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1 Revisorernas granskning

Riksdagens revisorer beslutade den 13 december 2001 pa eget initiativ att
inleda en granskning av hur Centrala studiestddsndmnden (CSN) uppfyller
sitt uppdrag. Bakgrunden var de langa handldggningstiderna for studiestdd
samt bristerna i service till studenterna i samband med terminsstarterna.

Granskningen har i forsta hand inriktats pa de problem CSN sedan mitten
av 1990-talet har haft med handlaggningstider och tillgdnglighet. I gransk-
ningen beskrivs dessa problem, vad CSN och regeringen gjort for att komma
till ratta med dem och vilket resultat dessa atgérder fatt. Forslag till atgarder
for att forenkla och snabba pa handldggningen diskuteras dven.

Resultatet av granskningen och revisorernas Overviaganden och forslag
publicerades den 20 februari 2003 i rapporten Pengar till studier i tid —
CSN:s handliggningstider och tillgdnglighet (rapport 2002/03:7). Rapporten
séndes dérefter pa remiss. Rapporten bifogas som bilaga till denna skrivelse.

Fo6ljande 13 remissinstanser har yttrat sig 6ver revisorernas rapport: Justi-
tiecombudsmannen, Justitiekanslern, Statskontoret, Riksgdldskontoret, Cen-
trala studiestodsnimnden, Overklagandenimnden for studiestod, Uppsala
universitet, Géteborgs universitet, Mitthogskolan, Sveriges Akademikers
Centralorganisation (SACO), Sveriges Forenade Studentkdrer, Sveriges
universitet- och hogskoleforbund samt Elevkdaren Tumba Vuxenutbildning.

2 Revisorernas overviganden

I detta avsnitt terges revisorernas dverviganden och forslag i rapporten. Har
aterges dven i korthet vad remissinstanserna anfort samt deras synpunkter pa
revisorernas dvervdganden och forslag. Till sist redovisar revisorerna sina
slutliga dvervdganden och forslag med anledning av vad som kommit fram
under remissbehandlingen.



2.1 Verksamheten fungerar béttre, men dnnu nds inte mélen

Rapporten

Centrala studiestodsndmnden har under flera ar haft problem med att leva
upp till rimliga krav pa behandlingstider och service. Att just CSN haft sé
stora problem &r sdrskilt allvarligt eftersom minga ménniskor under sin
studietid 4r beroende av utbetalningarna frdn CSN for sin f6rsérjning. Revi-
sorerna dr medvetna om att den kraftiga utbyggnaden av utbildningsvisendet
— 1 forsta hand vuxenutbildningen — i mitten av 1990-talet innebar en stor
o0kning av CSN:s arbetsborda. Millennieskiftet och den omfattande reforme-
ringen av studiestodssystemet 2001 innebar ytterligare pafrestningar.

Revisorerna anser dock att en myndighet ska kunna anpassa sin verksam-
het och uppfylla sitt uppdrag dven nir omvérlden fordndras.

Revisorerna anser att det dr sdrskilt olyckligt att CSN haft sé stora problem
med sin verksamhet under den period déir regering och riksdag genomfort
medvetna insatser for att hoja utbildningsnivan och stirka Sverige som kun-
skapsnation. Studiestodssystemet &r centralt for att ge alla ménniskor mojlig-
het att utbilda sig oavsett inkomster. Att de studerande kénner fortroende for
studiestodssystemet och vagar lita pa att de far sina pengar i tid &r viktigt.

Revisorerna har dock funnit att savél regeringen som CSN har vidtagit en
rad atgirder for att 16sa problemen. Det finns ocksa tydliga tecken pa att
handldggningen av studiemedelsansdkningar forbéttrats under 2002. Fortfa-
rande tar dock handldggningen av studiemedelsansokningar ldngre tid 4n nér
CSN:s problem bérjade 1997.

Revisorerna har ocksa funnit att regeringen och CSN gjort insatser for att
16sa problemen med myndighetens déliga tillgdnglighet. Den viktigaste
insatsen dr CSN:s nya kundcentrum i Kiruna som néra nog férdubblat myn-
dighetens kapacitet att ta emot telefonsamtal. CSN har dven arbetat aktivt for
att gora sig mer tillgédnglig via elektroniska tjanster.

Aven pé detta omrade har situationen saledes forbittrats. CSN tog emot
betydligt fler telefonsamtal under 2002 &n é&ret innan och vintetiderna i
CSN:s telefonvixel har blivit kortare. Annu uppfyller dock inte CSN de mal
for telefontillgéinglighet som myndigheten stéllt upp.

Revisorerna bedémde i rapporten att CSN uppfyller sitt uppdrag bittre i
borjan av 2003 &n myndigheten gjorde nér denna granskning inleddes ett ar
tidigare. CSN behover dock forbittra sin verksamhet ytterligare innan myn-
digheten lever upp till de mél som den sjalv stéller upp for sin verksamhet.

Sedan 1997 har CSN haft aterkommande problem med handldaggning och
tillgénglighet. Nér de senaste problemen uppstod pa CSN inréttade regering-
en en sérskild enhet pa Utbildningsdepartementet for att mer noga an tidigare
kunna f6lja utvecklingen pé studiestodsomradet. Revisorerna anser att rege-
ringen dven fortsittningsvis noga bor folja utvecklingen pa studiestddsomra-
det och vara beredd att agera skyndsamt om CSN éter skulle f4 problem med
sin verksamhet.
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Remissinstanserna

Centrala studiestédsndmnden (CSN) anser att den bild som revisorerna ger i
sin rapport om CSN ér rittvisande och att orsakerna bakom CSN:s problem —
den kraftiga utbyggnaden av utbildningsvésendet, millennieskiftet och studi-
estodsreformen — dr vél beskrivna. CSN konstaterar att revisorernas forslag
vad giller mdjligheterna att ytterligare forbéttra verksamheten vid CSN
stimmer vil Gverens med den strategi som myndigheten tidigare redovisat
till regeringen.

Sveriges Akademikers Centralorganisation (SACO) ser mycket positivt pa
revisorernas oversyn av CSN:s verksamhet. For individer med begridnsade
ekonomiska resurser kan ldnga handlaggningstider och forsenade utbetal-
ningar av studiestdd vara skillnaden mellan studieframgéng och studiemiss-
lyckande, skriver SACO.

Goteborgs universitet anser att CSN dr en effektiv myndighet som med en
relativt begrinsad resursinsats lyckas bade bevilja och betala ut olika former
av studiestdd till cirka 1 miljon studenter och hantera tre olika &terbetal-
ningssystem for 1,4 miljoner personer.

Det &r naturligt att en verksamhet som sd manga personer ar beroende av
drabbas av kritiska synpunkter. Enligt Goteborgs universitet har kritiken
ménga ganger riktat sig till fel nivd. Den borde, enligt universitetet, i stéllet
rikta sig till riksdag och regering som faststdllt forutséttningarna for verk-
samheten och beviljat CSN otillrickliga medel for att kunna fullgora sitt
uppdrag.

Sveriges Forenade Studentkdrer (SFS) ser mycket positivt pa att revisorer-
na markerar att regeringen ska ha beredskap for nya problem pé studiestdds-
omradet. En situation liknande den som radde hdsten 2001 kan bli kostsam,
speciellt for de studerande. Med detta i atanke borde Utbildnings-
departementet och CSN gemensamt utarbeta en strategi for hur man ska
agera om en liknande situation skulle uppsta, menar SFS.

Revisorerna

Ett vil fungerande studiestodssystem &ar centralt for att mélen for utbild-
ningspolitiken ska kunna nas. De studerande maéste kunna lita pd att de far
sin forsorjning under studietiden. Darfor &r det olyckligt att CSN under de
senaste sex aren haft stora och aterkommande problem med att betala ut
studiemedel i rimlig tid. Regeringen och myndigheten har dock agerat for att
avhjilpa problemen. Situationen var béttre i borjan av 2003 &n nér revisorer-
na inledde sin granskning.

Under de senaste sex dren har CSN tillfalligt lyckats forbdttra sin hand-
laggning och tillgdnglighet under korta perioder - innan nya problem har
uppstétt. Revisorerna stir darfor fast vid sin tidigare bedomning att regering-
en dven i fortsdttningen noga ska folja utvecklingen pa studiestodsomradet.
Regeringen bor ocksa vara beredd att agera snabbt om nya problem skulle
uppsta.
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2.2 Enklare regler

Rapporten

Revisorerna skrev i rapporten att regeringen sa langt som mdgjligt ska under-
latta for CSN att administrera studiestodet. Regler som ar enkla och ldtta att
forstd underléttar administrationen av studiestddet och gor systemet begrip-
ligt for de studerande och lantagare som berdrs av det. Revisorerna skrev
dérfor 1 rapporten att regeringen bor Overviga ytterligare forenklingar av
regelverket for studiestddet.

Remissinstanserna

Statskontoret haller med revisorerna om att ytterligare foérenklingar av reg-
lerna for studiestodet bor provas. Statskontoret hénvisar i sitt remissvar till
en rapport dir Statskontoret foreslog att alla forsorjningssystem som ar sktu-
ella vid studier bor samordnas.

Riksgdldskontoret instdimmer i revisorernas forslag att regeringen sé langt
mojligt ska underldtta for CSN att administrera studiestodet. Ytterligare
forenklingar av regelverket kring studiestdd dr vidrda att utvérdera, skriver
Riksgéldskontoret, som dock samtidigt understryker att vissa forenklingar i
regelverket kan leda till storre framtida kreditforluster.

Centrala studiestodsnimnden (CSN) péapekar att den tid och kostnad som
krévs for att handlagga ansdkningar ytterst beror pa bestimmelserna i studie-
stodslagen och studiestdodsforordningen. Enklare regler 6ppnar for fler méj-
ligheter att forenkla administrationen. Studiestodssystemet &r centralt for att
ge alla ménniskor mojlighet att utbilda sig utan att hindras av sin ekonomi.
Att medborgarna kanner fortroende for studiestddssystemet och hur det
administreras dr mycket viktigt, skriver CSN.

Sveriges Forenade Studentkdrer (SFS) anser att forslaget att regeringen i
sd stor utstrickning som mojligt ska forenkla reglerna for studiestddet &r
positivt. Dagens studiestod dr komplicerat och i viss man of6rutsdgbart. Att
gora studiestddets regelverk mer transparent underléttar for savél studie-
stodstagare som handldggare. Regelforenklingar medfor farre felaktigt
ifyllda ansékningar och enklare handlaggning for CSN, vilket kommer att
medfora att handldggningstiden kan minska ytterligare, tror SFS.

Sveriges universitet och hégskoleférbund (SUHF) instimmer 1 slutsatsen
att ytterligare forenklingar av regelverket for studiestodet kan behovas.

Revisorerna

Regeringen har velat undvika att &ndra i de regler for studiestdod som infoérdes
den 1 juli 2001. Dérfor har regeringen inte heller genomfort négra storre
forenklingar av reglerna for studiestodet. Vissa mindre forenklingar genom-
fordes dock vid senaste arsskiftet. Revisorerna dr medvetna om att vissa
forenklingar av reglerna for studiestddet kan leda till att utgifterna for studie-
stodet okar genom att t.ex. fler personer blir berittigade till stod. Samtliga
remissinstanser som yttrat sig i frigan anser dock att férenklingar av reglerna
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for studiestddet dr onskvérda. Revisorerna star darfor fast vid sin bedomning
att regeringen bor genomfora ytterligare forenklingar av reglerna for studie-
stodet. Regeringen bor snarast aterkomma till riksdagen med forslag till
forenklingar.

2.3 Mindre forhandsprévning och mer efterhandskontroll

Rapporten

Revisorerna konstaterade i rapporten att en vig att korta handldggningstider-
na for studiestéd kan vara att minska forhandsprovningen av studiestddsans-
okningarna och i stéllet ersitta den med mer efterhandskontroll. Revisorerna
vilkomnade i rapporten att regeringen givit CSN ett uppdrag att beskriva hur
en fors6ksverksamhet med utbetalning av studiemedel 1 forskott skulle kunna
organiseras. Om detta uppdrag visar att en forsoksverksamhet dr mojlig bor
regeringen léta inleda en sddan for att fi fram mer underlag i frigan, konsta-
terade revisorerna.

Remissinstanserna

Centrala studiestodsndmnden (CSN) papekar att myndigheten i april 2002
lamnat ett antal konkreta forslag till forenklingar av regelverket och en
idéskiss som visar hur handldggningstiderna kan minskas. CSN har 1 sitt
regleringsbrev for 2003 fatt i uppdrag att lamna ett forslag till hur en for-
soksverksamhet med forskottsutbetalning och efterhandskontroll skulle
kunna organiseras. Uppdraget avrapporterades den 20 april 2003.

Mitthégskolan anser att revisorernas forslag att ersitta en del forhands-
provning med efterhandskontroll &r vért att prova.

Sveriges Akademikers Centralorganisation (SACO) delar revisorernas upp-
fattning att det &r intressant att gd vidare med en forsdksverksamhet med
utbetalning av studiemedel i forskott. Det dr viktigt att CSN provar olika
atgdarder for att minska handldggningstiderna. Resultaten av forsoks-
verksamheten far avgéra om det d4r mojligt att pa sikt dverga till ett system
uppbyggt pa efterhandskontroll. SACO betonar att det &r viktigt att forskare
med kunskap om utvirderingsmetoder och utredare med god metodkunskap
ar med innan forsoksverksamheten inleds.

Sveriges universitet och hogskoleforbund (SUHF) instimmer ocksa i for-
slaget att det kan vara vért att prova efterhandskontroll for att minska be-
handlingstiden for studiestdd.

Uppsala universitet anser att idén att minska handldggningstiderna genom
att minska forhandsprovningen och ersitta den med efterhandskontroll kan
vara positiv fér ménga studenter. For de studenter som far ett negativt besked
vid efterkontrollen blir dock &terbetalningskravet ett stort problem. Med
minskad forhandsprévning har CSN stort ansvar for information till studen-
ten om eventuella foljder vid ett negativt beslut vid efterkontrollen. Innan en
saddan forsoksverksamhet med efterkontroll startas bor man undersdka den
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omfattning av ansokningar som kan generera felaktiga utbetalningsbeslut och
de konsekvenser som blir foljden, anser Uppsala universitet.

Sveriges Forenade Studentkdrer (SFS) anser att revisorernas forslag ar po-
sitivt, men betonar att tydliga riktlinjer maste utarbetas for vad som hénder
med dem som fétt studiemedel utbetalat men som inte har rtt till det.

Justitieombudsmannen (JO) stiller sig tveksam till att avkorta CSN:s
handldggningstider genom att minska forhandsprovningen och ersitta denna
med efterkontroll. JO anser att det principiellt kan ifragaséttas om en myn-
dighet bor fatta beslut i en situation med ett ofullstdndigt beslutsunderlag. Ett
system med forskottsutbetalningar forutsétter att besluten utformas sa att
nagra formella hinder inte finns for CSN att dterkréva de belopp som i efter-
hand visat sig ha betalats ut pé felaktiga grunder.

Justiekanslern manar till forsiktighet nér det géller forsoksverksamhet med
minskad foérhandskontroll. En viktig rattssdkerhetsaspekt &r att den enskilde
ska kunna lita pé ett fattat beslut och inritta sig efter det. Risken for framtida
aterkrav pa grund av bristande forhandskontroll mdste minimeras. Det ar
tankbart att beslut som har fattats pa bristfélligt underlag kan ge upphov till
skadestandsansprak mot staten, skriver Justitiekanslern.

Overklagandendmnden for studiestod (OKS) anser att det finns tungt
vigande skdl mot att 1ata forhandskontroll ersittas av efterhandskontroll
inom ramen for det regelsystem som finns nu. OKS menar att det redan i dag
vilar ett stort ansvar pa den sokande att forstd vilka uppgifter som ska lam-
nas. Att ytterligare dka detta ansvar genom att fora over pd den sdkande
sddant som i dag dr en myndighetsuppgift framstéar, enligt ndmnden, som
tveksamt.

OKS bedémer att mingden aterkrav skulle 6ka i besvirande omfattning.
De éterkravsdrenden som namnden redan har kommit i kontakt med har inte
séllan varit komplicerade och krivt tidsddande utredning. Det finns darfor en
uppenbar risk for att den tid som kan vinnas i beviljningssituationen bade for
CSN och den studerande motverkas av senare arbetsinsatser, menar OKS.

Goteborgs universitet avvisar forslaget att ersitta en del av forhandsprov-
ningen med efterkontroller. Erfarenheten fran CSN:s verksamhet dr att ndgon
kontroll inte kommer att prioriteras i pressade ldgen. Da prioriteras i stéllet
utbetalningarna av studiemedel, menar G6teborgs universitet.

Revisorerna

Remissinstanserna &r splittrade i synen pé revisorernas forslag att en del av
forhandsprévningen av studiestod ska erséttas med efterhandskontroll. De
remissinstanser som dr tveksamma eller negativa till forslaget tar upp viktiga
rittssékerhetsfrdgor. De betonar risken for att fler sokande kan fé studiestod
beviljade pa felaktiga grunder och att aterkrav av studiestod ddrmed kan bli
vanligare. De som soker studiestdd &r oftast unga ménniskor med laga in-
komster och sma tillgdngar. Revisorerna delar remissinstansernas syn att
risken for &terkrav maste minimeras.

Revisorerna dr medvetna om att system som péaskyndar studiestodsutbetal-
ningarna genom att minska forhandsprévningen innebér risker. Revisorerna
vill dérfor betona att en sddan fordndring, om den blir aktuell, maste genom-
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foras stegvis och utvirderas efterhand. CSN har nyligen redovisat till rege- Fel! Okint namn
ringen hur en forsoksverksamhet dir en del av forhandsprévningen ersétts pa

med efterhandskontroll skulle kunna genomf6ras under hostterminen 2004. dokumentegenskap
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2.4 CSN:s finansiering

Rapporten

I rapporten konstaterade revisorerna att nédstan hélften av CSN:s verksamhet
finansieras av administrativa avgifter som betalas av studerande och lénta-
gare. En tredjedel av avgiftsintdkterna kommer frdn péminnelseavgifter.
Revisorerna anser att en servicemyndighet inte bor vara beroende av intékter
fran padminnelseavgifter. I rapporten foreslog dérfor revisorerna att regering-
en skulle 0vervdga andra sétt att finansiera CSN:s verksambhet.

Remissinstanserna

Statskontoret héller med revisorerna om att administrativa avgifter inte ar en
héallbar langsiktig finansiering for annan verksamhet &n aterbetalning-
sverksamheten.

Goteborgs universitet delar revisorernas uppfattning att en service-
myndighet inte ska vara beroende av avgifter fran studerande och lantagare.
Andra finansieringsformer dr nédvéandiga.

Sveriges Akademikers Centralorganisation (SACO) instdmmer i revisorer-
nas kritik och anser att regeringen bor Overvdga andra sitt att finansiera
CSN:s verksamhet. Avgifternas betydelse innebér i praktiken att myndighet-
en saknar incitament att fordndra de administrativa rutinerna och formaé indi-
vider att betala i tid. Samtidigt far myndigheten en osédker finansiell situation,
vilket forsvarar den ldngsiktiga planeringen av verksamheten.

Sveriges Forenade Studentkdrer (SFS) anser att det dr orimligt att CSN fi-
nansierar en stor del av sin verksamhet genom avgifter. Detta innebér att
myndigheten saknar incitament att fordndra den nuvarande situationen.
Skulle aterbetalarna betala i tid skulle en stor del av CSN:s finansiering
utebli. Straffavgifter av detta slag dr en osynlig skatt for studerande som
endast finns dérfor att staten vill slippa skjuta till mer pengar till en verksam-
het som uppenbarligen &r i behov av ett finansiellt tillskott, skriver SFS.

Revisorerna

Revisorerna har fatt starkt stod fran remissinstanserna i kritiken av att de
administrativa avgifterna utgor en sé stor del av CSN:s intdkter. Revisorernas
och remissinstansernas kritik giller framfor allt pAminnelseavgifternas bety-
delse for finansieringen av CSN:s verksamhet.

Péminnelseavgifterna fran &terbetalningsskyldiga utgdr en tredjedel av
CSN:s avgiftsintikter och en sjundedel av CSN:s samlade intdkter. Nackde-



larna med detta dr flera. CSN har svérare att planera sin verksamhet nir en sé
stor del av dess intékter beror pa intdkter som kan variera fran ar till &r. CSN
far heller inte incitament att hjdlpa aterbetalarna att betala sina rdkningar i
tid. Att nédstan hélften av CSN:s verksambhet finansieras med avgifter innebér
ocksa att medborgarna och beslutsfattarna inte lika tydligt kan se hur mycket
CSN:s verksambhet kostar.

Revisorerna anser att det finns skél att omprova detta system. Revisorerna
foreslér att regeringen snarast aterkommer till riksdagen med forslag i fragan.

3 Revisorernas forslag

Med hénvisning till de motiveringar som framforts under revisorernas over-
viganden foreslér Riksdagens revisorer att riksdagen fattar foljande beslut:

Enklare regler

Riksdagen tillkdnnager for regeringen som sin mening vad Riksdagens revi-
sorer anfor 1 avsnitt 2.2 om enklare regler.

Mindre forhandsprovning och mer efterhandskontroll

Riksdagen tillkdnnager for regeringen som sin mening vad Riksdagens revi-
sorer anfor 1 avsnitt 2.3 om mindre forhandsprévning och mer efterhandskon-
troll.

Ersitt pAminnelseavgifter med anslag

Riksdagen tillkdnnager for regeringen som sin mening vad Riksdagens revi-
sorer anfor 1 avsnitt 2.4 om CSN:s finansiering.

Detta drende har avgjorts av revisorerna i plenum. I besluet har deltagit revi-
sorerna Ingemar Josefsson (s), Per Rosengren (v), Anita Jonsson (s), Hans
Stenberg (s), Agneta Lundberg (s), Kenneth Lantz (kd), Bengt Silfverstrand
(s), Nils-Goran Holmgqvist (s), Nina Lundstrom (fp), Lennart Hedquist (m)
och Patrik Norinder (m).

Vid drendets slutliga handlédggning har vidare nérvarit tf. kanslichef Karin
Brunsson, utredningschef Patrick Joyce (foredragande) och avdelnings-
direktdr Liv Hammargren.

Stockholm den 22 maj 2003

Pa Riksdagens revisorers vignar

Ingemar Josefsson

Patrick Joyce
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Forord

Riksdagens revisorer presenterar hdrmed sin rapport om Centrala studie-
stodsndmndens verksamhet. Skélet till revisorernas granskning som inleddes
under véren 2002 var Centrala studiestddsndmndens uppmirksammade pro-
blem med handlaggningstider och telefontillgidnglighet.

Granskningen har beretts inom revisorernas tredje avdelning. I avdelning-
en ingdr Anders G Hogmark (m), ordférande, Anita Jonsson (s), vice ordf6-
rande, Kenneth Lantz (kd), Conny Ohman (s), Ingvar Eriksson (m), Ann-
Kristine Johansson (s), Ann-Marie Fagerstrom (s) och Marie Engstrom (v).

Inom revisorernas kansli har utredningschef Patrick Joyce och byradirektor
Liv Hammargren ansvarat for utredningsarbetet. Kanslichef Ake Dahlberg
har bidragit med synpunkter pé rapporten.

Beslut om rapporten har fattas av revisorerna i plenum den 20 februari
2003. Rapporten sdnds nu pé remiss till berérda myndigheter och organisat-
ioner
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Sammanfattning

Granskningsrapporten behandlar Centrala studiestodsnamnden (CSN) och de
problem myndigheten under flera &r haft med att leva upp till kraven pa
rimliga handlidggningstider for studiestdds-drenden och mdojligheten for
studerande och lantagare att kunna sitta sig i kontakt med myndigheten per
telefon. Riksdagens revisorer konstaterar att det &r sdrskilt allvarligt att CSN,
som manga ménniskor under sin studietid dr beroende av for sin forsorjning,
haft dessa problem.

Férdndrade forutsdttningar

Orsakerna bakom CSN:s problem stir att finna i att forutsidttningarna for
myndighetens verksamhet sedan senare hélften av 1990-talet stindigt fordnd-
rats. Den kraftiga utbyggnaden av utbildningsvésendet — i forsta hand vuxen-
utbildningen — i mitten av 1990-talet innebar en stor 6kning av CSN:s ar-
betsborda. Millenieskiftet och den stora reformen av studiestodssystemet
2001 har inneburit ytterligare pafrestningar pa personal och datasystem.

Atgirder

Revisorerna anser att savél regeringen som CSN har vidtagit en rad atgirder
for att 10sa problemen. Riksdagen har péd forslag av regeringen tillskjutit
betydande resurser till CSN, och Utbildningsdepartementet foljer mer nog-
grant myndighetens studiestddsverksamhet i dag #n tidigare. Aven CSN:s
ledning dr mer aktiv for att f6lja och styra drendehandléggning och service-
funktioner for att de ska bli sa effektiva som mojligt. Den viktigaste insatsen
for att forbéttra tillgéngligheten har varit inrédttandet av ett kundcenter i Ki-
runa som néstan fordubblat myndighetens kapacitet att ta emot telefonsamtal.
CSN har dven arbetat aktivt for att gora sig mer tillgdnglig via elektroniska
tjénster.

Effekter av datgdrderna

Revisorerna konstaterar att det finns tydliga tecken pa att de atgérder som
vidtagits haft positiva effekter. Handldggningstiden for studiemedelsansok-
ningar har kortats avsevirt under 2002, och betydligt fler studerande far sina
pengar i tid 4n tidigare. Aven betriffande tillgéingligheten slr revisorerna
fast att 14get har forbéttrats. CSN tog emot betydligt fler telefonsamtal under
2002 &n aret innan, och vintetiderna i telefonen har minskat.

Revisorerna konstaterar dock att CSN, trots de forbéttrade resultaten avse-
ende handldggningstider och tillgénglighet, inte nir upp till det mal som
regeringen och myndigheten sjélv stéllt upp.
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Riksdagens revisorers slutsatser och forslag

Eftersom malen for CSN:s verksamhet dnnu inte uppnatts foreslar revisorer-
na att regeringen bor Overviga ytterligare forenklingar av regelverket for
studiestddet dn de som det nya studiestddssystemet medfort, under forutsétt-
ning att dessa inte leder till oavsiktliga 6kningar av utgifterna for studiesto-
det.

Revisorerna anser dven att CSN:s idé¢ att minska behandlingstiderna for
studiestdd genom att minska forhandsprévningen och ersitta den med efter-
handskontroll &r vird att provas.

Revisorerna vill vidare uppmérksamma regeringen pa det faktum att en
stor del av finansieringen av myndighetens verksamhet dr beroende av de
administrativa avgifter myndigheten tar ut av studerande och lantagare. Re-
visorerna vill ddrmed peka pa problemen med att en servicemyndighet &r
beroende av paminnelseavgifter for finansieringen av verksamheten.
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1 Granskningens bakgrund och inriktning

1.1 Bakgrund

Riksdagens revisorer beslutade den 13 december 2001 pa eget initiativ att
inleda en granskning av hur Centrala studiestddsndmnden (CSN) uppfyller
sitt uppdrag. Bakgrunden var de ldnga handliggningstiderna for studiestdod
samt bristerna i service till studenterna i samband med terminsstarterna. Det
senare gillde i forsta hand mycket langa véntetider i telefon. Bristerna i
CSN:s verksamhet uppmérksammades redan under 1996, och CSN har varit
foremal for flera utomstaende granskningar sedan dess, bl.a. tvd mindre
granskningar av Riksdagens revisorer 1996 och 2000.

Insatser fran myndigheten sjdlv och fran regeringen for att 16sa problemen
gav inte forvintat resultat. Under starten av hostterminen 2001 var proble-
men 1 flera avseenden stdrre 4n ndgonsin. Revisorerna publicerade den 10
april en forstudie om CSN och beslutade samtidigt att fortsétta granskningen
av myndigheten.

1.2 Granskningens inriktning

Granskningen inriktas i forsta hand pa de problem CSN sedan mitten av
1990-talet har haft med sina handldggningstider for att bevilja studiestdd och
sin tillgénglighet for studerande och lantagare. I granskningen beskrivs dessa
problem, vad CSN och regeringen gjort for att komma till rdtta med dem och
vilket resultat dessa &tgérder fatt hittills. Forslag till atgdrder for att ytterli-
gare effektivisera CSN:s verksamhet diskuteras dven. Granskningen avslutas
med revisorernas overvidganden och forslag med anledning av de fakta som
kommit fram i granskningen.
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2 CSN och studiemedelssystemet

2.1 Det svenska studiestodet

Studiestodet utgor ett viktigt element i utbildningspolitiken. Malet for utbild-
ningspolitiken &r att Sverige ska vara en ledande kunskapsnation dér utbild-
ningen priglas av hog kvalitet och dér ldrandet &r livslangt. Studiestddet ska
bidra till att forverkliga malen for utbildningspolitiken och ge fler personer
méjlighet att studera utan att begriinsas av sina ekonomiska resurser.!

Huvuddelen av CSN:s verksamhet bestér i att administrera tilldelning och
aterbetalning av studiestdd. Studiestddet kan delas upp i tre huvudkategorier:
studiemedel, rekryteringsbidrag och  studiehjélp.  Studiestddslagen
(1999:1395) innehaller grundliggande bestimmelser om studiestddet och
studiestodsforordningen (2000:655) mer detaljerade bestimmelser om studi-
ehjilp, studiemedel, dterbetalning av studieldn och aterkrav av studiestod.

Rekryteringsbidraget omfattas inte av regelverket for studiemedel utan re-
gleras i en sirskild lag, lag (2002:624) om rekryteringsbidrag till vuxenstu-
derande och forordning (2002:744).2

Studiehjlp

Studiehjilpen bestar av bidrag och riktar sig till personer t o m vérterminen
det ar de fyller 20 ar som studerar pé heltid i gymnasieskola, folkhdgskola
eller pA kommunal eller statlig vuxenutbildning pa gymnasieniva. Ar 2002
betalade CSN ut 2,67 miljarder kronor i studiehjélp.’

Rekryteringsbidraget

Rekryteringsbidraget dr en ny stddform som infordes den 1 januari 2003.
Rekryteringsbidraget regleras i en egen lag (2002:624) och forordning
(2002:655), men &r regelméssigt samordnat med dvriga studiestdd.
Rekryteringsbidraget riktar sig till personer som antingen har en kort tidi-
gare utbildning och som riskerar att bli arbetslosa eller personer som har ett
funktionshinder som gor att de behdver ytterligare studietid. For att en s6-
kande ska kvalificera sig for rekryteringsbidraget madste han eller hon vara

! Ovriga myndigheter utom CSN som ska bidra till att uppfylla detta mal ir Overkla-
gandendmnden for studiestdd, Specialpedagogiska institutet, Statens institut for sir-
skilt utbildningsstod, samt Tal- och punktskriftsbiblioteket. Regleringsbrev for Cen-

trala studiestodsnamnden 2002.

2 Trots detta finns det genom hinvisningar i lagen (2002:624) och forordning
(2002:744) om rekryteringsbidrag till vuxenstuderande flera bestimmelser som &r
gemensamma med dem som géller for studiemedel. CSN: Rekryteringsbidrag. Regler
och praxis. s. 2.

3 Studiehjélpen bestér av studiebidrag, extra tilligg och inackorderingstilligg. P& det
individuella programmet i gymnasieskolan kan studerande under vissa forutséttningar
dven fa studiehjélp om de studerar pa deltid. CSN:s hemsida www.csn.se 2003-01-20
och e-brev fran Monica Lindquist, CSN, 2003-01-22.
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mellan 25 och 50 ar och inte ha haft studiestdd under de fem senaste aren.
Pengarna for rekryteringsbidraget dr begrénsade per ar och kommun, vilket
betyder att inga bidrag kan betalas ut nér anslaget forbrukats. Anslaget for
2003 var 2 miljarder kronor.*

Studiemedel

Studiemedlet bestar av bidrag och lan och vinder sig till i princip alla 6vriga
studerandegrupper som inte omfattas av de tva andra stddformerna. Bland
dessa mirks framst hogskolestuderande, komvuxstuderande, folkhdgsko-
lestuderande och studerande pa yrkesutbildningar.

Under ar 2002 betalade CSN totalt ut 25 miljarder kronor till 857 656 per-
soner. 53 % utgjordes av bidrag och 47 % av 1&n.3

Den samlade utestdende laneskulden uppgick i slutet av 2002 till knappt
153 miljarder kronor fordelat pa 1,4 miljoner lantagare. Detta betyder att ca
42 % av Sveriges befolkning mellan 18 och 64 é&r vid denna tidpunkt hade
nagon typ av studieskuld.

Av samtliga lantagare var uppskattningsvis 1,2 miljoner aterbetalnings-
skyldiga, dvs. skulle borja eller fortsdtta betala av pa sin laneskuld. Den 1
januari 2003 fanns det 1,3 miljoner l&n for vilka ldntagarna hunnit bli aterbe-
talningsskyldiga.® Under 2002 amorterade dessa lantagare 5,1 miljarder
kronor och betalade 1,7 miljarder kronor i rintor.” Avskrivningar pa grund av
bl.a. dodsfall uppgick till ndstan 648,9 miljoner kronor, dvs. ca 4,3 % av
CSN:s totala fordran.®

Nominellt har den sammanlagda studieskulden 6kat med ca 10 miljarder
kronor per &r perioden 1997 t.o.m. 2001. Detta betyder att 6kningstakten
minskat frén 9,5 % 1997 till 6,6 % 2001.°

Granskningens avgrinsningar

I rapporten ligger fokus pd att granska om CSN nér upp till de mél som
stdllts upp av CSN och regeringen for studiestddsverksamheten med avse-
ende pa handlaggningstider och tillgdnglighet.

4 Budgetpropositionen 2003.
3 E-brev frdn Monica Lindquist, CSN, 2003-01-22.

¢ En l&ntagare kan vara &terbetalningsskyldig pa ett, tva eller i vissa mycket sillsynta
fall dven pa tre lan.

7 E-mail frdn Maija Sjédin 2003-02-05.

8 Dessutom tillkom reducering pé grund av sjukdom pa 29 miljoner kronor. E-brev
frén Leif Carlsson, CSN, 2003-01-28.

° CSN: Arsredovisning 2001, s. 69-70.
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2.2 Ett nytt studiestod 2001

Den 1 juli 2001 infordes ett nytt studiestodssystem. Reformen var, jimte
inférandet av vuxenstudiestoden 1 mitten av 1970-talet, den storsta fordnd-
ringen av studiestodssystemet sedan detta inférdes i mitten av 1960-talet.
Reformen innebar att vuxenstudiestdden och studiemedlet till stora delar
slogs samman till ett stod.

Bade enklare och svarare att administrera

En tanke bakom studiestddsreformen var att CSN:s verksamhet skulle bli
enklare om flera av de olika selektiva studiestdden forsvann och ersattes av
ett generellt system. Ett generellt studiestdd skulle krdva mindre administrat-
ion och ddrigenom gora det mdjligt att behandla fler ansdkningar maskinellt.
Reglerna skulle bli farre och enklare och studiestddstagarnas behov av munt-
lig information bli mindre. Detta skulle i sin tur leda till att trycket pd CSN:s
telefoner lattade.

Den utredning som lag till grund for reformen forutspadde dock att den
skulle leda till 6kad administration pa vissa omraden. Det nya aterbetalnings-
systemet skulle administreras jimsides med de tvé tidigare.'® De forindrade
tilldelningsreglerna véntades ocksa krdva mer individuell prévning av CSN.

I den samlade beddmningen drog utredningen slutsatsen att de administra-
tiva kostnaderna efter genomforandet av studiestddsreformen skulle vara i
stort sett ofdrindrade. !!

Det nya systemet i korthet

Det nya studiestddssystemet tridde i kraft den 1 juli 2001'2. De forenklingar

som reformen bl.a. syftade till har medfort manga forandringar i regelverket.

Négra av de mer centrala forandringarna &r f6ljande:

- Tre stodformer, studiemedel, sérskilt vuxenstudiestdd (svux) och sirskilt
vuxenstudiestdod for arbetslosa (svuxa) har slagits samman till ett sam-
manhaéllet studiestdd, som bendmns studiemedel. Andra stod har fatt en
annorlunda utformning och hantering &n tidigare. Korttidsstudiestdd och
internatbidrag regleras t.ex. inte lingre i studiestddslagen.'?

- Andelen av studiemedlet som utgors av bidrag har hdjts, vilket medfor
en ldgre skuldséttning for de studerande och minskad risk for framtida
avskrivningar for statens del.

- Pensionsritt har inforts for studier med studiemedel.'*

10 Studiestod som betalades ut fore 1989 samt studiestdd som betalades ut mellan
1989 och 1 juli 2001.

! Studiestddsutredningens betinkande Sammanhéllet studiestod (SOU 1996:90).
12 Overgangsregler for vissa stodformer giller efter detta datum.

13 Avvecklingen av svux och svuxa sker successivt och ska vara klar den 1 juli 2003.
CSN: Arsredovisning 2001, s. 17 och 56 f. och budgetpropositionen 2003, s. 129.

14 CSN:s rapport Den forsta terminen med det nya studiestédet, s. 9 och 25.

Fel! Okiint namn
pa
dokumentegenskap
..Fel! Okédnt namn
pa
dokumentegenskap

Bilaga

18



I samband med foréndringarna av studiestddssystemet ersattes bidragsformen
sérskilt utbildningsbidrag (UBS) med en ny typ av stod kallat rekryteringsbi-
drag. Rekryteringsbidraget administreras av CSN och kommunerna gemen-
samt och regleras i en frin studiestddet separat lag.'®

Vem har ratt till studiestod?

Principiell rdtt

Utlandska medborgare kan fa principiell ratt till svenskt studiestod om de
bott och arbetat i Sverige i minst tva &r och har permanent uppehéllstillstand
eller ett femarigt EU/EES-tillstind. For nordiska medborgare krivs inga
tillstand.

Regeringen eller en av regeringen utsedd myndighet beslutar om vilka ut-
bildningar som ger rétt till studiestdd. For utbildningar utomlands géller
generellt att studier som inte ger ratt till studiestdd i Sverige inte heller ger
ritt till studiestdd vid utlandsstudier.'®

Aldersregler

Personer som studerar pa grundskole- eller gymnasienivé kan fa studiemedel
tidigast fr.o.m. det andra kalenderhalvaret det ar den studerande fyller 20 éar.
Dessforinnan kan den studerande fa studiehjilp. For studier pé eftergymnasi-
al nivé eller pa hogskolans basar finns det ingen nedre aldersgréins for att fa
studiemedel.

Studiemedel kan ldmnas ldngst t.o.m. det &r den studerande fyller 50 ar.
Riitten till studielan begrinsas dock successivt fr.o.m. det ar en person fyller
41. Efter 50 érs alder kan endast studiebidragsdelen beviljas, men bara for
yrkesinriktade utbildningar dér det rader brist pa utbildad arbetskraft. Den
aldersrelaterade ldnebegriansningen kallas for lanetrappan och infordes for att
dldre studerande inte skulle dra pa sig for stora studieskulder. Staten dnskade
ocksd minska riskerna for framtida avskrivningar.

Liingsta tid for studiemedel

Den léngsta tid som en studerande kan fa studiemedel dr begrinsad till ett
visst antal veckor per utbildningsniva.

Personer som redan har grundskoleutbildning eller motsvarande kan fa
studiemedel for 40 veckors grundskolestudier. Den som saknar grundskole-
utbildning eller motsvarande kan fa studiemedel for 80 veckors grundskole-
studier. Sokande som saknar grundskoleutbildning och som behover fardig-

a : om re eringsbidrag till vuxenstuderande.
5L 2 (2002:624) kryteringsbidrag till d d

16 Studiestodslagen 1999:1395 2 kap. samt 3 kap. och CSN: Studiemedel. Regler och
praxis 2002/2003, s. 13 och 71.
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hetstrining!” i att 14sa, skriva eller rikna kan f& studiemedel i ytterligare 20
veckor, eller totalt i 100 veckor.

For gymnasiestudier beviljas studiemedel for 80 veckors studier for per-
soner som redan har en tredrig gymnasieutbildning. Den som saknar gymna-
sieutbildning kan fa studiemedel i 120 veckor for studier pd gymnasieniva.

Langsta tid for rétt till studiemedel pa hdgskoleutbildning och annan efter-
gymnasial utbildning #r 240 veckor (12 terminer).'8

Endast om det finns synnerliga skil, t.ex. funktionshinder som medfor att
studierna tar léngre tid, kan studiemedel beviljas en ldngre period &n den som
fastslagits for varje utbildningsniva.'® Efter reformen har provningen av
synnerliga skél blivit mycket restriktiv.

Tillrdckliga studieresultat

Niér en person som tidigare haft studiemedel anséker om studiemedel péa nytt
ska den sokandes tidigare studieresultat redovisas. Provningen ska normalt
gdras mot den senaste perioden di den sdkande haft studiemedel.?

For de utbildningar som ligger pa grundskole- och gymnasieniva ska de
tidigare studierna ha bedrivits i normal takt for att man ska kunna fa nya
studiemedel. Vad som &r normal takt varierar mellan olika skolformer. For
studerande vid utbildningar pa eftergymnasial niva géller att de beviljas
studiemedel for fortsatta studier om det &r sannolikt att studierna kommer att
slutféras i normal tid.!

Aterbetalning av tidigare studieldn

For att kunna fa en ansdkan om nya studiemedel beviljad méste den sokande
ha skott aterbetalningen av eventuella tidigare studielan. Den som har borjat
betala tillbaka pa sitt studielan maste ha betalat arsbeloppen t.o.m aret fore
det den nya ansokan géller. En sdkande kan inte heller fa nya studiemedel
om han eller hon har obetalda aterkrav for mer &n ett kalenderhalvar.

17 Med firdighetstrining menas studier som motsvarar grundskolans arskurs 1-6.
CSN: Studiemedel. Regler och praxis 2002/2003. s. 32.

18 CSN: Studiemedel. Regler och praxis 2002/2003.

1% Veckor dé den studerande haft studiemedel under sjukdom och for tillfillig vard av
barn eller véard av nérstadende riknas inte, eftersom studiemedelstagaren da inte stude-
rat. Veckor med studiemedel som aterkriavts pa grund av studieavbrott eller minskad
studietakt riknas inte heller med. Regler och praxis 2002/2003. s. 31 f.

20 Studieresultat som uppnds senast fyra veckor in pa en ny studieperiod far tillgodo-
riknas. Den studerande har ritt till fortsatta studiemedel fr.o.m. veckan efter den da
studieresultatkravet dr uppnétt. Vid provning av fortsatt studiemedel kan CSN ta
hénsyn till personliga forhdllanden som kan ha inverkat pa studieresultaten. CSN:
Studiemedel. Regler och praxis 2002/2003. .36 f.

21 CSN: Studiemedel. Regler och praxis 2002/2003. s. 37 £.
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Bidrag och lin

Totalbelopp

Det nya studiemedlet bestir av bidrag och lan som tillsammans bendmns
grundbelopp eller totalbelopp. Studiemedlet beréknas veckovis och summan
av bidrag och lan &r i princip densamma for alla. Studiemedlet ar knutet till
prisbasbeloppet? och justeras varje dr. 2003 dr studiemedelsbeloppet 1 694
kr per vecka vid heltidsstudier — 582 kr &r bidrag och 1 112 kr &r lan.

Ett normalt ldsar vid hogskolan motsvarar 40 veckor. Under ldséret sker
utbetalningarna av studiemedlet vid tio tillfdllen, vilket innebér att 6 776 kr
betalas ut per tillfille.*

Tabell 2.1 Studiemedel vid heltidsstudier 2003

Belopp kronor
1 vecka 4 veckor 20 veckor
Generellt bidrag 582 2328 11 640
Lén 1112 4448 22 240
Totalbelopp 1 694 6776 33 880
Hogre bidrag 1389 5556 27 780
Lén 305 1220 6 100
Totalbelopp 1 694 6 776 33 880
Kalla: CSN

En begrinsad krets av studerande, frdmst de som saknar grundskole- eller
gymnasiekompetens, kan soka ett hogre bidrag som uppgér till 1 389 kr i
veckan. Totalbeloppet av 1dn och bidrag blir detsamma &ven for dem, men
deras skuld blir mindre.

Det finns ingen allmén ratt till det hdgre bidraget. Regeringen anger vissa
ekonomiska ramar for bidraget, och om pengarna tar slut fir de som ansokt
senare endast det generella bidraget. Hostterminen 2001 beviljades 22 000
personer studiemedel med det hogre bidraget medan 300 000 personer fick
studiemedel med det generella bidraget.?*

Merkostnadslan och tilldggsldan

Foérutom grundbeloppet kan vissa studenter fa 1dna mer. Merkostnadsldn kan
beviljas studerande som har merkostnader i samband med studierna, t.ex. for
dubbel bosiittning eller resor mellan hemorten och studieorten.

22 Prisbasbeloppet #r ett av regeringen arligt faststillt belopp med anknytning till den
arliga kostnadsutvecklingen. For ar 2003 var beloppet 38 600 kr. CSN:s hemsida
www.csn.se 2003-01-21.

23 CSN:s hemsida www.csn.se 2003-01-21.
24 CSN: “Den forsta terminen med det nya studiestodet”, 2002, s. 15 f.

% Det finns dven mdjlighet att A merkostnadslén for undervisningsavgifter och studie-
eller praktikresor samt for musikinstrument for dem som gér vissa musikutbildningar.
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Storleken pa merkostnadslanet varierar beroende pa vilket &ndamal det be-
viljats for. Den studerandes inkomst paverkar inte storleken pa merkostnads-
lanet.

Tilldggsldn péa 382 kr per vecka kan beviljas under hogst 120 veckor. Till-
dggslanet ar till for dem som fore studierna varit ute i arbetslivet och vant sig
vid en hdgre levnadsstandard.?

Fribelopp

I samband med studiestddsreformen hojdes det s.k. fribeloppet kraftigt. Fri-
beloppet dr den maximala inkomst som en studerande far ha utan att studie-
medel eller rekryteringsbidrag minskas. Om den studerandes inkomst vers-
tiger fribeloppsgransen minskas studiemedlet, bade bidrag och eventuella
lan, med hélften av det Overskjutande beloppet. Fribeloppet rdknas fram
halvarsvis och minskar ju fler veckor den studerande uppbér studiemedel.
Lasaret 2003 ar fribeloppet for heltidsstuderande (40 veckor) 96 500 kr, dvs.
48 250 kr per termin.?’

Aterbetalning

Annuitetslan

Studiemedelsreformen innebér att nya regler for dterbetalning av studieldn
infors. De nya lanens konstruktion liknar ett annuitetslan, vilket innebér att
arsbeloppet, dvs. det belopp lantagaren varje ar ska betala for 14n och rénta,
ir konstant under &terbetalningstiden. Annuitetslinet [6per med rinta®® fran
forsta utbetalningstillfallet, och édterbetalningen laggs i de flesta fall upp pa
25 ar eller det ldgre antal ar som aterstar till utgdngen av det ar som léntaga-
ren fyller 60 ar. Arsbeloppet beriknas for varje r och di tas hinsyn till
skuldens storlek vid ingéngen av &ret, rinta for kalenderaret och den atersta-
ende terbetalningstiden. Dessutom gérs en upprikning pa 2 % av skulden.?

Aterbetalningen av annuitetslanet borjar vid ett nytt kaldenderr tidigast
sex manader efter det att en lantagare senast hade studie-stod. Vid det forsta
arliga aterbetalningstillfillet debiteras lantagaren en expeditionsavgift, som

Sarskilda regler finns for denna typ av merkostnadslan. CSN:s hemsida www.csn.se
2003-01-21.

26 For att vara berittigad till tilliggslén ska den sokande studera heltid i Sverige, vara
25 ar eller éldre och dessutom under aret ndrmast fore studiestarten ha haft en inkomst
av tjanst eller niringsverksamhet som uppgatt till 415 % av prisbasbeloppet det &r
studierna pabdrjades. Ar 2003 uppgick detta belopp till 160 190 kr.

27 CSN:s hemsida www.csn.se 2003-01-21.

28 Réntan faststills av regeringen fore varje kalenderars borjan och den beriknas p ett
genomsnitt av statens upplaningskostnad under de tre senaste aren. Hansyn tas till
avdragsreglerna i skattesystemet. Det innebér att rintesatsen for en lantagare reduce-
ras med 30 %, vilket motsvarar rétten till avdrag for kapitalkostnader i skattesystemet.
Dérfor dr rintan inte avdragsgill i den allménna deklarationen. Réntan &r 3,2 % under
ar 2003. CSN: Aterbetalning. Regler och praxis 2003, s. 14.

2 CSN: Aterbetalning. Regler och praxis 2003, s. 16.
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2003 var 100 kr, som ska tdcka CSN:s kostnader for den administrativa
hanteringen av aterbetalningsverksamheten.

I och med att aterbetalningen enligt huvudregeln é&r relaterad till skuldens
storlek kan arsbeloppet for en lantagare som har en jamforelsevis lag inkomst
bli betungande. Det finns déirfor mdjlighet att f4 &rsbeloppet nedsatt. 3°

Aldre lanetyper

For de 1dn som tagits mellan den 1 januari 1989 och den 30 juni 2001 samt
14n tagna fore 1989 giller andra regler én for de nya annuitetsldnen.”!

Lé&n som togs mellan den 1 januari 1989 och den 30 juni 2001 kallas studi-
eldn, och loper med rénta fran forsta utbetalningstillfdllet. Rantan faststills
fore varje kalenderars borjan av regeringen och berdknas pé ett genomsnitt
av statens uppléningskostnad under de senaste tre aren. For studieldan kan
man inte pa forhand berdkna aterbetalningstidens ldngd, eftersom den é&r
beroende av framtida inkomster, rinteutveckling och skuldens storlek.*
Studielénet ska enligt huvudregeln aterbetalas med ett arsbelopp som mots-
varar 4 % av lantagarens sammanlagda inkomst enligt den senaste taxering-
en.

De lan som togs fore 1989 kallas studiemedel, och aterbetalningen av
dessa borjar tva kalenderar efter det &r lantagaren senast hade studiestdd.
Den som redan dr aterbetalningsskyldig och dérefter borjar studera med
studiestdd far ingen ny aterbetalningsfri tid. Aterbetalningstiden #r beroende
av hur gammal lantagaren &r ndr han eller hon bdrjar betala tillbaka lénet.
Aven skuldens storlek har betydelse.?

For samtliga lanetyper finns mdjlighet att dverklaga beslut om éterbetal-
ning till lansriatten. CSN:s aterbetalningsbeslut giller dock omedelbart om
inget annat har bestimts. Det innebér att &ven om ett beslut dverklagats ska
beloppet som dverklagandet giller betalas tills vidare.**

En lantagare som betalar tillbaka pa lan tagna enligt bade den gamla och
den nya lagen kan ansoka om sammanlidggning av lanen. I och med samman-
laggningen fors de &dldre ldnen Gver till det nya systemet och en aterbetal-
ningstid for den totala skulden faststélls enligt bestimmelserna i den nya
studiestodslagen.

30 CSN: Aterbetalning. Regler och praxis 2002/2003.

31 For de idldre laneformerna kan avskrivning ske vid 65 ars &lder. CSN: Aterbetal-
ning. Regler och praxis 2003, s. 33.

32 Vid berdkningen av rintan tas hénsyn till avdragsreglerna i skattesystemet. Réntan,
som under 2003 var 3,2 %, &ar darfor inte avdragsgill i den allménna deklarationen.
Aterbetalning. Regler och praxis 2003, s. 26 f.

3 De 4r som betalningen pagér kallas avgiftsir. Av det arsbesked som skickas ut i
borjan av varje ar framgér hur manga ar som éaterstér tills skulden ar helt betald. For
den som é&r 36 ar eller yngre ndr aterbetalningen borjar ldggs aterbetalningstiden upp
sa att lanet ska vara betalat det &r man fyller 50 &r. For den som &r mellan 36 och 51 ar
nér aterbetalningen borjar ska lanet vara betalat inom 15 ar. For den som dr 51 ar eller
dldre vid betalningens borjan laggs lanet upp sa att det ska vara betalat t.o.m. 65 érs
alder. Aterbetalning. Regler och praxis 2003, s. 36 f.

34 dterbetalning. Regler och praxis 2003, s. 23,25, 35 och 51.

Fel! Okiint namn
pa
dokumentegenskap
..Fel! Okédnt namn
pa
dokumentegenskap

Bilaga

23



2.3 CSN —uppdrag och organisation

CSN:s uppdrag: Lagar och forordningar

CSN ir en statlig myndighet understélld regeringen. Férordning (1996:502)
med instruktion for Centrala studiestodsndmnden (CSN) reglerar vilka omra-
den CSN:s verksamhet ska omfatta samt hur myndighetens organisation ska
vara beskaffad. I forordningen slés fast att CSN &r central forvaltningsmyn-
dighet for studiesociala frgor, och att myndigheten dven ska fullgora uppgif-
ter enligt forordning (1996:1100) om aktivitetsstdd och forordning
(1990:1068) om lan till hemutrustning for flyktingar och vissa andra utlin-
ningar. Dessutom ansvarar CSN for uppréttandet av statistik enligt f6rord-
ningen (2001:116) om den officiella statistiken.*

CSN:s historia

Redan 1919 beviljade Kunglig Maj:t de forsta statliga studieldnen. Det
drojde emellertid till 1964 innan riksdagen beslutade att infora de tva studie-
sociala system som brukar anges som de moderna studiestodens forsta, studi-
ehjélpssystemet for gymnasiala studier och studiemedelssystemet for post-
gymnasiala studier. Samma ar inrdttades Centrala studiehjdlpsndmnden ge-
nom att tvdA myndigheter, Studiehjdlpsndmnden och Garantildénendmnden,
slogs samman. 1965 inrdttades dessutom studiemedelsndmnder i de d& fem
universitetsstiderna Stockholm, Uppsala, Lund, Goteborg och Umeéd inom
ramen for Centrala studiehjilpsndmnden.

Den 1 juli 1974 omlokaliserades Centrala studiehjdlpsndmndens huvud-
kontor fran Stockholm till Sundsvall. Myndigheten dndrade samtidigt namn
till Centrala studiestodsnamnden, CSN.

1975 genomf6rdes en stor studiesocial reform i och med att tre nya vux-
enstudiestdd infordes.>® For att klara administrationen av dessa inriittades
vuxenutbildningsndmnder i varje 1dn vilka utgjorde en fran CSN separat
myndighet.

1991 lades ansvaret for lan till hemutrustning for flyktingar och vissa
andra utldnningar pa CSN och den 1 juli 1992 slogs studiemedelsndmnderna
och vuxenutbildningsndmnderna samman till en myndighet med lokalkontor
i varje lin varpd CSN fick den organisation myndigheten har i dag.’’

35 Dessutom slar férordningen fast att CSN mot ersittning fr ta sig uppdrag av en
kommun att skdta utbetalning av introduktionserséttning enligt lagen (1992:1068) om
introduktionserséttning for flyktingar och vissa andra utldnningar. Forordning
(1996:502) med instruktion for Centrala studiestddsndmnden (CSN).

36 De nya studiesociala formerna som inférdes 1975 var sérskilt vuxenstudiestdd for
langre utbildningar, tim- och dagstudiestdd for kortare utbildningar, och statsbidrag
for uppsokande verksamhet pa arbetsplatserna. E-brev frdan Gunnar Edin, Regel-
avdelningen pa CSN, 2002-12-10.

3780U 1998:131 CSN —En myndighet i stindig fordndring, s. 13.
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CSNi:s organisation

CSN ér en statlig myndighet som lyder under regeringen. CSN:s verksamhet
leds av generaldirektéren med 6verdirektdren som stillforetrddare. General-
direktdren och dverdirektdren utses av regeringen. En stor del av regeringens
|6pande forvaltningskontroll av CSN sker inom ramen for budgetprocessen.

Myndigheten &r uppdelad i tre regioner, Nord, Mitt och Syd. Sammanlagt
finns 25 lokalkontor runt om i landet samt huvudkontoret i Sundsvall och
kundcentret i Kiruna.

Tabell 2.2 Antalet anstillda vid respektive CSN-kontor, november 2002

Ort och region Anstillda  Ort och region Anstillda

Huvudkontoret 372 Region Syd:

Kundcentret 104

i Kiruna Lund 48
Malmé 22

Region Nord: Kristianstad 14
Kalmar/ 33

Sundsvall 41 Karlskrona/Vixjo

Luled 15 Halmstad 16

Umea 45 Linkoping 49

Ostersund 10 Uppsala 41

Givle 24

Stockholm 72 Totalt 1141

Visby 24

Region Mitt:

Falun 24

Eskilstuna/Visterds 47

Karlstad 15

Lidkoping 17

Boras 20

Goteborg 53

Jonkoping 15

Orebro 20

Kalla: CSN:s hemsida www.csn.se 2002-10-04 och E-brev fran Agneta Solander, CSN,
2002-12-10.

CSN:s lokalkontor dr placerade pé de orter dar vuxenutbildningsndmnderna
hade sina kontor fore sammanslagningen med CSN. Placeringen av vuxenut-
bildningsndmndernas kontor hade i sin tur bestimts av var andra myndighet-
er som ndmnderna skulle samarbeta med var lokaliserade, t.ex. forsékrings-
kassorna.

Storleken pd CSN:s lokalkontor beror i viss man pa hur méanga studerande
som finns i anslutning till den ort dir kontoret dr placerat och hur ménga
drenden kontoret har att handlédgga. Under 1999/2000 genomférde myndig-
heten en genomgéng av lokalkontoren och deras personal for att undersoka
hur stora kontoren borde vara genom att dversitta antalet drenden kontoren
hade att handldgga till antal tjédnster. Genomgangen ledde till en viss omfor-
delning av méngden drenden de olika kontoren skulle handldgga, framfor allt
fran de stora kontoren till de smd. Dessutom genomfordes mindre fordnd-

38 Forordning (1996:502) med instruktion for Centrala studiestddsndmnden (CSN)
och konstitutionsutskottets betdnkande 2001/02:KU20, del 1, s. 182.
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ringar betrdffande antalet anstéllda vid ndgra av de sma lokalkontoren for att
uppnd en minimibemanning vid dessa.

Regionernas sammansittning foljer i stort sett en geografisk omradesin-
delning av landet, med nigra fi undantag.’® Malet ir att varje region ska ha
en heltdckande kompetens, varfor kontor med olika specialiseringsomraden
ingar i samma region.

Aven om den digitala tekniken numera tilliter att kontor handligger ren-
den som inte har anknytning till personer eller laroanstalter i kontorets fy-
siska nérhet dr de lokala kontoren alltjaimt basen for CSN:s verksamhet.
Under forsta hilften av 2003 utreder CSN mgjligheten att centralisera delar
av myndighetens verksamhet. Sa kallade forstudier om detta gors om saviél
aterbetalnings- och beviljningsverksamheten som kundserviceprocesserna.*

Vilka kontor gor vad?

CSN:s huvudkontor ligger i Sundsvall. Vid huvudkontorets bedrivs utveckl-
ingsarbete for att gora myndighetens verksamhet effektivare. Huvudkontoret
har dven ansvar for att bestimmelser tillimpas enhetligt och korrekt inom
hela myndigheten samt for IT-system, bokforing av lan och aterkrav av stu-
diestdd och rekryteringsbidrag.*!

Flera av CSN:s kontor har specialkompetens for vissa typer av drenden.
Vissa kontor handlagger ocksa drenden som inte hanteras av de dvriga. Be-
viljningsdrenden om rekryteringsbidrag vid vuxenstudier provas av lokal-
kontoren i Falun och Gévle samt vid huvudkontoret i Sundsvall. Bevilj-
ningsdrenden om studiehjélp for studier utomlands provas av lokalkontoret i
Linkdping. Arenden om studiemedel for studier utomlands provas av lokal-
kontoren i Linkoping, Lund, Uppsala, Eskilstuna, Goteborg, Stockholm,
Sundsvall och Umea. Lokalkontoret i Orebro handligger drenden om stod till
vissa kurser i teckensprdk till fordldrar 4t barn som ar beroende av tecken-
sprak, och bidrag till vissa funktionshindrade elever i gymnasieskolan. Aren-
den rorande dterbetalning for 1antagare som ér bosatta utomlands handlaggs
av lokalkontoret i Umea.

Avdelningen for utlindska medborgare vid huvudkontoret i Sundsvall ska
avgora om det foreligger principiell rétt till svenskt studiestdd for den som
inte dr svensk medborgare. Den avgdr ocksa drenden om grundlédggande rétt
till svenskt studiestod enligt EG-rétten. Vid avdelningen provas dven drenden
om lén till hemutrustning for flyktingar och vissa andra utlinningar.**

3 Ett sadant forhallande 4r t.ex. att Visbykontoret tillhor region Nord, eftersom chefen
for detta kontor dven &r chef for Géavlekontoret. Intervju vid CSN:s huvudkontor
2003-01-16.

40 Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16 och E-brev frén Thomas Svensson,
CSN, 2003-01-30.

41 E-brev frin Agneta Solander, informationsavdelningen pd CSN, 2002-12-10.

42 E-brev frén Agneta Solander, Informationsavdelningen pd CSN, 2002-12-10 samt
CSN:s hemsida www.csn.se, 2002-10-18.
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CSN::s personal

I slutet av 2002 hade CSN 1 141 anstillda. Antalet anstéllda har 6kat med
néstan 25 % pé tre &r. Riknat i drsarbetare*’ hade CSN 865 érsarbetare vid
slutet av 2002, vilket ocksa var 25 % fler dn vid slutet av 1999. Den storsta
orsaken till 6kningen &r etableringen av det nya kundcentret i Kiruna med
104 tjénster. I samband med studiemedelsreformen har CSN genomfort stora
utbildningssatsningar och ddrmed behdvt anstilla ersittare. 4

Fran att antalet visstidsanstéllda mer 4n fordubblats mellan aren 1999 och
2000, frén 80 till 196, har denna kategori minskat stadigt. Orsaken till detta
ar delvis att behovet av extrapersonal minskat. Enligt CSN ér den frimsta
forklaringen dock att myndigheten tillsvidareanstillt ett trettiotal medarbe-
tare som tidigare haft tidsbegrinsade anstéllningar som varat tvd ér eller
langre. 2002 var 116, dvs. ca 10 % av CSN:s 1 141 medarbetare visstidsan-
stiillda.*’

Majoriteten av CSN:s personal &r kvinnor. Ar 2002 var 69 % av CSN:s an-
stillda kvinnor. Av cheferna var 57 % kvinnor. Medeldldern var under
samma tid 40 &r for kvinnor och 39 ar f6r mén.

Inom CSN finns ménga olika yrkeskategorier, och personalens utbild-
ningsbakgrund ar varierande. Studiestodsutredarna utgér mer &n hélften av
myndighetens personal. Andra stora kategorier dr kundservicehandldggarna,
som i huvudsak dr verksamma vid kundcentret i Kiruna, samt systemutveck-
larna vid huvudkontorets IT-avdelning.

Mellan 2000 och 2002 har personalens sammanséttning med avseende pa
utbildning utvecklats pa foljande sétt:

Tabell 2.3 Utbildningsbakgrund for CSN:s anstéllda 1999— 2002

Ar Hogskola, Gymnasieutbildning
120 poéing och mer _ och 6vrig utbildning
2000 19 % 81 %
2001 18 % 82 %
2002 26 % 74 %
Kaélla: CSN

Infor inforandet av det nya studiestodssystemet gjorde CSN stora interna
kompetenssatsningar. Under ar 2001 deltog totalt ca 900, eller ndstan 80 %
av myndighetens anstéllda i internutbildning under sammanlagt ca 5 200
utbildningsdagar. Utvecklingsprogram genomfordes dven under detta ar for

4 Tillginglig arbetskraft pa heltid nér all frénvaro dragits av.

4 Aren 1999, 2000 och 2001 hade CSN 691, 735 respektive 851 arsarbetare. Jamfo-
relsetalen for personalens storlek &r begrdnsad till dren mellan 1999 och 2002 ef-
tersom det enligt CSN inte dr mdjligt att ta fram jimforelsetal som &r av god kvalitet
for tiden fore 1999. CSN: Arsredovisning 2001, s. 36.

45 E-brev fran Monica Lindquist, CSN, 2003-01-22.
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att stiirka ledarrollen for chefer inom myndigheten.*® CSN:s interna utbild-
ningssatsning fortsatte dven under 2002 och kommer att fortsitta under
2003.4

2.4 CSN:s ekonomi

Intikter

CSN:s verksamhet finansieras pa i huvudsak tva sitt, via anslag och via
intékter fran avgifter som tas ut av studiestddstagarna och personer som tar
1an for hemutrustning. CSN:s intékter frén bade anslag och avgifter har okat
kraftigt de senaste sju &ren. Mellan 1996 och 1998 skedde detta genom att
CSN:s anslag hojdes betydligt. Mellan 1999 och 2002 okade intékterna i
stillet genom att CSN fick ritt att disponera en storre del av — och till slut
alla— de avgifter som myndigheten tar ut av 14ntagarna.

Tabell 2.4 CSN:s verksamhetsintikter 1996—20024
Miljoner kronor

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

Anslag 216,3  298,1 339,1 3412 3680 351,6 3958
Avgifter och

172,5 178,0 182,0 209,8 298,1 331,8 3494
andra erséttningar**
Bidrag 5.8 22 1,4 1,2 1,1 22,6% 2,2

Summa 394,6 4782 522,5 5522 667,01 706,1 7474

Killa: CSN:s Arsredovisningar 1996-2002.

* | samband med det att ett nytt kundcenter etablerades i Kiruna hosten 2001 fick CSN ett
bidrag pa 20 miljoner kronor fran regeringen (Néringsdepartementet). CSN: Arsredovisning
2001, s. 111.

** Inkl.usive finansiella intékter.

Av tabell 2.5 framgar att det varit vanligt att statsmakterna anslagit mer
pengar till CSN genom engéngsforstarkningar i savél budget- som tilldggs-
propositioner. Orsakerna till detta &r enligt Utbildningsdepartementet att man
fran statsmakternas sida sokt forstirka myndighetens budget infor de fordnd-
ringar CSN haft att mota. Engéngsforstarkningarna 1997 och 1998 forklaras
av inforandet av Kunskapslyftet. Engéngsforstarkningen 1999 skulle hjélpa
CSN med millennieanpassningen av myndighetens IT-system. Forstirkning-
en 2000 berodde pé forberedelserna infor inférandet av det nya studiestdds-

46 CSN: Arsredovisning 2001, s. 38.
47 E-brev frn Monica Lindquist, CSN, 2003-01-23.

48 Siffrorna i tabell 2.4 dr de intékter som redovisas i resultatrikningen. Fér 2001 och
2002 motsvarar inte anslaget de tilldelade medlen utan &r justerat med avrikning for
inbetalda avgifter som enligt regleringsbrevet ska redovisas mot anslag. Under 2000
avriaknades de debiterade avgifterna mot anslaget.

Fel! Okiint namn
pa
dokumentegenskap
..Fel! Okédnt namn
pa
dokumentegenskap

Bilaga

28



systemet och 2001 ars engéngsforstarkning pé inréttandet av kundcentret i
Kiruna.*

Tabell 2.5 Extra anslagsforstarkningar till CSN 19962001
Miljoner kronor

1996 1997 1998 1999 2000 2001

BP, engangsforstarkning 22 16
TB 20
TB engangsforstirkning 82,4 61,2 17,5

Kélla: Utbildningsdepartementet 2003
BP= Budgetpropositionen
TB= Tillaggspropositionen

Administrativa avgifter

De administrativa avgifterna utgdr en allt storre del av CSN:s intdkter. Frn
att ha utgjort ca 29 % 1998 steg andelen till 43 % 2002.

Avgifterna har inforts och hojts successivt under aren. Mellan 1968 och
1982 debiterades CSN:s kunder enbart pdminnelseavgiften vid sen betalning.
1983 infordes dven expeditionsavgifter, paminnelseavgifter och tilldggsav-
gifter, och myndighetens verksamhet borjade delvis finansieras med hjdlp av
dessa. 1991 beslutades att kostnaderna for hela aterbetalningsverksamheten
skulle tickas med avgifter. Tre ar senare infordes ytterligare en avgift, en
uppldggningsavgift vid tilldelning av studieldn. Fran och med 2000 har CSN
ratt att disponera samtliga avgifter som studiestodstagarna betalar in till
myndigheten.

Péaminnelseavgiften hdjdes senast 1992 fran 50 till 120 kr. 1999 hojdes
dven expeditionsavgiften fran 72 kr till den nuvarande nivan pa 100 kr. Upp-
laggningsavgiften pa 150 kr per termin har inte hojts sedan den infordes
199450

Tabell 2.6 Inbetalade administrativa avgifter till CSN 1998-2002
Miljoner kronor

1998 1999 2000 2001 2002

Expeditionsavgifter 63,2 81,1 85,0 91,2 998

Paminnelseavgifter 69,7 69,4 60,5 90,1 96,0

Tillaggsavgifter 16,9 18,2 15,4 24,0 239

Upplaggningsavgifter 82,8 80,5 804

Totalt 1498 168,7 243,7 285,7 300,1

Andel av CSN:s intékter 29% 31% 37% 40% 43 %
Killa: CSN

4 Intervju med budgetsamordnare Robert Modlitba, Utbildningsdepartementet, 2003 -
01-20.

3% Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16.
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Kostnader

Kostnaderna for personalen utgdr den storsta utgiftsposten for CSN. 2001
uppgick personalkostnaden till ca 50 % av myndighetens totala utgifter.
Kostnadsokningen mellan ar 2000 och 2001 beror bl.a. pa att 104 personer
anstilldes i samband med 6ppnandet av det nya kundcentret i Kiruna. Ytter-
ligare en orsak till 6kningen &r att manga vikarier anstillts under 2001 for att
skota den lopande handlidggningen, da en stor andel av CSN:s ordinarie
personal deltagit i arbetet kring utvecklandet och inforandet av det nya studi-
estodet.”!

Bakom den nést storsta utgiftsposten “Ovriga driftskostnader” doljer sig
bl.a. kostnader for IT och systemutveckling.? Andelen av de sammanlagda
kostnaderna som utgors av dessa ér forhallandevis stor eftersom CSN:s verk-
samhet i hog grad dr datoriserad. Avskrivningar av upplaggningsavgifter och
reservationer for osdkra administrativa avgifter ingar dven i utgiftsposten.

Tabell 2.7 Kostnader for CSN:s verksamhet

Miljoner kronor

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
Personal 177,8  209,6 2553 2753 311,4 353,8 3835
Lokaler 26,0 26,7 27,5 29,0 34,8 40,1 438
Ovriga driftskostnader* 117,9  253,0 2579 2492 3785 2985 280,33
Avskqvnlngar och ned- 2,7 4.5 53 8.3 15.8 17,4 32,1
skrivningar
Summa 374,5 493,1 546,0 561,8 740,3 709,8 739,7

*Inklusive finansiella kostnader.

Cirka 80 % av CSN:s kostnader 4r fasta, vilket betyder att de inte kan paver-
kas pé kort sikt. De fasta kostnaderna utgdrs framfor allt av personal- och
driftskostnader samt amorteringar pé utvecklingsinvesteringar. >

Verksamhetsutfall

CSN:s verksamhetsutfall, dvs. det slutliga ekonomiska resultatet da verk-
samhetens kostnader dragits frén intdkterna, har varierat mellan 1998 och
2002. Men verksamhetsutfallet har varit negativt alla aren. Det stora under-
skottet 2000 forklaras av de reservationer for osékra administrativa avgifter
som CSN gjorde detta ar och som uppgick till 179,6 miljoner kronor.>*

3! Personalkostnaderna har dven stigit som en foljd av att ménga i den ordinarie per-
sonalen inte haft mdojlighet att ta ut delar av sin semester, vilket 6kat myndighetens
semesterloneskuld. CSN: Arsredovisning 2001, s. 111. Se dven s. 21.

52 Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16.
33 CSN: drsredovisning 2001,'s. 14,105, 111, 112 och 113.

34 Reservationer av detta slag har gjorts sedan 1999. E-brev frdn Maija Sjodin, CSN,
2003-02-05.
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Tabell 2.8 CSN:s verksamhetsutfall

Miljoner kronor

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
20,1 -14,8 -23,5 -9,6 -73,2 -3,7

Kalla: CSN:s arsrapporter 1997—2002

Handliggningskostnader

Handldggningskostnaden per drende for studiemedlet, som &r den storsta
stodformen, har dkat kontinuerligt fr.o.m. 1998 t.o.m. 2001. Inférandet av
det nya studiestodssystemet forklarar delvis denna kostnadsokning eftersom
det initialt varit betydligt mer resurskrdvande att handldgga ansokningar i
enlighet med de ny reglerna i forhéllande till de gamla.

Under 2002 har CSN genomfOrt en omliggning av sittet att berdkna
styckkostnader for handldggningen av studiestddsdrenden. Omfattande for-
andringar av handldggningsrutiner och IT-system i samband med studie-
stodsreformen har avsevért forsdmrat mojligheten att jimfora 2002 ars
styckkostnader med styckkostnaderna for tidigare &r. Av denna anledning
bor siffrorna for 2002 tolkas med yttersta forsiktighet i forhallande till de
resultat som redovisas for dvriga ar.

Tabell 2.9 Styckkostnader for handléiggning av studiestod 1998—-2002
Kronor

1998 1999 2000 2001 2002

Studiemedel, Sverige 235 259 280 282 271

Studiemedel, utland 555 625 661 693 542

Vuxenstudiestod 228 244 266 209 321

Studiehjilp 118 131 153 133 121
Kailla: CSN

Styckkostnaden for handldggningen av studiemedel for utlandsstudier &r
generellt hogre dn for studiemedel for studier i Sverige. Detta beror pé att
dessa drenden medfor fler arbetsmoment, sker manuellt och att kontrollen av
studieresultat ir mer tidskrivande.*

35 CSN: drsredovisning 2001, s. 14 -15.
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2.5 Handldggningen av studiemedel

Beviljning av studiestod

2002 fattade CSN néstan en miljon beslut att betala ut studiestdd. Studiebi-
draget betalas ut till gymnasiestuderande och kriver ingen ansdkan. Ovriga
stod méste dock provas och handlédggas individuellt.

Som stdd i sitt arbete har CSN ett IT-system som kallas STIS, studiesto-
dets informationssystem. I systemet handldggs en stor del drenden maski-
nellt. CSN anvénder dven teknik for elektronisk dokumenthantering (EDH)
for att ytterligare forenkla och effektivisera administrationen. Med EDH-
teknik ldses ansokningar och andra studiestddsdrenden elektroniskt och gors
dérmed tillgédngliga for alla CSN-kontor i landet. CSN samarbetar med fore-
taget Schlumberger Sema i Stromsund med sk. skanning av studiestodsdo-
kument. Alla ansdkningar om studiemedel skickas till Stromsund for inskan-
ning innan handliggningen borjar.>

Arendeutveckling

Ansokningarna om studiestod okade kraftigt fram till 1998, bl.a. pa grund av
det sk. Kunskapslyftet som inférdes den 1 juli 1997. Ansokningarna om
studiestod har efter detta minskat stadigt. Om man undantar studiebidraget,
som inte krdver ndgon omfattande handldggning, har antalet beviljningséren-
den hos CSN, dvs. drenden i vilka CSN har att ta stdllning till om studiestod
ska beviljas, minskat med drygt 24 % mellan 1998 och 2002.

Tabell 2.10 Beviljningséirenden hos CSN 1996- 2002, tusental

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

Studiemedel, studier i Sverige 379 416 441 420 414 484 473
Studiemedel, studier utomlands 22 28 32 31 34 38 32

Vuxenstudiestod 105 84 74 138 124 52 9
Sarskilt utbildningsbidrag 0 147 178 125 96 68 35
Studiebidrag 391 390 391 389 386 389 399
Rekryteringsbidrag - - - - - - 6
Ovrigt 78 82 61 53 45 37 45
Totalt 975 1147 1177 1156 1099 1068 999
Kailla: CSN

Efter studiestddsreformen den 1 juli 2001 fasas gradvis de olika vuxenstudie-
stoden ut och de studerande far bidrag och lan fran det ordinarie studiemedlet
eller fran det nya rekryteringsbidraget.

36 CSN:s hemsida www.csn.se 2003-01-15.
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Tillstrémningen varierar under dret

Tillstromningen av ansdkningar om studiestdd varierar under kalenderéret.
Topparna intréffar i huvudsak infor och vid terminsstarterna. Flest ansok-
ningar om studiemedel for studier i Sverige inkommer infor starten av host-
terminen under juni, augusti och september. Den andra toppen intréffar infor
starten av varterminen i januari.

Diagram 2.1 Inflédet av studiemedelsansékningar for studier i Sverige 2001 och
2002

35000

30000 A

25000 A /A\A

AR e

A IRV

wl X i N
w

1 3 5 7 9 11131517 192123252729 31333537 394143454749 51
Vecka

Toppen for ansékningar om studiestdd for utlandsstudier ligger ndgot tidi-
gare. Flest ansokningar om studiemedel for studier utomlands inkommer
fr.o.m. juni t.o.m. augusti. Ansokningarna om studiestdod for studier utom-
lands utgor som framgér av diagrammen en relativt liten andel av studieme-
delsansokningarna. Arendena &r dock mer komplicerade och kriver oftast
betydligt lingre handliggning.”’

Diagram 2.2 Inflodet av studiemedelsansokningar for studier utomlands 2001
och 2002
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Hur gir handléiggningen till?

Ansokan om studiemedel for nya studier

Niér personer ansoker om utbildningsplats vid hégskolan (antingen via Ver-
ket for hogskoleservice, VHS,?® eller direkt hos de enskilda hdgskolorna)
eller vid nagon annan skola, kan de sdkande ange om de &r intresserade av att
f4 studiemedel om de blir antagna. VHS, hogskolorna och de andra skolorna
skickar sedan uppgifter till CSN om vilka kurser/utbildningar som de so-
kande antagits till.

CSN skapar dérefter personligt utformade ansdkningsblanketter utifrdn
uppgifter om den enskildes antagning och skickar dessa till de sokande som
kompletterar de fortryckta blanketterna med de uppgifter som krdvs for
provningen. Ansokan kan dven goéras pa blanketter som inte innehéller ndgon
fortryckt information. En sddan ansdkan kallas manuell ansokan. Ansdkan
skickas till CSN dir ansokningshandlingarna skannas, ankomstregistreras
och teckentolkas, dvs. uttyds.

Nar ansokan ér fullstindig behandlas den maskinellt. Nér uppgifter saknas
handliggs drendet manuellt. Om ansokan &r ofullstindig begidr CSN:s hand-
laggare in kompletterande uppgifter.

Aven berdkningen av tidigare studietid for ansokningar som giller nytt
studiestdd medfor ofta att drenden far tas ur den maskinella hanteringen for
att handldggas manuellt, vilket kan medfora att handldggningen drar ut pé
tiden.

Ansékan om studiemedel for fortsatta studier

For ansokningar som géller fortsatt studiemedel gér CSN en beddmning av
tidigare studieresultat.”” Dessutom ska CSN i sin beddmning ta hénsyn till
om den sokande tidigare beviljats studiestod. I fall den sokande tidigare
beviljats studiestdd for en hogskoleutbildning kan uppgifter om tidigare
studieresultat inhdmtas frdn hogskolornas LADOK-system (hogskolornas
gemensamma ADB-system). For studerande pd komvux ska uppgift om
studieresultat rapporteras till CSN. I 65 % av kommunerna sker detta maski-
nellt via deras datasystem.

Under sommarperioden och perioden runt jul avvaktar CSN resultaten fran
omtentamensperioden i augusti respektive januari innan man handlagger
drenden dar godkédnda studieresultat saknas. Den studerande informeras om
detta genom ett sérskilt brev. Hogskolorna skickar varje vecka nya uppgifter
om studieresultaten till CSN och nér studieresultaten &r tillrickliga aterfors

38 Verket for hogskoleservice (VHS) dr en statlig myndighet inom utbildningssektorn.
VHS genomfor bl a samordnad antagning till universitetens och hogskolornas pro-
gramutbildningar. VHS hemsida www.vhs.se 2003-02-03.

% Uppgifterna frén de stora komvux-skolorna inkommer ibland till CSN férst i slutet
av januari och i slutet av juli. Detta kan orsaka forseningar i beslut och utbetalningar
om CSN avvaktar skolans uppgifter. Om CSN ddremot gér pa den studerandes egna
uppgifter och dessa vid en senare kontroll visar sig vara felaktiga kan detta leda till
aterkrav. CSN: Beviljningsprocessen, version 2.0, internt arbetsmaterial, s. 5.

Fel! Okiint namn
pa
dokumentegenskap
..Fel! Okédnt namn
pa
dokumentegenskap

Bilaga

34



drendet till maskinell provning och beslutet skickas till den sékande automa-
tiskt.®

30 % av beviljningsdrendena handldggs helt maskinellt. Mélet ar att 80 %
ska kunna handldggas maskinellt, men pd& CSN menar man att 50 % &r ett
mer realistiskt mél med nuvarande regelverk. For att nd 80 % maskinell
handldggning krivs forenklingar i reglerna.

Det dr i huvudsak beviljningsdrenden angdende fornyat studiemedel for
komvuxstudier som orsakar merarbete for CSN. Svérigheten med dessa
drenden ligger ofta i att rapporteringen fran skolorna angéende tidigare studi-
eresultat och om studierna pabdrjats inte alltid fungerar smidigt. For att inte
de studerande ska fa vinta alltfor linge pa sitt studiestdd har CSN som regel
att gora den forsta utbetalningen dd den studerandes studieforsdkran inkom-
mit och inte avvakta skolans uppgifter om studierna péborjats. Skolornas
uppgifter kriavs dock for att den andra utbetalningen ska kunna goras.

Hur handliggningen organiseras pa CSN

Beviljning av studiestdd dr CSN:s i sdrklass storsta arbetsuppgift. Grunden
for fordelningen av beviljningsdrendena dr de lokala kontoren runt om i
landet. Arenden som inte kriver nigon specialkompetens for att handligga
ska i forsta hand skotas av det kontor som &r geografiskt ndrmast beldget den
skola, folkhdgskola eller hogskola som ansdkan géller.

Fordelningen av drenden mellan kontoren inom en region som uppkommer
pa detta sitt kan emellertid vara ojimn. For att arbetsbelastningen ska bli
jdmn mellan kontoren inom samma region hélls ledningsm&ten en géng per
vecka dér regionchefen tillsammans med regionens operativa samordnare
och lokalkontorens chefer undersdker om nédgra kontor behdver avlastning
och vilka kontor som i s& fall kan bistd dessa i handldggningsarbetet. Till-
sammans kommer man dverens om hur drendefordelningen ska se ut mellan
kontoren.

I vissa fall kan skillnader i arbetsbelastning mellan regionerna vara bety-
dande. I sddana situationer fordelas drenden om mellan regioner.

Samordningsfragor av mer dvergripande karaktdr avhandlas vid ménatliga
produktionsméten samt ett operativt mote som halls en géng per vecka dér
representanter frén de tre regionerna och CSN centralt deltar.

Den nya datatekniken har inneburit nya mojligheter vid drendefordelning-
en mellan kontor inom samma region och kontor inom olika regioner. Emel-
lertid &r arbetsmetoden genom vilken kontor avlastas och bistar varandra inte
ny. Tidigare har den hantering av drenden som numera sker digitalt skett
fysiskt genom att drendebuntar dverforts mellan kontor och regioner.°!

¢ CSN:s interna dokument Beviljningsprocessen, version 2.0 och intervju vid CSN:s
huvudkontor 2003-01-16.

¢! Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16.
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Utbetalningar och aterkrav

Hur betalas pengarna ut?

For att utbetalningen ska kunna verkstéllas ska den studerande bekrifta att
han eller hon pabdrjat de studier som CSN beviljat studiemedel for. Dessu-
tom ska dven hogskolorna och Gvriga skolor bekréfta att den studerande har
pabdrjat studierna.

Utbetalningen sker via Foreningssparbanken. Tvd dagar efter att banken
fatt utbetalningsuppdraget ska pengarna vara insatta pd den studerandes
konto. Utbetalningar till personer som inte anmalt var de vill ha sina pengar
insatta, gors med hjdlp av en sdrskild utbetalningshandling som ska 19sas in
pa Foreningssparbanken.

Aterkrav

Aterkrav innebir att en studerande fatt studiestdd som han eller hon inte haft
ritt till och dirmed omgdende maste betala tillbaka detta till CSN.% Det
aterkrivda beloppet kan besta av bidrag eller 1dn. Ar 2002 beslutade CSN att
aterkrdva studiestdd i ca 31 000 drenden. Samma &r betalades 94 miljoner kr
i terkravt studiestdd in till CSN.

Orsaken till att CSN aterkrdver studiestdd kan t.ex. vara att personer som
uppburit stodet avbrutit studierna och inte anmélt detta.’* En annan orsak till
aterkrav kan vara att den som uppburit stodet haft for hog inkomst for att
vara beréttigad till det.

Hur krdver CSN tillbaka pengar?

CSN har Datainspektionens tillstdnd att kontrollera att de uppgifter om in-
komst dr riktiga som ldmnats i ansékan om studiemedel eller rekryteringsbi-
drag. Kontrollen gors i efterhand genom att CSN:s register samkors med
Riksskatteverkets taxeringsregister.

Den person som aterkravet giller dr skyldig att betala rénta pa det ater-
krdvda beloppet och en expeditionsavgift pd 100 kronor om aret. For den
som inte har méjlighet att betala dterkravet omedelbart kan CSN utarbeta en
betalningsplan.

Aterkravsskulden forfaller i sin helhet till betalning cirka tre veckor efter
det att CSN fattat beslut om &terkrav. Betalas inte skulden i tid skickar CSN
en paminnelse och bifogar till den en ansdkningsblankett pa vilken den ater-
betalningsskyldige kan ansoka om att fa ldgga upp en avbetalningsplan. Om
skulden alltjamt forblir obetald skickar CSN ut ytterligare en padminnelse
jamte ett kravbrev. Om skulden inte betalas efter detta ansdoker CSN om

2 CSN:s interna dokument Beviljningsprocessen, version 2.0.

0 CSN: Arsredovisning 2001, s. 74 och e-postmeddelande frdn Jennie Pettersson,
CSN:s utvecklingsavdelning, 2003-01-07.

% Beror avbrottet pa sjukdom gors inget aterkrav.CSN:s hemsida www.csn.se 2003-
01-15.
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betalningsforeldggande och utmétning hos kronofogdemyndigheten. Mélet ar
att CSN ska kontakta kronofogdemyndigheten en manad efter det att krav-
brevet skickats. CSN har tidigare inte haft resurser och systemstod for att
kunna uppnd detta mal, men forbéttringar av systemstddet har genomforts i
slutet av 2002.

Att den &terbetalningsskyldige har andra skulder eller lag inkomst utgdr
inget hinder for att CSN ska kunna ansdka om betalningsforeldggande. Den
betalningsskyldiges agerande, eller brist pa agerande, har dock stor betydelse
for huruvida CSN viljer att ga vidare med drendet till kronofogdemyndighet-
en. CSN tar t.ex. in i sin beddomning om det finns begdran om omprévning
eller andra omsténdigheter som gor att det finns skél att avvakta med att ta
kontakt med kronofogdemyndigheten.®

I november 2002 uppgick antalet drenden som var foremal for kravatgér-
der frén CSN:s sida till 65 000. CSN:s totala fordran pé dterkrav som forfallit
till betalning uppgick i slutet av samma ar till 931 miljoner kronor.%

Aterbetalning av studiemedel

CSNi:s utestdende ldneskuld uppgick i slutet av 2002 till 153 miljarder kronor
fordelat pa 1,4 miljoner lantagare. Under 2002 var 1,2 miljoner ménniskor
aterbetalningsskyldiga till CSN. Under aret amorterade dessa 5,1 miljarder
kronor pa sin skuld och betalade 1,7 miljarder kronor i réntor.

Det finns i huvudsak tre former av studielan. Férutom de nya studieldn
som infordes 1 juli 2001 finns dven det lanesystem som géllde mellan 1
januari 1989 och 1 juli 2001 samt studieldn i form av aterbetalningspliktiga
studiemedel som betalades ut innan 1989. Utdver dessa huvudkategorier
finns dven ett antal éldre typer av studieldn.’’

Handldggning av dterbetalning

Handldggningen av aterbetalningsdrenden &r beroende av CSN:s dataregister
Over lantagarna. Registret innehaller bl.a. uppgifter om typ av 1an, aterbetal-
ningsskyldighet samt hur det belopp lantagaren ska betala in under det kom-
mande aret dr berdknat. Med utgangspunkt fran informationen i registret
sammanstdller CSN ett drsutskick som sénds till l&ntagarna under januari
och februari varje ar. Utskick gors bade till 1antagare som ska betala pa sin
skuld och l&ntagare som 4nnu inte blivit aterbetalningsskyldiga.

Arsutskicket innehaller uppgifter om den utgéende skulden, transaktions-
redovisning, det belopp lantagaren ska betala in under éret, kontrolluppgift
for anvéndning vid deklaration samt riktad information till olika kategorier

5 CSN: “Kravrutin enskildamal” 2002.
% E-brev frin Maija Sj6din, ekonomiansvarig pA CSN, 2003-02-04.

7 De aktuella 1anen betalades ut sista gingen 1964 och ir 1an for universitetsstudier,
lan ur Allménna studiefonden, garantilan, akademikerlén, samt lan enligt studiehjélps-
reglementet. Av de fyra forsta lanetyperna aterstar endast ett fatal 1dnedrenden. Dessu-
tom finns studieldn for gymnasiala studier som betalades ut mellan 1964 och 1973.
CSN: drsredovisning 2001, s. 75.
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av lantagare. Dessutom bifogar CSN inbetalningskort och en betalningsplan
som bl.a. innehaller information om hur mycket ldntagaren ska betala vid
respektive betalningstillfalle under innevarande ar samt vilket datum pengar-
na ska vara CSN till handa. Huvudregeln &r att betalningen pa lanet fordelas
pa fyra betalningstillfdllen med forfallodatum den sista bankdagen i februari,
maj, augusti och november. CSN debiterar dven de lantagare som é&r aterbe-
talningsskyldiga en expeditionsavgift pa 100 kr per ar. De lantagare som
onskar kan betala via autogiro, vilket ca 8 % av de aterbetalningsskyldiga
gjorde 2002.

Férsenade betalningar

Om betalning inte har inkommit till CSN senast fem bankdagar efter forfal-
lodagen skickas pdminnelse. Pdminnelseavgiften &r 120 kr. Om betalning
anda inte gors skickas ytterligare en paminnelse med en avgift pa 120 kr. Om
betalning inte sker trots tvd paminnelser skickas ett kravbrev till lantagaren.
Om en betalning inte har gjorts trots paminnelser och kravbrev skickas kra-
vet vidare till kronofogdemyndigheten for indrivning. I sédana fall far krono-
fogdemyndigheten géra utmétning utan foregdende dom eller utslag. Krav pa
obetalda avgifter for personer bosatta utomlands kan sidndas via ambassad
eller inkassobyra. Krav som giller flera betalningstillfallen inom ett ar slas
ihop om de 6verlimnas samtidigt till kronofogdemyndigheten.® 1 slutet av
2002 uppgick CSN:s fordran pé forfallna éterbetalningar till 931 miljoner
kronor.”

Riitt att 6verklaga

Aterbetalning

CSN:s beslut om aterbetalning av studielan kan sedan lidnge 6verklagas till
forvaltningsdomstol. Arendet behandlas forst i lansritten, och direfter kan
det tas upp i kammarrdtten, om provningstillstind beviljas. Den hogsta in-
stans till vilken aterbetalningsbeslut kan dverklagas dr Regeringsrétten.
Under 2002 kom det in 1 128 &verklaganden av &terbetalnings-drenden,
vilket betydde att mindre &n 0,08 % av alla aterbetalningsirenden dverklaga-
des. 52 % av alla overklaganden avsag studiemedel beviljade fore 1989.
Under aret beslutade forvaltningsdomstolarna i 1 323 drenden. I 12 % av
dessa drenden dndrade domstolarna CSN:s beslut. I 3 % av fallen bif6ll CSN
drendet direkt i samband med overklagandet. I mindre @n en halv procent av
fallen dndrade CSN delvis sitt beslut. Provningstillstind hos kammar- och

% CSN:s interna dokument “Nylédgesbeskrivning av &rsbearbetningsprocessen. Vers-
ion 1.17.

% CSN: Aterbetalning. Regler och praxis 2003. s. 19f.
0 E-brev fran Maija Sjédin, CSN, 2003-02-05.
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regeringsritt har beslutats i 316 drenden, varav 288, 91 %, avslagits och 28
drenden, 9 %, bifallits.”!

Tilldelning och dterkrav

Den 1 juli 2001 inréttades en speciell ndmnd for att handldgga dverklaganden
av CSN:s beslut om tilldelning och aterkrav av studiemedel Overklagande-
nimnden for studiestod (OKS). Fran och med den 1 januari 2003 ska nimn-
den ocksa, med vissa undantag, prova dverklaganden av CSN:s beslut enligt
lagen (2002:624) om rekryteringsbidrag till vuxenstuderande.

Tidigare kunde beslut om tilldelning och &terkrav inte dverklagas utan den
studerande kunde begira omprovning hos CSN:s huvudkontor, vilket be-
tydde att myndigheten sjdlv omprovade sina beslut. Detta forfarande ansdgs
dock strida mot artikel 6 i Europakonventionen och vad som dir sigs om
ritten till opartisk provning av civila réttigheter och skyldigheter.

OKS ir lokaliserad till Hirndsand och har 13 anstiillda. Under 2002 inkom
4 570 6verklaganden till OKS.

Tabell 2.11 Arenden hos Overklagandeniimnden for studiestod 2002

Antal  Procent

Inkomna 4570

Oppna, kvar sedan 2001 519

Avslutade 4428 87
Oavslutade 666 13
Bifall 517 12
Avslag 3361 77
Avvisning m.m. 466 11

Killa: OKS™

2.6 CSNi:s service till studerande och lantagare

Over 40 % av befolkningen mellan 18 och 64 &r #r aktiva mottagare av stu-
diestdd eller har en skuld hos CSN. Det betyder att manga ménniskor maste
kunna n&d myndigheten regelbundet for att fa information och kunna stilla
fragor. CSN tillhandahéller service for studerande och léntagare via telefon,
besok, brev, e-post och via olika sjdlvservicefunktioner genom talsvar och pé
CSN:s hemsida.

71 E-brev frén Leif Carlsson, CSN, 2003-01-24.
72 Telefonsamtal med Hans Strandell, OKS, 2003-01-24.
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Kundtelefonen

Front- office

Kundernas méjlighet att komma i kontakt med CSN per telefon har forbatt-
rats under senare tid, mycket beroende pa det nya telefoncentret i Kiruna som
har 104 anstillda. Telefoncentret 6ppnades den 1 november 2001 och utgor
CSN:s s.k. front-office dit kunderna forst kopplas nér de ringer till CSN.
Under perioder d4 ménga personer ringer klarar inte telefoncentret alla sam-
tal ensamt. Under ca 20 veckor om aret fungerar dérfor dven handlaggare ute
pa lokalkontoren som front-office.

Personalen i front-office besvarar enklare frAgor och skoter handlidggning
av enklare drenden som kunder ringer om. Ungefdr 80 % av samtliga samtal
till CSN utgors av denna typ.”

Back-office

Kunder med mer komplicerade fragor kopplas vidare till CSN:s back-office.
Back-office bestar av en projektgrupp med femton medarbetare knuten till
kundcentret 1 Kiruna samt myndighetens handlaggare vid de lokala kontoren
runt om i landet. For att kunderna ska fa sa bra service som mdgjligt finns
handldggarnas kompetensprofil inmatade i CSN:s interna datasystem. D&
personalen i front-office ska koppla kunder vidare till back-office séker de pd
en viss kompetensprofil. Datorn behandlar informationen och matchar sok-
ningen med den handldggare som har den eftersdkta kompetensen och som
dessutom dven for ndrvarande bemannar back-office-telefonen. Tekniken goér
alltsé att kunden kopplas till en handldggare som besitter specialkunskaper
inom det omrade kunden onskar stélla fragor.

For att 6ka mojligheten for myndigheter och skolor att komma i kontakt
med CSN har dven separata telefonlinjer for detta andaméal upprittats. Dessu-
tom finns telefonlinjer mellan CSN:s kontor for att underlédtta myndighetens
interna kommunikation.

Planering av telefonbemanningen

For att fa telefonbemanningen vid lokalkontoren att fungera halls plane-
ringsméten dér ansvariga frdn regionerna och produktionsledningen fran
huvudkontoret tillsammans utarbetar bemanningsscheman. Vid utformandet
av dessa scheman enas de ansvariga fran respektive region om hur mycket
personal till telefonbemanning som varje region ska bidra med. Regionens
beting fordelas sedan pa respektive kontor. For att bemanningen ska mot-
svara kundernas behov av service gor CSN prognoser var fjairde manad &ver
det véntade antalet inkommande samtal under perioden. Om ovéntade toppar
eller minskningar av inkommande samtal intrdffar omarbetas bemannings-
schemat sé att fler eller farre handlédggare vid lokalkontor bemannar telefo-
nerna. I genomsnitt bemannar ca 70 handldggare i varje region telefonerna

3 Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16.
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under ett telefonpass utdver de 104 servicehandlaggarna vid kundcentret i
Kiruna.”

Under 2002 fick CSN nistan 2 miljoner telefonanrop ojamnt fordelade
over dret med januari, februari, augusti och september som de mest belastade
maénaderna. Cirka 11 % av dem som ringde beslutade emellertid att lagga pa
och inte vélja att pa telefonen knappa in de uppgifter (personnummer och typ
av drende) som krévs for att samtalet ska stillas i telefonkd till handldggare.
Antalet samtal dar kunderna dven registrerat vilken typ av drende de var
intresserade av att fa hjdlp med (begért personlig service), och ddrmed place-
rades i telefonkd, uppgick under 2002 till 1 788 000. Av dessa besvarades 1
382 000, dvs. 77 %, medan 23 % valde att ldgga pa innan samtalet nadde
fram till en handlédggare.

300
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Diagram 2.3 Telefonsamtal till CSN under 2002

De fragor som CSN:s kunder stéller vid sina telefonkontakter med CSN
varierar. De vanligaste ror forfragningar om blanketter, nir studiestod kom-
mer att vara den sdkande till handa, samt fragor om inskickade ansékningar
registrerats.”

Automatiska talsvarstjinster

Talsvar dr en automatisk telefonservice som funnits sedan 1991 dit kunder
som finns i CSN:s handldggningssystem kan ringa for att fi svar pa fragor
som ror det egna studiemedlet, rekryteringsbidraget eller den egna skulden.
For att fa tillgang till uppgifterna kravs att man knappar in sitt personnum-
mer och en personlig kod. Under 2002 tog talsvar emot 1,2 miljoner anrop.

™ Intervjuer vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16 och vid CSN:s lokalkontor i Stock-
holm 2002-12-19.

75 Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16.
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Besok pa kontor

CSN:s lokalkontor har Oppet atminstone tvd timmar per dag. Genom att
besoka nagot av CSN:s lokala kontor kan de studerande fa personlig service
av CSN:s handlaggare. I vissa fall finns &dven representanter frain CSN utlo-
kaliserade pa sma representationskontor i anslutning till hdgskolor och kom-
vuxskolor. Under 2002 fanns 13 stycken permanenta filialer. Fem av dessa
lag i Stockholm.” Utdver den permanenta representationen finns CSN:s
personal ocksé ute pé skolor under enstaka dagar, bl.a. vid terminsstarten.
2001 registrerade CSN 341 000 besdk, och 2002 hade antalet sjunkit till
286 500. Vid Stockholmskontoret har man ocksd under vecka 3 &r 2003
genomfort en stickprovsundersékning. I samband med denna registrerades 1
330 besok vid samtliga Stockholmsfilialer och 800 besdk vid lokalkontoret.”

Information pa andra platser

CSN:s lokalkontor har tit kontakt med kommuner, skolor och hdgskolor
inom sitt ndromrade och bér det huvudsakliga ansvaret for kontakten med
vidareinformatorer, sdsom studievdgledare och arbetsformedlare. Bland
annat anordnar kontoren kontinuerligt fortbildning for vidareinformatorer
betriffande studiestddsregler. CSN erbjuder dessutom stod och information
till vidareinformatorerna genom sérskilda telefonlinjer samt via Internet.”

Elektronisk sjalvbetjining

CSN har sedan slutet av 1990-talet arbetat for att minska belastningen pa
telefoner och antalet besok vid sina kontor genom att bygga ut sina elektro-
niska sjélvbetjaningstjdnster. CSN:s hemsida pé Internet inférdes 1996 och
Internettjdnsterna har sedan dess successivt byggts ut.

Sjdlvservice via Internet och moéjligheten att stédlla fragor till CSN per e-
post har funnits sedan 1999. Under 2001 sjosatte CSN en ny utokad version
av sin hemsida ddr besokarna fick tillgang till fler uppgifter om sitt eget
drende och dven fick mojlighet att utfora vissa tjdnster, som att bestilla blan-
ketter och limna studieforsikran. Ar 2003 startar CSN en utredning som ska
undersoka maojligheterna att ytterligare utdka Internetfunktionen sé att dven
studiestddsansdkan i framtiden ska kunna géras pa hemsidan.”

¢ Stockholmsfilialerna ligger i Kista (Mdotesplats Kista), pd Sodertorns hdgskola,
Stockholms universitet och pd Vuxenutbildningscentrum pa Hornsgatan. I 6vriga
landet finns filialer i Visterds (Informationskontor), Gévle (Utbildningsforum),
Helsingborg (Vigledningshuset), Karlstad (Infoteket), Skovde (Skovde hogskola),
Link&ping (Link6pings universitet), Luled (universitetet), Lund (Lunds tekniska
hogskola) och i Umea (universitetet).

7T E-brev frén Thomas Svensson, CSN:s huvudkontor 2003-02-05.
8 Intervju vid CSN:s huvudkontor 2003-01-16.
7 Intervju vid CSN:s kontor i Uppsala 2002-12-19.

Fel! Okiint namn
pa
dokumentegenskap
..Fel! Okédnt namn
pa
dokumentegenskap

Bilaga

42



Hemsidans funktioner

Hemsidan dr en viktig del i CSN:s kommunikation med enskilda kunder och
olika grupper av vidareinformatdrer. Med hjdlp av menyer kan anvidndaren
latt hitta information som ar relevant for den grupp han eller hon tillhor,
exempelvis vidareinformatérer. P4 hemsidan finns bl.a. information om
studiemedel, aterbetalning och rekryteringsbidrag. Dessutom finns sjélvser-
vicefunktionerna Webbsvar — Dina sidor, Bidrag & 14n — en simulering,
RekB och CSN Order.

Webbsvar — Dina sidor dr en funktion dir kunder som finns i CSN:s sy-
stem och som darigenom tilldelats en personlig kod kan f information om
sin ansokan eller skuld, bestilla blanketter och l1dmna studieforsidkran. Lik-
som d4 kunden anvénder talsvar sker identifieringen genom att han eller hon
uppger personnummer och personlig kod, som dr densamma for bdda syste-
men.

Bidrag & lan — en simulering &r ett simuleringsprogram som hjélper den
som funderar pé att soka studiemedel att berdkna hur mycket studiemedel
han eller hon kan fa och hur ansdkningsblanketten om studiemedel ska fyllas
i. Det gar ocksé att simulera hur aterbetalningen kan komma att se ut efter
studierna.

RekB idr ett system for kommunernas hantering av rekryteringsbidraget.
Hér finns bl.a. ansékningshandlingar och ekonomisk information foér kom-
munernas budgethantering.

CSN Order ir ett system for CSN:s vidareinformatorer pa skolor, arbets-
formedlingar etc. Via CSN Order kan anvindaren bestélla material, se den
egna skolans uppgifter och se om bestéllningarna ar expedierade.

Tabell 2.12 Utnyttjandet av CSN:s elektroniska kundtjinster
Tusental

1998 1999 2000 2001 2002

Besok pa webbsidan 500 1100 1900 3200 3460

Besok pa webbsvar - 550 950 1600 1995

Besok pa talsvar 1600 1400 1300 1500 1200

Besvarad e-post iu iu iu 314 209
Kalla: CSN
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3 En myndighet med problem

3.1 Kronan bland verken

Hoésten 1990 utsig regeringen en kommitté — Kronorna bland verken® — som
skulle ta fram exempel pa valskétta och vél fungerande myndigheter. Kom-
mittén granskade myndigheternas produktivitetsutveckling, hur de hushal-
lade med resurserna, den kvalitet myndigheterna holl pa sina tjdnster och
service.

1991 fick CSN tillsammans med tre andra myndigheter’! utmirkelsen
”Kronorna bland verken” med foljande motivering:

”For att ha ordnat upp administrationen av studiestodet och dérefter fortlo-
pande ha forenklat regler, forkortat véantetider och forbéttrat produktiviteten.”

Kommittén lyfte sarskilt fram CSN:s formaga att anpassa sig till yttre for-
andringar. Reglerna for studiestddet fordndrades méanga ganger under 1980-
talet, och 1989 infordes ett i princip nytt stdiemedelssystem. Enligt kommit-
tén klarade CSN dessa forandringar med véldigt 1&g felprocent i sin hand-
laggning. CSN overtog ocksa under slutet av 1980-talet ansvaret for flera
studiesociala stdd frdn andra myndigheter och forbéttrade handlédggningen av
dessa.®> Kommittén betonade ocksa att CSN forbittrat sin service betydligt
under 1980-talet. Handldggningstiderna for studiemedel hade t.ex. sjunkit
frdn 1 genomsnitt 16 veckor ned till ca 2 veckor.

Kommittén berdmde dven att CSN gatt i spetsen for fordndringsarbetet
inom den offentliga sektorn och deltagit i sa gott som alla forsdksverksam-
heter. CSN hade ocksa gétt fore vid upphandling av datasystem och data-
tjénster, trots motstand fran departementet.

Kronan foll av

Négra ar senare fick dock CSN problem. Studiestddssystemet fordndrades
och flera olika former av vuxenstudiestod infordes. Antalet studerande vixte
ocksad.

Under 1997 borjade CSN fa svart att klara sin verksambhet tillfredsstéllande
och utsattes for hard kritik i media. CSN 6verskred sin budget och brottades
dven med missndje bland personalen. Pa grund av dessa problem beslutade
regeringen om en Oversyn av CSN:s organisation och resursbehov (SOU
1998:131). CSN blev dven foremal for tvd mindre granskningar av Riksda-
gens revisorer.®

80 Att lyckas i offentlig forvaltning. Slutrapport frin Kommittén “Kronorna bland
verken”, Statskontoret 1991.

81 Byggnadsstyrelsens vistra region, Kemikalieinspektionen samt Statens strél-
skyddsinstitut.

82 1985/86 overtog CSN utbetalningen av vuxenstudiestddet frdn Riks-
forsakringsverket och ansvaret for studiehjdlpen fran kommunerna.

83 Se avsnitt 3.5.

Fel! Okiint namn
pa
dokumentegenskap
..Fel! Okédnt namn
pa
dokumentegenskap

Bilaga

44



3.2 Handldggningen tar lingre tid

Fler studerande fram till 1998 — sedan firre

Mellan 1996 och 1998 6kade antalet ansdkningar om studiemedel kraftigt.
Den viktigaste forklaringen till detta var expansionen av vuxenutbildningen
genom reformen Kunskapslyftet. Fran och med hostterminen 1997 fick ar-
betslosa mojlighet att 1dsa pa grundskole- och gymnasienivd med ett sérskilt
utbildningsbidrag. Det sérskilda utbildningsbidraget upphorde den 31 de-
cember 2002. Sedan 1998 har antalet ansdkningar om studiemedel minskat
stadigt ar fran ar i takt med forbéttringen av ldget pa arbetsmarknaden.

Under 2002 handlade CSN 999 000 beviljningsédrenden, vilket var 178 000
farre &n topparet 1998. Om studiebidraget som utgér till gymnasiestuderande
och inte kriver nagon direkt handldggning ridknas bort minskade antalet
beviljningsdrenden med 24 % mellan dren 1998 och 2002.

Men handliggningen tar ldngre tid

CSN hade tidigare ett informellt mél att 80 % av alla studiemedelsansok-
ningar skulle vara handlagda inom 3 veckor. % Inte sedan 1996 har CSN
lyckats handldgga 80 % av ansokningarna om studiemedel inom tre veckor.
Handldggningstiderna 6kade mycket kraftigt under 1997 pa grund av den
stora tillstromningen av drenden. CSN lyckades forbattra laget under 1998
och 1999 delvis genom att myndigheten fick vissa extra resurstillskott.

Tabell 3.1 Andelen studiemedelsansokningar beviljade inom 3 veckor 1996 -2001
Procent

Studiemedel,  Studiemedel,

Sverige utland
1996 83 39
1997 63 39
1998 73 52
1999 76 56
2000 71 50
2001 62 43

Kalla: CSN samt egna berakningar

Trots att antalet drenden minskade kraftigt &r 2000 6kade handldggningsti-
derna for studiemedel &nda nagot. Férsdmringen fortsatte under 2001. Under
2001 behandlade CSN bara drygt 60 % av alla studiemedelsansokningar
inom 3 veckor. Forklaringen var framfor allt stora 6vergangsproblem nér det
nya sammanhéllna studiestodet infordes den 1 juli. Av tabell 3.2 framgér att
de genomsnittliga handldggningstiderna for det nya sammanhaéllna studiesto-
det var mycket langa under hosten 2001.

84 Se SOU 1998:131. CSN har nu slippt 80%-maélet och arbetar numera istéllet med
malsattningen att alla bevillningsdrenden ska handléggas omedelbart. Om handlingar
saknas for ett drende ska CSN omedelbart begdra kompletteringar.
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Tabell 3.2 Genomsnittlig behandlingstid for studiemedelsansékningar 1999 -2001
Dagar

1999 2000 2001 2001
Gamla stodet  Nya stodet
Studiemedel Sverige 12 13 16 25
Studiemedel utland 18 19 21 38

Killa: CSN

Aven tiden for handliggningen av studiemedel for utlandsstudier viixte aren
2000 och 2001. Ar 2001 handlades mindre #n hilften av alla ansékningar om
studiemedel for utlandsstudier inom 3 veckor. Som framgér av tabell 3.2
okade dven handlaggningstiden for utlandsstudiemedel mycket kraftigt under
hosten 2001 nér de nya reglerna inforts.

Handldggningstiderna for vuxenstudiestdd var genomgdende ldngre &n for
vanligt studiemedel. Runt hélften av ans6kningarna blev handlagda inom 3
veckor dren 2000 och 2001, vilket var ndgot béttre 4n 1998.

Problemen fortsatte d&ven under varterminsstarten 2002, vilket ledde till att
CSN fick mycket kraftig kritik i media och av studentorganisationer.®® Pro-
blemen under hdsten 2001 ledde till att utbildningsminister Thomas Ostros
anmdldes till riksdagens konstitutionsutskott for sitt ansvar for CSN. (Se
avsnitt 3.5.)

3.3 Problem med service och tillgdnglighet

Under ar 2001 fick 770 000 personer studiestdd fran CSN. Samtidigt hade
1,4 miljoner personer en skuld hos CSN. P4 en myndighet som har kontakt
med sd manga ménniskor ar det naturligt att stéilla hoga krav pa service och
tillgénglighet. CSN har regelbundet sedan mitten av 1990-talet haft mycket
svart att leva upp till rimliga mal pé tillgdnglighet och har blivit hért kritise-
rat for detta.

Langa telefonkéer

Kritiken mot brister i CSN:s tillgdnglighet har framst géllt problemen att fa
kontakt med myndigheten via telefon. Belastningen pa CSN:s telefoner ér av
naturliga skil storst vid terminsstarterna. Starten av varterminen i januari
sammanfaller ocksd med den tidpunkt dd& CSN skickar ut besked om skuld
och arets aterbetalningsavier till sina lantagare. Detta brukar innebdra en
mycket kraftig 6kning av antalet telefonsamtal till CSN.

Lang handlédggning — fler samtal

Handlaggningen och tillgdngligheten &r till stor del kommunicerande karl.
Nar handldggningen drar ut pa tiden 6kar oron bland de studenter som véntar
pa studiestdod, och de tar kontakt med CSN. Okad telefonbelastning ger

8 »SFS missndjt med CSN:s handldggningstider.” Pressmeddelande fran Sveriges
Forenade Studentkérer 2002-03-05
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CSN:s handlidggare mindre tid att handldgga drenden, vilket leder till dnnu
fler telefonsamtal. CSN har flera gdnger hamnat i denna typ av ond cirkel vid
terminsstarter de senaste 5-6 aren. Myndigheten har da forsokt atgirda pro-
blemet genom att dra ned pa telefontiderna for att ge sin personal mer tid att
handldgga ansokningarna, vilket har dkat oron bland de studerande och lett
till kraftig offentlig kritik.

Under 1997 6kade CSN:s handldaggningstider kraftigt och CSN svarade
med att minska sina telefontider fran 4 timmar till 2 timmar om dagen. Folj-
den blev dé naturligt att andelen personer som ringde CSN utan att Gver
huvud taget komma fram nistan fordubblades jimfort med 4ret innan.®

Under 1998 fick CSN bittre kontroll dver handldggningen igen och dkade
sin telefontid frén 2 till 3 timmar om dagen. Andelen obesvarade telefonan-
rop minskade dérmed.

Under 2000 6kade CSN sin telefontid fran 3 till 5 timmar om dagen men
lyckades &ndd inte Oka sin tillgdnglighet. Samtalen till CSN blev fler och
langre och véntetiderna i telefon dédrmed lika ldnga som tidigare. Regering-
ens servicemdl att CSN skulle besvara 90 % av alla telefonanrop inom 3
minuter naddes inte.

Under 2001 fick CSN éter problem med sin handlédggning nér det nya stu-
diemedelssystemet infordes fran halvarsskiftet. Myndigheten drog ned sin
telefontid till 2 timmar om dagen. I den kundundersdkning som CSN gjorde
for forsta géngen bland sina kunder under 2001 gav de som forsokte nd CSN
pé telefon 1agt betyg for CSN:s tillginglighet och dppettider.®’

Den 1 november 2001 startade CSN sitt nya kundcenter i Kiruna med 104
kundservicehandldggare och med detta nya rutiner for att besvara samtal.

Mer elektroniska tjcinster men inte firre samtal

Under den tid CSN haft problem med sin telefonservice har man sokt att
avlasta telefonerna genom att bygga ut olika sjdlvservicetjanster. CSN:s
webbsida har byggts ut och kompletterats med webbsvar dér kunden med
hjélp av en pinkod kan f svar pé frigor om det egna drendet. CSN har ocksd
automatiska talsvarstjénster pa telefonen och det finns dven mojlighet att
stédlla fragor till CSN via e-post. Utnyttjandet av dessa tjénster har okat sta-
digt under de senaste dren. Men CSN:s forhoppning att dessa skulle avlasta
telefonerna har inte infriats. I stdllet har efterfrigan pa service fran CSN
vuxit i takt med, eller till och med snabbare dn utbudet.

3.4 Ekonomiska problem

Den 6kade belastningen pa CSN innebar att myndigheten fick stora problem
att klara sig inom sin budget. Detta 10stes genom upprepade tillfélliga an-

86 Under 1997 fick CSN ca 1,4 miljoner telefonanrop. Cirka 20 % av dem blev obe-
svarade. Under de sdmsta veckorna blev runt en tredjedel av telefonanropen till CSN
obesvarade.

87 CSN:s &rsredovisning 2001.
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slagsforstiarkningar. Tabell 2.5 visar att CSN fatt tillfalliga anslagsforstérk-
ningar av olika storlek varje ar sedan 1998.

3.5 Avgifterna blir allt viktigare

CSN finansierar en betydande del av sin verksamhet med avgifter frdn kun-
derna. Fram t.o.m. 2000 var &terbetalningen av studieldn en sérskild verk-
samhetsgren inom CSN vars kostnader skulle tickas med avgifter. Frn och
med 2001 rdknas tilldelnings- och aterbetalningsverksamheten som ett ge-
mensamt verksamhetsomrade som finansieras med bade avgifter och anslag.
Paminnelseavgiften utgjorde 2002 nédstan en tredjedel av CSN:s avgiftsin-
komster. Intdkterna fran paminnelseavgiften har okat trots att den inte hojts.
CSN:s ekonomi bygger delvis pa att dess kunder misskéter sina betalningar.
Alla kunder betalar dock inte sina avgifter. Ar 2002 hade CSN en ackumule-
rad fordran pa 292 miljoner kronor i obetalda administrativa avgifter.
Nérmare hélften av CSN:s intdkter kommer i dag frén avgifter. Detta for-
hallande har kritiserats tidigare. Aven CSN har papekat det anmérknings-
virda i att pdminnelseavgifterna ar en viktig intdkt for myndigheten som
ddrmed blir beroende av att dess lantagare misskoter sina betalningar.

3.6 CSN granskas

CSN:s problem har foranlett skilda institutioner och utredningar att vid olika
tillfallen granska myndighetens verksambhet.

Utredning av CSN

I december 1997 tillsatte regeringen en sdrskild utredare for att se Gver
CSN:s organisation och resursbehov. I november 1998 redovisade Utred-
ningen for dversyn av Centrala studiestédsndmnden, CSN, sina slutsatser i
betdnkandet CSN — en myndighet i stindig fordndring (SOU 1998:131).

I utredningen framkom att CSN under vissa perioder haft svart att na de
mal som stillts upp av statsmakterna och myndigheten sjélv. I synnerhet var
det malen for handldggningstiderna och telefontillgédngligheten som inte
natts. Utredaren papekade att regelverken som CSN haft att folja under de
senaste 25 aren dndrats ett antal génger, utan att reglerna forenklats. Trots att
CSN efterlyst forenklingar av reglerna hade myndigheten inte annat an i
begrinsad utstrickning vunnit gehor for sina forslag.

Utredaren konstaterade att CSN:s problem berodde pa att myndigheten
hade ett alltfor stort och komplext inflode av uppgifter. Utredaren foreslog
darfor att CSN:s verksambhet skulle renodlas genom att administrationen av
en rad stod — bl.a. hemutrustningslénen for invandrare och flyktingar flytta-
des over till andra myndigheter. CSN:s roll nér det géllde rddgivning och
information om studiestddet skulle begransas och mer ansvar flyttas dver till
studievégledare vid universitet, hogskolor och komvuxenheter.

Utredaren kritiserade att CSN:s verksamhet delvis finansierades av avgif-
ter fran studiestddstagarna, vilket man menade gav myndigheten felaktiga
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incitament och skapade osékerhet i CSN:s planering. Utredaren ville dérfor
att statsmakterna skulle vervéga att ersitta avgifterna med anslagsfinansie-
ring.

Vidare foreslog utredaren att regelsystem och kontrollkrav skulle forenklas
och att servicesystem skulle utvecklas som skulle mojliggora for studiestdds-
tagarna att i hogre utstriickning hjilpa sig sjilva.®

Fé av de forslag som utredningen ldmnade blev genomforda. CSN ér i dag
mer beroende av avgifter for sin verksamhet 4n myndigheten var 1998. De
stod som utredaren ville flytta till andra myndigheter administreras fortfa-
rande av CSN &ven om en del har bakats in i det nya samlade studiestddet.
Studiestddsreformen 2001 innebar ocksa att vissa regelsystem forenklades
som utredaren efterlyst. Ndgon overflyttning av ansvaret for informationen
om studiestddet frdn CSN till utbildningsinstitutionerna har inte skett. Déare-
mot har CSN utvecklat en rad olika elektroniska tjanster for sjdlvbetjaning de
senaste aren.

Justitiecombudsmannen granskar

CSN handldgger som tidigare ndmnts ett stort antal drenden som berér en-
skilda ménniskor. Justiticombudsmannen, JO, far darfér ta emot ett antal
anmélningar mot CSN varje ar. Tabellen nedan visar inkomna anmélningar
mot CSN fran enskilda samt hur manga av dessa som ledde till kritik fran JO
under samma &r eller senare.

Tabell 3.3 JO-anmélningar mot CSN 1999 -2002

Ar Anmilningar Anmilningar som lett
till kritik

1999 47 8

2000 22 7

2001 61%* 9

2002 206%* 1

* 3 av dessa drenden var i borjan av 2003 dnnu inte avgjorda.
** 5 av dessa drenden var i borjan av 2003 dnnu inte avgjorda.
Killa: JO

JO:s uppfattning dr att antalet anmélningar mot CSN minskat som en f6ljd av
att tillgéngligheten okat d& kundcentret i Kiruna dppnade i slutet av 2001.
Studiestddstagarna far dér i de flesta fall snabbt svar pé sina fradgor och kan
hérigenom antas avstd fran att géra JO-anmaélningar i samma omfattning som
tidigare. JO menar att inrdttandet av Overklagandenimnden for studiestod
(OKS) den 1 juli 2001 och méjligheten for studiestddstagare att till nimnden

ionsutskottets betinkande 2001/02:KU20, del 1, s. 184.
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overklaga CSN:s beslut om tilldelning och aterkrav &ven kan ha minskat
antalet JO-anmilningar mot CSN.

JO inspekterar

I februari 2000 inspekterade JO CSN i Stockholm och 1 april och maj samma
ar CSN:s huvudkontor i Sundsvall. Inspektionen av CSN foretogs dels darfor
att JO ska inspektera myndigheter rutinméssigt (det krivs ingen direkt orsak
for att inspektion ska foretas), dels som ett resultat av att det inkommit
ménga anmélningar mot CSN under ndgra &r. Dessutom hade CSN:s problem
fatt stor uppmérksambhet i debatten.®

JO:s granskning av enskilda studiemedelsdrenden visade att handldgg-
ningstiden i de flesta fall inte var anmédrkningsvért l&ng, varfor JO inte rik-
tade ndgon generell kritik mot CSN i detta avseende. JO papekade dock att
det var vil ként att det funnits allvarliga brister i allmdnhetens mdjlighet att
komma i kontakt med CSN:s handldggare, vilket man ocksé kritiserat i sam-
band med tidigare granskningar av enskilda studiemedelsirenden.” Betrif-
fande granskningen av drenden som géillde omprévning av beslut om studie-
medel framholl JO att det inte var tillfredsstédllande att situationen pa myn-
digheten var sa anstrdngd att vissa drenden inte ens bedomts kunna lottas pa
handldggare under tio manader, vilket var den tid de granskade &rendena
legat obehandlade. Detta foranledde JO att uttrycka stark kritik mot CSN.*!
Vid granskningen av de &dldsta omprovningsidrendena pavisade JO dessutom
flera felaktigheter i registreringen av dessa drenden.’?

Enligt CSN berodde bristerna i viss mén pa att myndigheten inte hade till-
rackliga resurser for att kunna bedriva verksamheten pa ett tillfredsstillande
satt. JO forutsatte emellertid att CSN skulle fortsétta arbetet med att forbéttra
tillgéingligheten sa ldngt det var mdjligt med befintliga resurser.”

Brister i dokumentationen

I anslutning till inspektionerna vid CSN under forsta halvéret 2000, fann JO
dven andra allvarliga brister i dokumentation och registrering av allménna
handlingar. JO drog slutsatsen att orsakerna till dokumentationsproblemen
stod att finna i CSN:s dévarande datasystem. Eftersom inférandet av det nya
studiestodet skulle komma att medfora nya datasystem och rutiner for hand-
liggningen avvaktade JO med att f5lja upp drendet.**

8 Telefonsamtal med Christer Sjdstedt, byrachef pa JO, 2003-01-09.

% Protokoll fran JO, dnr 701-2000 Aktbilaga 2 och dnr 1280-2000 Aktbilaga 1, s. 18
och konstitutionsutskottets betdnkande 2001/02:KU20, del 1, s. 192 f.

1 Ibid.

%2 Ibid.

3 Konstitutionsutskottets betdnkande 2001/02:KU20, del 1, s. 192 f.
94JO:s beslut daterat 2002-11-27, dnr 2151-2000, s. 1 f.
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Resultatet av JO:s uppfo6ljning presenterades i ett beslut daterat den 27 no-
vember 2002.% 1 beslutet konstaterade JO att det skett en positiv utveckling i
och med att det nya datasystemet for handlaggning av beviljning av studie-
stod tagits i bruk. Emellertid ansag JO att ytterligare resurser borde avséttas
for utbildning av handlédggarna i att hantera det nya datasystemet sé att de
dven i fortsdttningen skulle anvinda systemet s att mojligheten till insyn och
kontroll inte inskrdnks och sé att de forvaltningsrattsliga kraven pa hand-
laggningen uppfylldes. Dessutom hoppades JO att det forestdende arbetet
med att utveckla ett andamalsenligt datasystem for handldggning av rekryte-
ringsbidrag till vuxenstuderande och éterbetalning av studielén ocksa skulle
komma att priiglas av samma positiva utveckling.”

Konstitutionsutskottet granskar Thomas Ostros

I oktober 2001 anmildes utbildningsminister Thomas Ostros till riksdagens
konstitutionsutskott (KU). Anmilan gillde Thomas Ostros ansvar fér CSN:s
forutsdttningar att genomfora sina uppgifter. Anmaélaren, riksdagsledamoten
Tomas Hogstrom (m) vénde sig mot de ldnga handlédggningstiderna hos CSN
och svérigheten att fa kontakt med myndighetens handléggare.

I sitt beténkande®” som publicerades i maj 2002 konstaterar KU att CSN
under en f6ljd av ar har haft problem med att klara kraven pa handldggnings-
tider och tillgdnglighet. KU konstaterar dock ocksé att utbildningsminister
Thomas Ostros noggrant foljt utvecklingen och vidtagit atgirder for att for-
béttra situationen.

KU slar dock fast att de atgérder som vidtagits hittills inte lyckats forbéttra
situationen 1i tillracklig grad. Enligt KU talar mycket for att konsekvenserna
av de stora reformerna — Kunskapslyftet 1997 och studiemedelsreformen
2001 — inte analyserats tillrackligt innan forslagen lades fram och att det har
funnits brister i forberedelsearbetet. Oavsett orsaken har dock situationen nér
det géller handlaggningstider och bristen pa tillgédnglighet varit oacceptabel
under en foljd av ar, konstaterar utskottet. KU anser dérfor att regeringen och
framfor allt utbildningsminister Thomas Ostros bér ansvaret for att inte till-
rackliga dtgirder vidtagits for att astadkomma en tillfredsstillande verksam-
het inom CSN.

Riksrevisionsverket

Riksrevisionsverket, RRV, har flera gdnger uppméarksammat CSN:s problem
i sina granskningsrapporter. 1999 konstaterade RRV bl.a. att malen for ser-
vice och den maskinella drendehanteringen som stillts upp for CSN:s verk-
sambhet inte uppnatts. For att mota efterfragan pé service hade personal som
normalt inte arbetade med service och drendehandldggning periodvis fatt

% Dnr 2151-2000.
% JO:s beslut daterat 2002-11-27, dnr 2151-2000, s. 21.
97 Betinkande 2001/02:KU20.
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dgna sig at detta, vilket i sin tur betytt att verksamhet sasom till exempel
efterkontroll fatt sté tillbaka.”®

Rapporten fran 1999 f6ljdes upp med en ny undersdkning 2002. I den se-
nare undersdkningen konstaterade RRV att inférandet av det nya studiestdds-
systemet med farre stodformer inneburit en forenkling i forhéallande till det
gamla, men att minga av de nya reglerna forsvérat handliggningen.” Vidare
menade RRV att mélen for den maskinella handldggningen alltjamt inte
natts. Sammanfattningsvis konstaterar RRV att de administrativa svarighet-
erna inneburit att CSN:s problem med l4nga handliggningstider kvarstod.'%

Riksdagens revisorer

I april 1996 genomférde Riksdagens revisorer ett informationsbesok vid
CSN. Orsaken till besoket var klagomal pé brister i CSN:s telefonservice
samt kritik mot hur ofullstindiga ansokningar hanterades. I samband med
besoket framkom att CSN aktivt arbetade med att 16sa sina problem och att
man haft viss framgang med detta. Mot denna bakgrund bedémde revisorer-
na att det vid den aktuella tidpunkten inte fanns anledning att foresld en
fortsatt granskning av CSN.!°!

I augusti 1999 inkom ett drende till Riksdagens revisorer i vilket fadern till
en fore detta student ansag att CSN handlagt ett beslut om &terkrav pé ett
felaktigt sétt. Detta foranledde revisorerna att i mars 2000 stédlla en skrivelse
till regeringen for att uppmérksamma den pa problemet med CSN:s ldnga
handlidggningstider och bristen p4 kommunikation i drenden angdende ater-
krav. I samband med detta anordnades ett mote dir forutom representanter
frin CSN och Riksdagens revisorer, dven fOretrddare for Utbildnings-
departementet och JO deltog. Vid motet angav CSN resursbrist, stor arbets-
belastning och eftersatt kompetensutveckling som forklaring till att hand-
laggningstiderna i aterkravsdrenden relativt ofta dversteg de uppsatta ma-
len. 02

%8 Kontrollen inom vilfirdssystem och beskattning (RRV 1999:39) och Viilfirds-
systemen behover forenklas! (RRV 2002:20), s.130 f.

% De regler som enligt CSN orsakat storst problem &r reglerna for hur den maximala
tiden for studiemedel ska berdknas, reglerna om hur tidigare utbildning ska bedomas,
tillampningen av den s.k. lanetrappan, provning av stod for utlandsstudier, nedséttning
av dterbetalning vid nya studier samt reglerna for tilldggslan. RRV 2002:20, s. 143.

100 RRV 2002:20, s. 154 f.

101 Promemoria frin Riksdagens revisorer: Informationsbesék den 18 april 1996.
Centrala studiestodsndmnden. Informationsrapport 1995/96:3.

102 Skrivelse frdn Riksdagens revisorer till regeringen 2000-03-06, dnr 1999:103(32)
och konstitutionsutskottets betdnkande 2001/02:KU20 del 1, s. 193.
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4 Vad har gjorts for att 16sa problemen?

4.1 Orsakerna i sammanfattning

CSN:s senaste problem borjade i och med den kraftiga expansionen av vux-
enutbildningen 1997 som innebar att den mingd studiemedelsansdkningar
som CSN behdvde handlidgga pa tva ar 6kade med 35 %. CSN &r en mycket
datoriserad myndighet och stdlldes infor betydligt stérre krav &n andra i
samband med millennieskiftet. Slutligen genomférdes den mest omfattande
reformen av studiestodssystemet sedan mitten av 1970-talet i en situation dar
CSN redan hade problem att skota handlaggning och service pa ett accepta-
belt sitt.
Regeringen och CSN har dock agerat pé flera sétt for att 16sa problemen.

4.2 Atgirder fran regeringen

Okade resurser till CSN

Som framgatt av avsnitt 2.4 har CSN fatt kraftigt 6kade resurser till sin verk-
samhet. Mellan 1996 och 2002 6kade CSN:s intdkter fran anslag och avgifter
med ndstan 90 %. I borjan av perioden skedde detta genom hdjningar av
CSNi:s anslag, senare genom att CSN fick 6kad och till sist full dispositions-
ritt over alla avgifter som myndigheten tar in fran sina lantagare. Utdver
detta har CSN fatt engangsforstirkningar av sitt anslag varje ar mellan 1997
och 2001 for sdrskilda insatser.

Tydligare styrning av CSN fran regeringen

Regeringen tillsatte en ny verksledning for CSN den 1 januari 1999. Samti-
digt organiserades Utbildningsdepartementet om och en sérskild enhet med
ett samlat ansvar for hela studiestddsomradet inrdttades. Syftet var att rege-
ringen skulle fi en tydligare 6verblick ver studiemedelsomradet och storre
mojlighet att styra och stodja CSN i dess arbete.

Regleringsbrev och myndighetsdialog

Instruktionen for CSN (férordning 1996:502) och det arliga regleringsbrevet
dr de grundldggande dokumenten i regeringens styrning av CSN. I regle-
ringsbrevet stiller regeringen upp mal for CSN och formulerar uppdrag som
myndigheten ska genomfora. I budgetpropositionen bestimmer regeringen i
viss méan de budgetramar CSN ska verka inom.

Den formella kontakten mellan CSN och Utbildningsdepartementet sker i
samband med den s.k. myndighetsdialogen dd& CSN:s generaldirektor traffar
den ansvarige statssekreteraren. Myndighetsdialogen hélls en géng per ér,
men informella kontakter mellan CSN och departementet sker kontinuerligt
under hela aret och pa olika tjdnstemannanivaer. Den tita kontakten mellan
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myndighet och departement &r inte minst ett resultat av regleringsbrevens
krav pa att CSN Iépande ska rapportera verksamhetens resultat.'%

Regeringens maél for studiestddet 2002 var att den genomsnittliga hand-
laggningstiden skulle kortas, andelen inkommande samtal som besvaras 6ka
liksom andelen telefonanrop som besvarades inom tre minuter samt andelen
ndjda kunder. Samma mal dterkom i 2003 ars regleringsbrev, med tilldgget
att andelen beslut i studiestddsdrenden som hanteras maskinellt dven skulle
oka.

I regleringsbreven for de aktuella aren kraver regeringen dven att CSN ska
rapportera om utfallet av studiestodets samtliga verksamhetsgrenar. Dessu-
tom foreskriver bada regleringsbreven att CSN den 15:e i varje méanad ska
limna en redovisning av myndighetens medelsforbrukning under dret.!*

Under 2002 ldmnade CSN varannan vecka en redogérelse for hur hand-
laggningstider och tillgénglighet via telefon och elektroniska kundtjénster
hade utvecklats.

Sdrskilda uppdrag

Regeringen har dven i regleringsbreven givit CSN ett antal uppdrag att ge-
nomfoéra. Uppdragen handlar i huvudsak om att vidta atgdrder for att for-
béttra eller fordndra verksamheten for att uppna uppstillda mal eller att ut-
forma system och rutiner som gor det léttare att redovisa och analysera verk-
samheten.

I regleringsbreven for 2002 och 2003 instrueras CSN av regeringen att ut-
arbeta utgiftsprognoser och i dessa kommentera samtliga an-
slag/anslagsposter som myndigheten disponerar inklusive myndighetsansla-
get.!® Vidare ska CSN redovisa avvikelser mellan prognos och utfall, samt
analysera de faktorer som bidragit till avvikelserna.

Under 2003 ska CSN ocksé tillsammans med Ekonomistyrningsverket och
Riksgidldskontoret utreda och analysera fordringar som kan hénforas till l&ne-
och aterkravsverksamhet och risker for framtida forluster.

Infor 2002 fick CSN i uppdrag att redovisa en handlingsplan for hur myn-
digheten avser att fortsdtta det organisatoriska utvecklingsarbete som inrét-
tandet av kundcentret i Kiruna 2001 inlett. CSN ska dven redovisa hur tele-
fontillgangligheten forbéttrats samt analysera hur kundcentret paverkat hand-
laggningstiderna.

1 2003 éars regleringsbrev stéller regeringen upp krav pé rapportering be-
trdffande effekterna av studiestodsreformen, i synnerhet avseende det nya

103 Intervju vid Utbildningsdepartementet 2003-01-09.

10472002 ars regleringsbrev delas verksamhetsomrédet studiestod in i tre verksam-
hetsgrenar. Dessa utgors av transfereringar och lan, tilldelnings- och aterbetalnings-
verksamhet samt service och information. I 2003 ars regleringsbrev delas studiestods-
verksamheten in i tvd verksamhetsgrenar, studiestodsutbetalningar och studiestdds-
hantering. Verksamhetsgrenen studiestddshantering delas i sin tur upp i tva verksam-
heter, tilldelnings- och aterbetalningsverksamhet, samt service och information. Re-
gleringsbrev for Centrala studiestodsndmnden 2002 och 2003.

10512002 &rs regleringsbrev giller detta dren 2002 t.0.m. 2005, och i 2003 &rs regle-
ringsbrev 2003 t.o.m. 2006.
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studiemedlet. Fokus ska ligga pa beviljningsverksamheten och arbetet ska
inrikta sig pa att bade beskriva reglernas dvergripande funktionalitet samt
effekterna av de nya inslag som reformen medfort.!%

12003 ars regleringsbrev ges uppdrag for att stdvja fel och fusk inom verk-
samheten. CSN ska mot bakgrund av Riksrevisionsverkets rapport Vélfdirds-
systemen behdéver forenklas redovisa myndighetens arbete med att utveckla
beslutskvaliteten inom verksamheten samt 6ka kdnnedomen om omfattning-
en av fel och fusk inom studiestddet. Dessutom ska CSN utarbeta ett diskuss-
ionsunderlag om hur en forsoksverksamhet med utbetalning av studiemedel i
forskott skulle kunna ordnas for att géra handlédggningen av beviljningsiren-
den mer smidig.

Organisationsstyrning

For att forstirka sin mojlighet att styra CSN:s organisation foreskriver rege-
ringen i 2002 ars regleringsbrev att CSN for regeringen ska redovisa de
atgdrder myndigheten vidtagit for att méta, forbéttra och systematisera myn-
dighetens arbete med att utveckla sin verksamhet. CSN ska dven redovisa
vilka insatser som gjorts for att utveckla kvalitetsarbetet samt paborja arbetet
med att utforma en servicedeklaration for myndigheten.

Enligt 2003 ars regleringsbrev ska CSN redovisa hur det organisatoriska
utvecklingsarbetet fortskrider. Vidare ska CSN fortsitta arbetet med att
vidareutveckla matt och metoder fér myndighetens prestationsredovisning,
s&vil for den interna verksamheten som studiestddshanteringen.'®’

Studiestodsreformen 2001

Inférandet av det nya studiestodssystemet innebar till en bdrjan en stor pa-
frestning for CSN. Pé sikt kan dock det nya systemet innebéra att handlidgg-
ningen underlittas och att behovet for CSN att informera blir mindre. I och
med studiestédsreformen fasas tre stodformer for vuxenstudier, svux, svuxa
och sirskilt utbildningsbidrag, ut och ersitts med ett samlat system med ett
gemensamt regelverk.'® Overgingen har dock medfért en del problem som
fortfarande inte dr avhjdlpta. Dessutom har det nya studiemedelssystemet ett
mer detaljerat regelverk som ska tilldimpas mer strikt &n det tidigare. Detta
staller hogre krav pd CSN:s handldggning.

106 Bland de nya inslagen 4terfinns héjningen av fribeloppet, den tekniska utformning-
en av tilldggslanet och bidraget till studerande dver 50 ar som studerar pa s.k. bristyr-
kesutbildningar etc.

107 Dessutom ska en analys goras av telefontillginglighetens effekter for véntetider

och samtalstider samt om handlaggningstiderna péverkats. Regleringsbrev for Cen-
trala studiestodsndamnden 2003.

108 Det sérskilda utbildningsbidraget avskaffades den 31 december 2002. Svux och
svuxa forsvinner den 1 juli 2003.
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Regelforenklingar

CSN har lénge efterlyst forenklingar i regelverket for studiestddet for att gora
handldggningen enklare inte minst genom att géra det mojligt att 6ka méing-
den ansokningar som kan handldggas maskinellt. I en skrivelse till regering-
en i april 2002 ldamnande CSN en rad forslag pa forenklingar i regelverket
som myndigheten bedémde skulle underlitta handliggningen.!® Den 1
januari 2003 genomfordes tva av dessa forslag:

e  Berdkningen av tidigare studier i den s.k. lanetrappan gors enklare ge-
nom att tidigare studiestddsveckor pad gymnasienivé alltid betraktas som
halva veckor vid berdkningen av antalet aterstdende veckor som 1én kan
lamnas.

e  Personer som ér aterbetalningsskyldiga far sitt arsbelopp nedsatt utan att
behova ansdka om det om de pé nytt borjar studera.

Regeringen bedomde att detta var mindre fordndringar av teknisk natur som
inte skulle leda till 6kade utgifter for studiemedel.

4.3 Atgirder av CSN

Tydligare styrning inom CSN

CSN:s verksledning har pa ett mer aktivt sétt borjat styra drendehandldgg-
ning och kundservicen. En central produktionsledning for beviljning, aterbe-
talning och kundservice har inréttas och fatt en starkare stdllning efterhand.
Produktionsledningen bestér av CSN:s tre regionchefer och chefen for kund-
centret i Kiruna. I april 2002 forstarktes gruppen med tre centralt placerade
samordnare med ansvar for beviljning, aterbetalning och kundservic. Pro-
duktionsledningen arbetar direkt under generaldirektéren. Den sammantriader
en gang i manaden och har det operativa ansvaret for att drendehandligg-
ningen och kundservicen fungerar pa effektivast mojliga sitt. Under produkt-
ionsledningen finns ett operativt méte som sammantrider varje vecka. Det
operativa motet foljer produktionsldget i regionen och fordelar drenden mel-
lan kontoren for att fordela dem till det kontor dér det finns ledig kapacitet.
Varje region har dessutom en ledningsgrupp.

Kundcentret i Kiruna

Den 1 november 2001 &ppnade CSN ett sérskilt kundcenter i Kiruna med
104 anstillda. Kundcentret tar emot alla telefonsamtal och besvarar enklare
forfragningar. Oppnandet av kundcentret innebar att CSN:s kapacitet att ta
emot telefonsamtal nidrmast fordubblades. Uppbyggnaden av kundcentret
finansierades genom att CSN tillférdes 70 miljoner kronor extra under tre &r.
En del av denna summa var regionalpolitiska medel.

109 Utvecklingsarbetet vid CSN. Skrivelse till Utbildningsdepartementet 2002-04-30.
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Kundcentret i Kiruna innebar att CSN organiserade om sin telefonmottag-
ning helt och centraliserade kontrollen 6ver den. Tidigare hade varje region
ett eget telefonnummer och bemannade detta sjidlv pa bestdmda telefontider.
Nu har CSN ett gemensamt telefonnummer och telefontid hela dagen mén-
dag till fredag. Prognoser dver forvéntat behov av telefonbemanning gors
centralt tre ganger om aret. Varje region och kontor ska sedan bidra med ett
bestdmt antal telefontimmar for att bemanningen ska klaras.
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5 Har det blivit battre?

5.1 Handldggningen av studiemedel under 2002

Firre dagar fran ansokning till beslut

Den forsta terminen efter det att det nya studiemedelssystemet infordes den 1
juli 2001 hade CSN stora problem med att handligga ansékningarna inom
den tid som myndigheten satt som mél. Efter detta har dock léget stadigt
forbittrats. Under hostterminen 2002 hade den genomsnittliga handlidgg-
ningstiden for studiemedel for svenska studier minskat med en tredjedel frin
drygt 26 dagar till knappt 18.

Tabell 5.1 Behandlingstid Studiemedel Sverige

Dagar
Totalt Aktiv tid
Andra halvaret 2001 26,4 16,9
Forsta halvaret 2002 23,4 14,5
Andra halvéret 2002 17,7 8,3

Killa: CSN och egna berékningar

Aven behandlingstiden for studiemedel for utlandsstudier har minskat mar-
kant sedan hdstterminen 2001, fran drygt 39 dagar till drygt 30 dagar, dvs.
med néstan en fjardedel.

Tabell 5.2 Behandlingstid Studiemedel utland

Dagar
Totalt Aktiv tid
Andra halvaret 2001 393 26,3
Forsta halvaret 2002 34,3 17,9
Andra halvéaret 2002 30,6 11,4

Kalla: CSN och egna berékningar

Den aktiva tiden har minskat mer

Behandlingstiden &r den totala tiden fran det att en ansdkan om studiemedel
kommit in till CSN till dess att ett beslut fattats. Aktiv tid &r den tid som CSN
kan paverka. Aktiv tid &r t.ex. den tid som gar fran det att en ansokan kommer
in tills CSN begir en kompletterande handling. Nér svaret pa kompletteringen
kommer borjar den aktiva tiden raknas igen tills ett beslut dr fattat.

Av tabell 5.1 och 5.2 framgér att minskningen av behandlingstiderna for
studiemedelsansdkningar beror pa att den tid som CSN behdver for att hand-
lagga ett drende har minskat. Den tid som gar &t for att vénta pa en komplet-
tering fran den sdkande eller frén en utbildningsanstalt har inte minskat
sedan hostterminen 2001. Nér det géller studiemedel for utlandsstudier har
véntetiden t.o.m. dkat.
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Lika lang véntan for lingsta drendena Fel! Okint namn

Den tiondel av de studerande som fatt véinta langst tid pa sina studiemedel pa

vantade dock lika ldnge hostterminen 2002 som de gjorde ett ar tidigare. dOkumen..tEgeHSkap
..Fel! Okint namn

Tabell 5.3 Behandlingstid Studiemedel Sverige, 10 % med liingst behandlingstid Pﬁ

Dagar dokumentegenskap
Totalt Aktiv tid Bila gca
Andra halvaret 2001 84,5 40,1
Forsta halvéret 2002 90,0 454
Andra halvéaret 2002 83,4 26,1

Kélla: CSN och egna berdkningar

For utlandsstudier har t.o.m. behandlingstiderna 6kat. Den tid som CSN
anvinder for dessa drenden har dock minskat kraftigt sedan hésten 2001.

Tabell 5.4 Behandlingstid Studiemedel utland. 10 % med léingst behandlingstid

Dagar
Totalt Aktiv tid
Andra halvaret 2001 97,4 51
Forsta halvaret 2002 124,4 47
Andra halvéaret 2002 118,4 28

Killa: CSN och egna berékningar

Fler drenden handléiggs inom tre veckor

CSN hade tidigare ett informellt mal att 80 % av alla studiemedelsdrenden
skulle vara behandlade inom tre veckor. Detta mél har CSN inte natt sedan
1996. Utvecklingen under 2002 innebidr dnda ett trendbrott. Betydligt fler
drenden behandlades inom tre veckor @n under 2001. Forbéttringen var sér-
skilt tydlig under hostterminen 2002 nér det gétt ett ar sedan det nya studie-
medelssystemet infordes.
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Diagram 5.1 Andel ansokningar som handléiggs inom 3 veckor
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Kalla: CSN och egna berdkningar

Som framgick i avsnitt 2.5 &r instromningen av studiemedelsansdkningar
mycket koncentrerad till en period pa nagra veckor i samband med termins-
starterna. Hostterminsstarten dr mer krivande &n varterminsstarten. Under
augusti 2002 kom det in drygt 25 000 ansékningar om studiemedel for
svenska studier varje vecka. Infoér varterminsstarten i januari kom det in

mellan 10 000 och 15 000 anstkningar per vecka.

Diagram 5.2 Andel ansokningar om studiemedel for studier i Sverige beslutade

inom 3 veckor frin den 1 juli 2001 till den 31 december 2002
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Kélla: CSN och egna berékningar

Bland de drenden som CSN behandlar fardigt under sommaren och borjan av
terminen dominerar de enklare drendena varav manga kan behandlas maski-
nellt pa ett par dagar. Ju ldngre terminen gar, desto fler av de drenden som
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finns kvar dr svarare och tar langre tid att behandla. Under oktober och no-
vember fattar CSN i huvudsak beslut om svarare drenden och handlédggnings-
tiderna okar.

2002 nadde CSN sitt mal att handldgga 80 % av studiemedelsdrendena
inom tre veckor under 12 av érets 52 veckor. 4 av dessa veckor infoll under
forsta halvaret och 8 under andra halvaret.

5.2 CSN:s service till allminheten

Telefonservicen béttre

Inréttandet av kundcentret i Kiruna den 1 november 2001 innebar en kraftig
okning av CSN:s kapacitet att ta emot telefonsamtal. Innan kundcentret
inrdttades arbetade CSN med 2 timmars telefontid vid varje lokalkontor. Det
betydde att CSN kunde erbjuda 110 000 telefontimmar per ar. Enbart kund-
centret har i dag en kapacitet pd 120 000 telefontimmar per ar — dock minus
eventuell sjukfrdnvaro. Utdver detta ska lokalkontoren std till tjinst med
ytterligare 85 000 telefontimmar per ar. Det betyder att CSN néra nog har
fordubblat sin telefonkapacitet. Utdkningen av kapaciteten har gett resultat.
CSN svarade under 2002 pé betydligt fler telefonsamtal 4n tidigare ar. Under
2002 svarade CSN pa 300 000 fler telefonsamtal dn under 2001.

Tabell 5.5 Nyckeltal for CSN:s telefonservice 1998 -2002

1998 1999 2000 2001 2002
Antal besva-
rade 1054000 1271000 1275000 1 084 000 1 383 000
samtal
Svar inom 3 . . 44 % (fore 1/11)
min iu. iu. 24 % 54 %
77 % (efter 1/11)
Genomsnitts- 4,26 min (fore 1/11)
langd iu. 3,49 min 3,71 min ) 5,46 min
pé samtalet 5,3 min (efter 1/11)
Kailla: CSN

Samtalen till CSN fortsitter att bli lingre. Ar 1999, nir métningarna av sam-
talstiden inleddes, var ett genomsnittligt samtal till CSN 3,5 minuter. Ar
2002 var ett genomsnittligt samtal 2 minuter lingre. CSN behover alltsé
betydligt mer telefonkapacitet nu &n for nagra ar sedan for att ta hand om lika
maénga telefonsamtal. Orsaken till att samtalen blivit ldngre &r oklar. Det &r
mojligt att de ldngre samtalen kan vara ett dvergangsproblem som hénger
samman med CSN:s nya sitt att ta emot telefonsamtalen.
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Belastningen varierar éver dret

I genomsnitt fick CSN 166 000 telefonanrop varje manad under 2002. Men
belastningen pé telefonerna varierade kraftigt dver aret. I januari fick CSN
over 300 000 telefonanrop. I november bara drygt 100 000.

Trots att CSN besvarade betydligt fler samtal under 2002 4n &ret innan
nadde myndigheten dock inte under ndgon ménad sitt eget mal att svara pa
90 % av alla samtal inom 3 minuter. Under de lugnaste manaderna besvara-
des runt 80 % av samtalen inom 3 minuter. Under de mest belastade peri-
oderna december till februari samt augusti och september var CSN fortfa-
rande langt frén malet.

Diagram 5.3 Andel telefonsvar inom 3 minuter under 2002
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Killa: CSN

Sjalvservicetjinster

Utnyttjandet av CSN:s olika elektroniska sjdlvservicetjanster fortsatte att
véxa under 2002. Som framgar av tabellen nedan har aldrig s& ménga utnytt-
jat CSN:s sjdlvservicetjanster som under 2002. Trots detta minskade som
sagt inte belastningen pa telefonerna. Behovet av information och behovet av
att samtala med CSN verkar stadigt 6ka. Detta kan sammanhinga med att
savil informationen pa Internet blivit mer utforlig som att mojligheten att néd
CSN per telefon forbéttrats.

Tabell 5.6 Antal besok pa CSN:s sjilvservicetjianster 2000 till 2002
Tusental

2000 2001 2002
Besok pa webbsi- 1 900 3200 3 460
dan
Besok pa webbsvar 950 1 600 1995
Besok pa talsvar 1300 1500 1200
Besvarad e-post iu. 314 209
Kailla: CSN
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5.3 Kostnaderna har 6kat

Forbattringarna i CSN:s service och i handlidggningen har dock inte skett
gratis. Som framgatt tidigare har kostnaden for CSN:s verksamhet 6kat kraf-
tigt sedan 1996. Anslaget har hojts, men framfor allt har CSN fatt rétt att
disponera de avgifter som léntagarna betalar. Mellan 1996 och 2002 har
anslaget till CSN plus de avgifter myndigheten far disponera for sin verk-
samhet okat med ndstan 90 % samtidigt som méngden beviljningsidrenden
bara okat med 2 %. Antalet 1d&n med aterbetalningsskyldighet som CSN
maste avisera har under samma period dkat med 17 %.

Tabell 5.7 CSN:s intikter, beviljningsirenden och lin med aterbetalningsskyl-
dighet 1996 -2002, 6kningen av antalet lirenden, index dir 1996=100

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

Intdkter 100 121 132 140 169 179 189
Beviljningsiarenden 100 118 121 119 113 110 102

Lén med aterbetalnings- 100 102 105 107 110 114 117
skyldighet*

Kaélla: CSN samt egna berdkningar

*) Den 1 januari respektive ar.

Tabell 5.7 ovan visar att de resurser CSN fétt i form av anslag och avgifter
har okat betydligt mer sedan 1996 4n antalet 4renden som CSN har att han-
tera. Forbattringen av de tidigare stora problemen inom service och hand-
laggning av studiestdd har skett till priset av 6kade kostnader for verksam-
heten.

5.4 Avgifter m.m.

CSN:s stora beroende av avgifter har som ndmnts tidigare kritiserats av flera
skal. Forslag har ocksé lagts om att ersitta avgiftsfinansieringen med anslag.
Men i stdllet har utvecklingen gétt at motsatt héll. Under 2002 ticktes 43 %
av CSN:s utgifter med avgifter vilket, d&r den hogsta andelen nagonsin. Nar
statsutgifterna har varit pa vig att tangera utgiftstaket har det varit enklare att
utdka CSN:s resurser genom att ge myndigheten dispositionsritt till de avgif-
ter den tar ut dn att hoja anslaget.

Att CSN tar ut avgifter av lantagarna brukar inte kritiseras i sig. Att lanta-
garna betalar uppldggningsavgifter i samband med att de far lan dr normal
praxis for ett laneinstitut. Expeditionsavgiften hojdes senast 1999. De Gvriga
avgifterna har varit ofordndrade en ldngre tid. Nackdelen &r frimst CSN:s
stora beroende av paminnelseavgifterna till lantagare som inte skoter sina
betalningar. Inbetalda paminnelseavgifter stod 2002 for 14 % av CSN:s
verksamhetsintikter. Inkomsterna fran pdminnelseavgifterna &r svarare att
forutse &n Ovriga avgifter, och det ligger en paradox i att en servicemyndig-
het som CSN ir beroende av att de ménniskor den ska ge service till missko-
ter sig.
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Trots att paminnelseavgifterna &r en viktig inkomstkélla for CSN arbetar
myndigheten for att underlétta for lantagarna att betala i tid. Mojligheten att
betala via autogiro har funnits sedan 1999 och det gar att ansdka om detta pa
CSN:s hemsida. 8 % av de som betalade pa sina studieldn 2002 gjorde detta
via autogiro. CSN utreder just nu dven andra elektroniska betalningssitt, t.ex.
betalkort.

CSN anser att det stora beroendet av paminnelseavgifterna ar ett problem
och vill gérna diskutera mojligheten att framéver sénka paminnelseavgiften
och hoja de Gvriga mer neutrala avgifterna i stéllet.

5.5 Vad tycker anvandarna?

Nigot fler "néjda kunder”

Under véren 2001 genomforde SCB pé uppdrag av CSN en undersokning av
instéllningen till CSN bland anvéndarna. Undersokningen baserades péd en
enkait till slumpvis utvalda studerande i gymnasieskola, vuxenutbildning, pa
universitet, hdgskola samt till utlandsstuderande. Aterbetalare ingick dven i
undersokningen. Svaren pa enkiten stéilldes samman till ett s.k. N6jd-Kund-
Index (NKI). I undersdkningen fick CSN betyget 48 pa en skala frén 1 till
100. De tillfragade var minst ndjda med tillgdngligheten till CSN via telefon
samt pa skolor och hdgskolor. Aven telefontiderna och ppettiderna pa lo-
kalkontoren fick laga betyg. Bést betyg fick CSN:s elektroniska sjélvbet;ja-
ningstjanster. Studenterna gav ocksa hogt betyg at utbetalningarna fran CSN.
Denna kundundersdkning gjordes om hésten 2002.!'° D4 hade totalbetyget
okat till 53 pa samma skala. Anviandarnas betyg pd CSN hade forbéttrats i
samtliga kategorier. Bést betyg fick fortfarande CSN:s elektroniska tjénster
och pélitligheten i utbetalningarna. Tillgdnglighet och 6ppettider fick dock
fortfarande betyg under medel &ven om betygen forbéttrats sedan 2001.

Studentkarerna néjdare

Sveriges forenade studentkérer (SFS) dr en sammanslutning av studentkarer
vid Sveriges universitet och hogskolor. Medlemskapet &r frivilligt. I dag
bestar SFS av 76 medlemskarer, vilka omfattar ca 300 000 av landets totala
340 000 studenter. SFS &r remissinstans till bade Utbildningsdepartementet
och CSN. SFS sitter med i savdl CSN:s overklagandendmnd som CSN:s
styrelse och nominerar studeranderepresentanter till de flesta statliga organ.

Under hésten 2001 tog SFS emot en stor médngd klagomal fran studenter
pa de langa behandlingstiderna hos CSN. Nér problemen upprepades vid
starten av vérterminen riktade SFS kraftig offentlig kritik mot CSN.!!!

110 Studenter och dterbetalare om CSN hosten 2002. SCB 2002.

11 »SES missndjt med CSN:s handliggningstider.” Pressmeddelande frén Sveriges
Forenade Studentkérer 2002-03-05
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I samband med starten av hostterminen 2002 genomforde SFS egna mét-
ningar av CSN:s telefonservice och behandlingstider. Métningarna genom-
fordes under de fyra mest belastade veckorna i september. SFS fann dé att
CSN forbattrat sin handldggning och telefonservice och i stort nadde sina
uppstdllda mal dessa veckor. SFS tog ocksa emot betydligt farre klagomal
pé CSN frén studenter under hdsten 2002 én under samma tid 2001.!12

Vuxenstuderande mirker fortfarande brister

Elevkérernas centralorganisation, ECO, &r en elevorganisation fér komvux-
studerande och studerande pé kvalificerade yrkesutbildningar som inte om-
fattas av karobligatoriet. Medlemskapet ar frivilligt och ECO har 10 000 till
12 000 medlemmar. ECO sitter i CSN:s dverklagandendmnd och utgdr en
remissinstans bland annat for Utbildningsdepartementet. '3

ECO tar emot och férmedlar klagomal fran sina medlemmar pa studieme-
delssystemet. Néra 90 % av de klagoméal som nar ECO ror dock reglerna for
studiemedelssystemet, t.ex. lnetrappan som innebédr att det belopp nagon
kan 1dna minskar med aldern.

Ar 2001 var ett extremt dligt 4r for CSN och dess service till de stu-
derande. Ar 2002 har man pa ECO noterat en klar forbéttring av CSN:s ser-
vice till de studerande. ECO upplever dessutom att CSN dr medveten om
problemen och arbetar aktivt for att dstadkomma forbéattringar. ECO menar
dock att det fortfarande &r svart att komma fram pa telefon till CSN och att
handlidggningen ofta tar lang tid. ECO dr dock medveten om att en stor del av
problemen med handlaggningen beror pé faktorer som CSN inte kan pa-
verka, bl.a. skolornas déliga administrativa rutiner och att vissa av studie-
stodsreglerna &r krangliga.

Det finns ett institutionaliserat samarbete mellan ECO och CSN. CSN
bjuds in till ECO:s arliga konferens och personer fran ECO deltar i CSN:s
handldggarutbildning for att fa en inblick i CSN:s arbete.

12 »Fler studenter far studiemedel i tid.” Pressmeddelande frén Sveriges Forenade
Studentkarer 2002-10-03 samt intervju med SFS ordférande Sofia Karlsson och utre-
dare Magnus Jonsson 2003-01-10.

'3 Intervju med Sten Brakenhielm ombudsman pa Elevkérernas centralorganisation,
ECO, 2003-01-23.
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6 Finns det mer att géra?

6.1 Snabbare handldggning utan mer resurser

I kapitel 5 framgar att de atgérder som regeringen och CSN vidtagit for att
forbattra service och handldggning av studiestddsdrenden har givit effekt. De
stora problem CSN hade direkt efter studiemedelsreformen den 1 juli 2001 &r
pa vig att 16sas. Den forbéttring av drendehandldggning och dven service
som astadkommits har dock skett till priset av kraftiga resursforstirkningar
till CSN. Fragan &r vilka mgjligheter som finns att ytterligare snabba upp
behandlingen av studiemedelsansékningar utan att tillfora ytterligare resurser
till handlaggningen.

Den tid och kostnad som krivs for att handldgga ansdkningar om studie-
stdd beror ytterst pd de bestimmelser i studiestodslagen och studiestdds-
forordningen som reglerar studiestddet. Enklare regler Oppnar fler mojlighet-
er att forenkla och snabba upp administrationen.

I kapitel 5 framgar ocksd att den tid som CSN viéntar pd kompletterande
uppgifter till en ansokan — fran den sdkande eller fran en utbildningsanstalt —
1 genomsnitt utgdr mer 4n hélften av behandlingstiden. For de drenden som
tar langst tid utgor véntetiden mer 4n tva tredjedelar av behandlingstiden. Ett
system dér farre uppgifter samlas in och kontrolleras fore utbetalningen och i
stéllet kontrolleras i efterhand skulle gora det mdjligt for fler studerande att
f4 sina studiemedel i tid.

6.2 Enklare regelverk

Nya studiestodet enklare och svarare

Det nya sammanhallna studiestddet innebér i princip en férenkling av studie-
stodssystemet genom att flera andra stodformer med eget regelverk har kun-
nat avskaffas eller dr pa vig att fasas ut. Det faktum att det nya studiemedlet
ska passa bade yngre studerande och vuxenstuderande innebér att det har
forsetts med ett antal sdrregler. Studiestdd kan nu utga under olika lang tid
beroende pé vilka studier ansékningen géller och vilken utbildningsbakgrund
den sokande har. Studiemedel utgar nu for ett visst antal veckor av studier i
stéllet for terminer. Det blir ddrmed mycket viktigt att halla reda pa exakt hur
maénga veckor en sdkande har studerat pé olika nivaer och exakt hur manga
veckors studier som ansdkan giller. Stodnivaerna skiljer sig ocksd &t inom
samma system. Personer som uppfyller vissa villkor kan soka ett hdgre stu-
diebidrag medan andra har ritt att lana mer.!!*

114 Reglerna for nya studiemedelssystemet beskrivs mer ingdende i avsnitt 2.2.
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Konkreta forslag pa enklare regler

I en skrivelse''> som CSN sinde till Utbildningsdepartementet i april 2002
lamnade myndigheten ett antal konkreta forslag till forenklingar i regelver-
ket. Dessa fordndringar skulle enligt CSN avsevért forenkla myndighetens
administration samt dven i flera fall underlétta for studiestodstagarna. CSN:s
forslag gick i huvudsak ut pa att infora ndgot enklare regler for hur omfatt-
ning och nivan p4 tidigare studier ska pdverka ritten till studiestdod. Tva av
dessa regelforenklingar genomfordes den 1 januari 2003, vilket har beskrivits
i kapitel 5.

Ingen tidsgrins for grundskolestudier

CSN foreslog i sin skrivelse till Utbildningsdepartementet att tidsbegréns-
ningen for grundskolestudier avskaffas eftersom regeln, enligt CSN, inte
visat sig behdvas. Under andra halvéret 2001 fick endast 162 personer avslag
P4 sina studiemedelsansokningar pa grund av att de lést for manga veckor pd
grundskoleniva redan. Diaremot behdvde CSN under samma period begira
kompletteringar rérande 20 000 ansdkningar for att reda ut vilken tidigare
utbildning som den sdkande hade och omfattningen i veckor av denna.

Att ta bort tidsgrénsen for studiemedel vid grundskolestudier skulle, enligt
CSN, forenkla handldggningen av ansokningarna och spara arbete dven for
de laroanstalter som ldmnar uppgifter till CSN. De studerande skulle fa lét-
tare att Overblicka regelsystemet medan kostnaderna enbart skulle 6ka mar-
ginellt.

Utbildningsdepartementets instdillning

Utbildningsdepartementet anser att det dnnu &r for tidigt att dndra i en regel
som infordes den 1 juli 2001 utan vill i stdllet avvakta och f6lja utvecklingen.
Tidsgrdnsen for grundskolestudier inférdes for att hindra att studiemedel
anvindes som ett permanent forsorjningsstod for personer som inte fullgjort
sina grundskolestudier.''¢

Endast en tidsgrians for gymnasiestudier

CSN foreslog i sin skrivelse att alla som studerar pd gymnasienivd ska ha rétt
till studiestdd 1 upp till 120 veckor oavsett utbildningsbakgrund, mdjligen
med undantag for sbkande under 25 4r. Aven denna forindring skulle, enligt
CSN, innebira en snabbare handliggning av ansdkningar om studiestdd till
gymnasiestudier till priset av marginellt hogre kostnader. CSN har dock inte
berdknat vilken kostnadsokning det kan réra sig om.

115 »Utvecklingsarbetet vid CSN.” PM frin CSN, 2002-04-30.

116 Intervju med departementsrdd Mats Miljand, kanslirdd Eva Gullfeldt samt depar-
tementssekreterare Eva Redin pa Utbildningsdepartementets studiestddsenhet 2003-
01-09.
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Utbildningsdepartementets instdillning

Regeringen dr mycket tveksam till att ldtta pa denna regel. Det skulle betyda
att personer som redan har en hel gymnasieutbildning skulle kunna fa ytterli-
gare en utbildning finansierad med studiemedel.'!’

Efterkontroll vid nedséttning av édldre lin

Arsbeloppet for studieldn i det tidigare systemet, som giillde mellan 1989 och
2001, kan séttas ned om l4ntagarens inkomst berdknas bli visentligt ldgre 4n
vad som antogs nir beloppet bestimdes. CSN madste nu i varje enskilt fall
bedéma om léntagaren gjort troligt att dennes inkomst minskat s& mycket
sedan den senaste taxeringen. Varje ar hanteras ca 35 000 ansdkningar om
nedsdttning av aterbetalningen pé grund av minskad inkomst. En stor andel
av dessa ansokningar maste ocksd kompletteras. En maskinell hantering av
ansokningarna med en obligatorisk efterkontroll mot taxeringsregistret
skulle, enligt CSN, minska administrationen och ge storre garantier for att
den som far nedsittning verkligen har ritt till den. For studielédn tagna fore
1989 och efter den 1 juli 2001 anvinds efterkontroll for att bedoma rétten till
nedsédttning av aterbetalningsavgiften.

Utbildningsdepartementets instdllning

Utbildningsdepartementet forstar problemet och skulle gérna se att det 16stes.
Men detta har @nnu inte bedémts vara praktiskt genomforbart.!'®

Regeringen i princip positiv till enklare regler

Regeringen ar 1 princip positivt till alla fordandringar som kan gora studie-
stodsreglerna enklare att forsta for de studerande och léttare att administrera
for CSN. Vid érsskiftet genomfordes ocksa tva mindre justeringar i regelver-
ket efter forslag av CSN.

Regeringen har hittills bedomt att det nya studiestodssystemet funnits i
kraft for kort tid for att det ska vara aktuellt med storre forandringar i regler-
na. Regeringen &r inte heller beredd att genomfora regelférenklingar som
riskerar att leda till att utgifterna for studiestddet dkar enbart for att under-
latta administrationen for CSN. Det nya studiestodssystemet dr mer forman-
ligt n det gamla. For att delvis vdga upp detta dr regelverket mer detaljerat
och ska ocks4 tillimpas mer strikt in tidigare.'"’

17 Ibid

8 Intervju med departementsrdd Mats Miljand, kanslirdd Eva Gullfelt och departe-
mentssekreterare Eva Redin pa Utbildningsdepartementet 2003-01-09.

19 Tbid
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6.3 Mindre kontroll fére men mer efter

Den starkaste kritiken mot CSN fran de studerande har handlat om att ménga
fatt vénta for ldnge pa sina pengar. En stor del av behandlingstiden beror pa
att CSN maéste hdmta in uppgifter bade fran den studerande och fran skolan
som stirker att studier paborjats. Nér ansokan ror fornyat studiestod ska CSN
dessutom prova tidigare studieresultat. Att flytta tonvikten fran forhandskon-
troll till noggrannare provning i efterhand innebér att fler studerande kan fa
sina pengar i god tid. Samtidigt 6kar detta naturligtvis risken for att studie-
stod kommer att betalas ut till personer som inte dr berittigade till detta,
vilket leder till att pengarna senare maste aterkrdvas. Den risken ska dock
inte overskattas.

CSN har pa uppdrag av Riksrevisionsverket tagit fram siffror om avslag pa
ansokningar for studiemedel. Under hostterminen 2001 fick ca 4 % av de
sokande avslag pa sin ansdokan. Huvuddelen av avslagen géllde vuxenutbild-
ning. Mindre dn 2 % av ansdkningarna for hogskolestudier fick avslag. Siff-
rorna dr ndgot missvisande eftersom de visar antalet avslag i forhallade till
antalet sokande. Eftersom en ansokan kan avslds pé flera grunder sa &r den
verkliga andelen avslag lagre. Dessutom bor man ta hinsyn till att 40 % av
alla avslag pa studiemedelsansokningar som dverklagas blir omprévade. !2°

CSN argumenterade i skrivelsen som ndmndes tidigare for ett system dir
studiestodstagarna i framtiden far ta ett storre eget ansvar. Studiestod ska
kunna betalas ut till den s6kande utifrdn dennes egna uppgifter med mindre
av forhandskontroll. For att detta ska vara mojligt kridvs dock en effektiv
efterkontroll av att den som tagit emot stodet ldmnat korrekta uppgifter och
uppfyllt sitt studieatagande.

Regeringen ir inte avvisande

Regeringen ér inte helt avvisande till idéer om att ersétta delar av forhands-
provningen med mer efterkontroll. Regeringen ser dock risker for att méng-
den aterkravsidrenden kommer att véixa och att det kan bli svart att kridva
tillbaka pengar som betalts ut pa oriktiga grunder. Personer som soker studi-
emedel 4r oftast unga och har laga inkomster och sma tillgédngar.

I CSN:s regleringsbrev for 2003 har dock regeringen givit CSN i uppdrag
att lamna ett diskussionsunderlag till hur en fors6ksverksamhet med utbetal-
ning i forskott av studiemedel skulle kunna ordnas. I uppdraget ingar att
lamna forslag till hur en sddan forsdksverksamhet lampligen bor avgransas i
tid, omfattning och utbildningsniva. Redovisningen ska ldmnas senast den 31
mars 2003.

120Ur rapporten Vilfiirdsssystemen behéver forenklas. RRV 2002:20.
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7 Revisorernas dverviganden och forslag

7.1 Allvarliga problem

Centrala studiestodsndmnden har under flera ar haft problem med att leva
upp till rimliga krav pa behandlingstider och service. Att just CSN haft sé
stora problem dr sdrskilt allvarligt eftersom s& ménga ménniskor under sin
studietid ar beroende av utbetalningarna fran CSN for sin forsorjning. Revi-
sorerna dr medvetna om att den kraftiga utbyggnaden av utbildningsvésendet
— 1 forsta hand vuxenutbildningen — i mitten av 1990-talet innebar en stor
o0kning av CSN:s arbetsborda. Millennieskiftet och den stora reformen av
studiestodssystemet 2001 innebar ytterligare péfrestningar.

Revisorerna anser dock att det ar rimligt att krdva att en myndighet ska
kunna anpassa sin verksamhet och uppfylla sitt updrag dven nér fordndringar
sker i omvérlden.

Principerna for den stora studiestddsreformen den 1 juli 2001 fanns redan i
Studiestddsutredningens betéinkande 1996. Riksdagens beslut om studie-
stodsreformen fattades i december 1999, dvs. 18 manader innan de nya reg-
lerna trddde i kraft. Bade regeringen och CSN hade, enligt revisorernas me-
ning, ett ansvar for att se till att reformen kunde genomftras med minsta
mojliga stérning for de studerande.

Revisorerna anser att det &r sdrskilt olyckligt att CSN haft sa stora problem
med sin verksamhet under den period dir regering och riksdag genomfort
mycket medvetna insatser for att hdja utbildningsnivén och stirka Sverige
som kunskapsnation. Studiestddssystemet &r centralt for att ge alla ménni-
skor mdjlighet att utbilda sig oavsett inkomster. Att de studerande kdnner
fortroende for studiestddssystemet och vagar lita pa att fa sina pengar i tid &r
mycket viktigt.

7.2 Léget har forbattrats

Revisorerna kan dock konstatera att sdvil regeringen som CSN har vidtagit
en rad atgérder for att 16sa problemen. Inte minst har riksdagen pa forslag av
regeringen tillskjutit betydande resurser till CSN. Granskningen har ocksa
visat att regeringen tydligare foljer verksamheten inom studiestédsomréadet i
dag #n tidigare. Aven CSN:s ledning #r mer aktiv for att f5lja och styra dren-
dehandldggning och service for att den ska bli sa effektiv som mojligt.

Det finns ocksa tydliga tecken pa att handldggningen av studiemedelsan-
sokningar forbéttrats avsevért under 2002. De genomsnittliga handlaggnings-
tiderna har minskat och betydligt fler studerande far sina pengar i tid dn
tidigare. Fortfarande tar dock handldggningen av studiemedelsansdkningar
langre tid 4n nidr CSN:s problem inleddes 1997..

Revisorerna konstaterar ocksé att regeringen och CSN gjort viktiga insat-
ser for att 10sa problemen med CSN:s daliga tillgénglighet. Den viktigaste
insatsen dr myndighetens nya kundcenter i Kiruna som néra nog fordubblat
myndighetens kapacitet att ta emot telefonsamtal. CSN har dven arbetat
aktivt for att gora sig mer tillgénglig via elektroniska tjdnster.
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Aven pa detta omrade kan revisorerna konstatera att liget har forbittrats.
CSN tog emot betydligt fler telefonsamtal under 2002 &n é&ret innan och
vintetiderna i telefonen har minskat. An uppfyller dock inte CSN de mal for
telefontillgédnglighet som myndigheten stéllt upp.

7.3 Revisorernas forslag

Revisorerna konstaterar att CSN uppfyller sitt uppdrag béttre i dag &n myn-
digheten gjorde ndr denna granskning inleddes i borjan av 2002. CSN beho-
ver dock forbattra sin verksamhet ytterligare innan den lever upp till de mal
som myndigheten sjilv stiller upp for sin verksamhet.

Revisorerna anser dérfor att Utbildningsdepartementet dven fortsdttnings-
vis noga bor folja utvecklingen pa studiestddsomradet och vara beredd att
agera skyndsamt om nya problem skulle uppsta.

Revisorerna anser ocksé att regeringen sa langt som mojligt ska underlétta
for CSN att administrera studiestodet. Ett regelverk som dr enkelt och ldtt att
forsta &r vart att efterstrava bade for att gora administrationen av studiestodet
enklare och for att gora systemet ldttare for de studerande och lantagare som
berdrs av det. Revisorerna anser darfor att regeringen bor dverviga ytterli-
gare forenklingar av regelverket for studiestodet under forutsittning att dessa
inte leder till oavsiktliga 0kningar av utgifterna for studiestdd eller andra
oonskade bieffekter.

Revisorerna anser dven att idéerna om att minska behandlingstiderna for
studiestdd genom att minska forhandsprovningen och ersétta den med mer
efterhandskontroll &r vérda att provas. Revisorerna vilkomnar att regeringen
givit CSN ett uppdrag att beskriva hur en forsoksverksamhet med utbetalning
av studiemedel i forskott skulle kunna ga till. Om detta uppdrag visar att en
saddan forsoksverksamhet dr mojlig anser revisorerna att regeringen bor lata
inleda en sadan for att fa fram mer underlag i fragan.

Revisorerna vill vidare uppmérksamma regeringen pa det faktum att néstan
hiften av CSN:s verksamhet finansieras av administrativa avgifter av stu-
derande och lantagare. En tredjedel av avgiftsintdkterna kommer frén pamin-
nelseavgifter. Revisorerna anser inte att en servicemyndighet bor vara bero-
ende av intdkter fran paminnelseavgifter och budgetera med dessa for sin
verksamhet. Revisorerna foreslar darfor att regeringen Overviger andra sétt
att finansiera CSN:s verksambhet.
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