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Inledning

FPA:s kundkrets dren heterogen grupp och vi ldgger storvikt vid att var och
en avvara kunder behandlas likvardigt. Vid FPA ska ett likabehandlingsper-
spektiv beaktas i all planering och genomférande av verksamheten.

Utgangspunkten for den har likabehandlingsplanen &r FPA:s vdrderingar
och strategi (fpa.fi). En av FPA:s varderingar ar respekt for individen. Den
har likabehandlingsplanen galler FPA:s kunder, och utdver den har en
likabehandlings- och jamstalldhetsplan for personalen utarbetats.

Diskrimineringslagen (1325/2014) alagger myndigheter att i all sin verksam-
het framja likabehandling malinriktat och systematiskt. Enligt lagen faringen
diskrimineras pa grund av alder, ursprung, nationalitet, religion, dvertygelse,
asikt, politisk verksamhet, fackféreningsverksamhet, familjeférhallanden,
halsotillstand, funktionsnedsattning, sexuell laggning eller nagon annan
omstdandighet som gdller den enskilde som person. Diskriminering som
avsesilagen arforutom direkt och indirekt diskriminering ocksa trakasserier,
vdgran att gora rimliga anpassningar samt instruktioner eller befallningar
att diskriminera. Den har planen stoder FPA:s systematiska arbete for att
uppfylla kraven i lagen och framja likabehandlingen av kunderna.
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Likabehandling betyderinte att alla manniskor
ska behandlas pa samma satt, utan att alla ska
bemotas likvardigt sa att varje ménniskas indivi-
duella behov beaktas. Vi maste trygga kundernas
lika mojligheter att utrdtta sina drenden och
bevaka sina intressen. Sarskilt viktigt dr det att
se till att kunderna har lika mojligheter att forsta
vilka lagstadgade rdttigheter och skyldigheter
de har. For att uppna faktisk likabehandling kan
det krdvas positiv sarbehandling, vilket det for-
skrivs om i diskrimineringslagen. Genom positiv
sarbehandling kan man se till att kunderna har
likvardiga mojligheter att skota sina drenden hos
FPA och att de likvardigt far formaner fran FPA.
Sarbehandlingen maste sta i ratt proportion till
det resultat som efterstravas.

Likabehandling innebar ocksa att kunderna
bemdts likvardigt och konsekvent. Verk-
samheten maste vara konsekvent pa sa satt
att fakta bedoms enligt samma grunder i
samma slags fall. Legitima grunder for sar-
behandling faststalls i lagen.




Sa har framjar vi
likabehandling vid FPA

Enligt diskrimineringslagen ska myndigheterna etablera en sadan férvaltning
och sadana rutiner som sdkerstaller att likabehandlingen framjas i bered-
ningen av drenden och i beslutsfattandet. For att FPA:s tjanster ska vara
likvardiga och individuellt anpassade behdvs stéd av ledningen, cheferna
och hela organisationen. Verksamhetsmodeller som framjar likabehandling
kan utvecklas genom att dndra arbetspraxisen och anvisningarna.

En jamlik verksamhet vid FPA forutsatter att manga olika faktorer beaktas.
Det centrala ar attvara kunder hartillgang till likvardiga mojligheter att skota
sina drenden hos oss. Det ar ocksa viktigt att vara kunder likvardigt far de
FPA-formaner som de har ratt till enligt lag. Dessutom maste var personal
beakta kundernas mangfald och sakerstédlla en likvardig service. Vi utveck-
lar var service med hjdlp av kundrespons och féljer pa olika satt upp hur
likabehandlingen uppnas. Vi informerar ocksa aktivt om likabehandlingen
i FPA:s verksamhet.

For att utveckla var verksamhet ur ett likabehandlingsperspektiv stravar vi
efter foljande:

e Vi forstarker var gemensamma uppfattning om likabehandling och om
hur likabehandlingen tar sig i uttryck i praktiken.

e Vistrdvar efter att kdanna igen eventuella risker som kan leda till oavsiktlig
diskriminering.

e Av varje FPA-anstdlld forutsatter vi att de behandlar kunderna likvardigt
och framjar jamlikhet i sitt eget arbete.

e Vi beaktar likabehandlingsperspektivet systematiskt i resursférdelning
och anvisningar och ndr gemensamma praxis och rutiner utvecklas.

e Genom utbildning och tréning ser vi till att likabehandling uppnas.

e | var kommunikation beaktar vi mangfalden bland vara kunder.



Spraklig jamlikhet

Som myndighet ska vi anvdnda ett sakligt, klart
och begripligt sprak. Var och en av vara kunder
har ratt fa information som de forstar. Manga av
vara kunder har svart att forsta standardsprak.
Ett tydlig sprak hjdlper manniskor att lasa, fatta
beslut om sina egna drenden och delta i sam-
hallelig verksamhet.

Den gdllande lagstiftningen och de internatio-
nella manniskordttskonventioner som ar bin-
dande for Finland faststaller kundens ratt att
anvanda sitt eget sprak nar hen skoter drenden
hos myndigheter.

Lagstiftningen om social trygghet och socialfor-
sakringsformaner forpliktar inte FPA att ordna
tolkning, men for att radgivningsskyldigheten i
forvaltningslagen ska uppfyllas behovs ofta tolk-
ning sa att kunden ska kunna skota sitt drende.
Vi stravar efter att ordna service och behandling
av drenden sa att kunden far andamalsenlig

service och vi kan skota var uppgift med gott
resultat. Vi ger vara kunder den radgivning de
behover for att kunna skota sina drenden och
vi svarar pa fragor som uppkommer i samband
med det.

FPA:s kunder har ratt till kostnadsfri tolkning om
de inte kan skota sina drenden vid FPA pa sitt
modersmal eller inte har ndgot gemensamt sprak
med den FPA-anstallda. Enligt forvaltningslagen
ar FPA skyldig att ordna tolkning i drenden som
inleds pa FPA:s initiativ. FPA kan ocksa erbjuda
tolkning och dversattning i andra drenden dn de
som inleds pa FPA:s initiativ. Vikten av tolkning
accentueras ocksa nar det arfraga om ett drende
som ber6r nagons grundlaggande utkomststod.




For att utveckla var verksamhet ur ett likabe-
handlingsperspektiv stravar vi efter féljande:

e Vi utbildar var personal till att anvdnda ett
tydligt och sakligt sprak.

e Vi anvdnder lattlast sprak vid behov.

e Vi utnyttjar FPA-anstdlldas sprakkunskaper
och forsakrar oss om att det finns tillrackligt
med svensk- och samisksprakig personal hos
FPA.

e Vi erbjuder vara kunder tolkning nar kun-
dens drende krdver det. Genom att skaffa
hogklassiga tolkningstjanster sakerstaller vi
att kundens rattsskydd forverkligas ndr hen
pa grund av sin sprakkunskap, sjukdom el-
ler funktionsnedsattning inte har mojlighet
att skota sitt drende pa de servicesprak som
erbjuds. Vi ser till att ha kompetens bade vid
att bedoma ndr tolk behovs och vid anvand-
ningen av tolk, i vaxelverkan med kunden. Vi
sdkerstdller att anvandningen av tolktjanster
vid FPA dr konsekvent.



Tillganglighet

Tillganglighet i fysiska lokaler innebar till exempel att kundbetjanings-
diskarna har en lamplig hojd, att det finns tillracklig belysning och att
det inte finns nagra hoga trosklar. Alla kunder har nytta av tillgangliga
kundservicelokaler och tillgdnglighet i fraga om information. Om kunden
har begransningar i funktionsformagan kan tillganglighet emellertid vara
nddvandigt for att hen ska kunna skota sitt drende.

Vi utvecklar servicestéllenas tillganglighet malmedvetet genom att beakta
sarskilda anvdandargruppers behov och rdtta till oldgenheter. Vi informerar
kunderna om hjdlpmedel (t.ex. en horslinga eller ramp) och vi utbildar var
personal i anvdndningen av dem.

Tillganglighet kan ocksa innebara tillgdnglighet i den digitala varlden, dvs.
att olika manniskor enkelt kan anvdnda digitala tjanster och innehallet i
dem. Tillganglighet i FPA:s kommunikation och webbtjdnster innebar till
exempel att ocksa sarskilda anvdandargrupper kan anvanda dem. Med
webbtjanster avses bade den offentliga webbplatsen (www.fpa.fi) och
e-tjansten dar kunden maste logga in, MittFPA.

Narvi bedomer tillgangligheten beaktar vi olika kunders sociala, psykiska
och fysiska formaga att skota sina drenden och hurdant stod de eventuellt
behdver.

For att utveckla var verksamhet ur ett likabehandlingsperspektiv stravar vi
efter foljande:

e Vi stravar efter tillgdngliga l6sningar pa vara servicestdllen. Vi utvecklar
tillgangligheten av FPA:s servicepunkter genom att beakta alla anvadn-
dargruppers behov.

e Vi informerar vara kunder om hjalpmedel och utbildar var personal i
anvandningen av dem.

e Visertill att vara digitala tjanster ar tillgangliga.



Likabehandling framjas av kund-
gruppering och fokus pa kundens
livssituation

Genom att tjdnsterna utgar fran kundens livssituation och skrdaddarsys for de olika kundgrupperna
framjas jamlikheten i praktiken. Ett av de steg som FPA tagit under de senaste aren drattindela kunderna
i grupper enligt kundernas livssituation, med syftet att synliggdra livssituationens betydelse for vilka
socialskyddsféormaner och tjanster som kunderna anvander. Kundgruppering dr ett internt verktyg hos
FPA som hjdlper oss att planera och utveckla mer kundorienterade tjanster. Vi pa FPA maste forsta vara
kunders helhetssituationer och behov sa att vi kan hjdlpa dem pa basta mojliga satt. Genom att dela
i kunderna i grupper forsoker vi forsta vara kunders situationer och behov sa att vi kan stédja dem i
deras aktuella livssituationer. Vi strdvar efter att bdttre kdnna igen hur privatpersoner anvdnder FPA:s
tjidnster och vilka servicebehov de har. Vi utnyttjar information om hur smidigt det gar att skota sina
drenden hos FPA.

Kundens drenden kan skotas till stor del automatiskt eller med hjdlp av enskilda digitala tjanster.
Manga klarar av att skota sina drenden sjdlva om informationen och radgivningen ar tydlig. Nar kun-
dens livssituation fordndras hjdlper vi kunden bdst om stodet dr snabbt och om vi bedomer kundens
situation som en helhet. Vissa kunder hari sin tur mest nytta av att vi betjanar dem personligen redan
fran den forsta kontakten.




Smidig skotsel av drenden

Majoriteten av FPA:s kunder klarar oftast av
att skota sina drenden sjdlvstandigt hos FPA.
FPA-drenden skots for de allra flesta obemarkt.
Det finns behov av att kontakta FPA ndar man
ansoker om en ny forman eller om en forman
som man redan har blivit beviljad behdver ses
over, t.ex. arsjusteras.

Vdra metoder for att uppna likabehandling:

e Vi erbjuder klara och tydliga nattjanster.

e Vimojliggdrautomatiserade ersattningar och
formaner.

e Vigerpersonlig service nartill exempel alder
eller hdlsoproblem gor det svart eller omojligt
att skota drenden sjdlvstandigt.




Stod nar livssituationen d@ndras

Ibland har kunderna olika forandringar i livet
som gor att de behdver stod fran FPA. Behovet av
att kontakta FPA uppstar nar kundens ekonomi
eller funktionsformaga tillfalligt eller varaktigt
forsamras.

Vara metoder for att uppna likabehandling:

e Vi kommunicerar begripligt i alla serviceka-
naler och erbjuder tjdnster som svarar pa
kundens behov.

e Vi forutser hur kundens situation utvecklas
och hdnvisar kunden vid ratt tidpunkt till den
tjdnst som hen behover, sa att kundens situ-
ation inte forsvaras.

e Vi erbjuder kunden servicekanaler, stod och
metoder som gor det lattare att reda ut hens
arenden.

e Vi hjdlper kunden hitta balans i sin vardag
och i sin ekonomi.




Nér det finns manga drenden att

reda ut

Ibland har kunden manga utmaningarivardagen
samtidigt och situationen pagar lange. Da ar
problem med livshanteringen och en osdker
forsorjning vardag for kunden. | dessa situa-
tioner bestar kundens forsorjning i huvudsak
av formaner. Att trygga sin forsérjning kan vara
bade arbetsamt och svart for kunden. Det kan
finnas utmaningar som hanfor sig till skotsel av
arenden. Kunderna som behover ett langvarigt
stod behdver ofta ocksa stod av FPA:s samar-
betsparter.

Vara metoder for att uppna likabehandling:

e Vistravartill att det ska finnas en forutsdagbar
forsorjning for kunden dven i svara livssitua-
tioner.

e Viinformerar pa ett begripligt satt om de tjans-
ter och formaner som finns att tillga.

e Tillsammans med vara samarbetspartner sto-

dervi kunden pa ett 6vergripande satt for att

skapa klarhet i kundens situation.
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Vi blickar framat - digitaliseringen
framjar jamlikhet

Utvecklingen av digitala tjanster vdacker ofta oro
eftersom alla kunder inte har samma forutsatt-
ningar attanvdanda dem. Bristeri den automatiska
overforingen av uppgifter fran en myndighet till
en annan gor att kunden ofta blir tvungen att
sjalvansvara for att hens uppgifter kommer fram.
Det hdr forsdtter kunderna i en ojamlik stadllning
enligt deras livssituation. Smidigt informations-
utbyte mellan myndigheter garanterar uppgif-
ternas rorlighet och forbattrar likabehandlingen
av kunderna. Det forutsatter anda utveckling av
verksamhetsmodellerna inom FPA och lagand-
ringar och samarbete mellan aktorer, vilket FPA
aktivt arbetar for. Malet dr att det i framtiden ska
vara mojligt att soka formaner med endast en
ansokan och pa sa satt sakerstélla att kundens
formaner och tjanster fungerar smidigt.




Att ingripa i diskriminering

Diskriminering kan vara bade direkt och indirekt. Direkt diskriminering
innebdr att en person dppet bemots ojamlikt. | FPA:s kundbetjaning skulle
diskriminering till exempel kunna innebara att kunden pa grund av sin etniska
bakgrund blir ombedd att ge fler eller farre utredningar an andra kunder.
Indirekt diskriminering innebdr i sin tur att en person missgynnas jamfort
med andra till foljd av regler, anvisningar eller forfaringssatt som ar skenbart
neutrala, utan att det finns ndagon godtagbar grund for handlandet. Indirekt
diskriminering ar ofta svarare att kdnna igen an direkt diskriminering.

Oavsiktlig diskriminering eller omedvetenhet om diskriminerande bemo-
tande gorinte diskrimineringen mindre lagstridig. Inte heller den som vidtagit
atgdrder for att trygga likabehandling far missgynnas eller behandlas sa att
personen drabbas av negativa foljder. Det har lagstadgade forbudet mot
repressalier galler i kundservicen till exempel kunder som anfort besvar
eller klagomal om diskriminering. Den som blivit utsatt for diskriminering
eller repressalier har ratt att fa gottgorelse av den myndighet som har
diskriminerat eller utsatt personen for repressalier. Gottgorelse utgdringet
hinder for att fa ersattning enligt skadestandslagen eller nagon annan lag.

Om kunden upplever att hen diskriminerats ska hen ha mdjlighet attanmala
situationen sa att saken kan utredas. FPA:s anstdllda och chefer haransvar
for att ingripa i bade direkt och indirekt diskriminering. FPA:s chefer ar
ansvariga for att se till att fall av diskriminering utreds.

For att utveckla var verksamhet ur ett likabehandlingsperspektiv stravar vi
efter foljande:

e Viokarforstaelsen for mangfalden bland vara kunder genom utbildningar
och coachning.

e Viforstarkervarformaga att identifiera diskriminering i FPA:s verksamhet.
e Varje FPA-anstdlld har ett ansvar for att ingripa i diskriminering.
e Viforbinder oss att behandla kunderna likvardigt.

e Vi utvecklar metoder for att identifiera diskriminerande strukturer och
ger olika enheter ansvar for atgarder som framjar jamlikhet.

e Om det uppstar misstankar om diskriminerande bemotande vagleder vi
och ger rad till kunden for att l6sa situationen.
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Uppfoljning och bedomning
av likabehandling

De mal och atgarder som presenterats i den hér likabehandlingsplanen
ska beaktas i FPA:s verksamhet pa alla nivaer. Likabehandlingen vid FPA
granskas och bedoms pa ett allmént plan och verksamhetsvis. Viinformerar
savdl FPA:s personal som kunderna om likabehandlingsplanen. Anvisningen
for FPA:s personal utarbetas sa att den stoder likvardiga arbetssatt.

For att utveckla var verksamhet med tanke pa uppféljning och bedémning
av likabehandling stravar vi efter foljande:

e Vi rapporterar om vara atgarder for att framja likabehandling i en arlig
hallbarhetsrapport.

e Vi samlar information om vara kunders erfarenheter av likabehandling
genom regelbundna enkdter och analyser av kundrespons samt gor
atgdrder for att utveckla forfarandet utifran responsen.

e Viutrederoch kartlagger forekomsten av eventuell indirekt diskriminering
i FPA:s serviceverksamhet.

Utifran de hédr uppgifterna och utredningarna vidtar vi de atgarder som
behovs for att uppna likabehandling. Framjandet av likabehandling av
kunderna ar en central faktor pa var resa mot ett ansvarsfullare FPA.

Ndrmare information: kirjaamo@kela.fi

Framsida — Likabehandling

Framsida | Diskrimineringsombudsmannen
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