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Datum
2019-06-03

Vad definierar en modern myndighet?

Vi menar att en modern myndighet:

CSN huvudkontoret

Uppnir det goda resultatet vilket leder till kundnytta, samhillsnytta och
medarbetarnytta.

Tar ansvar utanfér uppdraget och ser till kundens hela livssituation. Visar Sppenhet och
samskapar med kunder och andra aktérer i samhillet £6r att utveckla verksamheten.
Delar med sig av och tar in tankar, idéer och 16sningar.

Har ett tillitsfullt samarbete med uppdragsgivaren och visar respekt och tillit till kunder,
samarbetspartners och medarbetare.

Go6r medvetna val for att leverera i enlighet med uppdraget och samtidigt fanga
férindrade behov och ligga i framkant med att bidra till en hallbar och framgangsrik
samhillsutveckling.

Ger alla medarbetare, inklusive chefer, férutsittningar att vara den aktiva medledaren
som agerar med ett professionellt omdéme i varje situation. Tar tillvara alla
medarbetares kunskap, f6rméga och engagemang.

Utgér frin fragan ”Vad behover du?” i kontakter med kunder, samarbetspartners,
kollegor och uppdragsgivaren.

Ser innovativt tinkande och modern teknik som en vig till det goda resultatet.

Postadress

851 82 Sundsvall

Telefon Telefax Webbadress
060-18 60 00 060-18 61 93 www.csn.se


http://www.csn.se/
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CSN:s utvecklingsarbete

Vir vision dr att gbra studier mojligt. Det gbr vi genom

att underlitta och ge férutsittningar fr studier £6r att Jag jobbar med
pa sa sitt skapa kundnytta, samhillsnytta och standiga forbattringar
medarbetarnytta. Vi gor det tillsammans med vara

kunder, samarbetspartners och andra aktdrer. Vi gbr

det inom ramen f6r eSam (samverkansprogram for 23 Jag...
myndigheter samt SKL fOr att ta till vara \ .

R ! . e . . ser tar aren aktiv
digitaliseringens méjligheter), men dven i andra helheten ~ ansvar  medledare
samverkansforum.

CSN-huset, vart férhallningssitt som utgér frain den
statliga virdegrunden, genomsyrar var verksamhet och
ir grunden for vért framgangsrika utvecklingsarbete.

Jag utgar fran vart normallage

Vi

har ser ach visar
kundens minimerar respekt
fokus sloserier och tillit

Kundnytta — Standiga forbattringar
utifran fakta, med kundens fokus, helhetssyn och for att
minimera sloserier

Under senare ar har vi tagit ett stort kliv framat kring att arbeta behovsdrivet och med
kundinvolvering. Vi har tidigare ofta trott oss veta vad kunderna behéver, nu férsikrar vi oss om
att vi vet och att vi anvinder den kunskapen nir vi utvecklar. Det gbr vi genom att triffa kunder
och lata dem beritta om sina behov och genom att involvera kunderna i vart utvecklingsarbete.
Vi arbetar agilt f6r att snabbare kunna anpassa oss till kundernas behov.

Vi arbetar med kundens fokus med bade bredd och spets. Sedan 2013 arbetar alla medarbetare
med stindiga férbittringar. Vi har I6pande utvirderat och férbittrat arbetssitten f6r stindiga
torbittringar, men under hosten 2018 gjordes en stérre utvdrdering och vi gér en omfattande
férenkling under véiren 2019. Fran att under uppstartsfasen fokuserat pd antal f6rbittringar f6r
att fa igdng arbetet, har vi flyttat fokus till vilken férindring forbattringen bidrar till. Alla
forbittringar vi gor ska skapa nytta f6r kunden, f6r samhillet eller f6r medarbetaren. Vi ser och
tar bort sléserier, 1 stort och 1 smitt, eftersom vi vet att det skapar nytta. Vi jobbar med
forbittringar som avser bade arbetssitt, struktur, kultur och it-stdd. Under de senaste aren har
fokus varit pd forbittringar som inte paverkar it-stodet eftersom vi dr mitt 1 en stor
teknikfornyelse. Efter en initial frustration ver att inte kunna férbittra it-stédet har det varit
virdefullt att fokusera pa att forbittra HUR vi faktiskt gor. Vi har insett att vi kan géra minst lika
effektfulla torbittringar 1 arbetssétt som 1 it-st6d och det har hjilpt oss att gi 1 kundernas skor.

En del av virt torbittringsarbete 4r ett systematiskt regelforbittringsarbete. Vi utgir frin
kundens behov, hinder som medarbetarna ser och vi tinker nytt. Alla som ser behov kan limna
férslag som samordnas, prioriteras och sorteras utifrin vem som kan genomfora forbittringen.



Vi férenklar och forbittrar det vi kan (foreskrifter och tillimpning) och har 16pande dialog kring
behov av regelférindringar med uppdragsgivaren kring det vi inte styr éver sjilva (lag och
férordning).

Vi identifierar och genomfér forbittringar pA manga olika sitt. Gemensamt for alla f6rbittringar
ar att de ska bidra till var forflyttning mot véra inriktningar f6r CSN 2025. De ir:

e Vigor det enkelt f6r kunden

e Vimojliggor ett hallbart studiestod

e  Viiristindig utveckling

e Tillsammans tar vi ansvar

vardagsforbattringar

kundsynpunkt kundinsikter Férbittringsgrupp
i Processteam
iy Pprocessgenomlysning o
Tetrospakty ; Forsoksverksamhet
R triader %

anvandartester Projekt
o " Pilot

kundundersékningar anvéndartester Andra sitt

csn-pulsen
systemanalyser andra satt

innovationslabb

; :2 CSN

Inom négra omriden har vi sett stor forbittringspotential. Inom vissa av dessa har vi provat ett
arbetssitt med systemanalyser f6r att g 1 kundernas skor och lira oss om deras behov. Under
2019 far medarbetare successivt prova pa arbetssittet fOr att forstd kundernas verkliga
efterfrigan och pé sé sitt skapa forstielse f6r hur vi behdver dndra vira arbetssitt. Nar 2019 dr
slut ska vi ha dndrat arbetssitt pd var strsta avdelning sé att kundens behov i betydligt hégre
utstrickning dn tidigare styr hur vi jobbar. Det handlar om att arbeta mer proaktivt och skapa sa
bra férutsittningar som méjligt £f6r kunden att gora ritt fran borjan. Det handlar dven om att
kunden ska méta sa £ handldggare som méjligt och ndr kunden har flera kontakter med oss ska
vi upplevas som ett CSN.

Vi har organiserat oss med en ny enhet, Utveckling f6r kund, som bland annat ér proffs pd
behovsdriven utveckling. Med hjilp av medarbetarna pd enheten testar, utvirderar och férbittrar
vi olika arbetssitt for att involvera kunder och vi har bérjat formulera kundinsikter som all
utveckling utgar fran. Utifran ett fordjupat arbete kring kundinsikterna och tillsammans med
kunder planerar vi att under 2019 formulera kundléften.

De kundinsikter vi hittills identifierat pa 6vergripande niva ér att kunden vill, utifran sina
férutsittningar:

e Vara flexibel i sina studier, med sitt bidrag och lan

e Ha enkla kontakter med CSN

e T besked, beslut och pengar i ritt tid

3(9)



4(9)

e Forstd vad som hidnder och varfor det hinder
e Kunna planera och f6rsta langsiktiga konsekvenser av sina val

Som en del i det behovsdrivna arbetet har vi exempelvis genomfért en kundresa tillsammans
med utlindska studerande pa gymnasiet, komvux och universitet med anledning av de senaste
arens flyktingmottagande. Kundresan syftade till att fa stérre kunskap om hur malgruppen
utlindska medborgare upplever métet med CSN. Resultatet har vi tagit vidare och genomfort ett
antal dtgirder, bland annat filmer riktade till nyanlinda pé csn.se, faktablad Gversatta till ett antal
sprak och filmat utbildningsmaterial pa Milsa som ér en digital plattform f6r
samhillsinformat6rer som méter nyanlinda. Samarbetet med gymnasieskolan visade dessutom
tydligt att det saknas kunskap om skolkets konsekvenser inom manga grupper. Dirfér har vi
under varen 2019 lanserat informationskampanjen “Palla skolan” f6r att 6ka kunskapen om
konsekvenserna av skolk och samtidigt peppa elever att inte skolka. Kampanjen “Palla skolan”
har tagits fram tillsammans med gymnasieelever som under arbetets ging fitt testa, tycka till och
komma med input. CSN har ocksa samverkat med Kronofogdemyndigheten, Skolverket och
Forsikringskassan i arbetet fOr att se till den studerandes hela livssituation.
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Ibland har vi inga limpliga sitt att tillgodose kundernas behov. D4 tar vi hjilp av vart
innovationsteam som med kundens fokus hjilper oss att tinka utanfér boxen, testa nya
l6sningar och nya tekniker. Arbetet inom innovationsteamet priglas av att viga prova och
snabbt konstatera vad som 4r virt att gi vidare med. P4 si sitt krdvs inga stora insatser fOr att
testa olika I9sningar. Syftet med innovationsteamet 4r bdde att vi ska lira om arbetssitt f6r
innovation och att vi ska ta fram innovativa 19sningar. Stabschefen ir ansvarig for teamet och
rapporterar direkt till generaldirektéren. Vir generaldirektdr har stort intresse 61 innovation,
digitalisering och utveckling med kundens fokus. Ledningens intresse och drivkraft ir ett av
skilen till den omorganisation under slutet av 2017 dir ovan nimnda enhet Utveckling f6r kund
placerades hos staben och gavs ansvar f6r just digitalisering, innovation och behovsdriven
utveckling.

CSN har linge erbjudit kunderna digitala tjdnster och har en hég automatiseringsgrad. Virt
forsta stora kliv mot automatisering och digitalisering tog vi 1994-1995 med elektronisk



5(9)

dokumenthantering. Nista riktigt stora kliv var e-ansékan f6r studiemedel 2005. 1 98,8 % av
studiemedelsirendena tolkas alla uppgifter automatiskt och maskinell prévning paborjas.

For studiemedel i Sverige togs ett helt automatiserat beslut i 59 % av drendena under 2018
(ndstan 400 000 beslut). For att fa stédet utbetalat krivs en studieférsdkran. Endast ca 5 % av
studieférsidkran sker via blankett, resten via en digital tjanst och alla utbetalningarna ar
automatiserade.

I merparten av vara digitala tjdnster fattas de automatiserade besluten kommande natt, men vi
har direktbeslut i nagra digitala tjdnster vilket 4t uppskattat av kunderna. Exempelvis kan man fa
direktbeslut pa ans6kan om att under en period betala mindre pa sin skuld. Prévningen av
regelverket dr dir helt automatiserad. Den teknikférnyelse vi genomfor ska bland annat skapa
forutsittningar for fler direktbeslut.

Under 2018 gjorde vi om strukturen pa csn.se i syfte att géra det enklare f6r kunder och
intressenter att hitta information. Vi moderniserade samtidigt granssnittet och s6kfunktioner. Nu
pégar ett stort arbete med att anpassa befintliga tjanster till webbtillginglighetsdirektivet parallellt
med att vi vill skapa digitala tjanster for fler av kundernas behov. Innan sommaren kommer flera
tjdnster vara anpassade till tillginglighetsdirektivet och samtidigt fir de en mer anvindarvinlig
struktur.

Medarbetarnytta - Aktiva medledare som tar ansvar, visar
respekt och tillit och ser till helheten

For att finga och méta kundernas behov, driva (\qt‘ta
torbittringsarbetet framat och bidra till en

arbetsplats med arbetsglidje och vilmaende krivs

att alla medarbetare, inklusive chefer, 4r aktiva

medledare som tar ansvar for att utféra uppdraget,

forbittra hur vi utfér uppdraget och utvecklar sig

sjalva.

Vi introducerar alla medarbetare i den statliga

virdegrunden och vi har en 16pande dialog kring o, |
CSN-huset och vad det innebir f6r hur vi ska V
forhalla oss och agera i olika situationer. Vi jobbar Q
mycket med vart bemétande - mot kunder, é;? Q
samarbetspartners och kollegor - och utgar alltid i 4'

fran fragan ”Vad behéver du?”. Vi for dialog om ‘I

handlidggarens professionella omdéme i att hitta

balansen mellan effektivitet och service, en viktig

del i den statliga virdegrunden. Vi f6r dven dialog om handldggarens professionella omdéme nir

hen ska tillimpa relevant lagstiftning och pa basta sitt mota kundens behov. Vi paminner

varandra om att manga fall inte 4r svarta eller vita utan det handlar om en grizon dir vi litar till
varandra och handliggarprofessionen. I de fall da det dr svart eller vitt, dér har vi skapat
automatisering och handlidggaren kan istillet fokusera pd kundmoétet och komplexa drenden.
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For att stodja varandra ér en del av férbattringsarbetet att i mindre grupper av kollegor som
arbetar med liknande arbetsuppgifter titta pd drenden eller lyssna pd samtal. Vi kallar det
”triader” och syftet dr dels att kvalitetssikra var verksambhet, dels att lira av varandra och fanga
torbittringsforslag.

Vi dr 6vertygade om att det aktiva medledarskapet, férutom att det skapar goda resultat f6r véra
kunder och vir uppdragsgivare, dven bidrar till medarbetarnytta och ett hillbart arbetsliv. Att
kinna delaktighet, tillit och méijlighet att paverka dr férutsittningar f6r arbetsglidje. Under 2018
inférde vi ett arbetssitt kring nagot vi kallar ”CSN-pulsen”, istillet f6r arlig
medarbetarundersokning. Det ér ett standardverktyg (HealthWatch) med 11 enkla fragor som
med forskning som bas ger en 6gonblicksbild 6ver hur man mar pa jobbet som medarbetare,
som grupp och som organisation. Som individ far man tips pa atgirder att reflektera Gver. Minst
en gang i manaden har varje arbetsgrupp dialog kring gruppens resultat pa en eller flera av
frigorna. Dialogen bidrar till 6ppenhet, delaktighet, trygghet och tillit pa jobbet, delar som ir
viktiga for arbetsglidjen. Dialogen skapar dven forutsittningar for kollegor att ge varandra stéd i
allt fran att erbjuda sig arbetsavlastning till tips fér att sova bittre.

Tillitsbaserad ledning och styrning 4r en férutsittning fér den aktiva medledaren. For att
medarbetarna ska viga anvinda sitt professionella omdéme och utga frin kundens behov krivs
att man kinner sig trygg i sin roll och vagar prova, och ibland gora fel. Det dr en viktig
férutsittning for véra tre jobb: att gbra jobbet, utveckla hur jag gbr jobbet samt utveckla mig
sjilv. Vi skapar forutsittningar f6r och uppmuntrar medarbetare att driva och ta ansvar £6r sin
egen utveckling och sikerstiller att det finns olika méjligheter att prova nya utmaningar. Detta
tor att tillvarata, behalla och attrahera kompetens.

Respekt och tillit 4r en del av grunden i CSN-huset. Under de senaste dren har fokus pa detta
blivit dnnu storre, 1 och med att forskningen kring tillitsbaserad ledning och styrning kommit
lingre och visar pa férdelar mot tidigare ledningsfilosofier. CSN har en generaldirektér som
tidigare ingatt i och nu som ordférande leder Tillitsdelegationen. Hennes engagemang fr
frigorna gor att det dr en naturlig del att utveckla ett allt mer tillitsbaserat ledarskap.

Tva ganger om 4aret har vi fysiska méten ddr samtliga chefer triffas och diremellan digitala
chefsméten samt chefsméten 1 mindre grupper. Pa métena skapar vi tid, fokus och
forutsdttningar att utga frin CSN-huset och leda och styra tillitsbaserat. Vira stora chefsméten
handlar om att métas och spela “strategisk pingis” att byta erfarenheter och ta tillvara olika
chefers erfarenheter och kunskap fOr att pa bista sitt rOra oss framit - enskilt och tillsammans.
Vi g6r det bland annat genom virdefulla dilemmadvningar dir alla involveras.

I mallarna f6r medarbetarsamtal och 16nesittande samtal finns vart f6rhéllningssitt CSN-huset
och vira mil i form av inriktningarna f6r CSN 2025. Det innebir att dven dessa samtal till stor
del dr en dialog kring kundens fokus, det aktiva medledarskapet, det nira ledarskapet och modet
att vaga prova. Det varje individ gbr bidrar till f6rflyttningen mot CSN 2025.

CSN-huset med respekt, tillit, medledarskap och férbittringsfokus priglar dven andra dialoger
pa CSN. Minst tvd ganger om dret har generaldirektéren digitala storméten dér alla medarbetare
har moijlighet att komma till tals bade fére och under stormétet. Generaldirektoren skriver
dessutom en ging 1 veckan pa intranitet och texterna dr 6ppna f6r kommentarer och
generaldirektéren uppmuntrar dialog.
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Alla texter pd intrandtet dr 6ppna f6r kommentarer och bdde positiva kommentarer och
kommentarer som pekar pa forbittringsbehov dr vanliga. Det blir alltid dialog till f6ljd av en
kommentar, ibland kort och ibland lingre. Ibland stannar dialogen pa intranitet, ibland far den
ringar pa vattnet i andra forum.

Aven avdelningscheferna har dterkommande dialog med sina medarbetare. IT-avdelningen har

till exempel frukostméte en ging i manaden och avdelningscheferna som har medarbetare runt
om i landet besdker regelbundet sina kontor.

Samhadllsnytta — Planering och uppféljning for att
skapa hallbarhet

Férutom genom vir vision och virt uppdrag, att géra studier mojligt, skapar vi samhillsnytta
genom ckonomisk, ekologisk och social hillbarhet.

5
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For oss innebir ekonomisk hallbarhet sjilvklart att vi hushallar vil med statens medel och
levererar vart uppdrag sa effektivt som méjligt. Men det innebir dven att vi arbetar f6r 6kad
dterbetalning av de lin som vi beviljar £6r studier, hemutrustning och kérkort. Den del av statens
fordran som CSN forvaltar uppgar till drygt 200 miljarder kronor. Det dr av stor vikt att de som
kan betala tillbaka sitt 1an g6r det och att de som inte kan det anvinder sig av de trygghetsregler
som finns. Pa sa sitt skapar vi forutsittningar for ett fungerande kretslopp dir dven kommande
generationer kan ta del av de f6rmiénliga stdden. De senaste dren har arbetet med att 6ka
dterbetalningen varit ett omréide vi satsat extra pa, bland annat genom att tinka innovativt och
prova nya arbetssitt. Vi har tagit fram filmer for att f6rdndra attityden till dterbetalning, vi har
fatt dndrad lagstiftning for att enklare kunna g till ritteging utomlands och vi har testat att
samarbeta med en privatdetektiv i USA. De vidtagna dtgirderna har varit framgangsrika for
arbetet med 6kad dterbetalning. For lintagare bosatta 1 Sverige dr dterbetalningen fortsatt hog
och for lantagare bosatta utomlands 6kar aterbetalningen.
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Att arbeta f6r 6kad aterbetalning bidrar dven till fértroendet f6r staten i allminhet. Det gor
ocksa vért arbete med att férhindra felaktiga utbetalningar och uppticka och motverka
bidragsbrott.

Ekologisk hallbarhet innebir att vi vidtar de atgirder vi kan for att paverka miljén och klimatet
sd lite som mojligt. Vi har ett miljéledningssystem och vi genomfér dterkommande en
miljéutredning som utgar fran de nationella milj6kvalitetsmélen. Myndigheten har upprittat egna
mitbara miljé- och klimatmal f6r bade direkt och indirekt miljépaverkan. Exempelvis har vi som
mdl att koldioxidutslipp fran resor ska minska, resfria métesalternativ ska 6ka, f6rbrukning av
papper ska minska, energiférbrukningen ska minska och engingsartikelanvindningen ska
minska. For att dstadkomma detta har olika atgirder vidtagits, exempelvis informationsinsatser
internt, insatser tillsammans med fastighetsdgare och milj6krav inskrivna i kontrakt med
leverantorer. Vi rapporterar varje ér till Naturvardsverket och var efterlevnad av
milj6ledningsférordningen bedéms. Vi placeras i nist hogsta gruppen. Fér att hamna 1 hdgsta
gruppen krivs certifiering och vi har valt bort det utifrdn kostnads- och resursperspektiv.

Vi arbetar dven f6r social hdllbarhet, vi ser det dels som att minska negativa effekter av vér
verksambhet, dels att stodja uppdragsgivaren i att uppna 6nskade syften med politiken. Den
storsta baksidan av vir verksamhet dr att medborgare kan skuldsitta sig pé ett sdtt som kan
komma att leda till betalningssvarigheter. For att undvika det arbetar vi med enkel och tydlig
information om vira stéd och vad de innebdr. Vi arbetar proaktivt med att ringa kunder som
riskerar att fa en skuld hos Kronofogdemyndigheten, uppmuntrar dem till att anvinda de
trygghetsregler de har ritt till och informerar om konsekvenserna av skolk, exempelvis genom
kampanjen “Palla skolan” som vi nimnt ovan. Att komma Gverens om betalningsplaner med
kunder som hamnat i betalningssvarighet dr ett bra exempel pa dir medarbetarna anvinder sitt
professionella omdéme och med fortroende och tillit f6rséker hitta en fungerande 18sning f6r
varje enskild kund inom ramen 6r gillande lagstiftning.

I vért uppdrag ingér att vi ska vara experter pa studiestédet och vi har déirfér en sirskild enhet,
Kunskap om studiestddet, som arbetar med att f6lja utfall och effekter av studiestédet. Enheten
tar till exempel fram en drliga rapport dir vi beskriver studiestodets utveckling och effekter.
Kortsiktiga och lingsiktiga férdndringar av vikt analyseras och kommenteras. I Gvrigt tar vi fram
analyser och statistik om studiestédet som vi bedémt vara av vikt f6r uppdragsgivaren.
Materialet ska underlitta f6r uppdragsgivaren att géra bedémningen om
verksamheten/studiestodet gar i den riktning som Onskas.
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For att skapa samhillsnytta — och kundnytta — 4r det slutligen viktigt att arbeta tydligt med
planering och uppféljning. I CSN:s verksamhetsplanering ingir att prioritera och beskriva hur
uppdraget ska genomfdras samt vilken utveckling som ska genomféras fr att uppdraget ska

kunna utféras dnnu bittre. Under 2018
inférde vi portféljstyrning och att ta fram
CSN:s utvecklingsportfolj ir en
integrerad del av verksamhetsplaneringen.
Portfélj och langsiktig utvecklingsplan ér
bilagor till verksamhetsplanen.

Arbetet foljer ett drshjul och borjar med
att kunskap fran den stindigt pagiende

omvirldsanalysen prioriteras och
paketeras som input till planeringsarbetet.

Ledningsgruppen, som bestir av
generaldirektéren och
avdelningscheferna, har en aktiv roll i

planeringsarbetet genom att:

Ge anvisningar kring vad som ér
fokusomriden

Ansvara f6r insamling och
prioritering av behov pa
respektive avdelning
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Utifrdn helhetssyn gora prioriteringar av vilka utvecklingsinsatser som pa bista sitt

torflyttar oss mot inriktningarna f6r CSN 2025

Den beslutade verksamhetsplanen £6ljs I6pande upp under édret i sd kallade verksamhetsdialoger.
Vissa avdelningschefer triffar stabschefen en ging i manaden, andra tre-fyra ginger om aret.
Verksamhetsdialogen handlar dels om hur det I6pande arbetet med att tillgodose vara kunders
behov gir, dels om hur det gir med utvecklingsaktiviteterna som ska bidra till att vi
dstadkommer 6nskad forflyttning mot CSN 2025. Verksamhetsdialogerna summeras varje
minad i ledningsgruppen och varje avdelningschef har méjlighet att dela med sig av goda

exempel och ta hjilp av gruppen kring utmaningar.



