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Digitalisering av sosiale tjenester // Digital søknad - Digisos

Budskapsnotat er et støttedokument til bruk i mediehenvendelser og «innsalg» til media. Notatet er utarbeidet som støtte til talspersoner og kommunikasjonsavdelinger til kommuner og NAV-kontor. 
Det er opp til hver kommune/NAV-kontor om/hvordan de bruker dette notatet. 

Bakgrunnsinformasjon til talsperson. 
Digisos er et samarbeidsprosjekt mellom KS, kommuner og Arbeids- og velferdsdirektoratet. Prosjektet utvikler digitale tjenester for sosialhjelpsmottakere på nav.no. For utfyllende informasjon, se nav.no/digisos
Hva er saken? 
Innbyggere i xxx kommune kan nå søke sosialhjelp digitalt fra nav.no/sosialhjelp. For å søke digitalt må bruker være pålogget Ditt NAV. Løsningen er allerede innført i enkelte kommuner, som har testet løsningen. 

Xxx kommune er en av de første kommunene som tilbyr tjenesten etter testkommunene. Planen er at digital søknad om sosialhjelp tilbys innbyggere i landets kommuner i løpet av 2019.

Erfaringer fra testkommunene viser at mange innbyggere foretrekker den digitale kanalen framfor papirsøknad. Antall digitale søknader i de ulike kommunene som til nå har tatt søknaden i bruk varierer mellom 35 og 50 prosent (siden de første testkommunene kom på sommeren 2018).
Hensikt: 
· Økt tilgjengelighet for innbyggerne. Vi åpner en ny kanal og stenger ingen.
· Mindre administrasjon, forvaltning og kontroll for NAV. Dette frigjør tid.
· Mer tid til sosialfaglig arbeid til de brukerne som trenger NAV mest
· Flere i arbeid og aktivitet og færre på passive stønader 
Kommunikasjonsklima:  
Det har vært enkelte saker og debattinnlegg i lokalmedia om NAV og mindre tilgjengelighet/kanalstrategien og hvordan dette slår ut for sårbare gruppen. «Mennesker erstattes av kalde maskiner». Selv om vårt budskap er at vi skal åpne en kanal og ikke stenge noen, kan det likevel være at media velger å overse dette og vinkle unyansert.

Erfaringene fra pilotene er gode og mange brukere velger den digitale løsningen. Det har vært svært få medieoppslag og digital søknad fram til nå.
Allerede iverksatte kommunikasjonstiltak (hver kommune må tilpasse) 
Nav.no/sosialhjelp har utfyllende informasjon. Her ligger også en bruksanvisning for hvordan man kan logge seg på og finne fram til søknadsskjemaet.
NAV-kontor har sendt informasjonsbrev til brukere.
Filmsnutt om digital søknad sosialhjelp tilgjengelig på Youtube.  
De aktuelle NAV-kontorene vil også informere om den nye kanalen. 

Hovedbudskap 

Nå blir det mulig for innbyggere i xxx kommune å søke om sosialhjelp fra nav.no.  NAV har over år digitalisert mange av sine tjenester, og fra nå er det også mulig å søke om sosialhjelp gjennom den digitale kanalen. 

NAV blir mer tilgjengelig
Innbyggere som er selvhjulpne i utfyllingen behøver ikke å oppsøke NAV-kontoret for å levere søknaden. NAV-kontoret og søkeren kan avtale møte etter behov. 
Trenger man hjelp til utfyllingen, kan man ringe NAV Kontaktsenter og få veiledning over telefon. Mange kan også få hjelp til å bruke den nye løsningen på NAV-kontoret i åpningstiden.
Vi åpner en ny kanal, men stenger ingen
Innbyggerne forventer at også sosialtjenesten er tilgjengelig i digitale kanaler, i tråd med digitaliseringen i NAV og i samfunnet generelt. Den digitale søknaden kan ikke fullt ut erstatte dagens løsning. 
Søkere som av ulike årsaker ikke kan eller vil benytte seg av den digitale kanalen, skal fortsatt kunne møte opp på NAV-kontoret eller bruke papirsøknad. 

Erfaringene fra testkommunene så langt er at den digitale søknaden er en ønsket tilleggskanal. Antall digitale søknader i de ulike kommunene som til nå har tatt søknaden i bruk varierer mellom 30 og 50 prosent (siden de første pilotene kom på i sommeren 2018). Antall som velger digital søknad er økende.

Mer tid til de som trenger det mest
Jo flere innbyggere som tar i bruk den digitale søknaden fremfor papirsøknaden, desto mindre tid behøver NAV å bruke på administrasjon av papir og scanning. Dette frigjør tid som NAV-kontoret kan bruke på tettere oppfølging. 
Digital søknad er en sikker løsning
Søkeren logger seg inn på Ditt NAV med høyeste sikkerhetsnivå. Søknaden sendes kryptert rett inn i fagsystemet til rett NAV-kontor. Løsningen ivaretar kravene til personvern. 
Noe informasjon er forhåndsutfylt
Når søkeren åpner en digital søknad, er noen av feltene allerede utfylt. Det gjelder for eksempel navn, adresse, navn på ektefelle, antall barn under myndighetsalder og arbeidsgiverforhold. Informasjonen kommer fra ulike offentlige registre. 
Bare relevante spørsmål 
Søkeren svarer innledningsvis på spørsmål om sin situasjon. Basert på svarene vil systemet generere de relevante oppfølgingsspørsmålene og liste over krav til vedlegg. Søkeren slipper dermed å forholde seg til spørsmål som ikke er relevante eller aktuelle. Søkeren får også hjelpetekster underveis. 
Vedlegg kan sendes digitalt
Dokumentasjon av utgifter kan legges ved digitalt, enten samtidig med søknaden eller ved å ettersende dem. Dokumentasjon fra Husbanken, banker, e-verk og andre leverandører har etter hvert blitt mest tilgjengelig som digitale filer. 
Kan mellomlagre søknaden
Man kan mellomlagre en påbegynt søknad og fortsette med den senere, for eksempel når man har funnet frem opplysninger, vært i kontakt med NAV eller fått hjelp av andre. 
Vedlegg kan også ettersendes digitalt. De blir da automatisk lagret i brukerens sak i NAVs fagsystem.
I 2019 skal prosjektet utvikle en digital innsynsløsning som gjør det mulig å logge seg på og finne igjen dokumentene i sin sak. 
Får en mer samlet oversikt
De som søker økonomisk sosialhjelp, mottar ofte andre ytelser og tjenester i NAV. Det er en fordel for brukeren å ha alle sine ytelser, saker og aktiviteter samlet i Ditt NAV på nav.no. 
Hvordan kan nye kommuner ta i bruk digital søknad?
Digisos vil etterhvert tilby alle landets kommuner å ta i bruk de digitale løsningene. Opplegget for å gjennomføre dette på nasjonalt nivå er under planlegging. 
I tilfelle spørsmål/kritikk av tilgjengeligheten
Vi åpner en ny kanal. Vi stenger ingen. 

Personer som av ulike årsaker ikke kan benytte digital søknad kan søke på den vanlige måten, det vil si å fylle ut papirskjemaet. De kan også ta kontakt med kontaktsenteret på telefon 55 55 33 33 eller oppsøke NAV-kontoret. Både kontaktsenteret og NAV-kontoret kan gi bistand til å fylle ut søknad. 

Støttebudskap

Brukeren velger selv om de vil søke på papir eller digitalt. Erfaringene så langt i testperioden tyder på at mange søkere opplever digital søknad som mer brukervennlig: 

· fordi en del informasjon er utfylt på forhånd 
· fordi de før innsending får informasjon om hvilke vedlegg som mangler. 
· eventuell ettersendelse er også enklere
· fordi de bare behøver å forholde seg til informasjon som er relevant i egen situasjon. 

NAV får mer tid til de som trenger oss mest  
NAV ønsker å bruke mindre tid på administrasjon og mer tid til veiledning. Den digitale løsningen muliggjør dette. 

Ettersom søknaden vil være forhåndsutfylt med en del informasjon som vi allerede har, slipper vi samme grad av kontroll og sammenstilling av informasjon fra ulike databaser. Dermed vil veiledere få bedre tid oppfølging av brukerne. Vi slipper også scanning og manuell innmating av data.   
Mulige spørsmål: 

1. Bidrar dette til at vi får flere mottakere av sosialhjelp? Blir søknaden for tilgjengelig? 

Mulig svar:  Vi tilbyr muligheten til å søke digitalt, men vilkårene er de samme og skal behandles av NAV-kontoret på samme måten som når søknaden blir mottatt på papir. 

1. Skal NAV-kontoret slutte å møte brukeren? 

Mulig svar: Nei, NAV-kontoret skal ikke slutte å møte brukeren. Tiden som NAV sparer på å administrere papir vil komme brukeren til gode i form av mer forberedte møter og tettere oppfølging. 

