggaren att
hantera krangliga regler och regelandringar.

- den paverkar kulturen genom att tekniker och teknikkompetens blir
ett nytt och alltmer dominerande inslag i organisationen. Innan beslut
fattas maste man ta hansyn till de tekniska implikationerna,

- den stéller stora krav pa kompetensutveckling for att kunna utnyttjas
pa ett effektivt sitt,

- den skapar en arbetsmiljo, som kraver sarskild ledning och
hansynstagande.

10.3  Informativ styrning

Det utbyggda I T-systemet underl&ttar olika typer av informativ styrning
av personalen. Det gar latt att skicka information och anvisningar av
olika slag.

Huvudkontorets avdelningar och enheter har ocksa en viktig uppgift i
att meddela direktiv och anvisningar och vara ett stéd for kontoren vid
tolkning av regler och konkreta handl&ggningsproblem.

Aven de formella beslutsgrupperna och i synnerhet ledningsgrupps-
matena anvands ofta for informativ styrning.

CSNs informationsenhet har tillsammans med fackavdeningarna
ocksa en stor uppgift att &gna sig at informationsstyrning utdt, dvs i
forhallande till studenter och bidragssokande och i forhallande till andra
berérda myndigheter, kommuner mm

Problem

Ett problem som ndmnts &r, att IT-systemen visserligen underlattar
informationsspridning, men samtidigt har den nackdden, att alltfér
mycket information skickas ut, utan att de anstéllda alltid kan bedbma
vilken status meddelanden har. Man efterlyser alltsd nagon form av
samordning och " produktmérkning” av sadan information som verkligen
skall vara styrande.
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Ett annat problem som ofta namnts &, att handlaggare ute pa
kontoren inte far det stod fran HKs avdelningar som de skulle behtva,
t.ex. i tolkning av regler, exempesamlingar mm. Man anser att HKs
personal & kompetent och tjanstvillig, men "de har inte tid”. Det finns
ocksa foresprakare for att HK's personal borde decentraliseras sa att de
kom nérmare den konkreta verkligheten.

Betraffande regionchefsmétena har hévdats, att de snarare anvands
som en kanal for ledningen att fora ut sin information & som forum fér
diskussion och beslut.

10.4  Resursstyrning och resursfordelning till
regionerna

| verksamhetsplaneringsprocessen |émnar chefer med egna ansvars-
omréden érligen in askanden om resurser for nastkommande ar till
verksledningen. Dessa behandlas pa chefsmétet och beslut om den
slutliga resursfordelningen for kommande &r fattas av generaldirektoren.

Det har emdlertid, som vi tidigare namnt, tydligt framkommit att
kriterierna for resursfordelningen till regioner och kontor inte & allméant
accepterade. De flesta regionkontor som vi besokt har haft synpunkter
pa resursforde ningen och kriteriernas ofullstandighet och brister.

Sarskilt patagligt ar det, att regionkontor som kan sigas ha sk
storstadsproblematik anser, att denna inte vags in pa et riktigt satt i
underlaget for resursfordening. Man menar da att storstader har
egenskaper, som gor att handl&ggningen av arenden tar langre tid och att
man foljaktligen behtver mer resurser an andra kontor. Faktorer som da
borde vagas in & andden invandrare och andd vuxenstuderande,
eftersom behovet av information och sarskilt stéd till dessa grupper &r
extra stort. De kréver betydligt mer tid, resurser for Gversdttning och
tolkning mm. Vidare blir andelen felaktiga ansokningar som inte gar att
hantera automatiskt och/eller som behtver kompletteras betydligt storre.
Det géller ocksa antalet andringar pga t.ex. byten av utbildning dler
utbildningens omfattning.

Antalet besok anses ocksa bli storre p.g.a. av geografisk narhet till
CSN. Antalet utbildningsanordnare och kurser &r fler, vilket kréver mer
information, utbildningsinsatser, samtal och administration.

Storstadsbor anses i allménhet av CSNs handldggare vara mer
kréavande nér det galler service an personer som bor i mindre stéader.

Ytterligare en aspekt som vissa kontor anser bor vagas in &r
personalens sammansattning. Om delar av personalen, t.ex. av halsoskél,
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inte kan arbeta for 100% borde det vagas in och kompenseras i
resursfordelningen.

Men det & inte bara storstadskontoren, som anser att grunden for
resursfordelningen &r felaktig. Det finns kontor som har extra stor andel
kommuner inom sitt omrade, extra mycket vuxenutbildning, extra
mycket lanedrenden osv. lIrritation finns ocksa Gver att man vid
resursférdelningen inte réknar in alla de uppgifter, som man faktiskt gér
vid ett kontor. Uppgifter som inte synsi statistiken, men som tar mycket
tid, kan vara brev, anstandsarenden, studieintyg, fellistor mm.

Enligt verksledningen tar man hansyn till flera av dessa faktorer.
Vidare har, enligt ledningen, samtliga regioner fétt fullt gehor for alla
sina onskemd under 1998. Utredningen drar av detta slutsatsen, att
regionledningarna av nagot ské inte for fram sina verkliga dnskemdl
dler asikter i alladdar.

Kvar star da det faktum, att ledning och personal i regionerna inte
upplever resursfordelningen som réttvis och att de dnskar en ordentlig
genomgang av arbetsuppgifter och resurser.

Sammanfattningsvis finns idag inte nagon full acceptans av
nuvarande resursstyrning och resursfordelning bland region-, kontors-
chefer och personal.

Utredningen anser, att denna fraga & mycket angeldgen for CSNs
ledning att l&ta understka och att losa. Om inte resursfordelnings-
systemet upplevs som legitimt, minskar motivationen att arbeta.

Vi foreslar

- att CSN later oberoende experter gora en grundlig undersokning av
hur olika typer av faktorer (t.ex. drendenas svarighetsgrad, kund-
underlaget mm) paverkar arbetsmangden.

- att resultatet diskuteras i hela organisationen och att man enas om
principer for resursférde ningen.

- att dverenskomna principer darefter accepteras som legitima tills man
fran kontoren framfort yrkanden pa andringar, som kunnat diskuteras
pa dels regionchefsmote del's inom verksledningen.

10.4.1  Antalet regioner

Som vi tidigare ndamnt, har CSN en regional organisation uppdelad i fem
regioner.

For nérvarande & dessa mycket olika stora. Den melansvenska
regionen ar patagligt mycket storre an ovriga regioner. Regionen ar
mycket hogskole- och skoltét pga att bade Stockholm och Uppsala ligger
inom regionen. Regionen omfattar mer an dubbelt sa mycket tjanster och
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resurser (kr) som den minsta regionen (norra). Och da har anda delar av
regionens arenden lyfts dver till permananet handléggning i andra
regioner. Regionkontoret ligger i Eskilstuna, medan verksamhetens
tyngdpunkt ligger i Stockholm/Uppsala-omradet.

Efteesom  tyngdpunkten i  utbildningssverige  ligger i
Stockholm/Uppsala anser vi, att det vore naturligt att ett regionkontor
ocksa I1&g dér. Vi tror vidare, att mellansvenska regionen inom CSN idag
ar alltfor stor och darfor borde delasi tva.

En regionchef med alltfor stort kontrollspann och geografiskt avstand
kan fa svarighet att sitta sig in i de olika problem, som skilda kontor
har. Effektiviteten i ledningsfunktionen kunde, enligt var mening, saledes
oka med ett minskat avstand mellan regionchef och kanslichefer i
regionen. Vi foreslar darfor

att mellansvenska regionen delas upp i tva regioner och att
Stockholm eller Uppsala blir nytt regionkontor i den ena. Detta ar
desto mer angelaget och en av forutsattningarna fér, att en
aterforing av uppgifter och resurser till regionen skall kunna
fungera, i enlighet med vart forslag nedan.

10.4.2  Stockholmskontoret

Vi vill illustrera den interna styrningsproblematiken genom att kort
referera till Stockholmskontoret. Detta kontor betraktas idag som ett av
problemkontoren. Kontoret verkar ha varit ett problemkontor i minst tio
ar. Enligt vara samtal med storstadskontoren (Stockholm, Géteborg och
Lund), kan dock "varstingstampeln” véxla mellan kontoren fran tid till
annan.

Det synliga problemet &r, att Stockholmskontoret inte har tillr&ckligt
hdg produktivitet. For att |6sa detta problem har ledningen, enligt egen
utsago, provat allt ténkbart - utan resultat. Det man har prévat &r
chefsbyten, utbildning/utveckling, konsultinsatser, sammanslagning av
tva kontor till ett, att lyfta bort &renden mm. Nér det galler chefsbyten
har man haft tolv chefer pa tio ar, en anmarkningsvart hog siffra.

Vi har inom ramen for utredningen bestkt Stockholmskontoret for
intervjuer mm ett flertal ganger. Nagra av intrycken &r

- oerhort starkt tryck pa expeditionen

- relativt manga handlaggare frénvarande- tomt pa manga rum

- mycket hart tryck pa erfarna handldggare och standiga avbrott i
arbetet

- uppgiorda scheman som andras i sista minuten /ryckighet i
planeringen



100 Kapitel 10 SOU 1998:131

- uppgiven stamning

Personalen

Kontoret har 39.45 tjanster och 42.45 fast anstéllda. Ca hélften av
arbetsstyrkan har nagon form av arbetsrdlaterad problematik.
Foretagshdlovarden har gjort rehab.utredning pa 18 personer och
konstaterat att andelen & anmérkningsvart hdg. Man har resurser att
anstdlla vikarier, men det &r inte alltid |t att fa tag pa nagon nér det
behdvs. Arbetsstyrkan ar ytterligare reducerad av att

9 arbetar ddtid .
2 har regelbunden vard av sjukt barn (VAB)
5 har svérighet att arbeta dvertid pga av barn

Av den totala styrkan - ca 40 kan sdlunda bara halften arbeta overtid.
Tre sysdar inte als med handldggning, bl.a. kanslichefen och ett par
personer som har specialuppgifter. Dartill skall kontoret klara utbildning
och information av vidareinformatérer och deltagande i gemensam
informationscentral med bl.a. arbetsformedlingen. Detta & verksamheter
som kréaver att man |&mnar kontoret.

Om 20 pesoner skall skota 40 persones arbete,  blir
arbetssituationen kanske just sa anstrangd som den varit vid vara besok.
Och balanserna blir htga. Viktigt & da ocksa, att det troligen ligger en
viss sanning bakom pastdendet att "kunderna” i Stockholm & mera
krévande an pd manga andra stéllen. Andelen invandrare och andelen
lagutbildade & hog och antalet uthildningsanordnare &r stort.

Vi tror alltsa att resurser & en viktig dimension i problemet. Det &r helt
enkelt for fa vid Stockholmskontoret som &r tillgangliga for en full
arbetsinsats.

Cheferna

Det standiga bytet av chefer antyder, att det knappast ar cheferna pa
Stockholmskontoret som varit et grundproblem. Nagon av de 12 borde
ju halyckats.

Standiga byten av chefer, dar varje chef drar igang nagot nytt, kan
dock ha den negativa effekten, att personalen inte langre tror pa de nya
initiativen. De snabba bytena gor ocksa att ndgot fortroende aldrig
hinner skapas.

Att |6sa symptom

Den l6sning som ledningen nu tillampar & att flytta drenden fran
Stockholm till andra kontor i landet. Det betyder dels att personalen i
Stockholm kénner att de misslyckas med sitt arbete, dels att ddar av de
studerande i Stockholm inte har sitt handléggande kontor i Stockholm
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utan pa annan plats. Det har visat sig, att kunderna anda kommer till
Stockholmskontoret, vilket bidrar till férklaringen av den relativt sett
storre besoksfrekvensen vid Stockhol mskontoret.

Vidare har Stockholm fortfarande problem med handlégg-
ningstiderna, vilket gor att andra kontor , via runda CSN, far ta 6ver en
dd av Stockholms drenden. Nasta steg i detta sétt att |6sa problemet &r
att flytta bort hela Stockholmskontorets verksamhet till annan plats, en
[6sning som for Ovrigt inte verkar helt utopisk i ledningens nuvarande
Overvaganden.

Enligt var uppfattning & man for narvarande alltfor mycket inriktad
pa symptomen istéllet for orsakernatill dessa symptom. Vi anser att man
snarast, med extern hjalp, bor genomféra en ordentlig undersokning av:

*  de sarskilda forutsattningar som gor att arendena blir svarare och fler
i Stockholm. En sadan undersokning har f ¢ efterfragats aven inom
Ovriga regioner. Grunden bakom resurstilldeningen &, som vi
tidigare namnt, inte accepterad i regionerna. En sadan undersokning
har ocksa foreslagits av den konsult som for nagot ar sedan gjorde en
undersokning vid Stockholmskontoret. Vidare har internrevisionen
patalat behovet av att undersoka de underliggande faktorernas
relativa betydelse.

* orsakernatill att sA manga ar arbetsskadade och rehab-fall i
Stockholm samt hur man skall finna lampliga |6sningar for dessa.
Det faktum att en sa stor andel av personalen har nagon form av
problem paverkar med all sakerhet &ven stamningen och 6vrig
personals arbetsmiljo och arbetssituation.

Diskussion
Enligt var uppfattning &r det galvklart att CSN maste ha ett fullstandigt
och fungerande kontor i Stockholmsregionen, som &r sa utbildningstét.
Darfor maste man ocksa nu inrikta sig pa en kraftig fornyelse av
kontoret istallet for att fortsétta pa den inslagna vagen att huvudsakligen
endast angripa symptomen. Man maste hitta vagar att vanda de onda
cirklarnatill goda cirklar.

Ett forsta steg, anser vi, ar ett ordentligt resurstillskott som ger
utrymme for et antal dtgarder. Lite lappande och lagande i skarvarna ar
nog inte en |Gsning. Man maste inledningsvis

- &ndra proportionerna mellan friska och skadade i arbetsstyrkan sa att
deforrablir kraftigt dominerande.
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- &ndra grunden for resurstilldelningen, te x genom att |ata ” storstads-
faktorn” fa ett ordentligt genomslag pa resurserna. Om det efterhand
visar sig att man Gverdrivit, kan man reducera da.

- successivt flytta tillbaka drenden till Stockholm, sa att det lokala
sambandet 6kar mellan kontor och kund. Detta medger en utdkning
av arbetsstyrkan och en andring av proportionerna inom personalen.
Istallet for ett ”utsvaltningsspar” skulle man da vélja et ” Gverskdlj-
ningsspar”.

- Okade mgjligheter till erfarenhetsutbyte och larande av varandra inom
gruppen storstadskontor

- kontinuerligt arbete med standiga férbéttringar av de interna
rutinerna - kopplat till en tydlig incitamentsstruktur.

Att vi foresprakar et lokalt samband mellan kunder och kontor kan
behdva en sdrskild motivering. Handldggning som i stort sett sker
maskindlt kan bedrivas var som helst i Sverige, te x i Sdderhamn. Det &r
inget som hindrar att man dér skulle kunna inrétta en sérskild enhet, som
skotte en i stort automatiserad handlaggning. Det handlar da om att
skota maskinerna och hantera in- och utdata mm. Men andeen
automatiskt handlagda &renden &r inte pa langa véagar sa stort att detta ar
en redlistisk [6sning an. Om det vore s3, skulle inte antalet arenden,
bestk och samtal vara si stort som det &r. Arendena idag behtver
fortfarande handldggas av personal och olika typer av kontakter mellan
kontoret och de sokande & nodvandiga. En geografisk nérhet ar da att
foredra. Dds oOkar forutsattningarna for en god lokalkdnnedom om
skolor mm, dels 6kar méjligheten till personliga kontakter och I6sningar.

Geografisk nérhet har ju anférts som motiv for att man nu har en
mycket spridd kontorsorganisation. Detta har resulterat i mycket sma
kontor pa vissa stallen. Dessa kontor maste ha en viss minsta
arbetsstyrka for att klara kompetensfragor och for att minska
sarbarheten. Samtidigt blir kontoren da stérre an vad som motiveras av
kundunderlaget. Om réttviseskal anfors for att alla [én skall ha ett eget
kontor(aven Vastmanlands lan), sa maste detta aven gdla for
Stockholmsregionen. Om man anfor rationalitetsskal kan i sa fall bade
de sma och de stora kontoren ifragasattas.

Utredningen foreslar saledes att

Stockholmskontoret forstarks resursmassigt och ev uppddas i tva
eler flera mindre enheter

Stockholms &renden successivt fors tillbaka till regionen

et projekt med utveckling av storstadskontoren startas med stor
personal medverkan
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Med tanke pa det stora antalet |antagare och de stora ekonomiska
atagandena foreslar vi

- att CSN far en styrdse med sk. fullt ansvar och en extern
ordférande, i likhet med vad som & fallet vid universitet och
hogskolor.

10.5  Praktisk styrning pa den regionala nivan

Regioncheferna(RC) & navet i styrningen pa den regionala nivan. Det &
RC som hdller kontakterna med huvudkontoret och som ddtar i
regionchefsméten. Det & ocksa RC som kallar kanslicheferna till
regionméte for att dryfta regionens angelégenheter. RC &r den som dels
skall besluta om tjénstetillsattningar och resursfordelning inom regionen
och som skall avgora drenden som &r principidlt svara.

RC & nagot av regionens utrikesminister och har en stéllforetradare
som i allmanhet ocksa & kanslichef for regionkontoret.

Regioncheferna har, som vi tidigare namnt, ett otydligt ansvar i
forhdllande till den centrala verksledningen och dess stab. Av vara
intervjuer har det ocksa framgétt, 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 som stéllforetradare. Samtidigt behtvs han/hon som
kanslichef. Det &r ocksa oklart vem — RC dler KC - som skall leda det
interna arbetet i olika lagen. Vem ska personalen fragai forsta hand?

Utredningen foreslar

- att regionchefens och kanslichefens uppgifter skiljs pa ett tydligare
sitt. Det bor vara hdt klart, att regionchef inte har arbetsledande
uppgifter i forhdllande till handldggarna, utan att detta ar
kandlichefens ansvar.

- att regionchefens ansvar blir, att skéta samordningen mellan kontoren
och den fordening av arenden melan kontoren som kan vara
nodvandig. Regionchefen bor ocksa ges ett tydligt ansvar for att dels
bygga upp ett kontaktnét med andra aktorer i regionen dels se till att
utbildningen av vidareinformatrer fungerar. (se vidare kap 14).
Regionchefen skall &ven se till att det 1T-stdd som & en nédvandig
del i effektiviseringen av vidareinformatorsnétet far noédvandiga
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resurser. Detta genom att till CSNs ledning framlégga goda underlag
for hur behovet ser ut.

Kanslicheferna bor vara létt nabara for personalen pa kontoren, for att
leda och fordela arbetet, skéta information och méten med personalen
och vara et stod i det konkreta vardagliga arbetet. Detta ar inte en
uppgift for regionchefen.

10.6  CSN ledningens strategier

10.6.1  Strategier bakom bildandet av nuvarande CSN

Enligt CSNs ledning hade man under 80-talet strategin,” att skapa en
samordnad studiesocial verksamhet inom ramen for en enda
organisation. Bakgrunden var, ekonomiska skél, serviceméassiga skél och
rationalitetsskal”

Denna strategi dtfdljdes av standiga forandringar av organisationen.
| mitten av 80-talet s3g studiesttdets organisation helt annorlunda ut
an vad den gor idag.

Figur 4
80-talet 90-talet
CSN CSN
N R
24 VUN 6 SMN 5-6 regipnkontor

16-24 laokalkontor

Forutom Centrala studiestddsnamnden, som omlokaliserades fran
Stockholm till Sundsvall 1974, fanns 6 studiemedesnamnder och 24
vuxenutbildningsndmnder. N&mnderna var egna myndigheter, och CSN
var chefsmyndighet for dem. CSN hade ocksa viss egen operativ
verksamhet, bl a aterbetalningen.

Verksamheten hos VUN resp SMN var rdativt olika. VUN som till-
kommit i mitten pd -70-talet i och med vuxenuthildningsreformen
hanterade stod som riiktade sig till 1&gutbildade. Stoden finansierades via
arbetsgivaravgifterna och byggde pa et urval bland de sokande. Urvalet
gjordes med utgangspunkt i utbildningsbehov. | VUNs namnder ingick
fortroendevalda fran fackliga organisationer. Namnderna var sma och
fannsi varjelén (4—8 personer).
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SMN hanterade st6d som byggde pa “réttighet” och som var
skattefinansierade. Alla som uppfyllde vissa villkor hade rétt till stodet.
Det gidllde studiehjalpen for gymnasiestuderande (Gverfordes fran
kommunerna till CSN 1986) och studiemedd i huvudsak fér
hogskolestuderande. Dessa ndmnder som hade 20-40 anstéllda fanns pa
6 stéllen i landet.

Under 80- och bdrjan av 90-talen sammanférdes de 31 olika
myndigheterna i etapper till en gemensam myndighet. Forandringarna
genomfordes stegvis med den uttalade malséttningen att hoja servicen for
kunderna, att rationalisera verksamheten och ©6ka produktiviteten. |
budgetpropositionen for 1984/85 foreslogs att CSN skulle bl
anstallningsmyndighet for hela det studiesociala myndighetsomradet.
Orsaken var framst de komplikationer som det ddade myndighets-
ansvaret utgiorde i frdga om personalarenden (mellan CSN och
namnderna).

Sammanslagning och utnyttjande ny teknik blev ndgra av de viktiga
inslagen i CSNs forandringsstrategi. Forandringarna maéttes delvis av
motstand och oro hos personalen. Genom att arbeta stegvis med
forsoksverksamheter och utvérderingar av dessa flyttade CSNs ledning
fram positionerna. En avgorande orsak till den stora framgangen kan ha
varit, att man lyckades kombinera statsmakternas besparings- och
rationaliseringsmd for myndigheterna med en egen idgonenfallande
rationaliseringsverksamhet. En mindre resurskrévande organisation
framstod som nodvandig och modeler var redan utprovade i forsoks-
verksamheten. Om personalen inte accepterade fanns det risker for att de
skulle bli av med sina jobb.

Mélan 1983 och 1987 minskade ocksa antalet studerande med 20000
personer, vilket ©kade riskerna for Overtalighet i studiemedds-
organisationen. Detta véndes dock av den kraftiga okningen av
studerande, som fdljde pa inférandet av nytt studiemedessystem for
hogskolestuderande(1988). Koer och stora volymer blev istéllet eit
problemi slutet av 80-talet.

Riksdagen beslutade 1992, att SMN och VUN skulle upphéra som
géalvstandiga myndigheter, efter att CSNs ledning dessforinnan fort fram
forslag i den riktningen i sina anslagsframstéliningar. CSN blev en
myndighet med 24 kontor. CSN's ledning gavs ocksa rétt att sjalv besluta
om sin lokala organisation. Ledningen planerade da for en ytterligare
neddragning av antalet kontor med ca hélften, nagot som av olika skl
dock aldrig genomfordes.

Istallet forandrades organisationen 1993 pa sa sétt att en ny niva med
6 regionkontor inférdes samtidigt som antalet lokalkontor blev 17. Det
var de tidigare Studiemede sndmnderna som blev regionkontor samtidigt
som alla deras @renden skulle foras ut till lokalkontoren. Personalen dér
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skulle nu lara sig att hantera bade vuxenstudiestod och studiemedd.
Aterbetalning och studiemedd fér utlandsstudier fordes samtidigt frén
huvudkontoret till regionkontoren.

Regionkontorens chefer fick ansvar for resurser och persona i sin
region. De fick alltsa mdjlighet att flytta uppgifter fran ett kontor till ett
annat. Det innebar att mdjlighet nu gavs att jamna ut skillnader mellan
lokalkontor genom resursstyrning och uppgiftsstyrning fran den
regionala nivan. Det operativa ansvaret 1&g dock pa kanslicheferna pa
kontoren. Kontorens tidigare 6ver- och underskott i budgeten slogs nu
samman i en regionbudget.

Senare har regionchefens ansvar utokats sa att ansvaret for bade
resurser och verksamhet skall ligga pa Rc.

| borjan av 90-talet upplevde landet en lagkonjunktur, vilken bl.a.
medforde kraftiga nerdragningar i statliga verksamheter.

Vuxenstudiestoden blev t.ex. utsatta for sddana
besparingskrav att CSN sdg verksamheten vid flera kontor hotad. |
detta |age tillampade ledningen strategin att utvidga myndighetens
uppgifter. Sd har CSN successivt utdkat sin " portfdlj” med t.ex.
hemutrustningslan, utbildningsbidrag mm vilket bidragit till att
sékerstalla personalens anstallningstrygghet.

CSNs ledning har i konkurrens med andra myndigheter kunnat lamna
billigare offerter for att klara nya uppgifter. Medlet for detta har dels
varit den hoga automatiseringen och langt drivna 1T-stodet samt ett
effektivt utnyttjande av personalresursen. Redan i budgetpropositionen
1982/83 konstateras att CSN planerade att forbattra administrationen pa
tva végar, dels genom att samla all studiestédsadministration inom CSN,
dels genom att Gverfora s3 mycket som mgjligt av hanteringen till
studiestddets datorbaserade informationssystem STIS. " CSN skulle
darmed dverta ansvaret for utbetalning och aterbetalning av studiesocialt
stod som f n &vilar andra myndigheter”. | BP 83/84 raknar man te x med
betydande besparingar genom att CSN den 1 jan 1984 dvertog handlégg-
ningen av dldre studielan fran postgirot.

CSN inledde ocksa under tidiga 80-talet samarbete i informations-
fragor med SO, UHA och SCB for olika registrerings- och statistik-
andamal. Den typen av samarbete med andra myndigheter har CSN
successivt utvidgat fram till idag.

Sammanfattningsvisforefaller foljande punkter inga i CSN ledningens
strategi under 80- och bdrjan av 90-talen, att

- koncentrera studiestddsadministrationen och studentsociala upp-gifter
i en enda organisation — CSN,
- effektiviseringar av rutiner for att méta besparingskrav,
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- standiga organisationsforandringar (minst 1 per ar)

- att successivt utvidga CSNs verksamhetsportfolj med nya stod, ofta i
konkurrens med andra myndigheter,

- att skapa motivation hos personalen for forandringar genom att i en
situation av yttre tryck(hot om arbetslGshet) visa pa majliga
(nbadvandiga) |6sningar,

- skapa flexibilitet i personalutnyttjande genom kompetensutvidgning
och langtgaende majligheter att flytta uppgifter mellan kontor

- rationalisera verksamheten genom |IT-baserat handldggarstéd och
langtgdende  automatisering  av  handlaggningsprocesser  och
informationsinhdmtning mm,

- mdjliggora denna flexibilitet genom att successivt légga ansvaret for
resurser och (om)férdelning allt centralarei organisationen,

- att genom goda relationer med departement forsoka forankra
kommande forandringsforslag.

10.6.2  Hur ser dd CSN- ledningens senare planering
och strategier ut?

Om CSN-ledningens strategi under 80- och bdrjan av 90-talet kan sdgas
vara att skapa en sammanhallen organisation for studiestodet, sa har den
enligt CSNs ledning under 90-talet varit

"att bygga och utveckla handldggningsprocessen och gora det pa ett
granslost sétt, dvs inte bara se pa processen inom CSN-organisationen,
utan se pa helheten och darmed forsoka att kundanpassa organisationen”.

Visionen en enda myndighet, som har hand om allt som rér det
studiesociala, har kanske i viss man under senare delen av 90-talet
overgdtt fran att vara en l6sning till att bli en fotboja. Det hanger
samman med att uppgiften — att hantera nya stod, kraftigt dkade volymer
och svarare kundgrupper - samtidigt med generella sparbeting, blivit eni
det nédrmaste omgjlig ekvation.

Fortsatt satsning pa teknik
CSNs ledning har altsa fortsatt och intensifierat strategin att med
teknikens hjdlp ytterligare rationalisera handlaggnings- kontroll- och
informati onsprocesser.
| detta har ocksd ingatt att bygga processer &ven mot andra myndigheter,
for att Oka effektiviteten i kontroller ochi service.

Samtidigt har denna strategi krévt standigt nya investeringar och
"brandskattat” de knappa resurser som organisationen haft till sitt
forfogande for verksamheten. | takt med att uppgifterna som skall 16sas
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med hjdlp av tekniken blivit alltmer diversifierade och komplexa har det
inte varit mgjligt att halla jamna steg mellan investeringar och resultat i
form av automatiserad handlaggning. Kontrollerna och integrationen
med andra myndigheter via IT-systemen har inte hdler fungerat
smaértfritt, sarskilt inte mot A-kassorna.

Effektiviteten i rutinerna har dock Okat och CSN ligger idag langt
framme jamfort med andra myndigheter.

Forsok att fa mer forutsagbara intakter

En stor dd av CSN-ledningens energi har under 80- och senare dden av
90-talet gatt at till att soka och motivera tillskott av medd fran
statsmakterna. Samtidigt med dessa har ledningen kontinuerligt utarbetat
nya spar- och effektiviseringsplaner fér den interna verksamheten.

Det som skapar osdkerhet i CSNs ekonomi &r dels det faktum, att
inflodet av uppgifter hela tiden okar, samtidigt som intakterna fran
anslag ar beréknade utifran en bas i ett tredrstankande. | detta ligger
ocksd krav pa en 2%-ig besparing per & under de senaste aren.
Statsmakterna borjade redan pa 70-talet med denna typ av besparingar
och har alltsa tvingat bl.a. CSN till betydande effektiviseringar. Inflodet
av uppgifter & ocksa svart att forutse. Beroendet av vad som hander
inom utbildningsvérlden &r stort, framst inom kunskapslyftet.

Dels skapas osakerhet p.g.a. avgiftsfinansieringen pa aterbetalnings-
sidan. Intakterna fran avgifter & svarprognosticerade och har minskat
under senare a&r. Detta har bidragit till "hal” pa intaktssidan i budgeten
for CSN.

CSNs ledning har férsokt overtyga statsmakterna om behovet av mer
forutségbara intakter for att mojliggdra en god planering. | detta syfte
har man fort fram tva forslag, dels ett forslag om prestationsbudgetering,
dds et forslag om andagsfinansiering av avgiftsverksamheten. Inget av
dessa har hittills vunnit gehér.

SKapa maximal flexibilitet i organisationen

Det ojamna trycket pa olika delar av organisationen och den ojamna
kapaciteten har CSNs ledning sokt |6sa genom att oka flexibiliteten i
utnyttjandet av personalen pai huvudsak foljande vagar:

Det runda CSN: Flytta ddar av @rendefléden och/eller samtal till
platser som har minst balanser dler till supportstyrkor.

Utnyttja personalens arbetstider sa flexibelt som mgjligt (Gvertider,
semestrar)

Personalstrukturen: Oka andden tillfalligt anstéllda. En del i detta
var den s k supportstyrkan, som sedermera blivit permanent. En
annan ddl & det sk studentkonceptet, dvs studenter har utbildats for
att hjdlpa till med handléaggning av vissa typer av érenden, sarskilt
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under semestertider. Men det har ocksa kunnat galla t.ex. postopp-
ning och scanning.

Kompetensutveckling, sa att samma personer kan sittas in pa fler
omraden, te x handlaggning av bade vuxenstudiestdd och studie-
medel. Avvagning mellan specialister och generalister & ocksa et

inslag.

Prioritera beviljningsverksamheten

Prioritera beviljningsomradet framfor t ex vissa delar av aterbetalning
och kontroller samt hemutrustningslan. Problem inom beviljningen har
lett till stora rubriker och naggat CSNs tidigare goda rykte som "krona
bland verken” beténkligt i kanten.

Hitta nya besparings- och effektiviseringsmajligheter

Standiga besparings- och effektiviseringsmdjligheter har forts fram av
ledningen. Alla har inte genomférts pga att extra medd senare tillforts.
Detta till trots forefaller ingen systematisk forbéttrings-verksamhet paga
pa region- och kontorsnivan. Under det starka arbetstryck som varit
vardag under senare ar har personalen het enkdt inte hunnit fundera
tillrackligt pa hur arbetsprocesserna skulle kunna forbéttras. Man har
" haft svart att fa ndsan Gver vattnet”.

10.6.3  CSNs planering fér 1998

I VP och internbudget for 1998 aviseras prioriteringar av den operativa
verksamheten och for det s k NYSTIS-projektet i vilket samordnats
2000-fragan samt utveckling/anpassning av ny funktionalitet i flera
verksamheter.

" De senare atgarderna, i kombination med forstarkningar ..., beddms
avgorande for att myndigheten skall ha en mgjlighet att bade kort- och
langsiktigt klara verksamheten”.

De funktiondla forandringarna skall bla mdjliggora ytterligare
automatisk handlaggning av merparten arendetyper. Tidigare uppsatt
mal om 80-procents automatik skall darvid vara ett riktmérke

Var kommentar: Forhoppningen om teknikens mdjligheter & nagot
standigt aterkommande i CSNs planeringsdokument under hela 90-talet.
Man kan inte undgd kanslan av att resultaten inte kommer i den takt som
man forvantat.

Administrationen skall utvecklas kundorienterat, dvs att

"CSN, med utgangspunkt frén initial information frén utbildnings-
anordnare, A-kassor, AMS, RFV, m fl, skall kommunicera den enskilde
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oavsett regelverk och studiestod pa ett enhetligt sitt och i Gvrigt i
systemhénseende upptrdda samordnat och enhetligt. Rutinerna med
utbildningsanordnarna &r foljdaktligen strategiska’.

Vidare sags att kommunikationen med partners och kunder sa langt som
mojligt skall ske dektroniskt. Telefoni, dektronisk informations-
Overforing och dokumenthantering skall utvecklas samordnat.

" All utveckling skall ske si att optimal organisatorisk flexibilitet kan
erhdllas. Inneborden &r att handlaggning skall kunna ske vid det kontor
dler pé den arbetsplats som bestams vid varje enskilt tillfalle’.

De ekonomiadministrativa rutinerna skall ocksa forbéttras for att
underldtta krav pd bokslut och for att kunna hantera nodvandiga
kopplingar till andra system.

Som en fdljd av de stora utvecklingsarbetena

"méste forvaltningen av befintliga administrativa system, med undantag
for studiemedd, héllas pa& en I8g nivad. Endast akuta atgarder beslutade i
systemledning ...skall genomféras”.

Totalt forstéarks regionerna med 50 tjénster.

" Gemensamt for regionerna galler att resp kontor som prioriterade
uppgifter har att svara for att effektivare samverkansformer utecklas med
partnersi regionen/lanet”

Malen och verksamheten for avdeningarna vid HK inriktas for att stodja
de prioriterade operativa verksamheterna enligt ovan.

| sarskild bilaga till verksamhetsplanen redogérs for den organisa-
toriska och administrativa strategin av betyddse for 1T-strategin. Déar
fastslds, att de stora volymerna i kombination med de omfattande
beroendeforhdllandena till andra aktorer har lett till, att

"myndigheten strategiskt beslutat sig for att utveckla gransdverskridande
processer for sdval handlaggning som utbetalning. Processerna ar sdledes
inte utvecklade med utangspunkt frén den egna organisationens dagliga
verksamhet utan utvecklas grénslést med bdrjan dér informtionsmangd
initialt finns tillganglig, exempelvis hos utbildningsanordnare, A-kassor
m fl och slutar nér stéd &r utbetalat eller avgifter inbetalade’.

Vidare sags att beroendet & Omsesidigt mellan organisationerna och
skulle granssnitten dler processerna inte fungera effektivt far det
omeddbara aterverkningar i mer manuellt arbete genom brev, drenden
och telefon.
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Mot denna bakgrund redovisar CSN fdljande organisatoriska strategi:

- verksamheten & kundorienterad, vilket innebér att en enskild kund
pa ett stélle ska kunna fa service i samtliga de fragestéliningar denne
har rorande studiestdd. ...Den omedebara servicen till kund och
partners ar saledes utgangspunkt for kontorens arbete

- massarenden skall sd langt det Gverhuvudtaget ar mdjligt hanteras
med stéd av teknologier

- produktionscentra (supportstyrkor) fér handlidggning av vissa
arendegrupper.

- "det runda CSN”dvs man skall kunna disponera hela organisationen
for att reducera sérbarhet och hantera of érutsedda handel ser.

Det innebér, att kontorens handlaggare skall handlagga de svérare och
mer komplexa &rendena samt serviceuppgifter till kunder och andra
myndigheter medan tekniken skall hantera de |&étta &rendena.

Vidare sdgs avslutningsvis att

"det &r viktigt att notera att CSN ar en del i en offentlig sektor som fram
till nu i hog grad har varit sektoriserad och karaktériserad av strikta
gransytor mellan olika departements- eler verksamhetsomréden. Dessa
haller nu pa att luckras upp och det & rimligt att utgd ifran att det under
de ndarmaste &ren kommer att krévas betydesefulla och mer effektiva
rutiner utvecklade frén en annan helhet 4n den som praglas av enbart
studiestéden. D& har CSN redan tagit betydelsefulla steg genom
processuppbyggnaden med utbildningsanordnare m fl. De utgangspunkter
som CSN darvid haft fa&r vi utgd ifrén framover blir mer och mer
dominerande utgangspunkter for utformningen av den offentliga sektorns
organisation och administration. Det & sdledes viktigt, att vi i var
organisatoriska, administrativa och tekniska uppbyggnad i hég grad ar
medvetna om detta och beaktar de enskilda krav som kan finnas pa
tekniska plattformar, tekniska och applikationsméssiga granssnitt mellan
olika verksamhetsomraden, kommunikationsbehov mm for att bli en
effektiv del, eller t o m ett effektivt nav, i offentlig sektors administra-
tion” (obs. utredningens kursivering).

10.6.4 Verksamheten hosten 1998
(beslut 1998-03-30)

Varen 1998 producerar CSNEett stort antal planeringsdokument. Dels det
ovan refererade, dels sérskilda dokument for vissa verksamheter samt en
omfattande planering i form av projektverksamhet och planer for dessa. |
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mars -98 anser CSNs ledning, att man har tillrackliga garantier om
ytterligare resurser for att kunna planera for ”langsiktiga atgarder”.

De prioriterade malen for verksamheten, som av samtliga chefer skall
vidarebefordras till personalen, ar

- god tillganglighet vid teefon och besok

- direkt handldggning

- aktivering av samverkan med framst Kunskapslyftet och utbild-
ningsanordnarna genom sérskilt planerade och avde ade resurser

- resurser avdelade for utbildningregistret sa att kvalitén pa detsamma
ar god

- Overtid lordagar/stndagar skall inte beordras annat an i mycket
specidlafall

For att astadkomma tillganglighet skall 300 personer avsittas for
telefonarbete mellan 9-12. Dessutom skall |aneavdeningen vid behov
avsétta personal.

Telefonsamtalen ordnas genom talsvar i koer for aterbetalning,
hogskola, utland samt ovrigt. FOr handldggning skall principen ”direkt
handl&ggning” till&mpas.

Personal avdelas som " ostort” far arbeta med en drendetyp

De supportstyrkor som inréttats i anslutning till vissa regioner
inordnas i dessa och blir resurser tillgéngliga for respektive region.

Till norra regionen fors nya arbetsuppgifter, KIS, motsvarande 6
tjanster. KIS kommer da att ligga pa tva dler tre kontor och forstarkas
med 8-10 tjanster.

Central posthantering infors i ett forsta steg genom att samtliga
ansokningar som avser studiemedd fors till en central posthantering i
Sundsvall

Med utgangspunkt fran den planering som inkommit till HK forstarks
resp region med tjanster och /eller resurser.

Utlandsverksamheten |&nderinriktasi ett forsta steg.

Effektiviseringsplan férstudiestodsor ganisationen (1998-07-31)

Mot bakgrund av att CSN inte kan vara sikra pa att fa de 75 Mkr
utover forslag i varpropositionen som skulle behdvas utgaende fran 1998
ars mede sbehov har man uppréttat en effektiviseringsplan.

CSNs ledning anfor, att erfarenheterna fran 1998 nu pa det hela taget
& goda. Nar de resurser man nu fatt som tillskott far full verkan kan
man klara nuvarande volymer pa ett tillfredsstillande sitt. De stora
bekymren &r

14 K ontroll mot inkomst
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- altfor begrénsad kompetens for vuxenstudiestod

- balanser pa aterkrav/K1S-arenden

- eftersl8pningar i placeringar av inbetalningar

- bristande tid for information/radgivning/samverkan med vidare-
informatérer

- den kontinuerligt htga arbetstakten

Ledningen &r pa det hela taget mycket n6jd med den strategi man arbetat
efter. Man betonar personalstrukturens betydelse och behovet av &ndrad
resursfordelning mellan studiemedd och vuxenstudiestéd. Aven utlands-
sidan behGver mer resurser och kompetens. Man papekar ocksa att
"det & uppenbart att det runda CSN inte & genomfort i attitydmassigt
hénseende’

Bland de effektiviseringsatgarder som réknas upp kan sarskilt
namnas

- fortsatt utveckling av teefoni och datorintegrerad telefoni samt for-
l&ngning av telefontiden.

- ytterligare rutiner skall automatiseras, bl a studieintygen

- en utredning bor gbras om arbetsfordelningen inom organisationen
med utgangspunkt fran majligheter till bade centralisering och de-
centralisering. De uppgifter som kunde decentraliseras ar informa-
tionsarbete, arbete med utbildningsregister, inbetalnings-verksamhet
mm.

- andrad personalstruktur . Betydligt mer tid maste kunna tas ut vid
vissa tidpunkter jdmfért med vad som nu & mgjligt. Antingen
behdvs en annorlunda férdening mellan tillsvidare- och korttids-
anstéllda eler ocksa behdvs en mer verksamhetsanpassad arbetstids-
fordelning pa arsbasis.

Vad &r nytt i 1998 arsplaner jamfort med de foregdende?

Det finns en starkare betoning av betyddsen av de grénstver skridande
processerna. Man tecknar en bild av kvalitativt ny samordning mellan
myndigheter bort fran tidigare sektorisering och myndighetsuppdelning
och mot ndgot annat. Detta "andra” kanske inte langre & bara studie-
stéden utan en annan helhet. Vidare framskymtar dar, att CSN genom
sina processuppbyggnader och sin teknik ligger sa langt framme, att man
skulle kunna bli "ett effektivt nav i den offentliga sektorns administra-
tion”. Men detta foérutsdtter att man arbetar framsynt och hansynsfullt
med den tekniska utvecklingen. CSN menar hér, att det processtankande
som de arbetat efter kommer att bli grundldggande fér hur den offentliga
sektorn kan ténkas utformas framover. Och de ser en méjlig central roll
for sig salv som nav i detta sammanhang.



114 Kapitel 10 SOU 1998:131

Det finns ocksa under 1998 en starkare betoning av betydelsen av att
samverka med kunskapslyftet och utbildningsanordnare. Alla kontor
skall gora det och sarskilda resurser avdelas. Ocksa arbetet med
utbildningsregistret lyfts fram.

Nytt &r, att man forordar mer av specialisering. Dels skall resurser
fredas (supportstyrkor), dels koncentreras vissa uppgifter till vissa
platser istéllet for att som tidigare skétas vid alla kontor, dels slutligen
specialiseras telefonarbetet | sérskilda specialiserade koer. En centra-
lisering gors av posthanteringen.

Vi noterar ocksa att man anser att de ekonomiadministrativa
rutinerna behdver utvecklas och att personalstruktur och arbetstider
betonas tydligare. Olika typer av organisationsforandringar forutspas
ocksd dels genom decentraliserings- och centraliseringsprocesser, dels
genom att pagaende systemutveckling kan ge annorlunda upplagg av
arbetsprocesserna.

Sammanfattningsvis. CSN anser att huvarande strategier for att 10sa verk-
samhetens problem varit mycket framgangsrika. Vissa forandringar
och/dler snarare utbkningar planeras dock.

10.6.5  Strategiskt tdnkande eller taktisk operativ
planering?

Med strategisk planering brukar i allmanhet avses framtagande av mal
och strategier for hur malen skall nds. Det sker ofta pa tre till fem ars
sikt och omfattar dels analyser av organisationens styrkor och svagheter,
dels forslag till framtida verksamhetsinriktning, mélgrupper mm.*

Sédan strategisk planering har CSN egentligen inte hunnit med. At-
minstone skiljer man inte ut mer langsiktig fran mer kortsiktig planering
i olika diskussioner och dokument. Inte heler har de langsiktiga
strategierna diskuterats med personalen. CSNs ledning har forvisso idéer
och et tankande som &r strategiskt i denna mening. Inte minst maste
idéerna om CSNs roll som nav i en kvalitativt annorlunda offentlig
sektor ses som strategiskt tankande.

Behovet av mer strategiska diskussioner inom organisationen har
patalats bland personalen och har klart framforts i det projektarbete som
delar av personalens chefer genomfért och nyligen avrapporterat i en
rapport med titeln ” CSN ar 2003 — en myndighet med ett tydligt upp-

drag”.

> Set.ex. RRV 1996:34 Myndigheters interna styrning
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10.7  Visioner hos CSNs personal

En grupp bestdende av chefer och medarbetare inom CSN har i et
projektarbete utvecklat tankar och forslag géllande CSNs problem och
sina visioner for et framtida CSN.'® Man har delat upp arbetet i tva
projekt som arbetat oberoende av varandra med CSNs framtid ur tva
aspekter: CSN utifrén och CSN fran insidan.

Ett tredje projekt skulle ha inletts under hésten 1998 och skulle, med
utgangspunkt i de tva tidigare projektens resultat, ange de principer och
slutsatser som kan dras om CSNs organisation, struktur och arbets-
metoder.

De problem som enligt gruppen var utgangspunkt for att CSN var i
behov av en ny framtid var foljande:

Det fanns olika uppfattningar om hur prioriteringar skulle ske.
Produktion av beslut dler kundtillfredsstéllelse?

Samspelet mdlan regioner och kontor fungerade inte .

Regionernas ansvar fOr den operativa verksamheten var oklart. | flera
fall fattades centrala beslut som var i hogsta grad operativa.

L edarskapets inriktning ifragasattes.

Det saknades i stor utstrackning individuella mal och uppfdljning.
Personalutveckling var eftersatt pa grund av den stora arbetsbelast-
ningen.

Nyanstéllda klarade inte sina arbetsuppgifter pa grund av bristfallig
introduktionsutbildning.

Men "framfor alt efterfragades klara besked om CSNs framtida roll i
samhallet”... M

Den kritiska tillbakablicken som gors av gruppen resulterar bl.a. i
dlutsatsen, att CSNs roll i Utbildningssverige behdver ses dver. Och
resultatet

" blev en omprovning och renodling av CSN:s roll i utbildningsvérlden
och darmed delvis nya verksamhetsmal. Sett ur samhéllets synvinkel var
studiesttdet, dess upplaggning och finansiering, en operativ aspekt pa
samhéllets utbildningssatsning; inte en strategisk. Med andra ord borde
hanteringen av studiestddet underordnas utbildningssatsningarna. Lite
tillspetsat kan sigas att samhilldiga satsningar pa att oka antalet
studerande resulterar i ckade kostnader inom en rad omraden forutom
kostnaderna for undervisning, t ex for undervisningslokaler och for

16 Gruppen har arbetat under ledning av Robert Hemmingsson fr&n CSNs
personalenhet och konsulten Stefan Winsnes.
" Ur CSN & 2003, avsnitt 2.
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studiestod. Darmed blev CSNs uppgift att pa basta och effektivaste sitt se
till att de studerande fick det studiestdd de var beréttigade till. CSN:s
"business’ blev finansiering av studier.”*®

| ett framtida effektivare Utbildningssverige ser man studiestodet som en
konsekvens av att bli antagen till kurser och program och av att klara
studierna inom foreskriven tid. Nar de studerande uppfyller kraven utgar
stéd. Vidare menar man att det &r

- utbildningsanordnarnas och andra myndigheters ansvar (och de
studerande galva) att setill att de studerande & medvetna om de krav
som l1‘9inansieringsmyndigheien CSN stéller innan de véljer utbild
ning.

- de studerande informeras av utbildningsanordnarna och andra
myndigheter om mgjligheterna till sudiestéd och blanketter fyllsi och
skickas in samband med ansokan till utbildningen.

Det formela ansvaret for information och radgivning bor, enligt
gruppen, l6sas genom att CSN behdller det Gvergripande ansvaret och
att de andra aktorerna utfor uppgiften pa uppdrag av CSN. | reglerings-
brev som galler saval CSN och berérda myndigheter bor statsmakterna
ha klargjort detta. | samband med detta regleras ocksa vilka resurser
som skall foras Gver fran CSN till berérda myndigheter.

” Om det sedan uppstér brister i informationen & det CSNs ansvar att se
till att utbildningsanordnaren fullgjort sina dtaganden. CSNs verktyg for
att fullgora sitt ansvar &r att informera och samarbeta med agenterna” och
i Ovrigt underlétta deras arbete’

CSNs projektgrupp diskuterar ocksd majligheten att fora Gver ansvaret
for studiestodet helt pd utbildningsanordnarna, men finner att Gver-
vagande skél talar emot detta, bl a

- utbildningsanordnarna skulle ha ett eget intresse av att de studerande
beviljas stdd, eftersom den ekonomiska utgallringen skulle minska.
Det skulle bli svart att veta om de da foljde géllande foreskrifter.
Enskilda handlaggare skulle utséttas for stor press.

- risk for storre utflode av statens knappa medd.

- &terbetalningen av studigdn kan inte decentraliseras, utan det maste
finnas en myndighet med ansvar for detta.

18 CSN 2003, sid 23
19 CSN 2003, sid 26
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- hanteringen av studiestod & mycket teknikkrévande, vilket talar for
en centralisering. Det maste skapas en sarskild organisation med
ansvar for det gemensamma datasystemet.

Myndighetsansvaret bor alltsd, enligt gruppen, ligga kvar pa CSN for att
darmed minska de totala kostnaderna och for att aven i fortsattningen
kunna uppna likabehandling och opartiskhet i hanteringen.

Den nya ordningen, dar information och radgivning utfors av andra
Okar forutsdttningarna for Okad produktivitet i systemet. Nuvarande
kostsamma andringsprocedurer dimineras. CSNs viktiga uppgift pa
utbildningsomradet blir istéllet att se till att agenterna har nédvandig
kompetens och tillgang till all nodvandig information.

Sammanfattningsvis ser CSNs projektgrupp pa myndighetens
verksamhetsomraden for 2003 pa foljande sétt:

"CSNs business &r "pengar for studier”, dvs CSN sysslar endast med att
bevilja studiestéd och hantera &terbetalningar. CSN uppdrar & utbild-
ningsanordnarna och andra att formedla information och radgivning till
de studerande. Darmed kommer CSN endast i direkt kontakt med de
studerande i samband med Overklaganden eler i de undantagsfall nar
utbildningsanordnarna anser att regelverket inte fungerar pa ett
tillfredsstéllande sétt” .

CSN verkar inom fem omrdden, Produktion (bevilining av stod),
Information, Aterbetalning, International (beviljning av stéd for interna-
tionella studier), Overklagande och beviljning av specialfall.

Utredningens kommentar:

Vi finner 2003-projektet mycket intressant och till vissa ddar hdt i linje
med vara egna iakttagelser, slutsatser och forslag. Vi har ocksa ett par
ganger haft diskussioner med projektledningen. Som vi ser det, & det en
stor fordd om de fordag som fors fram av utredningen och en i
organisationen val forankrad grupp, till stora dear sammanfaller. Det
Okar forutsattningarna for att en framtida forandring skall bli fram-
gangsrik.

Vi har ocksd uppfattat det s, att CSNs ledning ocksa &r inne pa
tanken, att CSN borde fa en annan roll nér det géller information och
radgivning.

20 CSN 2003, sid 30.



118 Kapitel 10 SOU 1998:131




SOU 1998:131 Kapitel 11 119

11 CSNs ekonomi

Sammanfattning

Mélan aren 1991/92 och 1997 har

— CSNss intakter 6kat med nomindlt 84% och realt 57%,
— prestationsvolymen okat med 125%,

— kostnadernai fasta priser 6kat med 76%,

— produktiviten 6kat med 28% dvs ca 5% per ar.

Av detta kan man dra slutsatsen, att CSN har en tillfredsstéllande
produktivitetsdkning och att det kan foreligga viss resursbrist.

CSNss beskrivning i arsredovisningen® av utvecklingen av drendevo-
lym och reala medd for administration av studiestod, &r vilsdedande.
CSN menar, att dkningen av resurser, jamfort med ékningen av aren-
devalymen, skulle betinga en @rendekostnad om endast 96 kr. Utred-
ningen anser att den istéllet betingar en drendekostnad om 184 kr.
Detta ar dock l&gre an den faktiska arendekostnaden, som var 219 kr
ar 1997 och beraknas bli 257 kr 1998.

Frén 93/94 har stycketalskostnaden for CSNs studiestodsarenden
okat med 35%, vilket & ca 10% per &r. Stycketalskostnaden ar for
vuxenstudiestoden dubbelt sa hog som for studiemedd. Det &r darfor
angel&get, att man pa olika satt forsoker sanka kostnaderna for hante-
ring av vuxenstudiestdden t ex, som vi tidigare ndmnt i rapporten,
genom regelforenklingar.

Haélften av CSNs resurser (enligt internbudget for1988) anvands till
att finansiera planer av olika slag, en tredjede finansierar regionerna
och 16% huvudkontorets avdelningar och verks-ledningen. Det gér
inte (pga av den stora andelen planer), att ur CSNs redovisning fa
fram, hur mycket av resurserna som slutligen faller pa regioner resp
huvudkontor.

CSNis totala kosthader for I T-relaterad verksamhet ar, enligt utred-
ningens uppskattning, minst ca 40% av de totala kostnaderna. Detta
&r en stor andd for en sa liten myndighet.

2L Arsredovisning 1997, sid 6.
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Det &r svart att utifran redovisningen fa en uppfattning om den totala

kostnaden for t ex STI1S-2000, det viktigaste | T-baserade handlag-

garstdet.

De 6kade resurser, som CSN har fatt i sarskild ordning under 1998,

har enligt CSN, finansierat nya tjanster och utbildning av ny perso-

nal, trimning av datarutiner och 2000-anpassning, okade porto- och

datadriftskostnader pga 6kade volymer mm. En uttkad satsning har

gjorts pa kontakter med vidareinformatérer. Huvuddelen av resurser-

na var intecknade redan vid arets borjan pga dverbudgetering, som

departementet, enligt CSN, var informerat om.

Utredningen anser sammanfattningsvis, att det varit svart att utifran

CSNs arsredovisningar, interna statistik mm och med hjélp av redo-

visningssystemet fa en klar bild av

— hur relationen mellan anglag/intékter och uppgifter/prestationer
utvecklats dver tid

— den verkliga fordelningen av resurser till regioner resp huvud

kontor

— den verkliga kostnaden for I T-relaterad verksamhet

— den totala kostnaden for t.ex. STI1S-2000.

foreslar darfor

att CSN tillsammans med departement och RRV dler Ekonomistyr-
ningsverket kommer Gverens om matt som har hog kvalitet och som
fangar in s mycket som mdjligt av CSNss prestationer och kostnader.
Idag forefaller delar av CSNs verksamhet att falla utanfOr dessa
matt. Aven vagningen av olika faktorer bakom prestationsméatningar-
na kan behtva utvarderas och ev justeras bade uppat och nerat.

att CSN, tillsammans med RRV dler Ekonomistyrningsverket, gar
igenom sitt redovisningssystem, for att modernisera detta och dka
dess formaga att ta fram relevant information.

att CSN for samman redovisning och ekonomistyrning pa et béttre
satt.

att CSN med extern hjalp ser over kriterierna for resursfordelning till
regionerna.

Vi

Utredningen foreslog i sin delrapport en hdjning av CSNs andlag for
1998. CSN har av statsmakterna under aret tillforts okade resurser, i
stort sett motsvarande utredningens forslag.Utredningen anser, att 1998
ars ram bor vara utgangspunkt dven for 1999 ars resurstilldelning. Det
innebdr 11 Mkr utover regeringens nuvarande férslag.
Dérutéver foreslar utredningen ytterligare 6kning av CSNs resurser
med
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— 5 Mkr for att bygga upp ndtverk mot vidareinformatorer och att
forbattra information och hjélpmedd till dessa.

— 5 Mkr for forstarkning och utdkning pa personalsidan, sarskilt for
att majliggora en aterforing av uppgifter till Stockholmskontoret
och mdjliggora en utveckling av detta kontor.

Utredningen foreslar, att CSN for 1999 skall ha en resursram om 334
Mkr (regeringen har foreslagit 313 Mkr).

11.1 Situationen 1998

Administrationen av CSNs beviljningsverksamhet &r finansierad med
anslag (inom utgiftsomrédena 15 och 16) . Aterbetalningsverksamheten
finansieras genom avgifter i form av expeditionsavgifter, paminne seav-
gifter och tillaggsavgifter. Inkomster fran paminnelseavgifterna ar svara
att prognosticera , vilket under senare &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, p&forts sparbeting av statsmakterna. Under
90-talets senare hélft har detta bidragit till ryckighet i planeringen. Det
talas ofta om ad hoc-planering i organisationen. Samtidigt har under pe-
rioden omfattande investeringar gjorts i teknik for att den vagen mota
ekvationen: sma resurser/ckade krav.

Det finns en stor skillnad 6ver &ren mellan vad som inledningsvis har
angivits i budgetpropositioner som berdknade resurser for CSN och vad
som dutligen fallit ut. Mdlanskillnaden forklaras i allméanhet av tillagg
for okade volymer, minskade avgiftsintakter, nytillkommande uppgifter
mm, dvs resurser som CSNs ledning fatt argumentera for i sarskild ord-
ning.

Utredningen konstaterade i sin férsta delrapport i mars -98 (se bilaga
11), att CSN hade en mycket anstrangd ekonomisk situation. CSN kunde
fran och med 1995 inte langre halla jamna steg mellan uppgiftsokningar
och att med hjélp av teknikinsatser och 6kad produktivitet klara produk-
tionen. Produktivitetsokningen har varit ca 5% per ar.

For 1998 disponerade CSN i det ndrmaste of éréndrad resursram jam-
fort med 1997. Med tanke pa att volymerna under aret beraknades cka
ytterligare och med tanke pa de stora problem som CSN redan hade att
klara handl&ggningstider och tillganglighet, foreslog utredningen, i sin
forsta delrapport, en utékning av CSNs totala resursram fér 1998 med
120 Mkr, varav 50 Mkr i engangsbelopp(for att 6ka funktionaliteten i
datasystemen). CSN hade vid tillfallet en dverbudgetering pa 90 Mkr,
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vilket myndighetens ledning ansag nodvandigt for att forbattra det da
katastrofala |aget®.

Regeringen hdjde CSNs anslag i vérproposition (VAP) och tillaggs-
proposition (TP), sdsom framgar av tabellen nedan. Hdjningen blev
sammanlagt 82 Mkr + 50Mkr i utokad laneram och krediter, eftersom
investeringar bor finansieras genom |an hos riksgalden. Regeringen gick
sdledes i stort sett pa utredningens linje. Finansieringen via lan &r givet-
vis sdmre &@n anslag for CSN, men maste anda anses vara en rimlig 16s-
ning.

Om man saledes finansierar satsningarna pa teknik genom lan, skulle
anglagsramen for 1998, enligt utredningens férslag, bli 324 Mkr. Utred-
ningen argumenterade ocksa for att detta forslag skulle galla som bas for
pafoljande ars planering. Totalt fick CSN under 1998 sammanlagt 336
Mkr i andag.

Tabell 11
Andagstilldelningen till CSN under 1997 — 1999 kr)

BP 1997 BP 1998 |VAP 1998 TP 1998 Totalt 1998 | BP-99
298 254 60 10 336 313
-varav 22 i +50 +12 (hgjn av
engangsokn l&n+kreditutr | avg+sommar

kurser mm

Regeringen foresldr i &rets budgetproposition att CSN for 1999 skall fa

313 Mkr i anslag, dvs 11 Mkr |&gre an utredningens forslag.
Utredningen anser dock, att det anslag som vi foéreslog i del rapporten
och som CSN i princip haft under 1998, aven bdr vara utgangs-
punkten for 1999. For att n& upp till detta kravs en hojning med 11
Mkr jamfort med fordaget i BP -99. Vi foresar foljande utkning
jamfort med regeringens férdlag:

11 Mkr for att komma upp till niva med anslaget for 1998 ,

5 Mkr fér att snabba upp arbetet med informationsnétverk och vida-
reinformatorer,

5 Mkr for forstarkning och utokning pa personalsidan, sérskilt for
aterforing av uppgifter till Stockholmskontoret samt omorganisation
och utveckling vid detta kontor.

Det innebar en utckning i forhallande till forslaget i BP for 1999 med 21
Mkr. Det betyder alltsa en resursram for 1999 om 334 Mkr.

22 Bverbudgeteringen har,enligt CSN, skett i samréd med departementsledningen
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Sammanfattningsvis anser vi som motivering for vara forslag om re-
sursokningar, att

- CSN visserligen har forbéttrat sina handldggningstider och sin till-
ganglighet jamfort med forra aret, men att malen annu inte uppfylls
tillfredsstallande. Dessutom férvantas volymerna dka under nasta ar
med 10.000 ansokningar. Detta talar fOr att personal @nnu inte bor
lyftas fran handlaggning och Gver till information.

- satsningen pa att utbilda vidareinformatorer i syfte att successivt fora
over ansvaret for radgivning och information till dessa, kraver bade
personal och kompetensutvidgning i ett inledande skede. Eftersom
detta &r en av hornstenarna i utredningens forslag for att pa sikt I6sa
CSNs informationsproblematik, &r vi angedgna om att brist pa re-
surser inte f&r bli et hinder. Vi tror att en kraftanstrangning nu ger
viktiga vinster under kommande ar.

- Stockholmskontoret &r inne i en ond spiral, dar ytterligare forsam-
ringar i service till de manga kunderna i Stockholmsregionen kan bli
fdljden. En forstérkning av resurshasen dar ar nodvandig for att van-
da denna negativa trend. Problem pa personalsidan finns dven vid ov-
riga storstadskontor samt pa vissa andra héll i organisationen.

11.2  Utveckling av intékter, arenden,
prestationer, kostnader och
produktivitet

Enligt CSNs arsredovisningar har myndigheten haft foljande intak-
ter(anslag+avgifter mm) for sin administration mellan dren 91/92-97

(Mkr)*
Tabell 12
CSNstotala intakter 1991/92 — 1997 i Mkr (Inom parentes kassamas-
siga intakter)
91/92 92/93 93/94 94/95* 95/96 1997
253 284 351 385 550 466
(251) (288) (339) (346) (512) (444)

Det betyder att en okning skett med 213 Mkr pa 5 ar, dvs en dkning om
84%. Enligt CSN & den reala 6kningen 144 Mkr dler 57% .Siffrorna

2 giffrorna inom parentes &r inte hamtade ur &rsredovisningen, utan har delgivits
utredningen direkt fran CSN
24 18 ma&nader
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inom parentes anger de kassamassiga intakterna. Om man istéllet réknar
pa dessa blir 6kningen 193 Mkr dler 77%.

Det betyder alltsa att okningarna, trots sparbeting, inte & ocansenliga.
Det intressanta & da, hur 6kningen av uppgifter ser ut for samma peri-
od.

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 l&ntagare 1142 1161 1197 1227 1295 1329
varav aterbetaln. 931 969 998 1030 1084 1117
skyldiga
varav anstand 240 269 282 283 303 302

Behandlade beviljningsdrenden har 6kat med 64%, antal |antagare med
16%. Sammantaget har volymerna av dessa drenden da okat med i ge-
nomsnitt 35%.

Okningen av intakterna verkar i detta perspektiv gott och val tacka
volymokningen.

Men volymer ger inte en réttvis bild av @rendetrycket. Vissa arenden
tar langre tid att handldgga an andra och proportionerna mellan olika
typer av @renden andras ar fran ar. Istdllet har CSN darfor tagit fram
matt pa sina prestationer och hur dessa utvecklats Gver tid. | tabellen
redovisas prestationer for CSNs hela verksamhet, alltsa bade beviljning,
lan, HUT, DUS mm. Varje sadan prestation viktas sedan, sa att t.ex.
studiemedd har vikt 35, SVUXA 40, utlandsarenden 90, studiebidrag
0,25 osv.Vikterna har man kommit fram till, genom att studera hur lang
tid olika moment for att handldgga en rendetyp sammanlagt tar. Déref-
ter har varje ars volymer for de olika arendetyperna multiplicerats med
vikten. De summerade vérdena for alla drendetyper blir sedan arets
prestation for myndigheten. Dessa har sedan, enligt CSN, beréknats pa
samma satt ar fran ar for att medge jamforbarhet.
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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 55.1 711
Kostn. 229 253 282 321 361 372 493
[6pande

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

Prestationsvolymen har da 6kat med 125% mellan 90/91 och -97, samti-
digt som kostnaderna i |6pande priser 6kat med 115% och i fasta priser
med 76%. Produktiviteten har Okat med 28%.

Med detta sétt att rakna har sdledes prestationsvolymerna okat mer
(125%) an intékterna (57%). Det ar uppenbart att vikterna hdr har stor
betyddse for resultatet. Vi har inte inom ramen for utredningen haft
mojlighet att ndrmare undersoka dessa vikter. Det finns dock personer
inom CSN, som menar, att vikterna idag i vissa fall borde vara hogre, i
andra fall lagre.

En produktivitetsokning med 28% pa 6 ar, betyder nastan 5% per ar,
vilket maste betraktas som ett gott resultat.

CSN redovisar ocksd i sin arsredovisning den ackumulerade vo-
lymokningen inom beviljningsverksamheten i relation till den reala me-
deltilldelningen, som man erhdllit for beviljningsverksamheten. Se ta-

bellen nedan

Tabell 15

Arendeutveckling och reala medel 1990/91 — 1996/97 §dm av studi-

estod)

Ar Arendeutveckling  Medelstilldelning
MKkr

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.
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Enligt CSN visar tabellen, att den for volymokning totala medelstilldel-
ningen vid CSN realt har uppgatt till 144 Mkr for en ackumulerad vo-
lymtillvéxt om ca 1.500.000 &renden. De pa detta sétt tilldelade medien
motsvarar, enligt CSN, en &rendekostnad om 96 Kr vilket kraftigt under-
stiger faktisk kostnad med 123 Kr.

Utredningen har dock svart att dra nagra sadana slutsatser ur tabel-
len. Vi menar, att tabdlen &r vilsdedande. Om den totala 6kningen jam-
fort med 89/90 hade kunnat vara 1.531.000, s skulle drendeméngden
idag vara minst 2,1 miljoner &enden, eftersom det ar 1989 fanns
646.000 &renden. Och antalet beviljningdrenden &r, enligt CSN,
1.147.000 & 1997. Att rakna kumulativt som CSN gor leder, som vi ser
det, fe. Vi anser istéllet att arendena under perioden 6kar med 501.000
och for dessa har man fétt en 6kning av resurser med 92 Mkr, vilket be-
tyder en 6kning med 184 Kr per d@rende. Enligt CSN &r den verkliga
arendekostnaden for dessa &renden 219 Kr.

Mélan 90/91(674.000 &renden) och 96/97 (1.147.000 arenden) har
arendena, enligt utredningen, dkat med 70% medan mede stilldelningen
Okat med 84% (den var 136,9 Mkr 90/91 och 251.5 Mkr for 1997). Si-
tuationen & da inte sa katastrofal, som CSN havdar.

A andra sidan, eftersom de tillkommande &rendena under senare &r i
storre utstrackning &r tyngre an tidigare ars arenden, sa borde ocksa in-
takterna for att klara detta snarare 6ka an minska.

Fr o m 1996 redovisar CSN stycketalskostnader i stéllet for produk-
tivitet, enligt Overenskommese med utbildningsdepartementet och
RRV®,

Tabell 16
Stycketalskostnader for 1996 och 1997 foér tilldelning av studiestod,
for aterbetalning av studieldn och fomemutr ustninglan®

Ar 1996 Ar 1997

Tilldelning av studiestdd 203 kr 219 kr
L anedrenden 125 kr 134 kr
Hemutrustningslan 137 kr 119 kr

Fran 1993/94 da kostnaden var 162 kr har stycketalskostnaden for stu-
diestod da okat med 35%.% , viket blir ca 10% per &r.

% Dessa stycketal skostnader har beraknats pé foljande sétt: For beviljning raknas
antal ansokningar fér samtliga arendetyper och divideras med kostnhaderna fér
denna verksamhetsgren. For aterbetal ningsverksamheten raknas antal 1antagare
dividerad med kostnaderna for verksamhetsgrenen terbetalning av studielan.

% Siffrorna &r,enligt CSN, baserade p& en prognos

" Under samma period 6kade enl tab 12 intakterna med 33%.
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For & 1998 kommer, enligt CSNss prognos, stycketalskostnaden for be-
viljningsérenden att bli 257 kr.

Eftersom CSN inte har nagon tidredovisning och eftersom handlagg-
ningen av olika typer av uppgifter pa kontoren ofta handhas av samma
personer, bygger dessa siffror pa uppskattningar. CSN har ocksa gjort
en uppskattning av hur kostnaderna fordelas pa de olika stodformerna
inom beviljningsverksamheten.

Tabell 17
Stycketalskostnad for studiemedel,vuxenstudiestdd och 6vriga stod
(studiebidrag mm) for ar 1997.

Studiemedd  Svux/Svuxal 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 for gymnasiestuderande, &r till
stor del automatiserade och fdljaktligen "billiga’. Studiemeddl ar ocksa
en stodform, som idag &r relativt automatiserad. | kategorin studiemedd
ingar aven de utlandsstuderandes stod, vilket bidrar till att dra upp kost-
naden. Tidsatgangen for att hantera dessa &r, enligt CSN, fem ganger sa
lang som for svenska stod. Det & dock framfor allt vuxenstudiestoden
som & mycket dyra att hantera. Orsakerna till de hoga kostnaderna lig-
ger, som framgar i vart kapitel om handlaggningen av dessa stod (kap 5)
framst i de ohanterliga regelsystemen med diverse villkor och kontroll-
krav, som fordyrar handl&ggningen.

Det & uppenbart att de stora vinsterna bor hamtas framfér allt i en
reducering av kostnaderna for vuxenstudiestoden.

11.3  CSNsandlagstilldelning

Anglagstilldelning for administrationen har under perioden standigt lett
till diskussioner mellan CSNs ledning och departementet. Tabell 18 ned-
an visar, att anslagen under de senaste aren, dvs mellan 95/96-98 okat
med 41% resp 74% i budgetforslag rep slutligt andlag.
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Tabell 18
CSNsandlag 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

Kélla: Budgetpropositioner

Forslagen &r i allmanhet uppjusterade i forhallande till den resursram
som for tredrsperioden fastslagits som bas for regeringens planering.
Denna bas &r utgangspunkt for regeringens tilldelning under hela perio-
den, medan det verkliga slutliga anslaget &r utgangspunkt for CSNs pla-
nering. Detta skapar svarigheter i kommunikationen mellan dem.

Tabell 19
Med utgangspunkt i & 94/95 har anslagen (forsag resp dutligtra
dag) okat med foljande %

Forslag 94/95 Slutligt anslag 94/95

(180 Mkr) (193Mkr)

1995/96 +47% +53%

1997 +53% +54%

1998 +41% +74%
1999 +74%

| & — 1998 — har det lutliga anslaget alltsd 6kat med 74% jamfort med
94/95.
Foregdende tabell visar vidare
- att slutligt belopp alltid & hogre an det som foreslagits vid arets bor-
jan
- att forslaget varje nytt &r ar l1agre an foregaende ars slutliga anslag.

Sammanfattningsvis Det & svart att fran CSNs redovisningar, bl a i
ovanstédende data, dra ndgra helt entydiga slutsatser om hur relationen
mellan andag/intakter och uppgifter/prestationer utvecklats. CSNs tolk-
ning av tabell 15 ger vidare intrycket, att man géarna vill dverdriva sina
ekonomiska problem. Det &r déarfér angeléget, att CSN tillsammans med
departement och ev RRV dler Ekonomistyrningsverket kommer éverens
om matt, som fangar in s mycket som mgjligt av CSNs uppgifter och
prestationer. Aven vagningen av olika faktorer kan behdva utvérderas
och justeras bade uppat och nerdt. Det ar viktigt att den framtida kom-
munikationen mellan CSN och statsmakterna underléttas. Vi tror att en
sadan genomgang &r ett viktigt led i detta.
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Det &r likaledes angeldget att CSN med departementet kommer dver-
ens om, vad som skall utgbra budgetbasen for kommunikationen om
framtida resurser.

114 Hur forddar CSN sina administrativa
kostnader internt?

Utgangspunkt for var analys nedan ar foljande tre fragor:

1. Finns det en rimlig fordelning av resurser mellan regioner (dér pro-
duktionen utférs) och huvudkontoret?

2. Till vad gér de stérsta budgetposterna och hur utvecklas de dver tid?
Ar detta en rimlig fordelning?
3. Finnsdet i dvrigt ndgot, som tyder pa brister i forvaltningen?

En genomgang av CSNs redovisning visar, vilka andelar av kostnaderna
som gar till regioner, till huvudkontoret och till planer av olika slag.

Tabell 20
Intern kostnadsfor delning for 1998 (enliginter nbudget)
- mellan huvudkontor, regioner, planer

Budget Mkr Procent
Avddningar HK 82.9 16%
varav
Verksledningen 20.8
L &neavdelningen 20.2
Ekonomiavdelningen 27
Administrativa avdeln 7.0
CSN International 52
Studiesttdsavdel ningen 15.9
I T-avdelningen 10.9
Regioner 173.8 32%
Planer 278.1 52%
Totalt 534.7 Mkr

Av tabellen framgar, att ca 1/3 av budgeten & avsedd for regionerna och
16% for huvudkontorets olika avdelningar samt verksledningen. Planer
av olika slag svarar for hélften av resurserna. Denna férdelning kan f6-
refalla sndl mot regionerna, men delar av budgetposten ”planer” faller
&ven pa regionerna. Hur mycket gar inte att utlasa ur redovisningen. Att
16% av resurserna faller pd HK forefaller ocksa vara en fullt rimlig an-
dd. A andra sidan géller &ven hér, att en ansenlig ddl av planerna faller
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ut pa denna niva, vilket gor att man egentligen inte kan utlasa hur myck-
et som forbrukas centralt.
Vad ingdr dai "planer”?

Tabell 21

Planer och kostnader iinternbudget for 1998 Mkr)
Utvecklingsplan 74.7
Kommunikationsplan 6.9
K ompetensutvecklingsplan 5.7
Sakerhetsplan 0.5
Investeringsplan 18.7
Kvalitetsplan 0.2
Internrevisionsplan 0.2
Diverseplan 66.9
ADB-plan 104.1

Tre planer faller ut som extra stora: ADB-plan (104 Mkr), utvecklings-
plan (74 Mkr) och diverseplan (66 Mkr). | ADB-planen & maskintjéns-
ter den avgjort storsta posten (60 Mkr). ADB-planen kommer givetvis
aven regionernatill del.

Utvecklingsplanen innehdller 32 olika poster, dar de storsta ar
NYSTIS (gem) 14 .9 Mkr, beviljningsprojektet 10.5 Mkr och STIS
2000 5.3 Mkr. Flera av dessa har en néra koppling till 1T och teknikut-
vecklingen. Aven utvecklingsplanen faller alltsd delvis direkt och indirekt
ut pa regionerna

Diverseplan omfattar, som namnet antyder, ett stort antal mycket oli-
ka verksamheter. De stdrsta posterna (av 40) & porto till SEMA 25.5
Mkr, lokaler HK 7.3 Mkr. lan till riksgaldskontoret 5.2 Mkr, semester-
I6netillagg 4.1 Mkr, telefon HK 2.8 Mkr. Men hér finns &ven poster som
sukvard, foretagshalsovard, Gvernattningsliagenheter + Gvriga lagenhe-
ter, semesterlonetillagg, kontorsmaterid mm. Aven har forddar sig en
dd av posterna tver hela organisationen. Andra, t.ex. lokaler HK, lo-
kalvard, kopiering borde rimligen foras upp pa HK dér de forbrukas.

CSNs portokostnader &r stora och tkande, ett bekymmer som ocksa
diskuteras av ledningen i verksamhetsplaner. Kostnaderna tkar dver de
tre senaste aren och kommer troligen att ytterligare 6kai & pga den oka-
de kommunikation, som den sk direkthandlaggningen medfaor.

Man kan inte, som vi redan namnt, dra slutsatsen att endast 1/3 av
kostnaderna skulle tillfalla regionerna. En stor de av ADB- planen och
utvecklingsplanen ber6r ocksa regionerna. Det géller &ven de 6vriga pla-
nerna, tex investeringsplan, kompetensutvecklingsplan, diveseplan och
kommunikationsplan.
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Man kan inte utifran redovisningsmodellen utlasa, hur mycket som
egentligen faller ut pa olika delar av organisationen, t ex enheter, regio-
ner dler kontor.

Kompetensutvecklingsplanen omfattar 5.6 Mkr, vilket & ca 1% av
den totala budgeten. Detta kan tyckas vara vl litei en organisation, som
genomgar sa stora forandringar som CSN. Delar av kompetensutveck-
lingen bedrivs dock i arbetet genom att personer pa kontoren l&r varand-
ra och genom gjalvinstruerande material. Hur mycket resurser, som
egentligen kan betecknas som kompetensutveckling ar alltsa svart att
utlasa
I T-relaterade kostnader

CSN har en stor kostnad i sin ADB-plan — 104 Mkr. Denna plan &r
dock endast en dd av den I T-rdaterade verksamheten. Enligt CSNs eko-
nomiavdening kan till 1T-kostnader réknas, forutom IT-avdeningens
kostnader, dven kostnader for utvecklingsplan, ADB-plan och ddar av
investeringsplan. For aren 1996 till 1998 skulle da kostnaderna vara

Tabell 22
I T-kostnader
1996 1997 1998
(budget)
Miljoner kr 118.5 140.4 201,7
% av total budget 32% 32% 38%

| denna andd ingdr dock inte IT-resurser som finns pa S-avdelningen,
laneavde ningen och regionerna, vilka av redovisningstekniska skal inte
kan urskiljas. Det torde, enligt vad utredningn beréknar, rdra sig om
mellan 24 och 32 tjanster. Om man inkluderar dessa I T-relaterade kost-
nader blir IT-kostnaden ca 40% av de totala kostnaderna. Kostnaden
oOkar ocksa kraftigt under 1998 jamfort med tidigare ar.

Detta maste, enligt den konsult som utredningen anlitat, betecknas
som en stor andel i synnerhet om man sétter den i relation till att CSN &r
en s liten myndighet. Man kan sétta fragetecken for, om en sa liten
myndighet som CSN skall gora sa stora investeringar pa utveckling av
nya verktyg i handlaggningen. En liten myndighet & mycket mera sar-
bar, &n om samma investering hade gjorts i en stérre myndighet. A andra
sidan har CSN ingatt leasingavtal, som motsvarar |&neramen, men som
CSN anser forddaktigare.

A ena sidan har givetvis tekniken underléttat arbetet med de stora
volymerna, & andra sidan har den kostat mycket resurser, som i annat
fall kunde ha anvants for personal. CSNs verksamhet innehdller moment
av masshantering och man behtver givetvis anvanda moderna hjapme-
del i hanteringen. Satsningens storlek kan dock diskuteras.
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Tidvis, séarskilt da de nya vuxenstudiestoden vuxit i omfattning, har behovet
av Okad personal varit stort, eftersom dessa stod annu inte [ater sig hanteras
maskinglt i n&gon storre utstrackning. A andra sidan kan man kanske under
de nérmaste aren hamta hem vinster av dessa investeringar i 6kad utstrack-
ning, vilket kan komma att bidra till en successivt 6kad service for kunderna
och férbéttrad arbetssituation fér personalen.

Nér det gdller studiemedd &ar automatiseringsgraden for de arenden
som gétt till maskinell prévning 49%. Motsvarande siffra for forra aret
var 25%, vilket antyder en snabb utveckling for nérvarande. For studie-
bidraget ligger automatiseringsgraden 6ver 95% och har gjort sdi manga
ar. For vuxenstudiestoden ligger den betydligt 1agre &én for studiemedd.

Kostnaden under de tre senaste aren (fran 1/7 -95 for t.ex. STIS
2000, det viktigaste IT-hj@lpmediet for att hantera studiestodet) har, en-
ligt CSN's redovisningssystem varit ca 25 Mkr?®, Man bor da observera
att kostnader for t.ex. utvecklingsverktyg och teknisk infrastruktur inte
ingdr. Dessa kostnader belastar samtliga system. Inte heler ingdr hu-
vudkontorets egen personalmedverkan och uthildningsinsatser. Att sada-
na kostnader inte redovisas under rubriken ST1S-2000 hanger samman
med att CSN arbetar med ” en verksamhetsutvecklingsbudget.

" Utifrén véra évergripande strategier och malséttningar arbetar vi med
verksamhetsutvecklingen och detta arbete resulterar dver tiden i olika
projekt som t.ex. STI1S-2000, ny teknisk plattform, EDH, eget kommuni-
kations- och telendt mm, men dessa projekt &r ju " enbart” olika pussel bitar
for att uppfylla de mal som statsmakten och CSN sjalvt satt upp for verk-
samheten”?

Detta ar begripligt, men resulterar i, att det for nérvarande inte gér att fa
nagon bra information om de verkliga kostnaderna for en sa stor och
viktig verksamhet som ST1S-2000.

Enligt CSNs internbudget for 1998 berdknas kostnaderna for det s k
NYSTIS projektet till 74.4 Mkr. Projektet & mycket omfattande och
innehdller flera olika delprojekt.Styrningen av denna projektverksam-het
verkar val upplagd och projekten finns beskrivna pa et bra sétt.

% Enligt strategipapper frén 1994-11-24 frén verksledningen planerar man d4 att
"att ga langsammare fram &n vi tankt oss i teknikutbyggnaden”. Anledningen ar
osakerheten i den framtida regelutformningen och studiestddets slutliga utform-
ning.

2 Kalla: citat ur brev fran verksledningens stab.



SOU 1998:131 Kapitel 11 133

11.4.1  Fordeningen av resurser till regionerna

Tabell 23
Resur sférdelningen till regioner Kkr)

Regioner Internbudget -98 Reviderad internbudget
Vastra 29.7 34.1
Ostra 24.1 25.8
Sodra 237 28.7
Meéellansvenska 50.5 53.8
Norra 175 19.7
CSN Sundsvall 11.2 11.6
Enheten fér invandrarstdd 4.7 4.7
Support Sundsvall 4.6 4.9
Totalt 166 183

Regionerna ar mycket olika stora och har av den anledningen stora in-
bordes skillnader i resurstilldelning. Vidare har specialuppgifter koncent-
rerats till vissa regioner. Av tabelen framgar, att regionerna for -98 fatt
ca 10% okade resurser i den reviderade budgeten. Motsvarande anddl fér
huvudkontorets avdelningar & 5%. Under aret har antalet tjanster utok-
ats framst i sodra och véstra regionen med 12 tjénster var och norrare-
gionen 6 tjanster. Déarutover har regionerna tillforts extra mede med som
mest 3.2 Mkr for mellansvenska regionen.

Som vi tidigare namnt & grunden for resursfordelningen till regioner-
na inte klar for och inte accepterad av dessa. Enligt CSNs ledning har
man under arens lopp anvant sig av olika modeller for att fordela resur-
ser. Man har t.ex. beréknat antal potentiella kunder i en region, dvs an-
talet studerandei gymnasiala utbildningar, i komvux, i folkhdgskole- och
i hogskole/universitetsutbildning samt antalet [antagare. Man har ocksa
anvant sig av antalet ansokningar och antalet [antagare per region.

" DA vi tittar p& ansokningar har vi viktat dessa och kompenserar for oba-
lans vad géller sk tunga @renden. Regioner som har unika érendegrupper
far resurser specidlt for dessa. Det har visat sig, att oavsett vilken resurs-
fordelningsmodel vi anvant oss av, sd har den givit ungefar samma re-
sultat”.

Att resultatet i resurstilldelning blir detsamma oavsett vilken resursfor-
delningsmodell man anvéander forefaller mérkligt. Det maste innebara,
att t.ex. s k tunga arenden inte far nagon storre betyddse for den totala
resurstilldeningen eler att de fordelar sig ungeféar jAmnt Over regioner. |
perspektivet att vissa kontor, sarskilt i storstéderna har kontinuerliga
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problem att klara sina handlaggningsmal, borde, som vi tidigare foresla-
git, kanske séttet att vaga érenden revideras.

11.5 CSNsanvandning av resurser som
tilldelats i sarskild ordning

De okade resurser, som CSN har fatt i sarskild ordning under 1998 har,
enligt CSN, finansierat nya tjanster och utbildning av ny personal, trim-
ning av datarutiner och 2000-anpassning, tkade porto- och datadrifts-
kostnader pga okade volymer mm. En uttkad satsning har gjorts pa
kontakter med vidareinformatdrer. Huvuddelen av resurserna var inteck-
nade redan vid &rets borjan pga 6verbudgetering, som departementet var
informerat om.

Vid en jamforelse av budget for aren 1997 och 1998 ar det foljande
poster, som har okat mest:

Tabell 24
Okning av kostnader mellan 1997-1998

[6nekostnad 40.4 Mkr
personal omkostnader 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.
Utokningen av personal har skett pa foljande satt:

— fast anstéllda +108
—tillfalligt anstéllda  _+39
147 nyanstéllda
varav 110 finnsi regionerna
varav 17 finns pa huvudkontoret
varav 20 finns pa 6vriga operativa enheter
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11.6  Ev. brister i forvaltningen?

Det &r svart att i nuvarande redovisningssystem fa en klar bild av hur
resurser fordelas dver olika delar av organisationen och over olika typer
av verksamheter. Redovisningssystemet behdver utvecklas och ekono-
mistyrning och redovisning féras nérmare varandra. Det har ocksa med-
delats oss, att en omorganisation i den riktningen &r aktuell.

Vi har inte haft tid, att géra nagon riktig genomgang av férvaltningen
och har darfor inte heller nagra direkta kommentarer om denna. Detta,
mojligen med undantag av forekomsten av lagenheter som bekostas av
CSN. Enligt riksdagsbeslut 1981 &r det forbjudet for myndigheter att
stadigvarande hyra lagenheter for personal. Eftersom CSNs personal
reser mycket, kan losningen med lagenheter vara billigare an att hyra
hotelrum. Icke desto mindre &r det inte forenligt med reglerna. Det rér
sig enligt internbudgeten om 300.000 Kr for overnattningslégenheter
(Vasagatan, Birger Jarl, Knaust, HK) samt "0Ovriga lagenheter” for
270.000Kr.

Utredningen foresldr att CSN undersoker majligheten att dverga till
andra ldsningar.
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12 CSNsIT-system—en
probleminventering

Sammanfattning

- CSN har satsat tidigt pa IBM stordatormiljo. Systemen har med tiden
blivit komplexa och det &r svart att fa 6verblick 6ver dem. Denna
milj6 & kostsam bade i utveckling och drift, sarskilt om utveckling
och anpassningar maste ske under pressade tidsforhallanden, vilket
varit fallet. CSN anlitar servicebyra for driften, vilket & dyrt. Det &r
& andra sidan svart for en liten organisation att §alv skéta driften av
sa omfattande system. Det &r ocksa svart att hitta alternativ, da man
en gang gatt in i en s&dan |6sning.

- Riskerna ar stora infor anpassningen av systemen till & 2000 och
tidspanen & mycket snav fér CSN.

- CSN gar f n aven over till internetteknik som &r relativt sett billigare.
Att satsa pa bada typerna av teknik samtidigt kréver bade tid och re-
surser.

- CSNs sarbarhet &r idag stor pga av beroendet av nyckelpersoner och
pga behovet av snabba féréndringar av systemen

- CSN kan ha natt taket for [6nsamheten nér det galler ytterligare stora
nyinvesteringar i tekniken. FOr en organisation av CSNs rdativa li-
tenhet krévs relativt sett stora summor for att hela tiden férnya den
teknologiska plattformen. For att nd |6nsamhet, maste man antingen
oka volymerna eler minska investeringar i teknik till férman for in-
vesteringar i personal, vilket & formanligare. Detta skulle dock be-
hdva utredas nérmare.

Vi foreslar darfor

- att CSNs ledning bor vara uppmarksam infor fortsatta stora investe-
ringar i teknik, eftersom myndigheten kan ha nétt taket for vad som
ar |6nsamt, givet organisationens storlek.

- att CSN borde 6vervaga att l1ata nagra utomstaende experter géra en
utvardering av nuvarande system, kostnader och mgjliga vinster vid
fortsatt satsning for att ligga vid teknikfronten. Samtidigt borde man
utreda et dler tva alternativ med lagre satsningar och deras konsek-
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venser. En okad satsning pa internettekniken fore IBM-tekniken kan
vara vard att overvaga.

- att CSN stker minska nuvarande sarbarhet, genom att successivt
minska trycket pa nyckelpersoner och istdllet cka delaktighet och
kunskap om systemen hos storre delar av personalen. Att organisera
verksamheten utifran processer, kan ocksa vara en vag for att dels
Oka genomlysbarheten dds oka fler personers engagemang i anvan-
dandet av tekniken.

12.1  Inledning

Vi har hittillsi rapporten diskuterat CSNs I T-satsningar i t.ex. kap 10.2
och 11.4. IT-verksamheten préglar idag starkt CSN och dess verksam-
het. CSNs ledning har sett IT som det viktigaste medlet ait effektivisera
arendehandlaggningen. Detta har kostat stora pengar, men nagot annat
sétt att klara hanteringen av de stora d&rendeméngderna hade inte varit
majligt, enligt CSNs ledning.

CSN har dock under senare tid haft stora problem att klara sin verk-
samhet, trots denna stora satsning. Vi har i det foregaende fort fram or-
saker till detta bl a regelsystemens komplexitetet och svarigheten att an-
passa dessa till 1T-systemen och darigenom astadkomma en automatise-
rad handlaggning. Vi vet forstas inte, hur CSN skulle ha klarat sina
uppgifter med en lagre teknikniva.

Vi har bett en expert pa I T-fragor® att granska CSNs verksamhet in-
om I T-omradet och gora en probleminventering for var del.

12.2  Nagraolika aspekter av CSNsIT-
problem

Vi sammanfattar har de bedémningar som konsulten gjort:

Att kapa koer?

Det finns tva huvudiGsningar for att forkorta koer. Antingen kan man
oka hastigheten i befintliga tjanstestéllen eller ocksa kan man 6ppna fler
betjaningsstéllen. CSN har valt det forsta alternativet och dérvid sett 1T-
teknik som det huvudsakliga medlet att 6ka hastigheten. Enligt expertens
bedomning, gar det dock att gora detta bara till en viss grans. Den enkla

%0 Berndt Lobalk, MBC International AB
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|6sningen pa kort sikt &r darfor, att skaffa fler handlaggare och att moti-
vera dem som redan finns i organisationen.

IBM-milj6 pa 80-talet och darefter

Nar CSNs inledde sin datasatsning pa 80-talet, skedde det i IBMs stor-
datormiljo, vilken vid den tidpunkten var den helt dominerande for den
aktudla typen av tillampningar for terminalsystem. IBM-miljon bestod
av natverk, datorer, applikationer och databaser. Denna miljo & kostsam
bade nar det galler utveckling och drift. Dels behdvs ett antal olika spe-
cialister for att tillverka och infora systemen, dels kravs lang tid fran idé
till genomfort system.

Stordatorsystemen hos CSN har med tiden blivit komplexa. Det ar
inte latt att idag Gverblicka sambanden mdlan olika program, nér an-
passningar, tillagg dler nyutveckling bendver goras. Att pa kort tid pres-
sa igenom l@sningar kostar mer &n om man arbetar i en normal utveck-
lingstakt. CSN har under senare tid tvingats anpassa sina system till just
snabba och sena foréndringar.

Drift av IBM-l6sningar pa servicebyra
Drift av IBM-lGsningar pa servicebyra &ar

"en god inkomstkalla for servicebyran och foljaklligen kostsam for kun-
derna’.

ServicebyralGsningen bygger pa tanken, att flera fasta kunder skall dea
pa de stora fasta kostnaderna. Kundens handlingsalternativ for drift blir
begransade. Att flytta fran en servicebyra till en annan &r inte It och
dessutom kostsamt. Skalnackddar gér att man inte heller kan dverta
driften sjdlv. CSN & medvetet om denna problematik.

IBM-miljon och &r 2000-problematiken (Y2K)

Den tidiga IBM-miljon orsakar en stor del av & 2000-problematiken.
Varje program maste gas igenom rad for rad i jakt pd datumfalt. Det
finns sedan olika metoder att astadkomma en l6sning. Att sikra en IBM-
milj6 drar betydande kostnader och kraver tid. CSN har 38 system med
olika undersystem som maste gas igenom. Av dessa var 2 sakrade i sep-
tember 1998 och enligt planeringen ar 9 sékrade i mars 1999. Merparten
av arbetet berdknas slutfort fére 1999-08-01, enligt Statskontoret. For
den sista den av det helt ombyggda dterbetalningssystemet berdknas
sluttidpunkten till 1999-11-01.
Statskontoret séger i en rapport ang | T-omstallningen:

- Overgangen till & 2000 innebar mycket stora problem fér CSN
- Riskerna for verksamhetsstorningar anges som mycket stora
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- Reservrutiner for storningar som kan uppsta i verksamhetskritiska
systemfinnsinte

- Diskussioner pagar f n om s&dana rutiner

- CSN berdknar detotala kostnaderna till 117 Mkr

- CSN har hittills forbrukat 58 Mkr.

Statskontoret bedomer anda att CSN har et tillfredsstéllande grepp om
|aget.

" Det & emdlertid flera stora projekt som drivs parallelt och kansligheten for
forseningar beddms som stor”.

Internetteknik och ny de facto standard foér natverk

Internetutvecklingen har skapat en ny de facto-standard for nétverk, vil-
ken foretag och myndigheter far anpassa sig till. Forenklat kan man si-
ga, att stordatorns roll reduceras till server pa nétet och natdelarna ge-
nomgar ett teknikskifte. CSN anpassar sig f n till denna utveckling, men
det kréver tid och resurser och det & kostsamt att anpassa sig till den
nya standarden.

Scanningteknik for dokumenthantering

CSN scannar pa varje kontor in och lagrar en fotokopia av ansoknings-
handlingar mm. CSNs scanningteknik ligger vid frontlinjen av utveck-
lingen f n, ndgot som alltid & kostsamt ur utvecklingssynpunkt. Att
scanna kraver ocksa mycket lagringsutrymme, vilket dven detta & kost-
samt. Det finns vissa synpunkter fran personal inom CSN som gar ut p3,
att denna teknik kan vara en dtervandsgrand i perspektiv av att man mer
och mer kan ga over till internetlGsningar.

Det runda CSN

Det runda CSN kraver bade avancerad telefonteknik (ACD), som ocksa
ligger vid frontlinjen samt snabb tillgang till inscannade handlingar. For
att ge snabba besked krévs stor bandbredd dvs hog 6verforings-kapacitet
i datanétet, vilket CSN ocksd har. Det innebér dock ocksa kostnader.

Kopplingar till andra myndigheters och verksamheter s datasystem

For att hamta uppgifter for behandling av ansokningar har CSN kopp-
lingar till andra aktorers datasystem. Dessa har andra primédra syften,
vilket gor att CSNs behov inte alltid beaktas nér dessa aktorer andrar i
sina datasystem. Integrationerna kostar ocksa att gora och att underhal-
la
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Informationsgivning via inter net-server

CSN utvecklar ocksa internetlésningar for informationsgivning. Denna
teknik &r relativt sett mindre kostsam.

12.3 Sammanfattande slutsatser .

CSNs datamiljé har med tiden blivit allt komplexare. Att avséita till-
rackliga resurser for att utveckla, underhdlla och integrera dessa miljoer
blir darmed ocksa kostsamt.

Den totala 6verblicken 6ver systemen koncentreras hos et litet antal
personer, vilket dels leder till att nyckepersoner blir en trang resurs ,
dels till att sarbarheten okar. Sarbarheten ckas ocksa av det faktum, att
nya beslut méaste fattas under tidspressade forhallanden och att man inte
hinner skola in ny personal tillrackligt snabbt.

CSN verkar ha hamnat i samma dilemma som t.ex. manga banker,
genom att det uppstér en trappstegseffekt i kostnaderna. For att man
skall "hanga med” teknologiskt maste den teknologiska plattformen hela
tiden férnyas. Denna antar karaktéren av en nastan fast kostnad, som vid
kalkylering slas ut dver antalet transaktioner. Styckepriset unker da vid
hogre volymer. | bankernas fall leder det till sammanslagningar och fu-
sioner for att fa tillrackliga volymer i forhdllande till de teknikinveste-
ringar, som hela tiden maste goras. Problemet blir som en processindust-
ris— hoga fasta kostnader.

I CSNs fall blir dilemmat att effekten av de teknikinvesteringar som
gors for rationaliseringar kommer i konflikt med verksamhetens omfatt-
ning. Eftersom volymen inte kan 6kas ndr rationaliseringseffekten ett
tak. Fragan &, ominte CSN nétt detta tak? Det skullei sa fall innebara
att 16sningen pa uppkomna koer snarare skall sokas i att skaffa fler
handl&ggare och motivera dem man redan har an att investera i omfat-
tande ny teknik.

Det kunde vidare vara motiverat att genomfdra vissa andringar i or-
ganisationen, t ex att utse systemagare eler processdgare for varje stod-
form och for |anen. Dessa skulle ha ansvar for hela flodet dels fran kon-
takt med kunden till beslut, dels med lagstiftaren. Detta skulle underlétta
dialogen mellan procességarens helhetssyn och I T-avde ningens tekniska
ambitioner. Verksamheten blir ocksa mer genomlysbar per process och
majlig att delegera. Flera personer far en helhetssyn pa verksamheten.

Utredningens sammanfattning och forslag framgar i kapitlets inled-
ning.
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13 FOrutséttningar och ramar

Ett antal forhdllanden utgor ramar och /eler kommer att medféra be-
gransningar i utredningens majligheter att foresla forandringar. Dessa &r

- Studiesttdsutredningens betédnkande,

- Enforvantad ckning av studerandetillstromningen till bade hogskole-
och vuxenutbildning,,

- Kunskapslyftets varaktighet till ar 2002,

- Arbetet med att anpassa datasystem till millenieskiftet,

- Systemintegration mellan myndigheter, som begransar majligheten till
drastiska kortsiktiga forandringar i regelverk,

- Ett fortsatt mycket restriktivt resurslage.

Sammantaget tenderar dessa forhallanden att begransa méjligheten att pa
kort sikt genomfora nagra mer omvalvande forandringar. Vara forslag
tar darfor sikte pa att under den forsta perioden skapa en organisatorisk
bas och frigora resurser for ett mer begransat féréndringsarbete, men
med siktet installt pa storre forandringar langre fram.

13.1  Studiestddsutredningens betankande.

| véra direktiv sags " utredningen skall dven beakta att regeringen amnar
genomfora ett sammanhdllet studiestéd &r 2000”.

Det innebér, att vi i princip har utgatt fran att stodets framtida ut-
formning kommer att ligga i linje med studiestddsutredningens forslag.
Vi har darmed avstatt fran att undersoka méjligheten av organisations-
forslag, som skulle innebéra en i stora delar annorlunda utformning av
stodet, tex om banker i stéllet for en myndighet skulle hantera stodet.

Vi har dock inte avstatt fran att kommentera och foresla andringar i
regler, som vi menar & sarskilt och onddigt arendeskapande, trots att de
kan komma att andras av en kommande proposition. Tiden fram till ge-
nomfdérandet av studiestodsutredningens forslag & narmare tva ar. En
enklare arendehantering pga av vissa andringar i reglerna skulle kunna
tilldmpas under den tiden. Vidare kommer troligen, UBS-medlen som &r
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det storsta bidraget inom kunskapslyftet, att fortsitta fram till & 2002
vid sidan av det nya studiestodet.

Var utredning genomfors i princip nér studiestodet har hunnit bl
maximalt komplext och krangligt. Det forsag som studiestodsutredning-
en har lagt, och som avses leda till proposition varen 1999. ar tankt att
vasentligt forenkla studiestodssystemet. Studiestédsutredningens forslag
forvantas trada i kraft tidigast i september &r 2000. Kunskapslyftet skall
dock fortsitta fram till & 2002.

Forslaget kommer, enligt CSN, troligen att medftra forenklingar i
det framtida beviljningsarbetet. Daremot réknar CSN med, att forslaget
leder till okade arbetsinsatser pa aterbetalningssidan.

Enligt forslaget™ ersdtts nuvarande Svux, Svuxa och studiemedel
med ett sammanhdllet stod som kallas studiemedd. Det utgar med i prin-
cip samma belopp till alla, men bidragsbeloppet varierar. Den som har
kort tidigare utbildning far hogre bidragsandel @n den som har langre
utbildning. Alla som antas till en studiestddsberéttigad utbildning skall
ha ratt till studiestod. Utredningen foreslar dock dkade krav pa bade stu-
dieresultat och studieaktivitet (inom hogskolan). Rétten till stdd begran-
sas vidare till et visst hogsta antal veckor pa varje utbildningsniva.

Utredningen foredlar, att det sk fribeloppet behdlls, dvs man far inte
tjdna mer @n en viss summa pengar utan att studiemedien reduceras.
Mdjlighet till inkomstrelaterade tillaggslan skall finnas for studerande pa
grundskoleniva och i prioriterade uthildningar pa gymnasieniva.

Sammantaget finner vi, att férdaget, enligt ovan, fortfarande omfat-
tar manga arbetskravande inslag/kontroller vilket gor att de forvantade
minskade arbetsinsatserna kanske inte blir sa stora som man hade kunnat
hoppas, om man ser det ur CSNs perspektiv.

Till detta skall laggas det faktum, att aterbetalningssystemen anses
bli kréngligare &n de &r idag. Aterbetalningen foreslas ske enligt ett mo-
difierat annuitetslanesystem, lanetak, majlighet att aberopa sparregler,
inférande av s k sarskild skuld mm. Dessutom kommer CSN att férutom
nuvarande tva aterbetalningssystem (av olika alder) ha ytterligare ett
nytt. Att hantera tre lanesystem med olika regler paralldlt, stéler stora
krav pa organisationen i form av kompetens och service.

31 K alla SOU 1996:90 Sammanhéllet studiestod, s.12 - 21
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13.2  Uthildningssystemet utveckling

Regeringen har mdlet att halvera den dppna arbetslGsheten fram till ar
2000. Tva stora uthildningssatsningar skall bidra till att nd malet: dels
skall hdgskolan byggas ut med 63 000 platser (hgjt till 68 000 platser i
maj -98), dels dkar kunskapslyftet vuxenutbildningen med 140 000 plat-
ser. Enligt en prognos i utbildningsdepartementet skulle antalet individer
i hogskolan da kunna forvantas vara 310 000 mot dagens ca 272.000.

Det & svart att gora prognoser for tiden efter ar 2000, men mycket
tyder pa att satsningen pa att 6ka utbildningsnivaerna kommer att fort-
sétta aven efter denna tid. En forsiktig prognos kan goras pa fdljande
sétt: Om samma aldersgrupper skall ha samma ande av platserna som
de har idag, samtidigt som antalet 19-aringar borjar oka ar 2002 — da
kommer antalet platser att behtdva vara 337 000 ar 2010. Men siffrorna
ar alltsa mycket osdkra.

| SOU:1998:51 refererar man till en prognos over arbetskraftens ut-
bildningsstruktur 1994 och scenario for 2010. Scenariot har dels eit
stagnations- och ett expansionsalternativ for ekonomin. | stagnations-
alternativet forvantas efterfragan pa hogskolestuderade i naringslivet 6ka
med 50% jamfort med 1994 och i expansionsalternativet med 66%. Mot-
svarande anddar for gymnasiestuderade ar 19 resp 28%, medan ande-
larna minskar med 25 % resp 21% for personer med grundskola. *

Vi drar av dessa siffror den forsiktiga slutsatsen, att antalet personer
i utbildning och i behov av studiestdd knappast kommer att minska efter
2002. Mycket talar fér motsatsen, dvs en fortsatt kning.

13.3  Kunskapslyftet

Kunskapslyftet startade den 1 juli 1997%. Da fanns 110 000 nya utbild-
ningsplatser for i forsta hand arbetslsa vuxna. Satsningen forvantas
fortsdtta framt o m ar 2002, da platserna beraknas vara ca 140 000.

Det s k sarskilda utbildningsbidraget (UBS) & knutet till kunskaps-
lyftet. Bidraget motsvarar arbetslGshetserséttningen och gesi forsta hand
till 1agutbildade arbetsl6sa for studier pa grundskole- éler gymnasieniva.
Hela det belopp som utgdr ar bidrag.

| kommunernas ansvar ingdr, att informera och soka upp malgrup-
perna for kunskapslyftet for att motivera till studier och alla som efter-

32 K dla: Ohlsson, J och Rehnstrém P, 1997. Sveriges behov av tkad kompetens i
naringslivet - Scenario till & 2010 i Kunskap sa det racker, SACO, 1997.
¥ Kalla SOU 1998:51 Vuxenutbildning och livslngt larande
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frégar studier skall erbjudas individuell studievégledning.® Kommittén
anfor i sitt betdnkande, att arbetet med individuella studieplaner inte full-
foljtsi manga kommuner.

" Ofta n6jer man sig med att rakna ut hur ménga CSN-poéng som studier-
na omfattar”.

Till bilden hor ocksa att det bl.a. varit

- "krévande att ta fram en riktig studie- och handlingsplan
”brist pa studie- och yrkesvagledare’.

Kommittén har dock funnit, att manga kommuner, efter att ha klarat av
den forsta stora anstormningen av studerande, nu amnar &gna sig mer at
vagledning och uppstkande verksamhet. Kommittén menar ocksa, att
dessa fragor kan behtva premieras vid den framtida tilldelningen av det
statliga stodet till kunskapslyftet.

Vidare betonas vikten av att arbetet med de individudla studieplanerna
samordnas med arbetsférmedlingarnas arbete med handlingsplaner for
samma personer.

Kommittén om ett nationdlt kunskapslyft for vuxna behandlar hér
fragor, som vi i foreliggande utredning ocksa gar in pa i vara forslag.
Fragorna om hur de studerande skall fa information och vagledning om
bade majliga studier och mgjligt studiestod bor ses som en gemensam
problematik. Vi aterkommer till dettai nésta kapitel.

Vi antar ssmmanfattningsvis

- att CSNs "kunde” inte kommer att minska i antal under en femars-
period

- att studiestodsutredningens regdfdrslag inte kommer att medfora né-
gon radikal minskning i CSNs arbetsbérda

- att de problem som kunskapslyftskommittén pekat pa angaende
kommunernas studievagledning bor tas upp i samma sammanhang
som fragorna om information och vagledning angaende studiestod.

% Prop 1995/96:222
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14 Avslutande analys

Vi

Sammanfattning

CSN har idag ett alltfor stort och komplext inflode av uppgifter. Vissa
av uppgifterna dr "onddiga’ och harror fel, dubbla anstkningar mm.

For att minska inflodet kan man &ndra CSNs roll och uppgifter bl.a.

genom

en renodling av verksamheten
enny roll for CSN nar det géller radgivning och information

For att astadkomma en renodling foreslar vi

att regeringen 6vervager en dverflyttning av foljande stod fran CSN
till annan myndighet:

— Hemutrustningslan for invandrare och flyktingar (HUT),

— Korttidsstudiesttd och internatbidrag,

— Timerséttning for eever i vissa vuxenutbildningar (Sérvux),

— Rg- och Rh- bidragen for horse skadade och rore sehindrade,

— Teckenspraksutbildning for foraldrar (TUFF),

— Studiehjdlp och extratillagg

CSNs roll néar det galler radgivning och information har med tiden
utvidgats alltfér mycket. CSN & en for liten organisation for att kla-
raav att ge information och rad till den stora méngden bidragssokan-
de sarskilt inom kunskapslyftet. Ansvaret for radgivning och infor-
mation maste istéllet fordelas pa et annat sitt mellan CSN & ena si-
dan och studievégledare vid universitet och hogskolor samt vid
komvuxenheter & den andra. Om information och radgivning ges av
studievégledare pa et stort antal stallen minskar anstormningen av
fragor till CSN.

foreslar foljande dtgarder for att fa igang detta arbete, namligen att

Regeringen 6vervager mgjligheten att i regleringsbrev

— uppmana CSN att 6ka insatserna vad galler utbildning och
information av vidareinformattrer samt att CSN redovisar sina
insatser och resultat av detta arbete i arsredovisningen
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— uppmana universitet och hdgskolor samt Skolverket och AMS att
verka for ett utokat samarbete med CSN nér det géller information
och végledning av de studerande

| samarbetet ligger, att

CSN anordnar utbildning och bidrar med informationsstdd till vagle-
darna, som sedan svarar for grundldggande information och végled-
ning till de studerande, aven vad géller studiefinansiering. Man bér
aven Overvaga mdjligheten, att de studerande som antagits till utbild-
ningar inom komvux, lamnar sina ansokningar om studiesttd till
skolan, som efter kontroll av vissa basdata i ansokan skickar in den
till CSN.

CSN skapar en sarskild division for information och utbildning av
vidareinformatérer i sin organisation. Varje regionkontor inréttar en
sarskild enhet/grupp med ansvar fér nétverksbyggande och informa-
tion i regionen. Vid denna och/ dler vid lokalkontoren bor sérskilda
tjanster inrdttas med uppgift att arbeta med detta nétverk, halla det
aktudlt, halla kontakter, skaffa fram nodvandigt informationsmateri-
a, hdla utbildningar, utveckla IT-hjalpmedien, installera CSN-
utrustning pa vissa informationsplatser m.m.

CSN utokar forekomsten av s k informationskiosker for att darige-
nom oka de bidragsstkandes majligheter till savhjap.

Vart forslag medfor en okning av arbetsuppgifter framfér allt inom
komvuxenheterna. Kostnaderna for dkade informations- och vagled-
ningsinsatser uppgar enligt var uppskattning till ca 20-25 Mkr. Kun-
skapslyftkommittén har i SOU 1998:51 aviserat att statsmakterna
kan behdva 6vervaga att framover finansiera en utdkad végledning
via anslaget for kunskapslyftet. Vi understryker behovet av en sadan
utokning av vagledningen. Vart forslag &r att de okade kostnader som
Vi ovan uppskattat bekostas av detta anslag, eftersom kunskapslyftets
studerande har det storsta informationsbehovet.

Om komvuxenheterna aven skulle motta och granska ansokningar om
studiestdd innan de skickas in till CSN okar arbetsinsatsen och kost-
naden. Enligt var berakning skulle den forenkling som vi foreslagit i
nuvarande hantering av studieintyg kunna motsvara den tidstgang,
som den av oss foreslagna granskningen av ansokningar kraver. N&
gon ytterligare finansiering skulle da inte behdvas.

Inom hogskoleomradet blir insatserna mindre och bér kunna tackas
inom ordinarie anslag. Vi antar d&, att hogskolorna salva kommer att
finna det motiverat att utoka sina resurser fér végledning, som en
konsekvens av att finansieringen av hdgskolornas undervisning sker
pa grundval av helarsprestationer.
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For att oka CSNs effektivitet och darmed snabba upp flodet, stoder vi
de tankar som finns inom CSN om att organisera verksamheten efter
huvudprocesser. Vi anser da att verksamheten med att utbilda och in-
formera vidareinformattrer bor organiseras i en egen huvudprocess.

Utredningen avstér fran att lagga nagot detaljerat forslag angdende
CSNs organisationsstruktur. Vi foresldr dock tva vagledande grundprin-
ciper for organisationsutformningen:

en Okad delegering av beslut till den regionala nivan
en utbkad personalmedverkan vid utformningen av processer och ut-
vecklingen av verksamheten

En mer integrerad informationsverksamhet — informationscentra eler
medborgarkontor — dér flera aktérer samverkar vid samma enheter blir
alt vanligare. Vi ser en sadan utveckling som mycket efterstravansvard.
CSN skulle kunna 6ka sina insatser for att astadkomma sadana gemen-
samma satsningar. Myndighetens avancerade | T-kunnande skulle kunna
vara mycket vardefull i en sidan satsning och skulle darmed ocksa kun-
na komma fler aktérer till del.

| ett langre perspektiv torde vidareinformatorsverksamheten minska i
betydelse och dessa senare samarbetsformer att 6ka. Vi tror ocksa att
CSN kan behdva revidera sitt kontorsnét och ev reducera antalet kontor
for att istallet successivt oka sitt deltagande i verksamheten vid sddana
gemensamma kontor och vid hogskolor och skolor.

14.1  Paverkan painflode och utflode

Vi har i rapporten behandlat externa och interna forhallanden, som bi-
dragit till att CSN idag har svarigheter att klara sina uppgifter pa ett bra
satt.

Bland de externa kan sérskilt ndmnas regelkomplexiteten, dkande
volymer, mycket "fel” i inflodet, samt resursknapphet. Bland de interna
faktorerna, dvs sadana som berér CSNs egen organisation, kan sarskilt
namnas styrning och fordelning av ansvar och resurser.

Vi har ocksa i kapitel 14 beskrivit ndgra av de faktorer i CSNs om-
varld som paverkar forutséttningarna for CSNs verksamhet de narmaste
aren. Det géller studiesttdsutredningens betankande samt fortsatt 6kning
av studerandeantalet, dar de studerande i kunskapslyftetet ar sarskilt
framtradande.
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Vi forsoker i detta kapitel knyta ihop vara tidigare och nagra nya for-
dag med dessa omvérldsférutsdttningar i en enkd flodesanalys. Vi
blickar ocksa i ndgon man framat.

Man skulle mycket forenklat kunna hévda att CSN har ett for stort
och for svart inflode av uppgifter for att med nuvarande organisation
och sétt att arbeta kunna l6sa uppgiften, sa att utflodet blir tillrackligt
snabbt.

Det gér att paverka utfldet pa atminstone tre satt: genom att

a) minska inflodet till CSN
b) o6ka CSNs effektivitet
c) Oka CSNs resurser och kapacitet

For att nd en verklig effekt tror vi att man behdver prova alla dessa.

14.2 Att minska inflodet

Vi har altsd konstaterat i det foregdende att inflodet av uppgifter och
arenden till CSN har okat drastiskt under de senaste 10 aren, dels pga av
att CSN utvidgat sina uppgifter till nya stédomraden, hemutrustningslan,
reslustkort mm och senast kunskapslyftet, dels pga av att regelsystemen
och kontrollkraven i sin nuvarande utformning & arendeskapande. Se
figur 3, avsnitt 8.1.

Man skulle kunna minska inflodet av arenden/och uppgifter pa aminstone
tre olika sétt; genom att

a) forenkla regelsystemen och kontrollkraven
b) andra CSNsroll och uppgifter
C) Oka studenternas mgjligheter att hjélpa sig gav

14.2.1  Forenkla rege systemen och kontrollkraven

Vi har i rapporten pa flera stéllen bl.a. i kapitlen 5, 6 och 8 behandlat
regelsystemen och kontrollerna och hanvisar endast hér till dessa kapitel.
Vi vill dock dterigen betona, att vissa av de drendeskapande reglerna
borde kunna andras omgaende, utan att man invantar studiestodsutred-
ningens kommande forslag. Reglerna hoér ndra samman med kontroller-
na, som darmed ocksa skulle forenklas. | nagra fall kan dven CSN ge-
nom att &ndra i sin egen forfattningssamling forenkla kontrollerna. Efter-
som studiestodsutredningens forslag, som vi ocksa tidigare namnt, inte
trader i kraft forran tidigast hosten & 2000, skulle en snabb andring av
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vissa av nuvarande regler och kontroller ge CSNs handladggare majlig-
heter att pa ett béttre st klara de framéver ytterligare ckande volymer-
na. Det &, enligt var uppfattning béttre, att mildra kontrollerna nu och
darigenom koncentrera krafterna pa att dels klara nuvarande flden pa
ett bra sétt, des forbereda inforandet av det kommande studiestodet inki
kontroller, an att &gna energin at att uppratthalla rigida kontrollkrav.

Vi har ocksa tidigare argumenterat for, att det kanske inte leder rétt
att, som man idag gor, motivera kontrollerna huvudsakligen utifran
vinsten for statskassan i form av icke utbetalt stod. Denna "vinst” (for
statskassan) bordei sin tur vagas mot dels resursatgangen for kontrollen,
dels och framfor allt den kostnad resp vinst som en alternativ anvand-
ning av CSNs resurser skulle kunna resulterai.

14.2.2  Andra CSNsroll och uppgifter

CSNs ledning har successivt utvidgat myndighetens uppgifter och idag
skulle man kunna saga att CSN &r nagot av en diversehanddl. De tidiga-
re studiemedesnamnderna sysslade huvudsakligen med finansiering av
studier inom hogskol eomradet.V uxenutbildningsndmnderna hade darut-
Over ocksd en mer social roll. N&r dessa slogs samman i en enda sam-
manhallen organisation, CSN, formulerades uppgiften att CSN skulle
vara forvaltningsmyndighet for studiesociala fragor. Denna uppgift har
successivt blivit allt vidare och &ven utvidgats till andra omraden an det
studiesociala. Denna utvidgning av uppgifterna & ett av de diskuterade
problemen i den rapport, som tagits fram av en arbetsgrupp inom CSN.

"Inom CSN hade det alltsedan 1980-talet funnits ett starkt intresse av att
vaxa och utvidga verksamheten. Hogskolornas bristande intresse for in-
formation och rédgivning till de studerande forsvarade naturligtvis for
CSN att na ut till de studerande med information om t.ex. hur man fyller i
en ansbkan om studiemedel. Men samtidigt gav detta CSN en mdjlighet
att flytta fram positionerna och "ta 6ver” kontakterna med de studerande
inom omrédet studiestod”*®.

Aven synséttet under 80-och 90-talen att se studenter och Iantagare som
"kunder” hade, enligt arbetsgruppen, en stor betydelse;

35 CSN &r 2003
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"Né&r vi nu ser tillbaka inser vi, att kundkonceptet var en bidragande
orsak till CSNs problem under 1990-talet. | kundkonceptet 1&g att
varje kund var lika viktig och att alla kunder hade lika rétt att tala
med en handl&ggare for att fa svar pa sinafragor....

Den enskilda handlédggaren uppfattade sig ibland som "méjliggoraren”,
dvs det géllde att finna en |6sning p& kundens problem. Kundorientering-
en forutsatte att CSN hade de resurser som krévdes for att kunna leverera
den service som krévdes i form av r&d och information”.

Utredningen anser, att det under 90-talet har blivit alltmer uppenbart, att
resurserna inte statt i paritet med den utvidgade uppgiften. Istdllet har
trycket pa personalen okat och lett till problem att prioritera mellan upp-
gifterna.

Vi anser sammanfattningsvis, att denna utvidgning nu gatt for langt
och troligen har fler negativa an positiva effekter for myndigheten. Den
leder bl.a. till

- svérighet for ledning och personal vid kontoren att arbeta samlat och
rationdlt

- svarighet for ledning och personal att tolka myndighetens uppgift och
att prioritera bland uppgifterna,

- mer betungande ledningsuppgift inom region och kontor,

- behov av expertis pa huvudkontoret inom vart och ett av de tillkom-
mande omradena vad géller lagar och regler, IT-system, ekonomiad-
ministration och uppfdljning mm. Denna "infrastruktur” for de sma
stéden blir proportiondlt sett dyrare per &rende &n den &r for de stora
stoden.

Allteftersom drendeméngden de senaste aren har Okat kraftigt, samtidigt
som CSN har dlagts besparingskrav, har det blivit allt svarare att kunna
ge "randuppgifterna’ de resurser som dessa egentligen behdver. De har
ibland anvants som " dragspel”, vilket troligen varit till forfang for dessa
bidragstagare och for handldggarna av ndmnda stéd vid CSN.

Vi anser darfor, att Regeringen tillsammans med CSN kunde Gvervé-
ga mdjligheten att renodla CSNs uppgifter och verksamhet och flytta
vissa av CSNs uppgifter till andra myndigheter. Detta skulle mdjliggora
for CSNs ledning och personal att koncentrera sig pa sina huvuduppgif-
ter och att organisera arbetet sa rationdllt som mgjligt utifran dessa.

Vi anser att bade utbildningspolitiska och administrativa évervagan-
den bor ligga bakom valet av organisatorisk 10sning for randuppgifterna.
Med detta menar vi, att man inte enbart kan se till vilken [Gsning som &r
billigast ur en myndighets perspektiv, utan dven maste ta hansyn till vil-
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ken [Gsning, som bést bidrar till uppfyllandet av de Gvergripande politis-
ka malen.

Mot denna bakgrund foreslar vi att,

regeringen Gvervager majligheten att flytta vissa uppgifter fran CSN
till andra berdrda organisationer.

att regeringen tillsétter en utredning med representanter for berérda
politikomréaden (utbildnings- social och invandrings-
lintegrationspalitik) for ndrmare granskning av fér- och nackdear
med olika IGsningar, samt tid och kostnad for ev. Overflyttningar.

De uppgifter som bor komma ifraga for utredning om Gverflyttning &r
fdljande:

- Hemutrustninglan for invandrare och flyktingar (HUT)

- Korttidsstudiestdd och internatbidrag

- Timersattningen for elever i vissa vuxenutbildningar (sarvux)
- Rg- och Rh- bidragen for horse skadade och rorelsehindrade
- Teckenspraksuthbildning for foraldrar (TUFF)

- Studiehjdlp och extratillagg

Utifran CSNs perspektiv skulle ett Gverforande méjliggora en koncent-
ration pa karnverksamheten inom CSN. Vad avser studiehjalpen, skulle
en overforing dock snarare motiveras av att stodet & delat mellan tva
politikomraden och att det skulle kunna hanteras rationellare om det for-
des Over till riksforsakringsverket.

Hemutrustningslan

Hemutrustninglanen handléggs idag av en separat enhet utanfor CSNs
huvudkontor i Sundsvall. Enheten har ca 14 arsarbetskrafter. Verksam-
hetsomradet & det minsta hos CSN och omsluter ca 2,3% av den totala
administrativa kostnaden, vilket & drygt 10 Mkr. Antalet behandlade
laneansokningar var ca 89.000 medan antalet beviljade anstkningar var
drygt 6000 & 1997. Verksamheten hade ett ramanslag om 101.9 Mkr
for 1997.

Prognoserna inom omradet baserar sig pa uppgifter om antalet kom-
munplacerade flyktingar, som |6pande |amnas under ret av Inrikesde-
partementet och Statens invandrarverk. Ansokan om hemutrustningslan
gors alltid via en kontaktperson pa en flyktingforlaggning dler flykting-
mottagning i kommunen. Denne bevittnar ansdkan och intygar att infor-
mationen om lanevillkoren mm lamnats. CSN ddtar i olika informa-
tionsmdten som Invandrarverket och Kommunforbundet anordnar, men
CSN har svérigheter att f& kommunernas handlaggare att komma pa



154 Kapitel 14 SOU 1998:131

CSN egna informtionsméten ang bidrag och |an. Kontaktpersoner far
emdllertid kontinuerligt skriven information fran CSN.

Eftersom lantagarna kommer fran olika kulturer stélls stora krav pa
CSNs handlaggare och CSNs information, som i delar maste dverséttas
till 16 olika sprak. Manga lantagare kan inte heller skriva och lasa. CSN
maste lagga ner mer tid pa information till denna kundgrupp an till sin
Ovriga kundgrupper.

HUT-Ianen maste ses som en viktig del av integrationen av flyktingar
i Sverige.

Ett storre ansvar for bade bidragsgivning och information hos integra-
tionsverket dler invandrarverket, som har fler och naturliga kontakter med
flykting-och invandrarmottagningar an vad CSN har, skulle kunna under-
|&tta kommunikationen angaende bidragsgivning och terbetalning. Dessa
verk har ocksa tolk- och Gverséttningsresurser for de olika sprakgrupperna,
nagot som CSN nu maste skaffa sjalv.

Det finns givetvis forddar aen med att stéden hanteras av CSN.
Aven om hanteringen sker i et for HUT-lanen sarskilt anpassat data-
system finns idag beroenden till CSN pa datasidan. Enligt ledningen for
enheten for invandrarstod finns ocksa framtida samordningsmajligheter
med CSN nér det galler krav, inkasso och vissa andra rutiner.

Vi menar, att en éverforing till annan myndighet inte behdver utesluta
ett framtida samarbete med CSN i vissa delar. En méjlighet ar, att CSN
pa uppdrag dler entreprenad utfor vissa uppgifter t.ex. pa lanesidan och
datasystemsidan.

Det borde vara mdjligt att Gverfora ansvaret for bade personal och
system till Integrationsverket dler Invandrarverket, men l&ta enheten i
Sundsvall leva kvar. Detta skulle garantera att kompetensen tillvaratas
och leda till minst krangel. Men andra |Gsningar &r givetvis ocksa tank-
bara. HUT kundet.ex. bli en egen myndighet.

Sammanfattningsvis: HUT-lanen har inget samband med utbildnings-
politik och faller sdledes utanfor CSN's egentliga uppgiftsomrade, som ar
det studiesociala omradet. Det & svart och reativt dyrt for CSN att
Overfora den information som behovs till de bidragssokande och till
handl&ggare inom flykting- och invandrarmottagning. Detta borde kunna
skétas smidigare och battre om ansvaret 1ag hos integrationsverket dler
invandrarverket. Integrationsverket & kontaktat och har inte stéllt sig
avvisande. Var bedomning &r, att en overforing inte behéver medféra
nagra merkostnader. Fragan om ny hemvist for verksamheten med he-
mutrustningslan behdver dock utredas néarmare, liksom hemutrustnings-
lanens inriktning och utformning i integrationspolitiken.



SOU 1998:131 Kapitel 14 155

Vi foreslar

att regeringen Gvervager majligheten att tillsétta en utredning dler
arbetsgrupp, som prévar fér- och nackddarna med en overféring av
ansvaret for hemutrustningslanen fran CSN till annan myndighet.

Korttidsstudiestodet

Korttidsstudiestod kan beviljas till arbetstagare som far inkomstbortfall,
da de ddltar i studier av mindre omfattning, tex studiecirkel, kort kurs pa
folkhogskola eler kurser vid komvux. Aven internatbidrag kan utgd i
dessa sammanhang. Ca 18.000 personer fick korttidsstudiestéd under
1997. Anslaget var samma ar 36,4 Mkr.

Korttidsstudiestodet & i dag krangligt for CSNs handlaggare genom
att ansokan gors 4 ganger per ar och genom att utbetalning sker i for-
hallande till antal timmars studier. Detta forutsétter omfattande infor-
mation och kontroll av timantalet.

CSN har nyligen gjort en utvérdering av stodet (Rapport 1998:4).
Den visar att stdden har betydelse for att stodja fackforeningsrore sen,
folkbildningen och handikapprorelsen. Men det framsta malet, att rekry-
tera kortutbildade till studier och att darigenom stimulera till langre
kompetenshtjande studier nds inte sarskilt val. Detta mal nas for knappt
5% av stédtagarna.

Trots att den bristande maluppfyllelsen, enligt CSN, talar for att st6-
den borde avvecklas, vill CSN dock inte foresla detta utan ytterligare
Overvaganden.

CSN hanskjuter darfor fragan till pagaende utredningar om vuxenut-
bildningen och finansieringen av denna i framtiden. Vi stéder CSN i
detta.

Vi foreslar

att korttidsstudiestod och internatbidrag flyttas bort fran CSN och att
den slutliga placeringen avgors i ett sammanhang med den pagaende
utredningen av 6vrig vuxenutbildning. Véar bedémning &r, att detta
inte borde medfdra ndgra merkostnader for staten.

Timer sattningen vid vissa vuxenutbildningar

Ersattningen ges endast till dever i sérvux och omfattar for nérvarande
knappt 250 dever. CSN har i en utvardering (1998:4) konstaterat att det
ar viktigt att eleverna i sérskolan bereds statligt studiestéd. Enligt CSN
ar det dock inte rimligt att ha en sérskild erséttningsform for mindre &n
250 personer spridda 6ver hela landet. Kostnaderna for administration
blir alltfor stora — bade for CSN och skolorna. CSN foreslar att fragan
behandlas vidare av bl.a. kunskapslyftskommittén. Utredningen stoder
detta fordag.



156 Kapitel 14 SOU 1998:131

Vi foresdr alltsa

att timerséttningen lyfts bort fran CSN, men att den slutliga place-
ringen och formen for detta bidrag utreds av kunskapslyftkommittén.

Teckenspr aksutbildning (TUFF)

Under anslaget for timersdttning anvisas aven medd for studiesocialt
stod for vissa kurser i teckensprak. Kurserna riktas till forédrar till dova
barn. Enligt CSNs uppskattning utgar ca 800 sddana stéd om samman-
lagt ca 9,3 Mkr. Hanteringen av detta stod upplevs som tidskravande av
CSNs handlaggare vid Orebrokontoret.

Vi foreslar

att ansvaret for stodet overfors till Statens institut for handikappfra-
gor i skolan (SIH) och att den praktiska hanteringen skots av Orebro
kommun, som anordnar utbildningen. En 6verféring torde inte medfd-
ra nagra 6kade kostnader.

Bidrag till déva och horselskadade samt till rorelsehindradeRg-
bidrag)
CSN administrerar Rg-bidraget for eever vid riksgymnasiernai Orebro.

Ersattning utgick med ca 29 Mkr under 1997 och berdr ca 335 per-
soner.

Enligt CSNs regionkontor & hanteringen av dessa stdd mycket resur-
skravande. Eleverna reser fran hela landet till Orebro och CSNs arbete
har till stora delar karaktéren av "resebyraverksamhet”. En person syss-
lar med hyresfragor pa hdltid. Enligt ledningen vid regionkontoret faller
dessa verksamheter utanfor det som borde vara CSNs egentliga uppgif-
ter. Stodet borde kunna hanteras av skolorna sjdlva, snarare an av CSN.
Ett sérskilt lokalt ADB-system finns for denna hantering.

Vi foredar att ansvaret for stoden 1aggs pa Statens institut for handi-
kappfragor i skolan (SIH) och att stoden praktiskt hanteras av de riks-
gymnasier som bedriver dessa utbildningar.

Sammanfattningsvis : CSNs hantering av et stort antal sma stod,
som har perifer anknytning till huvudverksamheten medfor splittring.
CSN maste, aven om stéden & smd, hdlla en infrastruktur for stoden
bade lokalt, regionalt och centralt. Vi foreslar saledes nér det géller des-
sa studiestod, att de flyttas fran CSN. Stoden innehdller inga lan och kan
darfér 1att hanteras aven av andra organisationer.Vi rekommenderar
dock en nédrmare utredning av placeringen fOre en ev flyttning.
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Studiehjalp

Studiehjalp utgér for dever, som & melan 16 och 20 &r, inom gymna-
sieskola, folkhdgskola, och kommunal dler statlig vuxenutbildning. Stu-
diehjalpen bestdr forutom av studiebidrag dven av extra tillagg och in-
ackorderingstillégg. Extra tillagget har vi diskuterat i avsnitt 9.2 och
foreslagit en 6verforing till Riksforsakringsverket (RFV).

Studiehjdlpen &r en dd av utbildningspalitiken, men &ven av samhéal-
lets familjestod. Eftersom 99,1% av alla studerande far bidraget, kunde
det utga som en direkt fortsittning pa barnbidraget. Listor kunde da
skickas fran skolor till RFV, istéllet for som nu, till CSN.

CSN har déarfor tidigare foreslagit en 6verféring av studiehjélpen till
Riksforsakringsverket. Rent administrativt skulle en férlangning av
barnbidraget for dessa studerande vara en enklare 1Gsning an en hante-
ring inom CSN. Sjélva hanteringen av stoden &r idag till stora dear au-
tomatiserad inom CSN och medfér inga stora problem, bortsett fran fi-
nansieringen av nodvandig infrastruktur. Problemen forefaller dock be-
tydligt storre ndr det géller studiehjélpen for personer bosatta i utlandet.
Den &r idag, enligt CSN, kranglig och medfér svara bedomningar fran
CSNs sida. En narmare koppling till ett férlangt barnbidrag och de reg-
ler som finns for detta for utlandsbosatta, skulle kunna medféra forenk-
lingar.

Utredningen foreslar att

fragan om studiehjalpens placering och ev for- och nackdelar med en
overforing till Riksforsakringsverket, borde tas upp till fornyad prov-
ning. Den néra kopplingen till barnbidragssystemet gor, att kostna-
derna totalt sett borde minska for staten om dessa st6d sags som en
del av familjepolitiken. Det faktum att stodet inte innehdller nagra 1&
neddlar underléttar ocksa en ev Gverforing.

Sammanfattningsvisar det utredningens beddmning, att Gverféringen av
dessa stod inte behGver medféra ndgra okade kostnader for staten. Re-
surser motsvarande de som dtgdr for nuvarande hantering bor av stats-
makterna overforas fran CSN till de organisationer/myndigheter som
mottar CSNs tidigare uppgifter.
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14.2.3  CSNsroll som radgivare och informator

14231  Skapaenny roll for CSN nér det géller information och
radgivning

Vi utgick i avsnitt 15.2 fran att ett sétt att minska inflodet till CSN var
att andra CSNs roll och uppgifter. | férra avsnittet foreslog vi, att CSNs
roll och uppgifter skulle &ndras genom en renodling till huvuduppgifter-
na studiestdd och 1an.

| detta avsnitt diskuterar vi et annat sétt att &ndra CSNs roll och
uppgifter, som ocksa skulle kunna minska inflodet radikalt. Det géller en
andring av CSNs roll som radgivare och informatcr.

CSN Klarar inte sin utvidgade roll

CSN har, som vi tidigare namnt, utvidgat sin roll inom detta omrade for
att kunna motsvara ett langt géende kundservice-tdnkande. De senaste
arens utveckling med ckade volymer och diversifiering av stodfloran
visar dock, att detta fn & mycket svart. Givet de resurser myndigheten
nu férfogar Gver klarar CSN inte att ge stora mangder av studenter mer
personlig rédgivning och information. Inte heller har det varit mgjligt att
via skriven information nd ut till alla bidragssokande pa ett sadant Sétt,
att dessa gjdlva har kunnat |6sa sina informationsproblem. De stérsta
problemen i detta hanseende har funnits inom vuxenstudiestodsomradet
samt nér det géller invandrargrupper.

For manga fel i inflodet
Ett annat problem &r, att volymerna av arenden och telefonsamtal blivit
sa stora pga den mangd fe, dubbla ansokningar, kompletteringar mm
som blivit féljden av nuvarande regelsystem och brister i information och
radgivning. Ytterligare en bidragande orsak &r, som vi tidigare namnt,
att personalen vid skolor och arbetsformedlingar inte vagat svara pa stu-
denternas fragor angaende studiestod av radsla for att missleda dem.
Sammantaget har detta lett till ett alltfér stort inflode av personliga
besok, telefonanrop och arendemangder, som CSN inte haft nagon maj-
lighet att hantera, trots en stor mangd Overtidsarbete och stress bland
personalen.

Behov av nyaroller

Ar det da rimligt, att CSN skall ha kapacitet att halla personlig kontakt
och ha tid att svara pa fragor for ett sa stort antal kunder? Vi argumen-
terade tidigare i rapporten for att CSNs mal for telefontillganglighet var
fullt rimligt och att man t o m borde utoka telefontiderna. Samma sak
kan man sdga om mottagningstiderna. De behtvs och bdr inte minskas.
Man 16ser inte problemet for studenterna genom att sténga dem ute.
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L 6sningen maste istéllet stkas nagon annanstans. Man kan t.ex. fr&-
ga sig, om inte radgivning och information om studiestdd, kan ges, dar
den studerande bdrjar, dvs vid skolor och hdgskolor. Nar en person s6-
ker till en utbildning, borde han/hon samtidigt kunna fa information och
radgivning om méjligheterna att soka studiestéd och hur detta gar till.
Det borde vara lika angeléget for en skola/hdgskola som for CSN, att de
som antas ocksa har mgjlighet att forsorja sig under studietiden och att
forsakran om detta kommer tidigt, S& att de sedan kan &gna sig &t studi-
erna. | och med att hogskolorna idag ocksa har ett system som bygger pa
ersdttning per heldrsprestation, borde det finnas et incitament for dem,
att aven setill att de studerande far de basta forutséttningarna att kom-
ma igang med och fullfdlja sina studier. | dettaingar studiestodet.

Ansvaret for att studentera far nédvandig information och radgivning
ar, med utgangspunkt i detta synsétt, ett delat ansvar mellan skolorna
och CSN. Utgangspunkten for parterna bor vara att skapa sa goda forut-
séttningar som majligt for att de Gvergripande malen for utbildningspoli-
tiken nas. De studerande och andra borde inte behGva skickas runt till ett
antal olika specialorgan, som bara kan ge information om sin specifika
bit av helheten. Istéllet borde varje person, som har et nagorlunda nor-
malt informationsbehov, kunna fa samlad information pa et stélle, t.ex.
da han/hon talar med en studievégledare eler soker till en utbildning.
Annu béttre vore det, om fler specialister fanns tillgéngliga p& samma
stallet.ex. infor terminsstarter da informationsbehovet & som storst.

CSNs roll att vara exklusiv expert pa att ge information om studi-
estod ar alltsd idag alltfor stor. Det finns inget som sager, att det faktum
att CSN har informationsansvaret inom sitt omrade behGver betyda, att
CSN gjélv skall meddda all denna information.

14.2.3.2 Forutséttningarna for ett delat ansvar

CSN maste uthilda vidareinfor matorer

Om skolornas expeditioner och studievagledning idag inte kan ge infor-
mationen pga av att CSNs system &r for krangligt, maste man oka deras
deras formaga genom information och utbildning. Man maste alltsa se
dem som viktiga vidareinformattrer, som har ett ansvar att kunna ge
rimlig service aven n&r det galler information om studiefinansiering.
CSNs ansvar &r d3, att setill att vidareinformatorerna har tillgang till all
information, att de fatt undervisning om tolkning och rutiner och att de
har tillgang till hjalp med sarskilt svara fragor. CSN maste alltsa vara
huvudakttren for att skapa de foérutsdttningar, som gor att vidareinfor-
matdrerna kan fungerai relationen till de studerande.
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Utredningen deltog i en utbildningsdag i Stockholm for personer fran
olika komvuxenheter och kan sammanfatta sina intryck darifran pa fol-
jande sétt:

- Komvuxenheternas personal ser informationen angaende studiefinan-
siering mm som mycket viktig. Brister inom detta omrade har i vissa
fall haft direkt inverkan pa studieresultatet for vissa studerande

- Personalen vill garna ge de studerande information och stéd inom
detta omréde. De har dock alltfér sma mdjligheter att vid behov
komma i kontakt med CSN, t.ex. da sarskilt svara fragor stéllts av de
bidragssokande. CSN's kontaktpersoner ar alltsa alltfor svara att na.

Vidareinformatorer maste kunna nd CSN\s experter direkt

Vi menar, att ett fungerande vidareinformatérssystem forutsatter direkt-
tillgang till CSNs experter. Det torde anda vara god ekonomi for CSN
att se till att vara tillgangliga for vidareinformatorernas fragor, jamfort
med att f& frgorna direkt fran alla de studerande.

Skolan ser till att det blir réatt fran borjan

Vidare menar vi, att en rutin borde skapas som innebér, att skolorna
samtidigt som de antar en person till utbildning, férser honom/henne med
nodvandiga CSN-blanketter och om mgjligt ser till att dessa &r rétt ifyll-
da innan de skickas in. Storre delen av studenterna klarar detta galv,
men det finns de som behdver hjalp och som da borde kunna fa det vid
skolan. En sadan rutin skulle leda till, att felen réattades till direkt och
skulle leda till en mycket effektivare och snabbare handléggningspro-
cess, vilket inte minst skulle gynna studieprocessen vid skolorna.

Behov av 6kade resurser for studievagledning

For att detta skall fungera kravs givetvis, att det finns tillrackliga resur-
ser pa skolorna for studievagledning och information. Som vi redan
namnt i avsnitt 14.2.3, & detta inte for narvarande fallet pa alla hall in-
om utbildningsvasendet. Enligt Kunskapslyftskommittén har detta varit
ett problem i inledningsskedet av Kunskapslyftet. Manga kommuner har
dock avsikten att agna mer tid &t vagledning och uppsokande verksamhet
framover. Vidare kan dessa fragor, enligt kommittén, behGva premieras
vid tilldelningen av det statliga stodet framéver. Vi har samma uppfatt-
ning som kunskapslyftskommittén i detta. Det & framst de nytillkom-
mande studerande i kunskapslyftet, som lett till de kraftigt okade pro-
blemen for CSN. Det & ocksd inom kunskapslyftet, som CSNs regd-
system riskerar att kunna sétta ké@ppar i hjulet for utbildningsanordnar-
nas ambition att forsoka fornya undervisningsformer och pedagogik. |
detta kan ing& andrade narvaroregler, annan terminsindelning mm, som
strider mot CSNs regelsystem.
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SYO-verksamheten inom den ordinarie gymnasieskolan har fétt
minskade resurser under senare ar, nagot som ar beklagligt i detta per-
spektiv. Storre dden av de gymnasiestuderande som fortsétter i utbild-
ning med studiestdd gar dock till hogskolan. Behovet av information och
stéd brukar inte vara lika stort for denna grupp som den & for de vuxen-
studerande inom kunskapslyftet.

Inom hogskolan torde studievagledningen framéver komma att till-
métas en Okad vikt. Hogskolorna borde, i och med det nya resurstilldd-
ningssystemet, ha ett storre intresse av att de studenter som antas ocksa
har forutsattningar att &gna sig at studierna och att de far nodvandig
véagledning, om de halkat efter.

En 16sning som den ovan antydda, dér skolorna har en storre roll nér
det galler information och radgivning och for att ansokningar blir ratt
ifyllda, borde inte vara ndgot helt utopiskt. Just ett sddant system har
man i Danmark. Dar lamnar de studerande in sina ansokningar om stu-
diesttd till den skola dér de vill studera. Skolan kontrollerar ansdkan och
skickar den vidare till studiestédsmyndigheten. Vidare erbjuder skolan
generdl och personlig végledning till de studerande och fdljer upp att de
uppfyller studiekraven.

Studiestédsmyndigheten hanterar anstkningarna och betalar ut bidrag
och Ian, erbjuder vagledning och information till utbildningsinstitutio-
nerna, handlagger klagomal och studenters brev om” sérskilda skal” mm.

Det danska exemplet talar for att ett sddant system ar fullt mojligt att
genomfora. Vi har dock inte haft mgjlighet att géra nagra mer langtgé-
ende jAmforeser i Gvrigt med det danska systemet.

Behov av 6kad satsning inom CSN
Vart forslag & sdledes att CSN kraftigt Okar sinainsatser for att

- bygga upp ett nétverk av vidareinformatérer,

- utbilda dessa informatorer i de vanligaste fragorna som de bidragsst-
kande har,

- medverka till att informatérerna kan fa stod via I T-hjalpmedd i den-
na uppgift,

- upprétta sarskilda telefonlinjer som ar tillgangliga for informatdrerna
for, direktkontakt med CSNs handléggare,

- medverka i informationsgivning ute pa skolor eler centra for infor-
mation infér terminsstarter eler andra tidpunkter, nér informations-
behovet &r stort.

14.2.3.3 Interna forutsattningar for CSN att skapa sig en ny roll.

Vad krévs da for att CSN skall kunna arbeta pa et bra stt i denna nya
roll? CSN har redan nu borjat arbeta med att informera och utbilda vida-
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reinformatorer. Det har dock hittills inte kunnat skei ndgon storre skala,
pga av brist pa personal och resurser. Vissa regioner har hunnit langre
an andra. CSNs ledning har dock fattat beslut om att alla regioner skall
&gna resurser &t detta. Vidare har en projektplan uppréttats for arbetet
med vidareinformatorer. | denna har en probleminventering gjorts och
forslag finns for hur ett arbete skulle kunna bedrivas.

Ett viktigt arbete har med andra ord paborjats inom CSN. En enkét
har ocksa sants ut till vidareinformatorer. Detta ar en bra grund att ar-
beta vidare fran. Men satsningen maste fa en betydligt storre tyngd. Vi
tror att det & absolut nbdvandigt att sérskilda resurser avsétts for detta
inom CSN och att séarskilda tjanster inréttas for att arbeta med informa-
tionen ute i regionerna. Den centrala informationsenheten behtver ocksa
forstarkas. Risken & annars dverhangande, att produktionens omedelba-
ra behov trénger undan dessa satsningar.

Vi ser detta som en huvudforutsattning for att CSN skall kunna na
fram till en ny roll och for att |6sningen med vidareinformatorer skall
borja fungera. En satsning nu betalar sig senare.

14234  Fordag

Vi foreslér foljande &tgérder for att fa igang detta arbete, namligen att

Regeringen 6vervager mgjligheten att i regleringsbrev

- foreskriva att CSN okar sina insatser vad géller utbildning och in-
formation av vidareinformatérer samt att CSN redovisar sina in-
satser och resultat av detta arbete i arsredovisningen

- uppmana universitet och htgskolor samt Skolverket och AMS att
verka for ett uttkat samarbete med CSN nér det géller informa-
tion och végledning av de studerandei bl.a. studiefinansiering.

Regeringen andlar ytterligare resurser till CSN om 5 Mkr for detta upp-
byggnadsarbete under innevarande budgetar. Detta bor tillsammans med
de av utredningen i delrapporten foreslagna 10 Mkr, som CSN ocksa har
fatt, kunna racka till att finansiera de tjanster och det 6kade informa-
tionsstod som behdvs.

| samarbetet ligger, att

CSN anordnar uthildning och skapar vagar for informationsstod till
vagledarna, medan skolornas véagledare och liknande svarar fér grund-
laggande vagledning av de studerande aven vad géller studiefinansiering.
Man bor aven dvervaga mojligheten att de studerande som antagits till
utbildningar inom komvux lamnar sina ansokningar om studiestdd till
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skolan, som efter kontroll av vissa basdata i anstkan skickar in den till
CSN.

CSN skapar en sarskild division for information och utbildning av
vidareinformattrer i sin organisation med en chef, som ar represente-
rad i verksledningsgruppen.

Varje regionkontor inrdttar en sarskild enhet/grupp med ansvar for
natverksbyggande och information i regionen. Vid denna ochv/dler vid
lokalkontoren bor sérskilda tjanster inréttas som informations-expert
med uppgift att arbeta med detta nétverk, halla det aktuelt, halla
kontakter, skaffa fram nodvandigt informationsmaterial, halla utbild-
ningar, utveckla IT-hjadlpmedien, installera CSN-utrustning pa vissa
informtionsplatser mm. Detta arbete samordnas av regionchefen, som
inledningsvis bér ha en sérskild projektledare for detta till sin hjdlp.

Den ndrmare organisationen och bemanningen bor beslutas efter diskus-
sioner inom CSN. Olika lgsningar kan vara lampliga vid olika regioner
och kontor. Befattningarna som informationsexpert bor innehdlla kvali-
fikationskrav dels vad géller erfarenhet inom atminstone tva av CSNs
verksamhetsgrenar, dels genomgangen vidareutbildning anordnad av
CSN for blivande informationsexperter/informatérer.

Det &r viktigt att dessa har |6pande kontakt med och i nagon liten
man deltar i handlaggningen vid olika enheter. Detta, for att kunna halla
sig a jour med utveckling och nya krav. Dessa insatser kan bytas mot
tjanster fran handlaggargrupperna t.ex. i informationssammanhang eller
telefonpassning mm. Man bor Gvervdga om forordnanden pa dessa
tjnster skall vara tidsbegrénsade.

14235  Finansiering av skolornas insatser

Det &r givet att hogskolor och komvuxenheter, om vara férslag genom-
fors, far vissa 6kade arbetsuppgifter. De bestér da av tva delar, som kan
diskuteras var for sig.

Den férsta dden handlar om en uttkad vagledning, dvs att vagledaren
aven kan lamna information angaende studiestod. Arbetsinsatsen borde
da inte bendva vara sa stor att en sarskild finansiering behovs. Vi menar,
att en utokad information och végledning redan idag borde vara ett maste
inom hogskolan, och att detta medelsbehov bor finansieras av anslag
inom hogskolan.

Nar det géller komvux blir arbetsinsatsen troligen storre. Vi foreslar
da, att de ev utdkade vagledningsresurser som skulle behovas, finansie-
ras av resurser inom ramen for statsmakternas anslag for kunskapslyftet.
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Ca 280 enheter hade basorganisation fér kommunal vuxenutbildning
pa gymnasial nivd.* Om vi antar att var och en av dessa skulle behtva
forstarkas med Y4 tjanst for det utdkade vagledningsarbetet, skulle detta
innebdra en kostnad om 20-25 Mkr. Vi foreslar att detta bekostas av
anglaget for kunskapslyftet. CSN bekostar den utbildning, som deltagar-
na erbjuds att detai samt det utdkade informationsmaterial mm som blir
resultatet av satsningen.

Den andra ddeni de utokade arbetsuppgifterna fér skolorna hérror ur
vart forslag om att studieanordnarna skulle motta och granska CSNs
ansokningar innan dessa skickas in. Detta kréver ytterligare resurser hos
dessa. Det handlar dock om en granskning enbart vid studiernas borjan.
Vi foredldr i forsta hand att detta skall galla komvuxenheterna. Vi upp-
skattar hér tidsatgangen for de 280 enheterna till kanske en femtedds
tjanst per enhet. Detta skulle dock kunna klaras av enheterna utan nagot
tillskott, om CSN underl&ttar arbetet med studieintygen i enlighet med
utredningens forslag i avsnitt 9.1. Vi foresldr saledes inte nagot sarskilt
tillskott av resurser fOr detta.

14.2.4  Oka studenternas majlighet till sjalvhjalp

Vi har i foregdende avsnitt diskuterat tva sétt att minska inflodet av
arenden och samtal till CSN, namligen genom forenklade regel system,
andring av CSNs roll och uppgifter (renodling och éverféring av infor-
mationsuppgifter till skolor mm). Ett tredje st att minska inflodet &r,
att oka studenternas mojligheter till salvhjalp. CSN har dér gjort bety-
dande insatser, genom de mdjligheter som idag finns att utnyttja datasvar
och hemsidor for att stka information och att fa reda pa status pa ens
eget arende. Problemet &r, att alla bidragssokande inte har tillgang till
dessa hjalpmedd och/eller vet hur man utnyttjar sddana. Det kan ocksa
rora sig om spraksvarigheter.

Utdkning av s k informationskiosker kan tka mdjligheten for vissa
bidragssokande att hjalpa sig sélv, trots att de inte har egen tillgang till
internet.

Pa det hela taget anser vi, att CSN anda hér ligger langt framme, och
att ndgra avsevarda mdjligheter att minska inflodet den vagen knappast
finns. Det géller snarare att halla uppe nivan pa de tjanster som nu finns
och att uttka antalet kiosker.

% enligt uppgift i SOU 1998:51 Vuxenutbildning i livsl&ngt larande
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14.3  Att Oka utflédet genom att 6ka CSNs
effektivitet

Som vi redan namnt, kan man &aven forbattra utflodet genom att oka ef-
fektiviteten i CSNs egen verksamhet. Vi har i rapporten lagt fram en hel
del sadana forsag.

Vi avstar dock fran att |amna ndgra detaljerade forslag om organisa-
tionens utseende i form av organisationsschema dler dyl. Den nya led-
ning som tilltrader bor ha stor frihet att paverka organisationsutform-
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 olika
sammanhang forts fram till oss under utredningens gang. Vi anser att en
sadan organisationsmode| skulle kunna innehdlla manga férdelar. Den
kunde 6ka genomlysbarheten i verksamheten, genom att kostnader och
resursanvandning sarredovisades och darmed Oka forutsattningrna for en
god resursanvandning. Den skulle ocksa skapa en tydligare uppdening
mellan & ena sidan ” processagaren” med ansvar for sakverksamheten och
IT-specialisterna & den andra. Sakverksamheten formulerar behov och
onskemd och IT-specialisterna forsoker anpassa lGsningar efter detta
(istallet for tvartom). Processerna tar sin utgangspunkt i de bidragsso-
kandes dler lantagarnas behov och krav, givet regelutformning m.m.,
och involverar alla steg fran inledande kontakt tills processen & avslu-
tad.

Organiseringen efter processer bér dock, som vi ser det, vagledas av
tva viktiga grundprinciper, namligen 6kad delegering till den regionala
nivan och dkad personalmedverkan i beslutsfattandet.

Verksamheten &r idag alltfor komplex for att kunna detaljstyras upp-
ifran med ett gott resultat. Den regionala nivan bor darfor fa ett tydligt
ansvar for den I8pande operativa verksamheten &ven i processmodellen.

Det &r vidare viktigt att personalen, som ju finns ndrmast kunderna,
engageras och far majlighet att paverka utformningen av processerna
och de bestélIningar, som dessa foranleder hos I T-specialisterna. Detta,
eftersom ett processtankande i sig inte automatiskt behdver tka perso-
nalens engagemang och motivation. Och personalen &r idag alltfor lite
involverad i beslut om utvecklingen av verksamheten. Vi har tidigare i
rapporten forordat, att man forsoker andra CSN fran att vara en konkur-
rerande organisation till att istallet bli en larande sadan.

En uppdelning efter processer skulle da kunna innebara att man hade
huvudprocesser for beviljning inom hogskoleomradet, inom vuxenstudie-
omradet, inom utlandsomradet och for arbetet med vidareinformatorer.
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Vi har tidigare i rapporten foresprékat nodvandigheten av att arbetet
med vidareinformatorsverksamheten organiseras sa att det verkligen blir
synligt och att man skapar utrymme for sérskild personal och sérskild
ledning.

Arbetet mot vidareinformatOrerna har givetvis starka kopplingar till
informationsenhetens och andra enheters arbete med information. Vi tror
anda inte att det bor reduceras till en aspekt av den vanliga informa-
tionsverksamheten, som ju brukar ses som en stédjande verksamhet. Vi
ser det istéllet som en av huvudprocesserna

Man kan vidare diskutera, hur organisatoriskt separerad denna verk-
samhet skall vara pa regional- och kontorsniva. En alltfér stark organi-
satorisk separering kan medféra risk for att informationsexperterna inte
har tillracklig kompetens i sakfragorna. En alltfor stark organisatorisk
integrering med Ovrig sakverksamhet medfoér & andra sidan risk for att
sakverksamhetens krav trénger undan informationsverksamheten.

Eftersom detta f n & den storsta risken, forordar vi separata grupper
for detta aven pa den regionala och lokala nivan. Man kan dock inom
denna ram lésa den nodvandiga kopplingen till sakverksamheten t.ex.
genom att informattrerna arbetar inom sakomradesgrupperna en dag i
veckan.

14.4  CSN i ett femarsperspektiv

De forslag om utbildning av vidareinformattrer, som vi nu fort fram har
syftat till att mildra de problem, som CSN har fréamst pga av 6kningen
av studerande inom kunskapslyftet.

Samtidigt har vi erfarit att tankar pa en mer samlad dler integrerad
informationsverksamhet borjat sla rot ute i kommunerna. Det &, som vi
redan varit inne pa, foga rationdlt att personer som &r arbetslosa dler i
behov av information om utbildningar, forsorjningsmojligheter mm skall
behtva uppsoka flera olika stallen for att fa information och kunna fatta
ett beslut. Istéllet bor de olika myndigheterna i okad utstrackning kunna
samarbeta pa informationscentra. | en framtid tror vi, att CSNs infor-
mationsverksamhet borde bedrivas vid sadana informationscentra till-
sammans med studievagledare, arbetsférmedliare och ev A-kassor. CSNs
avancerade I T-teknik och kunnande bor vara ett viktigt stéd vid uppbyg-
gandet av en sddan integrerad verksamhet. Det skulle ocksa vara léttare
att 16sa fragor om rétt att fa tillgang till varandras datornat, om man
samarbetade pa ett sddant Sétt.

For narvarande pagar forsoksverksamhet med sk medborgarkontor pa
olika hall i landet. Forra sommaren fanns ca 100 sadana. Medborgar-
kontoren startade i glesbygd, men fér ndrvarande ar dessa kontor fram-
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for allt typiska for storstéderna. | Stockholm finns 29 stycken, dvs ett i
varje stadsdelsnamnd.

Man bor givetvis avvakta utvarderingen av denna forsoksverksamhet
innan man foresldr nagon ev utbyggnad med &ven studiestodsfragor.
Men vi ser medborgarkontoren som en av flera mgjligheter att i framti-
den na ut till medborgarna pa ett béttre sitt an vad dagens separerade
informationsenheter medger.

Vi vill darfor fora fram foljande ideer, vad géller informationsfragor-
nai ett nagot langre perspektiv.

CSN skulle kunna inleda en gemensam planering tillsammans med
andra myndigheter, t.ex. SYO-konsulenter, végledare vid hogskolor och
arbetsférmedling i syfte att bygga upp gemensamma informationskontor
med ett gemensamt | T-baserat informationsstod. Vid dessa kontor kunde
ocksa informationskiosker finnas for savbetjaning CSNs tkade syste-
mintegrering med andra myndigheter skulle underltta en Gvergang till
sadana kontor. Det avancerade kunnande inom |T-omradet, som CSN
forvarvat, skulle ocksa pa det séttet kunna komma fler myndigheter till
del.

Hur péverkas CSN?

CSNs arbete med vidareinformatorsnét leder till att inflodet till CSN
minskar. En forbéattrad information och studiefinansieringen dkar samti-
digt effektiviteten i utbildningssystemet. CSN sitter i 6kad utstréckning
ute pa skolorna vid terminsstart och andra brada perioder. De delvis for-
enklade regel systemen och forbéttrade | T-stod kan i ndgon minska beho-
vet av informatorer efter & 2002. Samtidigt kommer sannolikt nya stu-
dieformer med ev andra typer av stdd att gora att behovet av informat6-
rer fortfarande finns kvar relativt oforandrat.

CSNs tidigare investeringar i datasystemen resulterar i en ytterligare
Okad automatisering av handlaggningen, dvs 6kad produktivitet och
minskad press pa handlaggning. Detta tillsammans med det nya studi-
estddssystemet medfor att antalet handldggare som sysslar med

- handlaggning av studiemedd minskar.

- handlaggning av utlandsstéd och 1an dkar.

- handléggning av vuxenstudiestéd minskar dler & konstant. Kun-
skapslyftet upphor, men ersétts, som vi nyss namnde, av andra for-
mer av st6d som kan forvantas ge liknande volymer, men inte sa
kranglig handlaggning.

Det utvecklade informatOrsnétet kanske minskar i betydelse, medan

CSNs medverkan i informationscentra istéllet okar.

Det finns da knappast langre underlag for CSN att behdlla hela sitt
kontorsnét. Verksamheten koncentreras till ndgra av kontoren, men med
ett mer utvecklat ndt av samarbeten ute pa informationscentra och med-
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borgarkontor. Hur denna utveckling gestaltar sig de narmaste aren ar
svart att saga, men vi foreslar, att

CSN redan nu gor en genomgang av sin kontorsorganisation for att
anpassa den battre till en sadan tankbar utveckling som har skisserats
och for att frigdra resurser for detta. Kompetensen hos lokalkonto-
rens personal bor sa langt som majligt tas tillvarai den nya informa-
tionssatsningen.
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Gy
Kommittédirektiv %

Oversyn av Centrala studiestodsnamnden  p,
1997:143

Beslut vid regeringssammantrade den 18 december 1997.

Sammanfattning av uppdraget

En sérskild utredare tillkallas med uppgift att géra en 6versyn av Centrala
studiestddsnamndens (CSN) nuvarande organisation och resursbehov fér
administrationen av myndighetens samtliga verksamheter. Om det framgar
av Oversynen att olika atgarder bor vidtas for att oka effektiviteten skall
sadana foreslas.

Bakgrund

CSN ér central forvaltningsmyndighet for studiesociala fragor. Myndighe-
tens arbetsuppgifter framgar av férordningen (1996:502) med instruktion
for CSN. CSN fullgor ocksa uppgifter enligt férordningen (1990:1361) om
lan till hemutrustning for flyktingar och vissa andra utléanningar samt
administrerar bidrag till déva bl.a. och horsdskadade dever vid RH-
anpassad utbildning. CSN skall som forvaltningsmyndighet for studiesoci-
alafragor
- pa ett rationdlt och ekonomiskt ansvarsfullt sétt svara for bevilj-
ning av studiestéd och administration av terbetalning av studielan,
- hantera drenden s& snabbt som mgjligt med iakttagande av kraven
pa likformighet och rattssakerhet,
- verka for att information om studiestoden nér alla berorda grupper i
samhdllet,
- bedriva sin verksamhet sa att studerande och lantagare ges en,
utifran deras utgangspunkt, tillfredsstallande service.

CSN skall ocksa fdlja upp och utvéardera studiestodssystemet och ta fram
relevant statistisk information.
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Forutséttningarna for CSN:s verksamhet har forandrats betydligt under
1990-talet. Antalet studiestodstagare har fordubblats. Vissa studiestéd har
tillkommit och andra férsvunnit. CSN har framgangsrikt mott den kraftiga
volymutvecklingen med avancerad datateknik och har dérigenom inte behovt
utbka personalen i motsvarande utstrackning. CSN har dock under vissa
perioder haft svart att nd en del av de mal som stallts upp av statsmakterna
och CSN sjdlv. Det géller framst malen att en anstkan skall vara handlagd
inom tre veckor och att 80 % av teefonsamtalen skall besvaras direkt.
Studenterna och andra har haft svart att fa kontakt med myndigheten och
handlaggningstiderna har varit langa vid terminsstarterna. Under hésttermi-
nen 1997 har detta varit patagligt. Orsaken till detta ar framst den kraftiga
okningen av antalet studerande i vuxenutbildning till foljd av det sk.
kunskapslyftet, men &ven 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 en reformering av
studiestddssystemet. Kommitténs uppgift var att géra en 6versyn av studi-
estddets funktion och effekter samt dvervaga behoven av férandringar i ett
helhetsperspektiv av ett mer sammanhdllet studiestodssystem. Regeringen
har for avsikt att lagga fram en proposition med utgangspunkt fran de
forslag som lades fram varen 1996 av kommittén i beténkandet Samman-
hallet studiestod (SOU 1996:90). Ett nytt sammanhallet studiestodssystem
skall vara klart for genomforande under &r 2000.

Uppdraget

Utredaren skall géra en 6versyn av CSN:s nuvarande organisation och
resursbehov for administrationen av myndighetens samtliga verksamheter.

Av Oversynen skall framgd om de resurser som tilldelas myndigheten
anvands pa et effektivt sitt ur bade statsmakternas och de studerandes
synvinkel. | detta sammanhang bor bl.a. myndighetens styrning och plane-
ring, handldggningsrutiner samt den interna forvaltningen av resurser
belysas. Det skall framga i vilken man CSN:s mal uppfylls vad géller
tillganglighet for de studerande och andra.

Av intresse & ocksd vilka krav som &r rimliga att stalla i relation till
t.ex. anhopningen av ansokningar vid terminsstart. CSN:s kostnader skall
ses Gver utifrén de olika studiestoden. Personalstrukturen och kompetens-
forsorjningen inom organisationen och betydedsen av den geografiska
placeringen av organisationen skall ses dver. | dversynen skall de specifika
krav som stélls pa organisationen till foljd av kunskapslyftet belysas. Vidare
skall bdysas hur de medd som tillforts som extra resurser under hosten
1997 och som kommer att tillféras under varen 1998 har anvénts och
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kommer att anvandas. Utredaren skall dven beakta att regeringen amnar
genomfora ett sammanhdllet studiestod ar 2000.

Om Gversynen foranleder det skall utredaren foresla atgéarder for att hoja
effektiviteten. | detta sammanhang maste de forestdende forandringarna
inom studiestddet beaktas. Sarskild vikt skall 1aggas vid de mdjligheter som
finns att férbattra det tekniska samarbetet mellan CSN och andra myndig-
heter. Till detta maste ocksa laggas fragan om de datatekniska forandringar
som kravs for att klara av problematiken kring ar 2000.

En forsta delrapport skall 1amnas till Utbildningsdepartementet senast
den 1 mars 1998. Rapporten skall omfatta eventuella forslag till omedelbara
atgarder som kan behovas for att sakerstalla att CSN klarar hostterminen
1998 pa et tillfredsstéllande sétt. | detta sammanhang skall sarskilt verk-
samheten inom kunskapslyftet och utbyggnaden av hégskolan beaktas.

Eventuella forslag pa okning av resurser skall beréknas och fdljas av
forslag till finansiering.

For den sarskilda utredarens arbete géller regeringens direktiv till samt-
liga kommittéer och sarskilda utredare om att préva offentliga dtaganden
(dir. 1994:23), att redovisa regionalpolitiska konsekvenser (dir. 1992:50),
att redovisa jamstalldhetspolitiska konsekvenser (dir. 1994:124) och att
redovisa konsekvenser fér brottsligheten och det brottsférebyggande 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

2.4)
Studiesttdsavde ningen 1998-02-27 98-19-11256
Avd.dir. B.-A. Borehed

Till Regeringen

Utbildningsdepartementet
103 33 STOCKHOLM

Fordlagtill regelandringar i studiestédet fr.o.m. den 1 juli
1998
4 bilagor

1. Inledning

Samtidigt som CSN overlamnar budgetunderlaget for studiestédsomradet
avseende budgetaret 1999 till regeringen Gverlamnar CSN ocksa denna
skrivelse. Med tanke pa att regeringen har aviserat forslag om ett nytt
sammanhdllet studiestodssystem for genomférande & 2000 avstar CSN i
stort sett fran att i budgetunderlaget |amna forslag till regelandringar i
nuvarande studiestodssystem. CSN utgar fran att det kommande
forsaget till ett nytt studiestodssystem har som utgangspunkt
Studiestédsutredningens férslag (SOU 1996:90) och de synpunkter som
har lamnats pa detta forslag fran bl.a. CSN.
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Vissa former av studiestdd kommer emdllertid knappast att berdras av
det kommande forslaget om ett nytt, sammanhallet studiestodssystem.
Det géller t.ex. det sirskilda utbildningsbidraget (UBS) for vilket
regeringen lagt fast att det skall bibehallas under hela den period som
satsningen pa det s.k. Kunskapslyftet pagér. Det innebar att UBS
kommer att finnas kvar atminstone t.0.m. utgangen av forsta halvéaret ar
2002. Andra studiestdd som inte heller torde komma att beréras av
fordaget om ett nytt studiesttdssystem ar korttidsstudiestdd och inter-
natbidrag (KST/INT).

Né&r det galler ndmnda stodformer som i varje fall inte primért
torde beréras av kommande férslag om ett nytt studiestodssystem,
ser sig CSN darfor oférhindrad att framlagga forslag till &ndringar
i nuvarande regler. Sadana forslag skulle naturligtvis kunna foras
fram i budgetunderlaget men det innebér i safall att de kan
genomforas tidigast den 1 januari 1999. Enligt CSN:s mening ar
kalenderarsskiftet emelertid en olamplig genomfoérandetidpunkt.
Som CSN tidigare har framfort i annat sammanhang finns
betydande fordelar i att regelandringar inom studiestodsomradet
genomfors den 1 juli sa att de sammanfaller med ett |asarsskifte
och trader i kraft under sommaren da studier normalt inte bedrivs.
Om detta beaktas kan fordlag till regelandringar som framfors i
budgetunderlaget inte genomfdras forran den 1 juli 1999.

CSN hemstéller sdledes om att de forslag till regelandringar som
fors fram i denna skrivelse genomfdrs den 1 juli 1998.

Utover fordlag till @ndringar i reglerna for UBS och KST/INT
foresldr CSN i denna skrivelse ytterligare nagra smarre andringar
som berdr studiemedd och sarskilt vuxenstudiestd for arbetsldsa
(SVUXA). Dessa senare stodformer torde visserligen i hogsta grad
komma att bertras av forslaget till nytt studiestddssystem, men de
regelandringar som CSN nu foreslar i fraga om dessa stodformer
ar av den karaktéren att de bor genomforas snarast mojligt.
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2. Forslag till regelandringar

21 Sar skilt utbildningsbidrag (UBS)
211 Alméant

Den 1 juli 1997 inleddes den femariga satsningen pa vuxenutbildning
som gar under namnet K unskapslyftet. Inom ramen for Kunskapslyftet
skall bl.a. nya, okonventionela ldsningar for rekryteringen och
utbildningen provas. Syftet ar bl.a. att nd nya malgrupper som tidigare
inte gavmant 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 & det uppenbart att detta studiestod utgor
en mycket viktig komponent i satsningenen pa Kunskapslyftet och att det
ar av strategisk betydelse for om satsningen skall lyckas eler inte.

Med tanke pa Kunskapslyftets inriktning mot nya malgrupper och et
arbetssétt som bor préglas av smidiga och obyrakratiska lGsningar, &r
det av storsta vikt att det studiestéd som skall betjana denna reform
utmérks av storsta mdjliga enkelhet med ett minimum av krangliga regler
och dérav foljande administrativa hinder. | annat fall finns risk for att
studiestddet blir till "grusi maskineriet” i stéllet for den ”smérjolja” som
det bor vara vid genomforandet av Kunskapslyftet.

Efter drygt et halvars erfarenheter av UBS kan tyvarr konstateras att det
finnsinslag i regelverket for det nya studiestodet som forsvarar ett
framgangsrikt genomforande av Kunskapslyftet. Rapporter om dettta har
kommit fran manga hall, inte minst frén anordnare av Kunskapslyftet

och fran studerande och presumptiva studerande. Kritiken géller regler
som upplevs som oréttvisa, regler som ar krangliga och darfor svara att
forsta och regler som medfér administrativa olagenheter. Sadana regler
ar till besvér inte bara for utbildningsanordnare och studerande utan aven
for CSN. Krangliga regler som leder till langre handlaggningstider och
mer fragor fran allmanheten utgor en tung belastning for CSN:s
administration, men ytterst & det givetvis allménheten som drabbas &ven
av detta. De problem som CSN har haft under andra halvéaret 1997 med
langa handlaggningstider och bristande tillganglighet beror till viss ddl pa
onodigt krangliga regler for UBS.

Med hanvisning till vad som har anférts anser CSN att det & angeléget
att gora forenklingar i regelverket for UBS. Att astadkomma forenklingar
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bor anses som et Gverordnat mal bl.a. for att underlétta ett
framgangsrikt genomforande av K unskapslyftet. Sddana forenklingar
kan, enligt CSN:s uppfattning, goras utan att rattssékerheten eler andra
mal med studiestodet dventyras. Inom nagra omraden kan rattssakerheten
tvartom oka genom att krangliga regler tas bort och inte inom nagot
omréde bor deni varjefall bli sdmre genom de forenklingar som foresls.

CSN foreslar i det foljande forenklingar inom tre for det séarskilda
utbildningsbidraget centrala omraden:

- Behtrighetsreglerna (gymnasiekompetens)
- Urvalsreglerna
- Beloppsberakningsreglerna

Dessutom foreslar CSN andrade regler som mdjliggor att &ven
arbetstagare som &r uppsagda fran sitt arbete kan fa UBS.

212 Gymnasiekompetens

UBS far i princip inte lamnas till en stkande som har
gymnasiekompetens. Bestdmmelser om detta finnsi 6 § forordningen om
UBS som har féljande lyde se:

"Sarskilt uthildningsbidrag far inte [amnas till den som har et
slutbetyg fran en tredrig utbildning i gymnasieskolan ller
motsvarande utbildning. Bidrag far dock lamnas, om den
studerande &r arbetslos och uppenbarligen saknar kunskaper som
svarar mot den nu angivna utbildningen ler om det annars finns
sérskilda skal."

Den aktuella bestammelsen & komplicerad och mycket svar att tillampa.
Det ar framforallt tre typer av bedomningar som gor det svart.

1. Motsvarandebeddmning

Bestammel sen forutsétter att det for varje sokande som inte har
slutbetyg fran en tredrig utbildning i gymnasieskolan skall goras en
bedémning av om han eler hon &nda har en motsvarande uthildning.
En sadan bedomning skall alltsa goras for aldre utbildningar i
gymnasieskolan, utbildningar i andra skolformer &n gymnasieskolan
och for utlandska utbildningar. Redan detta & svart. Annu svérare
blir det emdlertid med dessa motsvarandebeddmningar for
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studerande som har kombinationer av olika skolformer, oftai form
av hdt dler ddvis avbrutna studier och inte séllan &veni
kombination med studier pa hogskoleniva. Detta & mycket svart.

2. Uppenbart saknar kunskaper

En stkande som visserligen har slutbetyg fran en tredrig utbildning i
gymnasieskolan - eler motsvarande utbildning - kan anda fa UBS
om han dler hon "uppenbarligen saknar kunskaper som svarar mot
den nu angivna utbildningen”.

Hér forutsatts bl.a. en tolkning av begreppet "saknar kunskaper".
CSN har i sina allménna rad for tillampningen angivit som exempe
att en sbkande som ar underkénd i minst ett amnei sitt slutbetyg
(motsvarande) bor anses "sakna kunskaper" som motsvarar
utbildningen. Det innebér att en relativt ung sokande som &r
underkand i ett 1arodamne (t.ex. religionskunskap) kan fa UBS for att
studera t.ex. datakunskap aven om denne har godként betyg och
grundldggande kunskaper i detta &mne. Det finns namligen ingen
majlighet som bestdmmelsen nu &r utformad att kréva ett samband
mellan "saknade kunskaper" och planerade studier. Samtidigt kan
t.ex. en "ddrelatinstudent" som ar godkénd i alla @mnen i student-
examen, men som inte har varit i ndrheten av en dator, inte fa UBS
for att tilldgna sig grunderna i datakunskap.

En sokande kan naturligtvis "sakna kunskaper” i ett visst annetrots
att denne har ett godkant betyg i amnet. Det kan t.ex. handla om en
gammal uthildning, men &ven i fraga om nyare uthildningar kan det
forekomma. Det &r i varjefall inte ovanligt att de som ansoker om
UBS pastéar att sa ar fallet. Problemet & hur en sokande skall kunna
visa att han dler hon "saknar kunskaper". Diagnostiska prov och
andratest i all &ra, men de foérutsdtter normalt att den som
genomgdr provet dler testet gor sitt basta for att visa sin formaga
och inte tvartom. Dessutom gors sadana prov normalt endast inom
amnesomraden som stkanden avser att studera och det &r inte alls
sakert att det & inom dessa omraden som sokanden havdar att han
"saknar kunskaper".
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3. Sérskilda skal

Slutligen forutsétter bestdmmelserna att UBS kan lamnas till en
sokande som har slutbetyg fran en tredrig utbildning i
gymnasieskolan (motsvarande) om det finns sarskilda skal. Aven
detta inrymmer givetvis mycket svara bedomningar, sarskilt som det
inte finns ndgra riktlinjer for prévningen i forarbetena till

bestamme serna.

Trots att CSN har forsokt att tolka och tillampa bestammel sen sa korrekt
som majligt &r resultatet intetillfredsstallande. En indikation pa detta &r
att CSN har manga omprdévningar pa besluten om UBS och néstan alla
gdller tillampningen av bestammelsen om gymnasiekompetens. Det tyder
pa att det &r svart att fa acceptans for reglerna och dessvéarre kan CSN
heller inte garantera att rattvisa skipas. Bestammelsen &r inte adekvat
och den inrymmer alltfér manga svara bedomningar som baddar for
godtycke. CSN har forsokt att beméastra detta genom rekommendationer
om vissa schabloniseringar i tillampningen, men detta leder & andra sidan
till risker for en stelbenthet som heller inte & onskvéard.

Med hanvisning till vad som har anférts bor bestammelsen, enligt CSN:s
uppfattning, andras. CSN har 6vervagt olika alternativ till att forenkla
prévningen.

Ett sddant alternativ skulle kunna vara att ta bort alla
bedémningskriterier om "motsvarande utbildning”, "saknar kunskaper"
och "sarskilda skél". Det enda som da skulle st kvar &r att en stkande
som har slutbetyg eller avgangsbetyg fran en tredrig utbildning i
gymnasieskolan (dller tidigare gymnasieformer) inte har rétt till UBS.

Det vore rakt och enkelt, men samtidigt givetvis mycket onyanserat.

Ett annat alternativ som CSN har 6vervagt ar att knyta an till

bestdmme serna om grundl&ggande behdrighet for hogskolestudier.
Fordelen med detta skulle vara att studiestodsbestammelsen i sa fall
skulle kunna repliera pa bestammelser som tillampasi et annat sam-
manhang och som darfor &r valkanda. Aven med en sadan |6sning skulle
emdlertid t.ex. svéra"motsvarandebedomningar” kvarstd. Pa ett st
skulle det t.o.m. kunna bli véarre eftersom det finns risk for att samma fall
skulle kunna beddmas olika nér det géller studiestdd och nér det géller
hogskolebehdrighet trots att reglerna da &r exakt lika.
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CSN vill darfor fora fram ett annat forslag som grundas pa
uppfattningen att bestammelsernai 6 § om gymnasiekompetens
egentligen & onddiga.

UBS kan beviljas for studier pa hogst gymnasieskoleniva, men alla
utbildningar pa denna niva berattigar intetill bidraget. Undantagna &r
pabyggnadsuthildningar i kommunal och statlig vuxenutbildning samt
s.k. sarskilda kurser pa folkhogskolor. Detta foljer av bestammesernai 7
8. Dérigenom &r det endast gymnasial vuxenutbildning i kommunal och
statlig vuxenutbildning samt motsvarande utbildningar pa folkhogskolor
som ger rétt till UBS. Mer avancerade uthildningar pa
gymnasieskoleniva liksom givetvis utbildningar pa hogskoleniva &r
undantagna. Mot den bakgrunden & det enligt CSN:s mening obehovligt
med en ytterligare formell avgransning som bygger pa tidigare
utbildning. | synnerhet nar en sadan avgransning riskerar att bli
godtycklig och orattvis. Dessutom bor man kunna utga fran att nastan
inga studerande bedriver studier pa gymnasieniva om de inte anser att de
beh6ver det. Sadana behov kan emdlertid finnas &ven bland personer
som har formell gymnasiekompetens. Sa kan t.ex. personer med
gymnasiekompetens fran yrkesinriktade gymnasieutbildningar behtva
komplettera med teoretiska amnen pa gymnasieniva och vice versa.

Enligt CSN:s mening behdvs alltsd ingen annan formell avgransning for
behdrighet till UBS &n den avgrénsning som foljer av vilka studier som
ger rétt till stodet. Genom att ta bort behdrighetsreglerna om
gymnasiekompetens blir det en stor férenkling samtidigt som man
undanrdjer riskerna for tveksamma beddmningar som kan drabba de
studerande orattvist. Pa sa sétt torde réttssakerheten snarare cka an
minska om behdrighetsreglerna slopas.

CSN foreslar saledes att bestammesernai 6 § forordningen om UBS tas
bort.

2.1.3 Urvalsregler

Det har hittills inte varit nddvandigt att tillampa urvalsreglerna. Trots
detta &r det dessa regler som &r orsaken till mycket av den byrakrati i
samband med UBS som ofta kritiseras av utbildningsanordnare och
studerande i Kunskapslyftet. Urvalsreglerna forutsétter t.ex. detaljerade
uppgifter om vilka kurser de sbkande avser att deltai och om planerna
andras maste detta medddas till CSN. Urvalsreglerna forutsétter vidare
ansokningstider som medfor krav pa lang framforhallning och darmed
forsvarar igangsittande av studier med kort varsel. Med urvalsregler kan
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UBS hdler inte beviljas for tva terminer pa en gang om studierna under
de bada terminerna skall hanforas till olika urvalsgrupper. Allt detta
forsvarar tyvarr en smidig och obyrakratisk administration av
Kunskapslyftet.

CSN foreslar darfor att urvalsreglernafor UBS tas bort. | stéllet bor
tillgangliga mede for UBS ransoneras pa samma sétt som for SVUXA,
dvs. de bor beviljas till behdriga stkande i den turordning som
ansokningarna kommer in och till dess att pengarna tar slut. Om medel
for UBS andas i samma omfattning som hittills kommer de emdllertid
med all sannolikhet att rackartill alla behdriga sokande. Ingen kommer da
att fa avdlag darfor att pengarna & slut. Den stora skillnaden mot dagens
system blir emellertid att handl&ggningen kan skétas pa ett smidigt och
obyrakratiskt sétt nar urvalsreglerna inte langre lagger hinder i vagen.

Om anslagna medel mot formodan inte racker till alla maste avslag
givetvis goras nér pengarna tar slut. Detta kan dock rimligen inte vara
varre ani SVUXA-systemet som ju altid har haft sddana regler.
Tvértom borde en "forst-till-kvarn-princip” vara mindre stétande ur
rattvisesynpunkt for UBS an for SVUXA, eftersom granserna for vilka
studier som beréttigar till UBS ar betydligt sndvare &n motsvarande
granser for SVUXA. Dessutom ar det inte sjdlvklart att urvalsregler som
forutsdtter urvalsprovning varje manad leder till et rattvisare resultat @n
"forst-till-kvarn-principen”. Mot den bakgrunden bor enligt CSN:s
mening de uppenbara fordelarna med enklare regler vaga tyngre &n
tveksamma réttviseargument som dessutom har béring endast i en
hypotetisk situation med brist pa mededl.

CSN foredlar alltsa att urvalsreglerna tas bort. Om regeringen emellertid
inte & beredd att ta detta steg, foreslar CSN i andra hand att
urvalsreglerna atminstone forenklas. Som tidigare namnts har det hittills
inte varit nddvandigt att tillampa urvalsreglerna. Det innebadr emelertid
inte att de har varit utan betyde se. Eftersom de stkande inte kan vetai
forvag hur det kommer att bli vid ett visst ansokningstillfélle kan
urvalsreglerna ha en styrande effekt pa de studerandes val av uthildning
och kombination av amnen. Det har t.ex. pastétts att vissa studerande
undviker yrkesdmnen eftersom dessa inte varderas lika hogt som
kérnamnen i en eventud| urvalsprovning.
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Enligt CSN:s uppfattning bor yrkesdmnena varderas lika hogt som
karndmnenai en urvalsprovning. CSN anser darfor att bestdmmelsernai
17 § férordningen om UBS

- om de skall finnas kvar - andras sd att detta klart framgar.

Med nu gallande bestammelser prioriteras studier pa grundskolenivai
forsta hand vid en urvalsprévning, men bara om sokanden saknar
utbildning motsvarande slutférd grundskola dler annan jamforbar
utbildning. Om sokanden behGver studera pa grundskolenivai t.ex.
komvux trots att han dler hon har genomgatt grundskolan, prioriteras
dennefdrst i tredje hand och efter sbkanden som skall studerat.ex.
karnamnen pa gymnasieskoleniva. CSN anser att detta & en tveksam
ordning som dessutom inte star i samklang med bestammelsernai
skollagen. Enligt gallande bestdmmelser i skollagen har namligen alla
kommuninnevanare som saknar kunskaper motsvarande dem som man
far i grundskolan rétt att deltai utbildning pa grundskoleniva i
kommunens vuxenutbildning. Kommunen har skyldighet att anordna
sadan utbildning for bertrda personer och det géller &ven om dessa har
en slutford grundskola bakom sig. CSN foreslar darfor att
urvalsbestammelserna— om de skall finnas kvar - andras sa att alla som
ansoker om UBS for studier pa grundskoleniva prioriterasi forsta hand
oavsett utbildningsbakgrund.

Slutligen foresldr CSN - om urvalsreglerna skall finnas kvar — att det
gors et tillagg i

17 § om att sékande med kort tidigare utbildning skall prioriteras fére
sokande med langre utbildning om ett urval maste goras bland stkande
med samma utbildningsinriktning.

| forsta hand foresldr CSN att urvalsreglernai 17 § forordningen
(1996:1654) tas bort och ersétts med regler om foretradetill UBS i den
turordning som anstkningar kommer in till CSN. Forglag till ny lydelse
av 17 § lamnasi bilaga 1. | safall blir ocksa urvalsreglernai 18 och 19
88 obehdvliga. | andra hand foreslas andringar i 17 § enligt fordlag till
ny lydelse som ocksa lamnasi bilaga 1.

2.1.4 Beloppsberakningsregler
Huvudprincipen vid beloppsberdkning av UBS &r att den studerande

skall fa lika mycket pengar i studiestod som han eler hon skulle ha fatt
fran arbetsl Gshetskassan vid arbets 6shet. Det innebér att om
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ersattningen fran arbetslGshetskassan ar baserad endast pa ddtidsarbete
salamnas UBS med detta belopp dven om studierna bedrivs pa hltid.

Né&r det galler SVUX och SVUXA finns det regler om s.k.
heltidsupprakning (7 kap.

6 a 8 studiestddslagen). Dessa regler innebér att bel oppsberdkningen
alltid utgar fran den dagpenning som den studerande skulle ha fatt fran
heltidsarbete &ven om han dler hon i praktiken bara har rétt till sddan
dagpenning for ddtidsarbete. En studerande som bara har rétt till
dagpenning for deltidsarbete men som hdltidsstuderar far darigenom
normalt mer pengar i studiestdd om denne véljer t.ex. SVUXA i stéllet
for UBS. Denna skillnad i be oppsberakningsreglerna mellan stoden
forsvarar i hog grad jamforelser mellan dem och leder till Okat krangel.
En grundldggande tanke med UBS har rimligen varit att det skall vara ett
béttre och mer formanligt studiestod &n de som redan fanns nér UBS
infordes. Mot den bakgrunden ar det svart att forsta varfor UBS for
vissa studerande ger en lagre ersdttningsniva an SVUX och SVUXA.

Nuvarande regler for UBS innebar dessutom att vissa studerande far lika
mycket pengar i studiestod oavsett om de studerar pa heltid dler pa
deltid. Inget annat studiestod har sddana regler.

De sarskilda bel oppsberakningsreglerna for UBS har ocksa medfort nya
regler (10 § forordningen om UBS) for ddtidsstuderande som ar mycket
krangliga, delvis darfor att de enligt CSN:s mening bygger patva
ofrenliga principer. Om studierna har mindre omfattning &n det arbete
som skulle ha lagts till grund fér arbetslGshetserséttningen kan av
bestémme serna utl&sas att UBS skall 1&mnas med ett belopp som
motsvarar en pa sarskilt stt fingerad och jamkad arbetslGshets-
erséttning. A andra sidan framgér ocksé av bestdmme serna att UBS fér
ddtidsstudier altid skall Iamnas med en viss schabloniserad procentsats
av helt UBS. Dessa tva principer & ofdrenliga och medfor att
beloppsberakningsreglerna for detidsstuderande & mycket svartolkade
och krangliga.

Av savdl forenklingsskal som réttviseskal foreslar CSN att
beloppberdkningsreglerna for UBS andras sa att de blir lika med

bel oppsberékningsreglerna for SVUXA. Det innebér bl.a. att s.k.
heltidsupprakning gors ven for studerande med UBS. Fordlag till and-
ringar i 9 och 10 88 forordningen (1996:1654) om sarskilt
utbildningsbidrag lamnasi bilaga 1.
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2.1.5 Uppsagda arbetstagare

UBS kan beviljas till personer som &r arbetsldsa och till personer som &r
arbetstagare. Till en arbetstagare far emdllertid UBS lamnas "bara om
arbetsgivaren genom en dverenskommelse med den berdrda lokala
arbetstagarorganisationen har atagit sig att for arbetei minst samma
omfattning som utforts av sokande anstélla nagon som &r
|angtidsarbetsl6s och som anvisas av den offentliga arbets-
formedlingen” (4 § forordningen om UBS). Det séger sig gélvt att ingen
arbetsgivare gar med pa ett sddant atagande for en arbetstagare som ar
uppsagd p.g.a. arbetsbrist. Det innebér att en person som &r uppsagd
fran sitt arbetei praktiken inte kan fa UBS i egenskap av arbetstagare.

Eftersom en uppsagd arbetstagare inte betraktas som arbetsl6s under
uppsagningstiden kan han dler hon inte heller fA UBS i egenskap av
arbetsl6s. Om studierna pabdrjas under uppsagningstiden kan den
studerande inte heller f& UBS senare nédr uppsagningstiden har gatt ut.
Ett villkor for UBS & namligen att den studerande vid tiden for
studiernas borjan hade rétt till arbetslOshetsersattning och det har inte en
uppsagd arbetstagare under uppsagningstiden.

Enligt bestémmelser som finns fér Kunskapslyftet (10 §
kunskapslyftsforordningen) &r uppsagda arbetstagare en prioriterad
grupp for kunskapslyftsutbildning. Mot den bakgrunden kan det
uppfattas som 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 arbetsldsa.
Fordag till andring av 3 § forordningen (1996:1654) om sarskilt
utbildningsbidrag lémnasi bilaga 1.

2.2 Studiemedd

Enligt den s.k. tredrsregeln (4 kap. 8 § SsL) kan studiemedel normalt inte
beviljas for studier pA gymnasial nivatill en studerande som tidigare har
haft studiestéd under minst tre ar for sadana studier. De studiestéd som
réknas ar enligt bestdmmel serna studiemedd, sérskilt vuxenstudiestéd
(SVUX) enligt 7 kap. SsL och sérskilt utbildningsbidrag (UBS).
Paragrafen har andrats senast den 1 januari 1998 da UBS tillfordes
upprakningen.
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Enligt nu gdllande lydelse av den aktuella paragrafen skall tidigare
terminer med sarskilt vuxenstudiestod for arbetslésa (SVUXA) altsdinte
medraknas vid tillampningen av tredrsregeln. CSN kan inte se att det
finns ndgon rimlig forklaring till varfor det skall goras undantag for
SVUXA nér alla andra aktuella stodformer medraknas. CSN foreslar
darfor att bestammelserna andras sa att aven SVUXA tas med i
upprékningen av stodformer som skall medréknas.

Fordag till andrad lydelse av 4 kap. 8 § SsL. [amnasii bilaga 2
2.3 Korttidsstudiestod (KST)

2.3.1 Hinder mot KST for tidsperiod som den studerande har annat
studiestdd

Enligt gallande bestammelser (5 kap. 6 § SsL) far KST inte [amnas till
en studerande for en tidsperiod som denne har annat studiestod (t.ex.
studiemedd dler UBS). Motsvarande bestammelser finns for studiemedd
(4 kap. 38 SsL) och SVUX (7 kap. 1 8 SsL). | dessa senare
bestdmmel ser anvands emdllertid begreppet tid i stéllet for tidsperiod.
Det innebér t.ex. att om en studerande har studiemedd for studier pa
halvtid anses det inte utgora ndgot hinder for att denne ocksa kan fa UBS
for halvtidsstudier. Tolkningen & namligen att det da inte handlar om
samma tid, utan om tva halvtider som |Gper paralldlt.

Begreppet tidsperiod daremot kan rimligen inte tolkas pa annat sétt &n
att det handlar om en period mellan tva datum, ett startdatum och ett
slutdatum. Det innebar att en studerande inte kan fa KST for att t.ex. ga
en studiecirkd under samma period som han har t.ex. studiemedd for
halvtidsstudier, dven om det skulle vara uppenbart att han da forlorar
inkomst fran et arbete som han normalt skéter vid sidan av halvtidsstu-
dierna.

Det kan enligt CSN:s mening inte vara rimligt att det skall gélla
strangare regler for mojligheterna att kombinerat.ex. studiemedd fér
ddtidsstudier med KST &an vad det &r att kombinera samma studiemedd
med t.ex. UBS. Samma regler bor galla. CSN foreslar darfor att
begreppet "tidsperiod” for KST andrastill "tid" i likhet med vad som
redan gdller for studiemedd och SVUX.
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Fordag till ny lydeseav 5 kap. 6 § SsL. |amnasi bilaga 2.

(avsnitt 2.3.2. ingdr intei utredningens forslag)
(avsnitt 2.4. ingar intei utredningens forsag)
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3. Hemstallan

CSN foreslar att de forslag till regelandringar som framférsi 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 regeandringar.

Beslut om denna skrivelse har fattats av generaldirekttren Billy Olsson
efter htrande av CSN:s styrelse vid sammantrade den 20 februari 1998.
Nérvarande vid érendets slutliga avgorande har varit dverdirektoren
Karl-Johan Johansson, avdd ningschefen Magnus Forss och

avde ningsdirektdren Bengt-Ake Borehed, foredragande.

Pa Centrala studiestédsnamndens vagnar

K arl-Johan Johansson
Bengt-Ake Borehed
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Fordlag till &ndringar i forordningen (1996:1654) om sar skilt

utbildningsbidrag

(Nuvarande lydel se)

Sarskilt utbildningsbidrag far inte
[amnas till den som har ett
slutbetyg fran en tredrig utbildning
i gymnasieskolan eller
motsvarande uthildning. Bidrag far
dock lamnas, om den studerande &r
arbetsl 6s och uppenbarligen
saknar kunskaper som svarar mot
den nu angivna utbildningen eller
om det annars finns sérskilda skal.

Till en hdtidsstuderande |amnas for
varjetidsperiod om 15 dagar sérskilt
utbildningsbidrag med det belopp
som den studerande skulle ha fatt i
utbildningsbidrag for heltidsstudier
under en lika lang sammanhangande
tidsperiod enligt bestéammelsernai
forordningen (1996:1100) om aktivi-
tetsstod.

(Foreslagen lydelse)

68

(Utgér)

98

Till en hdtidsstuderande |&mnas for
varjetidsperiod om 15 dagar sérskilt
utbildningsbidrag med det belopp
som den studerande skulle ha fatt i
utbildningsbidrag for heltidsstudier
under en lika lang sammanhangande
tidsperiod enligt bestéammelsernai
forordningen (1996:1100) om
aktivitetsstod. Vid ber&kningen
anvands alltid det utbildningsbidrag
som den studerande skulle ha fatt
for heltidsarbete.
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108
Till en ddtidsstuderande fér Till en ddtidsstuderande fér
storleken av det sarskilda storleken av det sarskilda
utbildningsbidraget bestdmmas i utbildningsbidraget bestdmmas i
forhdllande till studiernas forhdllande till studiernas

omfattning. Bidraget |amnas med 25, omfattning. Bidraget [amnas med 25,
50, 75 och 90 procent av helt bidrag. 50, 75 eller 90 procent av helt
Bidraget far dock aldrig vara lagre bidrag.

an vad som angesi andra stycket.

Bidraget far inte vara lagre an den
arbetsl Gshetser sattning som den
studerande skulle ha haft rétt till vid
studiernas bérjan. Om studierna har
mindre omfattning &n det arbete
som skulle ha lagtstill grund for
arbetsl 6shetser sattningen far
bidraget dock vara lagre.

Ber &kningen av det belopp som
lagst far utga som sarskilt
utbildningsbidrag sker aven da med
ledning av den arbetsl 6s-

hetser séttning som den studerande
skulle ha haft ratt till vid studiernas
borjan. Det belopp som motsvarar
arbets Gshetser séattningen far vid

ber &kningen séttas ned med hansyn
till att studierna har mindre omfatt-
ning &an arbetet. Nedséttningen far
ske i samma man som studierna med
sarskilt utbildningsbidrag
understiger det arbete som skulle ha
lagtstill grund for arbetsl Gshetser-
sattningen.

Néarmare foreskrifter om tilldmpningen av forsta stycket meddeas av
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Centrala studiestédsnamnden.

178

Vid urval bland dem som kan fa sar-
skilt utbildningsbidrag, skall
bidraget i férsta hand lamnastill
den som saknar utbildning
motsvarande slutférd grundskola
eller annan jamforbar utbildning for
studier pa grundskoleniva sant till
studerande pa orienteringskurser. |
andra hand skall bidraget |amnas
for studier pa gymnasieskoleniva i
enbart kdrnamnena svenska,
engelska, samhallskunskap eller
matematik eller for studier som
avser et éler flera sddana
kérnamnen i kombination med
yrkesamne.

Narmare foreskrifter om
tillampningen av forsta stycket
meddelas av Centrala
studiestédsnamnden.

(I forsta hand forslas foljande
lyddse)

Centrala studiestddsnamnden skall
bevilja sarskilt utbildningsbidrag till
behtriga sék-ande i den turordning som
ansékningarna kommer in till ndmnden

(I andra hand foreslas foljande
lyddse)

Vid urval bland dem som kan fa sar-
skilt utbildningsbidrag lamnas
bidraget i foljande
prioritetsordning, ndmligen

1. for studier pa grundskoleniva och
i orienteringskurser,

2. for studier pa gymnasi eskoleniva
delsi karnamnena svenska,
engelska, samhallkunskap eller
matematik, delsi yrkesdmnen, och

3. for 6vriga studier pa
gymnasi eskol eniva.

| frdga om studier med samma
inriktning prioriteras sbkande med
kort tidigare utbildning framfér
sokande med langre utbildning.

Narmare foreskrifter om tillamp-
ningen av forsta och andra stycket
meddelas av Centrala studiestods-
namnden.
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188§

Har flera sékande som &r arbetslosa (I forsta hand foreslas att paragrafen
liknande utbildnings-bakgrund och utgdr. | andra hand of éréndrad
likartad utbild-nings inriktning, skall ~ lyddse)

den som har varit arbetslés under en

[&ngre tid ges foretrade framfor den som

har varit arbetslds under en kortare tid.

Narmare foreskrifter om
tillampningen av forsta stycket

meddelas av Centrala studie-
stodsnamnden.

198§
Har flera sokande som dr arbetstagare (I forsta hand foreslas att paragrafen
liknande utbildningsbakgrund och utgdr. | andra hand of éréndrad
likartad utbildningsinriktning, skall lydelse.)

hansyn tas till utbildningens betydelse for
fortsatt yrkesverksamhet. Ddrefter
beaktas att den som har arbetat under
en langre tid bor ges foretrade framfor
den som har arbetat under en kortare
tid.

Narmare foreskrifter om
tillampningen av forsta stycket
meddelas av Centrala studie-
stddsnamnden.
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Fordag till andringar istudiestédslagen (1973:349)

(Nuvarande lydel se)

4 kap.

(Foreslagen lydel se)

88

Har en studerande for sdana studier som avsesi 1 § fatt studiemedel
eler sarskilt vuxenstudiestod enligt 7 kap. under sammanlagt minst sex
ar, lamnas studiemedd for ytterligare sddana studier bara om det finns
sarskilda skal och det inte & fraga om forskarutbildning. Om den
studerande & dler har varit anstélld som doktorand eller om den
studerande har dler har haft utbildningsbidrag for doktorander, far
studiemedd inte lamnas for forskarutbildning.

Har en studerande for sadana studier
som avsesi 2 § fétt studiemedd, sér-
skilt vuxenstudiestdd enligt 7 kap.
dler sérskilt uthildningsbidrag under
sammanlagt minst tre ar, [amnas stu-
diemedd for ytterligare sddana stu-
dier bara om det finns sérskilda skél.

5 kap.

Korttidsstudiestod for deltagande i
utbildning som avsesi 1 § lamnas
intetill studerande som har studie-
hjélp, studiemedd, sarskilt vuxen
studiestdd, utbildningsbidrag dler
sarskilt utbildningsbidrag for den
tidsperiod som uthildningen pagar.

Har en studerande for sdana studier
som avsesi 2 § fétt studiemedd, sér-
skilt vuxenstudiestdd enligt 7 kap.,
studiestod enligt lagen (1983:1030)
om sarskilt vuxenstudiestod for
arbetsl6sa dler sarskilt utbildnings-
bidrag under sammanlagt minst tre
ar, lamnas studiemedd for ytterligare
s&dana studier bara om det finns
sarskilda skal.

68

Korttidsstudiestod for deltagande i
utbildning som avsesi 1 § lamnas
intetill studerande som har studie
halp, studiemedd, sarskilt vuxen
studiestdd, utbildningsbidrag dler
sarskilt utbildningshidrag for den tid
som utbildningen pagar.
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Utdrag ur CSN revisionsrapport 96:1

Regler som styr

Av redovisningen ovan framgar att CSN erhdller uppgifter, som utgor
underlag for beviljning och utbetalning av studiestod, pa flera olika sétt
fran saval enskilda studerande som skolor. Uthildningsanordnarnas skyl-
dighet att 1dmna uppgifter som CSN behdver for handldggningen av stu-
diestédsdrenden regleras i studiestddslagen (SFS 1973:349), 1992:400)
1 kap 6 §, studiestddsforordningen (SFS 1973:418, 1992:810,
1995:932) 3kap 41 §, 4 kap 27 § och 7 kap 20 8.

Reglernasinnebord
Sudiestodslagens 1 kap 6 §

" Laroanstalt ar skyldig att till Centrala studiestédsnamnden lamna
de uppgifter som ar av betydel se for tillampningen av denna lag en-
ligt de foreskrifter som meddelas av regeringen eler av den myn-
dighet som regeringen bestammer” .

Studiestodsforordningen 3 kap 41 §, 4 kap 27 § och 7 kap 20 § (ndgon
variation i lydelsen):

" Laroanstal skall, enligt de narmare bestdmmelser som Centrala
studiestddsnamnden meddelar, 1&mna erforderliga uppgifter om
studerande somintagitsi utbildning” .
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Det framgar av bestammelsernai studiestodsférordningen att

" studiehjalp (studiemedel) far betalas ut endast om det &r styrkt att
den studerande bedriver de studier for vilka studiehjélpen (medlien)
beviljats enligt de nérmare bestammelser som Centrala studiestods-
namnden meddelar”

For sarskilt vuxenstudiestéd finns motsvarande bestdmmeser i studi-
estodsférordningen 7 kap 20 8:

" Sarskilt vuxenstudiestod far betalas ut endast om den studerande
styrker att han bedriver de studier for vilka medlen har beviljats en-
ligt de ndrmare bestdmmelser som Centrala studiestddsndmnden
meddelar” .

Centralastudiestddsnamndens foreskrifter (CSNFS)

For tillampningen av lag och forordning har CSN utfardat foljande fore-
skrifter:

* Centrala studiestodsnamndens foreskrifter om eevrapportering i
gymnasieskolan och vissa andra gymnasiala utbildningar
(CSNFS 1992:20, andring 1994:11)

* Centrala studiestodsnamndens foreskrifter om eevrapportering i
statlig och kommunal vuxenutbildning (CSNFS 1987:4, éndring
1992:22, 1994:12, 1995:13)

* Centrala studiestodsnamndens foreskrifter och allménna rad om
eevrapportering i folkhtgskolan (CSNFS 1988:6, andring
1992:21, 1994:13, 1995:12)

* Centrala studiestodsndmndens foreskrifter om utbetalning av
studiemedd vid svensk laroanstal (CSNFS 1995:36)

Uppgifter som skall ldAmnastill CSN

CSN kraver att utbildningsanordnarna skall 1&mna uppgift om den stude-
rande och hans studier enligt foljande:
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Studiemedd

" Att den studerande ar 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 néarvarande de dagar d& undervisning med-
delats och da franvaro inte har markerats sant att studierna inte avser
uppdragsutbildning” .

Uppgifterna lamnas pa sudieintyg (se bilaga 1) dler via ADB-media.
Varianterna beskrivs kortfattat pa sid 3.

Skolorna [amnar &ven uppgift till CSN om studerande som avbrutit sina
studier hdlt dler devis (é&ndrat omfattning eler bytt kurs). Skolor med
manadsrapport [amnar denna information manadsvis medan hogskolorna
levererar uppgifter om avvikeser varje dag till CSN.

Information och stod till skolorna

Foreskrifterna utgor i sig vagledning for skolornas rapportering och in-
tygande till CSN. Till stéd fér skolornas uppgiftldmnande har CSN
dessutom utarbetat handbOcker fOr eevrapportering inom gymnasiesko-
lan, folkhtgskolan samt kommunal och statlig vuxenutbildning.
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Berdkning (uppskattning) av
resursatgangen for studieintygshantering
under ett ar pa CSN Stockholm

CSN Stockholm hanterar ca 85 000 studieintyg under et ar. | genom-
snitt, inréknat postoppning, sortering, registrering och arkivering, kréver
varje intyg 5 minuter arbetsinsats. 5 x 85 000/60=7 083 timmar eler ca
4 hdarstjanster.

Intygshanteringen medfor ocksa andra kostnader i form av arbetstid
hos skolor, varje intyg skall godkénnas av skolan efter nérvarokontroll
for varje kurs, och portokostnader for de studerande, 4.60 x 85 000 =
391 000 kr, samt lika mycket for CSN fér att skicka intygen till de stu-
derande.

Pa grund av att CSN Stockholm har ca 10 % av den totala volymen
bor resursatgangen per & for hela CSN ligga mellan 30-40 tjanster per

o

ar.
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Berakning av kvalitetsbristkostnader vid
handlaggning av UBS, SVUX och SVUXA

- ett rakneexdempd

I nitieringsfasen
Under 1997 har antalet inkommande bestk och tel efonsamtal
fordubblats. Detta beror till stor del pa andringar i regelverket.

Antal bestk (hela landet) & ca 100.000. Varje besok
tar i snitt 5 minuters handl&ggningstid:
100.000 x 5 min/60 = 8.333 tim/8 = 1.000 dagar =

Telefonsamtal p.g.a. fragor. Fér in 1.000 samtal/dag i Stockholm.
Besvarar ca 80%. Besvarade tel.samtal (hela landet)

200 samtal/dag (Stockholm) x 10 (uppréknat till hela landet)

X 200 (dgr) = 400.000 samtal x 3 min = = 1.200.000 min/60 =

= 20.000 tinV8 = 2.500 dagar/200 dagar =

Merkostnader p.g.a. avslag. Alla sokande g beréttigade till stod.
Avslagsfrekvens UBS = 32% av 100.000
SVUXA =50% av 28.000
SVUX =61% av 27.000
= 40% av 155.000.
40% av 155.000 x 10 min (snitt inkl alla 6verklaganden) =
= 620.000/60 = 10.333 tim/8 = 1.300 dagar/200 dagar =

Beviljningsfasen
Ofullstandig ansdkan skapar foljande:
Merkostnader:
25% av 155.000 ansokningar = 38.750 X 5 min =
= 195.750/60 = 3.229/8 dagar = 404 dagar/200 dagar=

Villkor sprdvningsfasen
Problem med A-kassa och AMS. Fdlistor och dverforingsproblem. 1
handlaggare/ar i Stockholm jobbar med detta ca 2 mén = 20 méan
(férhela landet) =

Utbetalningsfasen

Antal studieintyg/ar & 85.000.

= 85.000 x 5 min = 475.000 min/60 = 7.083 tim/8 dagar=

885 dagar/200 = 4.4 tjénster x 10 (upprakning for hela landet) =

Summa

12,5 dak

1,5 dak

44 ak
72,5 dak
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Ovrigt
Antalet postgénger/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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Teefontillgangligheten inom Centrala
studiestddsnamnden

Under sbkningens uppléggning

Statistiska centralbyran (SCB) har pa uppdrag av CSN-utredningen un-
dersokt tillgangligheten pa telefon hos Centrala studiestodsnamnden
(CSN).

Undersokningen genomférdes under dagarna 14 — 18 september och
21 — 25 september. Totalt har 1 000 telefonsamtal ringts, fordeade pa
region och drende enligt bilaga 1. Slumpmassigt har dessa region/arende-
samtal fordelats pa veckodagar med totalt 100 samtal per dag. Fordel-
ningen framgér av Tabell 1A och Tabell 1B. Dessa 100 samtal har se-
dan jamt spridits under CSN:s telefontid mellan 9.00-12.00.

Intervjuarna har vid sina kontakter med CSN upptratt som
"studerande’ och stéllt fragor som tagits fram av CSN-utredningen. Vid
ett mindre antal, ca 10 procent, av kontakterna har avbrott skett eler
feringning angetss. For att undvika eventuella nummerpresentatdrer har
#31# anvants vid uppringningen.

Kring de samtal som ringts har foljande information samlats in:

- Upptaget = enbart upptagetton, dvs samtalet har inte kommit fram
till vaxe

- Inget koplats = samtalet har inte blivit placerat i telefonkd

- Svar direkt = kontakt med handl&ggare inom en minut

- Svar efter kdplats = anges antal minuter man fatt vanta innan kon-
takt med handlaggare erhdllits

- Bréts efter koplats = anges antal minuter man fatt vanta innan
samtalet brots

- Ovriga samtal = dar nagot annat fel uppstatt vid samtalet
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Resultat

Av de 1000 samtal som ringts har 34 samtal registrerats som att nagot
fe har uppstdtt vid samtalet. Dessa samtal som fordelar sig enligt f6l-

jande:
Antal Hande se
2 Talsvarsystemet har hakat upp sig, vilket gjort det
omgjligt att komma vidare
29 "Tillfaligt fel, var god ring senare’. Samtliga dessa
samtal har ringts torsdagen 24 september
3 Samtalet bréts vid vantan telefonko

och de tva forsta handelserna redovisas i tabellerna som "tekniskt fel”,
medan avbrottet i telefonkon redovisas med tidsintervall.

Totalt utgor dessa samtal 3,4% av samtliga samtal. Fordelningen pa
region och drende redovisasi Tabell 4A och Tabdl 4B.

Andelen "upptaget-samtal” &r totalt 2,2%. Fordelning pa region och
drenderedovisasi Tabel 2A och tabdl 2B.

Andedlen "ingen koplats-samtal” &r totalt 15,7%. Variationen & hér
stor bade for regioner och drenden. Fordelning pa region och drende re-
dovisasi Tabdl 3A och tabdl 3B.

Andden "svar direkt-samtal” &r totalt 25,5%. Stor variation uppvisas
for regioner. Fordelning pa region och drende redovisas i Tabell 5A och
tabelll 5B.

Andeden "svar tdefonkd-samtal” &r totalt 53,2%. Av dessa 53,2% ut-
gor 38,3% samtal med kortare vantetid &n 6 minuter. Stor variation
uppvisas for bade regioner och arenden. Fordelning pa region och drende
redovisasi Tabdl 5A och tabel 5B.

Resultaten av den nu genomforda undersokningen maste stéllas i re-
lation till hur arbetsbelastningen i CSNs verksamhet sett ut under mot-
svarande period.
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Fordelning av samtal for métning av tillgangligheten hos CSN.

Region
Mélansvenska
regionen

Norra regionen

Sundsvalls-

kontoret

Sodra regionen

Vastra 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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Tabdl 2 A Fordelning " Upptaget” per region
Upptaget | Ovriga | Totalt

Reguion Data samtal
Mélansvenska regioner | Antal 7 297 304

% 2,3% 97,7% 100,0%
Norraregionen Antal 0 93 93

% 0,0% 100,0% | 100,0%
Sundsvallskontoret Antal 0 51 51

% 0,0% 100,0% | 100,0%
Sodra 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%
Tabdl 2B Fordelning ” Uppdraget” per arende

Upptaget | Ovrigal 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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Tabdl 3A Fordelning " Ingen kdplats™ per region
Ingen Ovriga | Totalt
Reguion Data koplats | samtal
Mélansvenska regioner | Antal 71 233 304
% 23,4% 76,6% 100,0%
Norraregionen 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%
Tabdl 3B Fordelning " Ingen koplats” per drende
Ingen | Ovrigal | 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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Tabdl 4 A Fordelning " Avbrott telefonkd och tekniskt fel” per region

Avbrott Avbrott Tekniskt fd | Ovriga Totalt
telefonkd telefonkd samtal
(min) (min)
Region Data 1-5 6-10
Méellansvenska regionen Antal 1 1 13 289 304
% 0,3% 0,3% 4,3% 95,1% 100,0%
Norraregionen Antal 0 0 5 88 93
% 0,0% 0,0% 5,4% 94,6% 100,0%
Sundsvallskontoret Antal 0 0 2 49 51
% 0,0% 0,0% 3,9% 96,1% 100,0%
sodra regionen Antal 0 1 7 179 187
% 0,0% 0,5% 3,7% 95,7% 100,0%
Véstraregionen Antal 0 0 3 229 232
% 0,0% 0,0% 1,3% 98,7% 100,0%
Ostra regionen Antal 0 0 1 132 133
% 0,0% 0,0% 0,8% 99,2% 100,0%
Totalt Antal 1 2 31 966 1000
Totalt % 0,1% 0,2% 3,1% 96,6% 100,0%

Tabdl 4B Fordelning " Avbrott telefonko och tekniskt fel” per &rende

Avbrott Avbrott Tekniskt fd | Ovriga Totalt
telefonkd telefonkd samtal
(min) (min)
Region Data 1-5 6-10
Universitet Antal 1 0 5 94 100
% 1,0% 0,0% 5,0% 94,0% 100,0%
Utland Antal 0 0 4 96 100
% 0,0% 0,0% 4,0% 96,0% 100,0%
Aterbetalning Antal 0 0 1 99 100
% 0,0% 0,0% 1,0% 99,0% 100,0%
Ovrigt Antal 0 2 21 677 700
% 0,0% 0,3% 3,0% 96,7% 100,0%
Totalt Antal 1 2 31 966 1000
Totalt % 0,1% 0,2% 3,1% 96,6% 100,0%
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Tabdl 5A Fordelning " Svar direkt och Svar telefonkd” per region
Svar | Svar telefon- | Svar telefon Ovriga | Totalt
direkt | ko (min) ko (min) 11-15 | 16-20 | samtal
Region Data 1-5 6-10
Mélansvenska Antal 45 117 39 9 1 93 304
regioner % 14,8% 38,5% 12,8% 3,0% | 0,3% 30,6% | 100,0%
Norraregionen Antal 60 22 0 0 0 11 93
% 64,5% 23,7% 0,0% 0,0% | 0,0% 11,8% | 100,0%
Sundsvallskontoret | Antal 27 21 0 1 0 2 51
% 52,9% 41,2% 0,0% 2,0% | 0,0% 3,9% 100,0%
sodra regionen Antal 30 55 41 8 0 53 187
% 16,0% 29,4% 21,9% 4,3% | 0,0% 28,3% | 100,0%
Véstraregionen Antal 58 102 34 3 0 35 232
% 25,0% 44,0% 14,7% 1,3% | 0,0% 15,1% | 100,0%
Ostra regionen Antal 35 66 11 1 1 19 133
% 26,3% 49,6% 8,3% 0,8% | 0,8% 14,3% | 100,0%
Totalt Antal 255 383 125 22 2 213 1000
Totalt % 25,5% 38,3% 12,5% 2,2% | 0,2% 21,3% | 100,0%
Tabdl 5B Fordelning " Svar direkt och Svar telefonkd” per arende
Svar | Svar teefon- | Svar telefon Ovriga | Totalt
direkt | ko (min) ko (min) 11-15 | 16-20 | samtal
Region Data 1-5 6-10
Universitet Antal 25 44 9 6 1 15 100
% 25,0% 44,0% 9,0% 6,0% 1,0% 15,0% | 100,0%
Utland Antal 30 24 19 3 1 23 100
% 30,0% 24,0% 19,0% 3,0% 1,0% 23,0% | 100,0%
Aterbetalning Antal 33 38 16 1 0 12 100
% 33,0% 38,0% 16,0% 1,0% | 0,0% 12,0% | 100,0%
Ovrigt Antal 167 277 81 12 0 163 700
% 23,9% 39,6% 11,6% 1,7% | 0,0% 23,3% | 100,0%
Totalt Antal 255 383 125 22 2 213 1000
Totalt % 25,5% 38,3% 12,5% 2,2% | 0,2% 21,3% | 100,0%







SOU 1998:131 Bilaga6 209

Teefontillganglighet under september

Kontor Anrop till Anrop till  Varav till Aterstr i Besvarade Besvarade%
gruppen gruppen ANCD gruppen
(Brutto) dler tde (netto)
svar

Hut 1586 1486 0 1468 886 Inga samtal
Aterbetalning 0 Inga samtal
Support 0 Inga samtal
Aterbetalning 0 Inga samtal
Support Ovriga 0 Inga samtal
Support Universitet

Aterbetalning 916 0 916 868 95%
Ovriga 3490 0 3490 3261 93%
Universitet 1035 0 1035 875 85%
Sundsvall 5961 5441 0 5441 5004 92%
Aterbetalning 1504 1 1503 1467 98%
Ovriga 10969 349 10620 10392 95%
Universitet 2730 35 2695 2643 97%
Utland 2132 5 2127 1945 91%
Totalt Norra 18661 17335 390 16945 16447 95%
Aterbetalning 2118 0 2118 1874 88%
Ovriga 17947 0 17947 12703 71%
Universitet 4237 0 4237 3030 2%
Utland 2381 41 2340 1608 68%
Totalt Vast 29558 26683 41 2340 1608 68%
Aterbetalning 2135 0 2135 1378 65%
Ovriga 19259 0 19259 9447 49%
Universitet 4817 0 4817 3834 80%
Utland 3857 1516 2341 1502 39%
Totalt Soder 32157 30068 1516 28552 16161 54%
Aterbetalning 1374 0 1374 1210 88%
Ovriga 13658 0 13658 11360 83%
Universitet 2073 0 2073 1905 92%
Utland 2934 602 2332 2034 69%
Totalt Ostra 24783 20039 602 19437 16509 82%
Aterbetalning 3836 0 3836 2903 76%
International 778 0 778 619 80%
Ovriga 40228 0 40228 19352 48%
Universitet 7307 0 7307 5430 74%
Utland 1596 0 1596 1348 84%
Support | nternational 510 0 510 385 75%
Totalt Mdlansvenska 58293 54255 0 54255 30037 55%
Totalt 169413 153821 2549 151272 103373 67%

Trafikmétningen avser september ki 9.12:15 HUT ¢ medréknad i den Ovriga statistiken

Kéalla: CSN
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Behandlingsintervall t.o.m. v36 1998

Tabdlen ar intetillganglig for narvarande
Tabell B1
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Behandlingsintervall t.o.m. v36 1998

Tabdlen ar intetillganglig for ndrvarande
Tabel B1
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Utveckling av stycketal skostnader inom
beviljningsverksamheten

Tabdl B2
Ar Stodform Totalt

Studiemedd  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
K ostnader 84,3 72,5 419 198,7
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)
K ostnader 105,2 112,1 431 260,4
Antal 440 000 237 000 382 000 1 059 000
Kr/styck 239 473 113 246
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Beviljning av hemutrustningslan

Mal: en veckas behandlingstid: Tabell B 3

Behandlingstid, medelvarde 1996 1997

- beslut 3 dagar 2 dagar
- utbetalningar 16 dagar 17 dagar
Varav

< 10 dagar 36 % 42 %
11— 15 dagar 30 % 23 %

16 — 20 dagar 13 % 12%

21 — 30 dagar 13 % 12%

> 31 dagar 8 % 11 %

Behandlingstider HUT-anstkan januari — juni: Tabell B 4

Genomsnittliga Beslut Utbetalning (utskick

behandlingstider, dagar av skuldebrev,
underskrift av lantagare
och &tersandande till
och godkdnnande av
CSN)

- frén invandraverket 2 26

- frén kommuner 2 15

Totalt 2 18

varav procentudlt fordelat

< 10 dagar 41 %

11 — 15 dagar 26 %

16 — 20 dagar 10 %

21 — 30 dagar 11 %

> 31 dagar 12 %

Beslut/ménad Tabell B 5

Anstand Efter gift Underr attelser

Januari 1361 270 328

Februari 7752 258 0

Mars 7189 315 364

April 9314 245 5000

Maj 5169 201 0

Juni 1573 119 369
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Ekonomiska konsekvenser av utredningens
forslag

Komittén har betréffande kostnader fér genomfoérende av kommitténs
fordag gjort foljande uppskattningar:

Utredningen foreslog i sin delrapport varen 1998 en okning av resur-
serna med 120 milj kr, vilket myndigheten ocksd i stort sett fick. Darmed
var myndighetens totala anslag for 1998 324 milj kr Utredningen fore-
slog ocksa att myndigheten skulle fa behdlla samma niva aven for 1999.

CSN fick i hostpropositionen 313 milj kr. Utredningen vidhaller
emdlertid sitt forslag fran de-rapporten att myndigheten bor fa samma
belopp som forra aret dvs 324 milj kr samt 10 milj for nedan namnda
andamal.

Utredningen har havdat att en del av informations- och upplysnings-
verksamheten kring de olika studiestoden bor flyttas till studievagledare
och komvuxenheter. CSN behtver hér ett resurstillskott i storleksord-
ningen 5 milj kr for att dels utbilda dessa personalkategorier ddls avdela
viss CSN-personal for att bedriva denna utbildning. P& sikt bor denna
overflyttning av uppgifter innebara att trycket pd CSN minskar.

Kommittén har vidare foreslagit att en summa likaledes pa 5 milj kr
bor avdelas for att komma till rétta med storstadsproblematiken i Stock-
holm, Goteborg och Lund/Mama-omradet. Summan &r tankt att méjlig-
gora en forstarkning och utkning pa personalsidan samt tacka kostna-
derna for en terforing av uppgifter som utlokaliserats fran Stockholm-
skontoret.

Komvuxenheterna som far den storsta dkningen av arbetsbérdan f6-
resldr utredningen bli kompenserade ur anslaget for Kunskapslyftet.
Komvuxeneheternas arbetsuppgifter minskas samtidigt genom en av-
veckling av den nu mycket arbetskrévande hanteringen av studieintygen.
Minskade hanteringskostnader for studieintygen ger aven utslag inom
CSN.

Néagon hajning av avgifterna i form av expeditions- och/eler pamin-
nelseavgifterna ar ocksa tankbar. Utslaget pa CSNs |antagare torde hdj-
ningarna bli av mycket begransad storlek. Forslaget kan tilldmpas aven
om avgiftsfinansiering ersétts av andagsfinansiering, da avgifterna i
stéllet tillfors statskassan.
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Kommittén har &ven foreslagit overférande av vissa verksamheter
fran CSN till andra myndig-heter, bla hemutrustningslanen for invandra-
re, som foreslds Gverforda till Integrationsverket alt Invandrarverket.
Utredningens uppfattning & att samtidig resursoverféring skall ske till
mottagande myndighet. Det géller &ven de andra férslagen om flyttning
av uppgifter.

De 0Ovriga organisationsforslag som kommittén lagt fram bl a om
analys och forandring av resurs-fordelningen melan huvudkontor och
regioner & enligt utredningen kostnadsneutrala.

Det férefaller inte utredningen alldeles osannolikt att situationen for
myndigheten kan bli mera ekonomiskt stabil nér de positiva konsekven-
serna av myndighetens | T-satsningar mognat ut och millenieskiftet pas-
serats samt myndigheten fort samman redovisning och ekonomistyrning
pa ett battre sétt.
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Utredningens metod och tillvagagangssatt

Utredningen har utnyttjat foljande typer av material :

Intervjuer vid samtliga regionkontor med chefer och personal som
representerar allatyper av handlaggning.

Intervjuer med representanter for 6 lokalkontor

Intervjuer med chefer och personal vid huvudkontorets samtliga av-
delningar och de flesta enheter.

Genomgang av ett 30-tal av CSNs interna planeringsdokument mm
Genomgang av CSN's statistik, arsredovisningar, rapporter mm
Rapporter och PM fran vissa interna arbetsgrupper inom CSN, bland
annat rapporten CSN ar 2003, genomford av en intern arbetsgrupp
av chefer och andra medarbetare.

Telefonenkédt angdende CSNs telefontillanglighet (1000-samtal), ge-
nomfoérd med hjalp av Statistiska Centralbyran.

Studie av CSNs handl&ggningsprocess vid 3 av CSNs kontor, gjord
med konsulthjdlp (Bo Anderson, BDO-Consulting Group)
Probleminventerande studie av CSNs I T-verksamhet, gford med hjéalp
av konsulten Berndt L obalk)

Genomgang av JO:anméalningar mot CSN under en period av drygt
ett ar.

Genomgang av angransande utredningars material, t ex studiestodsut-
redningens beténkande och Kommittén om ett nationellt kunskapslyft
for vuxna.

Intervjuer med foretradare for a-kassor, komvux-enheter, studentka-
rer, studenter, skolor, hogskoleverket m.fl

Intervjuerna har genomforts bade enskilt och som gruppintervjuer. De
har haft formen av samtal kring vissa fragestallningar om CSNs pro-
blem, orsaker, arbetssétt, foréndingsmojligheter m.m.
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CSN: organisation
Delegationen Styrelse
for utlandska
studerande
General-
Sekretariat _ direktor Internrevision
Overdirektor
Fristaende Avdelningar Regioner
enheter
— \nvandrarstod Studiestod Norra
Utvérdering Lane Méelansvenska
Information IT Ostra
Support Ekonomi Vastra
L okalkontoret Personal Soara
Sunsvall

Internationell

22 Lokalkontor
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Till statsradet och chefen for
utbildningsdepartementet

Genom beslut den 30 december 1997 forordnade chefen for utbildnings-
departementet undertecknad som sarskild utredare i Utredningen for
Oversyn av Centrala studiestédsnamnden

( U1997:143).

Utredningens arbete skulle enligt direktiven bedrivas sa att en forsta de-
rapport avidmnades den 1 mars 1998.

Utredningens delrapport éverlamnas harmed.

Stockholm den 2 mars 1998

Britt-Marie Bystedt
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1 I nledning

1.1 Uppdraget

Enligt direktiven (1997:143 ) &r utredningens uppgift att gbra en Gversyn
av Centrala Studiestddsnamndens (CSN) nuvarande organisation och
resursbehov for administrationen av myndighetens samtliga verksamhe-
ter. Uppdraget skall dlutfdras fére 1 november 1998.

En forsta delrapport skall l&mnas senast den forsta mars. Den skall
omfatta "ev forsag till omedelbara dtgarder som kan behtvas for att
sakerstélla att CSN klarar hostterminen 1998 pa et tillfredsstallande
sétt”. | detta sammanhang skall sarskilt verksamheten inom kunskaps-
lyftet och utbyggnaden av hogskolan beaktas.

1.2 Tolkning och avgransningar

Vi har haft relativt kort tid till férfogande fér denna forsta delrapport. Vi
har dock iakttagit en hel del problem och tendenser, som &r ganska tydli-
gai sin framtoning. Vi ser rapporten som var redovisning av en forsta
probleminventering och forslagen maste dven sesi detta perspektiv. Vis-
sa av forslagen & inte nya for CSN utan har redan forts fram inom or-
ganisationen. Andra & vara egna och kan, som vi hoppas, utgora ut-
gangspunkt for fortsatta diskussioner infor de kommande forslagen i vart
slutbetankande.

Vi har pga tidsbrist avgrénsat oss till enbart verksamhetsgrenarna
beviljning och aterbetalning. Vi gar alltsa inte in pa den tredje verksam-
hetsgrenen Hemutrustningslan for flyktingar och invandrare. Vi har inte
heller hunnit sétta oss in i hanteringen av bidragen till utlandsstudier. Vi
har i vart arbete pa detta stadium koncentrerat oss pa att beskriva och
analysera de nagra av de problem som varit mest patagliga. Vi har stré-
vat efter att gora rapporten kortfattad i denna forsta del.

Efter inledningen gér vi i kap 2 in pa en allman beskrivning av CSN,
dess problem och ndgra ténkbara orsaker till dessa. | kaptiel 3 redogor vi
for vara forslag.Vi avslutar kapitlet med att fortydliga vissa data och
argument som ligger till grund for framst véra forslag om ckade resur-
ser.

Vi redovisar vissatabeller i en sérskild bilaga.
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2 CSN och dess problem

2.1 Allman beskrivning

Statsmakterna har under 1980-talet strévat efter att 6ka samordningen
av studiestddsadministrationen. CSN har blivit den myndighet som under
90-talet givits alltfler uppgifter inom omréadet.

Vid sidan av stoden till hogskolestudier i Sverige har stéden till ut-
landsstudier okat kraftigt. Vidare hanterar CSN idag omfattande stéd
inom vuxenutbildningen. Det gédller sarskilt vuxenstudiestod(SVUX),
sarskilt vuxenstudiestod for arbetsdldsa(SVUXA), sérskilt utbildnings-
bidrag(UBS) sant ytterligare 5-6 mindre bidrag inom vuxenstudie- sté-
det. CSN hanterar ocksa studiehjalpen till gymnasiestuderande samt he-
mutrustningslan for flyktingar och andra utlanningar. Myndigheten har
giort sig kand som en mycket effektiv och "framét” organisation. Ar
1991 blev den tom utsedd till en av de sk ” Kronorna bland verken”.

1989 inférdes ett nytt studiemedelssystem med forandrade regeverk
for studiestdden. Denna och andra forandringar, frmst invandringen,
arbetslsheten och den stora satsningen pa utbildning inom bade det ut-
bildnings- och arbetsmarknadspolitiska omradet har successivt lett till,
nya stodformer, kraftiga volymokningar, okad komplexitet i regeverk,
beroende av andra organisationer, krav pa information och radgivning
mm. Sammantaget har trycket pa CSN blivit mangdubbelt storre under
en foljd av &, samtidigt som ev tillkortakommanden far konsekvenser
for stora grupper .

CSNs huvudstrategi for att mota Okade volymer och krav har varit
att utnyttia modern teknologi for att automatisera handlagg-
ningsprocesserna sa langt som majligt. Detta har, enligt CSN,  bidragit
till en 6kad produktivitet med ca 5% per & under en fdljd av &r. Det har
ocksa medfért konsekvenser for organisationsutformning, ledning, kom-
petens, arbetsmiljé och relationer till de bidragssdkande. CSN har ut-
vecklats fran liten till relativt stor organisation, fran relativt enhetlig till
komplex verksamhet. Genom automatiseringen och de stora volymerna
har organisationen &ndrat karaktéar och alltmer fatt drag av en
" processindustri”, vilket innebér att arbetsprocesserna blivit mer utifran
och uppifrén styrda, vilket ocksa minskat personalens éverblick och in-
flytande Gver sitt eget arbete.
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En dd av de problem, som finns inom CSN idag har likheter med
processindustriers tidigare kénda problem. Det faktum att CSN dock
inte & en industri utan en statlig myndighet ger dock aven hdt andra
typer av problem, som mer sammanhanger med den offentliga sektorns
sérdrag.

CSN har karakteriserats av en styrning som liknar det lilla familjefé-
retagets, dar en stark och engagerad ledning varit med dverallt. Ledning-
en har varit positiv till att successivt 6ka organisationens ” marknad’ och
har pa grund av sin moderna och forandringsorienterade profil och sin
"duktighet” lyckats fa mer och mer uppgifter till organisationen. | takt
med att besparingskraven okat i den offentliga sektorn under fr a 90-talet
forefaller CSN dock ha hamnat i en situation av stéandigt 6kade forvant-
ningar pa prestationer till en allt 1agre kostnad. Det finns dock indikatio-
ner pa att CSN idag &r en relativt effektiv organisation, jamfort med
andra med liknande verksamhet. Den forefaller ha jamforesevis lagre
styckkostnader och kortare handldggningstider @n dessa. Kompetensen
hos personalen & genomgaende hog nér det galler de komplexa regelver-
ken inom det studiesociala omradet. Personalen har emedlertid ocksa fatt
anpassa sig till standigt nya uppgifter, och forandringar i arbetssétt och
organisation. | denna féréndringsprocess har ledningen varit starkt enga-
gerad och padrivande, vilket ocksa borgat for att det lange gatt sa bra
som det gjort.

2.2 Vilka problem har CSN?

Vi véljer har att strukturera framstallningen utifran tre typer av problem:
-problem att uppfylla verksamhetsmalen
-problem med ekonomin
-problem inom organisationen

2.2.1 Verksamhetsmélen

CSN har idag betydande problem att klara sina mal. Problemen &r storst
nér det galer tillgangligheten. Men &ven handléggningstiderna &r vid
arbetstoppar alltfor langa. Det géller framst vissa typer av drenden och
det galler framst vid vissa av CSN kontoren.

Det &r alltfor svart att nd CSN per telefon dler via besok. Det &
framst studerande som av ndgon orsak soker aktiv kontakt med CSN
som & missndjda. Majoriteten av studenter med studiemedd far sina
studiemedd i tid och regelbundet utan att ndgra sadana kontakter be-
hovs.
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Hur ser da siffrorna ut for tillganglighet och handlaggningstider?
CSN faljer galv dagligen via sitt ledningssystem upp bade tillganglighet
och handl&ggningstider pa sina kontor. Vi véljer att illustrera problemen
med ndgra av dessa siffror.

Tillgangligheten

CSNs mal for tillgangligheten pa telefon ar, att 80% av samtalen skall
besvaras. Antalet besvarade tdlefonsamtal som inkommit till telefonvaxe
for vart och ett av aren 1995, 1996, 1997 framgar av tabell 1 i bilagan.
Tabdlen visar pa forsamringar mellan de tva senaste &ren,, men genom-
snittssiffrorna ser vid forsta anblick anda inte sérskilt alarmerande ut.
Under sista halvaret 1997 besvarade man under samsta vecka 74% av de
samtal som inkommit till vaxel. Men siffran &r alltsa en genomsnittssiff-
ra for samtliga kontor och variationerna mellan dessa & betydande. Det
betyder att tillgangligheten pa vissa kontor, framst de storsta & lagre.

Enligt nya siffror i CSNs arsredovisning for 1997 framgar att ”av de
samtal som totalt rings till myndigheten dvs inkl de som inte ens kommer
fram till vaxd, har mdlan 35 och 70% kunnat besvaras’. Av 1.4 milj
paringningar 1997 har endast halften besvarats. En méatning den 28
januari i &r visar t ex att endast 34% av telefonanropen till Stockholm
besvaras av Stockholmskontoret en viss dag (28 jan -98).

Vad har CSN gjort for att [6sa problemet? | borjan av 1997 beslutade
CSNss ledning att nedprioritera telefontillgangligheten fran 4 timmar till
2 timmar dagligen for att istéllet fa tid att handlagga arenden. Enligt
CSN é&r snabbt handlagda &renden en forutsattning for att minska telefo-
nanropen. CSN har vidare sokt 16sa problemet med teefontillganglighet
genom et vaxelsystem (ACD), som automatiskt kdnner av beastning
och fordelar telefonsamtal till de olika kontoren, sa att vantetiderna ska
minimeras. Vidare har ledningen betonat, att all tillganglig personal pa
kontoren, och delvis dven pa huvudkontoret i Sundsvall maste sitta i tele-
fon under de tva timmar som &r telefontid. CSN har dlutligen for att cka
tillgangligheten aven utnyttjat méjligheten fér de studerande att sjdva
automatiskt via telefon, Internet och Datasvar fa vissa typer av informa-
tion och hjalp, tex om regler och blanketter, var et bidrags- dler ater-
betalningsarende vid tillfallet ligger, |anets storlek mm.

Detta har uppenbarligen inte varit tillrackligt for att |6sa probi
met, som istéllet hittills har fortsatt att utvecklas negativt.
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Handl&ggningstiderna

CSNs mdl &r att minst 80% av &rendena skall behandlas inom tre veck-
or. Men volymerna har under senare & Okat kraftigt och &rendena blivit
mer komplexa och bitvis arbetskraftskravande. Arendeutvecklingen un-
der de tva senaste aren framgar av tab 3. Den visar att drendena Okat
med drygt 172 000 till 1.15 miljoner. Volymutvecklingen fortsétter aven
under varen. Dessutom har nyligen beslutats om utkning av platser in-
om kunskapslyftet under juni- augusti i ar, vilket kan komma att innebé-
ra ytterligare 6kning av volymerna med kanske 40.000 anstkningar inkl
Okning av studieintyg mm under sommarperioden.

Under hostterminen 1997 kunde endast 57% av anstkningarna om
studiemede behandlas inom denna tidsram. | borjan av forsta kvartalet i
ar var andelen 68%, vilket & nagot samre an kvartalssiffrorna for mot-
svarande period forra aret. Siffrorna ar dock inte helt jamfdérbara pga att
siffran for -98 inte omfattar hela kvartalet. Enligt senare métningar gjor-
da av CSN, menar myndigheten dock, att man kan skonja en forbéattring
under 1998.

Dartill bor tillaggas, att handldggningstiderna for de olika typerna av
vuxenstudiestdd (SVUX, SVUXA och UBS) av olika skél & langre an
handl&ggningstiderna for studiemedd. Det beror bl a pa behov av
kompletteringar av géalva ansokan hos den stkande eler avsaknad av
vissa uppgifter som tas in maskindlt fran andra organisationer. Hand-
laggningstidens langd och den nédvandiga arbetsinsatsen paverkas alltsa
inte enbart av CSN utan ocksa i hog grad av aktorer och forhallanden,
som CSN inte kan ra 6ver. CSN har réknat fram att arbetsinsatsen for
att hantera SVUX, SVUXA och UBS &r tre ganger s stor och for ut-
landsdrenden 5 ganger sa stor som for studiemedd.

Andelen &renden som klarats inom tre veckor i Stockholm(jan 98) var
69% for studiemedd och 10% for UBS. | Stockholm, Goteborg och
Lund hade bara 17% och i Uppsala 36% av UBS-d&renden klarats av
inom en manad.

Vid ett méte med ett 25-tal utbildningsanordnare inom kunskapslyftet
i Stockholm framkom, att mer &n hélften ansdg att studiemede sfragorna
ledde till stora problem for de studerande och kunde negativt paverka
deras majligheter att koncentrera sig pa studierna.

Vad har CSN gjort for att [6sa problemet?

CSN har, som ovan namnts, genomfort en kraftig automatisering av
olika delar i handl&ggningsprocessen for stod och aterbetalning. Malet
har varit att 80% av samtliga arenden och moment skulle kunna hanteras
automatiskt. Under 1997 har 20% av arendena och hittills under -98 ca
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25% kunnat hanteras helt maskinelt. Variationerna & dock stora mellan
olika st6d. Automatiseringsgraden har dverstigit 90% for arenden angé-
ende studiehjalp, aterbetalning och anstand. For studiemedd har man
dock fortfarande bara 25% automatiseringsgrad. Vissa arbetsuppgifter i
detta sammanahang har dock helt férsvunnit pga av automatiken, t ex
ankomstregistrering, arkivering, meritintyg och registrering fran hog-
skolor.

Vuxenstudiestoden har inte hittills kunnat automatiseras i samma om-
fattning. Det beror pa att denna administration & mycket komplex och
dessutom har utvecklats kraftigt de senaste &ren. CSN arbetar nu med
nya administrativa system infor 2000, som skall tas i drift i april 1999.
Malet &r, att automatiseringsgraden da skall okas avsevart ocksa for
dessa stod. Fram till dess maste man rékna med en omfattande manuell
handl&ggning.

Vidare har CSN fr o m maj 1997 inréttat sk supportstyrkor som
specialiserats for enbart handlaggning och som idag sitter vid 4 olika
kontor (40 personer). Dessa handlagger arenden fran Gvriga kontor, som
har sérskilt stora balanser. Enligt CSN har dessa varit en framgang.

De likaledes tidigare ndmnda uttkade mdjligheterna for studenter att
galva soka information via dator och telefon ingdr i strategin for att
minska belastningen pa handldggarna. Vidare har CSN sedan -78 &gnat
en viss dd av sitt arbete &t att utbilda och informera sk vidareinformat6-
rer, somingar i aktorskedjan - ofta narmare studenterna. Enligt CSN har
man av ekonomiska skdl inte kunnat 6ka denna satsninbg, &ven om be-
hovet under senare ar varit mycket stort.

Trots dessa anstrangningar finns annu inga klara tecken pa att
man natt ndgon avgorande forbattring i att na de uppsatta malen.
CSN anser att utvecklingen & pa vag att vanda. Utredningen har
dock @nnu inte sett nagra dvertygande belagg for detta Det betyder
inte att CSNs ovan refererade insatser varitmeingslosa. Utan dem
hade situationen sikert varit avsevart varre an den ar idag. Men vi
vill anda understryka, att vi anser att ytterligare och i vissa fall af
raatgarder ar av noden.

Ekonomiska problem

CSN har idag en anstrangd ekonomisk situation. Under ddar av 80 talet
och hela 90-talet har besparingskrav stéllts pa organisationen, vilket av
CSN huvudsakligen métts med 6kad teknikanvandning och automatise-
ring. Fran och med 1995 har myndigheten inte langre kunnat halla jamna
steg mellan uppgiftsokningar (nya stdd och volymer) och att med hjélp
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av teknik och personalinsatser klara sin produktion pa et tillfredsstal-
lande sétt.

CSN har for 1998 tillddats 253.9 Mkr i andag fér sin administra-
tion. Dérutéver har 22 Mkr tillddats i tillaggsbudget, varav 16 Mkr av-
ser dterbetalningsomradet och 6 Mkr beviljningsomradet. For 1998 dis-
ponerar CSN alltsd 275.9 Mkr. Om man raknar bort 23 Mkr som CSN
vid 1997 ars slut utnyttjat i form av kredit pa rantekontot, aterstar 252.9
Mkr for 1998. Dértill disponerar CSN beréknade inkomster fran avgifter
pa 147 Mkr. Detta blir sammanlagt 400 Mkr, vilket &r i det nérmaste
oférandrad resursram jamfort med 1997. Med tanke pa att volymerna
kan beraknas oka ytterligare och med tanke pa att man redan nu har up-
penbara problem med handlaggningstider och tillganglighet, anser vi det
vara en alltfor kérv budget fOr organisationen.

Enligt CSNs egna berékningar har volymtillvaxten for ansdkningar
varit ca 1.5 milj mellan 1990 och 1997, medan medelsokningen har va-
rit 144 Mkr. Detta betingar enligt CSN meded motsvarande 96
kr/égrende. Den verkliga arendekostnaden &r, enligt CSN, idag 219
Kr/arende. CSN anser dock, att kostnaden vid fullgod kvalitet bér ligga
pa 240 Kr/arende. Myndigheten begér foljaktligen i sitt budgetunderlag
till regeringen, att de utéver i budget anslagna medd, I6pande skall fa
resursforstérkning relaterat till volymutvecklingen med 240 Kr/arende.

Vi har inte haft méjlighet att till denna delrapport tillrackligt under-
soka dessa siffror. Var bedomning ar andd, att relationen mellan meddls-
tilldelningen och de 6kade volymerna i detta fall forutsatt en produktivi-
tetsokning som i léangden kan medfdra problem, dels fér personalens ar-
betsforhallanden, dels ocksa for kvaliteten i CSNs produktion.

En genomgang av CSN's anslagsframstalIningar, internbudgetar, och
strategi- och ledningsdokument visar, att osékerheten om den ekonomis-
ka basen under en foljd av ar varit sa stor, att man kontinuerligt fort
fram nya strategier for att 6ka produktiviteten ytterligare och att man
forberett for ytterligare besparingsatgarder.

CSN har 6verbudgeterat 1998 med ca 90 Mkr. Detta har man, enligt
egen uppgift, gjort for att kunna forbéattra handldggningstiderna med
hjdlp av insatser fran supportstyrkor och vissa ytterligare tillskott av
tjanster och for att klara kostnader for utveckling och anpassning av da-
tarutiner. Enligt CSN har en dialog férts melan myndigheten och de-
partementet som tolkats som |6ften om resursforstarkning under 1998.

CSN menar, att myndigheten, om den inte far begéarda 90 Mkr, kom-
mer att tvingas att dra ner pa handl&ggningsresurser, nagot som far své-
ra konsekvenser, eftersom situationen redan nu & anstrangd. Det andra
alternativet skulle vara, att dra ner paresurserna for IT. CSN menar att
det & omdjligt att prioritera ner denna ddl. En nedprioritering skulle inte
bara paverka den framtida beviljningen utan skulle ocksa kunna fa svéra
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konsekvenser for administrationen av dterbetalning av studiestod fram-
dver. CSN forvaltar nu en fordran pa 104 miljarder.

Det &r uppenbart att CSNs avancerade datorsystem for hantering av
olika led i érendekedjan, samt det nya ledningsinformationssystemet, har
inneburit stora investeringar hittills. Under 1997 har 50 Mkr lagts ner i
utvecklingsarbete. Anda aterstér olika typer av nédvandiga anpassning-
ar, inte minst for att klara & 2000. CSN avser att paralldlt med denna
anpassning vidareutveckla funktionaliteten inom vissa verksamhetsom-
raden, framst gallande vuxenstudiestddet och aterbetalningen.

Vi anser, att 1T-systemens funktionalitet, pga av de stora volymer
arenden som ska hanteras, har avgdrande betydelse fér personalens ar-
betssituation, for drendebalanser och fér handléggningsgstider. Den k-
ning av resurser, som CSN begért for detta andamal, verkar i detta per-
spektiv motiverade.

Nar det galler begérda extraresurser pa tjanstesidan, anser vi att det
inte finns anledning att tro, att organisationen skulle kunna hélla ens nu-
varande niva pa handlaggningen, om inte atminstone de extratjanster
som inréttats under 1997 far behdllas. Véara erfarenheter fran bestk pa
tre lokalkontor tyder snarare pa att personalen nu & mycket hart an-
strangd och att ett nytillskott & nodvandigt, om inte produktiviteten pa
sikt skall minska. Den nuvarande relationen melan insatser i personal
och insatser i teknik &r alltsd inte alvklar. For att kunna utnyttja tekni-
ken optimalt, kan det hénda att andelen personal maste 6ka. Behovet av
okning av personalen hanger sdledes samman dels med volymokningar
och okad komplexitet mm men ocksa med manniska/teknikrel ationen.

CSNs ekonomiska bekymmer hanger vidare samman med nuvarande
finansieringsmodell for aterbetalningsverksamheten. Denna verksamhet
finansieras genom inkomster fran avgifter. Pga arbetsléshet och fort-
satta studier har andelen dterbetalningar minskat och darmed ocksa
CSNss prognosticerade inkomster. CSN begarde att fa 6ka nivan pa ex-
peditionsavgifterna fran 72 till 88 Kr senast infor 1997. Det acceptera-
des dock inte av regeringskansliet. Den senaste htjningen av avgifterna
gjordes 1991.

CSN har vidare fatt extra resurser om 23 Mkr i borjan av 1997 och
16 Mkr i slutet av 1997 (som avser 1998) for att tdcka underskott i den-
na del. Dessa dkningar tacker dock inte de kostnadstkningar, som upp-
kommit senare.

CSN har darutéver begart, att tillsammans med departementet fa ut-
reda majligheten att Gverga till s k prestationsbudgetering. Det & up-
penbart, att nuvarande budgetprincip har betydande nackdear. Inte
minst det faktum, att avgifter behtver hojas for samtliga lantagare pga
av att vissa lantagare inte betalar in sina avgifter.
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Obetalda administrativa avgifter uppgick 31/12 -97 till 195 Mkr,
varav 30 % debiterats under -97 och aterstoden harrér fran tidigare ar.
Laneramen for CSN har successivt hgjts och ar for 1997 40 Mkr varav
13.4 utnyttjats. Den beviljade kontokrediten var 1997 26.6 Mkr varav
22.3 utnyttjades.

Sammantaget tyder alltsa ett antal indikationer pd, atCSNs eko-
nomiska situation &r pa véag att forsamras och knappast utan tillskott
kan ge utrymme for de forstarkningar och insatser som &r av néden,
for att CSN skall uppna sina servicemal pa ett battre satt i host an
man gjort under 1997.

Problem inom organisationen

De kraftigt 6kade volymerna och den utokade floran av stdd har motts
med en mycket mattlig okning av personal. Pressen pa personalen har
successivt okat, men accentuerats sarskilt efter inforandet av kunskaps-
lyftet i &r. Den starka automatiseringen av processer har ocksa andrat
arbetsséttet radikalt. Bundenheten till datorn & nu mycket stor. | prakti-
ken kan man inte arbeta med ett drende utan dator. Enligt uppgift sitter
manga handldggare hela dagen vid datorn.

Pressen pa personalen har traditiondlt varit hogst vid terminsstarter i
borjan av host och var. Efter inférandet av vuxenstudiestéden har denna
bild forandrats och arbetsttopparna blivit fler under aret. Arbetsinsatsen
for de nya vuxenstudieérendena ar dessutom mycket storre &n for studi-
emedlen, vilket gor att dessa drenden ligger kvar langre och paverkar de
tidigare arbetstopparna sd att de blir annu mer accentuerade. Man har da
béde obehandlade " vux-arenden” och nya studiemedel sirenden.

Samtidigt som kraven pa att handlagga sd mycket som majligt binder
personalen vid datorn hela dagen, stélls ocksa krav pa dem fran konkur-
rerande verksamheter p&. Allamastet ex svara et par timmar i telefo-
nen under telefontid. Eftersom de som ringer i allméanhet fatt vanta
mycket |ange dler kommer fram efter att ha provat flera ganger, & de
ofta mycket irriterade nér de ndr CSN's tjansteman. Kontakter med stu-
denter ger & andra sidan ofta bilden av " otrevliga CSN-tjanstemén”. Det
forefaller vara en ond cirkd. CSN har 1&tit gora kundundersokningar,
senast hosten 1997. Dessa har dock inte visat specidlt negativa siffror.
Vi tror dock, att en métning idag skulle ge en betydligt mer negativ bild.

En annan aktivitet, som konkurrerar med handlaggandet, ar informa-
tion till vidareinformatorer pa komvux, hogskolor, a-kassor m fl stéllen .

Ett ytterligare problem &r, att beroendet av andra akttrer for infor-
mation har dkat och att drenden ofta kan stoppas upp pga av informa-



SOU 1998:131 Bilaga 11

11

tionsbrister mm fran dessa aktorer. CSN far anda skulden aven for dessa
forseningar, vilket uppfattas som oréttvist.

Vi tycker oss hittills ha sett bl a foljande symptom pa problem inom
organisationen:

- stort Gvertidsuttag

- utmattning hos personalen

- alt mindre inflytande Over det egna arbetet
- bristande mgjlighet till kompetensutveckling
- minskande arbetsmotivation

- Okad ande arbetsskador

- minskad legitimitet hos ledningen

- oklar ledningsstruktur

- manga byten pamellanchefsniva

Dessa indikationer harror dels ur vara egna iakttagelser dels ur doku-
ment som Vvisats 0ss.

Det forefaller som om CSN varit en organisation, dér personalen
kant bade engagemang och lojalitet for sitt arbete. Mycket tyder pa
att de tva senaste aren delvis har férandrat denna bild - atminstone
pa vissa kontor. Vi tror att detta ar mycket allvarligt och kan ine
bara att manga inte kommer att orka klara sitt arbete pa ett i
fredsstallande satt om inget radikalt férandras. Risken for
"utslagning” och arbetsskador dkar och det medfér férutom per so
liga tragedier en stor risk for storningar och minskad produkvitet.

2.3 Varfor har CSN dessa problem

Vi vill redan pa detta tidiga stadium i utredningen fora fram varain-
tryck, for att pa det séttet mojliggora en mer 6ppen och konstruktiv dis-
kussion i vart fortsatta arbete.

Vi tror att CSN problem problem idag kan forklaras utifran en kom-
bination av fdljande faktorer:
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a)Yttre orsaker

andrade och kraftigt utdkade uppgifter, som inte motsvaras av en
realistisk forstarkning av organisationen. Vi avser hér framst nya ty-
per av studiestéd som medfért kraftigt utokade volymer .

svarartade planeringforutsattningar pga av plétsliga och sena rege-
landringar. Nar regeléndringarna beslutas av statsmakterna forut-
satts en genomforandetid inom CSN pa ibland endast nagon manad
for sjosattning av stora bidragssystem. Vidare har det varit omgj-
ligt att forutse pa vilka orter de stora ckningarna i kunskapslyftet
skulle komma,, eftersom platsantalet &r betingat av ansokningar.
ekonomisk styrning delvis via avgifter, vilket bidragit till en osaker
resurshas

mer arbetskravande bidragsstkandegrupper an tidigare

ett Okat beroende av andra akt6rer som skall bidra med information
till CSN. Detta bidrar i manga fall till att uppgifter maste komplette-
ras och att handlaggningstiderna forlangs, utan att CSN kan paverka
det.

b) CSN-ledningens strategi och styrning

Vi har tolkat det s, att ledningens strategi varit att successivt ”uttka
reviret” och med teknikens hjalp liggai "téten” nér det géller 1T-baserad
administrativ utveckling for att darigenom klara de utokade uppgifterna.
Att med teknikens hjalp hantera stora méngder data, har i detta fall med-
fort, att arbetet alltmer fatt processindustrikaraktar. | detta nya sam-
manhang kan ledningen ha

felbedomt arendenas karaktar och mojligheten att pa kort sikt kunna
utnyttja tekniken for att hantera dem

underskattat den tid och den kostnad som krévs for att anpassa tekni-
ken till de komplicerade nya regel- och &rendesystemen

underskattat de kostnader som kombinationen av utvecklat 1T-system
och fortsatt omfattande manudl It arbete betingar

underskattat de organisatoriska problem, som hanger samman med
manniska/maskinrelationen i arbetet och svarigheteni att ga 6ver fran
ett mer traditionelt " hantverksbetonat” arbete till ett ”l6pande-band-
system’

underskattat den tid (och kostnad), som kravs for kompetens- utveck-
ling av personalen for att den skall kunna utnyttja I T-systemen opti-
malt.
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CSNs ledning har inte heller tillrackligt val lyckats anpassa sin ledarstil
till det faktum att organisationen blivit storre och komplexare. Den en-
gagerade ledaren som gar in och styr och stéller Gverallt fungerar inte i
den nya och komplexare organisation som man tvingats skapa. Det fore-
faller som om organisationen idag inifran uppfattas som "toppstyrd” och
att ansvarsfordelningen ar oklar

¢) CSNs organisation och personal

Personalens arbetsuppgifter har andrat karaktar och har pga av det
uppskruvade tempot och den starka bundenheten till maskin upplevts
som allt sdmre

Personalens lojalitet har borjat minska i takt med att man upplever att
arbetet successivt forsamras, trots |6ften om motsatsen

L edningens trovardighet och legitimitet har borjat ifragaséttas. Detta,
eftersom ledningen inte lyckas skaffa resurser till organisationen trots
att arbetet blir allt véarre och resultaten samre. ”Ledningen séljer sig
for billigt utat”.

d) CSNstrovardighet utat har minskat

CSN har under enféljd av & framhavt sin duktighet och sin formaga
att klara nya uppgifter genom standigt forbattrade produktivitetssiff-
ror. Satsningen pa ny teknik har utlovats |6sa de flesta problem.
CSNs anglagsframstaliningar och budgetunderlag beskriver visserli-
gen under senare ar, att organisationen har olika typer av problem
och att dessa riskerar att fOorvarras, om inte resurserna okas. Men
samma dokument andas anda en "vi ska nog klara det bara vi far -
minstone lite mer resurser” -anda. Man har haft en tendens, att stan-
digt utdt anlagga en optimistisk ton. Nar CSN sedan standigt ater-
kommer med nya resurskrav, trots att de fatt vissa (men g begérda
dler redlistiska) resurstillskott, dd minskar CSNs trovardighet hos
regering och riksdag. Den forsvagas ytterligare da man kan konstate-
raatt CSNs servicetill de bidragsstkande blir allt sémre,

Sammanfattningsvis beror CSNs problem i forsta hand pa yttre fo-
andringar, som medfort mycket svara planeringsforutsattningar i
kombination med en successivt urholkad ekonomisk bas. L edningens
strategier for att moéta denna svara situation har medfort radikala
forandringar av organisationen och dess arbetssitt. Dessa for &t
ringar, har i sin tur medfort nya problem, som ledningen inte fullt ut
maktat 16sa och som lett till att personalen idag ar alltfér hart pse
sad och att deraslojalitet borjar svikta. Att CSN, trots de svara pi-
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neringsfor utsattningarna och trots att myndigheten inte fatt deer
surser den begart, anda under en foljd av ar standigt kunnat visa pa
okad produktivitet har inte givit statsmakterna nagon anledning att
forutsatta att det inte gar att fortsatta denna trend. Resultatet har,
enligt var uppfattning blivit en ohallbar situationpga av att kvalite-
ten i verksamheten urholkats och pga att personalens arbetssitia-
tion paverkats mycket negativt.

2.4 Vilka forutsattningar har CSN att med
nuvarande resurser klara hosten pa ett
tillfredsstéllande satt?

Vi utgar fran att bl a foljande forhallanden bor vagas in vid en bedom-
ning av CSNs mdjligheter att dels klara hosten, dels den topp som kan
antas intrada i maj-juli pga utokningen av utbildningsbidraget, dels den
Okade frekvensen sommarstudier.

CSN har under de senaste aren, trots stora anstrangningar, haft allt
storre svarigheter att klara handlaggningstider och tillganglighet
Sokandetrycket till CSN fran bade hogskolestuderande och studeran-
de inom kunskapslyftet kommer att 6ka ytterligare ndgot under kom-
mande host.

CSN har fér nérvarande ett mycket anstrangt ekonomiskt lage, med
finansiella underskott och utnyttjande av anslagskredit. Om inga nya
resurser tillfors maste troligen delar av personalen varslas och kontor
laggas ner. Det ekonomiska utrymmet att vidta dven smérre atgarder
blir i det ndrmaste obefintligt.

Personalen har under en langre tid utnyttjats mycket hart, har upplevt
kontinuerliga forsamringar i sin arbetssituation, och &r trottkord.
Risken &r stor for omfattande sjukskrivningar, arbetsskador och per-
sonalflykt. Den bitvis htga omsattningen av chefer pekar i samma
riktning.

Ytterligare utveckling av tekniken kan gora att man blir nagot effek-
tivare, men endast margindla forbéttringar kan forvantas i det korta
perspektivet.

Med nuvarande resurser och personalram finns bara margingla maj-
ligheter att arbeta "férebyggande’, utbilda/informera 6vriga berdrda
aktorer (t ex skolor, kassor, arbetsmarknadsmyndigheter m fl) for att
dérigenom minska behovet av information/hjalp fran CSN.

De bakomliggande problemen med delvis parallela 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 battre sitt an
vad man klarat hosten 1997 och varen 1998. Snarare tvartom! Det
finns vidare uppenbara risker for, att ett CSN som &runder dimen-
sionerat i forhallande till sina uppgifter, riskerar att minska de mé
liga framgangarna i den nuvar ande satsningen pa Knskapslyftet.
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3 Forslag

For att |6sa de problem som skisserats i det foregdende foreslar vi att
foljande atgarder vidtas. Huvuddeen av forslagen syftar till att pa kort
sikt |6sa de nuvarande problemen. Vi foresldr ocksa redan nu vissa at-
garder for att komma fram till mer langsiktiga lGsningar. Vara mer slut-
giltiga forslag maste dock ansta tills vi hunnit géra en utokad och for-
djupad genomgang och analys av organisationen och dess problem.
Detta redovisar vi i vart betéankande i oktober.

3.1  Pakort sikt
3.11 Forslag riktade till regeringen:

1. Tillfor CSN for 1998 ytterligare resurser motsvarande ca 120
Mkr

a) for att téacka redan intecknade medd (som CSN underhand haft kon-
takter med regeringen om)

- Mkr for supportstyrka om 40 personer + 10 ytterligare tjanster pa
kontoren + tkade utgifter i samband med volymadkningar, som inte
finansierats. Utan dessa insatser hade servicen varit betydligt samre
an den &r idag.

- Mkr i engangsbelopp for anpassning av IT-systemen och for att
samtidigt ge systemen 6kad funktionalitet,

b) For att forstérka resursbasen och darigenom forbattra service och
handl&ggningstider samt personalens arbetsforhallanden:

- MKkr for utokning av personal vid de storsta kontoren. Situatio-
nen vid dessa kontor &r idag sa pressad att den handlaggande per-
sonalen maste utokas

- Mkr for utdkning av personal med specialuppgift att utveckla ett
vidareinformattrssystem och arbeta med detta system .Det &r vik-
tigt att personal kan uthildas och avdelas for ordentliga insatser pa
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detta omrade for att darigenom pa sikt minska &rendemangden och
olika typer forfragningar till CSN.

- Mkr for utokning av personal som kan vara placerad pa hogsko-
lor vid terminsstarter, till 6kad telefonservice, samt for inréttande
av sarskilda telefon/informationskiosker vid hogskolor dler i an-
slutning till andra utbildningsanordnare.

Dessa resurser bor i huvudsak dven ingd i basen for 1999, svida inte
beslut fattas om att delar av nuvarande verksamhet ska lyftas over till
annan organisation. Det & var bedémning, att CSN inte bara behtver
kunna finansiera den nuvarande personalramen utan ocksa behdver en
utékning av denna for att kunna oka kvaliteten i forhallandetill de stude-
rande.

2. Ansagsfinansieradter betalningsverksamheten (istallet for nua
rande avgiftsfinansiering)

For istéllet kontinuerligt Gver inkomsterna fran avgifterna till konto i
Riksgélden. Kontot skall inte kunna utnyttjas av CSN.

Pga den dkade arbetslGsheten och de dkade studietiderna ar det idag
och troligen for Gverskadlig tid framdéver svart for CSN att fa in de be-
réknade avgifterna i samband med aterbetalningar.Sannolikheten for
underskott ar alltsa stora aven i framtiden. Detta leder till att CSN anyo
kommer att tvingas begéra kompensation hos regeringen. En anslagsfi-
nansiering verkar darfor fordeaktig, eventult i kombination med ndgon
form av incitament for att CSN skall vara sa effektivt som mgjligt i sina
anstrangningar att fa in aterbetalningar.

3. Infor nagon form av prestationsbudgetering for CSN, sa att my-
digheten, vid stérre och ovantade volymokningar, kan parékna de
sa en 6kning av resurserna. Nuvar ande system medfor ryckighet och
svarigheter att planera och dimensionera ver ksmheten.

4. Verka for snabba forandringar/forenklingar av vissa lagar/regler
som ar sarskilt arende- ochar betstkande, t ex foljande:

- minska inrapporteringskraven i form av studieintygen for vuxenstu-
derande. Dessa .&r idag orimligt arbetshelastande i alla led. Kraven
borde kunna gdras mer lika dem som géller for hogskolestuderande.

- anpassa vuxenstudiesttden till de flexiblare termins- och poéngindd-
ningar som & nodvandiga for att kunna arbeta pa nya sétt med nya
studerandegrupper. Nuvarande inrapporteringskrav och regler for
terminer och podng motverkar de innovativa undervisningsmetoder, t



18 Bilagall SOU 1998:131

ex problembaserad inléarning och projekt- och distansarbete som for-
utsétts i Kunskapslyftet.

- Andrareglerna om tilldten arbetsinkomst vid sidan av hogskolestudi-
er (med bibehdllen full ersittning), sa att det tillatna beloppet hdjs.
Nuvarande regler okar antalet é&renden och leder till olika typer av
manipulationer med arbetsgivare mm . De motverkar ocksa de stude-
randes kontakter med arbetslivet samtidigt som de knappast bidrar till
nagon okad rattvisa

- Understk mgjligheten att éndra utbetalningsdatum for studenternas
studiemedd fran den sista i manaden till den 25:e. Nuvarande utbe-
talningsdatum medfor att studenterna far ontdiga problem med att
betala sina rékningar, som for studenter, liksom fér Gvriga svenska
medborgare, normalt skall betalas fore den sista dagen i manaden.

3.1.2 Forslag riktade till CSN

1. Effektivisera arbetet inom organisationen genom féljande atga
der

Andra och fértydliga férdeningen av ansvar och befogenheter i orga-
nisationen-

- ge verksledningen huvudsakligen strategiska och uppfdljande uppgifter

- Okaregionernas savstandighet och beslutskompetens genom att ge
cheferna for regionkontoren 6kade befogenheter och fullt operativt an-
svar inom sina omraden.

Utvidga de lokala sambanden mellan kontoren och kunderna i samma
region och anpassa kontorens storlek béttre till det lokala kundun-
derlaget. Mjligheten att koppla in andra kontors resurser vid hogbe-
lastning bor tillgripas i andra hand.

Inled ett arbete mot 6kad organisatorisk uppdelning och specialise-
ring av arbetsuppgifter. Detta framst for att forb&ttra personalens
majligheter att hantera och fa Gverblick dver sitt arbete. Det skulle
ocksa kunna medfdra forbéttringar ur de studerandes perspektiv och
for ledningens majligheter att pa ett realistiskt sitt vardera och pro-
gnosticera nddvandiga resursinsatser for de olika ddarna av bidrags-
hanterirngen.

Oka personalens inflytande och motivation
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- utarbeta ett forbattrat incitamentssystem for kontorens personal. Over-
vag en 6kad |6nespridning och sarskild bonus fér vissa typer av upp-
gifter.

- organisera om arbetet s att personalens inflytande dver det egna ar-
betet kar och s att varje persons arbetsinsats blir mer synlig
skapa utokat utrymme fér personalutbildning, framst vad géller an-
vandningen av nuvarande tekniska supportsystem, men éven
"kundservice’ och stresshantering.
utveckla tydligare karridrvagar kopplade till kompetenskrav och bel6-
ningssystem

- begrénsa Overtidsarbetet och anvénd istéllet i Okad utstrackning till-
faligt anstalld personal

Overvag majligheten att med de fackliga organisationerna férhandla
fram ett tvaskiftssystem, som kunde tillampas vid tidpunkter for
toppbelastningar.

Vidta omedelbara atgarder for att hitta alternativa |Gsningar for per-
sonal som skadats i arbetet dler av annat ské inte fungerar.

2. Minska ar betsvolymen genom olika atgar der
For att minska méangden samtal och forfragningar till CSN bor man :

Forbattra informationsmaterialet till de studerande. Oka dven majlig-
heterna att f& information pa automatisk vag via Datasvar och kod
och med hjalp av informationskiosker(som ev kunde placeras i an-
slutning till stérre utbildningsanordnare). Infér 020-nummer fér Da-
tasvar istéllet for nuvarande 08-nummer.

Fortydligainfo till studerande om att i forsta hand interinga till CSN
utan istallet anlita sin utbildningsanordnare for info och radgivning.
Oka och forbattra informationsmaterialet till vidareinformatérer. Oka
utbildningen av dem och forbéattra kontaktvagarna.

Bilda en arbetsgrupp, som (ddvis tillsammans med repr for bertrda
externa aktorer) far i uppgift att snarast utarbeta forslag till forenk-
lingar vad géller

- hanteringen av studieintygen
- CSNs egna regler, beddmningar och kontroller

Arbetsgruppen bor ocksa tillsammans med andra berérda organisa-
tioner, tex utbildningsanordnare, studentorganisationer och a-kassor
diskutera mojligheten att overféra ansvaret fér vissa ddar i den nuva-
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rande arendehanteringsprocessen till andra aktérer i syfte att snabba
upp och forenkla nuvarande processer och minska trycket pa CSN.

3.2 Forslag i ett nagot langre perspektiv

Vi foreslar att repr for CSNs ledning och personal tillsammans med oss i
utredningen inleder en diskussion om fér- och nackdelar i nagra alterna-
tiva organisationsférslag t ex

en uppdelning av organisationen i tva, alternativt tre, divisioner ut-
gadende fran "kund”, tex i en div for hogskolestuderande, en div for
gymnasiestuderande (studiehjalp och de olika vuxenstudiesttden) och
en for utlandsstuderande.

En uppdelning av organisationen i divisionerna aterbetalning resp.
beviljning

En overforing av ddar av nuvarande verksamhet/uppgifter till annan
organisation (detta férslag bor diskuteras med berdrda organisatio-
ner).

3.3 Kommentar

Vi har, innan vi kommit fram till dessa forslag, ocksa dvervagt mojlig-
heten att redan till hosten féra dver viktiga dear av CSNs nuvarande
verksamhet till annan aktor. Vi har darfér redan nu haft viss kontakt
med sadana aktdrer.

Pa grundval av dessa kontakter, gor vi beddmningen, att det finns en
Oppenhet for att diskutera dverforingen av vissa delar av CSNs nuvaran-
de uppgifter hos atminstone ett par av dessa aktdrer. Det finns dock
idag, enligt var uppfattning, inga forutsdttningar att gora nagra storre
sadana forandringar redan till hdsten, utan risk for att systemet ytterliga-
reférvarras for studenternai host.

Vi anser att en Gverforing for att vara meningsfull:

maste ha goda forutsattningar att bli battre an nuvarande, utan att
kosta mer pengar

maste vaga in de investeringar i teknik for att automatisera processer,
som CSN redan gjort och som vid en 6verféring riskerar att atmins-
tone delvis ga forlorade. Detsamma galler investering i kunskap och
kompetens hos personalen
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maste bygga pa et gediget underlag och pa en realistisk genomgang
av problem som maste |6sas vid ev forandringar. Lésningen bor inte
heller ge upphov till nya eller andra problem i de organisationer som
"tar Gver” och som ocksa riskerar att underskatta kostnaderna for en
Overforing.

maste ta i beaktande att Kunskapslyftet inte &r planerat att fungera
léngre &n till ca 2002.

Deforslag som vi lamnat ovan bygger saledes pa tanken, att det i ett kort
perspektiv ar for riskfyllt att gora ndgra sadana forandringar och att det
ar béttre att forbattra CSNs egna forutséttningar att 16sa problemen.

De bygger vidare pa ett antagande, att CSN inte har nagra forutsétt-
ningar att klara hosten utan ytterligare forsdmringar i service, om orga-
nisationen inte far den forstarkning av sin resursbas, som vi foreslagit
ovan.

A andra sidan menar vi, att man vid bedémningen av en organisations
utrymme for ytterligare produktivitetsokningar, maste ta hansyn till or-
ganisationens produktivitetsutveckling i ett ganska langt perspektiv
bakat. CSN har varit skickligt i att 6ka sin produktivitet under en foljd
av ar. Nagonstans riskerar en ytterligare press pa 6kad produktivitet att
bli kontraproduktiv, om man inte noga tar hansyn till vad den innebér fér
personalens arbetsforhallanden och for verksamhetens kvalitet i forhal-
landetill "kunderna”.

Mot denna bakgrund har vi alltsd ovan forslagit

- des resursforstarkningar

- des att CSN overvager olika typer av atgarder for att forbattra organi-
sationens sétt att fungera

- dds att CSN, tillsammans med andra aktorer och med oss i utred-
ningen, fortsétter att diskutera och utreda for- och nackddar hos ev
mer radikala losningar

3.31 Att tillfora CSN vytterligare resurser?

Mélan 1990 och fram till idag har antalet &renden inom CSN ¢kat med
1.5 miljoner, vilket innebér, att CSN nu arligen hanterar drygt 100% fler
arenden &@n 1990. Resursokningen har under samma period varit 144
Mkr, vilket realt innebér ett resurstillskott med 96 Kr per drende, vilket
enligt CSN understiger den verkliga arendekostnaden 1997 med 123
kronor. Den verkliga kostnaden & som vi tidigare namnt, enligt CSN
219 Kr.
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Den genomsnittliga arendekostnaden paverkas ocksa av vilken andel
olika typer av @renden har av den totala &rendemangden. Vissa arende-
typer & mer arbetskravande dn andra och under senare & har denna an-
dd av totalen tkat. Exempelvis & arenden géllande sérskilt utbildnings-
bidrag (UBS) mer resurskrévande an studiemede sérenden.

Givet de resurser som CSN fatt i resurstillskott och givet den berdk-
nade &rendeméngden och den verkliga @rendekostnaden ar det uppenbart,
att en produktivitetsokning i samma storlek som tidigare inte & mdjlig
for att frigora tillrckliga resurser.

Att man klarar produktionen, genom Okad produktivitet istéllet for
med resursokningar &r i och for sigi sin ordning. Fragan & snarare, hur
langt man kan driva en produktivitetsokning i det langa loppet? Vi har i
det foregdende fort ett resonemang, dar vi ifragasitter mojligheten att
kontinuerligt under lang tid oka produktiviteten i samma eller tkande
takt utan att det far negativ paverkan pa personal och kvalitet. Vi anser
att vi redan nu féatt indikationer pa att personalen inom vissa ddlar av
CSN é&r for hart pressad.

Vi drar av detta slutsatsen, att man for ndrvarande troligen inte kan
rékna med att oka effektiviteten mer &n ytterst marginglt genom att éka
produktiviteten. Den 6kning man kan forvanta sig & den, som hanger
samman med att de IT-baserade systemen kan klara en stérre ande
drenden &n idag. Det forutsatter i sin tur betydande insatser dven pa IT-
sidan. Vi tycker oss ha sett tecken pa viss Gverdriven teknikoptimism i
organisationen. CSN har, som vi tidigare namnt, malet att 80% av samt-
liga &renden skall klaras automatiskt. Som vi, &ven tidigare namnt, har
man natt denna ande bara inom vissa drendetyper, medan andra, te x
vuxenstudiesttden, endast delvis & automatiserade.

CSN har idag drygt 600 anstallda. Vi kan stélla fragan, hur mycket
en person genomsnittligt orkar handldgga under en dag? Nagraav CSNs
siffror som belyser drendeméngden per person under en hart beastad
vecka visar, att CSN under den mest bdastade veckan 1997 hade
118060 &renden "pa lager” (exklusive studiehjéalpsarenden). Vi kan vida-
re anta, att av CSNs drygt 600 anstéllda kan 400 syssla med handlégg-
ning under en vecka. Det skulle innebédra ca 295 d@renden per person i
veckan.. Eftersom tva timmar per dag gar at till telefonsvar, dterstar 6
timmar att handldgga. Det innebdr mellan 9 och 10 drenden per timme i
genomsnitt. | verkligheten blir man tydligen valdigt ofta stord av fragor
mm som gor, att man inte kan arbeta ostért. Dessutom &r vissa érenden
mycket arbetskrdvande jamfort med andra.

Vad inneb&r da& automatiseringen for denna  &rende-
handl&ggningsstatistik? En stor dd av arendena handldggs ju utan att
nagon handlggare behtver engageras. Andelen som aterstar for manuell
handl&ggning blir da |agre an de siffror vi antagit ovan.



SOU 1998:131 Bilagall 23

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 langre perioder. De siffror som finns om Gvertidsut-
tag och den statistik som finns 6ver sjukfranvaro och anmélda arbets-
skador pa vissa kontor, tyder dock pa att beastningen atminstone pa
dessa stéllen varit alltfor hard. Vi forordar darfor att man tillfor ytterli-
gareresurser enligt forslaget i tidigare avsnitt.
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