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Var vision: Nara manniskan. Valfard genom kunskap,
stod och samarbete.

for kunden, samarbetspartner och
samhallet. En utmarkt
kundupplevelse och fungerande
digitala tjanster forutsatter
effektivare utbyte av information och
kombinerande av data fran olika
kallor.

St ra teg is ka m é I Vi anvander information till forman

Datarorlighet
och utnyttjande
av information

En utmérkt kundupplevelse uppnas
genom gemensamma mal och genom
att kundens synvinkel prioriteras.

Utveckling av

De anstallda har en klar forstaelse for
kundupplevelsen

olika kundgrupper och fér hur man
producerar service i olika kanaler med
beaktande av individuella behov och i

samarbete med andra myndigheter. °

Vi utvecklar tydligare servicehelheter For att de strategiska malen ska nas

och minskar kundernas behov att krévs ett valfungerande samarbete

utratta arenden hos oss genom att 5 och en kultur som kannetecknas av

digitalisera vara tj3 ; Starkt fortroende i forhallande till kund
igitalisera vara tjanster. Detta gor det . ortroende i forhallande till kunder,

mojligt for oss att rikta vara resurser till fortroende och varandra och samarbetspartner.

dem som &r i storst behov av hjalp. samarbete
Genom kompetensledning utvecklar vi
en god personalupplevelse och
astadkommer en positiv utveckling av
produktiviteten. Genom att fornya oss
pa ett hallbart satt starker vi ocksa
samhéllets fortroende fér oss och

Kelal Fpa Respekt for individen, kompetens, samverkan, nytankande forbattrar var bild utét.



Det har handlar det om:

En utmarkt kundupplevelse uppnas genom
gemensamma mal och genom att kundens
synvinkel prioriteras. De anstallda har en klar
forstaelse for olika kundgrupper och for hur
man producerar service i olika kanaler med
beaktande av individuella behov och i
samarbete med andra myndigheter.

Vi utvecklar tydligare servicehelheter och
minskar kundernas behov att utratta arenden
hos oss genom att digitalisera vara tjanster.
Detta gor det mojligt for oss att rikta vara
resurser till dem som ar i storst behov av hjalp.

Da vi utvecklar kundupplevelsen beaktas ocksa
organisationskundernas behov. Vi efterstravar
smidig kundservice for alla.

Kela|Fpa

Utveckling av
kundupplevelsen



Kela|Fpa

Datarorlighet
och utnyttjande
av information

Det har handlar det om:

Den information som finns hos FPA ska utnyttjas
effektivare an idag till forman fér kunderna,
samarbetspartner och samhallet. For att
kundupplevelsen ska kunna foérbattras och de
digitala tjansterna ska kunna utvecklas forutsatts
det att data fran olika kallor kombineras
effektivare, data mellan nationella och lokala
samarbetsparter utbyts effektivare samt att
byrakratin minskas.

Internt effektiverar vi anvandningen av data for
att gora arbetet smidigare och na battre
framforhallning och battre styrning av
verksamheten. Sarskild uppmaérksamhet fasts pa
transparens, pa hur informationen utformas och
pa analys, sa att det ar enklare att anvanda
informationen och effekter uppstar.



Kela|Fpa

Starkt
fortroende och
samarbete

Det har handlar det om:

En kundorienterad utgangspunkt och digitala
tjanster som utnyttjar data kraver ett
valfungerande samarbete och en kultur som
kannetecknas av fortroende i forhallande till
kunder, varandra och samarbetspartner.

De mal man gemensamt definierat gar fore de
egna eller enhetens intressen, beslutsfattandet
flyttas till en lagre niva alltid da det ar méjligt,
de anstallda uppmuntras till sjalvstyrning och till
att ta initiativ. Overlappande uppgifter och
aktiviteter bade inom FPA och mellan olika
myndigheter gallras.

Genom kompetensledning utvecklar vi en god
personalupplevelse och dstadkommer en positiv
utveckling av produktiviteten. Genom att férnya
0ss pa ett hallbart satt starker vi ocksa
samhallets fortroende for oss och forbattrar var
bild utat.



En strategisk nyckelresultatshelhet

OKR-modellen

O = Mal som konkretiserar FPA:s strategiska riktning
KR = Nyckelresultat som synliggor strategins framgang
Datarorlighet och

utnyttjande av information

2

Starkt fortroende

och samarbete O: Utnyttjande av riksomfattande

information

1 Med hjalp av informationen mojliggor vi
effektiva |6sningar for uppbyggnaden av
valfardsomradena och for serviceverksamheten

O: Genom kompetens sakerstélls en god med vdra samarbetspartner.

personalupplevelse och produktivitet , , , ,
Datardrligheten och utnyttjandet av information
Personalens kompetens gor det méj“gt for gor det lattare for kunderna att utratta arenden.
oss att mota kundernas behov och mojliggor
aven en god personalupplevelse och en

positiv produktivitetsutveckling.

* KR: Valfardsomraden, kommuner och andra
samhalleliga aktorer upplever att de allt
battre far sadan information av oss som

Utveckling av
kundupplevelsen

3

O: Vara tjanster baserar sig pa
kundforstaelse

Vara kunder far service utifran sina behov. Vi
kan hanvisa kunderna till en for dem lamplig
tjanst utgaende fran den kundforstaelse som
vi samlat in.

* KR: Kundférstaelsen forbattras som en del av
héjningen av nivan pa den informationsbaserade
ledningen (en kvalitativ och kvantitativ analys har
gjorts av de fyra huvudsakliga kundsegmenten).

* KR: De verksamhetsmodeller, system och datalager
som utvecklas stdder ackumuleringen av

kundforstaelse (kraven till 100 % beskrivna).

* KR: Kundernas upplevelse av vara digitala tjanster

* KR: Personalupplevelsen forbattras (en positiv
utveckling i personalenkaten).

* KR: Férandringen i totalproduktiviteten ar
positiv.

motsvarar deras behov (en positiv
utveckling i kundresponsen).

* KR: Antalet uppgifter som en kund lamnar
in minskar inom 8 formaner.

forbattras (en positiv utveckling pa +0,5 enheter i
den kundrespons som galler MittFPA och fpa.fi).

*Dessutom féljer vi kontinuerligt upp matinstrumenten for
utvardering av resultat.



Strategiska mal:

Varde som FPA skapar:

Kela|Fpa

Datarorlighet och
utnyttjande av information

Starkt fortroende och
samarbete

Utveckling av
kundupplevelsen

Vélmaende
medborgare

Starkt och enhetligt
FPA

Fungerande
samhalle

Forvantad effekt:

Vi tryggar befolkningens valbefinnande
i alla situationer.

Effektiva formaner och tjanster pa ett
hallbart satt.

Effektiva tjanster och
utkomstskyddet bildar en
fungerande helhet.



Den strategiska helheten

Nara manniskan. Valfard genom kunskap, stéd och samarbete.

Framforhallning
Framforhalining, analys av verksamhetsmiljén och

innovation mojliggodr en strategi som kan riktas samt

formaga till forandring.

De viktigaste drivkrafterna:

Effektiviteten i genomférandet av den sociala
tryggheten

Kundernas férvantningar och behov

De mojligheter som digitaliseringen och
teknologin medfér

Kritiska resurser

For att strategin ska lyckas kravs
strategibaserad utveckling och pionjarskap i fraga
om dessa helheter.

FPA:s strategi

Visar den riktning vi valt.

Utveckling
av
kundupplevelsen

Datarorlighet
och utnyttjande
av
information

Starkt fortroende
och samarbete

Hallbar ekonomi | Personalupplevelse | Trygghet | Kommunikation

Respekt for individen | Kompetens | Samverkan | Nytankande

Kela|Fpa

Nyckelresultatshelheten (OKR)

Konkretiserar den valda riktningen och synliggor hur

framgangsrik strategin ar.

Vara tjanster baserar sig pa kundférstaelse
Utnyttjande av riksomfattande information

Genom kompetens sakerstalls en god
personalupplevelse och produktivitet

Omsesidig dverenskommelse

Tillsammans sakerstaller vi en gemensam
riktning fér FPA i fraga om tjanster och
utveckling.

FPA:s utvecklingsportfolj

Genom att utveckla var verksamhet genomfor vi
den 6nskade foérandringen i den riktning vi valt.

* Strategisk portfolj

Utvecklingsprogrammet Eepos

Varderingar
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