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Sammanfattning

Forsakringskassan har tillsammans med Pensionsmyndigheten planerat, genomfort
och foljt upp en informationskampanj for att 6ka kdnnedomen om tjénsten Mina
meddelanden samt for att 6ka antalet anvéndare av tjansten. Kampanjen har bedrivits
under vecka 45-50 2018 och baseras dels pa information som anslagits pa
servicekontor och dels pa information i digitala kanaler, t ex webbplats och
Facebook.

I genomsnitt har under hosten 2018 fram till vecka 44 ca 7400 medborgare per vecka
skaffat digital brevlada. Under den del av kampanjperioden da bannern var aktiv
(vecka 47-50, 2018) 6kade anslutningen med ca 25% till 9200 anslutningar per
vecka.

Denna rapport ar en beskrivning av arbetet samt resultat och lardomar.

Bakgrund

Forsakringskassan bedriver ett flertal initiativ och projekt med syfte att tillhandahalla
all skriftlig kommunikation digitalt'. Mina meddelanden? ar central i denna
utveckling. Under 2018 skickade Forsakringskassan 8,2 miljoner digitala brev till
digitala brevlador via Mina meddelanden, av de totalt 20 miljoner brev som ar
mojliga®. Framgéangsfaktorer for att nd malet om att tillhandahalla all skriftlig
kommunikation digitalt &r dels att 6ka det digitala utbudet och dels att sékerstélla
fortsatt tillvaxt for anslutningsgraden till Mina meddelanden.

Regeringsuppdraget syftar till att dels 6ka k&nnedomen om tjansten Mina
meddelanden, dels oka antalet anvandare av tjansten. Arbetet har utforts i samrad
med Pensionsmyndigheten. Uppdraget tilldelades Forsékringskassan 2018-03-15.

Framjandeatgarder

I samarbete med Pensionsmyndigheten har ett antal informationsaktiviteter
identifierats och genomforts under kampanjperioden vecka 45-50, 2018. Budskapet
har formulerats tillsammans med Pensionsmyndigheten, utifran kundens perspektiv
med betoning pa de fordelar som digital brevlada medfér. Fokus har inte varit pa
infrastrukturen Mina meddelanden, utan snarare pa det som kunden ser och har nytta
av, den digitala brevladan.

Totalt har i dagslaget 3,0 miljoner medborgare en digital brevlada ansluten till Mina
meddelanden och det har framforallt fatt stort genomslag i aldrarna 20-35 ar, dar ca
55% i genomsnitt har digital brevliada. Med stigande alder sjunker nyttjandegraden

! Antalet pappersutskick ska minska med minst 35%, i enlighet med Forséakringskassans
verksamhetsplan 2019, dnr 017788-2018

2 Mina meddelanden ar en infrastruktur for sakra elektroniska forsindelser fran myndigheter till
enskildas digitala brevlador, t ex Kivra.

3 Av Forsakringskassans brev som gar centralt fran Utdata ar cirka 20 miljoner brev mojliga att fa till
digital brevlada eftersom tillnérande brevtyp ar tekniskt ansluten till Mina meddelanden.

3 (10)



Forsakringskassan

Datum Var beteckning

2019-02-11 005929-2018

och bland personer i 65-70-ars aldern anvander i genomsnitt bara ca 20% digital
brevlada.

Andel som saknar digital brevlada
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Andel som saknar digital brevlada per &ldersgrupp®.

Sammanfattningsvis har vi synliggjort digital brevlada genom informationsinsatser
pa servicekontoren, lyft digital brevlada pa vara webbplatsers startsidor
(Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten) samt informerat om digital brevlada
pa Facebook.

Servicekontor
En fysisk affisch har distribuerat och satts upp pa samtliga 113 servicekontor.

Syftet med affischen ar att uppmarksamma och lyfta férdelarna och mojligheterna
med en digital brevlada. Alla servicekontor har fatt en stor och en liten affisch
(storlek A3 respektive A4). Medarbetarna har dven uppmuntrats lyfta fram férdelarna
med en digital brevlada i de kundmoten dar det passar.

4 Andelen &r utraknad som for varje aldersklass (1-ars-klasser) det antal individer som inte har digital
brevlada i forhallande till totalt antal individer inom aldersklassen. Befolkningsstatistiken &r hamtad
frén SCB officiella rapport ”Folkméngden efter region, civilstand, alder och kon”
(www.statistikdatabasen.sch.se). Anslutningsstatistiken for digital brevlada har erhallits fran
Skatteverket.
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Snabbt, samlat, sakert
- dar du ar!
Med digital brevlada kan du enkelt

och miljovanligt ta emot post fran
myndigheter i mobilen och datorn.

Fraga oss om du vill veta mer!

L PENSIONS A
B Férsakringskassan MYNDIGHETEN h Skatteverket

i
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Servicekontoren hade dven information pa de e-tavlor pa de servicekontor som har
detta. Foljande bild visades i ett rullande bildspel tillsammans med évriga
myndigheter inom SK.

Snabbt, samlat, sakert - dar du ar!

Med digital brevlada kan du
enkelt och miljovanligt ta emot
post fran myndigheter i
mobilen och datorn.

Fraga oss om du vill veta mer!

PENSIONS
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Banner pa webbplatsens startsida

Forsakringskassans webbplats ar valbesokt och har i genomsnitt 5,5 miljoner besok i
manaden under 2018.

| syfte att fa kunder att skaffa en digital brevlada i storre utstrackning skapades en
banner som under november och december 2018 har funnits pa webbplatsens
startsida.

Fa post fran myndigheter digitalt
v
Du far din post frAn myndigheter snabbt, samlat och ’A

milidsakert.

L&s din myndighetspost digitalt

Banner Forsakringskassans webbplats

Bannern har under kampanjperioden prioriterats i forhallande till Gvrigt

kommunikationsbehov och dess placering pa webbplatsen har darfor varierat under
perioden. Sjalvklart ar placering dverst pa webbplatsens startsida mest framgangsrikt
ur perspektivet att det syns och genererar flest klick.

Aktuellt och
Fi post frén myndigheter digilalt nyheter
v
Du tr din post frén myndighotor snabiol, ssmist och M
|| miljedkect Underhillsstidet hojs fr barm
mellan 11 och 14 dr
Resa bort - giiminte EU.
kortet
Har du Fatt ott brov om
o o e virdbidrag?
Forilder '@-’ Sjuk
; - e Majoriteti arbate ot &
efter avalutad ajpkakr..
< Pappors andel av
toraldracagerna forts.
e Fier och bitire
Kontrolier av VAS
Se alla myheter
arbetshilipre rire], Mat puhuma mednkielta!
eder etableringsersatining) eller 10r dig som &r shukersatining, bostedstiiagg och tandvird Puukkaa puhelu tésti.
| asbetssdxande och blir sk |
Samlad information fir dig som , e-tjdnster och l
studerar for
i faretagare Arbetsgivare —— =
aka resn, arbeta atudern eber e L Hifso- och
ska fiytts tl arbota elier studera | Sverige Tandvirden Ritten till
B mryanind | Sverige (ktigrinja, af scomaali i assistanstimmar
st s i) - 54 funkar det i

Exempel pa webbplatsens utseende med bannern som topp-banner
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@ Aktuellt och
nyheter

Underhatsstodet hejs 13t barn
meiian 110ch 14 4r

Fesa bort - gkm inte ELbkortet

Har g Fitl €2t birew oen
vrdbidrag?

e My tillimaning av
bogrepoet cjukpariod..

s Rogelindringar 2019

o Utbetalningsdagar i
december

Fa post fran

myndigheter
digitalt
Samlad information fér dig som tinster och :";:' din post
ahucorar o myndigheter m
or forctagane Artetaghans snabot. samiat A
tka rega. arbeta, studera eller 13 vird utonslands Hilso- och sjubkvirden och miljisakert
ska fiytta 1, arbeta cller studera | Sverige Tandvirden
&r nyarkind | Sverige (bgrida, af soomaa, Myrelighster ach sndra samarbetspartner
Y ——— " - |

Exempel p& webbplatsens utseende med bannern i position 2

Bannern leder vidare till landningssidan som informerar om digital brevlada. Med
landningssida avses i det har sammanhanget en sida dar kunden “landar” efter att ha
klickat pa en lank. Syftet med landningssidan ar att uppmuntra besokaren att gora
nagot, i det har fallet att skaffa en digital brevlada.

En forandring som ocksa genomforts inom uppdraget &r att denna sida i sin tur lankar
vidare direkt till de brevladeoperatorer som ar anslutna till Mina meddelanden.
Tidigare lankade landningssidan vidare till minameddelanden.se som i sin tur
lankade vidare till brevladeoperatorerna.
[ Sy frer——

= e

Fa din post digitalt

Om du skaflar en dagital brevidda kommaer du ta de flesta brev frdn
Forsakringskassan till din digitala noevida. Genom &t skatta en digital
brevifida kan du dven ta emot en del av de brev du fér fran andra myndighetor
cligital,

Skaffa en digital breviada

Foe att 1 oin post cigitnlt behéver s en e-legitmation, | ex mobilt BarkiD och en digital brevidda,

5 pé et 0cn samma stale oon du Hppnar och IEser den enkelt med NiED &y on
i BankiD. Det &r gratis 0ch du kan (Esa din post pd daloen, pé ldsplatian
0 VAT 4 B i, D Lt o cenfatis

och =
il ciyitaks brevidcon beber Mi

———

Landnihgssida for information om digital brevliada
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Facebook

For att ytterligare uppmarksamma digital brevlada har notiser i Facebook-grupperna
Forsakringskassan Foralder och Forsékringskassan Bostadsbidrag lagts ut under
kampanjperioden. Lanken hanvisar vidare till webbplatsens landningssida for digital
brevlada.

w!l TELIA = © 98 % .

Q, Forsakringskassan Bosta... »

Startsida Oom Inlagg Foton Videoklipp /
o Gilla () Kommentera A Dela

‘ = Forsakringskassan Bostadsbidrag
20 november - &

Nu kan du fa post fran Forsakringskassan och flera
andra myndigheter till din digitala breviada!
http://bit.ly/2FpKOpO

0012 2 kommentarer 1delning
o5 Gilla () Kommentera > Dela

Ilustration av budskap i Facebook-grupperna

Resultat och lardomar

En mojlighet att mata resultatet av informationskampanjen &r att observera antalet
besok pa webbplatsens landningssida for digital brevlada. Saval banner som
Facebook-inlagg lankar till denna sida.
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Antal besok pa landningssida digital brevliada under november-december 2018.

Vanligtvis, innan informationskampanjen, 1ag antalet besok pa landningssidan for
digital brevlada pa 30 besok per dag. | samband med forsta publiceringen av banner
som topp-banner, vilket ocksa sammanfoll med Facebook-inlagg, noterades uppemot
3000 dagliga besok pa landningssidan (2018-11-19 — 2018-11-22). Darefter flyttades
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bannern till position 2 som sido-banner och antalet klick minskade till ca 200 per
dag.

Det kan konstateras att information via banner pa startsidan gav en tiofaldig 6kning
av antalet personer som letar sig vidare till landningssidan medan placering som
topp-banner gav en hundrafaldig 6kning av antalet besok.

Baserat pa det goda resultatet kommer Forsakringskassan dven 2019 anvanda
bannern som “plugg-banner”, d v s den laggs ute pa webbplatsens startsida da det
inte finns nagot annu viktigare budskap att kommunicera.

Generella lardomar
Baserat pa kundsynpunkter® samt dven genomférda anvéandartester i form av
djupintervjuer® har ett antal insikter erhallits:

e Kunder forknippar digital brevlada med myndighetspost. Det ar har alla brev
fran myndigheter hamnar. Mdjligheterna till att fa all myndighetspost samlat
pa ett och samma stalle ar en stor drivkraft till att skaffa digital brevlada.

e Kivra ar den vanligaste digitala brevladan. De flesta har Kivra men minns
inte hur det gick till nar de anslét sig. Valet av digital brevlada var inget
aktivt val utan det var Kivra de stotte pa. De som deltagit i
Forsakringskassans anvandartester har 6verlag dalig koll pa vilka brevlador
som finns att valja pa. Begreppet "mina meddelanden” ar inte valkant.

e Flera kunder beskriver en relativt svar 6vergang fran papper till den digitala
brevladan, men har nu anpassat sig och ser stora fordelar med den digitala
brevladan framfor papperspost.

e Det ar skont att slippa pappersutskick. Pappersbrev ér bade dyrt och daligt for
miljon.

o iterligare en drivkraft ar fordelen med att ha alla brevutskick fran
myndigheter samlade i en och samma brevlada. Kunder behéver aldrig leta
efter brev i parmar och lador och de kan nar som helst ga tillbaka och enkelt
hitta informationen.

e Den digitala brevladan upplevs som helt sédker. Kunder har stark tilltro till den
digitala brevladan nar det galler sakerheten. Det faktum att samtliga
myndigheter finns samlade har samt krav pa inloggning med Bank-ID skapar
kanslan av att detta ar ett mycket sakert satt att fa sin post pa. Kunder litar i
hogre grad pa den digitala brevladan an pa Postnord. Har ser man ingen risk
for att post forsvinner pa végen eller att nagon annan kommer at ens post.

e Det &r tryggt med notiser nar nya brev kommer. Notiserna medfor att kunder
inte kan missa viktiga brev, vilket ger en kansla av kontroll. | anvéndartester
har kunder uttryckt hur latt de har for att glomma bort saker, men med den
digitala brevladan minimeras risken for detta.

5 Kundsynpunkterna ar insamlade i form av fritextsvar dels via Klagomal och berém (totalt ca 600
fritextsvar under november 2017 till februari 2018) och dels via de kundenkater som finns tillgangliga
i anslutning till anvéndning av e-tjansterna (totalt ca 34000 fritextsvar under hela 2017).

& Anvandartesterna har genomforts inom ramen for projektet Digitala brev forst (dnr 007029-2018).
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e Det ar positivt att kunna ga tillbaka till brev vid behov. Fa rensar bort och
slanger brev som kommer till den digitala brevliadan. Det mesta far ligga kvar
da det upplevs som skont att kunna ga tillbaka till gamla brev om det skulle
behovas.

Anslutningsstatistik

Anslutningsstatistiken for Mina meddelanden publiceras veckovis pa Mina
meddelandens extranet for myndigheter och partner’. Under 2018 har ca 1 miljon
individer skaffat digital brevlada, d v s det har varit mycket stark tillvéaxt av antalet
anvandare. Darfor ar det inte enkelt att statistiskt sakerstalla denna kampanjs bidrag
till tillvaxten pa annat satt an att jamfora tillvaxt veckorna fore kampanjen med sjalva
kampanjperioden. | genomsnitt har under hdsten 2018 fram till vecka 44 ca 7400
medborgare per vecka skaffat digital brevlada. Under den del av kampanjperioden da
bannern var aktiv (vecka 47-50, 2018) 6kade anslutningen med ca 25% till 9200
anslutningar per vecka.

Ekonomisk redovisning

For uppdraget har Forsakringskassan rekvirerat 100 000 kronor fran anslaget 1:18
Digitaliseringsmyndigheten under utgiftsomrade 2 Samhéllsekonomi och
finansforvaltning, anslagspost 1 Projekt for digitalisering av offentlig sektor.
Kostnader som belastat uppdraget ar tryck och distribution av affisch till
servicekontor med 17 296 kronor. Resterande medel, 82 704 kronor, aterbetalas till
Kammarkollegiet, med referens Fi2018/01236/DF.

Beslut i detta arende har fattats av t.f. generaldirektér Maria Hemstrém-
Hemmingsson i narvaro av avdelningschef Stefan Olowsson och projektledare Patrik
Thelander, den senare som féredragande.

Maria Hemstrém-Hemmingsson

Patrik Thelander
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