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1 Om CSN och arsredovisningen

1.1 CSN:s organisation

CSN administrerar det svenska studiestédet och har hand om hemutrustningslin till flyktingar
med uppehallstillstind i Sverige. CSN ansvarar ocksa for officiell statistik inom studiestods-
omridet. Myndighetens administration kostade 802 miljoner kronor under 2009, vilket dr en
okning med 48 miljoner kronor jamfért med 2008.

Vid utgingen av aret var det 1 001 anstillda pa CSN, varav 65 procent dr kvinnor. De anstilldas
medelalder dr 43 ar.

CSN leds av en generaldirektdr. Sedan 2008 4r myndigheten ett enrddighetsverk med ett av
regeringen tillsatt insynsrdd dir generaldirektoren dr ordférande.

CSN:s verksambhet dr uppdelad pa fem olika avdelningar, dir varje avdelning har en egen chef.
Tillsammans med generaldirektéren och den stillféretridande generaldirektéren bildar dessa
chefer CSN:s ledningsgrupp med ansvar £6r myndighetens verksamhet. CSN har en intern-
revisor som dr direkt understilld generaldirektéren. Generaldirektoren har dven en stabsfunk-
tion. De fem avdelningarna utgérs av studiestédsavdelningen, utvecklingsavdelningen, ekonomi-
avdelningen, HR-avdelningen och avdelningen f6r verksamhetsstod.

Enheterna och kontoren inom studiestddsavdelningen hat som primir uppgift att hantera dren-
den om studiestéd och hemutrustningsldn. Verksamheten dr lokaliserad till 15 orter i landet.

1.2 CSN:s arsredovisning

I arsredovisningen aterrapporteras de krav som regeringen har stillt p4 CSN genom reglerings-
brevet for 2009. Arsredovisningen bestar av tva huvudsakliga delar: en resultatredovisningsdel
och en finansiell del. Resultatredovisningen édr disponerad utifran regleringsbrevets struktur.
Det statistiska undetlaget 4r himtat fran:

e Uppfoljningssystemet Data Warehouse

e Studiestddets informationssystem

e Kundservicesystemet Call-Guide

e Beviljnings- och aterbetalningssystemet for hemutrustningslan
e Ekonomisystemet Agresso

e Redovisningssystemet Hermes

e DPersonalsystemet Palasso.
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Inbetalningar

Under 2006 6versteg det inbetalda beloppet f6r forsta gangen nagonsin det belopp som CSN
lanade ut under aret. Det férhillandet har fortsatt att rida sedan dess. Under 2009 uppgick det
inbetalda beloppet till 12,3 miljarder kronor och det utlainade beloppet till 11,6 miljarder kronor.
Under 2009 6kade inbetalningarna med 697 miljoner kronor jamfért med 2008. Detta motsvarar
en 6kning med 6 procent.

Inbetalda belopp™?, férdelat pa lanetyp,
miljoner kronor, 2007-2009

2007 2008 2009
Studiemedel 1714 1597 1468
Studielan 6515 6 551 6 763
Annuitetslan 3012 3441 4 054
Aldre 1&n® 2 1 2
Skuldsanering® 1 2 2
Totalt 11 244 11 592 12 289

! Beloppen inkluderar rinta och administrativa avgifter.

2 Korrigering av beloppen f6r 2007 och 2008 har skett jimfort
med drsredovisningen 2008. Det beror pd att beriknings-
grunden har utvecklats.

3 Lan for eftergymnasiala studier som beviljades f6re 1965
och lan f6r gymnasiestudier som beviljades fram till 1973.

+ Skuldsaneringsbeloppen omfattar samtliga linetyper
inklusive dterkrav.

Att CSN far in mer pengar 4n som har ldnats ut skulle kunna uppfattas som att hela linesyste-
met dr 1 balans. Sa dr dock inte fallet eftersom staten érligen tillfor ett anslag for rdntor pa CSN:s
lin hos Riksgilden utéver de belopp som lintagarna betalar till CSN. Belastningen pa detta an-
slag var 5,2 miljarder kronor under 2009.

De extra inbetalda beloppen minskade under 2007 och 2008, men under 2009 ékade de med
23 procent jamfért med 2008. Av den totala utestdende fordran pa lan utgér de extra inbetal-
ningarna mindre 4n 1 procent. Denna andel dr i samma storleksordning f6r de tre linetyperna.

Extra inbetalda belopp?, fordelat pa lanetyp,
miljoner kronor, 2007-2009

2007 2008 2009
Studiemedel 115 109 110
Studielan 698 509 627
Annuitetslan 500 425 542
Totalt 1313 1043 1279

! Beloppen inkluderar rinta. For studiemedel ingr bade rinta
och administrativa avgifter.

Under de senaste aren har det skett en kraftig omférdelning av inbetalningar fran kapitaliserad
rinta till kapitalskuld. Denna utveckling giller i férsta hand for lanetypen studielin. Aven for
lanetypen annuitetsldn finns det en liknande tendens, genom att tillvixten av den ackumulerade
kapitaliserade rintan har avstannat de senaste aren. For bida lanetyperna giller att mer dn half-
ten av de inbetalda beloppen avser kapital.



Utvecklingen innebir att allt fler lintagare mirker att skulden understiger det belopp som de har
lanat och att deras skuld minskar allt snabbare. Detta dr en f6ljd av det liga rinteldget under
flera ar, vilket har medfort att den ackumulerade kapitaliserade rintan minskat de senaste aren.
Minskningen beror dels pa att ny kapitalisering minskar, dels pa att amorteringarna blir storre.
Att amorteringarna blir storre férklaras av att den l6pande rdntan utgdr en allt ligre andel av de
inbetalda arsbeloppen.

Tabellen nedan visar den ackumulerade kapitaliserade rintans utveckling for lanetyperna studie-
14n och annuitetslan under de senaste nio dren.

Ackumulerad kapitaliserad ranta, férdelat
pé lanetyp, miljoner kronor, 2001-2009

Ar Studiel&n  Annuitetslan
2001 18 980 34
2002 19 302 370
2003 19575 952
2004 19 430 1581
2005 18 725 2170
2006 17 434 2434
2007 15 946 2 492
2008 14 511 2 486
2009 13 480 2725

Av tabellen framgiér det att det 4r stor skillnad pa den kapitaliserade rintan mellan de tva lane-
typerna trots att de totala skuldbeloppen ér i samma storleksordning, 85-88 miljarder kronor.
Den laga rintenivin hittills under 2000-talet har medf6rt en mycket mattlig kapitalisering av
rintan pa lanetypen annuitetslan.

Kravhantering lan

Om CSN trots paminnelser och krav inte far in nagon betalning frin lantagaren, limnas drendet
over till Kronofogdemyndigheten for indrivning. I sidana fall far Kronofogdemyndigheten gora
utmitning utan féregiende dom eller utslag. Krav pd obetalda belopp f6r personer som ér bo-
satta utomlands skickas till lintagaren via Intrum Justitia.

Den 31 december 2009 hade 94 000 av CSN:s dterbetalningsskyldiga en skuld hos Kronofogde-
myndigheten, vilket dr en 6kning med 3 000 personer jaimfért med 2008. Under 2009 utgjorde
antalet personer med kronofogdekrav pd en lineskuld 7,6 procent av alla dterbetalningsskyldiga
under dret. Denna andel har varit i samma storleksordning de senaste tva dren.

Aterbetalningsskyldiga l&ntagare med krav hos Kronofogdemyndigheten,
fordelat p& kon, antal och andel, 2007-2009"

2007 2008 2009
Kvinnor 40 758 45 867 47 741
Man 39 926 44 827 45 877
Totalt 80 684 90 694 93618
Andel personer® med krav, procent® 6,6 74 7.6

! Per den 31 december.

2 Andel personer med krav av totalt antal dterbetalningsskyldiga i procent.

3 Korrigering av uppgifterna f6r 2007 och 2008 har skett jamfért med
arsredovisningen 2008. Det beror pi att berdkningsgrunden har utvecklats.



For lanetypen studiemedel kan det skénjas en minskning av antalet aterbetalningsskyldiga med
krav hos Kronofogdemyndigheten jamf6rt med 2008. En minskning har ocksd skett £6r lane-
typen studielan. Antalet aterbetalningsskyldiga med kronofogdekrav har 6kat £6r lanetypen
annuitetslan, fran 30 000 personer 2008 till 34 000 personer 2009. Okningen beror till stor del
p4 att antalet dterbetalningsskyldiga f6r den lanetypen 6kar varje ar.

Aterbetalningsskyldiga I%Smtagare1 med krav hos
Kronofogdemyndigheten, fordelat pa lanetyp,
antal, 2007-2009°

2007 2008 2009
Studiemedel 15 007 14 938 13922
Studielan 50 003 47 620 46 756
Annuitetslan 26 023 29 717 34 347

! Samma person kan ha flera krav hos Kronofogdemyndigheten och
kan ddrfér forekomma flera ginger i tabellen.
2 Per den 31 december.

Lantagarnas skuld hos Kronofogdemyndigheten har 6kat fran 745 miljoner kronor 2008

till 771 miljoner kronor 2009. Det ir en 6kning med 3 procent. Okningen sker endast inom
linetypen annuitetsldn, vilket beror pa att allt fler lintagare blir dterbetalningsskyldiga f6r den
lanetypen.

Ackumulerad obetald fordran hos Kronofogdemyndigheten,
fordelat pa I&netyp, miljoner kronor, 2007—2009"

2007 2008 2009
Studiemedel 89 80 71
Studielan 479 455 444
Annuitetslan 179 210 256
Totalt 747 745 771

! Per den 31 december, exklusive administrativa avgifter.

Kravhantering utomlandsbosatta

CSN har under aret fortsatt att prioritera kravhanteringen utomlands. Under 2009 har inkasso-
verksamheten resulterat i att 9 800 drenden skickats till Intrum Justitia. Det 4r en 6kning med

1 procent jamfort med 2008. Under 2009 har kunden betalat hela beloppet i 2 600 drenden och
delar av beloppet i 1 200 drenden. Dessutom avslutades 5 100 drenden dir det inte har varit
m6jligt med indrivning. De drenden som med eller utan framgéng har avslutats under aret bestér
inte enbart av drenden som uppkommit under 2009, utan de siffror som redovisas hir kan ha sin
grund 1 tidigare ar.

Totalt har 25,7 miljoner kronor betalats in under 2009, varav 3,6 miljoner kronor dr admi-
nistrativa avgifter. Det dr en 6kning med 9 procent jimfért med 2008 da det betalades in
23,5 miljoner kronor. Kravverksamheten har i fallande skala varit mest framgangsrik i USA,
Norge, Storbritannien, Finland, Danmark, Tyskland, Spanien, Schweiz, Frankrike, Australien
och Island.

Intrum Justitia har utéver inkassoverksamhet ocksad i uppdrag att efterforska adresser f6r per-
soner vars adress saknas f6r CSN. Under 2009 har Intrum Justitia hittat 1 600 personer, vilket
ir en 6kning jAimfoért med 2008 dd 1 000 personer dterfanns. De flesta personerna har i fallande
skala aterfunnits i Storbritannien, USA, Norge, Finland, Spanien, Danmark och Tyskland.



Under 2008 bedrev CSN ett arbete med att fa skulder faststillda genom rittsliga atgirder i
Norge, Danmark och Finland. Under 2009 har detta arbete utvidgats till fler linder. Totalt
pagar det 450 rittsliga atgdrder i USA, Norge, Finland, Storbritannien, Danmark, Tyskland
och Schweiz. Dessa rittsliga atgirder har resulterat i att 1,3 miljoner kronor har betalats in
till CSN under 2009.

For att forenkla de rittsliga processerna utomlands sade CSN upp hela skulden till betalning

132 drenden under 2008. I bérjan av 2009 sade myndigheten upp ytterligare 10 ldn. Sedan mars
2009 har dock inga fler 1an sagts upp, vilket beror pd en dom® som fastslagit att det dr diskrimine-
rande att siga upp skulder om lantagaren bor inom EU/EES-omridet. CSN invintar dirfor ett
nytt lagférslag som ska géra det mojligt att siga upp skulder for alla tre lanetyperna. Lagforslaget
berdknas kunna trida i kraft den 1 juli 2010.

Under 2008 har CSN arbetat med avtal och fullmakter som syftar till att méjliggdra delgivning
utomlands. Syftet med delgivningen ér att astadkomma preskriptionsavbrott och dirigenom
férhindra att skulder preskriberas. Under 2009 har CSN 1 samarbete med Intrum Justitia paboz-
jat delgivning i bland annat Norden, USA, Holland och Australien. I Norden har det genomforts
180 delgivningar, varav 90 procent resulterat i lyckade delgivningar. I USA har det genomforts
120 delgivningar, med lyckat resultat i 36 procent av fallen. I Australien och Holland har det
dnnu bara skett delgivningar i ett fatal fall. Myndigheten saknar for nirvarande mojlighet till
delgivning i Storbritannien och Tyskland pa grund av lagstiftningen i dessa linder. Dir anvin-
der CSN tills vidare rekommenderade forsindelser for att dastadkomma preskriptionsavbrott.

Aterkrav av I&n och bidrag

Personer med aterkrav

Lan och bidrag som har betalats ut for studier kan krivas tillbaka om personen inte haft rétt till
det. Detta bendmns aterkrav. Lis mer om hur aterkrav uppstar i avsnitt 3.2. Vid utgdngen av
2009 hade 59 000 personer nagon form av aterkrav hos CSN. Det ir en 6kning med 600 per-
soner jamfort med 2008.

Personer® med aterkrav, fordelat p& stodform och kén, antal, 2007-2009% 3

2007* 2008 2009

Kvinnor Man Kvinnor Méan Kvinnor Man
Stddformen studiemedel 24 450 26 210 27 937 30 476 28 380 30 766
- studiemedel och bidrag 2436 3580 2 656 3925 2399 3538
- studielan och bidrag 9076 11 065 9561 12 149 8 654 11137
- annuitetslan och bidrag 12 938 11 565 15720 14 402 17 327 16 091
Studiehjalp 6 639 4 464 8437 5411 9 066 5643
Rekryteringshidrag 1820 1745 2 035 1941 1745 1743

! Samma person kan ha flera aterkrav och kan dirfér forekomma flera ganger i tabellen.

2 Per den 31 december.

3 Korrigering av uppgifterna for 2008 har skett jimfért med arsredovisningen 2008. Det beror pa att
berikningsgrunden har utvecklats.

+ Uppgifter f6r 2007 kan inte jamforas med uppgifter £6r 2008 och 2009. Det beror pi att berikningsgrunden
har utvecklats.

I tabellen nedan redovisas antalet personer med dterkrav férdelat pa stédformen studiemedel
respektive rekryteringsbidrag samt beslutsgrunden till aterkravet. Den vanligaste beslutsgrunden
tor samtliga lantagare som hade en aterkravsskuld 2009 var avbrott vid studier, det vill sdga nir

¢ Lansratten i Vasterbottens dom i mal nr 1939-08.
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en person har haft studiestdd och avbrutit sina studier utan att justera det belopp som han eller
hon fatt. Antalet personer med en dterkravsskuld av denna orsak var 14 000 under 2009, vilket
ir 1 samma storleksordning som under 2007 och 2008.

Personer® med &terkrav, fdrdelatfé stodformen studiemedel, rekryteringsbidrag, kén och
beslutsgrund, antal, 2007—2009%

Stodformen studiemedel Rekryteringsbidrag

2007 2008 2009 2007 2008 2009

Kvinnor Mén  Kvinnor Méan  Kvinnor Méan  Kvinnor  Man  Kvinnor Mé&n Kvinnor  Man
Avbrott 7 045 7 381 6770 7262 6 969 7504 853 989 756 891 709 833
Efterkontrollerad 3820 2 807 2907 2134 2 996 2272 411 235 412 258 284 194
inkomst
Inkomsténdring 270 178 245 143 299 180 5 " 4 "
Beslutsgrund 7656 10 252 6669 8980 6 055 8 197 6 " 6 "
saknas’
Studie- 5188 5192 5164 5085 5535 5452 533 504 469 434 427 401
omfattning
Ovrigt 1014 1033 1063 1089 1363 1392 88 96 74 83 66 81
! Samma person kan ha flera aterkrav och kan déirfor férekomma flera ganger i tabellen.
2 Per den 31 december.
3 Tabellen har sekretessgranskats, vilket innebir att enskilda celler med antal mindre 4n 3 har ersatts med "

och att summeringar har justerats.
* Beslutsgrund registrerades inte for aterkrav fére 2000. Detta innebir att méinga ildre drenden som ligger
kvar orsakar relativt hoga virden hir.
For de personer som under 2009 hade en édterkravsskuld £6r studiehjilp var den vanligaste be-
slutsgrunden avbrott vid studier. Antalet personer med en dterkravsskuld av denna orsak var
5 500 under 2009, vilket motsvarar antalet under 2007 och 2008.
Personer’ med aterkrav, studiehjalp, fordelat p& kon och beslutsgrund, antal, 2007—2009°
2007 2008 2009
Kvinnor Méan Kvinnor Man Kvinnor Man

Avbrott 3288 2168 3335 2151 3334 2167
Beslutsgrund saknas® 866 718 747 629 683 585
Otillaten franvaro (skolk)/studieomfattning 2010 1253 2613 1663 3076 1889
Ovriga skolorsaker 185 120 236 144 382 201
Ovrigt 652 350 739 419 743 384

! Samma person kan ha flera dterkrav och kan dirfér férekomma flera ganger i tabellen.

2 Per den 31 december.

3 Beslutsgrund registrerades inte for aterkrav fére 2000. Detta innebir att méinga ildre drenden
som ligger kvar orsakar relativt héga virden hir.

For de personer som under 2009 hade en aterkravsskuld for sirskilt utbildningsbidrag var den
vanligaste beslutsgrunden studieomfattning. Antalet personer med en dterkravsskuld av denna
orsak var 55 under 2009, vilket motsvarar antalet under 2008.



Personer! med aterkrav, sarskilt utbildningsbidrag och vuxenstudiestod,
fordelat pa kon och beslutsgrund, antal, 2008—2009% 3

Sarskilt utbildningsbidrag Vuxenstudiestod
2008 2009 2008 2009
Kvinnor Man Kvinnor Man Kvinnor Man Kvinnor Man
Avbrott 19 27 15 27 12 11 11 11
Beslutsgrund saknas 168 199 150 180
Studieomfattning 30 30 29 26 24 17 19 16
Ovrigt 23 27 21 22 19 18 16 18

! Samma person kan ha flera aterkrav och kan dirfér forekomma flera ganger i tabellen.
2 Per den 31 december.
3 Uppgifter kan inte tas fram f6r 2007.

Eftersom en person kan ha flera aterkravsskulder, dr antalet aterkrav stérre 4n antalet personer
med aterkrav. Antalet aterkrav uppgick 2009 till 77 300, vilket 4r en 6kning med 1 100 aterkrav
eller 1 procent jamfort med 2008. Att antalet aterkravsskulder och personer med dterkrav har
Okat beror pé att CSN i samband med den édrliga efterkontrollen av inkomst for férsta gaingen
kontrollerat inkomsten dven f6r dem som studerat endast en termin under ldsiret. Dessutom har
inkomsten kontrollerats f6r dem som studerat med tilliggslan. Detta har lett till att fler dter-
kravsbeslut fattats under 2009. Kontrollen som har gjorts avser inkomstaret 2007.

Aterkrav, fordelat pa stodform, antal, 2007—2009"

2007 2008 2009
Stédformen studiemedel 63 247 58 413 59 146
- studiemedel och bidrag 7414 6 581 5937
- studielan och bidrag 24 726 21710 19791
- annuitetslan och bidrag 31107 30 122 33418
Studiehjalp 12523 13 848 14 709
Rekryteringsbidrag 4 306 3976 3488
Totalt 80 076 76 237 77 343

! Per den 31 december.
2 Korrigering av uppgifterna for 2008 har skett jimfort med arsredovisningen 2008.
Det beror pa att berdkningsgrunden har utvecklats.

Sedan négra ar tillbaka har CSN en mer strikt héllning till hur betalningsplaner liggs upp.
Detta giller bade kravet pd betalning och tiden f6r hur langt fram en betalningsplan ska stricka
sig. Under 2009 hade 28 000 personer med aterkrav en individuell betalningsplan, varav 700
bodde utomlands. Av dessa 28 000 personer foljde 20 000 betalningsplanen, vilket motsvarar
73 procent.

Utestaende aterkravsfordran

Den utestidende fordran f6r aterkrav uppgick 2009 till 1 069 miljoner kronor. Det dr en Skning
med 17 miljoner kronor jimfért med 2008. Totalt har fordran 6kat med 1,6 procent. Aven
denna 6kning beror pa att CSN f6r férsta gingen har efterkontrollerat inkomsten f6r dem som
studerat endast en termin under lisdret samtidigt som inkomsten kontrollerats f6r dem som
studerat med tilliggslin.
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Utestaende aterkravsfordran, fordelat pa stodform,
miljoner kronor, 2007—2009"

2007 2008 2009
Stodformen studiemedel 1048 996 1012
- studiemedel och bidrag 189 168 152
- studielan och bidrag? 515 466 441
- annuitetslan och bidrag 344 361 419
Studiehjalp? 2 9 13
Rekryteringsbidrag 46 45 43
Korttidsstudiestod 1 1 1
Rg-bidrag 0,5 0,6 0
Totalt 1098 1052 1069

! Per den 31 december. Beloppen inkluderar administrativa avgifter.
2 Studiehjilp ingar i studielin och bidrag f6r delar av 2007.

Okningen i den utestiende dterkravsfordran giller frimst aterkrav av annuitetslin och bidrag,
dir 6kningen mellan 2008 och 2009 dr 16 procent.

Avskrivna aterkravsbelopp

De avskrivna aterkravsbeloppen har minskat frin 16,2 miljoner kronor under 2008 till 15,2 miljoner
kronor under 2009. Minskningen beror frimst pa att det avskrivna beloppet for dterkravsavgifter
har minskat under dret. Dessa avgifter var 3,6 miljoner kronor under 2008 och 2,7 miljoner kronor
under 2009.

Avskrivning av aterkrav kan ske pa grund av dlder, dédsfall och preskription. Dessutom skriver
CSN av belopp i de fall dir det dterstr en mycket liten fordran samt belopp som inte kan drivas
in for att de inte dr faststillda i och omfattas av utslag eller dom.

Avskrivna belopp?, &terkrav, fordelat pa stodform,
miljoner kronor, 2007—2009

2007 2008 2009

Stddformen studiemedel 12,1 15,6 13,9
- studiemedel och bidrag 6,0 7,8 7,1
- studiel&n och bidrag? 4,0 5,0 41
- annuitetslan och bidrag 2,2 2,7 2,8
Studiehjalp® 0 0,2 0,3
Rekryteringsbidrag 0,3 0,4 0,4
Korttidsstudiestdd 0 0 0,1
Rg-bidrag 0 0 0,5
Totalt 12,5 16,2 15,3

! Beloppen inkluderar rinta och administrativa avgifter.
2 Studiehjilp ingér i studielin och bidrag fér delar av 2007.

Inbetalda aterkravsbelopp

Under 2009 har 447 miljoner kronor betalats in pd aterkraven, vilket 4r en 6kning med
15 miljoner kronor eller 3,5 procent jimfért med 2008. Okningen forklaras delvis av att
badde antalet personer och antalet dterkrav kar. Under 2009 har antalet personer okat
med 600 och antalet aterkrav med 1 100.



Inbetalda beloppl, aterkrav, fordelat pa stodform,
miljoner kronor, 2007-2009

2007 2008 2009

Stodformen studiemedel 4447 392,2 418,8
- studiemedel och bidrag 11,2 15,1 9,6
- studiel&n och bidrag? 98,7 57,1 32,7
- annuitetslan och bidrag 3348 320,1 376,44
Studiehjalp® 0,6 21,9 21,6
Rekryteringsbidrag 22,4 17,6 6,8
Korttidsstudiestod 0,1 0,1 0,1
Rg-bidrag 0 0,1 0
Totalt 467,8 431,9 447,2

! Beloppen inkluderar rinta och administrativa avgifter.
2 Studiehjilp ingar i studielin och bidrag f6r delar av 2007.

Kravhantering aterkrav

Om en lantagare inte har betalat sitt dterkrav till férfallodatumet i den ordinarie aviseringen,
skickas det en padminnelse. I de fall dir aterkravet inte blir betalt trots paminnelsen skickar CSN
ett kravbrev med en uppmaning att lantagaren ska betala. Om lantagaren 4nd4 inte betalar ansé-
ker CSN om ett betalningsféreliggande hos Kronofogdemyndigheten. Det betyder att CSN:s
ritt till fordran och lintagarens betalningsskyldighet faststills i ett utslag. Detta utslag innebir att
CSN har ritt att fi fordran utmitt av Kronofogdemyndigheten och att lantagaren dessutom far
en betalningsanmirkning. I de fall dir en lintagare med aterkrav dr utomlandsbosatt hanteras
kravet inte av Kronofogdemyndigheten utan av Intrum Justitia.

Under 2009 har CSN ans6kt om betalningsfoéreliggande 1 10 700 fall. Det 4r en minskning med
800 drenden eller 7 procent jamfort med 2008. Att antalet personer med aterkrav 6kar samtidigt
som antalet betalningsforeligganden minskar tyder pd att dterkraven betalas i stérre omfattning,
En bidragande orsak till detta kan vara en 6kad kinnedom om att CSN har blivit snabbare att
limna obetalda dterkrav till Kronofogdemyndigheten.

Antalet nya ans6kningar om utmitning har minskat frin 6 900 under 2008 till 6 400 under 2009,
vilket 4r en minskning med 8 procent. Antalet fall ddr CSN tidigare ans6kt om utmitning och
under dret forlingt denna har minskat fran 7 400 drenden 2008 till 6 800 drenden 2009. Det it
en minskning med 8 procent. Att CSN inte alltid anséker om utmitning trots att lantagarens
betalningsskyldighet har faststillts beror i de flesta fall pa att lantagaren bedéms sakna ekono-
miskt utrymme att betala till myndigheten.

Vid utgingen av 2009 var antalet personer med dterkrav hos Kronofogdemyndigheten 18 000.
Det dr en minskning med 600 personer eller 3 procent jamfort med 2008.

Personer med aterkrav hos Kronofogdemyndigheten, fordelat pa kon, antal, 2007—2009" 2

2007 2008 2009
Kvinnor Man Totalt Kvinnor Man Totalt Kvinnor Man Totalt
10 901 10014 20915 9 662 8 768 18 430 9537 8 310 17 847

! Per den 31 december.
2 Korrigering av uppgifterna fér 2008 har skett jamfért med drsredovisningen 2008.
Det beror pa att berikningsgrunden har utvecklats.
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Det storre antalet personer med aterkrav under 2007 férklaras till stor del av CSN:s intensifierade
kravverksamhet f6r dterkrav under det aret. Antalet personer har minskat nigot under 2008 och
2009. Minskningen beror pa att kravverksamheten fér aterkrav numera huvudsakligen arbetar med
de drenden som uppstar under drets lopp.

Av det totala antalet personer med en aterkravsskuld 2009, det vill siga 59 000 personer, har
18 000 personer eller 30 procent aterkrav hos Kronofogdemyndigheten.

Personer® med aterkrav hos Kronofogdemyndigheten, fordelat pa stodform
och kén, antal, 2007-2009* 3

2007 2008 2009

Kvinnor Mén Kvinnor Mén Kvinnor Méan
Stédformen studiemedel 10 737 9747 8 467 7914 7772 7 099
- studiemedel och bidrag 1016 1126 1105 1268 846 931
- studielan och bidrag* 6 073 5129 4218 3693 3371 2796
- annuitetslan och bidrag 3648 3492 3144 2953 3555 3372
Studiehjalp* 2729 1571 2978 1722
Rekryteringshidrag 736 706 467 401 368 343
Sarskilt utbildningsbidrag® 28 26 20 20
Vuxenstudiestod® 95 96 64 59

! Samma person kan ha flera aterkrav och kan dirfér forekomma flera ganger i tabellen.

2 Per den 31 december.

3 Korrigering av uppgifterna for 2008 har skett jimfért med arsredovisningen 2008. Det beror pa
att berakningsgrunden har utvecklats.

* Studiehjilp ingar i studielan och bidrag f6r 2007.

5> Uppgifter kan inte tas fram f6r 2007.

Ovrig hantering av lan och aterkrav

Bevakning av statens fordran vid en lantagares konkurs

Under 2009 har CSN haft 189 drenden dir myndigheten har bevakat statens fordran vid en lan-
tagares konkurs efter det att drendet limnats f6r indrivning. Det 4r en 6kning med 14 drenden
jamfort med 2008 da antalet drenden uppgick till 175. Handldgeningstid och styckkostnad f6r
dessa drenden redovisas i respektive avsnitt nedan.

Skuldsanering

Under 2009 har antalet tvingande skuldsaneringar, det vill sdga skuldsaneringar som Kronofogde-
myndigheten har fattat beslut om, f&r CSN:s del 6kat frin 1 370 under 2008 till 1 660 under 2009.
Samtidigt minskade antalet frivilliga skuldsaneringar, det vill siga dér kunden sjélv har ansokt om
skuldsanering och dir avskrivning inte 4r aktuell, frin 170 under 2008 till 120 under 2009. Vid
utgingen av 2009 fanns det 3 260 personer med en pagiende skuldsanering hos CSN. Det dr en
Skning med 500 personer eller 18 procent jamfért med 2008. Okningen beror pa dndringar i
skuldsaneringslagen (2006:548) som tridde i kraft den 1 januari 2007. Andringen av lagen syftar
till ett enklare och snabbate skuldsaneringsférfarande dir Kronofogdemyndigheten har fatt en
storre utredningsroll.

Overklagandehantering

De beslut som CSN fattar i ett dterbetalningsidrende och som ldntagaren anser ér felaktiga kan
Overklagas till férvaltningsdomstol. Denna dverklagandeméjlighet, som har funnits sedan reg-
lerna om dterbetalningspliktiga studiemedel inférdes, giller samtliga lanetyper och alla beslut.

CSN har fitt in totalt 1 690 6verklagade dterbetalningsbeslut under 2009. Det dr en 6kning med
26 beslut eller 1,5 procent jamfort med 2008. Av de drenden som Gverklagades under 2009 var



50 procent nedsittningsirenden. Detta innebir att nedsittning av arsbelopp ér den drendetyp
som 6verklagas mest frekvent. Ovriga beslut som 6verklagas giller fraimst avskrivningar och
arsbesked.

Innan ett drende som en kund har 6verklagat skickas vidare till férvaltningsdomstol, gér CSN en
omprovning. Under 2009 dndrades 201 drenden avseende lan efter en sidan omprévning. Det dr
en minskning med 20 procent jimfért med 2008. Detta tyder p4 att det kvalitetsarbete med beslut
och kundanpassade motiveringar som CSN bedrivit inom dterbetalningsomradet har gett resultat.
Av de 1 166 drenden som myndigheten fatt tillbaka frin domstol under dret har CSN:s beslut
dndrats 1 65 drenden, vilket motsvarar 5,5 procent. Det dr en ndgot ligre andel jamf6rt med 2008.

Till skillnad frin 6verklaganden av drenden avseende lin 6verklagas beslut om aterkrav till
Overklagandenimnden for studiestod (OKS). Antalet éverklagade aterkravsbeslut har ¢kat fran
1 970 under 2008 till 2 380 under 2009, vilket dr en Skning med 21 procent. Antalet dterkravs-
drenden som CSN édndrade helt efter omprévning var 720 under 2009 jimfért med 650 under
2008, vilket 4r en 6kning med 10 procent. Av de 1 300 drenden som myndigheten fitt tillbaka
frin OKS under 4ret har CSN:s beslut dndrats i 160 drenden, vilket motsvarar 12 procent.
Denna andel var 9 procent under 2008. Att antalet aterkrav som 6verklagas har 6kat beror
bland annat pi att antalet beslut och antalet personer med aterkrav har 6kat i och med CSN:s
utvidgade efterkontroller.

Adressefterforskning

Under 2009 har CSN f0rstirkt arbetet med adressefterforskning genom att inritta en tillfillig
arbetsgrupp pa myndighetens kontor i Kalmar. Dessutom har adressarbetet fatt hogre prioritet
p4 ett antal utvalda kontor. Dessa satsningar kommer att fortsitta under 2010 tillsammans med
ytterligare resursforstirkningar f6r att héja kvaliteten i myndighetens adressregister. Under aret
har CSN fokuserat pa nytillkomna saknade adresser och utvalda delar av de sedan tidigare sak-
nade adresserna.

Vid ingingen av 2009 saknade CSN adresser till 20 251 personer. Bland dessa dterfinns sdvil
lintagare som personer med aterkrav. Under 2009 foérlorades ytterligare 9 072 adresser. Av de
adresser som saknades vid drets ingang aterfanns 5 170 och av dem som férlorades under dret
aterfanns 5 948. Vid arets slut saknade CSN adresser till 18 205 personer. Nettominskningen
under dret 4ar darmed 2 000 saknade adresser.

Att CSN har dterfunnit adresser innebdr ocksd att den totala skulden f6r de personer som
myndig-eten saknar adress till har minskat. Vid ingangen av 2009 var denna skuld 2,3 miljarder
kronor och vid arets slut hade detta belopp minskat med 328 miljoner kronor till 1,9 miljarder
kronor.

De allra flesta adresser som CSN har aterfunnit dr adresser for lantagare som befunnit sig i
Sverige. De 6vriga linder dir myndigheten har funnit flest lintagare ér i fallande skala USA,
Storbritannien, Norge, Spanien, Finland, Danmark, Australien, Chile, Tyskland och Frankrike.
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Saknade adresser” ? fordelat pa aterkrav, l&netyp och utgaende skuld, antal, 2008—2009°

2008 2009

Utgdende skuld Antal Utgdende skuld Antal
Annuitetslan 259 868 408 3167 244716 288 3025
Studielan 1420224718 9243 1183212996 7979
Studiemedel 477 797201 10215 405 998 609 9224
Aterkrav annuitetslan 18 936 744 913 19 432 184 868
Aterkrav studiel&n 54 736 723 1910 51 634 689 1729
Aterkrav studiemedel 24 997 755 809 23 608 549 739
Aterkrav studiehjalp 52 373 33 78 934 45
Aterkrav rekryteringsbidrag 1 659 569 107 1585135 99
Totalt 2 258 273 491 1930 267 384

! Samma adress kan férekomma flera ganger i tabellen.
2 Per den 31 december.
3 Uppgifter f6r 2007 kan inte tas fram.

Osakra fordringar

CSN gér reservation for osikra fordringar. Enligt 2009 ars berdkningar dr 25,0 miljarder kronor
av den utestidende fordran osiker, vilket 4r en minskning med 2,5 miljarder kronor jimfért med
2008. Av arets berikning av de osdkra fordringarna avser 4,2 miljarder kronor lintagare som ér
bosatta utomlands. Lanetypen studielan stir med 18,6 miljarder kronor f6r den stdrsta delen av
de osikra fordringarna.

Minskningen av de osdkra fordringarna beror frimst pa en teknisk férindring av berdkningarna
som har medfort att de osikra beloppen for lanetypen annuitetslin sedan 2009 beriknas mindre
schabloniserat genom en detaljerad simulerad betalningsplan. Detta minskar de osdkra fordring-
arna med 2,0 miljarder kronor.

Rintan berdknas numera som ett genomsnitt av de senaste sex arens rantesatser. Denna genom-
snittsranta sammanfaller i 4r med rintan £f6r 2010, som ér 2,4 procent jamfért med 2,5 procent
téregiende dr. Dirmed minskar det osikra beloppet med 0,5 miljarder kronor. Dessa tva f61-
indringar ger en sammanlagd minskning av det osidkra beloppet med 2,5 miljarder kronor.

Sedan 2008 bokférs ocksd de osikra fordringar som f6rvintas ske genom avskrivningar pa
grund av behorighetsgivande studier och med hinsyn till synnerliga skil. Beloppet for dessa
framtida avskrivningar har beriknats till 1,7 miljarder kronor.

Ovriga férindringar 4r sma. En forbittrad inkomstutveckling bland lintagarna har minskat de
osikra fordringarna med 0,1 miljarder kronor. Genom volymdokningar, som frimst giller fler
lintagare och hogre belopp for linetypen annuitetslan, har det skett en motsvarande 6kning av
de osikra beloppen med 0,1 miljarder kronor.



Osakra fordringar®, fordelat pa |&netyp och &terkrav, miljarder kronor, 2007—2009
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! Beloppen inkluderar rinta och administrativa avgifter. I redovisningen av osikra fordringar
i arsredovisningens finansiella delar ingér inte administrativa avgifter.

Manuell och maskinell arendehantering

Inom éterbetalningsomradet sker en stor del av drendehanteringen maskinellt. Den storsta drende-
klassen dr nedsittning av arsbelopp. Under 2009 omfattade denna drendeklass 453 000 beslut,
vilket avser sdvil avslags- som bifallsbeslut. Dessa beslut inbegtiper ocksa de efterkontroller som
gors 1 form av slutliga beslut om nedsittning. Slutliga beslut kan fattas forst efter att det har gjorts
en slutlig kontroll av dterbetalarens uppgivna inkomst mot taxerad inkomst.

Andelen maskinella nedsittningsbeslut uppgick under 2009 till 77 procent, vilket motsvarar
2006 ars nivaer. Under 2008 lag andelen maskinella nedsittningsbeslut pa 81 procent. Den
maskinella andelen beslut f6r enskilda lanetyper inom nedsittning har minskat mest inom
linetypen studieldn, dir andelen maskinella nedsittningsbeslut minskat med 4 procentenheter.
Inom ldnetypen annuitetslan har andelen maskinella nedsittningsbeslut minskat med 3 procent-
enheter. Att andelen maskinella nedsittningsbeslut minskar beror pé att CSN sedan november
2008 kan ta emot en anstkan om nedsittning via e-post. Dessa ansékningar medfér dock i
dagsliget en manuell registrering som i sin tur orsakar en manuell hantering av drendet. I takt
med att detta ansGkningssitt blivit vanligare har den maskinella andelen minskat.
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Maskinellt beslutade® aterbetalningséarenden, fordelat
pa arendeklasser, andel i procent, 2007—2009

2007 2008 2009
Avskrivning® 59 58 54
- studiemedel 9 8 1
- studielan 53 48 41
- annuitetslan 76 74 76
- aterkrav 0 0 0
Nedsattning 81 81 7
- studiemedel 90 90 88
- studielan 73 73 69
- annuitetslan 78 77 74
- studiemedel/studielan® 23 24 20
Ny &terbetalningstid 100 100 100
Sammanlaggning av lan 98 99 100
Samordnad betalning (nya beslut) 0 0 0
Samordnad betalning (arliga forlangningar) 100 100 100
Overféring till en annan lanetyp 96 97 99

I Avser sivil bifalls- som avslagsbeslut.

2 I redovisningen ingér inte den helautomatiska hanteringen av dldersavskrivningar
och avskrivningar pa grund av dédsfall samt de skulder som har skrivits av pa
grund av att de vid arsskiftet var 100 kronor eller ligre.

3 Avser nedsittningsirenden om samordnat drsbelopp.

Inom drendeklassen avskrivning har andelen maskinella beslut minskat, frin 58 procent under
2008 till 54 procent under 2009. Det beror frimst pa att antalet avskrivningsidrenden for line-
typet som inte linge beviljas hat 6kat efter det att nedsittning tills vidate slutade att beviljas vid
arsskiftet 2008/09. Dessa avskrivningsirenden hanteras helt manuellt.

Arendeklasserna ny dterbetalningstid, sammanliggning av 1in och éverféring till annan lanetyp
har under den senaste trearsperioden haft en mycket hog andel maskinella beslut, 96—100 pro-
cent. Nya beslut f6r samordnad betalning av lin mellan lanetyperna studiemedel och studielan
bereds och beslutas alltid manuellt. De arliga f6rldingningar av samordnad betalning som gors
ir ddremot till 100 procent maskinella.

Handlaggningstider

Med ’genomsnittlig handldggningstid’ menas den tid det tar frdn det att ett drende initieras,
exempelvis att en ansékan kommer in, till det att drendet beslutas eller avslutas. Tid f6r kom-
pletteringar och tid hos en annan myndighet ingar dirfor i den genomsnittliga handldgegnings-
tiden.

Den genomsnittliga handliggningstiden f6r nedsittningsirenden, som utgdr den i sdrklass
storsta volymen av drenden inom aterbetalningsomradet, dr oférandrad jamfort med 2008.
Under 2009 var den genomsnittliga handliggningstiden 6 dagar. En marginell 6kning kan
dock skénjas f6r nedsittningsirenden inom ldnetypen studieldn.



Genomsnittlig handlaggningstid, fordelat pa arendeklasser,
antal dagar, 2007—2009
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! 1 redovisningen ingir inte den helautomatiska hanteringen av dldersavskrivningar och
avskrivningar pa grund av dédsfall samt de skulder som har skrivits av pa grund av
att de vid arsskiftet var 100 kronor eller ligre.

2 Statistik for bevakning av statens fordran vid en lintagares konkurs borjade foras
forst under 2008.

3 Siffran ’1” betecknar en hantering som omfattar hogst en dag.

For avskrivningsirenden har den genomsnittliga handldggningstiden 6kat frin 8 dagar under
2008 till 10 dagar under 2009. Aven detta forklaras till stor del av att antalet avskrivningsirenden
tor lanetypen studiemedel har 6kat efter det att nedséttning tills vidare slutade att beviljas vid
arsskiftet 2008/09. Antalet anstkningar om avskrivning pa grund av sjukdom har 6kat fran 500
under 2008 till 3 200 under 2009. Antalet ans6ékningar om avskrivning med hinsyn till synnerliga
skil har ocksi okat, fran 2 900 under 2008 till 4 000 under 2009. Dessa drenden hanteras manu-
ellt och tar lingre tid att handldgga. Det beror pd att underlagen £6r lanetypen studiemedel 4r
dldre dn dem f6r lanetyperna studieldn och annuitetslan.

Att den genomsnittliga handldggningstiden inte minskar beror bland annat pa det kvalitetsarbete
som CSN har bedrivit inom aterbetalningsomradet. Arbetet har medfort att tidsdtgingen per
irende Okat generellt. Andra bidragande faktorer dr Skade volymer f6r telefonsamtal och ett
storre infléde av e-postmeddelanden. For flertalet av de Gvriga drendeklasserna har den genom-
snittliga handldgeningstiden under 2009 varit oférindrad jimfért med 2008.

Handldggningstiden paverkas ocksd av var kunden bor. Det beror pa att drenden dér kunden ér
bosatt utomlands vanligtvis 4r mer komplexa och ofta omfattar intyg av olika slag. F6r nedsitt-
ningsirenden var den genomsnittliga handldggningstiden f6r kunder som 4r bosatta i Sverige

5 dagar under 2009, vilket ér en liten 6kning jamfért med 2008. Fér utomlandsbosatta kunder
har handliggningstiden f6r nedséttningsirenden minskat frin 32 dagar 2008 till 28 dagar under
2009. For avskrivningsidrenden var den genomsnittliga handldggningstiden f6r kunder som dr
bosatta i Sverige 10 dagar under 2009, vilket 4r en 6kning med 3 dagar jimfort med 2008. For
utomlandsbosatta kunder har handligeningstiden f6r avskrivningsdrenden minskat fran 31 dagar
2008 till 27 dagar under 2009.

De 189 drenden dir CSN har bevakat statens fordran vid en lintagares konkurs hanterar myn-
digheten genom att bevaka Post- och Inrikes Tidningar. I férekommande fall skickas skuldupp-
gifter vidare till Kronofogdemyndigheten for att géra CSN:s fordran gillande. Handldgenings-
tiden per drende understeg 1 dag under 2009, vilket dr oférindrat jamfort med 2008.
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Styckkostnader

Berikningen av styckkostnader utgir frian respektive verksamhets kostnad enligt resultat-
rikningen samt det antal drenden som har hanterats under aret.

Styckkostnader per drende, kronor, 2007—-2009

2007 2008 2009
Avskrivning 776 923 1045
Nedséttning 86 102 116

For aterbetalnings- och dterkravsverksamheten har styckkostnaderna 6kat jamfort med 2008.
Kostnaderna for verksamheten har 6kat, vilket beror pa att CSN:s kostnader har 6kat och att
myndigheten prioriterat och lagt mer resurser pa dterbetalningsverksamheten.

Nir det giller nedsittningsirenden finns det en vil utvecklad maskinell hantering av stora
volymer, vilket ger en relativt l1ag styckkostnad. Hanteringen av avskrivningsidrenden dr diremot
torhallandevis resurskrivande. Det beror frimst pa att dessa drenden ofta kriver manuella ut-
redningar och beslut.

Styckkostnaden f6r de drenden ddr CSN har bevakat statens fordran vid en lintagares konkurs
efter det att drendet limnats for indrivning har berdknats till 60 kronor, vilket 4r i samma stot-
leksordning som under 2008. Kostnaden dr relativt ldg eftersom tidsitgangen for hanteringen av
vatje drende ir liten.

3.4 Expertfunktion

I detta avsnitt redovisar CSN resultatet av de studiesociala analyser som myndigheten har gjort
inom ramen f6r verksamheten Expertfunktion. Milet f6r verksamheten 4r enligt reglerings-
brevet f6r 2009 att CSN genom att bevaka och analysera kvinnors och mins ekonomiska och
sociala situation ska sikerstilla myndighetens kunskap inom omradet.

CSN beddmer att myndighetens kunskap har sikerstillts genom de undersékningar som har
genomforts och att malet f6r verksamheten dirmed dr uppfyllt.

Studerande foraldrars ekonomiska och sociala situation

Genom registerstudier, enkiter och intervjuer har CSN undersokt den studiesociala situationen
for studerande med barn.” Understkningen hat avgrinsats till studerande inom svensk
eftergymnasial utbildning.

Resultatet av undersékningen visar framfoér allt att studerande férdldrar dr en starkt underre-
presenterad grupp jamfort med andelen forildrar i befolkningen. I aldersgruppen 15-54 ar
utg6r andelen personer med barn under 19 dr 44 procent av befolkningen i sin helhet men
endast 15 procent av de studerande.

Resultatet visar ocksé foljande:

e Studerande forildrar pa eftergymnasial niva dr betydligt dldre dn genomsnittet for
hégskolestuderande och att andelen kvinnor dr betydligt hogre dn i studerandegruppen
som helhet. Nir det giller deltagandet i hégre utbildning dr féraldrar som dr 35 ér eller
dldre dr Overrepresenterade och forildrar som dr yngre dn 35 ar underrepresenterade
jAmfort med aldersgruppernas respektive andelar av befolkningen.

7 Studerande forildrar i hégre utbildning — ekonomiska och sociala villkor, CSN februari 2009.



e Studerande forildrar nyttjar linedelen i studiemedlen och tilliggslinet i stérre utstrick-
ning dn studerande som inte har barn. De upplever att studiemedlen ticker en ligre
andel av deras levnadsomkostnader jimfort med studerande utan barn.

e  Studerande forildrar dgnar mer tid 4t sina studier och upplever i storre utstrickning att
de lyckas med sina studier 4n andra studerande. En hogre andel av dem som ér forildrar
upplever att det dr svart att kombinera studier och privatliv. Ungefir varannan stude-
rande forilder arbetar vid sidan av studierna.

Analys och slutsats

Av underskningen framgir det att minga vintar med att skaffa barn tills de 4r firdiga med sina
studier eller att de kvinnliga studerande vintar med studierna tills de har fitt barn. De manliga
studerande tenderar diremot att helt avsta fran studier efter det att de har blivit f6rildrar.

Det finns dessutom ett ganska entydigt samband mellan antalet barn och upplevelsen av studie-
medlens tillricklighet. Ju fler barn de studerande har, desto ligre 4r andelen som anser att studie-
medlen ticker 50 procent eller mer av deras levnadsomkostnader.

Undersokningen visar dven att det finns ett samband mellan de studerandes upplevelse av att
vara tvungen att arbeta vid sidan av studierna och i vilken grad de upplever att de lyckas med
sina studier.

I unders6kningen har det identifierats ett antal problem som kan utgdra hinder f6r rekryteringen
av fordldrar till hégre utbildning:

e Individer riskerar att avsta fran studier f6r att de upplever att de inte klarar en
studietid ekonomiskt och socialt.

e Forildrar som viljer studier riskerar att gora sitt utbildningsval utifran hur de tror
att studiesituationen kommer att vara. Darmed kan vissa utbildningar gd miste om
limpliga individer.

e Svirigheten att kombinera férildraskap och studier kan innebira att intrddet 1
studier och dirmed kvalificerat arbetsliv forskjuts uppat i dldrarna. Alternativt
kan barnafédandet férskjutas uppat i aldrarna.

e Hogskolor och universitet tycks inte ha gjort tillrickligt for att anpassa sitt arbets-
sitt till studerande férildrar.

Vuxenstuderandes ekonomiska och sociala situation

CSN har dven genomfdrt en undersdkning for att £ 6kad kunskap om den studieekonomiska

och studiesociala situationen f6r vuxenstuderande pa grundskole- och gymnasieniva i Sverige.®
Undersokningen bygger pa data frain CSN:s administrativa register och en enkit som myndig-

heten har genomfort. Under lasaret 2007/08 var antalet vuxenstuderande som studerade med

studiemedel 84 700.

Resultatet av undersékningen visar bland annat foljande:

e Av de vuxenstuderande dr drygt tvd tredjedelar kvinnor.

e Av de vuxenstuderande studerar 73 procent pa komvux, medan 16 procent
liser pa folkhdgskola och 11 procent inom 6vriga skolformer.

e Av de vuxenstuderande studerar 78 procent pd gymnasieniva. Studerande
pd gymnasieniva dr i regel yngre 4n dem som studerar pd grundskoleniva.
Medianaldern i de tvéd studerandegrupperna dr 23 ar respektive 32 ér.

8 Vuxenstuderandes ekonomiska och sociala villkor, CSN september 2009.
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e Av de vuxenstuderande som studerar pd grundskoleniva dr 87 procent fédda i
utlandet. Av de utlandsfédda har 33 procent en hégskoleutbildning sedan tidigare.
Av dem som ir f6dda i Sverige har 11 procent motsvarande utbildningsbakgrund.
Det dr noterbart att 31 procent av de utlandstédda som studerar pa grundskoleniva
har en hogskoleutbildning sedan tidigare.

e Av de vuxenstuderande pa grundskole- och gymnasieniva far var tredje studerande
tilliggsbidrag for att de har barn. Det dr en dubbelt s hég andel jamfort med
studerande pa eftergymnasial niva.

Analys och slutsats

Av undersékningen framgar det att vuxenstuderande pa grundskole- och gymnasienivi har ligre
inkomster och firre inkomstkéllor 4n dem som studerar pa eftergymnasial nivd. En betydligt
ligre andel av de vuxenstuderande arbetar vid sidan av studierna. De vuxenstuderande har inte
heller sparade medel i samma utstrickning som studerande pé eftergymnasial niva. Av dem som
anser att de inte skulle kunna betala en oférutsedd utgift pa 15 000 kronor 4r andelen hégre
bland de vuxenstuderande.

Undersokningen visar d4ven att vuxenstuderande pa grundskole- och gymnasieniva har hégre
boendekostnader dn studerande pa eftergymnasial niva, vilket kan férklaras av att vuxenstude-
rande i stOrre utstrdckning har barn och familj. Den grupp studerande som har simst ekonomi
ar de vuxenstuderande som ir f6dda 1 utlandet.

Trots att vuxenstuderande har ligre inkomster och firre inkomstkillor, dr det en betydligt ligre
andel av dem som viljer att nyttja lanedelen i studiemedlen jimfért med studerande pa efter-
gymnasial nivd. Linebendgenheten dr 52 procent bland de vuxenstuderande pé grundskole- och
gymnasienivd och 73 procent bland de studerande pa eftergymnasial niva.

Det finns dven skillnader inom gruppen vuxenstuderande nir det giller nyttjandet av studie-
medlens linedel. Vuxenstuderande som dr f6dda i utlandet lanar 1 mindre utstrickning dn
vuxenstuderande som dr f6dda i Sverige. Lanebenidgenheten dr hogre bland vuxenstuderande pa
gymnasieniva jimfort med dem pé grundskolenivé, dir endast 33 procent nyttjar linedelen.
Lanebenidgenheten bland vuxenstuderande med barn ér ldgre 4n bland vuxenstuderande utan
barn.

I undersckningen framgar det dessutom att vuxenstuderande pa grundskole- och gymnasieniva
som har haft studielan i betydligt strre utstrickning dr féremal f6r kronofogde- och inkasso-
drenden jamfoért med studerande pa eftergymnasial nivd. Problemet ér allra storst pd grundskole-
niva och sirskilt bland de studerande som har svenskt medborgarskap. Av dem har nirmare
hilften krav fran Kronofogdemyndigheten pa grund av att de har svért att betala sina studie-
skulder.

Oviljan att studera eller att skuldsitta sig 1 syfte att studera har inte bara samband med rent eko-
nomiska faktorer. Aven den tradition som finns i familjen nir det giller att studera kan ha bety-
delse. Dessutom kan olika gruppers skilda instillning till studier och studielan férklaras av socio-
logiska teotier om social snedrekrytering. Sammantaget visar resultatet av undersdkningen att
det krivs dels ett forstirkt stéd 1 form av en mer aktiv vigledning kring de ekonomiska och
sociala villkoren i studiesituationen, dels forbittringar av de berérda ekonomiska samhalls-
stéden.



3.5 Tilldelnings- och aterbetalningsverksamhet for
hemutrustningslan

Mal och maluppfyllelse

Milet £or tilldelnings- och aterbetalningsverksamheten f6r hemutrustningslan dr att handligg-
ningstiden inte ska Gverstiga tre veckor. Den genomsnittliga handliggningstiden hos CSN ér
kort och understiger tre veckor. CSN konstaterar att malet dr uppfyllt.

Tilldelning

En flykting som omfattas av det kommunala flyktingmottagandet har ritt till hemutrustningslan
och kan, om han eller hon vill, nyttja denna méjlighet. Hemutrustningsldn beviljas med olika
belopp f6r omoblerad eller méblerad bostad. Dessutom kan tilldggslan stkas inom tvé dr f6r en
tillkommande familjemedlem och f6r byte frin moblerad till omdblerad bostad. I ett lin kan
fem personer eller fler ingd. Fér en omdéblerad bostad betalas det ut maximalt 35 000 kronor.
For en méblerad bostad beviljas det diremot hégst 5 000 kronor, oavsett familjestorlek. Makar
eller sambor fir ett gemensamt lan och har di ett solidariskt betalningsansvar.

Under 2009 betalade CSN ut 97 miljoner kronor i hemutrustningslan till 8 400 lantagare. Den
utestdende fordran f6r hemutrustningslan uppgick 2009 till 1 614 miljoner kronor. Det ir en
minskning med 18 miljoner kronor jamfért med 2008. Minskningen beror frimst pd att drets
inbetalningar tillsammans med érets eftergifter totalt Gverstiger drets nyutldning och uppbokade
rintor.

Kontaktpersoner pa kommunala flyktingmottagningar eller pa Migrationsverkets mottagnings-
enheter bitrider CSN i hanteringen av hemutrustningslin. En ansékan om hemutrustningslin
limnas dirfor alltid genom en kontaktperson. Av alla inkomna ansékningar kommer 90 procent
via kommunerna. Resterande del dr ansékningar frain Migrationsverkets mottagningsenheter.

I CSN:s register finns det f6r nirvarande 1 500 registrerade och godkinda kontaktpersoner.

Inkomna och beviljade ansékningar om hemutrustningslan,
utbetalda lan, utbetalt belopp, antal, 2007-2009

2007 2008 2009
Inkomna ansokningar 9 368 8 560 6 984
Beviljade ans6kningar 9048 8 260 6 602
- varav tillaggslan 2123 2 688 2111
Utbetalda lan 8216 7931 6 246
Utbetalt belopp, miljoner kronor 127 122 97

Antalet ans6kningar har minskat med 8 procent under dret jimfért med 2008. Under 2009 be-
riknas 19 800 personer ha bosatt sig i landets kommuner inom ramen for flyktingmottagandet.
Antalet flyktingar som under aret har fatt tillstind att stanna och som direfter tagits emot i en
kommun beriknas vara 1 samma storleksordning som under 2008. De flesta av dem som om-
fattas av flyktingmottagandet har forst varit asylsékande, innan de fitt ett beslut om uppehills-
tillstind. Resterande del dr kvotflyktingar och anhdriga.
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Beviljade ansdkningar om hemutrustningslan, férdelat pa bostad,
antal och andel i procent, 2007—2009

2007 2008 2009
Antal Andel Antal Andel Antal Andel
Méblerad bostad 1355 15 1098 14 734 11
Oméblerad bostad 7 693 85 7162 86 5 868 89
Totalt 9048 100 8 260 100 6 602 100

Flertalet lantagare stker det maximala belopp som kan beviljas f6r oméblerad bostad. Under
2009 hanterade CSN hemutrustningslan till medborgare fran 81 olika linder. Fran Irak kommer
52 procent och frin Somalia kommer 19 procent.

Beviljade ansdkningar om hemutrustningslan, fordelat pa kon,
antal och andel i procent, 2007-2009

2007 2008 2009
Antal Andel Antal Andel Antal Andel
Kvinnor 4986 44 4 840 44 4582 52
Man 6 446 56 6 204 56 4277 48
Totalt 11432 100 11 044 100 8 859 100

Under 2009 har andelen kvinnor som ansokt och beviljats lan 6kat jimfért med 2008. Okningen
beror delvis pi att fler kvinnor 4n min har beviljats uppehallstillstind av anho6rigskil under aret.

Aterbetalning

Lanet forfaller till betalning tvé dr efter utbetalning, men det I6per med rinta fran forsta utbetal-
ningsdagen. Rintan faststills drligen av regeringen och var 5 procent under 2009. Inbetald rinta
under dret dr avdragsgill i sjilvdeklarationen.

Skuldbelopp, kronor, antal och andel i procent, 2007—2009

2007 2008 2009
Antal Andel Antal Andel Antal Andel
1-1 000 460 1 483 1 462 1
1 001-25 000 32 530 56 33743 57 34 069 58
25 001-50 000 20 889 36 20 759 35 20335 34
> 50 000 4 337 7 4 307 7 4159 7
Totalt 58 216 100 59 292 100 59 025 100

Aterbetalningstiden varierar fran 1 till 15 ar beroende p4 skuldens storlek. Under 2009 uppgick
antalet 1an med skuld till 59 025, vilket 4r en minskning med 267 jimf&rt med 2008. Antalet lan-
tagare dr 82 200 och antalet 1an som dnnu inte har forfallit till betalning dr 9 800.

Den som har betalningssvarigheter kan arligen ansdka om anstind med betalningen. Arbete och
inkomster dr avgérande f6r om en lantagare ska kunna betala tillbaka sitt lin. En hég andel av
lantagarna har haft anstind med betalningen i mer 4n tio ar.

De flesta lintagare betalar enligt den ordinarie betalningsplanen. CSN har dock beviljat anstind
pa 16 600 lin under 2009, vilket motsvarar 28 procent av antalet lin med skuld. Det dr ungefir



lika manga som foregiende ar. Trots att manga har haft ritt till anstind, har 230 valt att betala
en mindre summa under dret. Under 2009 slutbetalades 4 000 1in, vilket ar i samma storleks-
ordning som 2008.

Under 2009 har det inbetalda beloppet minskat med 0,3 miljoner kronor jimfért med 2008.

Inbetalt belopp, miljoner kronor, 2007—2009

2007 2008 2009

Inbetalt belopp (kapital och réntor) 138,9 140,2 139,9

Om CSN bedémer att en lintagare pé lingre sikt inte kan betala tillbaka sitt 14n, kan det efter-
skinkas helt eller delvis. Vid dédsfall efterskinks hela skulden eller till hilften om den ene av
tva lantagare avlider. Flera av de lin som beviljades i botjan pa 1990-talet har efterskinkts under
2009. Detta giller dven lan dir en lantagare har haft anstind med betalningen i manga ar och dir
CSN bedomt att lantagaren pd lingre sikt saknar férmaga att betala tillbaka lanet. Det handlar
ofta om ildre lintagare som inte kan ldsa och skriva. Det efterskinkta beloppet har 6kat med
2,8 miljoner kronor jaimfért med 2008.

Beslut om eftergift, antal, belopp, 2007-2009

2007 2008 2009
Antal beslut (bifall och avslag) 1432 1429 1470
Belopp som efterskankts
(kapital och rantor), miljoner kronor 32,6 34,4 37,2
Genomsnittligt belopp per 1an
(eftergift hela 1an), kronor 28 497 29 076 30 025
Genomsnittligt belopp per lan
(eftergift halva 1&n), kronor 21834 21428 22 428

Mer 4n hilften av lantagarna som har fatt eftergift under dret ir dldre och saknar inkomst. De
flesta dr i dldern 60—69 ar, medan ett hundratal dr dldre 4n 70 ar. I en fjirdedel av drendena eftet-
skinks lanen med hinsyn till sjukdom eller funktionsnedsittning. Resterande del avser eftergift
pa grund av dédsfall. Det ar fler kvinnor 4n min som har fatt eftergift under dret. I ett gemen-
samt 1an 4r det oftast mannen som ér den dldre lintagaren och som dirfor fir sin del av skulden
efterskiankt.

Beslut om eftergift, fordelat pa kon, antal, 2007-2009

2007 2008 2009

Totalt  Kvinnor Man Totalt  Kvinnor Man Totalt  Kvinnor Man
Beviljade personer 1444 816 628 1548 853 695 1623 836 787
- varav till halften 456 165 291 458 167 291 497 131 366
Antal avslag 239 121 118 177 92 85 133 59 74

For en del lan kan CSN inte kriva dterbetalning, eftersom myndigheten inte kan fa tag pa linta-
garna. De kan ha flyttat tillbaka till sina hemlidnder, som i vissa fall 4nnu inte dr fungerande
stater. Manga ldntagare har antingen saknad eller ofullstindig adress i Sverige eller saknad adress
utomlands. Antalet lin dir en eller flera lantagare har saknad adress var 3 747 under 2009. Detta
motsvarar 6 procent av de aktiva linen. Antalet 1dn ddr CSN saknar adress till en eller flera lan-
tagare har 6kat med 200 jamfért med 2008. Arenden dir det kan misstinkas att uppgifterna i
folkbokféringen inte stimmer anmiler CSN regelbundet till Skatteverket.

63



Kravverksamhet

Under 2009 har CSN intensifierat kravverksamheten kring hemutrustningslan i syfte att driva in
obetalda avgifter och skulder. Myndigheten kommunicerar f6rst det f6rfallna beloppet med
lintagarna for att aktualisera skulden innan ytterligare dtgirder vidtas. Detta arbete har resulterat
1180 6verenskommelser om betalningsplaner. Dessutom har 640 ldn sagts upp till omedelbar
betalning. CSN har dven ansokt om betalningsforeliggande 1 330 fall. Sammantaget har insat-
serna medfort att inbetalningarna till myndigheten 6kat med 2 miljoner kronor under aret.

Kundservice

CSN tillhandahaller skriftlig information om hemutrustningslan pa 18 olika sprak. Under 2009
har CSN genomfort en kundundersékning dir ett slumpvis urval av lantagarna fick bedéma
myndighetens service samt regelverket fér hemutrustningslin. Aven om svarsfrekvensen var lig
ir de lantagare som besvarade enkiten dverlag mycket néjda med CSN:s service. Detta giller
sirskilt bemétandet i telefon.

Handlaggnings- och behandlingstider

Med *handliggningstid’ menas den tid dd CSN arbetar aktivt med ett drende om hemutrust-
ningslan.® Hit riknas inte den tid dd drendet ligger hos kommuner eller Migrationsverkets
mottagnings-enheter, vilka har sex manader pa sig att limna uppgifter infér utbetalningen.

Den langa tiden beror pa att kommunerna ska ordna en bostad och skriva hyreskontrakt f6r den
forsta bosittningen. Tiden da CSN vintar svar pa exempelvis en komplettering frin lintagarna
riknas inte heller in. Den aktiva handldggningstiden hos CSN ir 1 sammanhanget kort.

Genomsnittlig handlaggningstid, dagar, 2007-2009

2007 2008 2009
Tilldelning
- beslut om Ian 2,3 1,7 1,9
- utbetalning 1,3 1,0 1,0
Totalt 3,6 2,7 2,9

Med *behandlingstid” menas den tid det tar fran det att en ansékan kommer in till CSN till det
att ett beslut om utbetalning fattas. Den totala behandlingstiden, inklusive liggtiden hos kommu-
ner eller Migrationsverkets mottagningsenheter, dr under tre veckor. Liggtiden hos kommuner
eller mottagningsenheter beror oftast pa att flyktingarna dnnu inte har hunnit bli anvisade en
bostad. En anstkan frin Migrationsverkets mottagningsenheter kan dessutom ha limnats in
flera médnader innan ett avtal med en mottagande kommun har slutits.

Den totala behandlingstiden for tilldelningen dr under tre veckor och den har minskat ndgot
jimfort med foregdende ar. Det beror bland annat pd att kommuner och férliggningar har blivit
snabbare i sin hantering av hemutrustningslin. Behandlingstiden f6r dterbetalningen dr mycket
kort.

9 Denna definition skiljer sig fran vad som giller f6r handliggningstid inom studiestédsverksamheten.



Genomsnittlig behandlingstid, dagar, 2007—2009

2007 2008 2009
Tilldelning (CSN) 3,6 2,7 2,9
Liggtid hos kommuner eller Migrationsverkets 16,7 15,6 14,5
mottagningsenheter
Total behandlingstid 20,3 18,3 17,4
Aterbetalning
- anstand 1,9 2,1 1,7
- eftergift 5,8 6,1 5,0

Styckkostnader

Berikningen av styckkostnader utgar fran respektive verksamhets kostnad enligt resultat-
rikningen samt det antal drenden som har hanterats under aret.

Styckkostnader per drende, 2007—2009

2007 2008 2009
Arendevolymer, antal 149 065 157 593 164 219
Kostnad, miljoner kronor 7,1 9,7 13,0
Styckkostnad, kronor 47 61 79

Styckkostnaden har 6kat under 2009. Det beror dels pa att CSN har Skat insatserna for ater-
betalningsverksamheten, dels pa att kostnaderna f6r systemutveckling f6r den intensifierade
kravverksamheten har 6kat. Den totala drendevolymen 6kar 4r frin ar, eftersom nya lan till-
kommer. Tillskottet av nya lin dr fortsatt ganska stort till f6ljd av det Skade antalet mottagna
flyktingar de senaste dren. Léan som har slutbetalats eller efterskinkts under dret avridknas frin
den totala drendevolymen.
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4 Organisationsstyrning

Mal och maluppfyllelse

Milen f6r den verksamhet som i regleringsbrevet f6r 2009 nimns under rubriken Organisations-
styrning dr att tilltron till myndighetens administration ska vara hég och att CSN:s serviceniva
ska vara hog.

CSN bedomer att tilltron till myndighetens administration dr hdg. Beddmningen grundas pé de
kundundersékningar som CSN har genomfért under 2009.10 Av undersékningarna framgar det
att 88 procent av kunderna uppger att de litar pa att CSN behandlar deras drende efter gillande
lagar och regler. Det dr en férsimring med 6 procentenheter jaimfért med 2008. CSN:s bedém-
ning dr trots detta att tilltron till myndighetens administration dr hég och att malet dirmed 4r

uppfyllt.

CSN bedomer att myndighetens serviceniva dr hog. Bedémningen grundas framfér allt pa de
resultat som har uppnatts under 2009. Resultaten visar dock att myndighetens telefonservice har
forsimrats nagot under éret. Det kraftigt 6kade telefontrycket har medfort att CSN inte lyckats
behalla den héga serviceniva som uppnaddes under 2008. Vintetiden i telefonkd har 6kat nigot
och andelen besvarade samtal inom tre minuter har minskat jaimfért med 2008. CSN:s genom-
férda kundundersdkningar visar dock att andelen kunder som édr néjda med CSN:s telefon-
service dr 81 procent, vilket dr oférindrat jimtért med 2008.

Av kundundersékningarna framgir det dven att kunderna anser att en rimlig vintetid i telefon
ar hogst tre minuter. Den genomsnittliga vintetiden i telefonkd uppgick till 2 minuter och
31 sekunder under 2009.

Andelen besvarade brev inom tre veckor har bibehallits pa en hég nivd under 2009. Nir det
giller e-brev har dock det kraftigt 6kade inflédet av e-brev under dret medfort att CSN inte
har lyckats uppna samma héga servicenivd som under 2008.

Utifran det sammantagna resultat som kan uppvisas gér CSN bedémningen att myndighetens
serviceniva dr hég och att mélet ddrmed dr uppfyllt.

4.1 Kundundersdkning

For att kunna analysera andelen ndjda kunder har CSN under 2009 genomfért tvd olika kund-
undersékningar. Den ena har riktats till de kunder som har kontaktat CSN per telefon och den
andra till dem som kontaktat myndigheten via e-post. Undersékningen om myndighetens kund-
service via e-post genomférdes for forsta gaingen under éret.

Andelen néjda kunder av dem som ringt till CSN

Andelen kunder som ir néjda med CSN:s telefonservice ir 81 procent, vilket dr oférindrat jam-
fort med 2008. Andelen kunder som dr néjda med CSN:s service i sin helhet och med myndig-
hetens verksambhet 1 sin helhet har dock minskat nagot under aret, fran 81 till 79 procent respek-
tive fran 80 till 79 procent.!!

Det finns skillnader mellan olika grupper nir det giller andelen néjda kunder. Den grupp med
hégst andel n6jda kunder dr de som studerar pa hogskolenivd med enbart bidrag. Den grupp
med ldgst andel n6jda kunder dr de som ir aterbetalningsskyldiga pa mer 4n en lanetyp.

10 Se vidare avsnitt 4.1 Kundundersékning.
1 Definitionen ’néjd kund’ motsvarar den som Statistiska centralbyran anvinder. Enligt denna definition
betraktas en kund som n6jd om han eller hon har gett ett betyg pa 6 eller mer pa en tiogradig skala.
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Att kunderna dr n6jda med CSN:s telefonservice kan frimst férklaras av handldggarnas be-
motande. Att kunderna dr ndéjda med CSN:s service i sin helhet beror ddremot i férsta hand
pa tilliten till att myndigheten hjilper dem att ta tillvara sina intressen pa bista méjliga sitt
enligt gillande lagar och regler. Andelen kunder som har denna tillit 4r hog, nirmare bestimt
88 procent.

De kunder som ringt till CSN har gjort det framfor allt £6r att anséka om studiestéd, dndra
betalningssitt eller dndra betalningsplan. De vill frimst kontakta CSN per telefon, medan de
helst vill fa information frin myndigheten via e-post. De flesta tycker att en rimlig vintetid

1 telefon dr hogst tre minuter.

Andelen nojda kunder av dem som kontaktat CSN via e-post

Andelen kunder som ir néjda med CSN:s e-postservice dr 78 procent. Andelen som dr nojda
med CSN:s service i sin helhet och med myndighetens verksamhet i sin helhet 4r 75 respek-
tive 76 procent.

Aven hir finns det skillnader mellan olika grupper nir det giller andelen néjda kunder. Den
grupp med hogst andel néjda kunder dr de som ir dterbetalningsskyldiga for ett studielin taget
fore den 1 juli 2001. Den grupp med ldgst andel n6jda kunder dr de som studerar pa gymnasie-
nivd med enbart studiebidrag.

Att kunderna dr n6jda med CSN:s e-postservice kan frimst forklaras av myndighetens f6rmaga
att snabbt besvara de e-brev som kunderna skickar. Att kunderna dr néjda med CSN:s service

1 sin helhet beror i frsta hand pa tilliten till att myndigheten hjilper dem att ta tillvara sina
intressen pa basta mojliga sitt utifrdn gillande lagar och regler. Andelen kunder som har

denna tillit 4r ndstan lika hég hos dem som har kontaktat CSN via e-post som hos dem som
ringt, ndmligen 84 procent.

De kunder som kontaktat CSN via e-post har gjort det framfor allt £6r att anséka om studiestod
eller limna studieférsakran. De vill dock frimst kontakta CSN per telefon, medan de helst vill fa
information fran myndigheten via e-post. Detta Sverensstimmer ocksid med vad kunderna som
har ringt till CSN tycker.

De kunder som har kontaktat CSN via e-post har ett relativt litet behov av att ringa till myndig-
heten. Av dem som idnda kidnner ett behov av att kunna kontakta CSN per telefon dr det 27 pro-
cent som vill kunna ringa under 16rdagar och séndagar. Aven en majoritet av dessa kunder anser
att en rimlig vintetid i telefon dr hogst tre minuter.

4.2 Kundservice

CSN méter kundernas behov av service pé olika sitt. I detta avsnitt redovisas myndighetens
kundservice i form av telefon, e-brev, brev, kundbesok, CSN:s webbplats och Talsvar.

Telefon

Under 2009 har antalet kunder som velat komma i kontakt med CSN per telefon Skat.
Okningen beror frimst pa att antalet studerande har 6kat under aret jimfért med 2008.
Av den totala 6kningen star studiemedelskunderna f6r 69 procent. Samtidigt som betyd-
ligt fler samtal har besvarats har kundernas fragor varit mer komplexa och dirfér mer
tidskrdvande.



Telefonsamtal, antal, andel i procent, vantetid, 2007—2009

2007 2008 2009
Antal inkomna samtal 1617 900 1562 200 1759 100
Antal samtal dar kunden begért personlig service 1400 400 1 348 000 1502 200
Antal besvarade samtal 1316 800 1267 600 1374700
Andel besvarade samtal dar kunden begért personlig service 94 94 92
Andel besvarade samtal inom tre minuter dar kunden begért
personlig service 76 80 70
Genomsnittlig vantetid i telefonk® 2 min. 5 sek. 1 min. 55 sek. 2 min. 31 sek.

Det totala antalet inkommande anrop till CSN:s telefonsystem var 1 759 100 under 2009. Det ir
en 6kning med 196 900 anrop jimfért med 2008. Aven antalet samtal dir kunden begirt per-
sonlig service har 6kat. Under 2009 uppgick dessa samtal till 1 502 200, vilket dr en 6kning med
154 200 jamfort med 2008. Av de samtal didr kunden begirde personlig service besvarades

1 374 700 samtal. Det dr en 6kning med 107 100 samtal jamf6rt med 2008.

Det 6kade telefontrycket under dret har medfért att CSN inte har lyckats behélla den héga
serviceniva som uppnaddes under 2008. Vintetiden i telefonké har 6kat nidgot och andelen
besvarade samtal inom tre minuter har minskat jamfort med 2008. Tillgdngligheten har dock
varit god, vilket framgar av att andelen besvarade samtal dir kunden begirt personlig service
uppgar till 92 procent. Kunderna har dirmed fatt vinta 1 telefonk6 nagot lingre, men de flesta
har fatt svar utan att behéva ringa pa nytt. Den goda tillgdnglicheten mirks dven av att samtliga
anrop har registrerats i CSN:s telefonsystem. Antalet kunder som vintat i telefonké har aldrig
Overstigit det maximala antal som kan placeras i k6 samtidigt.

For att CSN ska kunna bibehalla den héga serviceniva som myndigheten lyckats uppnd under de
senaste aren, har ett antal dtgirder vidtagits under 2009. CSN har bland annat infért en rutin £6r
medlyssning i telefon samt genomfért en omfattande utbildning 1 bemotandefragor for att
successivt 6ka effektiviteten i telefonarbetet. De mer kortsiktiga atgdrder som vidtagits under
aret for att mota kundernas 6kade behov av personlig service har varit 6kad telefonbemanning.

E-brev och brev
Under 2009 har antalet e-brev och brev frin CSN:s kunder ékat jimfort med 2008.

E-brev och brev, antal och andel i procent, 2007-2009

2007 2008 2009
Antal inkomna e-brev 248 600 271 600 316 200
Svarstid inkomna e-brev (timmar) 62 38 51
Andel besvarade e-brev inom 72 timmar 68 87 77
Andel besvarade e-brev inom 24 timmar 29 53 32
Antal inkomna brev 37 500 34 200 35200
Andel besvarade brev inom tre veckor 95 94 94

Av tabellen framgér det att CSN fick 316 200 e-brev under aret. Det dr en 6kning med 45 000
e-brev eller 16 procent jamfort med 2008. Den genomsnittliga svarstiden f6r dessa brevirenden
ar 51 timmar, det vill siga att kunden har fatt svar drygt 2 dygn fran det att CSN tagit emot ett
e-brev. Av e-breven besvarades 77 procent inom 72 timmar. Det 6kade inflédet av e-brev under
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aret har medfort att CSN inte har lyckats uppna samma serviceniva som under 2008. Den dr
dock hogre dn 2007. Av det 6kade inflédet av e-brev star studiemedelskunderna f6r den hogsta
andelen av 6kningen med 20 000 fler e-brev jamfért med 2008. En dtgird fOr att mota det Skade
inflédet under 2009 har varit Gvertidsarbete med att besvara e-brev.

CSN fick in 35 200 brev fran kunder under 2009, vilket dr en 6kning med 1 000 brev jamfort
med 2008. Av dessa brev besvarades 94 procent inom tre veckor.

Kundbesok

Under 2009 hade CSN totalt 42 000 kundbesék. Antalet bes6k 1 CSN:s kundmottagningar har
dock stadigt minskat. Antalet bes6k dr 27 000 eller 39 procent mindre dn 2008 och 45 000 eller
52 procent mindre dn 2007. Sedan 2006 har antalet kundbes6k minskat med 70 000 eller 62 pro-
cent. Minskningen kan férklaras av hog tillginglighet i telefon, korta handldggningstider och
forbittrad sjilvservice pd CSN:s webbplats.

Pa hilften av CSN:s kontor finns det receptioner f6r kunder som vill beséka myndigheten. Pa
Ovriga kontor kan kunderna bestilla tid per telefon fOr att triffa en handliggare. Av det totala
antalet kundbesok under aret har 70 procent av kunderna valt att beséka kontoren. Ovriga

30 procent har antingen bestkt de kundmottagningar som CSN bemannar pa skolor och i
samarbete med andra myndigheter eller bestillt tid per telefon for att triffa en handliggare.
Under 2009 var det 200 kunder som utnyttjade méjligheten att bestilla tid med en handldggare.

CSN:s webbplats
Under 2009 har antalet besok pa CSN:s webbplats fortsatt att 6ka.

Besok pd webbplats, antal, 2007-2009

2007 2008 2009
Webbplats 11 500 000 12 000 000 12 400 000
- varav Mina sidor 4 400 000 4 500 000 4 700 000

Tabellen visar att antalet besék pa CSN:s webbplats var 12,4 miljoner under aret. Det ir en
Okning med 3 procent jamfort med 2008. CSN har under ett antal ar utvecklat e-tjdnster f6r
myndighetens kunder. Dessa tjanster finns tillgingliga i Mina sidor pA CSN:s webbplats och de
kriver inloggning med antingen e-legitimation eller personnummer och en personlig kod.

Antalet bestk i Mina sidor var 4,7 miljoner under 2009. Det ir en 6kning med 4 procent jamfort
med 2008. I Mina sidor far kunden information om sitt drende och kan utféra vissa tjdnster,
exempelvis ans6ka om studiemedel.

Antalet kunder som anséker om studiemedel elektroniskt 6kar kontinuerligt, vilket bidrar till att
antalet besok pa webbplatsen och i Mina sidor 6kar. CSN strivar efter att fler kunder ska utféra
sina drenden pa webbplatsen.

Talsvar

Genom tjansten Talsvar kan kunden med hjilp av sitt personnummer och en personlig kod fa
svar pa fragor som giller det egna drendet samt utfra vissa tjanster. Talsvar nds genom att kun-
den antingen ringer ett direktnummer eller viljer sjilvservice i stillet f6r personlig service i
CSNis allménna telefonservice.



Samtal till Talsvar, antal, 2007—-2009

2007 2008 2009
Talsvar 277 000 222000 220800

Till Talsvar kom det totalt 220 800 samtal under 2009. Det dr en minskning med 1 200 samtal
jamfort med 2008.

Antalet samtal till Talsvar har minskat kraftigt till och med 2008. Under 2009 ir antalet inkomna
samtal till Talsvar dock i samma storleksordning som under 2008. Samtalen till direktnumret f6r
automatisk tjdnst har fortsatt att minska, medan valet av sjilvservice i CSN:s allminna telefon-
service har 6kat ndgot. Denna 6kning kan frimst férklaras av att 4ven antalet kunder som kon-
taktat CSN per telefon har 6kat.

4.3 CSN:s arbete med intern styrning och kontroll

Bakgrund

En statlig myndighets arbete med intern styrning och kontroll regleras i férordningen om intern
styrning och kontroll. Av denna férordning framgar det att myndighetens arbete med intern
styrning och kontroll syftar till att myndigheten med rimlig sdkerhet ska fullgbra de krav som
framgdr av 3 § myndighetsférordningen. I denna paragraf star det att myndighetens ledning
ansvarar f6r myndighetens verksambhet, att ledningen ska se till att verksamheten bedrivs effek-
tivt enligt gillande ritt och forpliktelser som foljer av Sveriges medlemskap 1 EU, att verksam-
heten redovisas pa ett tillférlitligt och rittvisande sitt samt att myndigheten hushaller vil med
statens medel.

I f6rordningen om intern styrning och kontroll beskrivs det dessutom fyra moment som ska
inga i en statlig myndighets arbete med intern styrning och kontroll:

e riskanalys ska géras

e  kontrollitgirder ska vidtas

e uppfoljning ska gbras

e dokumentation ska tas fram.

Riskanalyserna och kontrollitgirderna har som utgangspunkt att varje myndighet ska kunna
tullgéra de krav som framgar av 3 § myndighetstérordningen. Dessutom stills det krav pa att
processen for intern styrning och kontroll ska vara implementerad i myndigheternas verksam-
hetsplanering.

Enligt 2 kap. 8 § férordningen om drsredovisning och budgetunderlag ska varje myndighets
ledning limna en bedémning av huruvida den interna styrningen och kontrollen dr betryggande.

CSN:s arbetsprocess

Av CSN:s arbetsordning!? framgir det att myndighetens verksamhet organiseras utifrin proces-
ser och att dessa ansvarsmassigt inordnas i linjeorganisationen. Myndighetens arbete med intern
styrning och kontroll féljer samma verksamhets- och ansvarsstruktur, vilket innebdr att respek-

tive chef ansvarar f6r genomférande och resultat. En gemensam modell och metod har tagits

12 Diarienummer 2008-104-5025.
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fram for att stodja cheferna i arbetet och for att sikerstilla att kraven pa riskanalys, kontrollat-
girder, uppfoljning och dokumentation uppfylls. Ett myndighetsgemensamt riskseminarium har
genomforts utifrin det arbete som bedrivits inom linjeorganisationen. Syftet med arbetet ér att
utifrin myndighetsperspektivet gbra en analys, virdering och prioritering av de risker och kon-
trollatgirder som har identifierats. Detta utgdr sedan grund f6r myndighetsledningens stillnings-
tagande till huruvida den interna styrningen och kontrollen ér betryggande.

CSN:s interna styrning och kontroll

CSN ansvarar for betydande virden i form av bidrag och lin, vilket gér det naturligt att myn-
dighetens arbete med intern styrning och kontroll frimst fokuserar pa dessa betalningsfléden.
Pa en 6vergripande niva kan riskerna delas in i tva delar: risken f6r felaktiga utbetalningar vid
tilldelning av studiestéd och hemutrustningsldn samt risken att utlinade studiestéd och hem-

utrustningslan inte betalas tillbaka. Nedan presenteras de 6vergripande riskerna inom

CSNis processer.

Studiestédsprocessen

Studiemedelssystemet baseras pa férskottsutbetalningar med stéd av de uppgifter som den
studerande limnar till CSN. Detta innebir en risk for felaktiga utbetalningar inom studiemedels-
processen, pa grund av att den studerande dndrar sig, avbryter eller i vissa fall inte ens paborjar
de studier som studiemedel har beviljats f6r. Felaktiga utbetalningar kan dirmed i manga fall
bero pa att férhéllanden har dndrats efter det att CSN fattat ett beslut om tilldelning av studie-
medel. Den hégsta andelen av de felaktiga utbetalningarna kan dock hirledas till den kontroll
som myndigheten gbr av de studerandes inkomster. Dessa risker fOr felaktiga utbetalningar finns
inbyggda i studiemedelssystemet, vilket medfor att de inte helt kan férhindras.

Studiehjilpssystemet baseras pa efterskottsutbetalningar som gors efter det att skolan har be-
kriftat att den studerande deltar i undervisningen. Risk for felaktiga utbetalningar férekommer
till £6ljd av kvalitetsbrister i de uppgifter som skolorna limnar till CSN.

CSN arbetar aktivt med att forhindra att felaktiga utbetalningar gors och att kriva tillbaka
de utbetalningar som uppticks vara felaktiga. Myndigheten har under 2009 fattat beslut om
aterkrav pd utbetalda lan och bidrag motsvarande 455 miljoner kronor. Det ir en 6kning
med 139 miljoner kronor jimfért med 2008. Okningen beror frimst pa att CSN:s satsning
pa ytterligare kontroller har resulterat i att fler felaktiga utbetalningar kunnat identifieras och
aterkrivas.

Nir det giller aterbetalning av studiestod innehaller studiestédssystemet ett antal trygghetsregler
som innebir att en ldntagare 1 vissa fall kan fa anstind med aterbetalningen av lan. Detta kan
leda till att skulder inte behover betalas och 1 vissa fall avskrivs, vilket dr 1 enlighet med regel-
verket. CSN berdknar att 25 miljarder kronor av fordringarna for studiestod dr osikra, vilket
motsvarar 14 procent av den totala fordran f6r studiestéd. Av den totala osikra fordran utgors
64 procent av osikerheter som ir kopplade till trygghetsregler och dédsfall.

Aterbetalningsverksamheten avser bide aterbetalningsskyldiga som ir bosatta i Sverige och ater-
betalningsskyldiga som dr bosatta utomlands. Riskerna for att inte kunna debitera dem som 4r
bosatta i Sverige dr relativt smd. CSN har tillsammans med Kronofogdemyndigheten dessutom
vil fungerande rutiner f6r hantering av dterkrav och krav fér kunder som har betalningsférmaga.

Riskerna inom dterbetalningsverksamheten 6kar nir en dterbetalningsskyldig limnar Sverige och
bositter sig utomlands. CSN kan da fa svirt att krdva tillbaka linet om den édterbetalningsskyl-
dige misskéter sina betalningar eller underldter att meddela ny adress till CSN. Myndigheten har
dirfor intensifierat arbetet med att s6ka adresser bland annat genom att tilldela extra resurser f6r
denna hantering,.



Av den samlade fordran pa 183 miljarder kronor utgdrs 13 miljarder kronor av lintagare som
ir bosatta utomlands. CSN arbetar aktivt med att driva in fordringar frin utomlandsbosatta lan-
tagare. For att styra atgirderna har det tagits fram strategier och rutiner dir olika aktiviteter i
olika linder har prioriterats. Genom samarbetet med Intrum Justitia bedrivs kravverksamhet,
delgivning och rittsliga atgirder i utlandet.

For att ytterligare forbittra CSN:s mojligheter att driva in fordringar fran lintagare som ér bo-
satta utomlands har myndigheten i en hemstillan'3 till regeringen begirt regelindringar avseende
uppsigning av lin och skyldighet att limna adressuppgifter till CSN. Dessutom har myndigheten
begirt att regeringen Gverviger frigan om skuldférbindelse och dndrade forumregler.

Processen fér hemutrustningslan

Aven inom processen f6r hemutrustningslin har CSN identifierat risken att en lintagare flyttar
utomlands utan att anmila ny adress till myndigheten. Denna risk bedéms vara stor £6r dem
med hemutrustningslan, eftersom dessa lantagare ofta flyttar utomlands for att atervinda till sina
ursprungliga hemlinder.

For hemutrustningslanet finns det trygghetsregler som i vissa fall medfdr att lantagaren kan fa
anstand med édterbetalningen. CSN beriknar att 0,5 miljarder kronor av fordringarna f6r hem-
utrustningslan dr osdkra, vilket utgér 30 procent av den totala fordran pa 1,6 miljarder kronor
f6r hemutrustningsldn.

Lednings- och stédprocesserna

Vid den riskanalys som CSN gjorde under 2008 inom lednings- och stédprocesserna
identifierades risken kring myndighetens behérighetsstruktur £6r tillgdang till handligg-
ningssystem samt kontroll och uppféljning av anvindandet av handliggningssystem.

Arbetet med att strukturera CSN:s handliggningsbehérigheter dr i sitt slutskede och mot-
svarande arbete f6r myndighetens tekniska behérigheter dr planerade och pabérjade. De
brister som ska atgirdas dr identifierade och resultatet kommer att utvirderas. Detta kan
medféra en anpassning till en standardiserad 16sning f6r administrationen av behorigheter
via befintligt driftavtal.

CSN:s beddmning av myndighetens interna styrning och kontroll

Enligt férordningen om intern styrning och kontroll férvintas beddmningen av huruvida den
interna styrningen och kontrollen dr betryggande bygga pa att ett antal krav dr uppfyllda. Dessa
krav dr att processen for intern styrning och kontroll ska vara integrerad och implementerad i
processen for verksamhetsstyrning, att riskanalyser ska vara gjorda, att beslutade dtgirder ska
vara vidtagna och kontrollerade samt att uppfoljningar ska vara gjorda.

De riskanalyser som CSN gjort under 2009 har som utgiangspunkt haft det uppdrag och det
ansvar som myndigheten har tilldelats i enlighet med lag, f6rordning, instruktion och reglerings-
brev. Ansvaret har delegerats inom myndigheten genom den interna arbetsordningen.

Aven om CSN:s arbete med intern styrning och kontroll fokuserar pa risken att ekonomiska
virden gar forlorade, utgdr arbetet dven frin andra viktiga virden som service, tillginglighet,
effektivitet och rittssikerhet. Dessa virden dr centrala delar 1 CSN:s mal och i den 16pande
verksamheten, varfér myndigheten kontinuerligt gér stora anstringningar f6r att forbittra kva-
liteten 1 handliggningen och 6ka graden av kundservice.

13 Diarienummer 2008-119-9797.
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CSN har gjort riskanalyser inom samtliga processer som dr avgbrande fOr att uppfylla myndig-
hetens mal. CSN anser att riskerna i dessa processer ir tillrdckligt bedémda och att myndigheten
har kontroll pa samtliga identifierade risker. CSN g6r dérfér den sammantagna bedémningen att
myndigheten har en betryggande intern styrning och kontroll.



5 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

Mal och maluppfyllelse

I regleringsbrevet £6r 2009 nimns tva 6vriga mal f6r CSN:s verksamhet: dels ska CSN sdker-
stilla att utbetalningar fran studiestddssystemet endast sker till den som ér berittigad till stéd
fran detta system, dels ska kvaliteten i myndighetens drendehantering 6ka.

CSN konstaterar att det trots myndighetens malinriktade arbete férekommer felaktiga utbetal-
ningar. Det 4r inte heller mojligt att 1 f6rvig férhindra eller i efterhand identifiera samtliga
felaktiga utbetalningar pa ett kostnadseffektivt sitt. CSN gbr dirfér beddmningen att malet inte
ar uppfyllt och att myndigheten inte helt kan sikerstilla att felaktiga utbetalningar inte fore-
kommer. CSN anstringer sig dock f6r att i stérsta méjliga man motverka de felaktiga utbetal-
ningarna.

Under 2009 har CSN:s insatser minskat myndighetens felaktiga utbetalningar med ytterligare
121 miljoner kronor. Minskningen bestar av férhindrade felaktiga utbetalningar och beslutade
aterkrav till f6ljd av de ut6kade inkomstkontrollerna.

CSN beddmer att kvaliteten i drendehanteringen dr god och att den har 6kat under 2009. Milet
ar dirmed uppfyllt.

5.1 Felaktiga utbetalningar

I regleringsbrevet £6r 2009 har CSN i uppdrag att redovisa de atgirder som har vidtagits och
som planeras for att motverka felaktiga utbetalningar och brott mot studiestodssystemet. CSN
limnade en redovisning av detta i juli 2009. Nedan limnas en kortare redogdrelse av myndig-
hetens atgirder for att minska felaktiga utbetalningar av studiemedel och studiehjilp samt stati-
stik 6ver de felaktiga utbetalningar som har identifierats och aterkrivts.

CSN arbetar systematiskt for att minska andelen studiestéd som betalas ut pa felaktiga grunder.
Arbetet bedrivs genom att myndigheten forst kartligger de risker som finns. Direfter verifieras
omfattningen av riskerna och slutligen utarbetas och utfors olika typer av atgirder. Detta gors
tor att sikerstilla dels att ritt atgdrder prioriteras, dels att atgdrderna dr kostnadseffektiva f6r
myndigheten och rittssikra for den studerande.

Under 2009 har CSN vidtagit ytterligare atgirder fOr att motverka felaktiga utbetalningar av bade
studiemedel och studiehjilp. Myndigheten har genom olika atgirder skapat férutsittningar for
att savil forhindra felaktiga utbetalningar som i efterhand uppticka och aterkriva felaktiga ut-
betalningar.

Studiemedel

Felaktiga utbetalningar som aterkrivs

CSNis arbete for att motverka felaktiga utbetalningar ér integrerad 1 handlaggnings-, kvalitets-
och it-systemen genom omfattande kontroller i drendehanteringen innan ett beslut fattas och stu-
diemedel betalas ut till den studerande. Eftersom studiemedel betalas ut i forskott, ar det dven
n6édvindigt med kontroller i efterhand f6r att uppticka eventuella férdndringar som paverkar
ritten till studiemedel eller studiemedelsbeloppets storlek. Dessa kontroller sker till stor del auto-
matiskt genom ett elektroniskt informationsutbyte med skolor, Skatteverket och Forsdkrings-
kassan. Dessutom kontrolleras underlaget mot de uppgifter som CSN har i sina egna register
innan ett beslut fattas och studiemedel betalas ut till den studerande.
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Ett felaktigt utfléde av studiestdd beror dels pa att uppgifter som limnas fran enskilda st6d-
tagare, utbildningsanordnare eller andra idr felaktiga, dels pa att det férekommer interna brister
1 drendehanteringen.

Om en studerande exempelvis avbryter sina studier men har fitt studiemedel f6r en lingre stu-
dietid, kan CSN kriva tillbaka utbetalda studiemedel. I tabellen nedan redovisas omfattningen av

felaktiga utbetalningar baserat pa statistikuppgifter om aterkrav av studiemedel.

Aterkrav av studiemedel, miljoner kronor, 2007—2009

Orsak till aterkrav 2007 2008 2009
Avbrott 36 33 44
Studieomfattning 29 26 43
Inkomsténdring 12 13 24
Efterkontrollerad inkomst 148 169 249
Ovrigt 11 9 26
Summa 236 250 386
Aterkrav som avréaknats 36 41 48
Totalt aterkrav inkl. avrakning 272 291 434
Utbetalt belopp 18 674 18 685 21012

Andel aterkrav och avrakning av
utbetalt belopp, procent 15 1,6 2,1

Under 2009 har CSN fattat beslut om att dterkriva och avrikna felaktigt utbetalda studiemedel
till ett belopp motsvarande 434 miljoner kronor. Av aterkraven beror 65 procent pa felaktig
utbetalning pa grund av att den studerandes inkomst har varit hogre 4n beriknat. Aterkrav pa
grund av studieavbrott utgér 11 procent av dterkraven och minskad studieomfattning utgor

11 procent av aterkraven. Merparten av dessa dterkrav har initierats genom CSN:s efterkon-
troller. Aterkrav gors dven efter det att den studerande sjilv har anmilt hégre inkomst, vilket
utgér 6 procent av de felaktiga utbetalningarna. Resterande 7 procent utgors av dterkrav for
dem som inte har ritt till studiemedel av andra skal.

De felaktigt utbetalda beloppen kan dven avriknas mot kommande utbetalningar inom samma
tidsperiod. For att en avridkning ska kunna gbras, méste forutsittningarna for aterkrav vara upp-
fyllda. Under 2009 har CSN avriknat felaktigt utbetalda studiemedel till ett belopp av 48 miljo-
ner kronor.

Under dret har det kréivts tillbaka felaktiga utbetalningar till ett sammanlagt belopp av
434 miljoner kronor. Detta utgdr 2,1 procent av det totala utbetalda beloppet f6r studiemedel.

Myndigheten kan konstatera att andelen dterkrav och avrikning i férhéllande till utbetalt belopp
har 6kat med 0,5 procentenheter mellan 2008 och 2009. Detta beror pd att CSN:s satsning pa
ytterligare kontroller har resulterat i att fler felaktiga utbetalningar kunnat identifieras och ater-
krivas.

Genomférda atgirder

Under 2009 har CSN utfort sivil externa som interna kontroller och granskningar av studie-
medelsdrenden. Utifrin dessa kontroller och granskningar har ett stort morkertal av felaktiga
utbetalningar kunnat atgirdas. Myndigheten har genom uttkade kontrollatgirder under aret
forhindrat att 57 miljoner kronor betalats ut pd grund av att studerande limnat felaktiga in-
komstuppgifter. Dessutom har CSN genom ytterligare efterkontroller av inkomstuppgifter
kravt tillbaka 64 miljoner kronor.



Forutom olika efterkontroller har CSN under dret fortsatt att pé ett systematiskt sétt identifiera
och kontrollera drenden dir bidragsbrott kan ha férekommit. De riktade efterkontrollerna har
gjorts utifran specifika urvalskriterier for att 6ka triffsikerheten. Under 2009 har dessa dtgirder
lett till att CSN kunnat férhindra felaktiga utbetalningar eller aterkriva studiemedel till ett belopp
motsvarande 8 miljoner kronor f6r 90 personer, féretridesvis utlandsstuderande. Dessa per-
soner har dven polisanmilts i enlighet med bidragsbrottslagen (2007:612).

Studerande vid hégskolor och universitet i Sverige far 72 procent av det totala utbetalda belop-
pet f6r studiemedel. Under 2008 och 2009 har CSN dirfér prioriterat att validera riskerna f6r
felaktiga utbetalningar till denna grupp. Som en jimférelse far exempelvis studerande pd kom-
vux endast motsvarande 12 procent av det totala utbetalda beloppet f6r studiemedel.

Hoégskolorna dr en viktig part i studiemedelsprocessen och i arbetet med att motverka felaktiga
utbetalningar. CSN har dérfér undersékt hégskolornas forutsittningar att limna uppgifter om
studieavbrott fr enskilda studerande. Myndighetens slutsats dr att hogskolorna 1 nuldget varken
kan eller anser sig ha 1 uppdrag att kontrollera om enskilda studerande bedriver studier. I studie-
stodsférordningen (2000:655) och i CSN:s foreskrifter (CSNFS 2001:1) 4r det dock reglerat att
en liroanstalt ska limna uppgifter till myndigheten nir en studerande avbryter studierna. CSN
uppskattar att studiemedel betalas ut felaktigt pa grund av avbrutna studier till 10 000 hogskole-
studerande per ar, vilket berdknas motsvara 120 miljoner kronor.

Myndighetens efterkontroll 2008 visar att kontroller av hégskolestuderandes registreringar ir
ett effektivt verktyg for att hitta och dterkriva felaktiga utbetalningar pa grund av studieavbrott.
Mot bakgrund av att stora belopp betalas ut pé felaktiga grunder har CSN planerat att under
2010 och 2011 inf6ra manuella efterkontroller, for att identifiera och aterkriva de uppskatt-
ningsvis 10 000 studerande som varje dr avbryter studierna utan att meddela vare sig CSN eller
hégskolan. Myndigheten bedomer dessutom att kontrollerna kommer att leda till ett 6kat antal
polisanmilningar utifrdn bidragsbrottslagen.

Studiehjalp

Felaktiga utbetalningar som aterkrivs

Till skillnad fran studiemedel betalas studiehjilp ut i efterskott efter det att skolan har bekriftat
att den studerande deltar i undervisningen. Studerande med otilliten franvaro (skolk) rapporte-
ras av gymnasieskolan till CSN. Fér merparten av dem som har rapporterats for otillaten frin-
varo innebir detta att studiehjilpen dras in och att utbetalningarna stoppas. For att en utbetal-
ning ska kunna stoppas, maste CSN enligt bestimmelserna i f6rvaltningslagen (1986:223)
kommunicera med den studerande innan beslutet kan dndras. Under tiden f6r kommunicering
fortsitter utbetalningarna. Detta leder till att CSN i médnga fall maste géra utbetalningar med
felaktiga belopp, eftersom uppgifterna fran skolan i stort sett alltid 4r korrekta. Forst nir den
studerande har svarat pd kommuniceringen eller nir svarstiden 16pt ut kan CSN dndra beslutet
om studiehjilp. Da dterkrivs dven utbetalningarna eftersom de har visat sig vara felaktiga.

Aterkrav av studiehjalp, miljoner kronor, 2007—2009

Orsak till aterkrav 2007 2008 2009
Avbrott 9,0 6,9 54
Studieomfattning 10,8 0,9 0,8
Ovrig orsak 2,3 4,1 3,8
Otillaten franvaro 0,3 13,2 11,1
Totalt aterkrav 22,4 25,1 21,1
Utbetalt belopp 3912 4015 4053
Andel aterkrav av utbetalt belopp, procent 0,6 0,6 0,5
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Under 2009 har CSN fattat beslut om att dterkriva felaktigt utbetald studiehjélp till ett belopp
motsvarande 21,1 miljoner kronot. Detta utgdr 0,5 procent av det totala utbetalda beloppet f6r
studiehjilp. Andelen felaktiga utbetalningar som leder till aterkrav har dirmed minskat med

0,1 procentenheter jamfort med 2007 och 2008. Av dterkraven giller 53 procent felaktiga utbe-
talningar pa grund av otilliten franvaro. Aterkrav pa grund av studieavbrott utgér 26 procent,
medan minskad studieomfattning utgér 4 procent av dterkraven. Resterande 18 procent utgors
av aterkrav f6r dem som inte har ritt till studiehjilp av andra skil. Merparten av dessa aterkrav
har initierats genom CSN:s informationsutbyte med skolorna.

Det nya handliggningssystem som CSN produktionssatte under hdsten 2007 méjliggér en upp-
f6ljning av dterkrav pd grund av otilliten franvaro frin och med 2008. Denna orsak till dterkrav
ingick tidigare 1 orsaken omfattningsindring, som nu har renodlats till att enbart gilla studerande
som dndrar omfattning fran heltid till deltid.

Aterkravsstatistiken visar att andelen aterkrav i forhallande till utbetalda belopp har minskat med
0,1 procentenheter mellan 2008 och 2009. Detta dr sannolikt en effekt av de genomférda auto-
matiseringsatgirderna 2009 som har lett till att felaktiga utbetalningar kunnat stoppas i ett tidi-
gare skede.

Genomforda atgirder

Under 2009 har CSN minskat risken for felaktiga utbetalningar av studiehjilp genom att gora
delar av dndringshanteringen vid otillaten frinvaro maskinellt i stillet f6r manuellt. En sidan
hantering innebdr att beslut om studiehjilp numera kan dndras snabbare och att felaktiga utbe-
talningar dirmed kan stoppas tidigare.

5.2 Kvaliteten i CSN:s &rendehantering

I detta avsnitt redovisar CSN de atgirder som har vidtagits och som planeras for att forbittra
kvaliteten 1 drendehanteringen samt resultatet av dtgirderna under 2009. Malet ir att kvaliteten

1 drendehanteringen ska 6ka. Myndighetens eget mal for rittssikerheten i drendehandliggningen
inom studiehjilp, studiemedel och dterbetalning dr att andelen studiestédsrittsligt och forvalt-
ningsrittsligt korrekta beslut ska 6verstiga 96 procent. CSN har dessutom undersékt om myn-
dighetens kundservice via e-post foljer rittsliga bestimmelser och sprikliga riktlinjer.

CSN beddmer att kvaliteten i handlidggningen dr god och att den har 6kat under 2009. Resultatet
av de genomforda granskningarna visar att kvaliteten generellt sett har 6kat inom de granskade
omraden dir det finns jimférelsematerial f6r 2008,

Kvalitetsundersokningar

CSN féljer upp rittssikerheten och enhetligheten i drendehanteringen genom stickprovsgransk-
ningar. Resultaten frin de granskade omradena vigs samman med 6vrig manuell och maskinell
handliggning samt redovisas per verksamhetsomrade.

Metod

For att mita kvaliteten i den manuella handliggningen genomfér CSN varje dr ett antal under-
s6kningar dir myndighetens specialister granskar handlagda drenden. Infor vatje granskning
viljs det ut ett slumpmadssigt urval av varje kontors eller enhets produktion av drenden. Specia-
listerna granskar sedan drenden enligt ett gemensamt formuldr. Varje omrade granskas vid tio
tillfillen under aret. Varje drende granskas dessutom av flera granskare for att enhetligheten

1 handldggningen ska kunna mitas.

De drendegrupper som granskas ingér antingen i de omriden som granskas arligen eller i dem
som valts ut efter att risken for felaktig handliggning har bedémts. Metoden innebir att en del



drendegrupper inte har granskats, men den méjliggér dnda att kvaliteten kan faststillas 1 de
handldggningsomrdden som beddms vara mest riskfyllda.

Med utgingspunkt fran kvaliteten inom de granskade drendegrupperna gér CSN sedan bedém-
ningar av kvaliteten i den resterande manuella och maskinella handliggningen. Denna bedém-
ning gbrs genom att resultatet av granskningarna sammanvigs med den resterande manuella
och maskinella handliggningen. Vid sammanvigningen beaktas dven de brister som har kommit
fram i efterkontroller av den maskinella handldggningen.

De granskade omrddena dr i regel smd och ger ddrfor inte sa stort utslag pa kvaliteten 1 drende-
hanteringen totalt sett. Granskningarna bidrar trots detta till att 6ka kvaliteten i hela den manu-
ella handliggningen, eftersom de fokuserar pa utredningar, beslutsunderlag och dokumentation
som tenderar att férsimras nir stora volymokningar 6kar tidspressen.

Kvalitetsforbittringar

Nir resultaten fran granskningarna har sammanstillts och analyserats, genomf6ér CSN forbitt-
ringsseminarier dir brister identifieras och diskuteras. Detta utgér sedan underlaget £6r myndig-
hetens planering av forbittringsdtgirder, med allt frin fortydligande av riktlinjer och handbécker
till kompetensutvecklingsinsatser, systemutvecklingsinsatser eller organisatoriska férindringar av
handlidggningen. En stor del av kvalitetsforbattringarna sker lokalt pa varje kontor och enhet,
dir specialisterna arbetar for att 6ka medarbetarnas kompetens och fi ett mer enhetligt arbets-
sitt 1 handliggningen. Effekterna av atgirderna f6ljs sedan upp genom dels 6verklagandehan-
tering och dndringsbeslut frain OKS, dels fortsatta granskningar inom samma omréaden tills
resultaten ir tillfredsstillande.

Resultat

CSN har genomfort tolv olika granskningar inom drendehandliggning och kundservice under
aret. De viktigaste resultaten redovisas nedan.

Studiehjilp och Rg-bidrag

Under 2009 har CSN granskat kvaliteten 1 handliggningen av de s6kta stdden inom studiehjal-
pen, det vill siga ans6kningar om inackorderingstilligg och extra tilligg. De s6kta stéden mot-
svarar 6 procent av alla studiehjilpsirenden. Handliggningen av dessa dr helt manuell. De
granskade omradena utgor i sin tur 63 procent av den manuella handlaggningen.

For inackorderingstillige har CSN kontrollerat utredningar och beslut om de studerandes ritt
till inackorderingstillige i de fall dir en motsvarande utbildning saknas pd hemorten. Av gransk-
ningen framgar det att ansGkan var provad mot ritt férildrahem 1 79 procent av drendena, att
handlidggaren hade kontrollerat om motsvarande utbildning fanns pa hemorten i 86 procent

av drendena och att besluten var ritt 1 93 procent av drendena.

For extra tilligg har myndigheten kontrollerat utredningar om virdnadshavare, faststillelse av
ekonomiskt underlag samt beslut. Resultatet av granskningen visar att ansdkan har prévats mot
ritt virdnadshavare 1 97 procent av drendena och att det ekonomiska underlaget var ritt utrik-
nati95 procent av drendena.

De sammanvigda resultaten visar att kvaliteten i studiehjilpsbesluten dr hdg. Besluten ir ritt

199 procent av drendena. Handldggningen ér studiestodsrittsligt korrekt i 99 procent av dren-
dena, forvaltningsmissigt korrekt 1 99 procent av drendena och enhetlig i 98 procent av dren-

dena. Resultaten visar att CSN har bibehillit samma héga kvalitet som under 2008.

Under aret har CSN dven gjort efterkontroller av utbetalningar till studerande som fatt Rg-
bidrag. Myndigheten har kontrollerat att en studerande som 4r 19 ar eller dldre inte far bade
Rg-bidrag och aktivitetsersittning fran Forsikringskassan. Resultatet visar att utbetalningarna
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var korrekta 1 94 procent av drendena. I 6vriga drenden har den studerande inte anmilt att han
eller hon dven hade aktivitetsersittning, vilket medf&rt att CSN har krivt tillbaka felaktigt
utbetalda Rg-bidrag i 6 procent av drendena.

Studiemedel

Under 2009 har CSN granskat provningen av tidigare utbildning och studieresultat samt beslut
med manuellt faststilld studietid och manuellt beriknade belopp. Handliggningen av studie-
resultat, manuellt faststilld studietid och manuellt beriknade belopp har granskats bade for
studier i Sverige och f6r studier utomlands. De granskade omridena utgdr 13 procent av studie-
medelshanteringen.

Resultatet av granskningarna visar att kvaliteten i utredningar och dokumentation dr nagot bittre
vid prévningen av ritten till studiestod for studier pa hogskola 1 Sverige dn {6t studier pa
grundskole- och gymnasienivi i Sverige eller f6r studier utomlands. Besluten édr diremot oftare
ritt och mer enhetligt handlagda béide vid studier utomlands och vid studier pa grundskole- och
gymnasienivé i Sverige. Av granskningarna framgar det att de manuellt berdknade studietiderna
och de manuellt berdknade beloppen ir ritt i ndra 100 procent av de kontrollerade besluten.

Granskningarna har dven visat att effektiviteten i drendehandlidggningen kunde ha varit ndgot
hégre i utredningarna av studieresultat. I tvéd av tre fall vid prévningen f6r studier i Sverige skulle
handlidggaren ha kunnat godkinna studieresultaten utan komplettering av drendet. For studier
utomlands var tre av tio kompletteringar onédiga.

De sammanvigda resultaten visar att CSN:s beslut om studiemedel ér ritt i 97 procent av dren-
dena, vilket 4r samma resultat som 2008. Handldggningen ir studiestodsrittsligt korrekt i

95 procent av drendena, forvaltningsrittsligt korrekt 1 92 procent av drendena och enhetlig i

94 procent av drendena. Resultaten visar att CSN har forbittrat kvaliteten jamfort med 2008.
Forbittringen dr storst 1 férvaltningsrittsliga frigor med en 6kning pa 5 procentenheter,
medan enhetligheten har 6kat med 4 procentenheter.

Aterbetalning

Under 2009 har CSN undersékt om den manuella handldggningen inom dterbetalningsverk-
samheten foljer bestimmelser och riktlinjer enligt gillande regelverk och om den ar rittssiker
t6r myndighetens kunder. De handldggningsomriden som har granskats dr

beslut om betalningsvillkor f6r studielan

e Dbeslut om nedsittning med hinsyn till synnerliga skil
e faststillande av inkomst f6r debitering av drsbelopp f6r utomlandsbosatta
e  kravhantering av dterkrav.

Aterbetalningen hanteras huvudsakligen maskinellt. Endast en mindre del av all handliggning ar
manuell. Resultaten frin granskningarna av den manuella handldggningen fir dirfor relativt litet
genomslag i kvaliteten i hela dterbetalningsverksamheten. CSN anser dnda att det dr angeldget att
gora granskningar av den manuella handliggningen, for att identifiera férbéttringsomraden och
verka f6r en hog rittssikerhet och enhetlighet i handliggningen.

Resultatet av beslutsgranskningarna visar att besluten om betalningsvillkor f6ljer CSN:s be-
stimmelser i sju av tio drenden och att besluten om nedsittning av arsbeloppet med hinsyn till
synnerliga skal dr ritt i atta av tio drenden. Granskningarna visar dven att besluten om betal-
ningsvillkor leder till att arsbeloppen betalas i tid. Endast i en knapp procent av drendena finns
det en risk att drsbeloppen inte betalas i tid och att ett restbelopp aterfors till skulden pa grund
av felaktig drendehantering.

Resultatet av granskningen av faststillande av inkomst f6r debitering av arsbelopp fér utom-
landsbosatta visar att handliggningen dr komplicerad. Nio av tio ansékningar ir ofullstindiga



och maste dirfér kompletteras. Dessutom medfor valutakurser, landspecifika regler om avdrag
samt problem med att fa uppgifter styrkta att granskarna bedémer att endast sex av tio beslut
blir ritt.

Resultatet av granskningen av kravhantering for aterkrav visar att sex av tio Gverenskommelser
om betalning foljer CSN:s bestimmelser och riktlinjer for hantering av kravirenden. Atta av tio
beslut om betalningstéreliggande eller utmitning dr ritt.

De sammanvigda resultaten for hela dterbetalningsverksamheten visar att CSN:s beslut dr ritt
199 procent av drendena. Handldggningen ér studiestodsrittsligt korrekt i 99 procent av dren-
dena, férvaltningsrittsligt korrekt i 99 procent av drendena och enhetlig i 99 procent av dren-
dena. Resultaten visar att CSN har forbittrat kvaliteten jimfért med 2008. Andelen korrekta
beslut har 6kat med 4 procentenheter och resultaten 1 6vrigt 4r 2-3 procentenheter bittre.

Kundservice

Under 2009 har CSN fortsatt att granska myndighetens kundservice via e-post.14 Gransk-
ningarna har omfattat savil studiestodsrittsliga som forvaltningsrittsliga bestimmelser samt
sprakliga riktlinjer.

De sammanvigda resultaten visar att CSN:s e-brevsvar dr sakligt korrekta och skrivna med ett
bra sprak i 80 procent av drendena. E-brevsvaren dr studiestddsrittsligt korrekta i 89 procent av
drendena och forvaltningsrittsligt korrekta i 84 procent av drendena. Den studiestodsrittsliga
och forvaltningsrittsliga drendehanteringen har férbittrats jamfért med 2008. Den sprikliga
kvaliteten har dock férsdmrats jamfért med 2008. Det kan delvis férklaras av volymékningen
for e-brev och telefonsamtal under 2009.

14 Kvalitetsgranskning E-post, CSN 2005; Kvalitetsgranskning Q7 E-post, CSN 2007; Kvalitetsgranskning
E-post, CSN 2008; Kvalitetsgranskning E-post, CSN 2009.
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6 Kompetensfdrsorjning

Enligt férordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag ska CSN redovisa de
atgirder som har vidtagits for att sikerstilla att kompetens finns for att uppfylla verksamhetens
mil. Dessutom ska myndigheten redovisa den analys och beddmning av hur de vidtagna atgir-
derna sammantaget har bidragit till att uppfylla verksamhetens mal.

Mal och maluppfyllelse

Under 2009 har inriktningen f6r CSN:s kompetensférsérjning varit att skapa forutsittningar fér
en tydligare och mer férankrad kompetens- och personalférsorjningsplan (KP-plan). Detta har
myndigheten gjort fr att sikerstilla att alla strategiskt viktiga kompetensutvecklingsaktiviteter
synligg6rs, prioriteras och samordnas utifran verksamhetens behov och krav.

KP-planen utgir frin myndighetens mal och strategier. Under 2009 har planen utvecklats till ett
allt viktigare styrdokument som ska sikerstilla att verksamheten drivs sa effektivt som mojligt.
Aktiviteterna i KP-planen syftar till att 6ka medarbetarnas kompetens, sa att de far bittre forut-
sdttningar att klara av sina arbetsuppgifter. CSN bedémer att myndighetens dtgirder samman-
taget har skapat férutsittningar f6r att uppfylla verksamhetens mal.

6.1 Strategisk kompetens- och personalforsorjning

CSN arbetar strategiskt och systematiskt med kompetens- och personalférsérjning, for att 6ka
myndighetens f6rmaga att utféra sina uppgifter pa ett effektivt sitt och ddrmed uppfylla verk-
samhetens mal. I och med detta arbetssitt fir myndigheten mojlighet att langsiktigt attrahera
och rekrytera ny personal samt utveckla och avveckla befintligc kompetens.

KP-planen lyfter fram de faktorer som paverkar hela CSN:s kompetens- och personalforsorj-
ning. Faktorerna analyseras och prioriteras utifrdn deras paverkan och hanteras genom priorite-
rade kort- och lingsiktiga aktiviteter inom strategisk kompetensforsorjning, effektiv organisation
och tydligt ledarskap.

Kompetensutvecklingsaktiviteter

Under 2009 har CSN genomfort ett antal kompetensutvecklingsaktiviteter dir inriktningen har
varit att utveckla handliggarnas kompetens inom verksamhetsomradena studiehjilp, studiemedel
och iterbetalning. Kompetensen i drendehanteringen har ocksa stirkts genom utbildning och
trining i utredningsmetodik, dokumentation, kundservice och bemétandefragor. Utover detta
har CSN péabotjat en bred satsning f6r att 6ka handliggarnas férvaltningskunskap. Kompetens-
utvecklingsaktiviteterna har syftat till att 6ka graden av enhetlig tillimpning inom organisationen.

For att effektivisera och kvalitetssikra kundmdotet har medlyssning som arbetsmetod utvecklats
och implementerats i verksamheten. Utgangspunkten for ett bra kundméte har varit CSN:s fyra
ledstjarnor:

e Lita pd kundens uppgifter.

e  Skuld ska betalas i ritt tid.

e Ett drende — en kontakt.

e Engagemang och ansvar for helheten.

Exempel pi strategiska kompetensutvecklingsaktiviteter som har riktats mot myndighetens
6vriga verksamhet dr traineeprogram foér nya it-medarbetare, kravhanteringsutbildning,
bestillarutbildning samt utvecklingsprogram for ledarroller inom verksamhetsutvecklingen.



Kompetenskartlaggning

CSN:s kompetenskartliggningsarbete har fortsatt utifrin samma modell och inriktning som
tidigare. Milet med arbetet dr att fi en bittre behovsbild inf6r rekryteringar och att fa ett
underlag f6r kompetensutvecklingsaktiviteter pa bade individ- och gruppniva.

Under 2009 har kompetenskartliggningarna reviderats i olika delar av verksamheten. Bland
annat har CSN:s studiestodsavdelning genomfort en kompetenskartliggning for att faststilla
vilken kompetensnivd som krivs f6r olika typer av atgirder 1 handldggningen. Syftet har varit att
strategiskt styra kompetensutvecklingen for att pa bade kort och lang sikt sikerstilla att myndig-
hetens handliggare har tillricklig kompetens for att utfoéra sina arbetsuppgifter. Aven inom
it-verksamheten har det gjorts en kartliggning, frimst pa myndighetens systemdriftsenhet.

Samverkan

Ett annat viktigt omrdade i KP-planen £6r 2009 har varit processorientering, samverkan och
samordning bide internt och externt. Detta har gjorts fOr att 6ka férutsittningarna for en effek-
tiv, samordnad och langsiktig planering for olika former av kompetensférsoriningsaktiviteter.

Internt har arbetet frimst fokuserat pa samordning av it-kompetens for att bemanningsproces-
sen ska fungera bittre. Externt har det i samverkan med nagra myndigheter i Sundsvall genom-
forts aktiviteter, exempelvis arbetsmiljéutbildning f6r chefer och skyddsombud, introduktions-
utbildning f6r nyanstillda samt utvecklingsprogram f6r ledare utan personalansvar.

Ledarutveckling

Under 2009 har arbetet med att utveckla och implementera ett gemensamt f6rhallningssitt £6r
CSNis ledarskap fortsatt. Det har exempelvis gjorts insatser fOr att stirka och utveckla chefernas
kunskaper och insikter inom frimst verksamhetskunskap, styrnings- och upptéljningsprocess
samt statlig arbetsgivarpolitik.

Dessutom har CSN gjort en bred satsning for att h6ja chefernas kompetens och medvetenhet
nir det giller betydelsen av ett gemensamt forhallningssitt. Detta har gjorts i form av ett antal
arbetsseminarier i syfte att skapa forutsittningar f6r en 6kad enhetlighet och en kvalitetssikrad
tillimpning av den statliga arbetsgivarpolitiken. Vid dessa seminarier har det sikerstillts att pet-
sonalomridets processer stodjer myndighetens 6vriga processer pa ett effektivt sitt.

6.2 Personalstatistik

Antalet drsarbetare visar den faktiska summan tillginglig arbetskraft under aret, nir avdrag har
gjorts for franvaro.!> Av de totala personalresurserna 2009 gick det bort 10,4 procent i semestet;
5,7 procent i barnledighet; 3,5 procent i sjukfranvaro och 3,7 procent i 6vrig franvaro. Sjukfran-
varon har minskat stadigt under de senaste aren, medan det endast dr smé f6rdndringar f6r
semester och barnledighet.

15 Enligt definition i Ekonomistyrningsverkets foreskrifter till 7 kap. 3 § férordningen (2000:06)
om arsredovisning och budgetunderlag.



Anstallda och arsarbetskrafter, antal, 2007—2009
2007 2008 2009

Anstallda’ 986 962 1001
- varav visstidsanstallda 49 28 70
Antal &rsarbetskrafter exkl. franvaro 873 855 883

I Per den 31 december.

CSN har fler anstillda vid drsslutet 2009 jamfért med arsslutet 2008. Antalet tillsvidareanstillda
har minskat niagot, medan antalet visstidsanstillda har okat. Okningen av visstidsanstillda giller
frimst £6r CSN:s studiestédsavdelning, dir dessa personer har nyttjats for att 6ka méjligheten
att klara tillginglighet och service. P4 myndighetens it-enhet har ett antal nyexaminerade med
it-utbildning anstillts inom ramen for ett traineeprogram.

Personalekonomiska nyckeltal, andel i procent, 2007—2009

2007 2008 2009
Personalomsaéttning
- inkl. visstidsanstallda 9,1 9,0 8,2
- exKkl. visstidsanstallda 4,3 53 35
Sjukfranvaro®
- kvinnor 4.3 4.4 4.2
- man 2,3 2,6 2,2
Total sjukfranvaro 3,6 3,8 3,5
Sjukfranvaro®
- &ldersgruppen 29 ar och yngre 2,0 2,8 2,6
- aldersgruppen 30-49 ar 3,4 3,4 3,1
- aldersgruppen 50 &r och &ldre 4,8 4,8 4,5
Sammanhangande 60 dagar eller mer? 49,8 49,1 47,0
Kénsfordelning
- kvinnor 65,0 65,0 65,0
- man 35,0 35,0 35,0
Anstéllda under 35 ar respektive ver 55 ar
i procent av det totala antalet anstallda
<35ar 26,8 23,6 22,0
> 55 ar 17,1 19,0 17,6
Medelalder 42,8 43,5 43,4
- kvinnor 43,5 44,1 43,8
- man 41,5 42,5 42,7

! Sjukfranvaron redovisas i procent av tillginglig resurs.
2 Sjukfranvaron redovisas i procent av total sjukfranvarotid.
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Personalomsattning

Personalomsittningen inklusive visstidsanstillda dr 8,2 procent. For tillsvidareanstillda ar
omsittningen 3,5 procent. Personalomsittningen dr i bada fallen ldgre dn 2008.

Sjukfranvaro och rehabilitering

CSN:s mal dr att sjukfranvaron ska vara under 4 procent och att lingtidssjukskrivningarna

ska fortsdtta att minska. CSN konstaterar att bada dessa mal dr uppfyllda. Den totala sjukfranvaron
var 3,5 procent under 2009 jaimfért med 3,8 procent under 2008. Inom alla aldersgrupper minskar
sjukfranvaron. Andelen sjukskrivna med lingtidstranvaro har minskat fran 49,1 procent 2008 till
47,0 procent 2009.

Den uppféljningsmetod £6r sjukfranvaro som inférdes 2006 har gett effekt och 4r nu ett etable-
rat arbetssitt. Det 4r en uppfoljningsrutin £6r tidig kontakt, sjukdom och rehabilitering. Syftet
med rutinen 4r att arbeta férebyggande och undvika lingre sjukskrivningar.

Under 2009 har CSN pabdrjat ett arbete £6r att méta de nya reglerna i sjukférsikringssystemet.
Det dr ett proaktivt arbete med planerade tidiga insatser och titare kontakter under hela rehabili-
teringsprocessen. I detta arbete finns det ocksd utarbetade uppféljningssystem for att myndig-
hetens chefer ska kunna f6lja frinvaron pa ett effektivt sitt.

Rehabiliteringsprocessen dr en viktig del 1 den breda satsningen pa cheferna som under aret
gjordes i syfte att h6ja kompetensen inom personalomradet och 6ka tillimpningen av den
enhetliga arbetsgivarpolitiken.

Kdnsfordelning

Under 2009 var kénsférdelningen 65 procent kvinnor och 35 procent min. Nir det giller
chefstjansterna dr 63 procent kvinnor och 37 procent min. Inom ledningsgruppen dr det helt
jamstillt, med 50 procent av varje kon.

Aldersstruktur

CSN beddmer att dldersstrukturen inom myndigheten dr bra. De anstilldas medelalder ir 43 ir,
vilket dr relativt ldgt jimfort med andra myndigheter. Trots detta har CSN uppmirksammat att
antalet anstillda under 35 ar stadigt minskar. Aven antalet anstillda 6ver 55 ar minskar nigot.

Mangfald

CSN betonar i sitt rekryteringsarbete att myndigheten strivar efter en blandning av bakgrund
och kompetens som har betydelse for arbete, kvalitet och kundorientering. Darfér har det gjorts
en 6versyn och forbittring av CSN:s rekryteringsprocess. Under 2009 har myndigheten dven
pabotjat ett arbete med en gemensam plan f6r mangfald och likabehandling.

Medarbetarundersdkning

CSN har som mal att behalla och dven héja engagemanget hos medarbetarna. For att fa vetskap
om medarbetarnas uppfattning om CSN som arbetsplats genomfér myndigheten regelbundet
medarbetarundersékningar. Den medarbetarundersékning som genomférdes 2009 visar att
medarbetarna har ett fortsatt starkt engagemang f6r verksamheten, vilket dven mirks genom en
hog svarsfrekvens. Medarbetarindex (MBI) £6r 2009 var 44 av 60 mdjliga. Det édr en 6kning
jamfort med 2008 da resultatet var 42 av 60. MBI-virdet dr det hogsta som CSN hittills har
uppnatt.



Medarbetarundersékningen dr inarbetad i organisationen och resultatet fungerar i dag som ett
underlag f6r olika férbittringsomraden och for den stindigt pagdende utvecklingsprocessen
inom myndigheten.

Medarbetarundersékningen dr ocksa integrerad med en kundundersékning om CSN:s identitet,
mediebild och resultat, vilket medfér en bredare och mer nyanserad bild av myndighetens verk-
sambhet.

Arbetsmiljbarbete

CSN:s arbetsmiljofragor har under de senaste dren pa ett tydligare och mer strukturerat sitt forts
over till myndighetens avdelningar, enheter och kontor, for att skapa ett mer aktivt lokalt
arbetsmiljéarbete. Lokala handlingsplaner 6 arbetsmiljo, jamstilldhet, diskriminering samt
personal- och kompetensférsérjning har utarbetats och f6ljts upp.

Dessutom genomtér CSN en myndighetsgemensam arbetsmiljéutbildning dér chefer och
skyddsombud deltar tillsammans.
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