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Overordnet om NAV Kontaktsenter

« NAV Kontaktsenter (NKS) er NAVs faglige farstelinje pa telefon,
chatbot/chat, Skriv til oss og sosiale medier og har i overkant av 5 millioner
henvendelser i aret.

* Vi svarer pa henvendelser innenfor arbeid, helse, familie, pensjon, sosiale
tienester og Internasjonale henvendelser. Vi har i tillegg egne tjenester for
blant annet arbeidsgivere og leger/behandlere.

* NKS har empatiske og faglig dyktige veiledere som gir svar i farste
kontaktpunkt i omtrent 70 % av henvendelsene. De gir ogsa veiledning og
stagtte | bruk av tjenestene NAV tilbyr pa nett. Hvis du trenger a snakke
med noen andre | NAV, setter de deg videre | kontakt med riktig person.

* Vi er 12 kontaktsentre fordelt pa hele landet med omtrent 1 000
meo?larbeidere. NKS koordineres av en styringsenhet med hovedkontor |
Bodg.



/I NAV

NKS @st-Viken

73 hoder som besvarer henvendelser

- Vi svarer pa henvendelser ang. Arbeid, Helse, Pensjon, Sosial og
Internasjonalt. Vi har egne veiledere som er Fagansvarllg pa sitt felt
og star ansvarlig for a oppdatere og veilede de andre.

- Arbeidsdagen bestar av a svare pa skriftlige henvendelser pa STO
og Chat, men mesteparten av arbeidsdagen svarer vi
telefonhenvendelser.

2 timer 1 uken er satt av til kompetanseheving.

« Vart fokus er a mgte brukerne med empatisk kommunikasjon,
palitelig forvaltning og for brukers sikkerhet; skrive referater sammen
med bruker.
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Resultatkort NAV Kontaktsenter

Tilgjengelighet for brukermeter

i Bruker >0 id 6 min
te:;:art!dkl 60 % under 10 min
on % Arbeidsgiverog SN VENTET@ 3 min

callback samhandler ¢ 50 % under 5 min

e ——

Svartid Skriv til oss/BTO 2 dager
Swvartid chat Snitt ventetid 3 min
Sykefravaer 6,1 %

Brukertilfredshet 90 % Helt & delvis

Telefon

Losningsgrad 85 % Helt & delvis
7]
= Skriv til Brukertilfredshet 90 % Helt & delvis
£ LA K Lesningsgrad 70 % Helt & delvis
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=
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=
S
Andel overfert < 30 % Overfegrt til veileder
Chatbot Legsningsgrad = 30 % Helt lgst
Delvis lgst/veiviser < 40% Delvis last/lkke lgst
L
S Telefon 68 %
£
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3 r— Skriv til oss/BTO 10 %
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= Chatbot/chat 22%
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