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Personbrukerundersgkelsen 2023
NAV Ost-Viken
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Om undersgkelsen

Privatpersoner som har sgkt om statlige ytelser
og hjelpemidler eller som mottar
oppfalgingstjenester fra NAV.

Spgarreskjema pa internett og telefoninterviju.

Svarprosent nasjonalt: 13
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7/ av 10 innbyggere | regionen har hgay tillit til NAV

Innbyggernes tillit til NAV
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* Det erikke observert nedgangiinnbyggernes tilliti
2023, men flere punkter skarer darligere i ar.
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Tendensen | 2023 er at innbyggerne har lavere tillit til
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Kommunen

63% ©5%

Barnevernet

Stortinget

Media (f.eks. NRK,
VG)



3 av 4 innbyggere er tilfredse med NAV

Innbyggernes tilfredshet med NAV

100%

90%

78%

80% 75% 76% 76%
67%
70% 77% ; 4% 75% 74%
— 66%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
2019 2020 2021 2022 2023

memm(st-Viken mmmmm|andet

/I NAV



3 av 4 innbyggere er tilfredse med NAV

Innbyggernes tilfredshet med NAV

100%

90%

78%

80% 75% 76% 76%
67%

70% e i 75% 74%

60% 66%

50%
% * Tilfredsheten er tilbake pa et stabilt hgyt niva etter fall under pandemien
30%
20%

10%

0%
2019 2020 2021 2022 2023

memm(st-Viken mmmmm|andet

/I NAV



/I NAV

3 av 4 innbyggere er tilfredse med NAV
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Mottakere av alderspensjon og sykepenger er mer forngyde enn de som har
mer sammensatte hjelpebehov og trenger oppfalging fra flere instanser.

Tilfredshet fordelt pa brukergrupper. Nasjonale tall.
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3 av 4 er forngyde med hvordan de blir tatt | mot hos NAV, men
forventer at vi samordner oss bedre. Informasjonen ma ogsa bli
mer tydelig og forstaelig.

Tilfredshet med kontakt med NAV

Jeg blir mgtt med respekt fra NAV ol 80%
NAV ivaretar mine rettigheter 74%’6%
Jeg far informasjonen jeg har behov for 667 1%
Informasjonen fra NAV er klar og forstae|ic e — 6%‘;‘3%
NAV finner praktiske Igsninger nar jeg trenger det e_. 582/5%
Det er enkelt a fa kontakt med NAV nar jeg har behov for det —57%8%
Det er enkelt & klage til NAV dersom jeg @nsker dlet 55 529%
Ulike enheter i NAV er godt samordin et e — 4575 51%
Jeg blir urettferdig behandlet av NAV _18% 2
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3 av 4 er forngyde med hvordan de blir tatt | mot hos NAV, men
forventer at vi samordner oss bedre. Informasjonen ma ogsa bli
mer tydelig og forstaelig.

Tilfredshet med kontakt med NAV

Jeg blir mgtt med respekt fra NAV ol 80%
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3 av 4 er forngyde med hvordan de blir tatt | mot hos NAV, men
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Innbyggerne er jevnt over sveert forngyde med
veilederkontakten, og sier de bidrar til a forbedre

livssituasjonen.

Veileder mgter meg pa en hyggelig mate

Veileder stoler pa at det jeg sier og informerer om, er sant
Veileder og jeg arbeider mot mal som vi er blitt enige om
Veileder er opptatt av mine muligheter

Veileder har god kunnskap om arbeidsmarkedet

Veileder bidrar til a forbedre min livssituasjon

Jeg har fatt mgte veileder nar jeg har hatt behov for det
Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far oppfglging fra NAV

Aktivitetene jeg har deltatt i er nyttige
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Tilfredshet med veiledere i NAV
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Innbyggerne er jevnt over sveert forngyde med
veilederkontakten, og sier de bidrar til a forbedre
livssituasjonen.
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Veileder har god kunnskap om arbeidsmarkedet

Veileder bidrar til a forbedre min livssituasjon _ 73%
Jeg har fatt mgte veileder nar jeg har hatt behov for det m 73%
Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far oppfglging fra NAV ” 67%
Aktivitetene jeg har deltatt i er nyttige _ 66%
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Innbyggerne har gode erfaringer med sgknadsprosesser | NAV,
men gnsker mer informasjon om status pa behandling av
sgknadene mens de venter

Tilfredshet med sgknadsprosesser

Begrunnelsen for vedtaket 80%

Forsta informasjonen om ordningen (f.eks. regler og plikter)

Forklaringen pa nav.no om hva som skal til for at sgknaden blir godkjent

Forsta hvilke regler som er brukt for a fatte vedtaket 66‘28%
Tiden det tok fra jeg sgkte til jeg fikk svar pa sgknaden 67‘{‘5’9%

Fa kontakt med riktig person i NAV om sgknaden e 63%
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sgknadene mens de venter
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Begrunnelsen for vedtaket 80%

Forngyd med sgknadsprosessen, alt i alt

Forsta informasjonen om ordningen (f.eks. regler og plikter)

Forklaringen pa nav.no om hva som skal til for at sgknaden blir godkjent

Forsta hvilke regler som er brukt for a fatte vedtaket 66‘28%
Tiden det tok fra jeg sgkte til jeg fikk svar pa sgknaden 67‘{‘5’9%

Fa kontakt med riktig person i NAV om sgknaden e 63%

0

X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

W 2023 m2022

/I NAV



Innbyggerne har gode erfaringer med sgknadsprosesser | NAV,
men gnsker mer informasjon om status pa behandling av
sgknadene mens de venter

Tilfredshet med sgknadsprosesser

Begrunnelsen for vedtaket 80%

Forngyd med sgknadsprosessen, alt i alt

Forsta informasjonen om ordningen (f.eks. regler og plikter)

Forklaringen pa nav.no om hva som skal til for at sgknaden blir godkjent

Forsta hvilke regler som er brukt for a fatte vedtaket 66‘28%
Tiden det tok fra jeg sgkte til jeg fikk svar pa sgknaden 67‘{‘5’9%

Fa kontakt med riktig person i NAV om sgknaden e 63%

@masjonen om status pa behandling av sgknaden mens jeg ventet 60;/"2%

0

X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

W 2023 m2022

/I NAV



NAVs ansatte forstar deres behov

Hva er
Innbyggerne mest
tilfredse med?

NAV mgater innbyggerne med respekt

/I NAV



NAV ma veere mer samordnet pa

Hva sier tvers av organisasjonen.
Innbyggerne at NAV ma veaere mer tilgjengelige for
NAV ma innbyggerne.

forbedre seg pé’? NAV ma bli flinkere p& & gi tydelig

informasjon.
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