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Forsakringskassan finns | hela Sverige

* Administrerar socialforsakringen

* Fattar 19 miljoner beslut per ar

* GOr 48 miljoner utbetalningar per ar
* Utgor knappt 7 procent av BNP

* Drygt 300 kontor

* Huvudkontor i Stockholm

* Cirka 12 500 anstallda




Vara kunder

Forsakringskassan
A

~ 4 miljoner som mottar férmaner
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Kundsegment

Kunder med Handikappsttd
Sjuka med Stédbehov

Kunder med sjuk/aktivitetsersattning
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Varfor kontaktar kunderna oss?

Hur funkar forsakringen?
* Jag ska skola in mitt barn pa dagis, kan jag ta ut foraldrapenning da?
* Forskolan ar stangd, kan jag ta ut tillfallig féraldrapenning?
* Jag ska flytta utomlands, vad galler?
Hur gor jag?
* Jag vill sjukanmaéla mig, hur gor jag?
* Hur raknar jag ut min arsinkomst?

° Hur tar jag bast ut min féraldrapenning?

Vad hander i mitt arende?

* Nar kommer mina pengar? O
* Hur mycket pengar far jag?

* Har ni fatt mina handlingar?




Hur vill kunderna kontakta oss?
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Digitala kanaler svarar pa generella
fragor

- Foralder Bostad
G - W - Infnrt_ﬁatiun till dig: -_1T -+ Ir!fnrma’lcinn arn
sam dr eller ska bli ~1 B bidrag till
fardlder boendekostnad
= Begar fdrdldrapenning * Ansik om bostadshidrag
=+ anmal tillfillig fardldrapenning *+ Berdkna ditt bostadshidrag

Sjuk
=+ Information till dig
sam dr sjulk

Studerande

= Information till dig
sorm studerar

=+ Anmal dig sjuls frisk “* Rikna ut om du har ratt il

+ Sjukskriven? En guide tillbaka till bostadshidrag

jobbet * Studera med aktivitetsstad eller
utwecklingsersdtining



Mina sidor

r\ Férsikringskassan (S YETETRN I RISl (TR Fler sprak /More languages | v | Ok |

3, Anpassa o Kontakt Ow, Sok

Privatperson Arbetsgivare Vardgivare Press Om Forsdkringskassan
Mina sidor Valkommen Anders | Q Hjélp och information
:?\T:::Enster Skefzut Har far du mer information

— —— om du klickar pa en i-
symbol,

= Min forédldrapenning

+ Mina handelser Nasta utbetalning ¢

utbetalningar

Nasta utbetalning )i

* Arbetssokande
Barn
* Bostad
Efterlevande
Egen foretagarg
Fordlder
Pension
Resa utomlands
Sjukdom och skada
Tandvard
Ung eller student
Vamplikt

+

Anmal foraldrapenning
Planera foraldrapenning

= Anmal tillfallig féraldrapenning
vid bamns fodelse eller adoption
= Begdr tillfallig foraldrapenning
vid bamns fodelse eller adoption
= Berdkna jamstalldhetsbonus

+
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Mina tjanster
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Mina handelser

Alla férmaner
Alla tjanster

v

12 maj Vi tog emot din sjukpenninganmalan.

v

12 maj  Du begérde tillfillig fordldrapenning for Anna |
% Hamta begdran [pdf ca 50 kB] (Oppnar nytt fanster)

i

Nyheter

7 maj  Din tillfalliga fordldrapenning for Emma Holmegren utbetalas 17 maj.

29 apr  Forsdkringskassan har fattat beslut om ditt bostadsbidrag.
Du kommer att fa ditt beslut inom kort per post.

Notifiering via
SMS/e-post

kallek @®gmail.com i

Dina handelser skickas med e-post till

Instdllningar +
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Proaktiv information eliminerar
"onodiga” moten

Nasta utbetalning

=) Sjukpenning: 6 400 Kr
— 16
JUH
T

Snabbval tjanster ¢

< Mina utbetalningar

= Anmal tilli@llig fordldrapenning = Anmil fordldrapenning

8o Instillningar fir snabbwal
Mina meddelanden ¢

Du har faraldrapenning att ta ut. Det finns dagar kvar fir Test
[ Testorsson.
' = Lds mer under Min fdraldrapenning.

Mina handelser ¢

Du anmilde tillfsllig fordldrapenning i samband med barns fddelse eller

T adoption fr.o.m. 16 dec. = Gir din begdran om ersittning har.

~ Du anmilde firdldrapenning fir Test Testorsson fr.o.m. 13 dec.
=+ Gir din begdran om ersattning har,

16 dec Du begirde tillfallig firildrapenning fir Test Testorsson. Om vi har fatt
2010  alla uppgifter sorm behdvs ska det ta higst 30 dagar att handligga ditt
drende. Begdran avser anmadlningsdatum 13 dec.
[“% Hamta begdran [pdf ca 50 kB] [Gppnar nytt finster)

16 dec Du begirde tillfallig firdldrapenning fir Test Testorsson. Om vi har fatt
2010  alla uppgifter som behdvs ska det ta higst 30 dagar att handligga ditt
Frende. Begdran avser anmilningsdatum 15 dec.
‘% Hamta begdran [pdf ca 50 kB] [Gppnar nytt fonster)
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Mina Sidor

- begaran om Foraldrapenning via webben

80%

65%

>

2009 2010 2011



Manga faktorer samverkar

Sokmotor-
marknads- Sok-
fori funktioner

Personali-
e sl serat innehall

Banner- Attraktivitet

annons-

Affiliate- ) :
natverk Marknads- Atgéarder for att

F& besdkaren att "

foring for att aktivera )
.o .. ta det sista steget
forvarva besdkaren, ta

. A a4 vag mot malet

Social (relevant) trafik steg mot malet y
medier "

Villkor

Kampanjer

Utford sjalvbetjaning

budskap
u tfo rmn ' n g L

optimering




Framgangsfaktorer

* Kundsegmentering - Tydlig malgrupp
* Utga fran kundbehov

* Business case

* Nara samarbete med IT

* Anvandbarhet/Usability

* Marknadsféring & SEO



Kunderna blir mer och mer
kravande

Manga kunder &r 'multikunder’ med
flera formaner och olika behov Kunderna blir mer och mer palasta

och stéller allt hogre krav

Kunderna ror sig flera kanaler, varav
vissa dar vi inte har narvaro (mobil,

sociala medier
) Nya sprak tillkommer

som staller krav pa var
kompetens

Arbetssituationerna férandras —
projektanstallningar, skift/flexarbete,

utlandsboende etc
Kunderna ar vana vid att bli snabbt

) . . och professionellt bemétta i
Karnfamiljen har andrats och samtliga kanaler

breddats



