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1 Om CSN och årsredovisningen 

1.1 CSN:s organisation 
CSN administrerar det svenska studiestödet och har hand om hemutrustningslån till flyktingar 
med uppehållstillstånd i Sverige. CSN ansvarar också för officiell statistik inom studiestöds-
området. Myndighetens administration kostade 802 miljoner kronor under 2009, vilket är en 
ökning med 48 miljoner kronor jämfört med 2008. 
 
Vid utgången av året var det 1 001 anställda på CSN, varav 65 procent är kvinnor. De anställdas 
medelålder är 43 år. 

CSN leds av en generaldirektör. Sedan 2008 är myndigheten ett enrådighetsverk med ett av 
regeringen tillsatt insynsråd där generaldirektören är ordförande.  

CSN:s verksamhet är uppdelad på fem olika avdelningar, där varje avdelning har en egen chef. 
Tillsammans med generaldirektören och den ställföreträdande generaldirektören bildar dessa 
chefer CSN:s ledningsgrupp med ansvar för myndighetens verksamhet. CSN har en intern-
revisor som är direkt underställd generaldirektören. Generaldirektören har även en stabsfunk-
tion. De fem avdelningarna utgörs av studiestödsavdelningen, utvecklingsavdelningen, ekonomi-
avdelningen, HR-avdelningen och avdelningen för verksamhetsstöd.  

Enheterna och kontoren inom studiestödsavdelningen har som primär uppgift att hantera ären-
den om studiestöd och hemutrustningslån. Verksamheten är lokaliserad till 15 orter i landet. 
  

1.2 CSN:s årsredovisning 
I årsredovisningen återrapporteras de krav som regeringen har ställt på CSN genom reglerings-
brevet för 2009. Årsredovisningen består av två huvudsakliga delar: en resultatredovisningsdel 
och en finansiell del. Resultatredovisningen är disponerad utifrån regleringsbrevets struktur.  
Det statistiska underlaget är hämtat från: 

• Uppföljningssystemet Data Warehouse 
• Studiestödets informationssystem  
• Kundservicesystemet Call-Guide 
• Beviljnings- och återbetalningssystemet för hemutrustningslån  
• Ekonomisystemet Agresso 
• Redovisningssystemet Hermes 
• Personalsystemet Palasso. 
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Inbetalningar 

Under 2006 översteg det inbetalda beloppet för första gången någonsin det belopp som CSN 
lånade ut under året. Det förhållandet har fortsatt att råda sedan dess. Under 2009 uppgick det 
inbetalda beloppet till 12,3 miljarder kronor och det utlånade beloppet till 11,6 miljarder kronor. 
Under 2009 ökade inbetalningarna med 697 miljoner kronor jämfört med 2008. Detta motsvarar 
en ökning med 6 procent. 
 
Inbetalda belopp1, 2, fördelat på lånetyp,  
miljoner kronor, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Studiemedel 1 714 1 597 1 468 

Studielån 6 515 6 551 6 763 

Annuitetslån 3 012 3 441 4 054 

Äldre lån3 2 1 2 

Skuldsanering4 1 2 2 

Totalt 11 244 11 592 12 289 
1 Beloppen inkluderar ränta och administrativa avgifter. 
2 Korrigering av beloppen för 2007 och 2008 har skett jämfört  

med årsredovisningen 2008. Det beror på att beräknings- 
grunden har utvecklats. 

3 Lån för eftergymnasiala studier som beviljades före 1965  
och lån för gymnasiestudier som beviljades fram till 1973. 

4 Skuldsaneringsbeloppen omfattar samtliga lånetyper  
inklusive återkrav. 

 
 
Att CSN får in mer pengar än som har lånats ut skulle kunna uppfattas som att hela lånesyste-
met är i balans. Så är dock inte fallet eftersom staten årligen tillför ett anslag för räntor på CSN:s 
lån hos Riksgälden utöver de belopp som låntagarna betalar till CSN. Belastningen på detta an-
slag var 5,2 miljarder kronor under 2009. 
 
De extra inbetalda beloppen minskade under 2007 och 2008, men under 2009 ökade de med  
23 procent jämfört med 2008. Av den totala utestående fordran på lån utgör de extra inbetal-
ningarna mindre än 1 procent. Denna andel är i samma storleksordning för de tre lånetyperna. 
 
Extra inbetalda belopp1, fördelat på lånetyp,  
miljoner kronor, 2007–2009  

 2007  2008 2009 

Studiemedel 115 109 110 

Studielån 698 509 627 

Annuitetslån 500 425 542 

Totalt 1 313 1 043 1 279 
1 Beloppen inkluderar ränta. För studiemedel ingår både ränta  

och administrativa avgifter. 
 
 
Under de senaste åren har det skett en kraftig omfördelning av inbetalningar från kapitaliserad 
ränta till kapitalskuld. Denna utveckling gäller i första hand för lånetypen studielån. Även för 
lånetypen annuitetslån finns det en liknande tendens, genom att tillväxten av den ackumulerade 
kapitaliserade räntan har avstannat de senaste åren. För båda lånetyperna gäller att mer än hälf-
ten av de inbetalda beloppen avser kapital.  
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Utvecklingen innebär att allt fler låntagare märker att skulden understiger det belopp som de har 
lånat och att deras skuld minskar allt snabbare. Detta är en följd av det låga ränteläget under 
flera år, vilket har medfört att den ackumulerade kapitaliserade räntan minskat de senaste åren. 
Minskningen beror dels på att ny kapitalisering minskar, dels på att amorteringarna blir större. 
Att amorteringarna blir större förklaras av att den löpande räntan utgör en allt lägre andel av de 
inbetalda årsbeloppen. 
 
Tabellen nedan visar den ackumulerade kapitaliserade räntans utveckling för lånetyperna studie-
lån och annuitetslån under de senaste nio åren.  
 
Ackumulerad kapitaliserad ränta, fördelat  
på lånetyp, miljoner kronor, 2001–2009 

År Studielån  Annuitetslån

2001 18 980 34
2002 19 302 370
2003 19 575 952
2004 19 430 1 581
2005 18 725 2 170
2006 17 434 2 434
2007 15 946 2 492
2008 14 511 2 486
2009 13 480 2 725

 
 
Av tabellen framgår det att det är stor skillnad på den kapitaliserade räntan mellan de två låne-
typerna trots att de totala skuldbeloppen är i samma storleksordning, 85–88 miljarder kronor. 
Den låga räntenivån hittills under 2000-talet har medfört en mycket måttlig kapitalisering av 
räntan på lånetypen annuitetslån. 

Kravhantering lån 

Om CSN trots påminnelser och krav inte får in någon betalning från låntagaren, lämnas ärendet 
över till Kronofogdemyndigheten för indrivning. I sådana fall får Kronofogdemyndigheten göra 
utmätning utan föregående dom eller utslag. Krav på obetalda belopp för personer som är bo-
satta utomlands skickas till låntagaren via Intrum Justitia. 
 
Den 31 december 2009 hade 94 000 av CSN:s återbetalningsskyldiga en skuld hos Kronofogde-
myndigheten, vilket är en ökning med 3 000 personer jämfört med 2008. Under 2009 utgjorde 
antalet personer med kronofogdekrav på en låneskuld 7,6 procent av alla återbetalningsskyldiga 
under året. Denna andel har varit i samma storleksordning de senaste två åren. 
 
Återbetalningsskyldiga låntagare med krav hos Kronofogdemyndigheten, 
fördelat på kön, antal och andel, 2007–20091 

 2007 2008 2009 

Kvinnor 40 758 45 867 47 741 

Män 39 926 44 827 45 877 

Totalt 80 684 90 694 93 618 

Andel personer2 med krav, procent3 6,6 7,4 7,6 
1 Per den 31 december. 
2 Andel personer med krav av totalt antal återbetalningsskyldiga i procent. 
3 Korrigering av uppgifterna för 2007 och 2008 har skett jämfört med  

årsredovisningen 2008. Det beror på att beräkningsgrunden har utvecklats. 
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För lånetypen studiemedel kan det skönjas en minskning av antalet återbetalningsskyldiga med 
krav hos Kronofogdemyndigheten jämfört med 2008. En minskning har också skett för låne-
typen studielån. Antalet återbetalningsskyldiga med kronofogdekrav har ökat för lånetypen 
annuitetslån, från 30 000 personer 2008 till 34 000 personer 2009. Ökningen beror till stor del 
på att antalet återbetalningsskyldiga för den lånetypen ökar varje år. 
 
Återbetalningsskyldiga låntagare1 med krav hos  
Kronofogdemyndigheten, fördelat på lånetyp,  
antal, 2007–20092 

 2007 2008 2009 

Studiemedel 15 007 14 938 13 922 

Studielån 50 003 47 620 46 756 

Annuitetslån 26 023 29 717 34 347 
1 Samma person kan ha flera krav hos Kronofogdemyndigheten och  

kan därför förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
 
 
Låntagarnas skuld hos Kronofogdemyndigheten har ökat från 745 miljoner kronor 2008  
till 771 miljoner kronor 2009. Det är en ökning med 3 procent. Ökningen sker endast inom 
lånetypen annuitetslån, vilket beror på att allt fler låntagare blir återbetalningsskyldiga för den 
lånetypen. 
 
Ackumulerad obetald fordran hos Kronofogdemyndigheten,  
fördelat på lånetyp, miljoner kronor, 2007–20091 

 2007 2008 2009 

Studiemedel 89 80 71 

Studielån 479 455 444 

Annuitetslån 179 210 256 

Totalt 747 745 771 
1 Per den 31 december, exklusive administrativa avgifter. 
 
 
Kravhantering utomlandsbosatta 

CSN har under året fortsatt att prioritera kravhanteringen utomlands. Under 2009 har inkasso-
verksamheten resulterat i att 9 800 ärenden skickats till Intrum Justitia. Det är en ökning med  
1 procent jämfört med 2008. Under 2009 har kunden betalat hela beloppet i 2 600 ärenden och 
delar av beloppet i 1 200 ärenden. Dessutom avslutades 5 100 ärenden där det inte har varit 
möjligt med indrivning. De ärenden som med eller utan framgång har avslutats under året består 
inte enbart av ärenden som uppkommit under 2009, utan de siffror som redovisas här kan ha sin 
grund i tidigare år.  
 
Totalt har 25,7 miljoner kronor betalats in under 2009, varav 3,6 miljoner kronor är admi-
nistrativa avgifter. Det är en ökning med 9 procent jämfört med 2008 då det betalades in  
23,5 miljoner kronor. Kravverksamheten har i fallande skala varit mest framgångsrik i USA, 
Norge, Storbritannien, Finland, Danmark, Tyskland, Spanien, Schweiz, Frankrike, Australien 
och Island. 
 
Intrum Justitia har utöver inkassoverksamhet också i uppdrag att efterforska adresser för per-
soner vars adress saknas för CSN. Under 2009 har Intrum Justitia hittat 1 600 personer, vilket  
är en ökning jämfört med 2008 då 1 000 personer återfanns. De flesta personerna har i fallande 
skala återfunnits i Storbritannien, USA, Norge, Finland, Spanien, Danmark och Tyskland.  
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Under 2008 bedrev CSN ett arbete med att få skulder fastställda genom rättsliga åtgärder i 
Norge, Danmark och Finland. Under 2009 har detta arbete utvidgats till fler länder. Totalt  
pågår det 450 rättsliga åtgärder i USA, Norge, Finland, Storbritannien, Danmark, Tyskland  
och Schweiz. Dessa rättsliga åtgärder har resulterat i att 1,3 miljoner kronor har betalats in  
till CSN under 2009.  
 
För att förenkla de rättsliga processerna utomlands sade CSN upp hela skulden till betalning  
i 32 ärenden under 2008. I början av 2009 sade myndigheten upp ytterligare 10 lån. Sedan mars 
2009 har dock inga fler lån sagts upp, vilket beror på en dom6 som fastslagit att det är diskrimine-
rande att säga upp skulder om låntagaren bor inom EU/EES-området. CSN inväntar därför ett 
nytt lagförslag som ska göra det möjligt att säga upp skulder för alla tre lånetyperna. Lagförslaget 
beräknas kunna träda i kraft den 1 juli 2010. 
 
Under 2008 har CSN arbetat med avtal och fullmakter som syftar till att möjliggöra delgivning 
utomlands. Syftet med delgivningen är att åstadkomma preskriptionsavbrott och därigenom 
förhindra att skulder preskriberas. Under 2009 har CSN i samarbete med Intrum Justitia påbör-
jat delgivning i bland annat Norden, USA, Holland och Australien. I Norden har det genomförts 
180 delgivningar, varav 90 procent resulterat i lyckade delgivningar. I USA har det genomförts 
120 delgivningar, med lyckat resultat i 36 procent av fallen. I Australien och Holland har det 
ännu bara skett delgivningar i ett fåtal fall. Myndigheten saknar för närvarande möjlighet till 
delgivning i Storbritannien och Tyskland på grund av lagstiftningen i dessa länder. Där använ-
der CSN tills vidare rekommenderade försändelser för att åstadkomma preskriptionsavbrott. 
 

Återkrav av lån och bidrag 

Personer med återkrav 

Lån och bidrag som har betalats ut för studier kan krävas tillbaka om personen inte haft rätt till 
det. Detta benämns återkrav. Läs mer om hur återkrav uppstår i avsnitt 3.2. Vid utgången av 
2009 hade 59 000 personer någon form av återkrav hos CSN. Det är en ökning med 600 per-
soner jämfört med 2008. 
 
Personer1 med återkrav, fördelat på stödform och kön, antal, 2007–20092, 3 

 20074   2008   2009  

 Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män 

Stödformen studiemedel 24 450 26 210  27 937 30 476  28 380 30 766 

- studiemedel och bidrag 2 436 3 580  2 656 3 925  2 399 3 538 

- studielån och bidrag 9 076 11 065  9 561 12 149  8 654 11 137 

- annuitetslån och bidrag 12 938 11 565  15 720 14 402  17 327 16 091 

Studiehjälp 6 639 4 464  8 437 5 411  9 066 5 643 

Rekryteringsbidrag 1 820 1 745  2 035 1 941  1 745 1 743 
1 Samma person kan ha flera återkrav och kan därför förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
3 Korrigering av uppgifterna för 2008 har skett jämfört med årsredovisningen 2008. Det beror på att  

beräkningsgrunden har utvecklats. 
4 Uppgifter för 2007 kan inte jämföras med uppgifter för 2008 och 2009. Det beror på att beräkningsgrunden  

har utvecklats. 
 
 
I tabellen nedan redovisas antalet personer med återkrav fördelat på stödformen studiemedel 
respektive rekryteringsbidrag samt beslutsgrunden till återkravet. Den vanligaste beslutsgrunden 
för samtliga låntagare som hade en återkravsskuld 2009 var avbrott vid studier, det vill säga när  

                                                      
6 Länsrätten i Västerbottens dom i mål nr 1939-08. 
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en person har haft studiestöd och avbrutit sina studier utan att justera det belopp som han eller 
hon fått. Antalet personer med en återkravsskuld av denna orsak var 14 000 under 2009, vilket 
är i samma storleksordning som under 2007 och 2008. 
 
Personer1 med återkrav, fördelat på stödformen studiemedel, rekryteringsbidrag, kön och 
beslutsgrund, antal, 2007–20092, 3 

 Stödformen studiemedel  Rekryteringsbidrag 
 2007   2008   2009   2007   2008   2009  
 Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män

Avbrott 7 045 7 381 6 770 7 262 6 969 7 504 853 989 756 891 709 833
Efterkontrollerad 
inkomst 

3 820 2 807 2 907 2 134 2 996 2 272 411 235 412 258 284 194

Inkomständring 270 178 245 143 299 180   5 ” 4 ”
Beslutsgrund 
saknas4 

7 656 10 252 6 669 8 980 6 055 8 197   6 ” 6 ”

Studie- 
omfattning 

5 188 5 192 5 164 5 085 5 535 5 452 533 504 469 434 427 401

Övrigt 1 014 1 033 1 063 1 089 1 363 1 392 88 96 74 83 66 81
1 Samma person kan ha flera återkrav och kan därför förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
3 Tabellen har sekretessgranskats, vilket innebär att enskilda celler med antal mindre än 3 har ersatts med "  

och att summeringar har justerats. 
4 Beslutsgrund registrerades inte för återkrav före 2000. Detta innebär att många äldre ärenden som ligger  

kvar orsakar relativt höga värden här. 
 
 
För de personer som under 2009 hade en återkravsskuld för studiehjälp var den vanligaste be-
slutsgrunden avbrott vid studier. Antalet personer med en återkravsskuld av denna orsak var 
5 500 under 2009, vilket motsvarar antalet under 2007 och 2008. 
 
Personer1 med återkrav, studiehjälp, fördelat på kön och beslutsgrund, antal, 2007–20092 

 2007   2008   2009  

 Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män 

Avbrott 3 288 2 168 3 335 2 151 3 334 2 167 

Beslutsgrund saknas3 866 718 747 629 683 585 

Otillåten frånvaro (skolk)/studieomfattning 2 010 1 253 2 613 1 663 3 076 1 889 

Övriga skolorsaker 185 120 236 144 382 201 

Övrigt 652 350 739 419 743 384 
1 Samma person kan ha flera återkrav och kan därför förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
3 Beslutsgrund registrerades inte för återkrav före 2000. Detta innebär att många äldre ärenden  

som ligger kvar orsakar relativt höga värden här. 
 
 
För de personer som under 2009 hade en återkravsskuld för särskilt utbildningsbidrag var den 
vanligaste beslutsgrunden studieomfattning. Antalet personer med en återkravsskuld av denna 
orsak var 55 under 2009, vilket motsvarar antalet under 2008. 
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Personer1 med återkrav, särskilt utbildningsbidrag och vuxenstudiestöd,  
fördelat på kön och beslutsgrund, antal, 2008–20092, 3 

 Särskilt utbildningsbidrag  Vuxenstudiestöd 

 2008   2009   2008   2009  

 Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män 

Avbrott 19 27 15 27 12 11 11 11 

Beslutsgrund saknas     168 199 150 180 

Studieomfattning 30 30 29 26 24 17 19 16 

Övrigt 23 27 21 22 19 18 16 18 
1 Samma person kan ha flera återkrav och kan därför förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
3 Uppgifter kan inte tas fram för 2007. 
 
 
Eftersom en person kan ha flera återkravsskulder, är antalet återkrav större än antalet personer 
med återkrav. Antalet återkrav uppgick 2009 till 77 300, vilket är en ökning med 1 100 återkrav 
eller 1 procent jämfört med 2008. Att antalet återkravsskulder och personer med återkrav har 
ökat beror på att CSN i samband med den årliga efterkontrollen av inkomst för första gången 
kontrollerat inkomsten även för dem som studerat endast en termin under läsåret. Dessutom har 
inkomsten kontrollerats för dem som studerat med tilläggslån. Detta har lett till att fler åter-
kravsbeslut fattats under 2009. Kontrollen som har gjorts avser inkomståret 2007. 
 
Återkrav, fördelat på stödform, antal, 2007–20091, 2 

 2007 2008 2009 

Stödformen studiemedel 63 247 58 413 59 146 
- studiemedel och bidrag 7 414 6 581 5 937 
- studielån och bidrag 24 726 21 710 19 791 
- annuitetslån och bidrag 31 107 30 122 33 418 

Studiehjälp 12 523 13 848 14 709 

Rekryteringsbidrag 4 306 3 976 3 488 

Totalt 80 076 76 237 77 343 
1 Per den 31 december. 
2  Korrigering av uppgifterna för 2008 har skett jämfört med årsredovisningen 2008.  

Det beror på att beräkningsgrunden har utvecklats. 
 
 
Sedan några år tillbaka har CSN en mer strikt hållning till hur betalningsplaner läggs upp.  
Detta gäller både kravet på betalning och tiden för hur långt fram en betalningsplan ska sträcka 
sig. Under 2009 hade 28 000 personer med återkrav en individuell betalningsplan, varav 700 
bodde utomlands. Av dessa 28 000 personer följde 20 000 betalningsplanen, vilket motsvarar  
73 procent. 

Utestående återkravsfordran 

Den utestående fordran för återkrav uppgick 2009 till 1 069 miljoner kronor. Det är en ökning 
med 17 miljoner kronor jämfört med 2008. Totalt har fordran ökat med 1,6 procent. Även 
denna ökning beror på att CSN för första gången har efterkontrollerat inkomsten för dem som 
studerat endast en termin under läsåret samtidigt som inkomsten kontrollerats för dem som 
studerat med tilläggslån. 
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Utestående återkravsfordran, fördelat på stödform,  
miljoner kronor, 2007–20091 

 2007 2008 2009 

Stödformen studiemedel 1 048 996 1 012 
- studiemedel och bidrag 189 168 152 
- studielån och bidrag2 515 466 441 
- annuitetslån och bidrag 344 361 419 

Studiehjälp2 2 9 13 

Rekryteringsbidrag 46 45 43 

Korttidsstudiestöd 1 1 1 

Rg-bidrag 0,5 0,6 0 

Totalt 1 098 1 052 1 069 
1 Per den 31 december. Beloppen inkluderar administrativa avgifter. 
2 Studiehjälp ingår i studielån och bidrag för delar av 2007. 
 
 
Ökningen i den utestående återkravsfordran gäller främst återkrav av annuitetslån och bidrag, 
där ökningen mellan 2008 och 2009 är 16 procent.  
 

Avskrivna återkravsbelopp 

De avskrivna återkravsbeloppen har minskat från 16,2 miljoner kronor under 2008 till 15,2 miljoner 
kronor under 2009. Minskningen beror främst på att det avskrivna beloppet för återkravsavgifter 
har minskat under året. Dessa avgifter var 3,6 miljoner kronor under 2008 och 2,7 miljoner kronor 
under 2009. 
 
Avskrivning av återkrav kan ske på grund av ålder, dödsfall och preskription. Dessutom skriver 
CSN av belopp i de fall där det återstår en mycket liten fordran samt belopp som inte kan drivas 
in för att de inte är fastställda i och omfattas av utslag eller dom.  
 
Avskrivna belopp1, återkrav, fördelat på stödform,  
miljoner kronor, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Stödformen studiemedel 12,1 15,6 13,9 
-  studiemedel och bidrag 6,0 7,8 7,1 
-  studielån och bidrag2 4,0 5,0 4,1 
-  annuitetslån och bidrag 2,2 2,7 2,8 

Studiehjälp2 0 0,2 0,3 

Rekryteringsbidrag 0,3 0,4 0,4 

Korttidsstudiestöd 0 0 0,1 

Rg-bidrag 0 0 0,5 

Totalt 12,5 16,2 15,3 
1 Beloppen inkluderar ränta och administrativa avgifter. 
2 Studiehjälp ingår i studielån och bidrag för delar av 2007. 
 

Inbetalda återkravsbelopp 

Under 2009 har 447 miljoner kronor betalats in på återkraven, vilket är en ökning med  
15 miljoner kronor eller 3,5 procent jämfört med 2008. Ökningen förklaras delvis av att  
både antalet personer och antalet återkrav ökar. Under 2009 har antalet personer ökat 
med 600 och antalet återkrav med 1 100.  
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Inbetalda belopp1, återkrav, fördelat på stödform,  
miljoner kronor, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Stödformen studiemedel 444,7 392,2 418,8 
-  studiemedel och bidrag 11,2 15,1 9,6 
-  studielån och bidrag2 98,7 57,1 32,7 
-  annuitetslån och bidrag 334,8 320,1 376,4 

Studiehjälp2 0,6 21,9 21,6 

Rekryteringsbidrag 22,4 17,6 6,8 

Korttidsstudiestöd 0,1 0,1 0,1 

Rg-bidrag 0 0,1 0 

Totalt 467,8 431,9 447,2 
1 Beloppen inkluderar ränta och administrativa avgifter. 
2 Studiehjälp ingår i studielån och bidrag för delar av 2007. 
 

Kravhantering återkrav 

Om en låntagare inte har betalat sitt återkrav till förfallodatumet i den ordinarie aviseringen, 
skickas det en påminnelse. I de fall där återkravet inte blir betalt trots påminnelsen skickar CSN 
ett kravbrev med en uppmaning att låntagaren ska betala. Om låntagaren ändå inte betalar ansö-
ker CSN om ett betalningsföreläggande hos Kronofogdemyndigheten. Det betyder att CSN:s 
rätt till fordran och låntagarens betalningsskyldighet fastställs i ett utslag. Detta utslag innebär att 
CSN har rätt att få fordran utmätt av Kronofogdemyndigheten och att låntagaren dessutom får 
en betalningsanmärkning. I de fall där en låntagare med återkrav är utomlandsbosatt hanteras 
kravet inte av Kronofogdemyndigheten utan av Intrum Justitia.  
 
Under 2009 har CSN ansökt om betalningsföreläggande i 10 700 fall. Det är en minskning med 
800 ärenden eller 7 procent jämfört med 2008. Att antalet personer med återkrav ökar samtidigt 
som antalet betalningsförelägganden minskar tyder på att återkraven betalas i större omfattning. 
En bidragande orsak till detta kan vara en ökad kännedom om att CSN har blivit snabbare att 
lämna obetalda återkrav till Kronofogdemyndigheten. 
 
Antalet nya ansökningar om utmätning har minskat från 6 900 under 2008 till 6 400 under 2009, 
vilket är en minskning med 8 procent. Antalet fall där CSN tidigare ansökt om utmätning och 
under året förlängt denna har minskat från 7 400 ärenden 2008 till 6 800 ärenden 2009. Det är 
en minskning med 8 procent. Att CSN inte alltid ansöker om utmätning trots att låntagarens 
betalningsskyldighet har fastställts beror i de flesta fall på att låntagaren bedöms sakna ekono-
miskt utrymme att betala till myndigheten.  
 
Vid utgången av 2009 var antalet personer med återkrav hos Kronofogdemyndigheten 18 000. 
Det är en minskning med 600 personer eller 3 procent jämfört med 2008. 
 
 
Personer med återkrav hos Kronofogdemyndigheten, fördelat på kön, antal, 2007–20091, 2 

2007    2008    2009   

Kvinnor Män Totalt  Kvinnor Män Totalt  Kvinnor Män Totalt 

10 901 10 014 20 915  9 662 8 768 18 430  9 537 8 310 17 847 
1 Per den 31 december. 
2 Korrigering av uppgifterna för 2008 har skett jämfört med årsredovisningen 2008.  

Det beror på att beräkningsgrunden har utvecklats. 
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Det större antalet personer med återkrav under 2007 förklaras till stor del av CSN:s intensifierade 
kravverksamhet för återkrav under det året. Antalet personer har minskat något under 2008 och 
2009. Minskningen beror på att kravverksamheten för återkrav numera huvudsakligen arbetar med 
de ärenden som uppstår under årets lopp. 
 
Av det totala antalet personer med en återkravsskuld 2009, det vill säga 59 000 personer, har  
18 000 personer eller 30 procent återkrav hos Kronofogdemyndigheten. 
  
Personer1 med återkrav hos Kronofogdemyndigheten, fördelat på stödform  
och kön, antal, 2007–20092, 3 

 2007   2008   2009  

 Kvinnor Män  Kvinnor Män  Kvinnor Män 

Stödformen studiemedel 10 737 9 747 8 467 7 914 7 772 7 099 
- studiemedel och bidrag 1 016 1 126 1 105 1 268 846 931 
- studielån och bidrag4 6 073 5 129 4 218 3 693 3 371 2 796 
- annuitetslån och bidrag 3 648 3 492 3 144 2 953 3 555 3 372 

Studiehjälp4   2 729 1 571 2 978 1 722 

Rekryteringsbidrag 736 706 467 401 368 343 

Särskilt utbildningsbidrag5   28 26 20 20 

Vuxenstudiestöd5   95 96 64 59 
1 Samma person kan ha flera återkrav och kan därför förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
3 Korrigering av uppgifterna för 2008 har skett jämfört med årsredovisningen 2008. Det beror på  

att beräkningsgrunden har utvecklats. 
4 Studiehjälp ingår i studielån och bidrag för 2007. 
5 Uppgifter kan inte tas fram för 2007. 
 

Övrig hantering av lån och återkrav 

Bevakning av statens fordran vid en låntagares konkurs 

Under 2009 har CSN haft 189 ärenden där myndigheten har bevakat statens fordran vid en lån-
tagares konkurs efter det att ärendet lämnats för indrivning. Det är en ökning med 14 ärenden 
jämfört med 2008 då antalet ärenden uppgick till 175. Handläggningstid och styckkostnad för 
dessa ärenden redovisas i respektive avsnitt nedan.  

Skuldsanering 

Under 2009 har antalet tvingande skuldsaneringar, det vill säga skuldsaneringar som Kronofogde-
myndigheten har fattat beslut om, för CSN:s del ökat från 1 370 under 2008 till 1 660 under 2009. 
Samtidigt minskade antalet frivilliga skuldsaneringar, det vill säga där kunden själv har ansökt om 
skuldsanering och där avskrivning inte är aktuell, från 170 under 2008 till 120 under 2009. Vid 
utgången av 2009 fanns det 3 260 personer med en pågående skuldsanering hos CSN. Det är en 
ökning med 500 personer eller 18 procent jämfört med 2008. Ökningen beror på ändringar i 
skuldsaneringslagen (2006:548) som trädde i kraft den 1 januari 2007. Ändringen av lagen syftar 
till ett enklare och snabbare skuldsaneringsförfarande där Kronofogdemyndigheten har fått en 
större utredningsroll. 

Överklagandehantering 

De beslut som CSN fattar i ett återbetalningsärende och som låntagaren anser är felaktiga kan 
överklagas till förvaltningsdomstol. Denna överklagandemöjlighet, som har funnits sedan reg-
lerna om återbetalningspliktiga studiemedel infördes, gäller samtliga lånetyper och alla beslut.  
 
CSN har fått in totalt 1 690 överklagade återbetalningsbeslut under 2009. Det är en ökning med 
26 beslut eller 1,5 procent jämfört med 2008. Av de ärenden som överklagades under 2009 var  
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50 procent nedsättningsärenden. Detta innebär att nedsättning av årsbelopp är den ärendetyp 
som överklagas mest frekvent. Övriga beslut som överklagas gäller främst avskrivningar och 
årsbesked. 
 
Innan ett ärende som en kund har överklagat skickas vidare till förvaltningsdomstol, gör CSN en 
omprövning. Under 2009 ändrades 201 ärenden avseende lån efter en sådan omprövning. Det är 
en minskning med 20 procent jämfört med 2008. Detta tyder på att det kvalitetsarbete med beslut 
och kundanpassade motiveringar som CSN bedrivit inom återbetalningsområdet har gett resultat. 
Av de 1 166 ärenden som myndigheten fått tillbaka från domstol under året har CSN:s beslut 
ändrats i 65 ärenden, vilket motsvarar 5,5 procent. Det är en något lägre andel jämfört med 2008.  
 
Till skillnad från överklaganden av ärenden avseende lån överklagas beslut om återkrav till 
Överklagandenämnden för studiestöd (ÖKS). Antalet överklagade återkravsbeslut har ökat från 
1 970 under 2008 till 2 380 under 2009, vilket är en ökning med 21 procent. Antalet återkravs-
ärenden som CSN ändrade helt efter omprövning var 720 under 2009 jämfört med 650 under 
2008, vilket är en ökning med 10 procent. Av de 1 300 ärenden som myndigheten fått tillbaka 
från ÖKS under året har CSN:s beslut ändrats i 160 ärenden, vilket motsvarar 12 procent. 
Denna andel var 9 procent under 2008. Att antalet återkrav som överklagas har ökat beror  
bland annat på att antalet beslut och antalet personer med återkrav har ökat i och med CSN:s 
utvidgade efterkontroller. 

Adressefterforskning 

Under 2009 har CSN förstärkt arbetet med adressefterforskning genom att inrätta en tillfällig 
arbetsgrupp på myndighetens kontor i Kalmar. Dessutom har adressarbetet fått högre prioritet 
på ett antal utvalda kontor. Dessa satsningar kommer att fortsätta under 2010 tillsammans med 
ytterligare resursförstärkningar för att höja kvaliteten i myndighetens adressregister. Under året 
har CSN fokuserat på nytillkomna saknade adresser och utvalda delar av de sedan tidigare sak-
nade adresserna.  
 
Vid ingången av 2009 saknade CSN adresser till 20 251 personer. Bland dessa återfinns såväl 
låntagare som personer med återkrav. Under 2009 förlorades ytterligare 9 072 adresser. Av de 
adresser som saknades vid årets ingång återfanns 5 170 och av dem som förlorades under året 
återfanns 5 948. Vid årets slut saknade CSN adresser till 18 205 personer. Nettominskningen 
under året är därmed 2 000 saknade adresser.  
 
Att CSN har återfunnit adresser innebär också att den totala skulden för de personer som 
myndig-eten saknar adress till har minskat. Vid ingången av 2009 var denna skuld 2,3 miljarder 
kronor och vid årets slut hade detta belopp minskat med 328 miljoner kronor till 1,9 miljarder 
kronor. 
 
De allra flesta adresser som CSN har återfunnit är adresser för låntagare som befunnit sig i 
Sverige. De övriga länder där myndigheten har funnit flest låntagare är i fallande skala USA, 
Storbritannien, Norge, Spanien, Finland, Danmark, Australien, Chile, Tyskland och Frankrike. 
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Saknade adresser1, 2, fördelat på återkrav, lånetyp och utgående skuld, antal, 2008–20093 

 2008   2009  
 Utgående skuld Antal  Utgående skuld Antal 
Annuitetslån 259 868 408 3 167  244 716 288 3 025 
Studielån 1 420 224 718 9 243  1 183 212 996 7 979 
Studiemedel 477 797 201 10 215  405 998 609 9 224 
Återkrav annuitetslån 18 936 744 913  19 432 184 868 
Återkrav studielån 54 736 723 1 910  51 634 689 1 729 
Återkrav studiemedel 24 997 755 809  23 608 549 739 
Återkrav studiehjälp 52 373 33  78 934 45 
Återkrav rekryteringsbidrag 1 659 569 107  1 585 135 99 
Totalt 2 258 273 491  1 930 267 384  

1 Samma adress kan förekomma flera gånger i tabellen. 
2 Per den 31 december. 
3 Uppgifter för 2007 kan inte tas fram. 
 

Osäkra fordringar 
CSN gör reservation för osäkra fordringar. Enligt 2009 års beräkningar är 25,0 miljarder kronor 
av den utestående fordran osäker, vilket är en minskning med 2,5 miljarder kronor jämfört med 
2008. Av årets beräkning av de osäkra fordringarna avser 4,2 miljarder kronor låntagare som är 
bosatta utomlands. Lånetypen studielån står med 18,6 miljarder kronor för den största delen av 
de osäkra fordringarna. 
 
Minskningen av de osäkra fordringarna beror främst på en teknisk förändring av beräkningarna 
som har medfört att de osäkra beloppen för lånetypen annuitetslån sedan 2009 beräknas mindre 
schabloniserat genom en detaljerad simulerad betalningsplan. Detta minskar de osäkra fordring-
arna med 2,0 miljarder kronor. 
  
Räntan beräknas numera som ett genomsnitt av de senaste sex årens räntesatser. Denna genom-
snittsränta sammanfaller i år med räntan för 2010, som är 2,4 procent jämfört med 2,5 procent 
föregående år. Därmed minskar det osäkra beloppet med 0,5 miljarder kronor. Dessa två för-
ändringar ger en sammanlagd minskning av det osäkra beloppet med 2,5 miljarder kronor. 
 
Sedan 2008 bokförs också de osäkra fordringar som förväntas ske genom avskrivningar på 
grund av behörighetsgivande studier och med hänsyn till synnerliga skäl. Beloppet för dessa 
framtida avskrivningar har beräknats till 1,7 miljarder kronor.    
 
Övriga förändringar är små. En förbättrad inkomstutveckling bland låntagarna har minskat de 
osäkra fordringarna med 0,1 miljarder kronor. Genom volymökningar, som främst gäller fler 
låntagare och högre belopp för lånetypen annuitetslån, har det skett en motsvarande ökning av 
de osäkra beloppen med 0,1 miljarder kronor.  
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Osäkra fordringar1, fördelat på lånetyp och återkrav, miljarder kronor, 2007–2009  

1 Beloppen inkluderar ränta och administrativa avgifter. I redovisningen av osäkra fordringar 
i årsredovisningens finansiella delar ingår inte administrativa avgifter. 

 

Manuell och maskinell ärendehantering 
Inom återbetalningsområdet sker en stor del av ärendehanteringen maskinellt. Den största ärende-
klassen är nedsättning av årsbelopp. Under 2009 omfattade denna ärendeklass 453 000 beslut, 
vilket avser såväl avslags- som bifallsbeslut. Dessa beslut inbegriper också de efterkontroller som 
görs i form av slutliga beslut om nedsättning. Slutliga beslut kan fattas först efter att det har gjorts 
en slutlig kontroll av återbetalarens uppgivna inkomst mot taxerad inkomst. 
 
Andelen maskinella nedsättningsbeslut uppgick under 2009 till 77 procent, vilket motsvarar 
2006 års nivåer. Under 2008 låg andelen maskinella nedsättningsbeslut på 81 procent. Den 
maskinella andelen beslut för enskilda lånetyper inom nedsättning har minskat mest inom 
lånetypen studielån, där andelen maskinella nedsättningsbeslut minskat med 4 procentenheter. 
Inom lånetypen annuitetslån har andelen maskinella nedsättningsbeslut minskat med 3 procent-
enheter. Att andelen maskinella nedsättningsbeslut minskar beror på att CSN sedan november 
2008 kan ta emot en ansökan om nedsättning via e-post. Dessa ansökningar medför dock i 
dagsläget en manuell registrering som i sin tur orsakar en manuell hantering av ärendet. I takt 
med att detta ansökningssätt blivit vanligare har den maskinella andelen minskat. 
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Maskinellt beslutade1 återbetalningsärenden, fördelat  
på ärendeklasser, andel i procent, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Avskrivning2 59 58 54 
- studiemedel 9 8 1 
- studielån 53 48 41 
- annuitetslån 76 74 76 
- återkrav 0 0 0 

Nedsättning 81 81 77 
- studiemedel 90 90 88 
- studielån 73 73 69 
- annuitetslån 78 77 74 
- studiemedel/studielån3 23 24 20 

Ny återbetalningstid 100 100 100 

Sammanläggning av lån 98 99 100 

Samordnad betalning (nya beslut) 0 0 0 

Samordnad betalning (årliga förlängningar) 100 100 100 

Överföring till en annan lånetyp 96 97 99 
1  Avser såväl bifalls- som avslagsbeslut. 
2 I redovisningen ingår inte den helautomatiska hanteringen av åldersavskrivningar  

och avskrivningar på grund av dödsfall samt de skulder som har skrivits av på  
grund av att de vid årsskiftet var 100 kronor eller lägre. 

3 Avser nedsättningsärenden om samordnat årsbelopp. 
 
 
Inom ärendeklassen avskrivning har andelen maskinella beslut minskat, från 58 procent under 
2008 till 54 procent under 2009. Det beror främst på att antalet avskrivningsärenden för låne-
typer som inte länge beviljas har ökat efter det att nedsättning tills vidare slutade att beviljas vid 
årsskiftet 2008/09. Dessa avskrivningsärenden hanteras helt manuellt. 
 
Ärendeklasserna ny återbetalningstid, sammanläggning av lån och överföring till annan lånetyp 
har under den senaste treårsperioden haft en mycket hög andel maskinella beslut, 96–100 pro-
cent. Nya beslut för samordnad betalning av lån mellan lånetyperna studiemedel och studielån 
bereds och beslutas alltid manuellt. De årliga förlängningar av samordnad betalning som görs  
är däremot till 100 procent maskinella. 
 

Handläggningstider 
Med ’genomsnittlig handläggningstid’ menas den tid det tar från det att ett ärende initieras, 
exempelvis att en ansökan kommer in, till det att ärendet beslutas eller avslutas. Tid för kom-
pletteringar och tid hos en annan myndighet ingår därför i den genomsnittliga handläggnings-
tiden. 
 
Den genomsnittliga handläggningstiden för nedsättningsärenden, som utgör den i särklass 
största volymen av ärenden inom återbetalningsområdet, är oförändrad jämfört med 2008. 
Under 2009 var den genomsnittliga handläggningstiden 6 dagar. En marginell ökning kan  
dock skönjas för nedsättningsärenden inom lånetypen studielån.  
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Genomsnittlig handläggningstid, fördelat på ärendeklasser,  
antal dagar, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Avskrivning1 6 8 10 

Bevakning av statens fordran vid en 
låntagares konkurs2  1

 
3 1

 
3 

Nedsättning 5 6 6 
- studiemedel 4 6 6 
- studielån 7 8 9 
- annuitetslån 4 5 5 

Ny återbetalningstid 13 13 13 

Sammanläggning av lån 13 13 13 

Samordnad betalning 6 10 9 

Överföring till annan lånetyp 13 13 13 

1 I redovisningen ingår inte den helautomatiska hanteringen av åldersavskrivningar och  
avskrivningar på grund av dödsfall samt de skulder som har skrivits av på grund av  
att de vid årsskiftet var 100 kronor eller lägre. 

2 Statistik för bevakning av statens fordran vid en låntagares konkurs började föras  
först under 2008. 

3 Siffran ’1’ betecknar en hantering som omfattar högst en dag. 
 
 
För avskrivningsärenden har den genomsnittliga handläggningstiden ökat från 8 dagar under 
2008 till 10 dagar under 2009. Även detta förklaras till stor del av att antalet avskrivningsärenden 
för lånetypen studiemedel har ökat efter det att nedsättning tills vidare slutade att beviljas vid 
årsskiftet 2008/09. Antalet ansökningar om avskrivning på grund av sjukdom har ökat från 500 
under 2008 till 3 200 under 2009. Antalet ansökningar om avskrivning med hänsyn till synnerliga 
skäl har också ökat, från 2 900 under 2008 till 4 000 under 2009. Dessa ärenden hanteras manu-
ellt och tar längre tid att handlägga. Det beror på att underlagen för lånetypen studiemedel är 
äldre än dem för lånetyperna studielån och annuitetslån. 
 
Att den genomsnittliga handläggningstiden inte minskar beror bland annat på det kvalitetsarbete 
som CSN har bedrivit inom återbetalningsområdet. Arbetet har medfört att tidsåtgången per 
ärende ökat generellt. Andra bidragande faktorer är ökade volymer för telefonsamtal och ett 
större inflöde av e-postmeddelanden. För flertalet av de övriga ärendeklasserna har den genom-
snittliga handläggningstiden under 2009 varit oförändrad jämfört med 2008. 
 
Handläggningstiden påverkas också av var kunden bor. Det beror på att ärenden där kunden är 
bosatt utomlands vanligtvis är mer komplexa och ofta omfattar intyg av olika slag. För nedsätt-
ningsärenden var den genomsnittliga handläggningstiden för kunder som är bosatta i Sverige 
5 dagar under 2009, vilket är en liten ökning jämfört med 2008. För utomlandsbosatta kunder 
har handläggningstiden för nedsättningsärenden minskat från 32 dagar 2008 till 28 dagar under 
2009. För avskrivningsärenden var den genomsnittliga handläggningstiden för kunder som är 
bosatta i Sverige 10 dagar under 2009, vilket är en ökning med 3 dagar jämfört med 2008. För 
utomlandsbosatta kunder har handläggningstiden för avskrivningsärenden minskat från 31 dagar 
2008 till 27 dagar under 2009. 
 
De 189 ärenden där CSN har bevakat statens fordran vid en låntagares konkurs hanterar myn-
digheten genom att bevaka Post- och Inrikes Tidningar. I förekommande fall skickas skuldupp-
gifter vidare till Kronofogdemyndigheten för att göra CSN:s fordran gällande. Handläggnings-
tiden per ärende understeg 1 dag under 2009, vilket är oförändrat jämfört med 2008. 
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Styckkostnader  
Beräkningen av styckkostnader utgår från respektive verksamhets kostnad enligt resultat-
räkningen samt det antal ärenden som har hanterats under året.  
 
Styckkostnader per ärende, kronor, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Avskrivning 776 923 1 045 

Nedsättning 86 102 116 
 
 
För återbetalnings- och återkravsverksamheten har styckkostnaderna ökat jämfört med 2008. 
Kostnaderna för verksamheten har ökat, vilket beror på att CSN:s kostnader har ökat och att 
myndigheten prioriterat och lagt mer resurser på återbetalningsverksamheten.  
 
När det gäller nedsättningsärenden finns det en väl utvecklad maskinell hantering av stora 
volymer, vilket ger en relativt låg styckkostnad. Hanteringen av avskrivningsärenden är däremot 
förhållandevis resurskrävande. Det beror främst på att dessa ärenden ofta kräver manuella ut-
redningar och beslut. 
 
Styckkostnaden för de ärenden där CSN har bevakat statens fordran vid en låntagares konkurs 
efter det att ärendet lämnats för indrivning har beräknats till 60 kronor, vilket är i samma stor-
leksordning som under 2008. Kostnaden är relativt låg eftersom tidsåtgången för hanteringen av 
varje ärende är liten.  
 
 
3.4 Expertfunktion 
I detta avsnitt redovisar CSN resultatet av de studiesociala analyser som myndigheten har gjort 
inom ramen för verksamheten Expertfunktion. Målet för verksamheten är enligt reglerings-
brevet för 2009 att CSN genom att bevaka och analysera kvinnors och mäns ekonomiska och 
sociala situation ska säkerställa myndighetens kunskap inom området. 
 
CSN bedömer att myndighetens kunskap har säkerställts genom de undersökningar som har 
genomförts och att målet för verksamheten därmed är uppfyllt.  
 

Studerande föräldrars ekonomiska och sociala situation 
Genom registerstudier, enkäter och intervjuer har CSN undersökt den studiesociala situationen 
för studerande med barn.7 Undersökningen har avgränsats till studerande inom svensk 
eftergymnasial utbildning.  
 
Resultatet av undersökningen visar framför allt att studerande föräldrar är en starkt underre-
presenterad grupp jämfört med andelen föräldrar i befolkningen. I åldersgruppen 15–54 år  
utgör andelen personer med barn under 19 år 44 procent av befolkningen i sin helhet men 
endast 15 procent av de studerande.  
 
Resultatet visar också följande: 

• Studerande föräldrar på eftergymnasial nivå är betydligt äldre än genomsnittet för 
högskolestuderande och att andelen kvinnor är betydligt högre än i studerandegruppen 
som helhet. När det gäller deltagandet i högre utbildning är föräldrar som är 35 år eller 
äldre är överrepresenterade och föräldrar som är yngre än 35 år underrepresenterade 
jämfört med åldersgruppernas respektive andelar av befolkningen.  

                                                      
7 Studerande föräldrar i högre utbildning – ekonomiska och sociala villkor, CSN februari 2009. 
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• Studerande föräldrar nyttjar lånedelen i studiemedlen och tilläggslånet i större utsträck-
ning än studerande som inte har barn. De upplever att studiemedlen täcker en lägre 
andel av deras levnadsomkostnader jämfört med studerande utan barn.  

• Studerande föräldrar ägnar mer tid åt sina studier och upplever i större utsträckning att 
de lyckas med sina studier än andra studerande. En högre andel av dem som är föräldrar 
upplever att det är svårt att kombinera studier och privatliv. Ungefär varannan stude-
rande förälder arbetar vid sidan av studierna.  

 

Analys och slutsats  

Av undersökningen framgår det att många väntar med att skaffa barn tills de är färdiga med sina 
studier eller att de kvinnliga studerande väntar med studierna tills de har fått barn. De manliga 
studerande tenderar däremot att helt avstå från studier efter det att de har blivit föräldrar.   
 
Det finns dessutom ett ganska entydigt samband mellan antalet barn och upplevelsen av studie-
medlens tillräcklighet. Ju fler barn de studerande har, desto lägre är andelen som anser att studie-
medlen täcker 50 procent eller mer av deras levnadsomkostnader.  
 
Undersökningen visar även 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 undersökningen har det identifierats ett antal problem som kan utgöra hinder för rekryteringen 
av föräldrar till högre utbildning: 

• Individer riskerar att avstå från studier för att de upplever att de inte klarar en 
studietid ekonomiskt och socialt. 

• Föräldrar som väljer studier riskerar att göra sitt utbildningsval utifrån hur de tror 
att studiesituationen kommer att vara. Därmed kan vissa utbildningar gå miste om 
lämpliga individer. 

• Svårigheten att kombinera föräldraskap och studier kan innebära att inträdet i 
studier och därmed kvalificerat arbetsliv förskjuts uppåt i åldrarna. Alternativt  
kan barnafödandet förskjutas uppåt i åldrarna.  

• Högskolor och universitet tycks inte ha gjort tillräckligt för att anpassa sitt arbets-
sätt till studerande föräldrar. 

 

Vuxenstuderandes ekonomiska och sociala situation 
CSN har även genomfört en undersökning för att få ökad kunskap om den studieekonomiska 
och studiesociala situationen för vuxenstuderande på grundskole- och gymnasienivå i Sverige.8 
Undersökningen bygger på data från CSN:s administrativa register och en enkät som myndig-
heten har genomfört. Under läsåret 2007/08 var antalet vuxenstuderande som studerade med 
studiemedel 84 700.  
 
Resultatet av undersökningen visar bland annat följande: 

• Av de vuxenstuderande är drygt två tredjedelar kvinnor.  
• Av de vuxenstuderande studerar 73 procent på komvux, medan 16 procent  

läser på folkhögskola och 11 procent inom övriga skolformer.  
• Av de vuxenstuderande studerar 78 procent på gymnasienivå. Studerande  

på gymnasienivå är i regel yngre än dem som studerar på grundskolenivå.  
Medianåldern i de två studerandegrupperna är 23 år respektive 32 år.  

                                                      
8 Vuxenstuderandes ekonomiska och sociala villkor, CSN september 2009. 
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• Av de vuxenstuderande som studerar på grundskolenivå är 87 procent födda i 
utlandet. Av de utlandsfödda har 33 procent en högskoleutbildning sedan tidigare. 
Av dem som är födda i Sverige har 11 procent motsvarande utbildningsbakgrund. 
Det är noterbart att 31 procent av de utlandsfödda som studerar på grundskolenivå 
har en högskoleutbildning sedan tidigare. 

• Av de vuxenstuderande på grundskole- och gymnasienivå får var tredje studerande 
tilläggsbidrag för att de har barn. Det är en dubbelt så hög andel jämfört med 
studerande på eftergymnasial nivå.  

 

Analys och slutsats  

Av undersökningen framgår det att vuxenstuderande på grundskole- och gymnasienivå har lägre 
inkomster och färre inkomstkällor än dem som studerar på eftergymnasial nivå. En betydligt 
lägre andel av de vuxenstuderande arbetar vid sidan av studierna. De vuxenstuderande har inte 
heller sparade medel i samma utsträckning som studerande på eftergymnasial nivå. Av dem som 
anser att de inte skulle kunna betala en oförutsedd utgift på 15 000 kronor är andelen högre 
bland de vuxenstuderande.  
 
Undersökningen visar även att vuxenstuderande på grundskole- och gymnasienivå har högre 
boendekostnader än studerande på eftergymnasial nivå, vilket kan förklaras av att vuxenstude-
rande i större utsträckning har barn och familj. Den grupp studerande som har sämst ekonomi 
är de vuxenstuderande som är födda i utlandet.  
 
Trots att vuxenstuderande har lägre inkomster och färre inkomstkällor, är det en betydligt lägre 
andel av dem som väljer att nyttja lånedelen i studiemedlen jämfört med studerande på efter-
gymnasial nivå. Lånebenägenheten är 52 procent bland de vuxenstuderande på grundskole- och 
gymnasienivå och 73 procent bland de studerande på eftergymnasial nivå. 
 
Det finns även skillnader inom gruppen vuxenstuderande när det gäller nyttjandet av studie-
medlens lånedel. Vuxenstuderande som är födda i utlandet lånar i mindre utsträckning än 
vuxenstuderande som är födda i Sverige. Lånebenägenheten är högre bland vuxenstuderande på 
gymnasienivå jämfört med dem på grundskolenivå, där endast 33 procent nyttjar lånedelen. 
Lånebenägenheten bland vuxenstuderande med barn är lägre än bland vuxenstuderande utan 
barn.  
 
I undersökningen framgår det dessutom att vuxenstuderande på grundskole- och gymnasienivå 
som har haft studielån i betydligt större utsträckning är föremål för kronofogde- och inkasso-
ärenden jämfört med studerande på eftergymnasial nivå. Problemet är allra störst på grundskole-
nivå och särskilt bland de studerande som har svenskt medborgarskap. Av dem har närmare 
hälften krav från Kronofogdemyndigheten på grund av att de har svårt att betala sina studie-
skulder. 
 
Oviljan att studera eller att skuldsätta sig i syfte att studera har inte bara samband med rent eko-
nomiska faktorer. Även den tradition som finns i familjen när det gäller att studera kan ha bety-
delse. Dessutom kan olika gruppers skilda inställning till studier och studielån förklaras av socio-
logiska teorier om social snedrekrytering. Sammantaget visar resultatet av undersökningen att 
det krävs dels ett förstärkt stöd i form av en mer aktiv vägledning kring de ekonomiska och 
sociala villkoren i studiesituationen, dels förbättringar av de berörda ekonomiska samhälls-
stöden. 
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3.5 Tilldelnings- och återbetalningsverksamhet för 
hemutrustningslån 

Mål och måluppfyllelse 
Målet för tilldelnings- och återbetalningsverksamheten för hemutrustningslån är att handlägg-
ningstiden inte ska överstiga tre veckor. Den genomsnittliga handläggningstiden hos CSN är 
kort och understiger tre veckor. CSN konstaterar att målet är uppfyllt. 
 

Tilldelning 
En flykting som omfattas av det kommunala flyktingmottagandet har rätt till hemutrustningslån 
och kan, om han eller hon vill, nyttja denna möjlighet. Hemutrustningslån beviljas med olika 
belopp för omöblerad eller möblerad bostad. Dessutom kan tilläggslån sökas inom två år för en 
tillkommande familjemedlem och för byte från möblerad till omöblerad bostad. I ett lån kan 
fem personer eller fler ingå. För en omöblerad bostad betalas det ut maximalt 35 000 kronor. 
För en möblerad bostad beviljas det däremot högst 5 000 kronor, oavsett familjestorlek. Makar 
eller sambor får ett gemensamt lån och har då ett solidariskt betalningsansvar.  
 
Under 2009 betalade CSN ut 97 miljoner kronor i hemutrustningslån till 8 400 låntagare. Den 
utestående fordran för hemutrustningslån uppgick 2009 till 1 614 miljoner kronor. Det är en 
minskning med 18 miljoner kronor jämfört med 2008. Minskningen beror främst på att årets 
inbetalningar tillsammans med årets eftergifter totalt överstiger årets nyutlåning och uppbokade 
räntor. 
 
Kontaktpersoner på kommunala flyktingmottagningar eller på Migrationsverkets mottagnings-
enheter biträder CSN i hanteringen av hemutrustningslån. En ansökan om hemutrustningslån 
lämnas därför alltid genom en kontaktperson. Av alla inkomna ansökningar kommer 90 procent 
via kommunerna. Resterande del är ansökningar från Migrationsverkets mottagningsenheter.  
I CSN:s register finns det för närvarande 1 500 registrerade och godkända kontaktpersoner.  
 
Inkomna och beviljade ansökningar om hemutrustningslån,  
utbetalda lån, utbetalt belopp, antal, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Inkomna ansökningar 9 368 8 560 6 984 

Beviljade ansökningar 9 048 8 260 6 602 
- varav tilläggslån 2 123 2 688 2 111 

Utbetalda lån 8 216 7 931 6 246 

Utbetalt belopp, miljoner kronor 127 122 97 
 
 
Antalet ansökningar har minskat med 8 procent under året jämfört med 2008. Under 2009 be-
räknas 19 800 personer ha bosatt sig i landets kommuner inom ramen för flyktingmottagandet. 
Antalet flyktingar som under året har fått tillstånd att stanna och som därefter tagits emot i en 
kommun beräknas vara i samma storleksordning som under 2008. De flesta av dem som om-
fattas av flyktingmottagandet har först varit asylsökande, innan de fått ett beslut om uppehålls-
tillstånd. Resterande del är kvotflyktingar och anhöriga. 
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Beviljade ansökningar om hemutrustningslån, fördelat på bostad,  
antal och andel i procent, 2007–2009 

 2007   2008   2009  

 Antal Andel  Antal Andel  Antal Andel 

Möblerad bostad 1 355 15  1 098 14  734 11 

Omöblerad bostad 7 693 85  7 162 86  5 868 89 

Totalt 9 048 100  8 260 100  6 602 100 
 
 
Flertalet låntagare söker det maximala belopp som kan beviljas för omöblerad bostad. Under 
2009 hanterade CSN hemutrustningslån till medborgare från 81 olika länder. Från Irak kommer 
52 procent och från Somalia kommer 19 procent.  
 
Beviljade ansökningar om hemutrustningslån, fördelat på kön,  
antal och andel i procent, 2007–2009 

 2007   2008   2009  

 Antal Andel  Antal Andel  Antal Andel 

Kvinnor  4 986  44   4 840   44  4 582 52 

Män  6 446  56   6 204   56  4 277 48 

Totalt 11 432 100  11 044 100  8 859 100 
 
 
Under 2009 har andelen kvinnor som ansökt och beviljats lån ökat jämfört med 2008. Ökningen 
beror delvis på att fler kvinnor än män har beviljats uppehållstillstånd av anhörigskäl under året. 
 
 
Återbetalning 
Lånet förfaller till betalning två år efter utbetalning, men det löper med ränta från första utbetal-
ningsdagen. Räntan fastställs årligen av regeringen och var 5 procent under 2009. Inbetald ränta 
under året är avdragsgill i självdeklarationen.  
 
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  33 743 57  34 069 58 

 25 001–50 000 20 889 36  20 759 35  20 335 34 

> 50 000 4 337 7  4 307 7  4 159 7 

Totalt 58 216 100  59 292 100  59 025  100 
 
 
Återbetalningstiden varierar från 1 till 15 år beroende på skuldens storlek. Under 2009 uppgick 
antalet lån med skuld till 59 025, vilket är en minskning med 267 jämfört med 2008. Antalet lån-
tagare är 82 200 och antalet lån som ännu inte har förfallit till betalning är 9 800. 
 
Den som har betalningssvårigheter kan årligen ansöka om anstånd med betalningen. Arbete och 
inkomster är avgörande för om en låntagare ska kunna betala tillbaka sitt lån. En hög andel av 
låntagarna har haft anstånd med betalningen i mer än tio år.  
 
De flesta låntagare betalar enligt den ordinarie betalningsplanen. CSN har dock beviljat anstånd 
på 16 600 lån under 2009, vilket motsvarar 28 procent av antalet lån med skuld. Det är ungefär  
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lika många som föregående år. Trots att många har haft rätt till anstånd, har 230 valt att betala 
en mindre summa under året. Under 2009 slutbetalades 4 000 lån, vilket är i samma storleks-
ordning som 2008. 
 
Under 2009 har det inbetalda beloppet minskat med 0,3 miljoner kronor jämfört med 2008.  
 
Inbetalt belopp, miljoner kronor, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Inbetalt belopp (kapital och räntor)  138,9 140,2 139,9 
 
 
Om CSN bedömer att en låntagare på längre sikt inte kan betala tillbaka sitt lån, kan det efter-
skänkas helt eller delvis. Vid dödsfall efterskänks hela skulden eller till hälften om den ene av  
två låntagare avlider. Flera av de lån som beviljades i början på 1990-talet har efterskänkts under 
2009. Detta gäller även lån där en låntagare har haft anstånd med betalningen i många år och där 
CSN bedömt att låntagaren på längre sikt saknar förmåga att betala tillbaka lånet. Det handlar 
ofta om äldre låntagare som inte kan läsa och skriva. Det efterskänkta beloppet har ökat med  
2,8 miljoner kronor jämfört med 2008.  
  
Beslut om eftergift, antal, belopp, 2007–2009 

  2007  2008 2009 

Antal beslut (bifall och avslag) 1 432 1 429 1 470 

Belopp som efterskänkts 
(kapital och räntor), miljoner kronor    32,6   34,4 37,2 

Genomsnittligt belopp per lån 
(eftergift hela lån), kronor 28 497 29 076 30 025 

Genomsnittligt belopp per lån 
(eftergift halva lån), kronor 21 834 21 428 22 428 

 
 
Mer än hälften av låntagarna som har fått eftergift under året är äldre och saknar inkomst. De 
flesta är i åldern 60–69 år, medan ett hundratal är äldre än 70 år. I en fjärdedel av ärendena efter-
skänks lånen med hänsyn till sjukdom eller funktionsnedsättning. Resterande del avser eftergift 
på grund av dödsfall. Det är fler kvinnor än män som har fått eftergift under året. I ett gemen-
samt lån är det oftast mannen som är den äldre låntagaren och som därför får sin del av skulden 
efterskänkt. 
 
Beslut om eftergift, fördelat på kön, antal, 2007–2009 

 2007    2008    2009   

 Totalt Kvinnor Män  Totalt Kvinnor Män  Totalt Kvinnor Män 

Beviljade personer 1 444 816 628  1 548 853 695  1 623 836 787 
- varav till hälften 456 165 291  458 167 291  497 131 366 

Antal avslag 239 121 118  177 92 85  133 59 74 
 
 
För en del lån kan CSN inte kräva återbetalning, eftersom myndigheten inte kan få tag på lånta-
garna. De kan ha flyttat tillbaka till sina hemländer, som i vissa fall ännu inte är fungerande 
stater. Många låntagare har antingen saknad eller ofullständig adress i Sverige eller saknad adress 
utomlands. Antalet lån där en eller flera låntagare har saknad adress var 3 747 under 2009. Detta 
motsvarar 6 procent av de aktiva lånen. Antalet lån där CSN saknar adress till en eller flera lån-
tagare har ökat med 200 jämfört med 2008. Ärenden där det kan misstänkas att uppgifterna i 
folkbokföringen inte stämmer anmäler CSN regelbundet till Skatteverket.  
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Kravverksamhet  

Under 2009 har CSN intensifierat kravverksamheten kring hemutrustningslån i syfte att driva in 
obetalda avgifter och skulder. Myndigheten kommunicerar först det förfallna beloppet med 
låntagarna för att aktualisera skulden innan ytterligare åtgärder vidtas. Detta arbete har resulterat 
i 180 överenskommelser om betalningsplaner. Dessutom har 640 lån sagts upp till omedelbar 
betalning. CSN har även ansökt om betalningsföreläggande i 330 fall. Sammantaget har insat-
serna medfört att inbetalningarna till myndigheten ökat med 2 miljoner kronor under året. 
 

Kundservice 
CSN tillhandahåller skriftlig information om hemutrustningslån på 18 olika språk. Under 2009 
har CSN genomfört en kundundersökning där ett slumpvis urval av låntagarna fick bedöma 
myndighetens service samt regelverket för hemutrustningslån. Även om svarsfrekvensen var låg 
är de låntagare som besvarade enkäten överlag mycket nöjda med CSN:s service. Detta gäller 
särskilt bemötandet i telefon. 
 

Handläggnings- och behandlingstider 
Med ’handläggningstid’ menas den tid då CSN arbetar aktivt med ett ärende om hemutrust-
ningslån.9 Hit räknas inte den tid då ärendet ligger hos kommuner eller Migrationsverkets 
mottagnings-enheter, vilka har sex månader på sig att lämna uppgifter inför utbetalningen.  
Den långa tiden beror på att kommunerna ska ordna en bostad och skriva hyreskontrakt för den 
första bosättningen. Tiden då CSN väntar svar på exempelvis en komplettering från låntagarna 
räknas inte heller in. Den aktiva handläggningstiden hos CSN är i sammanhanget kort.  
  
Genomsnittlig handläggningstid, dagar, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Tilldelning    
- beslut om lån 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 från det att en ansökan kommer in till CSN till det 
att ett beslut om utbetalning fattas. Den totala behandlingstiden, inklusive liggtiden hos kommu-
ner eller Migrationsverkets mottagningsenheter, är under tre veckor. Liggtiden hos kommuner 
eller mottagningsenheter beror oftast på att flyktingarna ännu inte har hunnit bli anvisade en 
bostad. En ansökan från Migrationsverkets mottagningsenheter kan dessutom ha lämnats in 
flera månader innan ett avtal med en mottagande kommun har slutits.  
 
Den totala behandlingstiden för tilldelningen är under tre veckor och den har minskat något 
jämfört med föregående år. Det beror bland annat på att kommuner och förläggningar har blivit 
snabbare i sin hantering av hemutrustningslån. Behandlingstiden för återbetalningen är mycket 
kort.  
 

                                                      
9 Denna definition skiljer sig från vad som gäller för handläggningstid inom studiestödsverksamheten. 
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Genomsnittlig behandlingstid, dagar, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Tilldelning (CSN) 3,6 2,7 2,9 

Liggtid hos kommuner eller Migrationsverkets 
mottagningsenheter 

16,7 15,6 14,5 

Total behandlingstid 20,3 18,3 17,4 

Återbetalning    
- anstånd 1,9 2,1 1,7 
- eftergift 5,8 6,1 5,0 

 
 
Styckkostnader 
Beräkningen av styckkostnader utgår från respektive verksamhets kostnad enligt resultat-
räkningen samt det antal ärenden som har hanterats under året.  
 
Styckkostnader per ärende, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Ärendevolymer, antal 149 065 157 593 164 219 

Kostnad, miljoner kronor 7,1 9,7 13,0 

Styckkostnad, kronor 47 61 79 
 
 
Styckkostnaden har ökat under 2009. Det beror dels på att CSN har ökat insatserna för åter-
betalningsverksamheten, dels på att kostnaderna för systemutveckling för den intensifierade 
kravverksamheten har ökat. Den totala ärendevolymen ökar år från år, eftersom nya lån till-
kommer. Tillskottet av nya lån är fortsatt ganska stort till följd av det ökade antalet mottagna 
flyktingar de senaste åren. Lån som har slutbetalats eller efterskänkts under året avräknas från 
den totala ärendevolymen. 
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4 Organisationsstyrning 

Mål och måluppfyllelse 
Målen för den verksamhet som i regleringsbrevet för 2009 nämns under rubriken Organisations-
styrning är att tilltron till myndighetens administration ska vara hög och att CSN:s servicenivå 
ska vara hög.  
 
CSN bedömer att tilltron till myndighetens administration är hög. Bedömningen grundas på de 
kundundersökningar som CSN har genomfört under 2009.10 Av undersökningarna framgår det 
att 88 procent av kunderna uppger att de litar på att CSN behandlar deras ärende efter gällande 
lagar och regler. Det är en försämring med 6 procentenheter jämfört med 2008. CSN:s bedöm-
ning är trots detta att tilltron till myndighetens administration är hög och att målet därmed är 
uppfyllt.  
 
CSN bedömer att myndighetens servicenivå är hög. Bedömningen grundas framför allt på de 
resultat som har uppnåtts under 2009. Resultaten visar dock att myndighetens telefonservice har 
försämrats något under året. Det kraftigt ökade telefontrycket har medfört att CSN inte lyckats 
behålla den höga servicenivå som uppnåddes under 2008. Väntetiden i telefonkö har ökat något 
och andelen besvarade samtal inom tre minuter har minskat jämfört med 2008. CSN:s genom-
förda kundundersökningar visar dock att andelen kunder som är nöjda med CSN:s telefon-
service är 81 procent, vilket är oförändrat jämfört med 2008.  
 
Av kundundersökningarna framgår det även att kunderna anser att en rimlig väntetid i telefon  
är högst tre minuter. Den genomsnittliga väntetiden i telefonkö uppgick till 2 minuter och  
31 sekunder under 2009. 
 
Andelen besvarade brev inom tre veckor har bibehållits på en hög nivå under 2009. När det 
gäller e-brev har dock det kraftigt ökade inflödet av e-brev under året medfört att CSN inte  
har lyckats uppnå samma höga servicenivå som under 2008.  
 
Utifrån det sammantagna resultat som kan uppvisas gör CSN bedömningen att myndighetens 
servicenivå är hög och att målet därmed är uppfyllt.  
 

4.1 Kundundersökning 
För att kunna analysera andelen nöjda kunder har CSN under 2009 genomfört två olika kund-
undersökningar. Den ena har riktats till de kunder som har kontaktat CSN per telefon och den 
andra till dem som kontaktat myndigheten via e-post. Undersökningen om myndighetens kund-
service via e-post genomfördes för första gången under året. 
 

Andelen nöjda kunder av dem som ringt till CSN 
Andelen kunder som är nöjda med CSN:s telefonservice är 81 procent, vilket är oförändrat jäm-
fört med 2008. Andelen kunder som är nöjda med CSN:s service i sin helhet och med myndig-
hetens verksamhet i sin helhet har dock minskat något under året, från 81 till 79 procent respek-
tive från 80 till 79 procent.11 
 
Det finns skillnader mellan olika grupper när det gäller andelen nöjda kunder. Den grupp med 
högst andel nöjda kunder är de som studerar på högskolenivå med enbart bidrag. Den grupp 
med lägst andel nöjda kunder är de som är återbetalningsskyldiga på mer än en lånetyp.  

                                                      
10 Se vidare avsnitt 4.1 Kundundersökning. 
11 Definitionen ’nöjd kund’ motsvarar den som Statistiska centralbyrån använder. Enligt denna definition 
betraktas en kund som nöjd om han eller hon har gett ett betyg på 6 eller mer på en tiogradig skala. 
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Att kunderna är nöjda med CSN:s telefonservice kan främst förklaras av handläggarnas be-
mötande. Att kunderna är nöjda med CSN:s service i sin helhet beror däremot i första hand  
på tilliten till att myndigheten hjälper dem att ta tillvara sina intressen på bästa möjliga sätt  
enligt gällande lagar och regler. Andelen kunder som har denna tillit är hög, närmare bestämt  
88 procent. 
 
De kunder som ringt till CSN har gjort det framför allt för att ansöka om studiestöd, ändra 
betalningssätt eller ändra betalningsplan. De vill främst kontakta CSN per telefon, medan de 
helst vill få information från myndigheten via e-post. De flesta tycker att en rimlig väntetid  
i telefon är högst tre minuter.  
 

Andelen nöjda kunder av dem som kontaktat CSN via e-post 
Andelen kunder som är nöjda med CSN:s e-postservice är 78 procent. Andelen som är nöjda 
med CSN:s service i sin helhet och med myndighetens verksamhet i sin helhet är 75 respek- 
tive 76 procent.  
 
Även här finns det skillnader mellan olika grupper när det gäller andelen nöjda kunder. Den 
grupp med högst andel nöjda kunder är de som är återbetalningsskyldiga för ett studielån taget 
före den 1 juli 2001. Den grupp med lägst andel nöjda kunder är de som studerar på gymnasie-
nivå med enbart studiebidrag. 
 
Att kunderna är nöjda med CSN:s e-postservice kan främst förklaras av myndighetens förmåga 
att snabbt besvara de e-brev som kunderna skickar. Att kunderna är nöjda med CSN:s service  
i sin helhet beror i första hand på tilliten till att myndigheten hjälper dem att ta tillvara sina 
intressen på bästa möjliga sätt utifrån gällande lagar och regler. Andelen kunder som har  
denna tillit är nästan lika hög hos dem som har kontaktat CSN via e-post som hos dem som 
ringt, nämligen 84 procent.  
 
De kunder som kontaktat CSN via e-post har gjort det framför allt för att ansöka om studiestöd 
eller lämna studieförsäkran. De vill dock främst kontakta CSN per telefon, medan de helst vill få 
information från myndigheten via e-post. Detta överensstämmer också 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 ändå känner ett behov av att kunna kontakta CSN per telefon är det 27 pro-
cent som vill kunna ringa under lördagar och söndagar. Även en majoritet av dessa kunder anser 
att en rimlig väntetid i telefon är högst tre minuter. 
 

4.2 Kundservice 
CSN möter kundernas behov av service på olika sätt. I detta avsnitt redovisas myndighetens 
kundservice i form av telefon, e-brev, brev, kundbesök, CSN:s webbplats och Talsvar.  
 

Telefon 
Under 2009 har antalet kunder som velat komma i kontakt med CSN per telefon ökat. 
Ökningen beror främst på att antalet studerande har ökat under året jämfört med 2008.  
Av den totala ökningen står studiemedelskunderna för 69 procent. Samtidigt som betyd- 
ligt fler samtal har besvarats har kundernas frågor varit mer komplexa och därför mer 
tidskrävande.  
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Telefonsamtal, antal, andel i procent, väntetid, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Antal inkomna samtal 1 617 900 1 562 200 1 759 100 

Antal samtal där kunden begärt personlig service 1 400 400 1 348 000 1 502 200 

Antal besvarade samtal 1 316 800 1 267 600 1 374 700 

Andel besvarade samtal där kunden begärt personlig service 94 94 92 

Andel besvarade samtal inom tre minuter där kunden begärt 
personlig service  76 80 70 

Genomsnittlig väntetid i telefonkö 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 är 
en ökning med 196 900 anrop jämfört med 2008. Även antalet samtal där kunden begärt per-
sonlig service har ökat. Under 2009 uppgick dessa samtal till 1 502 200, vilket är en ökning med 
154 200 jämfört med 2008. Av de samtal där kunden begärde personlig service besvarades 
1 374 700 samtal. Det är en ökning med 107 100 samtal jämfört med 2008. 
 
Det ökade telefontrycket under året har medfört att CSN inte har lyckats behålla den höga 
servicenivå som uppnåddes under 2008. Väntetiden i telefonkö har ökat något och andelen 
besvarade samtal inom tre minuter har minskat jämfört med 2008. Tillgängligheten har dock 
varit god, vilket framgår av att andelen besvarade samtal där kunden begärt personlig service 
uppgår till 92 procent. Kunderna har därmed fått vänta i telefonkö något längre, men de flesta 
har fått svar utan att behöva ringa på nytt. Den goda tillgängligheten märks även av att samtliga 
anrop har registrerats i CSN:s telefonsystem. Antalet kunder som väntat i telefonkö har aldrig 
överstigit det maximala antal som kan placeras i kö samtidigt. 
 
För att CSN ska kunna bibehålla den höga servicenivå som myndigheten lyckats uppnå under de 
senaste åren, har ett antal åtgärder vidtagits under 2009. CSN har bland annat infört en rutin för 
medlyssning i telefon samt genomfört en omfattande utbildning i bemötandefrågor för att 
successivt öka effektiviteten i telefonarbetet. De mer kortsiktiga åtgärder som vidtagits under 
året för att möta kundernas ökade behov av personlig service har varit ökad telefonbemanning.  
 
 
E-brev och brev 
Under 2009 har antalet e-brev och brev från CSN:s kunder ökat jämfört med 2008.  

E-brev och brev, antal och andel i procent, 2007–2009  
 2007 2008 2009 

Antal inkomna e-brev 

Svarstid inkomna e-brev (timmar) 

Andel besvarade e-brev inom 72 timmar              

248 600 

62 

68 

271 600 

38 

87 

316 200 

51 

77 

Andel besvarade e-brev inom 24 timmar 29 53 32 

Antal inkomna brev 37 500 34 200 35 200 

Andel besvarade brev inom tre veckor 95 94 94 
 
 
Av tabellen framgår det att CSN fick 316 200 e-brev under året. Det är en ökning med 45 000  
e-brev eller 16 procent jämfört med 2008. Den genomsnittliga svarstiden för dessa brevärenden 
är 51 timmar, det vill säga att kunden har fått svar drygt 2 dygn från det att CSN tagit emot ett  
e-brev. Av e-breven besvarades 77 procent inom 72 timmar. Det ökade inflödet av e-brev under  

69



 

året har medfört att CSN inte har lyckats uppnå samma servicenivå som under 2008. Den är 
dock högre än 2007. Av det ökade inflödet av e-brev står studiemedelskunderna för den högsta 
andelen av ökningen med 20 000 fler e-brev jämfört med 2008. En åtgärd för att möta det ökade 
inflödet under 2009 har varit övertidsarbete med att besvara e-brev. 
 
CSN fick in 35 200 brev från kunder under 2009, vilket är en ökning med 1 000 brev jämfört 
med 2008. Av dessa brev besvarades 94 procent inom tre veckor.  
 

Kundbesök 
Under 2009 hade CSN totalt 42 000 kundbesök. Antalet besök i CSN:s kundmottagningar har 
dock stadigt minskat. Antalet besök är 27 000 eller 39 procent mindre än 2008 och 45 000 eller 
52 procent mindre än 2007. Sedan 2006 har antalet kundbesök minskat med 70 000 eller 62 pro-
cent. Minskningen kan förklaras av hög tillgänglighet i telefon, korta handläggningstider och 
förbättrad självservice på CSN:s webbplats.  
 
På hälften av CSN:s kontor finns det receptioner för kunder som vill besöka myndigheten. På 
övriga kontor kan kunderna beställa tid per telefon för att träffa en handläggare. Av det totala 
antalet kundbesök under året har 70 procent av kunderna valt att besöka kontoren. Övriga  
30 procent har antingen besökt de kundmottagningar som CSN bemannar på skolor och i 
samarbete med andra myndigheter eller beställt tid per telefon för att träffa en handläggare. 
Under 2009 var det 200 kunder som utnyttjade möjligheten att beställa tid med en handläggare. 
 

CSN:s webbplats 
Under 2009 har antalet besök på CSN:s webbplats fortsatt att öka. 

Besök på 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 besök på CSN:s webbplats var 12,4 miljoner under året. Det är en 
ökning med 3 procent jämfört med 2008. CSN har under ett antal år utvecklat e-tjänster för 
myndighetens kunder. Dessa tjänster finns tillgängliga i Mina sidor på CSN:s webbplats och de 
kräver inloggning med antingen e-legitimation eller personnummer och en personlig kod.  
 
Antalet besök i Mina sidor var 4,7 miljoner under 2009. Det är en ökning med 4 procent jämfört 
med 2008. I Mina sidor får kunden information om sitt ärende och kan utföra vissa tjänster, 
exempelvis ansöka om studiemedel.  
 
Antalet kunder som ansöker om studiemedel elektroniskt ökar kontinuerligt, vilket bidrar till att 
antalet besök på webbplatsen och i Mina sidor ökar. CSN strävar efter att fler kunder ska utföra 
sina ärenden på webbplatsen.  
 

Talsvar 
Genom tjänsten Talsvar kan kunden med hjälp av sitt personnummer och en personlig kod få 
svar på frågor som gäller det egna ärendet samt utföra vissa tjänster. Talsvar nås genom att kun-
den antingen ringer ett direktnummer eller väljer självservice i stället för personlig service i 
CSN:s allmänna telefonservice.  
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Samtal till Talsvar, antal, 2007–2009 
 2007 2008 2009 

Talsvar 277 000 222 000 220 800 
 
 
Till Talsvar kom det totalt 220 800 samtal under 2009. Det är en minskning med 1 200 samtal 
jämfört med 2008.  
 
Antalet samtal till Talsvar har minskat kraftigt till och med 2008. Under 2009 är antalet inkomna 
samtal till Talsvar dock i samma storleksordning som under 2008. Samtalen till direktnumret för 
automatisk tjänst har fortsatt att minska, medan valet av självservice i CSN:s allmänna telefon-
service har ökat något. Denna ökning kan främst förklaras av att även antalet kunder som kon-
taktat CSN per telefon har ökat.  
 

4.3 CSN:s arbete med intern styrning och kontroll 

Bakgrund 
En statlig myndighets arbete med intern styrning och kontroll regleras i förordningen om intern 
styrning och kontroll. Av denna förordning framgår det att myndighetens arbete med intern 
styrning och kontroll syftar till att myndigheten med rimlig säkerhet ska fullgöra de krav som 
framgår av 3 § myndighetsförordningen. I denna paragraf står det att myndighetens ledning 
ansvarar för myndighetens verksamhet, att ledningen ska se till att verksamheten bedrivs effek-
tivt enligt gällande rätt och förpliktelser som följer av Sveriges medlemskap i EU, att verksam-
heten redovisas på ett tillförlitligt och rättvisande sätt samt att myndigheten hushåller väl med 
statens medel. 
 
I förordningen om intern styrning och kontroll beskrivs det dessutom fyra moment som ska 
ingå i en statlig myndighets arbete med intern styrning och kontroll:  

• riskanalys ska göras 
• kontrollåtgärder ska vidtas 
• uppföljning ska göras 
• dokumentation ska tas fram. 

 
Riskanalyserna och kontrollåtgärderna har som utgångspunkt att varje myndighet ska kunna 
fullgöra de krav som framgår av 3 § myndighetsförordningen. Dessutom ställs det krav på att 
processen för intern styrning och kontroll ska vara implementerad i myndigheternas verksam-
hetsplanering. 
 
Enligt 2 kap. 8 § förordningen om årsredovisning och budgetunderlag ska varje myndighets 
ledning lämna en bedömning av huruvida den interna styrningen och kontrollen är betryggande.  
 

CSN:s arbetsprocess 
Av CSN:s arbetsordning12 framgår det att myndighetens verksamhet organiseras utifrån proces-
ser och att dessa ansvarsmässigt inordnas i linjeorganisationen. Myndighetens arbete med intern 
styrning och kontroll följer samma verksamhets- och ansvarsstruktur, vilket innebär att respek-
tive chef ansvarar för genomförande och resultat. En gemensam modell och metod har tagits  

                                                      
12 Diarienummer 2008-104-5025. 
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fram för att stödja cheferna i arbetet och för att säkerställa att kraven på riskanalys, kontrollåt-
gärder, uppföljning och dokumentation uppfylls. Ett myndighetsgemensamt riskseminarium har 
genomförts utifrån det arbete som bedrivits inom linjeorganisationen. Syftet med arbetet är att 
utifrån myndighetsperspektivet göra en analys, värdering och prioritering av de risker och kon-
trollåtgärder som har identifierats. Detta utgör sedan grund för myndighetsledningens ställnings-
tagande till huruvida den interna styrningen och kontrollen är betryggande.  
 

CSN:s interna styrning och kontroll 
CSN ansvarar för betydande värden i form av bidrag och lån, vilket gör det naturligt att myn- 
dighetens arbete med intern styrning och kontroll främst fokuserar på dessa betalningsflöden.  
På en övergripande nivå kan riskerna delas in i två delar: risken för felaktiga utbetalningar vid 
tilldelning av studiestöd och hemutrustningslån samt risken att utlånade studiestöd och hem-
utrustningslån inte betalas tillbaka. Nedan presenteras de övergripande riskerna inom  
CSN:s processer.  

Studiestödsprocessen 

Studiemedelssystemet baseras på förskottsutbetalningar med stöd av de uppgifter som den 
studerande lämnar till CSN. Detta innebär en risk för felaktiga utbetalningar inom studiemedels-
processen, på grund av att den studerande ändrar sig, avbryter eller i vissa fall inte ens påbörjar 
de studier som studiemedel har beviljats för. Felaktiga utbetalningar kan därmed i många fall 
bero på att förhållanden har ändrats efter det att CSN fattat ett beslut om tilldelning av studie-
medel. Den högsta andelen av de felaktiga utbetalningarna kan dock härledas till den kontroll 
som myndigheten gör av de studerandes inkomster. Dessa risker för felaktiga utbetalningar finns 
inbyggda i studiemedelssystemet, vilket medför att de inte helt kan förhindras. 
 
Studiehjälpssystemet baseras på efterskottsutbetalningar som görs efter det att skolan har be-
kräftat att den studerande deltar i undervisningen. Risk för felaktiga utbetalningar förekommer 
till följd av kvalitetsbrister i de uppgifter som skolorna lämnar till CSN. 
 
CSN arbetar aktivt med att förhindra att felaktiga utbetalningar görs och att kräva tillbaka  
de utbetalningar som upptäcks vara felaktiga. Myndigheten har under 2009 fattat beslut om  
återkrav på utbetalda lån och bidrag motsvarande 455 miljoner kronor. Det är en ökning  
med 139 miljoner kronor jämfört med 2008. Ökningen beror främst på att CSN:s satsning  
på ytterligare kontroller har resulterat i att fler felaktiga utbetalningar kunnat identifieras och 
återkrävas. 
 
När det gäller återbetalning av studiestöd innehåller studiestödssystemet ett antal trygghetsregler 
som innebär att en låntagare i vissa fall kan få anstånd med återbetalningen av lån. Detta kan 
leda till att skulder inte behöver betalas och i vissa fall avskrivs, vilket är i enlighet med regel-
verket. CSN beräknar att 25 miljarder kronor av fordringarna för studiestöd är osäkra, vilket 
motsvarar 14 procent av den totala fordran för studiestöd. Av den totala osäkra fordran utgörs 
64 procent av osäkerheter som är kopplade till trygghetsregler och dödsfall. 
 
Återbetalningsverksamheten avser både återbetalningsskyldiga som är bosatta i Sverige och åter-
betalningsskyldiga som är bosatta utomlands. Riskerna för att inte kunna debitera dem som är 
bosatta i Sverige är relativt små. CSN har tillsammans med Kronofogdemyndigheten dessutom 
väl fungerande rutiner för hantering av återkrav och krav för kunder som har betalningsförmåga.  
 
Riskerna inom återbetalningsverksamheten ökar när en återbetalningsskyldig lämnar Sverige och 
bosätter sig utomlands. CSN kan då få svårt att kräva tillbaka lånet om den återbetalningsskyl-
dige missköter sina betalningar eller underlåter att meddela ny adress till CSN. Myndigheten har 
därför intensifierat arbetet med att söka adresser bland annat genom att tilldela extra resurser för 
denna hantering.  
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Av den samlade fordran på 183 miljarder kronor utgörs 13 miljarder kronor av låntagare som  
är bosatta utomlands. CSN arbetar aktivt med att driva in fordringar från utomlandsbosatta lån-
tagare. För att styra åtgärderna har det tagits fram strategier och rutiner där olika aktiviteter i 
olika länder har prioriterats. Genom samarbetet med Intrum Justitia bedrivs kravverksamhet, 
delgivning och rättsliga åtgärder i utlandet.  
 
För att ytterligare förbättra CSN:s möjligheter att driva in fordringar från låntagare som är bo-
satta utomlands har myndigheten i en hemställan13 till regeringen begärt regeländringar avseende 
uppsägning av lån och skyldighet att lämna adressuppgifter till CSN. Dessutom har myndigheten 
begärt att regeringen överväger frågan om skuldförbindelse och ändrade forumregler.  

Processen för hemutrustningslån 

Även inom processen för hemutrustningslån har CSN identifierat risken att en låntagare flyttar 
utomlands utan att anmäla ny adress till myndigheten. Denna risk bedöms vara stor för dem 
med hemutrustningslån, eftersom dessa låntagare ofta flyttar utomlands för att återvända till sina 
ursprungliga hemländer.  
 
För hemutrustningslånet finns det trygghetsregler som i vissa fall medför att låntagaren kan få 
anstånd med återbetalningen. CSN beräknar att 0,5 miljarder kronor av fordringarna för hem-
utrustningslån är osäkra, vilket utgör 30 procent av den totala fordran på 1,6 miljarder kronor 
för hemutrustningslån.  

Lednings- och stödprocesserna  

Vid den riskanalys som CSN gjorde under 2008 inom lednings- och stödprocesserna 
identifierades risken kring myndighetens behörighetsstruktur för tillgång till handlägg-
ningssystem samt kontroll och uppföljning av användandet av handläggningssystem.  
 
Arbetet med att strukturera CSN:s handläggningsbehörigheter är i sitt slutskede och mot-
svarande arbete för myndighetens tekniska behörigheter är planerade och påbörjade. De 
brister som ska åtgärdas är identifierade och resultatet kommer att utvärderas. Detta kan 
medföra en anpassning till en standardiserad lösning för administrationen av behörigheter 
via befintligt driftavtal. 
 

CSN:s bedömning av myndighetens interna styrning och kontroll 
Enligt förordningen om intern styrning och kontroll förväntas bedömningen av huruvida den 
interna styrningen och kontrollen är betryggande bygga på att ett antal krav är uppfyllda. Dessa 
krav är att processen för intern styrning och kontroll ska vara integrerad och implementerad i 
processen för verksamhetsstyrning, att riskanalyser ska vara gjorda, att beslutade åtgärder ska 
vara vidtagna och kontrollerade samt att uppföljningar ska vara gjorda.   
 
De riskanalyser som CSN gjort under 2009 har som utgångspunkt haft det uppdrag och det 
ansvar som myndigheten har tilldelats i enlighet med lag, förordning, instruktion och reglerings-
brev. Ansvaret har delegerats inom myndigheten genom den interna arbetsordningen.  
 
Även om CSN:s arbete med intern styrning och kontroll fokuserar på risken att ekonomiska 
värden går förlorade, utgår arbetet även från andra viktiga värden som service, tillgänglighet, 
effektivitet och rättssäkerhet. Dessa värden är centrala delar i CSN:s mål och i den löpande 
verksamheten, varför myndigheten kontinuerligt gör stora ansträngningar för att förbättra kva-
liteten i handläggningen och öka graden av kundservice.  
 

                                                      
13 Diarienummer 2008-119-9797. 
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CSN har gjort riskanalyser inom samtliga processer som är avgörande för att uppfylla myndig-
hetens mål. CSN anser att riskerna i dessa processer är tillräckligt bedömda och att myndigheten 
har kontroll på samtliga identifierade risker. CSN gör därför den sammantagna bedömningen att 
myndigheten har en betryggande intern styrning och kontroll. 
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5 Övriga mål och återrapporteringskrav 

Mål och måluppfyllelse 
I regleringsbrevet för 2009 nämns två övriga mål för CSN:s verksamhet: dels ska CSN säker-
ställa att utbetalningar från studiestödssystemet endast sker till den som är berättigad till stöd 
från detta system, dels ska kvaliteten i myndighetens ärendehantering öka. 
 
CSN konstaterar att det trots myndighetens målinriktade arbete förekommer felaktiga utbetal-
ningar. Det är inte heller möjligt att i förväg förhindra eller i efterhand identifiera samtliga 
felaktiga utbetalningar på ett kostnadseffektivt sätt. CSN gör därför bedömningen att målet inte 
är uppfyllt och att myndigheten inte helt kan säkerställa att felaktiga utbetalningar inte före-
kommer. CSN anstränger sig dock för att i största möjliga mån motverka de felaktiga utbetal-
ningarna.  
 
Under 2009 har CSN:s insatser minskat myndighetens felaktiga utbetalningar med ytterligare  
121 miljoner kronor. Minskningen består av förhindrade felaktiga utbetalningar och beslutade 
återkrav till följd av de utökade inkomstkontrollerna.  
 
CSN bedömer att kvaliteten i ärendehanteringen är god och att den har ökat under 2009. Målet 
är därmed uppfyllt. 
 

5.1 Felaktiga utbetalningar 
I regleringsbrevet för 2009 har CSN i uppdrag att redovisa de åtgärder som har vidtagits och 
som planeras för att motverka felaktiga utbetalningar och brott mot studiestödssystemet. CSN 
lämnade en redovisning av detta i juli 2009. Nedan lämnas en kortare redogörelse av myndig-
hetens åtgärder för att minska felaktiga utbetalningar av studiemedel och studiehjälp samt stati-
stik över de felaktiga utbetalningar som har identifierats och återkrävts. 
 
CSN arbetar systematiskt för att minska andelen studiestöd som betalas ut på felaktiga grunder. 
Arbetet bedrivs genom att myndigheten först kartlägger de risker som finns. Därefter verifieras 
omfattningen av riskerna och slutligen utarbetas och utförs olika typer av åtgärder. Detta görs 
för att säkerställa dels att rätt åtgärder prioriteras, dels att åtgärderna är kostnadseffektiva för 
myndigheten och rättssäkra för den studerande. 
 
Under 2009 har CSN vidtagit ytterligare åtgärder för att motverka felaktiga utbetalningar av både 
studiemedel och studiehjälp. Myndigheten har genom olika åtgärder skapat förutsättningar för 
att såväl förhindra felaktiga utbetalningar som i efterhand upptäcka och återkräva felaktiga ut-
betalningar.  
 

Studiemedel 

Felaktiga utbetalningar som återkrävs 

CSN:s arbete för att motverka felaktiga utbetalningar är integrerad i handläggnings-, kvalitets-  
och it-systemen genom omfattande kontroller i ärendehanteringen innan ett beslut fattas och stu-
diemedel betalas ut till den studerande. Eftersom studiemedel betalas ut i förskott, är det även 
nödvändigt med kontroller i efterhand för att upptäcka eventuella förändringar som påverkar 
rätten till studiemedel eller studiemedelsbeloppets storlek. Dessa kontroller sker till stor del auto-
matiskt genom ett elektroniskt informationsutbyte med skolor, Skatteverket och Försäkrings-
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 utflöde av studiestöd beror dels på att uppgifter som lämnas från enskilda stöd-
tagare, utbildningsanordnare eller andra är felaktiga, dels på att det förekommer interna brister  
i ärendehanteringen.  
 
Om en studerande exempelvis avbryter sina studier men har fått studiemedel för en längre stu-
dietid, kan CSN kräva tillbaka utbetalda studiemedel. I tabellen nedan redovisas omfattningen av 
felaktiga utbetalningar baserat på statistikuppgifter om återkrav av studiemedel.  
 
Återkrav av studiemedel, miljoner kronor, 2007–2009 

Orsak till återkrav 2007 2008 2009 

Avbrott 36 33 44 

Studieomfattning 29 26 43 

Inkomständring 12 13 24 

Efterkontrollerad inkomst 148 169 249 

Övrigt 11 9 26 

Summa 236 250 386 

Återkrav som avräknats 36 41 48 

Totalt återkrav inkl. avräkning 272 291 434 

Utbetalt belopp 18 674 18 685 21 012 

Andel återkrav och avräkning av 
utbetalt belopp, procent 1,5 1,6 2,1 

 
 
Under 2009 har CSN fattat beslut om att återkräva och avräkna felaktigt utbetalda studiemedel 
till ett belopp motsvarande 434 miljoner kronor. Av återkraven beror 65 procent på felaktig 
utbetalning på grund av att den studerandes inkomst har varit högre än beräknat. Återkrav på 
grund av studieavbrott utgör 11 procent av återkraven och minskad studieomfattning utgör  
11 procent av återkraven. Merparten av dessa återkrav har initierats genom CSN:s efterkon-
troller. Återkrav görs även efter det att den studerande själv har anmält högre inkomst, vilket 
utgör 6 procent av de felaktiga utbetalningarna. Resterande 7 procent utgörs av återkrav för  
dem som inte har rätt till studiemedel av andra skäl. 
 
De felaktigt utbetalda beloppen kan även avräknas mot kommande utbetalningar inom samma 
tidsperiod. För att en avräkning ska kunna göras, måste förutsättningarna för återkrav vara upp-
fyllda. Under 2009 har CSN avräknat felaktigt utbetalda studiemedel till ett belopp av 48 miljo-
ner kronor.  
 
Under året har det krävts tillbaka felaktiga utbetalningar till ett sammanlagt belopp av  
434 miljoner kronor. Detta utgör 2,1 procent av det totala utbetalda beloppet för studiemedel.  
 
Myndigheten kan konstatera att andelen återkrav och avräkning i förhållande till utbetalt belopp 
har ökat med 0,5 procentenheter mellan 2008 och 2009. Detta beror på att CSN:s satsning på 
ytterligare kontroller har resulterat i att fler felaktiga utbetalningar kunnat identifieras och åter-
krävas. 

Genomförda åtgärder  

Under 2009 har CSN utfört såväl externa som interna kontroller och granskningar av studie-
medelsärenden. Utifrån dessa kontroller och granskningar har ett stort mörkertal av felaktiga 
utbetalningar kunnat åtgärdas. Myndigheten har genom utökade kontrollåtgärder under året 
förhindrat att 57 miljoner kronor betalats ut på grund av att studerande lämnat felaktiga in-
komstuppgifter. Dessutom har CSN genom ytterligare efterkontroller av inkomstuppgifter  
krävt tillbaka 64 miljoner kronor.  
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Förutom olika efterkontroller har CSN under året fortsatt att på ett systematiskt sätt identifiera 
och kontrollera ärenden där bidragsbrott kan ha förekommit. De riktade efterkontrollerna har 
gjorts utifrån specifika urvalskriterier för att öka träffsäkerheten. Under 2009 har dessa åtgärder 
lett till att CSN kunnat förhindra felaktiga utbetalningar eller återkräva studiemedel till ett belopp 
motsvarande 8 miljoner kronor för 90 personer, företrädesvis utlandsstuderande. Dessa per- 
soner har även polisanmälts i enlighet med bidragsbrottslagen (2007:612).  
 
Studerande vid högskolor och universitet i Sverige får 72 procent av det totala utbetalda belop-
pet för studiemedel. Under 2008 och 2009 har CSN därför prioriterat att validera riskerna för 
felaktiga utbetalningar till denna grupp. Som en jämförelse får exempelvis studerande på kom-
vux endast motsvarande 12 procent av det totala utbetalda beloppet för studiemedel.  
 
Högskolorna är en viktig part i studiemedelsprocessen och i arbetet med att motverka felaktiga 
utbetalningar. CSN har därför undersökt högskolornas förutsättningar att lämna uppgifter om 
studieavbrott för enskilda studerande. Myndighetens slutsats är att högskolorna i nuläget varken 
kan eller anser sig ha i uppdrag att kontrollera om enskilda studerande bedriver studier. I studie-
stödsförordningen (2000:655) och i CSN:s föreskrifter (CSNFS 2001:1) är det dock reglerat att 
en läroanstalt ska lämna uppgifter till myndigheten när en studerande avbryter studierna. CSN 
uppskattar att studiemedel betalas ut felaktigt på grund av avbrutna studier till 10 000 högskole-
studerande per år, vilket beräknas motsvara 120 miljoner kronor.  
 
Myndighetens efterkontroll 2008 visar att kontroller av högskolestuderandes registreringar är  
ett effektivt verktyg för att hitta och återkräva felaktiga utbetalningar på grund av studieavbrott. 
Mot bakgrund av att stora belopp betalas ut på felaktiga grunder har CSN planerat att under 
2010 och 2011 införa manuella efterkontroller, för att identifiera och återkräva de uppskatt-
ningsvis 10 000 studerande som varje år avbryter studierna utan att meddela vare sig CSN eller 
högskolan. Myndigheten bedömer dessutom att kontrollerna kommer att leda till ett ökat antal 
polisanmälningar utifrån bidragsbrottslagen.  
 

Studiehjälp 

Felaktiga utbetalningar som återkrävs 

Till skillnad från studiemedel betalas studiehjälp ut i efterskott efter det att skolan har bekräftat 
att den studerande deltar i undervisningen. Studerande med otillåten frånvaro (skolk) rapporte-
ras av gymnasieskolan till CSN. För merparten av dem som har rapporterats för otillåten från-
varo innebär detta att studiehjälpen dras in och att utbetalningarna stoppas. För att en utbetal-
ning ska kunna stoppas, måste CSN enligt bestämmelserna i förvaltningslagen (1986:223) 
kommunicera med den studerande innan beslutet kan ändras. Under tiden för kommunicering 
fortsätter utbetalningarna. Detta leder till att CSN i många fall måste göra utbetalningar med 
felaktiga belopp, eftersom uppgifterna från skolan i stort sett alltid är korrekta. Först när den 
studerande har svarat på kommuniceringen eller när svarstiden löpt ut kan CSN ändra beslutet 
om studiehjälp. Då återkrävs även utbetalningarna eftersom de har visat sig vara felaktiga. 
 
Återkrav av studiehjälp, miljoner kronor, 2007–2009 

Orsak till återkrav 2007 2008 2009 

Avbrott 9,0 6,9 5,4 

Studieomfattning 10,8 0,9 0,8 

Övrig orsak 2,3 4,1 3,8 

Otillåten frånvaro 0,3 13,2 11,1 

Totalt återkrav 22,4 25,1 21,1 

Utbetalt belopp 3 912 4 015 4 053 

Andel återkrav av utbetalt belopp, procent 0,6 0,6 0,5 
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Under 2009 har CSN fattat beslut om att återkräva felaktigt utbetald studiehjälp till ett belopp 
motsvarande 21,1 miljoner kronor. Detta utgör 0,5 procent av det totala utbetalda beloppet för 
studiehjälp. Andelen felaktiga utbetalningar som leder till återkrav har därmed minskat med  
0,1 procentenheter jämfört med 2007 och 2008. Av återkraven gäller 53 procent felaktiga utbe-
talningar på grund av otillåten frånvaro. Återkrav på grund av studieavbrott utgör 26 procent, 
medan minskad studieomfattning utgör 4 procent av återkraven. Resterande 18 procent utgörs 
av återkrav för dem som inte har rätt till studiehjälp av andra skäl. Merparten av dessa återkrav 
har initierats genom CSN:s informationsutbyte med skolorna. 
 
Det nya handläggningssystem som CSN produktionssatte under hösten 2007 möjliggör en upp-
följning av återkrav på grund av otillåten frånvaro från och med 2008. Denna orsak till återkrav 
ingick tidigare i orsaken omfattningsändring, som nu har renodlats till att enbart gälla studerande 
som ändrar omfattning från heltid till deltid.   
 
Återkravsstatistiken visar att andelen återkrav i förhållande till utbetalda belopp har minskat med 
0,1 procentenheter mellan 2008 och 2009. Detta är sannolikt en effekt av de genomförda auto-
matiseringsåtgärderna 2009 som har lett till att felaktiga utbetalningar kunnat stoppas i ett tidi-
gare skede.   

Genomförda åtgärder  

Under 2009 har CSN minskat risken för felaktiga utbetalningar av studiehjälp genom att göra 
delar av ändringshanteringen vid otillåten frånvaro maskinellt i stället för manuellt. En sådan 
hantering innebär att beslut om studiehjälp numera kan ändras snabbare och att felaktiga utbe-
talningar därmed kan stoppas tidigare.  
 
 

5.2 Kvaliteten i CSN:s ärendehantering 
I detta avsnitt redovisar CSN de åtgärder som har vidtagits och som planeras för att förbättra 
kvaliteten i ärendehanteringen samt resultatet av åtgärderna under 2009. Målet är att kvaliteten  
i ärendehanteringen ska öka. Myndighetens eget mål för rättssäkerheten i ärendehandläggningen 
inom studiehjälp, studiemedel och återbetalning är att andelen studiestödsrättsligt och förvalt-
ningsrättsligt korrekta beslut ska överstiga 96 procent. CSN har dessutom undersökt om myn-
dighetens kundservice via e-post följer rättsliga bestämmelser och språkliga riktlinjer. 
 
CSN bedömer att kvaliteten i handläggningen är god och att den har ökat under 2009. Resultatet 
av de genomförda granskningarna visar att kvaliteten generellt sett har ökat inom de granskade 
områden där det finns jämförelsematerial för 2008. 
 

Kvalitetsundersökningar 
CSN följer upp rättssäkerheten och enhetligheten i ärendehanteringen genom stickprovsgransk-
ningar. Resultaten från de granskade områdena vägs samman med övrig manuell och maskinell 
handläggning samt redovisas per verksamhetsområde.  
 
Metod 
För att mäta kvaliteten i den manuella handläggningen genomför CSN varje år ett antal under-
sökningar där myndighetens specialister granskar handlagda ärenden. Inför varje granskning 
väljs det ut ett slumpmässigt urval av varje kontors eller enhets produktion av ärenden. Specia-
listerna granskar sedan ärenden enligt ett gemensamt formulär. Varje område granskas vid tio 
tillfällen under året. Varje ärende granskas dessutom av flera granskare för att enhetligheten  
i handläggningen ska kunna mätas.  
 
De ärendegrupper som granskas ingår antingen i de områden som granskas årligen eller i dem 
som valts ut efter att risken för felaktig handläggning har bedömts. Metoden innebär att en del 
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ärendegrupper inte har granskats, men den möjliggör ändå att kvaliteten kan fastställas i de 
handläggningsområden som bedöms vara mest riskfyllda.  
 
Med utgångspunkt från kvaliteten inom de granskade ärendegrupperna gör CSN sedan bedöm-
ningar av kvaliteten i den resterande manuella och maskinella handläggningen. Denna bedöm-
ning görs genom att resultatet av granskningarna sammanvägs med den resterande manuella  
och maskinella handläggningen. Vid sammanvägningen beaktas även de brister som har kommit 
fram i efterkontroller av den maskinella handläggningen.  
 
De granskade områdena är i regel små och ger därför inte så stort utslag på kvaliteten i ärende-
hanteringen totalt sett. Granskningarna bidrar trots detta till att öka kvaliteten i hela den manu-
ella handläggningen, eftersom de fokuserar på utredningar, beslutsunderlag och dokumentation 
som tenderar att försämras när stora volymökningar ökar tidspressen.  
 
Kvalitetsförbättringar 
När resultaten från granskningarna har sammanställts och analyserats, genomför CSN förbätt-
ringsseminarier där brister identifieras och diskuteras. Detta utgör sedan underlaget för myndig-
hetens planering av förbättringsåtgärder, med allt från förtydligande av riktlinjer och handböcker 
till kompetensutvecklingsinsatser, systemutvecklingsinsatser eller organisatoriska förändringar av 
handläggningen. En stor del av kvalitetsförbättringarna sker lokalt på varje kontor och enhet, 
där specialisterna arbetar för att öka medarbetarnas kompetens och få ett mer enhetligt arbets-
sätt i handläggningen. Effekterna av åtgärderna följs sedan upp genom dels överklagandehan-
tering och ändringsbeslut från ÖKS, dels fortsatta granskningar inom samma områden tills 
resultaten är tillfredsställande.  
 

Resultat 
CSN har genomfört tolv olika granskningar inom ärendehandläggning och kundservice under 
året. De viktigaste resultaten redovisas nedan.  

Studiehjälp och Rg-bidrag 

Under 2009 har CSN granskat kvaliteten i handläggningen av de sökta stöden inom studiehjäl-
pen, det vill säga ansökningar om inackorderingstillägg och extra tillägg. De sökta stöden mot-
svarar 6 procent av alla studiehjälpsärenden. Handläggningen av dessa är helt manuell. De 
granskade områdena utgör i sin tur 63 procent av den manuella handläggningen.  
 
För inackorderingstillägg har CSN kontrollerat utredningar och beslut om de studerandes rätt  
till inackorderingstillägg i de fall där en motsvarande utbildning saknas på hemorten. Av gransk-
ningen framgår det att ansökan var prövad mot rätt föräldrahem i 79 procent av ärendena, att 
handläggaren hade kontrollerat om motsvarande utbildning fanns på hemorten i 86 procent  
av ärendena och att besluten var rätt i 93 procent av ärendena. 
 
För extra tillägg har myndigheten kontrollerat utredningar om vårdnadshavare, fastställelse av 
ekonomiskt underlag samt beslut. Resultatet av granskningen visar att ansökan har prövats mot 
rätt vårdnadshavare i 97 procent av ärendena och att det ekonomiska underlaget var rätt uträk-
nat i 95 procent av ärendena.  
 
De sammanvägda resultaten visar att kvaliteten i studiehjälpsbesluten är hög. Besluten är rätt  
i 99 procent av ärendena. Handläggningen är studiestödsrättsligt korrekt i 99 procent av ären-
dena, förvaltningsmässigt korrekt i 99 procent av ärendena och enhetlig i 98 procent av ären-
dena. Resultaten visar att CSN har bibehållit samma höga kvalitet som under 2008. 
 
Under året har CSN även gjort efterkontroller av utbetalningar till studerande som fått Rg-
bidrag. Myndigheten har kontrollerat att en studerande som är 19 år eller äldre inte får både  
Rg-bidrag och aktivitetsersättning från Försäkringskassan. Resultatet visar att utbetalningarna  
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var korrekta i 94 procent av ärendena. I övriga ärenden har den studerande inte anmält att han 
eller hon även hade aktivitetsersättning, vilket medfört att CSN har krävt tillbaka felaktigt 
utbetalda Rg-bidrag i 6 procent av ärendena.  

Studiemedel 

Under 2009 har CSN granskat prövningen av tidigare utbildning och studieresultat samt beslut 
med manuellt fastställd studietid och manuellt beräknade belopp. Handläggningen av studie-
resultat, manuellt fastställd studietid och manuellt beräknade belopp har granskats både för 
studier i Sverige och för studier utomlands. De granskade områdena utgör 13 procent av studie-
medelshanteringen. 
 
Resultatet av granskningarna visar att kvaliteten i utredningar och dokumentation är något bättre 
vid prövningen av rätten till studiestöd för studier på högskola i Sverige än för studier på 
grundskole- och gymnasienivå i Sverige eller för studier utomlands. Besluten är däremot oftare 
rätt och mer enhetligt handlagda både vid studier utomlands och vid studier på grundskole- och 
gymnasienivå i Sverige. Av granskningarna framgår det att de manuellt beräknade studietiderna 
och de manuellt beräknade beloppen är rätt i nära 100 procent av de kontrollerade besluten. 
 
Granskningarna har även visat att effektiviteten i ärendehandläggningen kunde ha varit något 
högre i utredningarna av studieresultat. I två av tre fall vid prövningen för studier i Sverige skulle 
handläggaren ha kunnat godkänna studieresultaten utan komplettering av ärendet. För studier 
utomlands var tre av tio kompletteringar onödiga. 
 
De sammanvägda resultaten visar att CSN:s beslut om studiemedel är rätt i 97 procent av ären-
dena, vilket är samma resultat som 2008. Handläggningen är studiestödsrättsligt korrekt i  
95 procent av ärendena, förvaltningsrättsligt korrekt i 92 procent av ärendena och enhetlig i  
94 procent av ärendena. Resultaten visar att CSN har förbättrat kvaliteten jämfört med 2008. 
Förbättringen är störst i förvaltningsrättsliga frågor med en ökning på 5 procentenheter,  
medan enhetligheten har ökat med 4 procentenheter.  

Återbetalning 

Under 2009 har CSN undersökt om den manuella handläggningen inom återbetalningsverk-
samheten följer bestämmelser och riktlinjer enligt gällande regelverk och om den är rättssäker 
för myndighetens kunder. De handläggningsområden som har granskats är 
beslut om betalningsvillkor för studielån 

• beslut om nedsättning med hänsyn till synnerliga skäl  
• fastställande av inkomst för debitering av årsbelopp för utomlandsbosatta 
• kravhantering av återkrav.  

 
Återbetalningen hanteras huvudsakligen maskinellt. Endast en mindre del av all handläggning är 
manuell. Resultaten från granskningarna av den manuella handläggningen får därför relativt litet 
genomslag i kvaliteten i hela återbetalningsverksamheten. CSN anser ändå att det är angeläget att 
göra granskningar av den manuella handläggningen, för att identifiera förbättringsområden och 
verka för en hög rättssäkerhet och enhetlighet i handläggningen.  
 
Resultatet av beslutsgranskningarna visar att besluten om betalningsvillkor följer CSN:s be-
stämmelser i sju av tio ärenden och att besluten om nedsättning av årsbeloppet med hänsyn till 
synnerliga skäl är rätt i åtta av tio ärenden. Granskningarna visar även att besluten om betal-
ningsvillkor leder till att årsbeloppen betalas i tid. Endast i en knapp procent av ärendena finns 
det en risk att årsbeloppen inte betalas i tid och att ett restbelopp återförs till skulden på grund 
av felaktig ärendehantering.  
 
Resultatet av granskningen av fastställande av inkomst för debitering av årsbelopp för utom-
landsbosatta visar att handläggningen är komplicerad. Nio av tio ansökningar är ofullständiga  
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och måste därför kompletteras. Dessutom medför valutakurser, landspecifika regler om avdrag 
samt problem med att få uppgifter styrkta att granskarna bedömer att endast sex av tio beslut 
blir rätt.  
 
Resultatet av granskningen av kravhantering för återkrav visar att sex av tio överenskommelser 
om betalning följer CSN:s bestämmelser och riktlinjer för hantering av kravärenden. Åtta av tio 
beslut om betalningsföreläggande eller utmätning är rätt. 
 
De sammanvägda resultaten för hela återbetalningsverksamheten visar att CSN:s beslut är rätt  
i 99 procent av ärendena. Handläggningen är studiestödsrättsligt korrekt i 99 procent av ären-
dena, förvaltningsrättsligt korrekt i 99 procent av ärendena och enhetlig i 99 procent av ären-
dena. Resultaten visar att CSN har förbättrat kvaliteten jämfört med 2008. Andelen korrekta 
beslut har ökat med 4 procentenheter och resultaten i övrigt är 2–3 procentenheter bättre. 

Kundservice 

Under 2009 har CSN fortsatt att granska myndighetens kundservice via e-post.14 Gransk-
ningarna har omfattat såväl studiestödsrättsliga som förvaltningsrättsliga bestämmelser samt 
språkliga riktlinjer.  
 
De sammanvägda resultaten visar att CSN:s e-brevsvar är sakligt korrekta och skrivna med ett 
bra språk i 80 procent av ärendena. E-brevsvaren är studiestödsrättsligt korrekta i 89 procent av 
ärendena och förvaltningsrättsligt korrekta i 84 procent av ärendena. Den studiestödsrättsliga 
och förvaltningsrättsliga ärendehanteringen har förbättrats jämfört med 2008. Den språkliga 
kvaliteten har dock försämrats jämfört med 2008. Det kan delvis förklaras av volymökningen  
för 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 Kompetensförsörjning 
 
Enligt förordningen (2000:605) om årsredovisning och budgetunderlag ska CSN redovisa de 
åtgärder som har vidtagits för att säkerställa att kompetens finns för att uppfylla verksamhetens 
mål. Dessutom ska myndigheten redovisa den analys och bedömning av hur de vidtagna åtgär-
derna sammantaget har bidragit till att uppfylla verksamhetens mål.  
 

Mål och måluppfyllelse 
Under 2009 har inriktningen för CSN:s kompetensförsörjning varit att skapa förutsättningar för 
en tydligare och mer förankrad kompetens- och personalförsörjningsplan (KP-plan). Detta har 
myndigheten gjort för att säkerställa att alla strategiskt viktiga kompetensutvecklingsaktiviteter 
synliggörs, prioriteras och samordnas utifrån verksamhetens behov och krav.   
 
KP-planen utgår från myndighetens mål och strategier. Under 2009 har planen utvecklats till ett 
allt viktigare styrdokument som ska säkerställa att verksamheten drivs så effektivt som möjligt. 
Aktiviteterna i KP-planen syftar till att öka medarbetarnas kompetens, så att de får bättre förut-
sättningar att klara av sina arbetsuppgifter. CSN bedömer att myndighetens åtgärder samman-
taget har skapat förutsättningar för att uppfylla verksamhetens mål.  
 

6.1 Strategisk kompetens- och personalförsörjning  
CSN arbetar strategiskt och systematiskt med kompetens- och personalförsörjning, för att öka 
myndighetens förmåga att utföra sina uppgifter på ett effektivt sätt och därmed uppfylla verk-
samhetens mål. I och med detta arbetssätt får myndigheten möjlighet att långsiktigt attrahera 
och rekrytera ny personal samt utveckla och avveckla befintlig kompetens.  
 
KP-planen lyfter fram de faktorer som påverkar hela CSN:s kompetens- och personalförsörj-
ning. Faktorerna analyseras och prioriteras utifrån deras påverkan och hanteras genom priorite-
rade kort- och långsiktiga aktiviteter inom strategisk kompetensförsörjning, effektiv organisation 
och tydligt ledarskap. 
 

Kompetensutvecklingsaktiviteter 
Under 2009 har CSN genomfört ett antal kompetensutvecklingsaktiviteter där inriktningen har 
varit att utveckla handläggarnas kompetens inom verksamhetsområdena studiehjälp, studiemedel 
och återbetalning. Kompetensen i ärendehanteringen har också stärkts genom utbildning och 
träning i utredningsmetodik, dokumentation, kundservice och bemötandefrågor. Utöver detta 
har CSN påbörjat en bred satsning för att öka handläggarnas förvaltningskunskap. Kompetens-
utvecklingsaktiviteterna har syftat till att öka graden av enhetlig tillämpning inom organisationen. 
 
För att effektivisera och kvalitetssäkra kundmötet har medlyssning som arbetsmetod utvecklats 
och implementerats i verksamheten. Utgångspunkten för ett bra kundmöte har varit CSN:s fyra 
ledstjärnor: 

• Lita på kundens uppgifter. 
• Skuld ska betalas i rätt tid. 
• Ett ärende – en kontakt. 
• Engagemang och ansvar för helheten. 

 
Exempel på strategiska kompetensutvecklingsaktiviteter som har riktats mot myndighetens 
övriga verksamhet är traineeprogram för nya it-medarbetare, kravhanteringsutbildning,  
beställarutbildning samt utvecklingsprogram för ledarroller inom verksamhetsutvecklingen.  
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Kompetenskartläggning 
CSN:s kompetenskartläggningsarbete har fortsatt utifrån samma modell och inriktning som 
tidigare. Målet med arbetet är att få en bättre behovsbild inför rekryteringar och att få ett 
underlag för kompetensutvecklingsaktiviteter på både individ- och gruppnivå.  
 
Under 2009 har kompetenskartläggningarna reviderats i olika delar av verksamheten. Bland 
annat har CSN:s studiestödsavdelning genomfört en kompetenskartläggning för att fastställa 
vilken kompetensnivå som krävs för olika typer av åtgärder i handläggningen. Syftet har varit att 
strategiskt styra kompetensutvecklingen för att på både kort och lång sikt säkerställa att myndig-
hetens handläggare har tillräcklig kompetens för att utföra sina arbetsuppgifter. Även inom  
it-verksamheten har det gjorts en kartläggning, främst på myndighetens systemdriftsenhet. 
 

Samverkan 
Ett annat viktigt område i KP-planen för 2009 har varit processorientering, samverkan och 
samordning både internt och externt. Detta har gjorts för att öka förutsättningarna för en effek-
tiv, samordnad och långsiktig planering för olika former av kompetensförsörjningsaktiviteter.  
 
Internt har arbetet främst fokuserat på samordning av it-kompetens för att bemanningsproces-
sen ska fungera bättre. Externt har det i samverkan med några myndigheter i Sundsvall genom-
förts aktiviteter, exempelvis arbetsmiljöutbildning för chefer och skyddsombud, introduktions-
utbildning för nyanställda samt utvecklingsprogram för ledare utan personalansvar.  
 

Ledarutveckling 
Under 2009 har arbetet med att utveckla och implementera ett gemensamt förhållningssätt för 
CSN:s ledarskap fortsatt. Det har exempelvis gjorts insatser för att stärka och utveckla chefernas 
kunskaper och insikter inom främst verksamhetskunskap, styrnings- och uppföljningsprocess 
samt statlig arbetsgivarpolitik.  
 
Dessutom har CSN gjort en bred satsning för att höja chefernas kompetens och medvetenhet 
när det gäller betydelsen av ett gemensamt förhållningssätt. Detta har gjorts i form av ett antal 
arbetsseminarier i syfte att skapa förutsättningar för en ökad enhetlighet och en kvalitetssäkrad 
tillämpning av den statliga arbetsgivarpolitiken. Vid dessa seminarier har det säkerställts att per-
sonalområdets processer stödjer myndighetens övriga processer på ett effektivt sätt.  
 

6.2 Personalstatistik 
Antalet årsarbetare visar den faktiska summan tillgänglig arbetskraft under året, när avdrag har 
gjorts för frånvaro.15 Av de totala personalresurserna 2009 gick det bort 10,4 procent i semester; 
5,7 procent i barnledighet; 3,5 procent i sjukfrånvaro och 3,7 procent i övrig frånvaro. Sjukfrån-
varon har minskat stadigt under de senaste åren, medan det endast är små förändringar för 
semester och barnledighet. 
 

                                                      
15 Enligt definition i Ekonomistyrningsverkets föreskrifter till 7 kap. 3 § förordningen (2000:06)  
om årsredovisning och budgetunderlag. 
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Anställda och årsarbetskrafter, antal, 2007–2009 
 2007 2008 2009 

Anställda1  986 962 1001 

- varav visstidsanställda 49 28 70 

Antal årsarbetskrafter exkl. frånvaro 873 855 883 
 
1  Per den 31 december. 
 
 
CSN har fler anställda vid årsslutet 2009 jämfört med årsslutet 2008. Antalet tillsvidareanställda 
har minskat något, medan antalet visstidsanställda har ökat. Ökningen av visstidsanställda gäller 
främst för CSN:s studiestödsavdelning, där dessa personer har nyttjats för att öka möjligheten 
att klara tillgänglighet och service. På myndighetens it-enhet har ett antal nyexaminerade med 
it-utbildning anställts inom ramen för ett traineeprogram. 
 
Personalekonomiska nyckeltal, andel i procent, 2007–2009 

 2007 2008 2009 

Personalomsättning    

- inkl. visstidsanställda 9,1 9,0 8,2 

- exkl. visstidsanställda 4,3 5,3 3,5 

Sjukfrånvaro1    

- kvinnor 4,3 4,4 4,2 

- män 2,3 2,6 2,2 

Total sjukfrånvaro 3,6 3,8 3,5 

Sjukfrånvaro1    

- åldersgruppen 29 år och yngre 2,0 2,8 2,6 

- åldersgruppen 30–49 år 3,4 3,4 3,1 

- åldersgruppen 50 år och äldre 4,8 4,8 4,5 

Sammanhängande 60 dagar eller mer2 49,8 49,1 47,0 

Könsfördelning     

- kvinnor 65,0 65,0 65,0 

- män 35,0 35,0 35,0 

Anställda under 35 år respektive över 55 år  
i procent av det totala antalet anställda    

< 35 år 26,8 23,6 22,0 

> 55 år 17,1 19,0 17,6 

Medelålder 42,8 43,5 43,4 

- kvinnor 43,5 44,1 43,8 

- män 41,5 42,5 42,7 
 
1 Sjukfrånvaron redovisas i procent av tillgänglig resurs. 
2 Sjukfrånvaron redovisas i procent av total sjukfrånvarotid. 
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Personalomsättning 
Personalomsättningen inklusive visstidsanställda är 8,2 procent. För tillsvidareanställda är 
omsättningen 3,5 procent. Personalomsättningen är i båda fallen lägre än 2008.  
 

Sjukfrånvaro och rehabilitering 
CSN:s mål är att sjukfrånvaron ska vara under 4 procent och att långtidssjukskrivningarna  
ska fortsätta att minska. CSN konstaterar att båda dessa mål är uppfyllda. Den totala sjukfrånvaron 
var 3,5 procent under 2009 jämfört med 3,8 procent under 2008. Inom alla åldersgrupper minskar 
sjukfrånvaron. Andelen sjukskrivna med långtidsfrånvaro har minskat från 49,1 procent 2008 till 
47,0 procent 2009. 
 
Den uppföljningsmetod för sjukfrånvaro som infördes 2006 har gett effekt och är nu ett etable-
rat arbetssätt. Det är en uppföljningsrutin för tidig kontakt, sjukdom och rehabilitering. Syftet 
med rutinen är att arbeta förebyggande och undvika längre sjukskrivningar.  
 
Under 2009 har CSN påbörjat ett arbete för att möta de nya reglerna i sjukförsäkringssystemet. 
Det är ett proaktivt arbete med planerade tidiga insatser och tätare kontakter under hela rehabili-
teringsprocessen. I detta arbete finns det också utarbetade uppföljningssystem för att myndig-
hetens chefer ska kunna följa frånvaron på ett effektivt sätt.  
 
Rehabiliteringsprocessen är en viktig del i den breda satsningen på cheferna som under året 
gjordes i syfte att höja kompetensen inom personalområdet och öka tillämpningen av den 
enhetliga arbetsgivarpolitiken.  
 

Könsfördelning  
Under 2009 var könsfördelningen 65 procent kvinnor och 35 procent män. När det gäller 
chefstjänsterna är 63 procent kvinnor och 37 procent män. Inom ledningsgruppen är det helt 
jämställt, med 50 procent av varje kön. 
 

Åldersstruktur  
CSN bedömer att åldersstrukturen inom myndigheten är bra. De anställdas medelålder är 43 år, 
vilket är relativt lågt jämfört med andra myndigheter. Trots detta har CSN uppmärksammat att 
antalet anställda under 35 år stadigt minskar. Även antalet anställda över 55 år minskar något.  
 

Mångfald 
CSN betonar i sitt rekryteringsarbete att myndigheten strävar efter en blandning av bakgrund 
och kompetens som har betydelse för arbete, kvalitet och kundorientering. Därför har det gjorts 
en översyn och förbättring av CSN:s rekryteringsprocess. Under 2009 har myndigheten även 
påbörjat ett arbete med en gemensam plan för mångfald och likabehandling.  
 

Medarbetarundersökning 
CSN har som mål att behålla och även höja engagemanget hos medarbetarna. För att få vetskap 
om medarbetarnas uppfattning om CSN som arbetsplats genomför myndigheten regelbundet 
medarbetarundersökningar. Den medarbetarundersökning som genomfördes 2009 visar att 
medarbetarna har ett fortsatt starkt engagemang för verksamheten, vilket även märks genom en 
hög svarsfrekvens. Medarbetarindex (MBI) för 2009 var 44 av 60 möjliga. Det är en ökning 
jämfört med 2008 då resultatet var 42 av 60. MBI-värdet är det högsta som CSN hittills har 
uppnått. 

86



   

Medarbetarundersökningen är inarbetad i organisationen och resultatet fungerar i dag som ett 
underlag för olika förbättringsområden och för den ständigt pågående utvecklingsprocessen 
inom myndigheten. 
 
Medarbetarundersökningen är också integrerad med en kundundersökning om CSN:s identitet, 
mediebild och resultat, vilket medför en bredare och mer nyanserad bild av myndighetens verk-
samhet.  
 

Arbetsmiljöarbete 
CSN:s arbetsmiljöfrågor har under de senaste åren på ett tydligare och mer strukturerat sätt förts 
över till myndighetens avdelningar, enheter och kontor, för att skapa ett mer aktivt lokalt 
arbetsmiljöarbete. Lokala handlingsplaner för arbetsmiljö, jämställdhet, diskriminering samt 
personal- och kompetensförsörjning har utarbetats och följts upp.  
 
Dessutom genomför CSN en myndighetsgemensam arbetsmiljöutbildning där chefer och 
skyddsombud deltar tillsammans.  
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