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Med kunden i fokus
Gunilla Dyrhage

Verksamhetsområdeschef
Självbetjäning
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• Administrerar socialförsäkringen 

• Fattar 19 miljoner beslut per år

• Gör 48 miljoner utbetalningar per år

• Utgör knappt 7 procent av BNP

• Drygt 300 kontor 

• Huvudkontor i Stockholm

• Cirka 12 500 anställda

Försäkringskassan finns i hela Sverige
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Våra kunder

Kunder

7,2 miljoner 
försäkringsberättigade

~ 4 miljoner som mottar förmåner

Vårdgivare

Arbetsgivare Myndigheter
.



Mars 2011 • Sida 4

Kundsegment

Kunder utan försäkringsärenden
Kunder med försäkringsärenden 

”Bilda familj” ”Studera/arbeta”

”Vabbare”

Föräldralediga 

Unga Ny-
anlända Arbetar

Sjuka med Stödbehov

Kunder med sjuk/aktivitetsersättning

Mellan Arbeten

Multikunder

Kunder med Handikappstöd

Snart Friska
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Arbets-
sökande 58+”Vabbare”

Föräldralediga 
Mellan Arbeten

Multikunder

Snart Friska

Prioriterade segment 
för självbetjäning
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Varför kontaktar kunderna oss?
Hur funkar försäkringen?

• Jag ska skola in mitt barn på dagis, kan jag ta ut föräldrapenning då?
• Förskolan är stängd, kan jag ta ut tillfällig föräldrapenning?
• Jag ska flytta utomlands, vad gäller?

Hur gör jag?
• Jag vill sjukanmäla mig, hur gör jag?
• Hur räknar jag ut min årsinkomst?
• Hur tar jag bäst ut min föräldrapenning?  

Vad händer i mitt ärende?
• När kommer mina pengar?
• Hur mycket pengar får jag?
• Har ni fått mina handlingar?
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Hur vill kunderna kontakta oss?

FK´s kundundersökning
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Digitala kanaler svarar på generella 
frågor
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Mina sidor

Nästa utbetalning

Mina tjänster

Mina händelser

Notifiering via 
SMS/e-post
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Proaktiv information eliminerar 
”onödiga” möten



Mars 2011 • Sida 10

Mina Sidor
- begäran om Föräldrapenning via webben

65%

80%

2009 2010 2011
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Förvärva Aktivera Konvertera

MålMålWebb-
användare

Sid-
utformning

Sid-
utformning

Text-
budskap

Text-
budskap

VillkorVillkor

Personali-
serat innehåll

Personali-
serat innehåll

Använd-
barhet

Använd-
barhet

AttraktivitetAttraktivitet

Sök-
funktioner

Sök-
funktioner

Marknads-
föring för att 

förvärva 
(relevant) trafik

Åtgärder för att 
aktivera 

besökaren, ta 
steg mot målet

Få besökaren att 
ta det sista steget 
på väg mot målet

Sökmotor-
marknads-

föring

Sökmotor-
marknads-

föring

Banner-
annons-

ering

Banner-
annons-

ering

Affiliate-
nätverk
Affiliate-
nätverk

Sociala 
medier
Sociala 
medier

KampanjerKampanjer

Sökmotor-
optimering
Sökmotor-
optimering

Många faktorer samverkar

Utförd självbetjäning
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Framgångsfaktorer

• Kundsegmentering  - Tydlig målgrupp

• Utgå från kundbehov

• Business case

• Nära samarbete med IT

• Användbarhet/Usability

• Marknadsföring & SEO
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Kunderna blir mer och mer 
krävande

Många kunder är ’multikunder’ med 
flera förmåner och olika behov Kunderna blir mer och mer pålästa 

och ställer allt högre krav

Nya språk tillkommer 
som ställer krav på vår 
kompetens

Arbetssituationerna förändras –
projektanställningar, skift/flexarbete, 
utlandsboende etc

Kunderna rör sig flera kanaler, varav 
vissa där vi inte har närvaro (mobil, 
sociala medier)

Kunderna är vana vid att bli snabbt 
och professionellt bemötta i 
samtliga kanalerKärnfamiljen har ändrats och 

breddats


