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' Kundforstaelse b
bygger pa kunska

' Narvi vet hur vara kunders vardag ser

ut kan vi erbjuda hjalp i ratt tid, pa ratt
satt.
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Allt battre stod och
trygghet

Vi maste forsta vara kunders vardag for att vi ska kunna hjilpa
dem pa basta mojliga sitt.

En positiv kundupplevelse hor till kdrnan i FPA:s strategi. Det racker inte med en vilja att ge bra
kundbetjaning och utveckla vara tjanster. Vi maste ocksa kanna vara kunders vardag och behov.
Da kan vi utveckla vara tjanster pa ratt satt. Darfor har vi de senaste aren stravat efter att forsta vara
kunder battre.

Med hjalp av stora datamaterial och servicedesign har vi hittat likheter och skillnader i kundernas
vardag. Den hdr informationen har vi anvdant som underlag for att bilda tre tydliga kundkategorier
som har olika vardagsliv och behdover olika saker av oss. Kunder med en regelbunden vardag har
ofta drenden som skots automatiskt i bakgrunden eller med hjdlp av enskilda digitala tjanster.
Kunder med en oregelbunden vardag klarar av att skéta sina drenden sjalva om informationen och
radgivningen ar tydlig. | forandringssituationer hjdlper FPA kunden badst om stédet ar snabbt och
kundens situation analyseras dvergripande. Kunder som behdver stod i sin vardag har i sin tur
mest nytta av personlig betjdning redan fran den forsta kontakten.

Forutom privatpersoner kan ocksa arbetsgivare fa formaner och ersattningar fran FPA om deras
anstéllda &r sjuka, familjelediga eller borta fran arbetet pd grund av rehabilitering. Aven bland
arbetsgivarkunderna har vi identifierat olika kundgrupper som behdéver olika typer av betjaning.

| den hér publikationen har vi sammanstallt de viktigaste aspekterna i FPA:s kundkategorisering.
Den hjdlper oss att tillsammans med vara partner och arbetsgivarkunder erbjuda kunderna ratt
stod i ratt tid. Den hjdlper oss ocksa att rikta arbetsinsatsen dit den beh6vs mest och att utveckla
vara tjanster och servicekanaler enligt kundernas behov.



Kundforstaelsen utgar fran kundens
vardag

Vi har delat in FPA:s kunder i tre huvudkategorier som utgar fran kundens egen livssituation. Katego-
rierna ar inte permanenta eftersom kunderna och deras behov standigt forandras. Utifran likheter och
skillnader mellan kunderna har vi bildat féljande kategorier:

En regelbunden vardag

Storsta delen av vara kunder hor till den har gruppen. Utmarkande for dem ar
® cenkel och obemiérkt skétsel av FPA-drenden
® automatisering till exempel av likemedelsersittningar och barnbidrag.

En oregelbunden vardag

Kunderna i den har kategorin genomgar en eller flera hdandelser som forandrar vardagen, och far
stod fran FPA for detta. Utmarkande for dem ar

® f5randringarivardagen, till exempel sjukdom, arbetsldshet, skilsméassa eller flytt

® varierande stodbehov och stédperioder
® risken att glida 6ver i kategorin som behdver stod i sin vardag.

En vardag som kraver stod

Kunderna i den héar kategorin har manga samtidiga utmaningar i sin vardag.
Utmadrkande for dem ar

® fleraolika stod och formaner fran FPA

® ckonomiskt beroende av FPA:s st6éd

® behov av flera olika myndigheters tjanster

® behov av fordndring som gor vardagen mer regelbunden.



Malet ar ratt stod
i ratt tid

FPA-drendena ar knappast det viktigaste i varda-
gen for nagon av vara kunder. Darfor maste det
ga sa enkelt som mojligt att hantera formaner
och erbjuda stéd. Med hjalp av den information
vi sammanstallt i kundkategorierna kan vi bemo-
ta kunderna med forstaelse for deras vardag och
behov av férmaner.

Syftet med kundkategoriseringen &r att vi pa FPA
ska ha battre kontroll 6ver kundens situation och
battre kunna stddja kunden i vardagen.

Mot ratt hall i tid

Om vi ingriper i tid i en vardag som kraver stod
kan vi forebygga att problemen hopar sig. Da kan
vi minska bade det manskliga lidandet och sam-
hillets kostnader for marginalisering.

Om vi klarar av att ge effektivt stod i ratt tid nar
forandringar paverkar kundernas vardag kan vi
snabbare hjdlpa demin i en regelbunden vardag.
Det dr alltsa viktigt att FPA:s stod ar individuellt
och erbjuds i ratt tid.

Samarbete resulterar i det basta
stodet

For kunden &r det viktigt att vi samarbetar tatt
med andra aktdrer och myndigheter som kunden
behdver. Ibland behdvs manga hander for att fa
vardagen att fungera. Genom att identifiera be-
hoven i kundkategorierna far vi en béattre uppfatt-
ning av vilka andra aktérer som skoter kundens
drenden. Ocksa FPA:s arbetsgivarkunder spelar
en viktig roll for att personkundernas vardag ska
kunna goras mer regelbunden.

Narvi battre kdnnervara kunder och deras sétt att
skota drenden kan vi ocksa utveckla vara service-
kanaler i rétt riktning. Da blir det dnnu lattare att
skota FPA-drenden.
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Nar vardagen ar
regelbunden

Storsta delen, det vill sdga 79 procent, av FPA:s
kunder hor till kategorin med en regelbunden
vardag. Det dr fler dn tre miljoner manniskor. FPA
syns i deras liv framst nar de kdper ldkemedel pa
apoteket eller regelbundet far in barnbidrag pa
sitt bankkonto. Ersdttningar och stod hanteras of-
tast automatiskt och FPA-darendena skots enkelt,
smidigt och ndstan obemarkt. En del av kunderna
med en regelbunden vardag gor aldrig nagra an-
sokningar som behandlas av FPA.

Trots att kategorin med en regelbunden vardag
ar stor ar det ocksa latt for oss att hantera deras
arenden. Manga saker kan skotas digitalt och au-
tomatiserat, och kontakterna ar korta. Kunderna
med en regelbunden vardag ser sig kanske inte
ens som FPA-kunder, eller har mycket sallan na-
got att géra med FPA.

De skoter sina FPA-drenden enkelt,
smidigt och ndastan obemarkt.

Kunder med en regelbunden vardag har ofta for-
maga och majligheter att skota sina FPA-drenden
sjalvstdandigt och med framférhallning. De far ofta
endast nagra fa FPA-formaner. Kunderna i den héar
kategorin har vanligtvis en stabil ekonomi.

Aven om deras livssituation kan verka okomplice-
rad omfattar den har kategorin ocksa till exempel
pensiondrer med hdlsoproblem som tidvis orsa-
kar stora utgifter.

Kontakter per ar i genomsnitt

O 0,4 st./kund

Aktiv handlidggningstid for
ansokan i genomsnitt

Q 26 minuter/kund

Satt att ansoka om stod, %

. Pd nétet . Med pappersblanketter . Muntligt

. Foren annan person . Pa andra satt






Nar vardagen ar
oregelbunden

Av FPA:s kunder hér 11 procent till den har kate-
gorin. Kunderna med en oregelbunden vardag
genomgar en eller flera forandringar som paver-
karvardagen, till exempel sjukdom, arbetsléshet,
skilsmdssa eller flytt.

Kundernas situationer, stodbehovet och stédets
varaktighet kan skilja sig stort. Det viktigaste i sa-
dana situationer ar att tillsammans med kunden
bedoma hur mycket och hurdant stod som be-
hovs. Vart mal ar att FPA och de 6vriga aktorerna
ska ge ratt slags stod for att fa kundens vardag i
den nya livssituationen att [6pa regelbundetigen.
Vi strdvar efter att kunna stédja och halla kunden
under armarna sarskilt om forandringen forsam-
rar funktionsformagan.

Kundernas situationer, stodbehovet
och stodets varaktighet kan skilja sig
stort.

Eftersom de har kundernas liv dri forandring and-
ras ocksa FPA:s stod och betalda formaner ofta.
Handldggningen kan ga langsamt och krdva ut-
redningar. Darfor blir kontakterna med FPA ofta
tillfalligt manga.

Kundernaiden hadr kategorin uppskattar tydlighet
och stéd i sin nya situation. Vart mal ar att sta-
bilisera deras ekonomi och fa vardagen att l6pa
regelbundet igen.

Kontakter per ar i genomsnitt

O 0,9 st./kund

Aktiv handliggningstid for
ansokan i genomsnitt

O 25 minuter/kund

Satt att ansoka om stod, %
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37 45 13

. Pd nétet . Med pappersblanketter . Muntligt

. Foren annan person . Pa andra satt
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Nar stod kravs i
vardagen

Kundkategorin med en vardag som kraver stod &r
den minsta och dit hor endast 10 procent av FPA:s
kunder. Kunderna i den har kategorin har manga
samtidiga utmaningar i sin vardag, ofta under en
lang tid — rentav flera ar. Ofta dr de ocksa eko-
nomiskt beroende av FPA:s formaner. Ett vdlfung-
erande samarbete mellan olika myndigheter och
aktorer ar mycket viktigt i stodet till de har kun-
derna.

| kategorin en vardag som kraver stéd bygger
kundernas forsérjning ofta pa flera olika stod. De
behover vanligtvis fortlopande utkomststod fran
FPA. Problem med livshanteringen och en osdker
forsodrjning ar vardag for de har kunderna.

Kundernas forsorjning bygger
ofta pa flera olika stod.

Kunderna med en vardag som kraver stod kan be-
finna sig i komplicerade situationer som &r svara
att overblicka. De far flera olika formaner samti-
digt och deras sysselsdttningssituation kan va-
riera, vilket krdaver att de lamnar in utredningar.
Kunderna i den har kategorin kontaktar ofta FPA,
men samtidigt kan det vara svart for oss pa FPA
att na dem.
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For att kundens vardag ska kunna fordndras till
det béttre ar det viktigt att man kommer dverens
om det tillsammans. Det &dr ocksa viktigt att kom-
ma overens om vilka atgarder som krdvs for att
genomfdra forandringen.

Kontakter per ar i genomsnitt

O 6,5 st./kund

Aktiv handlidggningstid for
ansokan i genomsnitt

O 39 minuter/kund

Satt att ansoka om stod, %

| |
67 18 4
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. Pd nétet . Med pappersblanketter . Muntligt

. Foren annan person . Pa andra satt



Arbetsgivar-
kunderna

FPA:s kunder &r inte bara privatpe
utan ocksa arbetsgivare, dvs. olika
foretag och sammanslutningar som
i Finland. Arbetsgivare kan fa forman
ersattningar fran FPA om deras arbets
ar sjuka, familjelediga eller borta fran
tet pa grund av rehabilitering. Arbets
far ocksa ersattningar for foretagshals
som de ordnar for sina anstallda.

| Finland finns over 560 000 foreta
sammanslutningar, och cirka 50 000 a
skoter FPA-drenden varje ar. Kategoris
en av arbetsgivarkunder utgar fran
som de skéter sina FPA-dr
skota drenden avgors i hog gra
gets storlek, dvs 4
det sysselsatter.




Sma arbetsgivare

Sma foretag som sysselsatter farre an 20 personer utgdr majoriteten av FPA:s ar- 80 %
betsgivarkunder. Sma foretag har inte nodvandigtvis drenden hos FPA varje ar. Det
kan hdnda att det inte funnits nagot behov, att foretaget inte kanner till FPA:s forma-
ner eller att ansékningen upplevs vara for arbetsdryg i forhallande till nyttan.

Aven om de hir kunderna endast har fa drenden hos FPA kravs manga kontakter i ett

och samma drende. Det kan bero pa att det saknas tydliga rutiner for att hantera situationer som géller
formaner eftersom sadana forekommer sa sallan, och att kunden darfor behover hjalp fran FPA. Ansok-
ningarna kraver vanligtvis utredningar.

Sma arbetsgivare kontaktar ofta FPA via flera olika kanaler, allt fran e-post till pappersblanketter. Vi pa
FPA maste béttre dan i dag kunna erbjuda dem information nar de behdver det.

Medelstora och stora arbetsgivare

En femtedel av FPA:s arbetsgivarkunder ar medelstora (20—1 000 anstdllda) och
stora (6ver 1000 anstéllda) foretag. Storsta delen av arbetstagarna i Finland arbe-
tar i foretag och sammanslutningar i de storleksklasserna, som darfor ofta skoter
FPA-drenden.

Eftersom stora arbetsgivare ofta skoter FPA-drenden gar det vanligtvis smidigt. Stora foretag kdnner till
FPA:s arbetsgivarformaner och soker dem alla. Huvudsakligen skoter de drendena elektroniskt.

Arendeprocessens smidighet paverkas sarskilt av eventuella problem i arbetsgivarens interna process
eller hinder i informationsgangen mellan olika aktorer. For att drenden ska kunna skétas smidigt fran
borjan till slut pa digital vag ar det viktigt att FPA:s e-tjanster utvecklas i en allt mer anvandarvanlig rikt-
ning i samarbete med till exempel inkomstregistret och l6nerdkningsforetagen.
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Arbetsgivarna och partnerna paverkar
personkundernas vardag

TyOnantajat Kumppanit

Tasainen arki

Yhteinen
asiakas

Tuettava arki
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Samarbetet mellan olika parter ar viktigt for att vi ska
forsta kundernas olika vardagssituationer och kunna
ge dem stod. FPA:s arbetsgivarkunder och partner ar
viktiga for att personkunderna enkelt ska kunna sko-
ta sina drenden.

For kunder med en regelbunden eller oregelbunden
vardag dr arbetsgivaren ofta den som ansdker om
formaner fran FPA. Till exempel behdver kunder som
far sjukdagpenning inte sjdlva kontakta FPA i det in-
ledande skedet av forandringen. Pa det sattet jamnar
arbetsgivaren ut olika fordandringar i vardagen. FPA:s
service for foretag ar viktig for samhallet aven om den
agerrum i bakgrunden.

FPA:s samarbete med olika partner accentueras
i hjdlpen till kunder med en vardag som

krdver stod. Kunder med en vardag som  gf =
kraver stod ansoker ofta om stod ocksa i .,
hos andra dn FPA for att hantera sin '
livssituation. Kunden kan till exem-
pel ha en socialarbetare som stod
i vardagen, och FPA:s roll ar att
agera i bakgrunden for att sa-
kerstdlla kundens ekonomi. /
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