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NAVS PERSONBRUKERUNDERSQKELSE 2022:
MENNESKET OG NAV

Av Tor Erik Nyberg, Jgrgen Holbaek-Hanssen, Anders Thorgersen, Stine Renate Otterbekk, Kristoffer Eikemo og
Sverre Friis-Petersen?

Sammendrag

| denne rapporten gjengir vi overordnete resultater og utvalgte analyser fra NAVs drlige spgrre-
undersgkelse blant privatpersoner som bruker NAVs tjenester. | tillegqg til at vi fglger brukernes
tilfredshet og erfaringer med NAV over tid, undersgker vi hvordan brukernes forutsetninger og
kompetanse preger deres erfaringer med NAV.

Arets personbrukerunderspkelse ble gjennomfgrt i mai og juni 2022. 76 prosent av brukerne sva-
rer at de er fornpyde med NAV, 80 prosent opplever at de blir mptt med respekt og 71 prosent
svarer at de har tillit til NAV. Det er ingen store endringer i disse indikatorene fra i fjor, men bru-
kertilfredsheten er redusert i enkelte brukergruppetr.

| forbindelse med pandemien bidro seerlig forsinkelse i behandlingen av dagpenger til en vesent-
lig reduksjon i brukertilfredsheten i 2020. Selv om andelen forngyde brukere har gatt opp siden
da, er brukertilfredsheten fortsatt noe lavere enn fgr pandemien. Dette mgnsteret gjelder saer-
lig store brukergrupper som mottakere av arbeidsavklaringspenger (AAP) og arbeidssgkere. For
AAP-mottakere kan drsakene vaere at koronarestriksjoner har hindret en del aktiviteter de siste
drene og at det har vaert usikkerhet om forlengelse av ytelsen. Resultatet blant arbeidssgkerne
kan trolig knyttes til at saksbehandlingstidene for dagpenger pkte noe i 2022.

NAV skal «mgte det enkelte mennesket med respekty (NAV-loven §1). NAV kan ikke alltid innfri
brukernes forventninger, men har mulighet til @ mgte brukere pa en god og anerkjennende mate.
Kanskje dette kan forklare at flere brukere opplever at de er blitt mgtt med respekt enn de som
er forngyde med NAV. Vare analyser tilsier at brukerne i st@rst grad knytter opplevelsen av a bli
mgtt med respekt til kontakten med ansatte i NAV, og i noe mindre grad til de digitale flatene.
Det reiser spgrsmal om hvordan de digitale flatene i enda stgrre grad kan bidra til at brukerne
opplever respekt og anerkjennelse fra NAV.

Den nye sprakloven, som tradte i kraft i ar, slar fast at det offentlige skal bruke et klart og korrekt
sprak som er tilpasset malgruppa. 63 prosent av brukerne svarer at informasjonen fra NAV er klar
og forstaelig. Informasjonen oppleves enklest for de som har hgy «byrakratisk kompetansey,
altsa som allerede har forkunnskaper som bidrar til G forsta offentlig forvaltning. Det er tydelig
at mange ikke er fornpyde med en del av informasjonen fra NAV, sarlig det som gjelder regler og
ordninger. Det kan skyldes kompliserte lovverk, men ogsa at NAV ikke er gode nok til G gjgre in-
formasjonen forstaelig og relevant for den enkeltes livssituasjon. Vare analyser tilsier at kontak-
ten med NAV oppleves seerlig slitsom og stressende for de som har lav byrakratisk kompetanse

L Vijtakker de mange som bidrar til & videreutvikle NAVs brukerundersgkelser: brukerrepresentanter, ansatte i NAV og andre som gir tilbakemel-
ding pa undersgkelsene. Vi retter en spesiell takk til de brukerne som tar seq tid til & delta i undersgkelsene.
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og er i en vanskelig livssituasjon. Satt pa spissen: Det er brukerne som kanskje trenger NAV mest,
som er minst forngyde med NAV.

De fleste brukere har erfaring med én eller flere sgknadsprosesser knyttet til ytelser eller hjelpe-
midler. Modernisering av spknadsprosesser fra NAVs side bidrar som oftest til gkt brukertilfreds-
het. Det viktigste for brukernes tilfredshet med spknadsprosessen er kombinasjonen av saks-
behandlingstiden og informasjonen mens sgkerne venter pa et vedtak. Denne ventetiden er det
steget brukerne er minst forngyde med, i tillegg til forklaringen pa vedtaket. De er mest forngyde
med utfylling av spknaden.

15 prosent av brukerne er «selvbetjente», som betyr at de ikke har hatt personlig kontakt med
ansatte i NAV. Blant brukergrupper som ikke far oppfelging fra NAV-kontoret er andelen opp mot
40 prosent. De som kontakter ansatte i NAV har oftere en vanskelig livssituasjon og usikker gko-
nomi. Kanskje disse i st@grre grad enn andre vil forsikre seg om at de gjgr ting riktig, eller at det er
vanskelig a finne rett ordning. Det kan bety at de digitale flatene ikke i tilstrekkelig grad gir dem
svar pa det de lurer pa.

90 prosent av brukerne som far oppfelging fra veiledere ved NAV-kontor opplever at de blir mgtt
pa en hyggelig mate. Om lag 80 prosent mener at veilederen er opptatt av deres muligheter. Det
er et mal for NAV at veiledningen skal vaere arbeidsrettet og mulighetsorientert, og resultatet
indikerer at mange brukere mener at NAV har mer @ ga pa. Tilfredsheten er lavest nar det gjelder
aspekter vi kan kalle «systemety rundt veiledningen. Det inkluderer tiden det tar fgr en far mgter
og tiltak, digitale stgtteverktgy og samarbeid med andre virksomheter.
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1. Innledning

Personbrukerundersekelsen er en av to arlige sporre-
undersokelser vi gjennomferer blant NAVs brukere.
Den andre, Arbeidsgiverundersekelsen, retter seg mot
ledelsen i private og offentlige virksomheter som har
mottatt tjenester fra NAV.

I denne rapporten presenterer vi noen overordnede
resultater og utvalgte analyser fra arets personbru-
kerundersokelse, som retter seg mot privatpersoner
som har sgkt om statlige ytelser, hjelpemidler og/eller
mottar oppfelgingstjenester fra NAV. Undersekelsen
ble gjennomfert i mai/juni 2022, og om lag 20 000
brukere svarte.

I brukerundersokelsene er vi opptatt av brukernes
erfaringer med NAYV, slik de selv opplever det. Vi
onsker ogsé a forstd bedre hvordan ulike trekk og for-
utsetninger ved brukerne preger deres samhandling og
oppfatning av NAV. Det gir nyttig informasjon for
tjenesteutviklingen. Nytt i arets undersekelse er at vi
forseker & male respondentenes digitale og byrakra-
tiske kompetanse. Vi ser at de som har liten erfaring
med byrékratiske prosesser synes det er krevende &
forholde seg til NAV. En utfordring for NAV blir der-
med & gjore tjenestene sa enkle som mulig ogsa for
disse brukerne.

NAYV har i de foregdende arene vert preget av pande-
mien og tidvise problemer med a levere gode tjenester
til brukerne i rett tid. Dette satte sitt preg pa brukernes
opplevelser av NAV. I kapittel 2 ser vi nermere pa
endringer i brukertilfredshet, tillit og i hvilken grad bru-
kerne opplever at NAV mater dem med respekt. Vi
skal se at brukernes overordnede vurderinger av NAV
stort sett er uendret fra fjoraret, men at det er enkelte
endringer nér vi ser naermere pa ulike brukergrupper.

12022 har vi fétt en ny spraklov som sier at det offent-
lige skal kommunisere med et klart sprdk som er til-
passet malgruppen. I kapittel 3 beskriver vi hvordan
brukerne moter NAV, og vi ser naermere pé i hvilken
grad brukerne opplever at NAV bruker «klarsprak». 1
denne sammenhengen trekker vi ogséd inn byrakratisk
og digital kompetanse, bade ved & beskrive narmere
hva vi mener med disse begrepene, hvordan de sam-
menfaller med ulike trekk hos brukerne, og hva det

betyr for samhandlingen med NAV. Det skal vise seg
at de som ikke har god kjennskap til det offentlige i
mange tilfeller strever med kontakten med NAV.

De fleste brukere sgker om ytelser eller hjelpemidler fra
NAYV, altsa har de erfaring med en seknadsprosess. I
kapittel 4 skal vi se at inntrykket av seknadsprosessen
som oftest sammenfaller med den overordnete brukertil-
fredsheten, men at noen ordninger skiller seg ut. Vi forse-
ker deretter & forsta seknadsprosessene i ulike steg, og ser
at noen steg skiller seg ut fra andre, avhengig av hvilken
ordning det sgkes pa. Vi beregner ogsa hvor stor andel av
brukerne som ikke har snakket med ansatte 1 NAV, altsa
er «selvbetjente», og underseker hva som kjennetegner
disse. Vi ser at en stor andel av respondentene i underse-
kelsen har hatt kontakt med ansatte, ogsa blant de som
«kuny har sekt om ytelse.

Mange brukere far arbeidsrettet oppfolging fra veile-
dere ved NAV-kontorene. I kapittel 5 ser vi nermere
pé hvor forneyde disse brukerne er med ulike deler av
veiledningen. Det er blant annet stor forskjell pa bru-
kernes vurdering av det mellommenneskelige forholdet
til veilederen, og hvor godt NAV samarbeider med
andre. Vi skal ogsé se at bruken av videometer med
veileder har okt, og hva et bytte av veileder gjor med
brukernes opplevelse av NAV.

I kapittel 6 ser vi neermere pa forholdet mellom bru-
kertilfredshet, tillit og respekt. Dette er tre indikatorer
som er teoretisk distinkte, men i praksis tett sammen-
vevde. Det er likevel noen erfaringer med NAV, og
trekk ved brukerne, som skiller disse fra hverandre.
Vi sammenlikner ogsa brukernes tillit til NAV med
deres tillit til andre virksomheter, for deretter & belyse
i hvilken grad brukerne opplever tillit fra NAV.

Leseveiledning
Kapitlene kan leses hver for seg. Oppsummeringene i
hvert kapittel kan ogsé leses separat.

Metodisk informasjon om gjennomfoering og analyse
av undersogkelsen er samlet i vedlegg 1. Spersmélene
1 undersokelsen med beskrivende statistikk er samlet i
vedlegg 3.
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2. Liten endring i tilfredshet, tillit og
respekt

I kapitlet underseker vi om det har vaert endringer i de
overordnede indikatorene tilfredshet, tillit og respekt
det siste aret. Vi ser pa dette bade overordnet og ut fra
brukergrupper og fylker. Vi undersoker ogsd om det
er endringer i brukernes tilfredshet innenfor noen
aspekter og tjenester som gar pa tvers av ulike bruker-

grupper.

76 prosent av brukerne svarer at de helhetlig sett er
forneyde med NAV, 80 prosent opplever at de er meott
med respekt og 71 prosent svarer at de har tillit til
NAV (se faktaboks for tolkning og operasjonalise-
ring). Det er ingen signifikante endringer i de tre indi-
katorene sammenlignet med fjoraret (figur 1).

Kort om tillit, brukertilfredshet og respekt

Tillit og tilfredshet med tjenester er blant de vanligste
spgrsmalene i brukerunderspkelser (Difi, 2017; Morgeson &
Petrescu, 2011; Weerakkody et al,, 2014). | tillegg er NAV
opptatt av om brukerne opplever & bli mgtt med respekt.
Disse tre dimensjonene henger sammen, men kan ogsa for-
stas hver for seg.

Tillit er et abstrakt begrep som kan tolkes pa ulike mater.
Forenklet sett dreier det seg om i hvilken grad man stoler pa
at motparten handler i ens egen interesse (Gulbrandsen,
2000; Putnam, 1993). Tilliten kan formes av den enkeltes
erfaringer (spesifikk tillit) samt mer generelle oppfatninger
som tiltro til medmennesker og rettsstat (generell tillit). Det
at brukerne har tillit til det offentlige gj¢r trolig samhandlin-
gen enklere, ved at kontrollbehov reduseres (Boix & Posner,
1998; Luhmann, 1999; Nyberg et al., 2016). Her er vi altsa
opptatt av brukernes tillit til NAV, mens vi senere ser pa om
brukerne opplever tillit fra NAV.

Sporsmalet om tilfredshet er rettet mer inn mot brukerens
konkrete erfaring med NAV de siste 6 manedene. Spgrsmalet
fremstar derfor som snevrere enn tillit. Brukertilfredshet
kan forstas som brukernes «stemme» og evaluering av
motet med NAV. | offentlig sektor er brukernes evaluering
viktig fordi vi sjelden har én etablert definisjon av hva som
er god tjenestekvalitet. Brukertilfredshet kan derfor forstas
bade som en refleksjon, og en del av, tjenestekvaliteten
(Morgeson & Petrescu, 2011).

Respekt dreier seg om a anerkjenne den andre, og det betyr
i NAVs tilfelle & anerkjenne brukeren sine behov og interes-
ser (Beach et al,, 2007; Darwall, 1977). NAV-lovens formal-

I de siste syv arene er det koronapandemien som har
gitt mest utslag pd de overordnede indikatorene. |
2020 sank brukertilfredsheten brétt, spesielt blant
arbeidssekere som ventet lenge pé behandling av sok-
nad om dagpenger (NAV, 2020). Tilliten til NAV
sank imidlertid mindre enn brukertilfredsheten, noe
som kanskje skyldtes at brukerne hadde en viss forsté-
else for at NAV hadde leveranseutfordringer. De siste
to arene har tilliten til NAV og opplevelsen av & bli
behandlet med respekt lagt seg pa samme nivéer som
for pandemien. Brukertilfredsheten er imidlertid fort-
satt noe lavere enn tidligere.

Tilfredsheten varierer mellom brukergrupper
Brukernes erfaringer blir til i metet mellom den enkelte
og NAV (Alford, 2016). Samtidig utgjer brukernes

sparagraf gjor det klart at den enkelte skal behandles med
respekt. Dette kan generelt knyttes til at brukeren mgtes pa
en hyggelig mate, men mer spesifikt dreier det seg om bru-
kermedvirkning. | den samme lovens §15 fremkommer det
at tjenestetilbudet fra NAV-kontoret sa langt som mulig
skal utformes i samarbeid med brukeren. Dette reflekteres i
NAVs veiledningsplattform for brukerrettet oppfelging, som
sier at brukerne skal ha mulighet til & uttale seg og bidra til
egen sak. Veilederne hos NAV Kontaktsenter skal vise
respekt ved blant annet & kunne lytte pa en god mate og
forsta brukernes perspektiv.

Brukernes erfaringer og inntrykk av NAV pavirkes av deres
forventninger. Eksempelvis kan en bruker med hgye for-
ventninger til NAV bli skuffet hvis forventningene ikke inn-
fris, og motsatt (James, 2009). Det er en rekke faktorer som
kan pavirke forventningene til NAV: informasjon fra, og
kommunikasjon med NAV selv, medieoppslag, bekjentes
skildringer av sine erfaringer med NAV og kvaliteten pa
andre offentlige og private tjenester i Norge og andre land
(NAV, 2021a).

| Personbrukerundersgkelsen maler vi tilfredshet, tillit og
respekt ved fplgende spgrsmal som besvares pa en
6-punktsskala.
- Tilfredshet: «Tenk tilbake pa dine egne erfaringer
med NAV de siste seks manedene. Hvor forngyd eller
misforngyd er du med NAV, helhetlig sett?»
«  Tillit: «Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin hel-
het?y
Respekt: «Jeg blir mgtt med respekt fra NAV»
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Figur 1: Brukernes overordnete opplevelse av NAV.
Prosentandel som svarer positivt, med 95 prosent
konfidensintervall
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ulike livssituasjoner, tidligere erfaringer og forventnin-
ger til NAV en viktig kontekst. NAV forsgker & mote
brukerne ut fra deres behov og tilherende lovverk,
regler og rutiner. Som vi skal se under, har mange bru-
kere kontakt med ansatte 1 NAV. Ansatte er ikke like,
og det kan trolig pavirke brukeres erfaringer og inn-
trykk av NAV (Nyberg et al., 2020). Dette personlige
og organisatoriske mangfoldet gjor at det er vanskelig &
omtale «brukerney» generelt. Noen ganger kan det imid-
lertid gi mening a dele brukere inn i grupper og under-
soke om noen kjennetegn har sterre sammenheng med
noen erfaringer enn andre. En slik grov inndeling gjor
vi i form av de 14 brukergruppene vi opererer med
(vedlegg 2). Gruppene er basert pa hvilke tjenester bru-
kerne nylig har hatt erfaring med, og dermed reflekterer
de ogsé til dels brukernes ulike livssituasjoner.

Tilfredsheten varierer mellom brukergruppene (figur
2). Sykmeldte og de som sgker alderspensjon er mest
forngyde, mens mottakere/ytere av barnebidrag og
sokere av hjelpe- og/eller grunnstenad er blant de
minst forneyde. Blant gruppene som fir oppfelging
fra NAV-kontorer, er arbeidssekere og personer med
nedsatt arbeidsevne uten arbeidsavklaringspenger
(AAP) blant de minst forngyde, mens de som har sgkt
om uferetrygd, mottar AAP eller er sykmeldte, er
blant de mest forneyde.

Figur 2: Brukertilfredshet siste ar, fordelt pa
brukergrupper, prosent forngpyde med 95 prosent
konfidensintervall
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Brukertilfredsheten varierer over tid for enkelte grup-
per. I figur 3 gjengir vi de brukergruppene som over
arene har variert pd mater som trolig ikke skyldes sta-
tistiske tilfeldigheter. I tidligere rapporter har vi nevnt
at arsaken til gkt brukertilfredshet blant de som seker
om foreldrepenger sannsynligvis skyldes et nytt sek-
nads- og saksbehandlingssystem fra 2019 (NAYV,
2020, 2019).

Brukergruppen «familier med syke barn» inkluderer
sokere av pleiepenger, omsorgspenger og opplaerings-
penger. Totalt sett har denne brukergruppen blitt mer
fornayde med NAV de siste arene, men det siste aret
er tilfredsheten redusert. Seknadsdialogen for pleie-
penger er nylig endret, og vi kunne kanskje forventet
at brukertilfredsheten dermed oker. Det kan imidlertid
ta noe tid 4 tilpasse nye versjoner til brukernes behov.
Den nye lgsningen reflekterer et komplisert regelverk
og det er relativt lange saksbehandlingstider pa ord-
ningen, noe som kan sl& negativt inn pa tilfredsheten
Det er en tendens til at de som sist sgkte om pleiepen-
ger eller oppleringspenger er noe mer forngyde enn
de som sgkte om omsorgspenger.

De som sgker om alderspensjon har over tid vert
blant de mest forneyde brukerne av NAV, og arets
undersekelse endrer ikke dette bildet. Siden 2016 har
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det imidlertid veert en gradvis, signifikant reduksjon i
tilfredsheten. Noe av forklaringen pa nedgangen kan
veere at det ikke er gjort vesentlige endringer i losnin-
gen de siste arene. Dersom brukernes forventninger til
digitale lgsninger har okt, vil det kunne forklare at
brukertilfredsheten reduseres.

Det er de som bruker NAV til & fastsette barnebidrag
som har hatt sterst reduksjon i brukertilfredsheten de
siste arene. En regelendring i 2003 hadde til formal &
fa flere til & inngd private avtaler uten bistand fra
NAV. Tidligere studier viser at det er uenighet mel-
lom partene, snarere enn NAVs innsats, som kan vare
hovedérsaken til misneyen (Nygaard & Abelsen,
2006). Det er ogsa mulig at regelverket gjor det kre-
vende & fa til avtaler mellom foreldre som begge opp-
lever som rettferdig, noe som i tilfelle kan vere en
forklaring pa den gkte misnoyen.

Personer med nedsatt arbeidsevne, med og uten AAP,
og arbeidssekere er brukergrupper som far arbeids-
rettet oppfolging fra veiledere ved NAV-kontorene.
Tidligere har vi pekt pa okte saksbehandlingstider for
dagpenger som en hovedarsak til reduksjonen i bru-
kertilfredsheten blant arbeidssekerne (NAV, 2020,
2021b). For og under sommeren 2020 ble nesten alle
soknader behandlet senere enn NAVs eget resultat-
krav pa 21 dager. I 2021 holdt saksbehandlingen seg
innenfor resultatkravet for alle manedene, unntatt i de

to sommermanedene. 1 2022 ble saksbehandlingsti-
den for sommeren lengre enn resultatkravet og endte
pa nermere 30 dager i snitt. Dette reflekteres i bru-
kernes tilfredshet med svartiden. I 2019 var 80 pro-
sent av arbeidssekerne forneyde med ventetiden for
dagpengesoknaden, mens tilsvarende andel i 2020
var 44 prosent. | 2021 gkte andelen til 71, for sa & bli
redusert til 64 prosent i 2022. Mange opplever der-
med fortsatt lengre saksbehandlingstider. En annen
arsak til at faerre arbeidssekere er fornayde med NAV
na enn i fjor, kan henge sammen med at sammenset-
ningen av denne brukergruppen har endret seg i takt
med storre etterspersel pa arbeidsmarkedet. Vi finner
imidlertid ingen &penbar stette for dette i datamateri-
alet. En marginalt sterre andel av arbeidssekerne har
veert registrert lengre i NAV enn i fjor, men alder,
utdanningsniva, kjenn og egenvurdering av mulighe-
ter pd arbeidsmarkedet er den samme.

Vi kan illustrere hvordan misngye med saksbehand-
lingstid skiller seg fra andre aspekter ved NAV ved
kun & se pa arbeidssgkere som bade har fatt oppfol-
ging av veileder pA NAV-kontoret, og som har sekt
om dagpenger det siste halve dret ved undersokelses-
tidspunktet. Mens tilfredsheten med veileder er til-
narmet uendret de siste drene, er det store bevegelser
i tilfredsheten med ventetid (figur 4). Selv om tilfreds-
heten med ventetiden er heyere enn i 2020, er den
fortsatt vesentlig lavere enn tidligere ar.

Figur 3: Brukertilfredshet over tid for utvalgte brukergrupper, med 95 prosent konfidensintervall
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Blant personer med nedsatt arbeidsevne er brukertil-
fredsheten uendret fra i fjor (figur 3). AAP-mottakerne
er fortsatt mindre fornayde med NAV enn for pande-
mien, mens tilfredsheten blant de som ikke mottar AAP,
ser ut til & ha stabilisert seg pa tilsvarende niva som tid-
ligere. Blant personer i disse gruppene er det ingen bety-
delig bevegelse i tilfredshet knyttet til ventetid pa tiltak
eller oppfelging. Innenfor begge grupper har tilfredshe-
ten med veiledningen gradvis ekt de siste arene. I perio-
den for gjennomferingen av undersekelsen var det
imidlertid usikkerhet om regelverk for blant annet for-
lengelse og karensperiode for AAP, noe som kan ha
bidratt til misngye. Mange AAP-mottakere far ogsé
langvarig oppfolging av NAV, og erfaringene med fore-
géende ar kan prege brukertilfredsheten.

Noe variasjon mellom fylkene

Variasjonen i brukertilfredsheten er forst og fremst &
finne pa individ- og brukergruppeniva. Tidligere har
vi funnet belegg for at det ogsd er variasjon pa
NAV-kontorniva, men i mindre grad pa fylkesniva
(Nyberg et al., 2020).

Tidligere ar har vi pavist sma, men signifikante, for-
skjeller mellom fylkene som har minst og mest for-
ngyde brukere. I fjor var det imidlertid ingen signifi-

Figur 4: Brukertilfredshet, tilfredshet med veiledning
og tilfredshet med saksbehandlingstid blant
arbeidsspkere som har spkt om dagpenger.
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kante forskjeller mellom fylkene (NAV, 2021b). Vi
spekulerte i om det kunne skyldes at brukerne grunnet
pandemien hadde mer kontakt med nasjonale enheter
og mindre kontakt med lokale enheter enn tidligere, at
de i sterre grad ble betjent av digitale lgsninger, og/
eller at mer samarbeid og standardisering pa tvers av
fylkene kan ha ledet til likere brukeropplevelser.

I ar finner vi igjen at det er signifikante forskjeller i
brukertilfredshet mellom fylkene, om enn ikke i s
stor grad som for. Brukertilfredsheten 1 Vestfold og
Telemark og Innlandet ligger pa 70—72 prosent, mens
tilfredsheten i Viken, Rogaland og Oslo ligger pa om
lag 76 prosent.? Det kan tyde pa at overnevnte forhold,
eller noe annet i forbindelse med pandemien, var
medvirkende til at det ikke var signifikante forskjeller
mellom fylkene i fjor.

Tilfredshet med ulike tjenester

NAYV har flere felles tjenester som helt eller delvis er
rettet mot flere brukergrupper, eksempelvis kontakt-
senter og nav.no. Vi har over noen ar stilt spersmal
om brukernes erfaringer med disse tjenestene og ulike
kommunikasjonsformer.

I figur 5 gjengir vi hvor stor andel av brukerne som
har svart positivt (4—6 pa en 6-punktskala, red linje)
péa om de er forneyde med en gitt tjeneste.’ Vi gjengir
ogsa hvor stor andel av brukerne som svarer pé spors-
malet (bla linje). Sistnevnte kan gi en pekepinn pa om
andelen brukere som benytter seg av tjenesten har okt
eller ikke.

Motet med veilederne ved NAV-kontoret er noe av
det brukerne er mest forngyde med. Tilfredsheten
med veiledningen pé telefon og chat med ansatte er
ogsa relativt hey, mens tilfredsheten med chatbot er
betydelig lavere. De som ikke far gode svar pa chat-
bot, kan imidlertid bli satt over til a chatte med en
veileder. Andelen som er tilfredse med veiledningen i
NAYV er en god del hoyere enn de som mener at det er
enkelt & komme 1 kontakt med NAV ved behov (57
prosent, ikke vist i figur). Det kan tyde pé at mange

2 Estimert forskjell testet med en logistisk regresjonsmodell, kontrol-
lert for alder og brukergruppe.
3 Andelene er kontrollert for brukertilfredshet og brukergruppe.
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Figur 5: Andel brukere som er tilfredse med, og har erfaring med ulike tjenester fra NAV. Prosentandeler med
95% konfidensintervall
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opplever at det er vanskelig & komme i kontakt, men
at flere opplever a fa god hjelp nar de forst har fatt
snakket med en ansatt.

Brukerne er stort sett forneyde med informasjonen pé
NAVs nettsider, om enn i noe mindre grad enn i de
foregéende arene (undersgkelsen ble gjennomfert for
NAYV lanserte nye nettsider i juni 2022). Det samme
gjelder for digital aktivitetsplan og digital oppfol-
gingsplan, to verktey som benyttes i forbindelse med
arbeidsrettet oppfolging.

Kort oppsummering og drofting

76 prosent av brukerne er forngyde med tjenestene
de far fra NAV, 80 prosent opplever at de blir mett
med respekt og 71 prosent svarer at de har tillit til
NAV. Det er ingen endringer i disse indikatorene pa
overordnet niva siden fjordret. Det var en betydelig
reduksjon i alle tre indikatorer under pandemien,
men bade tillit og respekt er tilbake til nivaet fra for
pandemien. Selv om brukertilfredsheten ogsa har tatt
seg opp, ligger den fortsatt under nivaene vi sé for
pandemien.

Om vi bryter ned brukertilfredsheten pa brukergrup-
per, har heller ikke tilfredsheten tatt seg opp i noen av
brukergruppene det siste aret. Snarere er bildet at til-
fredsheten er stabil eller svakt nedadgaende. For per-
soner med nedsatt arbeidsevne (med og uten AAP) er
det ingen endring fra fjoraret, og AAP-mottakerne er
fortsatt mindre forngyde med NAV enn for pande-
mien. Mange i denne gruppen har trolig fatt et begren-
set oppfolgingstilbud i lepet av pandemien, og da
undersgkelsen ble gjennomfert for sommeren, var det
usikkerhet om forlengelse av AAP. Fra a vere like
forngyde med NAV i 2021 som for pandemien, er
ogsa arbeidssekerne 1 dr vesentlig mindre forneyde.
Det kan skyldes at behandlingstiden for dagpengeseok-
nader igjen har gkt i 2022.

De som seker om alderspensjon har lenge vert blant
de mest forngyde brukerne av NAV, og érets underse-
kelse viser det samme. Denne brukergruppen har
imidlertid blitt gradvis mindre fornegyde de siste arene.
Det kan ha flere arsaker. Informasjonen og den digi-
tale seknaden om alderspensjon var moderne da den
ble lansert for omkring 10 ar siden, og har kanskje



/] Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

nettopp av den grunn ikke gjennomgétt sterre
endringer fra NAVs side de siste arene. Dersom for-
ventningene blant brukerne gradvis eker og tjenesten
forblir om lag den samme, kan det vaere en forklaring
pa lavere tilfredshet (James, 2009).

Brukemne er relativt godt forneyde med veiledningen
de far fra NAV-kontorene og NAV Kontaktsenter.

Det er ingen storre endringer i tilfredsheten med disse
de siste arene. Tilfredsheten med nav.no er hoy, men
gradvis redusert de siste arene. @kende forventninger
fra brukernes side er kanskje en forklaring. Underse-
kelsen ble gjennomfort for NAV lanserte nye nettsi-
der for sommeren.
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3. Klarsprak og kompetanse

Vi skal né se nermere pa noen ulike temaer knyttet til
kontaktformer, formidling og informasjon, og hvordan
brukernes byrakratiske og digitale kompetanse spiller inn
pa deres erfaringer og samhandling med NAV. Vi starter
med noen analyser av brukernes kontaktformer med
NAV. Deretter ser vi pa ulike sammenhenger mellom
brukernes opplevelser av NAVs klarsprak og hvor stres-
sende de mener det er & ha kontakt med NAV. Videre
beskriver vi brukemes byrakratiske og digitale kompe-
tansenivaer, og undersgker hva som kjennetegner bru-
kere som mener at NAV bruker klarspréak, og motsatt. Vi
analyserer ogsa noen aspekter ved seknadsprosessen og
hvordan dette henger sammen med brukernes vurdering
av NAVs klarsprak. Til slutt ser vi pa hvilke brukere som
trenger hjelp til 4 bruke NAVs tjenester pa nav.no.

Til inspirasjon for mange av betraktningene og analy-
sene 1 dette kapitlet ligger den nye sprakloven og en
okt interesse i praksis- og forskningsfeltet for hva inn-
byggernes byrakratiske og digitale kompetanse betyr
for samhandlingen med det offentlige. Denne interes-
sen har sammenheng med at utviklingen av offentlige
og private digitale tjenester kan fore til at innbyggerne
i storre grad selv bruker digitale flater for & fa tilgang
til tjenester (Madsen et al., 2022). Innledningsvis
beskriver vi loven og disse begrepene narmere.

Klarsprak og administrativ byrde
Den nye sprakloven tradte i kraft 1. januar 2022 og
slar fast at «[o]ffentlege organ skal kommunisere pa

Byrakratisk og digital kompetanse

Byrdkratisk kompetanse kan ses pa som evner knyttet til
kontakt med offentlige myndigheter. Dette inkluderer evnen
tildinnhente og forstainformasjon, lese- og skriveferdigheter,
kjennskap til skjemaer, prosesser og dokumenter, samt
kunnskap om samfunnet, velferdsstaten og ulike offentlige
myndigheter (Chudnovsky & Peeters, 2021; Gordon, 1975;
Sintef, 2022; Djuve et al,, 2011). | NAV-sammenheng inne-
baerer byrakratisk kompetanse blant annet a ha oversikt
over tjenester og ytelser som kan veere relevante for egen
livssituasjon, kjennskap til NAV-systemet og hvor man skal
henvende seg, evne til samhandling med NAV-ansatte og
kjennskap til prosedyrer, lovverk, rettigheter og plikter. Ofte
krever det ogsa digital kompetanse, ettersom tjenester og
kommunikasjon i stadig sterre grad digitaliseres. Utvikling av
digitale l@sninger legger opp til at brukerne skal vaere mer

eit klart og korrekt sprak som er tilpassa malgruppa»
(Spraklova §9). For ferste gang er krav om klart sprak
nedfelt i norsk lov. Bakgrunnen er at byrakratisk sprak
fra offentlige myndigheter og etater lenge har vert
sett pa som et demokratisk problem. Det har vert
mange medieoppslag som viser til at de offentlige tek-
stene ikke er tilpasset malgruppa. Jo sterre del av opp-
gavene innbyggerne ma utfere for & fa tilgang til de
offentlige tjenestene, desto viktigere blir det at for-
midlingen av informasjonen er tilpasset de som skal
bruke tjenesten. Vellykket digitalisering og effektive
tjenester forutsetter at innbyggerne forstar informa-
sjon fra det offentlige (Sintef 2022).

I NAVs prinsipper for sprak og formidling slas det
fast «vi skal uttrykke oss slik at alle forstar» (NAVs
intranett). | NAVs nye virksomhetsstrategi er et av
malene at «Alle far pengene de har krav pa, enkelt
og forutsigbarty (NAV, 2022). Dette forutsetter at
alle brukere far informasjon og veiledning pa en for-
stdelig méte, at det er lett & finne informasjonen, og
at spraklige og/eller digitale utfordringer ikke skal
pavirke tilgjengeligheten eller brukernes rettigheter.
Undersgkelser i forbindelse med NAVs virksom-
hetsstrategi finner at «innbyggerne har mange ulike
kilder til informasjon i NAV, informasjonen kan
overlappe og innholdet i de ulike kildene kan opple-
ves som motstridende. (...) Brukeren trenger en tje-
neste som henger sammen, og ikke en overveldende
informasjonsmengde som ikke gir mening» (NAV,
2022).

autonome og utfgre mange oppgaver uten kontakt med en
saksbehandler eller veileder (Sintef, 2022).

Digital kompetanse handler om kunnskaper og ferdigheter
til & bruke digitale verktgy, for & utfpre praktiske oppgaver,
kommunisere, innhente eller behandle informasjon. A ha et
visst niva av digitale ferdigheter er i dag naermest en forut-
setning for & kunne delta i arbeid, utdanning, samfunnsliv
og i ulike sosiale sammenhenger. Digital kompetanse inne-
baerer 0gsa evne til refleksjon og kritisk tekning knyttet til
personvern, kildekritikk og informasjonssikkerhet, noe som
muliggjer en hensiktsmessig og forsvarlig bruk av digitale
tjenester (NOU nr. 2, 2019; KMD, 2021).

| vedlegg 4 redegjgr vi for hvordan vi maler brukernes byra-
kratisk og digital kompetanse.
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Oppgaver som informasjonsinnhenting, utfylling av
soknader og kommunikasjon med NAV krever lese-
og skriveferdigheter som mange brukere har, men
som ikke nedvendigvis er tilstrekkelige for & sam-
handle med det offentlige. Mange er «ikke i stand til &
bruke disse ferdighetene til & bruke nav.no selvsten-
dig» (Sintef, 2022, s. 51). Samhandlingen med det
offentlige krever en viss byrakratisk kompetanse, og
jo lavere kompetansen er, desto mer krevende kan det
veere & forholde seg til det offentlige. Sistnevnte kan
forstas som en kostnad, eller «administrativ byrde»,
som ikke er likt fordelt mellom brukerne. Byrakra-
tiske prosedyrer og praksiser kan komplisere tilgan-
gen til tjenester og ytelser. Det kan pavirke brukerne
ulikt, avhengig av livssituasjon og tilgjengelige res-
surser, og det kan i verste fall forsterke eksisterende
ulikheter (Chudnovsky & Peeters, 2021; Doring,
2021).

Nar NAV legger opp til at brukerne skal bli mer selv-
betjente, kan det innebarer at brukerne ogsa tar en
storre del av arbeidsmengden. For eksempel er det
ofte mer arbeidskrevende & lese seg opp pa regler pa
nav.no enn 4 fa informasjon i dialog med en veileder.
Dette skaper en potensielt storre administrativ byrde
for brukerne, der deres digitale og byrékratiske kom-
petanse blir mer avgjerende for hvor arbeidskrevende
forholdet til NAV blir. Det kan for eksempel péavirke
hvor utfordrende det er for brukerne & finne ut hva de
har rett pé og kan seke om (Heggertveit et al., 2022).

Ulikheter mellom brukere nar det gjelder byrakratisk
og digital kompetanse skal ikke vare den enkelte bru-
kers problem. Isteden ma myndighetene forseke a
redusere brukernes administrative byrder ved a gjore
tjienestene enklere (Doring, 2021). For & fa til dette er
det nedvendig med klarsprak og klar formidling pa
tvers av NAVs kanaler. En forutsetning for dette er
igjen & ha kunnskap om brukernes byrakratiske og
digitale kompetanse, og deres oppfatning av informa-
sjonen fra NAV. Mange har derfor etterlyst at myn-
dighetene forstdr og tar hensyn til at innbyggerne kan
ha ulik byrékratisk og digital kompetanse, og at dette
ikke alltid reflekteres ved utdanning og andre sosio-
okonomiske variabler (Doring, 2021). I arets bru-
kerundersekelse har vi tatt disse bekymringene pa
alvor ved nettopp & forseke & méle disse kompetanse-

formene. Hensikten med dette kapitlet er bade a
beskrive, og i sterre grad forsta, hvordan byrakratisk
og digital kompetanse henger sammen med brukernes
erfaringer med NAV.

Brukerne moter NAV pa ulike mater, og ikke
alltid slik de foretrekker

Vi vil forst ta en titt pa hvordan brukerne er i kontakt
med NAYV og far erfaring med NAVs informasjon. 73
prosent svarer at de har brukt nav.no til & finne infor-
masjon eller gjore noe, halvparten har skrevet med
ansatte i form av meldinger eller chat, 46 prosent har
snakket med ansatte per telefon og 19 prosent har hatt
fysisk mate med veileder fra NAV-kontoret (figur 6).*
Andelene er omtrent de samme som i fjor, med unntak
av at det & benytte fysiske moter er fordoblet. Sist-
nevnte har naturligvis sammenheng med oppheving
av smittevernrestriksjoner.

Kontaktformene brukerne benytter avviker i noen tilfel-
ler fra de som foretrekkes (figur 6). En direkte sammen-
likning av brukt og foretrukken kontaktform ma gjeres
med forbehold om at mange brukere kanskje ensker sa
lite kontakt med NAV som mulig. Samtidig kan vi anta

Figur 6: Brukte og foretrukne mgteformer.
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4 Sperreskjemaet er utformet slik at vi kanskje ikke fanger opp de
som har fatt veiledning pa NAV-kontoret, men som ikke oppfatter
dette som et mgte.
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at samsvar mellom brukt og foretrukken kontaktform
tilsier at brukerne har kontakt med NAV pa den méaten
de forventer. Store avstander mellom brukt og foretruk-
ket kontakt kan gi en indikasjon pa om brukerne fore-
trekker andre kontaktmenstre enn dagens. Svarene til-
sier at brukerne i mindre grad ensker & bruke nav.no og
i storre grad ensker & ha fysiske meater med ansatte.

Vi har analysert hvordan brukergruppe og digital og
byrakratisk kompetanse har sammenheng med enske om
fysisk mete.> Andelen som ensker fysisk mete er storst
blant de som far arbeidsrettet oppfolging fra NAV-kon-
toret, serlig personer med nedsatt arbeidsevne (6064
prosent). Disse utgjer en relativt stor del av populasjonen
for undersekelsen, og trekker dermed andelene oppover.
Andelene er ogsa forholdsvis store blant de som har sekt
om hjelpe- eller grunnstenad, hjelpemidler og de som
bruker NAV i forbindelse med barnebidrag (4050 pro-
sent), mens de er mindre for eksempelvis foreldrepenger,
alderspensjon og kontantstette (2729 prosent).

Respondentens byréakratiske og digitale kompetanse
har ogsa betydning for ensket om fysisk mete. Den
byrakratiske kompetansen er mest utslagsgivende:
Andelen blant de med lave nivaer som ensker fysisk
mete er om lag 20 prosentpoeng heyere enn blant de
med hey byrékratisk kompetanse. Den digitale kompe-
tansen har isolert sett ikke s stor betydning, men kan i
en del tilfeller sammenfalle med den byrakratiske. Vi
finner ogsa at ensket om fysisk mete er hoyere for de
som har sekt pd mer enn én ordning fra NAV det siste
aret, med en forskjell pa 7 prosentpoeng sammenlignet
med de som kun har sgkt pa én ordning.

Blant de brukerne som ikke ensker & ha fysiske mater
er det 7 prosent som likevel har hatt et slikt mote, mens
blant brukere som ensker fysiske mater svarer 32 pro-
sent at de har hatt det i lopet av de siste 6 manedene.
Andelen blant de som ensker, og har hatt meter, er
storst blant brukere som far arbeidsrettet oppfolging.

5 Logistisk regresjonsmodell med gnske om mete ansikt-til-ansikt
som avhengig variabel og brukergruppe, digital og byrakratisk
kompetanse og om bruker har spkt pa flere ordninger den siste
tiden som uavhengige variabler. Kjgnn og alder var ikke signifi-
kant/hadde sveert liten effekt i modellene. N=17 953, Pseudo
R2=0,06. Predikerte andeler i tekst. Lavt/hgyt kompetanseniva er
operasjonalisert som hhv. 2 0og 4 pa 1-4-skala (se vedlegg 4).

At brukerne i sterre grad enn de ensker bruker nav.no,
kan skyldes at bruken av nettsiden som oftest er for-
bundet med informasjonsinnhenting, seknader og
eksempelvis & sende meldekort. Dette er aktiviteter
som barer preg av nedvendighet, noe som kan for-
klare hvorfor dette er noe som ferre foretrekker. Kan-
skje regnes noe av dette som en pakjenning en helst
ville vaert foruten, altsa en administrativ byrde. Mote
med ansatte kan ogséd vaere en pakjennelse, men det er
mulig at den personlige veiledningen kan veie opp for
eventuelle byrder ved selvbetjening. Den administra-
tive byrden ved selvbetjening er trolig sterst blant de
med lavere byrakratisk kompetanse, noe som kommer
til uttrykk ved at denne gruppen i sterre grad enn de
med hoyere byrékratisk kompetanse onsker seg et
fysisk mete. I praksis er det ogsa slik at andelen som
har fysiske meter er noe storre blant de som har lav
byrakratisk kompetanse, men forskjellen er liten.

Bildet er altsa at det er flere brukere som foretrekker
fysisk mete enn som har hatt det, og at dette har sam-
menheng med bade brukergruppe og byréakratisk
kompetanse. Dette ma imidlertid tolkes med en viss
forsiktighet. Ut fra undersokelsen vet vi ikke om
respondentene har hatt et mote med NAV for de 6
siste manedene det sperres om. Blant gruppen som
foretrekker fysisk mete, men ikke har hatt det, kjenner
vi heller ikke til om brukeren eksplisitt har bedt om et
mete. Samtidig kan det veere at de med lavere byra-
kratisk kompetanse har utfordringer med & finne ut av
hvem en skal henvende seg til for & fa hjelp.

Variasjon i ensket om, og det & ha hatt, fysisk meote,
betyr ikke nedvendigyvis at dette er viktig for brukerne.
Vi kan beregne om det & enske, men ikke ha hatt et
mete, gar utover den overordnete brukertilfredsheten.
Estimatene fra en regresjonsmodell tilsier at det & ha
hatt fysisk mete (blant de som foretrekker det) oker
den gjennomsnittlige brukertilfredsheten med 3 pro-
sentpoeng sammenlignet med de som ensker, men
ikke har hatt et slikt mote.® Forskjellen er storst blant
arbeidssekere og de som seker om alderspensjon,
kontantstette og uferetrygd. Det kan tyde pa at en del

6 Logistisk regresjonsmodell med brukertilfredshet som avhengig
variabel og fysisk m¢te krysset med brukergruppe som uavhen-
gige variabler. N=9 942, R?=0,03.
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i disse brukergruppene opplever storre behov for
fysiske moter enn det de blir tilbudt.” Denne beregnin-
gen forutsetter «alt annet likt» og tar ikke hensyn til
ressursknapphet fra NAVs side. Flere fysiske mater
vil kanskje medfere omprioriteringer som kan sl ut
negativt pa andre omrader som ogsé pavirker bruker-
tilfredsheten.

Klar og forstaelig informasjon gir mindre stress
for brukerne

Madsen et al. (2022) definerer tre typer kostnader for
brukerne som den administrative byrden kan deles inn
i: (1) leerekostnader, det vil si tiden og kreftene som
brukes for & laere om en tjeneste og tilgangen til denne,
(2) etterlevelseskostnader, det vil si blant annet kost-
nader som kreves for & skaffe informasjon og doku-
mentasjon for & fa tilgang til tjenester og (3) psykolo-
giske kostnader. Sistnevnte refererer til psykologiske
effekter som stress, frustrasjon og stigma knyttet til
bruken av tjenesten. Dette kan oppsté ved & bruke en
tjeneste, fole avmakt og tap av autonomi i metet med
byréakratiets tilsyn og kontroll og frustrasjonen som
kan oppstd ved & handtere laerings- og etterlevelses-
kostnadene. I de videre analysene bruker vi den siste
av disse kostnadene som indikator for den administra-
tive byrden til NAVs brukere.

Vi skal né se pé slike psykologiske kostnader i form
av stress og frustrasjon. Det er delte meninger blant
brukerne om i hvilken grad det er stressende og slit-
somt & vere i kontakt med NAV. Halvparten er enige
i at det er stressende (svarer 4-6), mens like mange er
uenige (svarer 1-3). Det er likevel noen forskjeller nar
vi fordeler dette pa brukergrupper (figur 7). Tenden-
sen er at brukere med ytelser og tjenester som indike-
rer en vanskelig livssituasjon (som barnebidrag, fami-
lier med sykt barn og uferetrygd) opplever mer stress
i motet med NAV. For disse kan den administrative
byrden bli ekstra tyngende nar man samtidig har andre
viktige utfordringer i livet sitt. Brukere med ytelser
som ofte innebarer en mer stabil og mindre kompli-
sert livssituasjon, som alderspensjon, kontantstatte og

7 For enkelte grupper har brukertilfredsheten negativ sammenheng
med mete, deriblant hjelpe- og grunnstgnad og familier med syke
barn. Det kan skyldes at mgtet har sammenheng med en ekstra
vanskelig situasjon.

foreldrepenger, opplever mindre stress. Det er likevel
verdt & merke seg at ogsd i sistnevnte grupper svarer
opp mot halvparten av brukerne at det er stressende og
slitsomt & ha kontakt med NAV.

Hvordan henger sé stress sammen med klarsprak? 63
prosent av brukerne sier seg enig i at «informasjonen
fra NAV er klar og forstaelig» (svarer 4-6), mens 37
prosent er uenige (svarer 1-3).° Nar vi ser dette opp mot
opplevelsen av om det er stressende/slitsomt & ha kon-
takt med NAV, er det tydelig at samhandlingen med
NAYV henger nert sammen med klarsprak (figur 8). Jo
mindre klar og forstielig man synes at informasjonen
fraNAV er, jo mer anstrengende blir forholdet til NAV.
Blant brukerne som i minst grad opplever stress i motet
med NAV svarer over 80 prosent at de synes at infor-
masjonen fra NAV er klar og forstaelig. For de som
opplever mest stress er andelen rundt 25 prosent.

Vi gar videre med & se pd sammenhenger mellom
stress og kompetanse hos brukerne. Her finner vi at
det ikke er noen signifikant forskjell mellom de med

Figur 7: Prosentandel brukere som svarer at det er
stressende/slitsomt & ha kontakt med NAV, med 95
prosent konfidensintervall

Barnebidrag -
Fam. m/syke barn —_—
Hj./grunnstenad
Uferetrygd —
Ensl.forsergere —_—
Barnetrygd —_—
AAP ——
Neds. u/AAP —
Arbeidssokere ——
Hjelpemidler —_—
Sykmeldte —
Foreldrepenger —_—
Kontantstotte - ——e——
Alderspensjon —_—
40 50 60 70

8 Predikerte andeler fra en logistisk regresjonsmodell hvor avhengig
er kvadrert. N=16 400. Pseudo R?=0,14.
% Spgrsmalet er nytt frai ar.
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lav og hey digital kompetanse nar det gjelder opple-
velsen av stress. Det er derimot en sammenheng mel-
lom byrdakratisk kompetanse og det & oppleve at kon-
takten med NAV er stressende og slitsom (figur 9).
Godt over halvparten av brukerne som har lav byra-
kratisk kompetanse svarer at de opplever stress i motet
med NAV. Det er med pa & underbygge tesen om at
lav byrakratisk kompetanse gjor det mer krevende a
forholde seg til NAV, altséd at det medferer en admi-
nistrativ byrde for brukerne i form av stress.

For a finne ut mer om sammenhenger mellom opple-
velse av stress og kjennetegn ved brukerne, har vi
estimert en regresjonsmodell der opplevelsen av om
det er stressende og slitsomt & vere i kontakt med
NAV er avhengig variabel (se vedleggstabell 5).
Resultatene bekrefter til dels funnene omtalt over.
Det er mottakere/ytere av barnebidrag og de som har
sokt om uferetrygd som opplever mest stress. Sgkere
av foreldrepenger og kontantstette opplever minst
stress.

Vi ser igjen at klarsprédk har stor sammenheng med
opplevelsen av stress. Analysen bekrefter ogsa at
lavere byrakratisk kompetanse har ssmmenheng med
okt stress. Det vi derimot ogsa finner nar vi kontrolle-

Figur 8: Prosentandel brukere som svarer at det er
stressende/slitsomt & vaere i kontakt med NAV, fordelt
pa om de opplever informasjonen fra NAV som klar og
forstaelig, med 95% konfidensintervall’
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Figur 9: Prosentandel brukere som mener at det er
stressende/slitsomt & vaere i kontakt med NAV, fordelt
pa digital og byrakratisk kompetanse.® Med 95%
konfidensintervall
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rer for de andre variablene, til forskjell fra den mindre
omfattende analysen over (figur 9), er at hoyere digi-
tal kompetanse henger sammen med ekt opplevelse
av stress. Her ser vi altsd enda tydeligere at byrakra-
tisk og digital kompetanse er to dimensjoner som skil-
ler seg fra hverandre.

Av andre funn fra regresjonsanalysen kan vi trekke
frem at stressnivaet gker noe med alderen, og at bru-
kere med innvandrerbakgrunn opplever mindre stress
enn de uten innvandrerbakgrunn''. I tillegg er det
noen menstre nar det gjelder kontakt med NAV: Bru-
kere som har ringt NAVs Kontaktsenter opplever
stress 1 storre grad, mens de som har snakket med
ansatte ved NAV-kontor i mindre grad synes at kon-
takten med NAV er stressende og slitsom.

10 Predikerte andeler fra to logistiske regresjonsmodeller med hhv.
byrakratisk og digital kompetanse (kvadrert) som uavhengige vari-
abler. Avhengig variabel er om respondenten mener at det er stres-
sende/slitsomt & veere i kontakt med NAV (svart 4-6 pa 6-punkts-
skala). N=15 600. Pseudo R?=0,01 og 0,0003.

1 Det kan veere store variasjoner innad i gruppen med innvandrer-
bakgrunn. Vi har ikke skilt pa eksempelvis landbakgrunn eller botid
i Norge. Vi har ikke sett naermere pa dette denne gang, og resulta-
tet ma derfor tolkes med forsiktighet.
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Brukere med langvarige helseutfordringer har
lavere byrakratisk og digital kompetanse

For det offentlige er det viktig & utvikle losninger og
formidle informasjon som er enkelt forstéelig for bru-
kerne, uansett deres forutsetninger. Selv om byrakra-
tisk og digital kompetanse vil variere mye fra person
til person, kan det vare nyttig for utviklingsarbeidet i
NAYV a kjenne til om det er noen trekk ved brukerne
som sammenfaller med lavere eller hayere kompetan-
senivaer.

Nar vi ser de to kompetanseomradene fordelt pa bru-
kergrupper (figur 10) finner vi en tendens til at bru-
kere som ofte har langvarige helseutfordringer (som
sokere til hjelpe- og grunnstenad, AAP, uferetrygd og
brukere med nedsatt arbeidsevne) har lavere kompe-
tanseniva enn de andre brukergruppene. Brukere som
mottar familierelaterte ytelser (som kontantstotte,
familier med sykt barn, foreldrepenger, barnetrygd og
enslige forsergere) har i gjennomsnitt heyere nivaer
av begge kompetansetypene.

Om vi setter kompetansetypene opp mot brukernes
situasjon pé arbeidsmarkedet (figur ikke vist), ser vi
at arbeidsledige, permitterte og ufere har noe lavere
byrakratisk og digital kompetanse enn de som har
inntektsgivende jobb, snart skal starte i ny jobb eller

Figur 10: Byrakratisk og digital kompetanse,
gjennomsnitt fordelt pa brukergrupper med 95%
konfidensintervall

Kontantstotte ——
Fam. m/syke barn —o—
Foreldrepenger ——
Barnetrygd ——
Ensl.forsgrgere ——
Sykmeldte -
Arbeidssokere -
Barnebidrag ——
Hjelpemidler ——
AAP -
Alderspensjon ——
Ufaretrygd ——
Neds. u/AAP -
Hj./grunnstenad - ——e——
25 3 35 4

kompetanseniva (fra 1 til 4)

o byrakratisk digital

er i permisjon (foreldrepermisjon eller omsorgsper-
misjon). Dette sammenfaller med funn fra underse-
kelser av befolkningens digitale kompetanse (Kom-
petanse Norge, 2021). Det er naturlig & se for seg at
det er lettere a tilegne seg slik kompetanse nar man er
innenfor arbeidslivet og kanskje moter digitale verk-
toy og administrative prosesser i det daglige. Samti-
dig er det ikke slik at en ngdvendigvis far redusert
kompetansen sin av en kortere periode utenfor
arbeidslivet, sa det kan ogsa vere at personer med
lavere byrékratisk og/eller digital kompetanse er i
storre fare for & falle ut av arbeidslivet 1 utgangspunk-
tet. En kan ogsé se for seg at vurderingen av ens egen
kompetanse blir pavirket av metet med NAV. Vi kan
for eksempel tenke oss at mer (negativ) erfaring med
NAYV medferer at megter med offentlige institusjoner
oppleves som vanskelig.

Vi estimerte regresjonsmodeller for & se nermere pé
om det er noe som kjennetegner brukere med lave og
hoye nivder av henholdsvis byrékratisk og digital
kompetanse. Resultatene (vedleggstabell 6) viser
hvordan ulike kjennetegn har sammenheng med de to
kompetansetypene, kontrollert for brukergruppe og de
gvrige variablene. Den digitale kompetansen synker
gradvis med alder. Dette samsvarer med bade NAVs
egne undersekelser (internt innsiktsarbeid 2017-
2019) og andre befolkningsundersegkelser (f.eks.
Kompetanse Norge, 2021; SSB, 2022). Nar det gjel-
der byrakratisk kompetanse hadde det kanskje veart a
forvente at unge personer, som ofte har begrenset
erfaring med offentlige myndigheter, skulle ha lavere
byrakratisk kompetanse enn eldre. Dette er kun delvis
tilfelle i vart materiale. Den byréakratiske kompetan-
sen er lavest ved ung alder, stiger til en topp i
40-50-arsalderen, for deretter a falle (figur 11). Det er
altsd de yngste og eldste som har lavest byrakratisk
kompetanse, slik vi maler det her.

Vi finner ogsa at innvandrerbakgrunn har betydning
for bade byrakratisk og digital kompetanse. Personer
med innvandrerbakgrunn har noe lavere nivéer av
begge kompetansetypene, spesielt den digitale.’ Vi
har testet den samme modellen med morsmal isteden-
for innvandrerbakgrunn, og det gir tilsvarende resul-
tater.
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Kontaktform med NAV har sammenheng med bade
byrakratisk og digital kompetanse. Bruk av nav.no hen-
ger sammen med heyere byrékratisk og digital kompe-
tanse, mens a ringe til NAV Kontaktsenter henger
sammen med lavere byrakratisk og digital kompetanse.
Dette kan tolkes som at selvhjulpne innbyggere bruker
sine muligheter pa nav.no, mens de som ringer i sterre
grad opplever utfordringer med NAVs tjenester. Kon-
takt med NAV-kontoret har imidlertid ikke sammen-
heng med verken byréakratisk eller digital kompetanse,
kontrollert for de evrige variablene i modellen. Sist-
nevnte henger kanskje sammen med at oppfelging av
brukere i mange tilfeller er obligatoriske aktiviteter.

Antall ganger man har vart i kontakt med NAV (de
siste 6 manedene) har verken sammenheng med byra-
kratisk eller digital kompetanse. Dette gjelder selv for
de brukerne som har hatt svert mye kontakt (10 gan-
ger eller flere) med NAV. Det kan bety at de med
lavere kompetansenivaer ikke i veldig stor grad far
mer hjelp fra NAV-ansatte enn de med hey byrakra-
tisk kompetanse. Det igjen kan tyde pa at de med lav
kompetanse barer en sterre administrativ byrde — med
mindre de féar hjelp av familie, bekjente eller andre (se
ogsa «lkke alle klarer & bruke nav.no selv» i dette
kapitlet og del om «selvbetjeningsgrad» i kapittel 4).

Figur 11: sammenheng mellom byrakratisk og digital
kompetanse og alder, predikerte verdier fra
regresjonsmodellene med 95% konfidensintervall
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Vi ser ogsa at selvopplevd helse har betydning for
begge kompetansetypene. God helse gker sannsynlig-
heten for & ha heyere bade byrakratisk og digital kom-
petanse, i trdd med funnene over om brukere med hel-
serelaterte utfordringer. Personer med god helse har
antakelig mer overskudd til & sette seg inn i informa-
sjon, regler og digitale tjenester enn de med darligere
helse.

Informasjonen fra NAV er klar og forstaelig -
for de som har hoy byrakratisk kompetanse
Brukernes vurdering av informasjonen fra NAV vari-
erer med ulike kjennetegn. Vi skal forst se pa bruker-
gruppene. De som er sykmeldte eller har sgkt om
alderspensjon er blant brukerne som gir den beste vur-
deringen. I den andre enden finner vi hjelpe- og grunn-
stonad, barnebidrag og familier med sykt barn (figur
12). Bildet er, ikke overraskende, gjenkjennbart fra
den overordnete tilfredsheten med NAV (kapittel 2).
Det skyldes trolig at forstaelig informasjon er en vik-
tig faktor for forholdet til NAV.

For & se naermere pa de ovrige kjennetegnene estimerte
vi en regresjonsmodell der vurderingen av NAVs klar-
sprak er avhengig variabel. Vi har sett pa alder, innvan-
drerbakgrunn, utdanningsniva, selvopplevd helse, kon-
taktform med NAYV, kontakthyppighet og byrakratisk

Figur 12: Informasjonen fra NAV er klar og forstaelig,
fordelt pa brukergrupper, med 95% konfidensintervall

Sykmeldte ——
Alderspensjon —
Hjelpemidler —
Kontantstatte e —
Barnetrygd —_—

AAP —-—
Foreldrepenger —_—
Arbeidssokere ——
Neds. u/AAP —e—
Ufaretrygd —
Ensl.forsergere —
Fam. m/syke barn —_—
Barnebidrag —_—
Hj./grunnstenad - ————
3 3,5 4 4,5

Informasjonen fra NAV er klar
og forstaelig (fra 1 til 6)
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og digital kompetanse, samt lagt inn brukergruppe som
kontrollvariabel (vedleggstabell 7).

Ikke uventet slér byrakratisk kompetanse kraftig inn
pa oppfattelsen av informasjonen fra NAV (figur 13).
Heoy byrékratisk kompetanse eker sannsynligheten for
at informasjonen vurderes som klar og forstaelig. Det
samme gjelder ikke for digital kompetanse. Vurderin-
gen av NAVs klarsprak er mer negativ blant brukere
med bade lav og hey digital kompetanse, mens de i
mellomsjiktet er mer forneyde'?.

Vurderingen av informasjonen fra NAV er mest
positiv blant de eldste brukerne (figur 14). Det er
motsatt for utdanningsniva: Vurderingen av klar-
sprak blir darligere nar utdanningsnivaet stiger. I
tillegg er personer med innvandrerbakgrunn mer
forneyde enn andre.!" Egenopplevd helse har ogsa
betydning — de med god helse er mer positive. Dette
sd vi ogsad over i forbindelse med byrakratisk og
digital kompetanse, sa det er tydelig at helse har
mye & si for brukernes vurdering av NAV pa flere
omrader.

Videre har kontakt med NAV sammenheng med vur-
deringen av informasjonen. Brukere som har snakket
med ansatte ved NAV-kontoret (ved for eksempel
fysisk oppmete, telefon eller video) mener i storre
grad enn andre at informasjonen er klar og forstaelig.

Figur 13. Informasjonen fra NAV er klar og forstaelig,
fordelt p& kompetansenivaer. Predikerte verdier fra
regresjonsmodellen med 95% konfidensintervall
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Figur 14: Informasjonen fra NAV er klar og forstaelig, fordelt pa ulike kjennetegn. Predikerte verdier fra

regresjonsmodellen med 95% konfidensintervall
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Bruk av nav.no eller telefonkontakt med NAV har
motsatt sammenheng. [ tillegg ser vi at svaert mye
kontakt med NAV henger sammen med darligere vur-
dering av informasjonen fra NAV (figur 14).

Det er viktig a veere oppmerksom pa at det kan vaere flere
mulige arsaksretninger i denne analysen. Det er ikke
nedvendigvis slik at en viss type kontakt med NAV, eller
hyppig kontakt, forer til at man oppfatter informasjon fra
NAYV som mindre klar og forstéelig. Det kan ogsé vere
motsatt: Brukere som har hatt mye kontakt med NAV
kan ha oppfattet informasjonen som mindre god i
utgangspunktet, og deretter folt behov for & kontakte
NAYV for eksempel pa telefon eller via nav.no.

Det er sannsynlig at flere av disse funnene har & gjore
med forventninger og tidligere erfaring med kontakt
med offentlige myndigheter. For eksempel vil unge
personer ofte vaere vant til & forholde seg til enkel og
rask informasjon, og metet med informasjon fra en
offentlig etat som NAV kan oppleves vanskelig.
Mange unge opplever at nav.no er vanskelig & bruke
fordi den ikke ligner pé sider de vanligvis bruker, de
er ikke vant til & lese mye tekst og de synes at spraket
er tungt. Mange er kanskje heller ikke s& vant til

byrékratiske prosesser (Internt innsiktsarbeid 2017—
19). Brukere med hey digital kompetanse og/eller
hoy utdanning har kanskje sterre forventninger til
klar og forstaelig informasjon, og gir derfor en darli-
gere vurdering av informasjonen fra NAV. Vi kan
ogsa tenke oss at en del personer med innvandrer-
bakgrunn er vant til mindre omfattende velferdsord-
ninger og mer byrakratiske systemer enn det som er
tilfellet i Norge. Dermed kan forventningene vare
lavere."

A forsta regler og ordninger er en stgrre
utfordring enn a sende sgknad

Som vi har vert inne pa, kreves ofte bade byrakratisk
og digital kompetanse for at brukerne skal kunne ha
nytte av NAVs tjenester og ytelser. Det gjelder for
eksempel ved innsending av seknader. Vi har bedt
brukerne ta stilling til vanskelighetsgraden av ulike
oppgaver i forbindelse med & sende en seknad. A fylle
inn selve sgknaden vurderes i gjennomsnitt som rela-
tivt enkelt, mens forstaelse av regelverk og ordninger
blir sett pa som noe vanskeligere.

I figur 15 har vi satt vurdering av vanskelighetsgraden
ved disse oppgavene opp mot hvor viktig det er for

Figur 15: Brukernes vurderinger av hvor vanskelige eller enkle ulike oppgaver er i forbindelse med spknad
(skala 1-6) og sammenheng med hvor klar og forstaelig informasjonen fra NAV er (her kalt viktighet). 95%

konfidensintervaller.
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oppfattelsen av NAVs klarsprak.” Dette kan gi oss et
bilde av pé hvilke omrader mange brukere har behov
for enklere og mer forstielig informasjon. A forsta
reglene for ordninger og vedtak oppfattes som relativt
vanskelig, og er samtidig viktig for synet pa informa-
sjonen fra NAV. A forstd hvilken informasjon NAV
trenger for & behandle segknaden er ogsé viktig. Samti-
dig oppfattes dette som enklere enn a forsta regler og
vedtak.

Tekniske oppgaver som segknad, vedlegg og doku-
mentasjon ses pa som noe enklere, og er mindre viktig
for synet pa informasjonen fra NAV. A finne informa-
sjon om saksbehandlingstid oppfattes som relativt
vanskelig, men anses ikke som spesielt viktig for
synet pa i hvilken grad informasjonen fra NAV er
enkel og forstéelig.

Ikke alle klarer & bruke nav.no selv

De som mangler ferdighetene og kunnskapene som
kreves for & samhandle med offentlige institusjoner kan
veere avhengige av andre, enten for & fa praktisk hjelp
eller for & laere nedvendig kunnskap og ferdigheter
(Doring, 2021). Det har lenge vert kjent at familie og
bekjente kan fungere som «talspersoner» og hjelpere i
metet med det offentlige (Sussman, 1974). Veiledere
ved NAVs Kontaktsenter og NAV-kontorene hjelper
ofte brukerne til & finne frem og fa lost oppgaver pa
nav.no (internt innsiktsarbeid 2017-2019).

I spersmalene som er brukt for & operasjonalisere
byréakratisk og digital kompetanse er et av svaralterna-
tivene «Svart vanskelig, trenger hjelp fra andre» (se
vedlegg 4). Selv om brukerundersgkelsen nok i
begrenset grad fanger opp de som trenger hjelp fra
andre (vedlegg 1 og 4), kan vi likevel undersgke om
det er noe som kjennetegner brukerne som har svart
dette alternativet.

Mellom 0,3 prosent (sende SMS med mobil) og 6,6
prosent (forstd hvem som har ansvar for hva blant
offentlige myndigheter) av respondentene har svart at
de trenger hjelp fra andre (figur 16). Om lag 5 prosent

13 «Viktigheteny» er malt med den enkelte oppgaves statistiske sam-
menheng med «informasjonen fra NAV er klar og forstaeligy, uttrykt
ved regresjonskoeffisienten. N=13244 - 16114.

Figur 16: Prosentandeler som svarer at ulike gjpremal
er «Sveert vanskelig, trenger hjelp fra andre», med
95% konfidensintervaller
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svarer at & bruke NAVs tjenester pa nett er sa vanskelig
at de trenger hjelp fra andre. 25 prosent synes at det er
vanskelig, men at de likevel klarer det (vedlegg 4).

Om vi fordeler andelen som trenger hjelp fra andre pa
brukergruppe, finner vi at den er sterst blant personer
med nedsatt arbeidsevne uten AAP, de som har sgkt
om hjelpe- eller grunnstenad og de som bruker NAV
til & fastsette barnebidrag (8-9 prosent). Andelen er
minst blant sykmeldte, de som har sekt om ordninger
knyttet til familier med syke barn, og foreldrepenger
(2-3 prosent). Bildet er altsa gjenkjennbart fra da vi
fordelte byrakratisk og digital kompetanse pa bruker-
grupper (figur 10).

Vi har brukt en regresjonsmodell for & underseke om
behov for hjelp fra andre til 4 bruke NAVs tjenester pa
nett har sammenheng med respondentenes kjennetegn
(vedleggstabell 8). Vi finner, kort sagt, at alle typer
brukere trenger hjelp fra andre. Dette var ogsé et av
funnene i et tidligere kvalitativt innsiktsarbeid i NAV
(internt innsiktsarbeid 2017-2019). Vi ser likevel,
ikke sa overraskende, at lave nivéer av byrakratisk og
digital kompetanse oker sannsynligheten for & trenge
hjelp. Den byrakratiske kompetansen slér spesielt
sterkt ut. Om vi trekker kompetansetypene ut av
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modellen, finner vi at det ikke er signifikant forskjell
mellom aldersgrupper og innvandrerbakgrunn.!' Det
er imidlertid flere som trenger hjelp blant de med lav
utdanning og dérlig helse.

Kort oppsummering og drofting

I kapitlet har vi sett pa brukernes kontaktform med
NAYV, ulike aspekter ved brukernes vurdering av
informasjonen fra NAV og hvordan brukernes byra-
kratiske og digitale kompetanse spiller inn i deres
erfaringer og samhandling med NAV. Bakgrunnen
for tematikken er ny spréklov og ekt interesse for hva
innbyggernes byrakratiske og digitale kompetanse
betyr for samhandlingen med det offentlige.

Vi ser at brukerne i mindre grad ensker & bruke nav.no
og 1 sterre grad ensker fysiske meater med ansatte,
sammenlignet med hva de gjor i dag. Det & mote NAV
pa en annen mate enn man ensker trekker brukertil-
fredsheten noe ned, selv om det ikke virker avgjo-
rende for hvor forngyde brukerne er med NAV. Bru-
kere med lavere nivaer av byrékratisk kompetanse
onsker i storst grad direkte samhandling med NAV-an-
satte. Dette kan oppleves enklere og tryggere enn selv
a matte sette seg inn i regler og rutiner. Kanskje er det
ogsa med pa & redusere pakjenningen mange av disse
opplever i kontakt med NAV, den sakalte «adminis-
trative byrdeny.

Halvparten av brukerne synes at det er stressende og
slitsomt & veere i kontakt med NAV. Brukere som stér
1 en livssituasjon som kan vare krevende, slik som
barnebidrag, familier med sykt barn og uferetrygd,
opplever mest stress i matet med NAV. For disse kan
den administrative byrden bli ekstra tyngende, nar det
er andre viktige utfordringer i livet som skal handte-
res. Opplevelsen av stress har en tydelig sammenheng
med vurderingen av NAVs klarsprak. Omtrent 2 av 3
brukere mener at informasjonen fra NAV er klar og
forstaelig, men mange av de som blir stresset mener at
informasjonen fra NAV i liten grad er klar og forstie-
lig. Satt pé spissen: Det er brukerne som kanskje tren-
ger NAV mest, som er minst forneyde med NAVs
klarsprak.

Godt over halvparten av brukerne som har lav byra-
kratisk kompetanse svarer at de opplever stress i motet

med NAV. Det underbygger tanken om at forkunn-
skaper om byrékratiet gjor det enklere & forholde seg
til NAV, og at de som i mindre grad har slike kunn-
skaper tar pd seg en storre administrativ byrde. Samti-
dig er det slik at hey digital kompetanse henger
sammen med okt opplevelse av stress. Det kan skyl-
des at disse har hgyere forventninger til NAV. Her ser
vi altsé tydelig at byrakratisk og digital kompetanse
skiller seg fra hverandre. Digital kompetanse fremstar
som mer konkret enn byrakratisk kompetanse, og er
ofte knyttet til praktiske oppgaver som innlogging og
sok etter informasjon. Det vil kanskje vere lettere for
brukerne a fa hjelp til praktiske digitale oppgaver av
veiledere eller bekjente, mens det kan vaere vanskeli-
gere a sette seg inn i byrékratiske prosesser og regler.
Kanskje det kan veere med pa & forklare hvorfor byra-
kratisk kompetanse ser ut til & ha en sterkere sammen-
heng med opplevelsen av NAV enn det digital kom-
petanse har.

Brukernes kompetanse varierer med ulike kjennetegn.
Den digitale kompetansen synker gradvis med alder.
Den byréakratiske kompetansen er lavest ved ung
alder, stiger til en topp i 40-50-arsalderen, for deretter
a falle. Vi ser ogsa at brukere med ytelser og tjenester
som indikerer at de har langvarige helseutfordringer
har lavere kompetanseniva enn andre brukergrupper.
Som vi var inne pa over, kan kontakten med NAV
oppleves som en ekstra byrde nar livssituasjonen er en
stor nok belastning i seg selv. Brukere med lavere
byrakratisk og digital kompetanse er mer tilboyelige
til & ringe til NAVs Kontaktsenter, antakelig fordi de i
storre grad opplever utfordringer med NAVs tjenes-
ter. Brukere som har heyere byrakratisk og digital
kompetanse bruker i noe sterre grad nav.no til & utfere
oppgaver eller til & kontakte ansatte via chat eller mel-
dinger.

Brukernes vurdering av hvor forstéelig informasjonen
fra NAV er varierer med ulike kjennetegn. De som er
sykmeldte eller har sekt om alderspensjon gir den
beste vurderingen, mens sekere av hjelpe- og grunn-
stonad, de som bruker NAV til & fastsette barnebidrag
og de som har sekt om ordninger knyttet til familier
med syke barn er mest kritiske til NAVs klarsprék.
Byrakratisk og digital kompetanse har stor betydning
for brukernes vurdering av NAVs klarsprak. Hoy
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byrakratisk kompetanse eker sannsynligheten for &
oppleve informasjonen som klar og forstaelig. Vurde-
ringen av klarspréket er mer negativ blant brukere
med bade lav og hey digital kompetanse, mens de i
mellomsjiktet er mer forngyde. Vi finner ogsa at eldre
brukere er mer positive enn de unge og at de med god
helse er mer positive enn de med dérlige helse. Bru-
kere som har snakket med ansatte ved NAV-kontoret
har en bedre vurdering av informasjonen enn de som
har brukt nav.no eller hatt telefonkontakt med NAV.
Det er sannsynlig at flere av disse funnene har & gjore
med forventninger og erfaring. For eksempel forven-
ter kanskje unge personer enklere og raskere informa-
sjon enn de far fra NAV, og de er ofte heller ikke sé
vant til byrékratiske prosesser. Noe av det samme kan
veere tilfellet for brukere med hey digital kompetanse
og/eller hoy utdanning — sterre forventninger til klar
og forstéelig informasjon kan gi en darligere vurde-
ring av NAVs klarsprak.

Nér vi bruker sgknadsprosessen til & se nermere pa
akkurat #va ved informasjonen fra NAV som er van-
skelig & forstd, finner vi at det serlig gjelder regelver-
ket rundt ordninger og forklaringer som kommer i
vedtaksbrev. Tekniske oppgaver som sgknad, vedlegg
og dokumentasjon ses pa som noe enklere. Dette til-
sier at regelverk og ordninger er omrader der mange
brukere har behov for enklere og mer forstaelig infor-

masjon. NAV har, med andre ord, forbedringspoten-
sial nar det gjelder a gjore informasjonen forstaelig og
relevant for den enkeltes livssituasjon. Samtidig kan
dette veere en krevende oppgave for NAV dersom
regelverket 1 utgangspunktet er komplisert.

Om lag 5 prosent svarer at & bruke NAVs tjenester pa
nett er sé vanskelig at de trenger hjelp fra andre. Vi
finner alle typer brukere blant disse. Andelen som
trenger hjelp er likevel storst blant personer med ned-
satt arbeidsevne uten AAP, de som har sekt om hjelpe-
eller grunnstenad og de som bruker NAV til & fast-
sette barnebidrag. Andelen er lavest blant sykmeldte,
de som har sgkt om ordninger knyttet til familier med
syke barn, og foreldrepenger. Lave nivder av byrakra-
tisk og digital kompetanse oker sannsynligheten for &
trenge hjelp. Det er ogsé flere som trenger hjelp blant
de med henholdsvis lav utdanning og dérlig helse.

Kapitlet har vist at byréakratisk og digital kompetanse
har betydning for brukernes forhold til NAV. Ulikhe-
ter mellom brukere nar det gjelder byrakratisk og
digital kompetanse skal ideelt sett ikke veere den
enkelte brukers problem. Isteden ma myndighetene
forseke & redusere brukernes administrative byrder
(Déring, 2021). Vare funn tilsier at et viktig grep kan
veaere a sikre at brukerne far klar og forstaelig informa-
sjon fra NAV pa tvers av kanaler.
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4. Spknadsprosessen

Her ser vi nermere pa brukernes erfaringer med &
soke om ytelser eller tjenester. Vi starter med en kort
oversikt over hvor forngyde brukerne er med sok-
nadsprosessen for de enkelte NAV-ordningene. Dette
henger ofte, men ikke alltid, tett sammen med den
generelle brukertilfredsheten. Deretter forseker vi a se
hvordan ulike deler av seknadsprosessen oppfattes fra
brukernes perspektiv, i form av noen steg. Vi vil se at
det er enkelte monstre i brukernes oppfatning av disse
stegene pa tvers av sgknadsprosesser, samt at noen
ordninger skiller seg ut.

Vi undersegker ogsa hvor mange som sgker om flere
ytelser i lapet av en kortere tidsperiode, og hva dette
gjor med brukertilfredsheten. Vi underseker om digi-
taliseringen av seknadsprosessen for gkonomisk sosi-
alhjelp har hatt noen effekt pa brukertilfredsheten. Til
slutt beregner vi hvor stor andel av respondentene
som svarer at de ikke har hatt kontakt med ansatte i
NAV og dermed er helt selvbetjente.

Neer sammenheng mellom erfaring med
soknadsprosessen og brukertilfredshet

Den helhetlige brukertilfredsheten med NAV er tenkt
a reflektere erfaringer fra alle sider av samhandlingen
med NAV. Bade erfaring med veiledning og seknads-
prosesser har sammenheng med den overordnete bru-
kertilfredsheten (kapittel 6). Vi ser ogsa at svikt i
enkelte steg 1 seknadsprosessen kan slé inn i brukertil-
fredsheten. Det er blant annet illustrert i kapittel 2,
hvor vi ser at ventetiden for dagpenger trekker bruker-
tilfredsheten noe ned, mens samme gruppe over tid er
forngyde med veiledningen de far. Generell brukertil-
fredshet og tilfredshet med seknadsprosessen vil for
de fleste brukergrupper dermed trolig henge tett
sammen. Andelen forngyde brukere pa de to indikato-
rene er henholdsvis 76 og 75 prosent. I figur 17 viser
vi en oversikt over de to tilfredshetsindikatorene for-
delt pa stenadsgrupper. Det er sma forskjeller mellom
de to indikatorene, og det er kun signifikante forskjel-
ler blant de som sist sekte om sykepenger, uferetrygd
og grunn- og hjelpestonad.

Brukere som sgker om sykepenger, er mer forngyde
med seknadsprosessen enn med evrige erfaringer med

NAYV. Motsatt er det med sekere til grunn- og hjelpesto-
nad og uferetrygd. Sykepengeordningen har en relativt
moderne seknadsdialog, og i en tidlig fase av sykeperi-
oden betyr det trolig at samhandlingen med NAV opp-
leves som relativ enkel og effektiv. Det er ogsa en ord-
ning som gir full dekning av inntektstapet, uten seerlig
skjennsvurdering. Dette er kanskje arsakene til at sok-
nadsprosessen skiller seg positivt ut i denne gruppen, og
at sykmeldte er blant de mest forneyde brukerne av
NAYV. De som sgker om uferetrygd og grunn- og hjelpe-
stenad vil som oftest ha lengre erfaring med NAV. Dette
er to dels skjonnsbaserte ordninger og sarlig sekere av
uferetrygd har ofte fatt arbeidsrettet oppfelging over
lengre tid av en veileder ved NAV-kontoret. Veilednin-
gen er ofte noe av det brukerne er mest forngyde med,
noe som kan veere arsaken til at den helhetlige tilfreds-
heten skiller seg positivt ut for de to brukergruppene.
Relativt lang ventetid i begge seknadsprosesser kan
trekke ned. I tillegg er seknadene for grunn- og hjelpe-
stenad fortsatt papirbaserte. Under skal vi se at avviket
mellom de to indikatorene for grunn- eller hjelpestonad
forst og fremst knytter seg til det siste aret, noe som
nettopp kan skyldes okt saksbehandlingstid.

Naér vi fordeler de to tilfredsindikatorene pa stonads-
grupper over tid, ser vi at tilfredsheten med seknads-

Figur 17: Brukertilfredshet og tilfredshet med
spknadsprosessen fordelt etter siste spknad.
Prosentandeler med 95% konfidensintervall
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prosessen bade har variert noe, og at den i enkelte til-
feller skiller seg fra den generelle tilfredsheten med
NAV (figur 18). Den sterkt varierende tilfredsheten
blant dagpengesekere har vi allerede vert inne pa i
kapittel 2. Det dreier seg sannsynligvis om at saksbe-
handlingstiden egkte i 2020 og at en del saker pé dette
omradet har hatt lange saksbehandlingstider ogsé i
2022.

Videre ser vi i figur 18 at tilfredshetsindikatorene
blant de som seker om alderspensjon, uferetrygd,
kontantstette og stenader for enslige foresatte er rela-
tivt stabile over disse arene. Som nevnt i kapittel 2 er
imidlertid den gradvise nedgangen 1 tilfredsheten
blant alderspensjonister signifikant, mens det er en
positiv tendens blant de som sgker om kontantstotte.
Blant de som seker om foreldrepenger har iser til-
fredsheten med seknadsprosessen hatt en positiv
utvikling siden modernisering av seknadsdialogen i
2019. Den har imidlertid avtatt noe det siste aret, selv
om saksbehandlingstidene har veert relativt stabile.

Etter den positive ekningen de foregéende tre arene,
har tilfredsheten blant de som sgker om ordninger for-
bundet med syke barn (omsorgs-, pleie- og oppla-
ringspenger) gétt ned det siste aret. I fjor spekulerte vi
i om gkningene kunne skyldes at to av seknadsdialo-

gene var modernisert (NAV, 2021b). I arets underso-
kelse har vi spurt respondentene hvilken av de tre ord-
ningene det ble sgkt pé, og vi finner ingen signifikante
forskjeller 1 tilfredshet mellom disse. Dette kan
komme av at denne brukergruppa har en relativt lik
livssituasjon, ved at en del familier seker pa flere av
disse tre ordningene samtidig. Ogsa pa dette omradet
har saksbehandlingstidene gatt opp i den perioden
undersogkelsen er gjennomfert. Under skal vi se at
ventetiden oppleves spesielt lang blant de som seker
om pleiepenger. I tillegg har seknadsdialogen blitt
fornyet det siste aret. Seknadsdialogen reflekterer
imidlertid et komplekst regelverk som ikke nedven-
digvis har gjort det enklere for brukerne & fylle inn
soknaden.

Varierende tilfredshet med ulike steg i
spknadsprosessene

Tidligere har vi forsekt & forstd seknadsprosessen
som en verdikjedeprosess (NAV, 2019), mens vi i
arets rapport heller forsgker & se den i noen steg som
brukerne kan ha ulike erfaringer med (Madsen et al.,
2022). Det er flere mater & inndele en seknadsprosess
pa. Ut fra hvordan brukerne svarer pd spersmalene i
arets undersekelse har vi kommet frem til at den pa et
overordnet niva kan forstas i fire steg: for, under,
vente og etter. Spersmalene vi har brukt for & opera-
sjonalisere stegene er valgt ut fra at det har vert rele-

Figur 18: Brukertilfredshet og tilfredshet med spknadsprosessen fordelt etter siste spknad, 2019-2022.
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vant for mange respondenter & svare pa spersmalene i
sammenheng med den siste seknaden de sendte til
NAV. Operasjonaliseringen er beskrevet i tabell 1.

I tabell 1 kommer det fram at sekerne er mest forngyde
med d fylle inn seknaden. Deretter kommer den innle-
dende orienteringen for seknaden fylles inn. NAVs
utvikling de seneste arene har fokusert pa digitale sok-
nadsdialoger, som tilsvarer steget med & «fylle inn sek-
naden». Det har ogsa vart arbeidet med & bedre infor-
masjonen rundt ordningene. De to siste stegene har fatt
noe mindre oppmerksombhet, noe som kanskje forklarer
hvorfor brukerne er minst forngyde med disse. Saksbe-
handlingstid og informasjonen en far mens seknaden
behandles er i utgangspunktet to ulike aspekter ved
saksbehandlingen, men som fra brukernes perspektiv
ser ut til & henge tett sammen. Mangelfull informasjon
fra NAVs side i lopet av ventetiden kan for brukerne
oppleves som et «svart hull» som forverrer brukeropp-
levelsen, iseer om ventetiden er lang.

Det er ventetiden som har sterst ssmmenheng med til-
fredsheten med seknadsprosessen, altsa kan vi si at
denne er det viktigste steget for brukerne. Brukerne er

samtidig relativt mindre forneyde med dette steget i
soknadsprosessen enn de to forste stegene. Betydnin-
gen av ventetiden varierer noe med hva de sgker pa.
Ventetid har sterkest betydning for tilfredshet med
soknadsprosessen for de som har segkt om pleie-/
omsorgs-/oppleringspenger, grunn- og/eller hjelpe-
stonad og hjelpemidler, mens den spiller mindre inn
blant de som har sgkt om foreldrepenger og kontant-
stotte (ikke vist i tabell).

Det brukerne svarer om tilfredshet med NAV, sgknads-
prosesser og de enkelte stegene, henger sammen med
bade andre inntrykk av NAV og egen situasjon. Det
kan derfor veere vanskelig analytisk sett & ssmmenligne
soknadsprosesser opp mot hverandre. For eksempel er
det variasjon i bade nér en kan seke om noe og hvordan
selve innfyllingen av seknaden foregar. Livssituasjon
og kjennetegn blant brukerne kan ogsa pavirke eksem-
pelvis hvor viktig ventetiden oppleves eller hvor enkelt
det er & forsta informasjonen fra NAV.

Vi ser naermere pa om det er noen steg i seknadspro-
sessen som serlig avviker fra hverandre nér de brytes
ned pé de enkelte ordningene. Det kan vaere med pé &

Tabell 1: Fire steq i spknadsprosessen, med gjennomsnittlig tilfredshet og sammenheng med brukernes
tilfredshet med spknadsprosessen, alt i alt

Fire steg i spknadsprosessen Operasjonalisering (Cronbachs alpha)* Gjennomsnitt pa  «Viktighet»**
skala 1-6
For «Forsta informasjonen om ordningen (f.eks. regler og 4,2 0,14
likt
Orientering om mulige ordninger en kan ha plikter»)
rett pa og hvordan spke pa disse «Forsta hvilken informasjon NAV trenger fra meg for &
behandle spknadeny (0,87)
Under / Fylle inn «Fylle inn spknadeny» 4,5 0,14
Fylle inn spknaden
Ventetid «Informasjonen om status pa behandling av spknaden 4,0 0,54
. mens jeg ventet»
Vente pa svar
«Tiden det tok fra jeg sekte til jeg fikk svar pa spknaden»
(0,92)
Etter «Forsta hvilke regler som er brukt for & fatte vedtaket» 39 0,11
Sette seg inn i svaret
R?=0,64
N=12 529

*Spgrsmalene er besvart pa 6-punktskala, enten ut fra tilfredshet eller en vanskelig-enkelt skala, og testet for konsistens blant flere spgrsmal vi

antar henger sammen med det enkelte steg

**Koeffisienter fra en regresjonsmodell med «tilfredshet med spknadsprosessen, alt i alty, som avhengig variabel
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avdekke om det er noen steg brukerne er spesielt for-
neyde eller misforneyde med. Vi gjor dette ved a
regne ut differansen til det enkelte steget mot gjen-
nomsnittet av de fire stegene. Hvis respondenten er
relativt mer forngyde med ett steg enn andre, vil denne
fremstd som positiv og visa versa. Resultatene fra
denne analysen vises i figur 19.

Etter denne omregningen til de relative forskjellene er
det, som det ogsa fremkommer i tabell 1, etter-fasen
som slar mest negativt ut (—0,27). Deretter kommer
ventetid (—0,13). P& den positive siden kommer for-
fasen (+0,08) og utfylling av seknad (+0,32). Det
betyr at brukerne generelt sett er mindre forneyde
med forhold rundt ventetid og forklaringene de mottar
sammen med vedtakene, enn de er med informasjons-
innhentingen og seknadsutfyllingen. Disse tallene sier
altsd noe om distansen mellom stegene: Positive for-
tegn betyr kun at noe oppleves relativt bra, ikke at noe
er bra i absolutt forstand.

Figuren viser at det er noe variasjon i disse avvikene
avhengig av hvilken sgknad det gjelder. Stegene for
sokere av foreldrepenger er relativt sammenpresset,
altsa ligger stegene ner hverandre i figuren. Sett i
sammenheng med at foreldrepengesekere er en av de
mest forneyde brukergruppene i NAV, kan det tolkes

Figur 19: Distanser mellom tilfredshet med ulike faser
av spknadsprosessen. 95% konfidensintervall
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som at brukerne har hey tilfredshet med alle steg i
prosessen. Blant sgkere av gkonomisk sosialhjelp er
det imidlertid et spenn mellom de to forste stegene og
de to siste stegene i prosessen. Disse virker relativt
forngyde med bade steget «for» og «fylle inn», men
relativt mindre forneyde med bade ventetid og forkla-
ringer i forbindelse med vedtaket (etter). Blant de som
har sgkt om omsorgs-, pleie- eller opplaringspenger
er monsteret noe av det samme. Her er det imidlertid
ventetiden som slar ekstra negativt ut. Nar vi ser naer-
mere pa de enkelte ordningene pa omradet, er det spe-
sielt ventetiden knyttet til pleiepenger som utmerker
seg negativt.

Lavere tilfredshet blant de som sgker om flere
ytelser

39 prosent av respondentene som svarer at de har sekt
om en spesifikk ytelse de siste 6 manedene svarer
ogsé at de har sekt om, eller mottatt, en annen ytelse
de siste 12 manedene.'"* Omfanget varierer naturlig
nok med hvilken ytelse brukerne har sgkt pé sist (figur
20). Andelen er storst blant de som har sekt om ufere-

Figur 20: Brukere som har spkt om/mottatt andre
ytelser de siste 12 maneder, prosentandeler med 95%
konfidensintervall
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4| spprreskjemaet viser det seg at mange har svart det samme som
den siste ytelsen, altsa kan spgrsmalet veere uheldig formulert.
| etterkant er svarene korrigert slik at det ikke har veert mulig a
svare det samme. Andelene i denne delen kan veare ungyaktige,
men likevel gi et grovt bilde av hva flere ytelser gjgr med brukertil-
fredsheten.



// Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

trygd, kontantstette og grunn- eller hjelpestonad, og
lavest blant de som har sgkt om dagpenger, alderspen-
sjon og sykepenger. Mange som har sekt om ufore-
trygd har mottatt AAP og sykepenger. De som bruker
kontantstette som «ventestotte», eksempelvis frem
mot barnehageplass har i mange tilfeller ogsa hatt for-
eldrepenger i1 denne perioden (Arntsen et al., 2019).
De som i minst grad har kombinasjoner, gjelder ord-
ninger hvor mange kommer rett fra, og kanskje kjapt
gar tilbake til, arbeidslivet. Vi ser dermed at arbeids-
livsytelsene ofte tas i bruk som enkeltytelser, mens
familie- og helseytelsene i storre grad kombineres
med flere ytelser.

Brukertilfredsheten blant de som har sgkt om/mottatt
flere ytelser de siste 12 méanedene er generelt 4,5 pro-
sentpoeng lavere enn de som har sekt om ¢én ytelse.'
Denne forskjellen i tilfredshet er ikke jevnt fordelt
mellom ordningene. Mest (relativ) misneye er knyttet
til de som har sgkt om gkonomisk sosialhjelp og
sykepenger, ulike familieytelser og foreldrepenger
(figur 21).

Arsaken til det lavere nivdet i brukertilfredshet kan
skyldes ulike forhold. Brukere vil kanskje oppleve at
det er lite «flyt» mellom NAVs ulike ordninger,
eksempelvis i form av at informasjon fra tidligere
soknader eller oppfelgingslep ikke uten videre tas
hensyn til i nye seknader. Det varierer ogsé i hvor stor
grad seknadsprosessene er modernisert, og det er ikke
nedvendigvis samme sgknadsform eller opplegg for
den enkelte seknad. Overgangen fra en ordning til en
annen er dermed ikke nedvendigvis semles fra NAVs
side, noe som kan medfere okt administrativ byrde for
brukeren (se kapittel 3). Samtidig kan det a seke pa
eller motta flere ordninger reflektere at brukeren er i
en vanskelig livssituasjon. Det kan medfere misneye
med NAV, og det offentlige mer generelt. Nar vi gjor
en statistisk kontroll for dette endrer imidlertid ikke
funnene seg vesentlig. Arsakene er uklare, men vi kan

!5 Logistisk regresjonsmodell med generell brukertilfredshet som
avhengig variabel, en dikotom variabel for flere spknader intera-
gert med siste spknad som avhengig variabel. N=17 456, Pseudo
R?=0,02. Estimatene blir mer sammenpresset dersom vi kontrollerer
for tilveerelsen, men hovedinntrykket forblir det samme (forskjellen
blir 2,7 prosentpoeng, R%=0,1).

Figur 21: Endring i brukertilfredshet dersom sgker
har mottatt/sgkt om flere ytelser siste 12 maneder.
Prosentpoeng med 95% konfidensintervall

Kontantstotte —_—

Alderspensjon —b—
Oms./ pleie / oppl. penger —°§—
Uferetrygd _9‘_
AAP —e—~
Dagpenger —0—;—
Hjelpemiddel —e—v—
Foreldrepenger —0—
Stonad ensl. mor/far —o—‘—
Grunn- eller hjelpestonad :
Sykepenger —
@konomisk sosialhjelp —_—

i det minste sla fast at de som erfarer og seker om flere
ordninger, oftere er mer misforneyde med NAV.

Uklart om Digisos har ¢kt tilfredsheten blant
sokere av gkonomisk sosialhjelp

Okonomisk sosialhjelp er en kommunal tjeneste som
forvaltes av NAV-kontoret. Tidligere har den enkelte
kommune hatt sitt eget system for & motta seknader
om sosialhjelp, som i hovedsak har vert papirbasert.
Fra 2019 har kommuner imidlertid hatt anledning til &
ta i bruk en felles lasning for at brukerne skal kunne
soke digitalt. Lesningen ble tatt i bruk av et fétall
kommuner i 2019. I forbindelse med pandemien ble
behovet for digitalisering raskt forsterket, og i dag
benytter neer alle landets kommuner seg av Digisos
(KS, 2022).

Siden gkonomisk sosialhjelp er en kommunal ytelse,
er ikke sokere pa denne ordningen direkte med i
utvalget til NAVs Personbrukerundersegkelse. Sekere
av sosialhjelp er imidlertid indirekte representert i
undersgkelsen, eksempelvis ved at de samtidig er
registrert i statlige systemer fordi de far arbeidsrettet
oppfoelging. Siden 2019 har 2 800 respondenter svart
at den siste soknaden de sendte NAV var om gkono-
misk sosialhjelp. Dette gir oss dermed mulighet til &
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Figur 22: Brukere som svarer at de brukte internett
for & spke om gkonomisk sosialhjelp eller andre
ordninger. Perioden 2019-2022. Prosentandeler med
95% konfidensintervall
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undersgke om det har vart noen utvikling i denne
gruppen nar det gjelder tilfredshet med seoknads-
prosessen.

Innferingen av Digisos har utvilsomt medfert at en
langt sterre andel i malgruppen har skt digitalt (figur
22). Siden vi startet 4 male seknadsform i 2019 har
andelen okt fra om lag 33 til 80 prosent. Andelen lig-
ger nd pa omtrent samme niva som for gvrige ordnin-
ger i NAV.

Ut fra dataene i1 undersegkelsen vet vi ikke hvilken
type sosialhjelp respondenten har sgkt om, eller om
gvrige kjennetegn ved respondentene har endret seg
over ar. Dersom Digisos har hatt en betydelig effekt
pa brukernes tilfredshet med seknadsprosessen,
burde vi likevel kunne avdekke det i denne underse-
kelsen. Vi estimerte en regresjonsmodell med til-
fredshet med seknadsprosessen blant sekere som
avhengig variabel, og seknadsform interagert med ér
som uavhengige variabler. Til sammenlikning laget
vi samme modell for gvrige ordninger. Vi s ogsa pa
om det har vaert noen endring i den overordnete bru-

Figur 23: Overordnet tilfredshet med
spknadsprosessen, fordelt etter stpnadstype og
spknadsform. Perioden 2019-2022. Predikerte
gjennomsnitt med 95% konfidensintervall
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kertilfredsheten med NAV i denne gruppen siden
2016.1

Resultatene gir lite stotte til at Digisos har bidratt
vesentlig til okt brukertilfredshet med seknadsproses-
sen blant sosialhjelpssakere. Tilfredsheten i denne
gruppen har variert lite de siste arene. I gjennomsnitt,
siden 2019, skarer de som seker om sosialhjelp via
internett om lag 0,3 poeng mer (pa en 6-punktsskala)
enn de som har brukt andre seknadsformer. Det er til-
svarende som for andre brukergrupper. Uten hensyn
til ar i modellen er forskjellen statistisk signifikant,
men ikke med kontroll for ar.

Ut fra dette ser det ikke ut til at innferingen av Digisos
har bidratt til at brukerne er blitt vesentlig mer for-
neyde. Det kan ha flere arsaker. Den forste er at bru-
kerne ikke nadvendigvis opplever den digitale sekna-
den som vesentlig enklere enn den papirbaserte. En

16 N=50 351 og 2 694.R%= 0,01 og 0,02. Vi forspkte ogsa andre utfall
(generell brukertilfredshet, svartid, enkelt a forsta hvilken informa-
sjon NAV trenger), som ga tilsvarende resultater. En tidslinje pa
generell brukertilfredshet blant sosialhjelpsmottakere fra 2016
(uten mulighet for fordeling pa sgknadsform) gir heller ingen indi-
kasjon pa at brukertilfredsheten har gkt de siste arene (N=4 751).
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nylig vurdering av Digisos tilsier eksempelvis at det
kan veere utfordrende & laste opp vedlegg i losningen
(Proba, 2022). Den andre er, som vi har vart inne pa
over, at selve utfyllingen av seknader har en mindre
rolle i brukernes oppfattelse av seknadsprosessen
sammenlignet med eksempelvis ventetid (som heller
ikke oppleves som bedret etter innfering av Digisos).
For mange sosialhjelpsekere er tidshorisonten en vik-
tig side og ventetid pa svar fir dermed en relativ storre
betydning enn for mange andre ytelser. En tredje for-
klaring er at det kan vere en viss seleksjon blant bru-
kere som seker digitalt og ikke. De som bruker
ikke-digitale sgknadsformer kan vaere mer «digitalt
sarbare» og forneyde med muligheten til & soke pd
andre méter, mens de med heyere digital kompetanse
forventer, snarere enn blir begeistret, av en digital
soknad. I tillegg kan de med mindre digital kompe-
tanse ogsa vare veiledet til & bruke den digitale los-
ningen (Proba, 2022), noe som kan trekke ned bruker-
tilfredsheten dersom de ikke opplever a mestre
denne."”

Fa brukere er helt selvbetjente

15 prosent av respondentene i undersgkelsen beregner
vi er sakalt «selvbetjente», altsd er de brukere av NAV
uten 4 ha vert 1 kontakt med ansatte det siste halve
aret (se faktaboks). 13 prosent svarer at de har veert i
kontakt med en ansatt 1 gang, 34 prosent 2 ganger, 26
prosent 4-9 ganger og 12 prosent 10 eller flere gan-
ger. Med bakgrunn i bade brukervennlighet og effek-
tivitet er det et mél for NAV at mange brukere skal
kunne betjene seg selv ved a bruke digitale lasninger.
Her ser vi neermere pa hva som kjennetegner de selv-
betjente brukerne.

Vi bruker en logistisk regresjonsmodell til & under-
soke nermere om selvbetjeningsgrad varierer med
respondentenes kjennetegn.'® Den viktigste forklarin-

17 De som spker om gkonomisk sosialhjelp pa nett har noe lavere digi-
tal kompetanse enn de som spker om andre ordninger pa nett (for-
skjellen er 0,12 pa firepunktsskala, p<0,05).

8 Modellen er satt opp med fglgende uavhengige variabler: siste spk-
nad, byrakratisk og digital kompetanse, alder, kjgpnn, om det er spkt
om mer enn en ytelse det siste aret, om tilvaerelsen oppleves god
eller ikke og husholdningsinntekt. Ulike interaksjoner, innvandrer-
bakgrunn og utdanningsniva ble vurdert, men ikke tatt med siden
de hadde liten betydning i analysen. Pseudo R?=0,14. Se detaljer i
vedleggstabell 9.

Beregning av «selvbetjeningsgrad»

Siden fjoraret har personbrukerundersgkelsen gitt mulig-
het for to noe ulike operasjonaliseringer av om brukeren
er selvbetjent eller ikke. Den fgrste operasjonaliseringen
tar utgangspunkt i et direkte spgrsmal om hvor mange
ganger respondenten har hatt kontakt med ansatte i
NAV de siste 6 manedene. Pa spgrsmalet svarer 15 pro-
sent at de ikke har hatt kontakt med ansatte (3 prosent-
poeng hgyere enn i fjor). Med andre ord, svarer 85 pro-
sent at de har hatt kontakt med ansatte minst én gang.
Det er denne definisjonen vi benytter i analysene.

Den andre operasjonaliseringen tar utgangspunkt i bruker-
nes svar pa hvilke kanaler de har brukt det siste halve aret.
Selvbetjening regnes da som at de har benyttet nav.no til &
finne informasjon eller gjgre noe, og samtidig ikke hatt
kontakt med ansatte via chat, telefon, video- eller fysisk
mete. Denne operasjonaliseringen er dermed snevrere, i
og med at den ikke apner for at en kan ha kontakt med
NAV-ansatte pa andre mater enn det som er nevnt. Ut fra
denne definisjonen er 19 prosent av brukerne selv-
betjente (ingen signifikant forskjell fra i fjor).

Uansett hvilken definisjon som legges til grunn, kan vi
altsa si at en hgy andel, 81-85 prosent, av responden-
tene har hatt kontakt med en ansatt minst én gang det
siste halve aret, og dermed at en mindre andel brukere
kan regnes som helt selvbetjente. Vi ma imidlertid ta for-
behold om at gjennomfgringen av brukerundersgkelsen
kan medfgre skjevheter som pavirker npyaktigheten av
anslagene. For eksempel er utvalget basert pa de som er
under oppfelging eller som har sgkt om noe fra NAV.
| kontrast til eksempelvis de som far faste utbetalinger
over flere ar, er dette aktiviteter som kan utlgse behov
for kontakt. Det er ogsa mulig at de som har hatt kontakt
med ansatte i NAV i stgrre grad velger a svare pa under-
spkelsen, noe som kan lede til at selvbetjeningsgraden
undervurderes.

gen pa variasjon i selvbetjeningsgraden er, ikke over-
raskende, hvilken ordning det er sgkt pé sist (figur
24). Dette reflekterer at ordningene i NAV er ulike
bade nar det kommer til hvordan seknader, saksbe-
handling og (eventuell) oppfelging er lagt opp, samti-
dig som det sier noe om brukerens situasjon. Ordnin-
gene med hoyest selvbetjeningsgrad er kontantstatte,
alderspensjon og foreldrepenger. Felles for disse ord-
ningene er at det er liten grad av skjenn involvert i
saksbehandlingen, og slik sett er det naturlig at en del
av disse sakene loses uten behov for kontakt med
ansatte. Ut fra denne argumentasjonen burde syke-
penger ogsa ligget hoyt, men i utvalget far vi nok med
oss en overvekt av de som har hatt lengre sykmeldin-
ger. Kanskje burde en uansett forventet at enda flere
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Figur 24: Selvbetjeningsgrad fordelt pa siste spknad,
predikerte prosentandeler med 95%
konfidensintervall
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av sakene loses uten kontakt med ansatte. Ordningene
med lavest selvbetjeningsgrad er knyttet til de bru-
kerne som far oppfelging fra veiledere pa NAV-kon-
toret. Det er naturlig at disse er i kontakt med ansatte
om oppfelgingen, og mange har ogsd kontakt med
veiledere angédende ytelser (Ekelund, 2021). Det er
ogsa disse brukerne som i sterst grad ensker meter
med ansatte (se kapittel 3).

Selvbetjeningsgraden varierer ogsd med enkelte andre
kjennetegn. Om lag 40 prosent av de som svarer at de
har sgkt om en ytelse de siste 6 manedene, har ogsa
fatt, eller har sekt om, en annen ytelse det siste aret.
Isolert sett senker dette selvbetjeningsgraden med 6
prosentpoeng (figur 25). Det er en svak tendens til at
eldre er mer selvbetjente enn yngre, mens det ikke er
forskjell mellom kvinner og menn. Det er heller ingen
forskjell mellom ulike nivaer av byrakratisk og digital
kompetanse nar det kontrolleres for de andre fakto-
rene. Sistnevnte funn sammenfaller med funnene i
forrige kapittel, som tilsier at disse egenskapene kan
ha noe & si for kontaktform, men ikke nedvendigvis
har sa mye & si for om en tar kontakt. Det som imidler-
tid slar tungt inn er misneye med tilvaerelsen og lavere
inntekt. Begge disse reduserer selvbetjeningsgraden
med 67 prosentpoeng. Om situasjonen er sammen-
satt, kan det lede til behov for at brukeren kontakter

Figur 25: Selvbetjeningsgrad fordelt pa siste spknad,
predikerte prosentandeler med 95%
konfidensintervall
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NAV for a orientere seg eller fa bekreftelse pa hvilke
ordninger som er aktuelle. Svak gkonomi kan kanskje
utlese behov for forsikring om at seknaden er mottatt
og behandles, eller om riktige vedlegg er sendt inn,
slik at behandlingstiden ikke blir unedig lang.

Kort oppsummering og drofting

Vi har undersokt noen sentrale aspekter rundt bru-
kernes opplevelse av & sgke pa ytelser og ordninger
fra NAV. De som er mest forngyde med seknadspro-
sessen er de som har sgkt om kontantstatte, alders-
pensjon og sykepenger, mens de minst forngyde er
de som har sgkt om grunn- eller hjelpestonad og
okonomisk sosialhjelp. Tilfredsheten blant alders-
pensjonister er gradvis redusert de siste arene. Det
kan skyldes at det har vert lite fornyelse av seknads-
dialogen fra NAVs side. Losningen har ikke neodven-
digvis blitt verre, men kanskje er den ikke utviklet i
takt med ekte forventninger blant brukerne (James,
2009).

Tilfredsheten med seknadsprosesser skiller seg lite fra
den overordnete tilfredsheten med NAV. For de som
har sekt om sykepenger skiller imidlertid erfaringen
med segknadsprosessen seg positivt ut, mens den er
mer negativ for de som har sekt om uferetrygd og
grunn- eller hjelpestonad. Seknadsprosessen for disse



// Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

brukergruppene har tydeligvis egenskaper som gir et
henholdsvis positivt og negativt inntrykk sammenlig-
net med deres gvrige erfaringer med NAV.

Tilfredsheten med seknadsprosesser sammenfaller
ofte med utvikling av nye digitale tjenester i NAV. De
siste drene har vi sett at tilfredsheten med seknadspro-
sessen blant de som sgker om foreldrepenger har okt
vesentlig. Seknadsprosessen for sosialhjelp er ogsa
vesentlig modernisert de siste arene, noe som reflekte-
res 1 at andelen som seker digitalt er mer enn doblet.
For denne ordningen finner vi imidlertid ingen klar
indikasjon pé at tilfredsheten har ekt. En forklaring
kan veere at det er andre forhold enn sgknadsform som
er avgjerende for tilfredsheten med NAV. En annen
forklaring er at brukerne forventer, snarere enn blir
begeistret, over muligheten til & soke digitalt.

Nar vi ser nermere pa seknadsprosessen i ulike steg,
ser vi at brukerne er relativt forneoyde med det & fylle
ut en seknad og skaffe seg informasjonen om ordnin-
gene. Det er pa disse to omradene NAV har gjort de
storste systemendringene. De er likevel mer forneyde
med utfylling av seknad enn med informasjonen om
ordningen. Det er ventetiden som er viktigst for til-
fredsheten med seknadsprosessen. Med begrepet
«ventetid» medregner vi bade saksbehandlingstiden
og informasjonen brukerne far (eller ikke far) mens de
venter pa et vedtak. Sammenlignet med de andre ste-
gene, skiller ventetiden seg sarlig negativt ut blant de
som sgker om sosialhjelp og pleiepenger. En apenbar,
om enn ikke nedvendigvis enkel, losning pa dette pro-
blemet er & utvikle lgsninger som gjor at seknadene
kan behandles raskere og/eller at brukerne far infor-
masjon om hvor i «lgpet» seknaden er. Vi finner ogsa
at de som har sgkt om flere enn én ytelse det siste aret

er mindre forneyde med seknadsprosessene i NAV.
Dette kan skyldes at kombinasjonen mellom ulike
ordninger ikke oppleves semlost.

NAV har en ambisjon om at flere brukere skal bli
selvbetjente, altsd at de skal seke og administrere sin
sak uten & vere avhengige av dialog med ansatte i
NAV, eller kanskje tilmed slippe & seke for a fa det de
har krav pa. Kun 15 prosent av respondentene i under-
sokelsen beregner vi at er helt selvbetjente. Andelen
er naturlig nok minst blant brukere som far oppfel-
ging fra veiledere ved NAV-kontorene. Blant de som
har sgkt om alderspensjon og kontantstette er imidler-
tid andelen helt selvbetjente ikke mer enn 30—40 pro-
sent. Vi ser at «selvbetjeningsgraden» har sammen-
heng med ulike trekk ved brukeren. Den er lavest
blant de som har sgkt om flere ytelser det siste aret,
blant de som er misforneyde med tilvaerelsen og som
har en mer utrygg ekonomi. Det kan tyde pa at en del
av de som tar kontakt med NAV star i en usikker livs-
situasjon og ensker & forsikre seg om at de gjor ting
riktig (NAV, 2021b). Vi forventet at de som har hoy-
ere byrakratisk og digital kompetanse, altsa som har
mer kjennskap til byrakratiske prosesser og bruk av
digitale flater, skulle vaere mer selvbetjente enn andre.
Men resultatene tyder i liten grad pa det. De med hay
kompetanse synes generelt at forholdet til NAV er
enklere, men samtidig vet de kanskje i sterre grad
hvem som kan kontaktes for a fa hjelp nar noe er van-
skelig. Det er ogsa mulig at de har storre forventnin-
ger til NAV og av den grunn tar kontakt. Sma for-
skjeller i kontaktmenster mellom de som har lav og
hoy byrakratisk og digital kompetanse kan samtidig
tyde pa at pakjenningen er steorre for de med relativt
lav kompetanse (se ogsa kapittel 3).
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5. Veiledningen ved NAV-kontorene og
samhandlingen med andre

I kapitlet ser vi naermere pa erfaringene blant brukere
som har mett og fitt oppfelging fra veiledere ved
NAV-kontoret. Vi tar for oss brukernes vurderinger
av ulike aspekter ved veiledningen, brukernes til-
fredshet med andre virksomheter, og NAVs samar-
beid med disse. Deretter ser vi nermere pa hvilke
erfaringer som bidrar til & bedre ens livssituasjon. Til
slutt undersegker vi om meteformer med veileder har
endret seg de siste arene og vi tar en kikk pad omfanget
av enske om, og bytte av, veileder.

Brukerne er mest forngyde med veilederen

Som nevnt i kapittel 2, er veiledningen brukerne far
fra ansatte ved NAV-kontoret noe av det brukerne er
mest forngyde med. Tilfredshet med veiledningen er
viktig for den overordnete brukertilfredsheten, men er
ogsa til dels atskilt fra denne. Nar vi fordeler tilfreds-
het med veiledningen pa brukergrupper (figur 26), fin-
ner vi at den bare delvis reflekterer den generelle bru-
kertilfredsheten. Sykmeldte og AAP-mottakere er
riktignok mer forneyde med veiledningen enn arbeids-
sokere og personer med nedsatt arbeidsevne uten
AAP. Den forskjellen vi ser mellom de to ferstnevnte
gruppene nar det gjelder overordnet tilfredshet med
NAV (kapittel 2), reflekteres imidlertid ikke ved vei-

Figur 26: Prosentandel brukere som er forngyde med
veiledningen fra ansatte ved NAV-kontoret, fordelt pa
brukergruppe. Med 95% konfidensintervall

920

80

60

—e— Arbeidssokere
Neds. u/AAP

—=— AAP

—=— Sykmeldte

2020 2021

ledningen. Begge grupper er like forneyde. Arbeids-
sokernes tilfredshet med veiledningen har ogséa vert
stabil de siste arene, og den store misngyen med len-
gre saksbehandlingstid p& dagpenger i 2020 er ikke
synlig 1 vurderingen av veiledningen.

Veiledningen har mange sider og kan innebeare
interessemotsetninger mellom bruker og veileder.
Veilederen skal hjelpe brukeren videre og gjere inn-
byggeren mindre avhengig av NAVs bistand. Bruke-
rens behov og ensker skal vektlegges, samtidig som
oppfelgingen skal skje i trdd med regelverk. Det kan
innebzre at veilederen bade ma stille krav og pase at
brukeren overholder plikter. I tillegg mé veilederen
forholde seg til organisatorisk ressursknapphet, mulig
tidsned og andre samarbeidspartnere. Det kan dermed
oppsta spenninger mellom brukerens ensker, veilede-
rens anbefalinger og hva veilederne mé kreve av, og
har mulighet til & tilby, brukeren (Nyberg et al., 2022;
Lipsky, 2010). Den relativt haye tilfredsheten med
veiledningen kan tyde pa at mange veiledere lykkes
med dette, sett fra brukernes stisted. Samtidig uttryk-
ker betydelige andeler av brukerne misngye med vei-
ledningen, og det kan vere nyttig & se narmere pa
hvilke aspekter ved veiledningen som brukerne er mer
og mindre forngyde med.

I veiledningen inngar aspekter knyttet til bdde forhol-
det til veileder (den sakalte arbeidsalliansen), effekti-
vitet i oppfelgingen og eventuell bistand fra andre
virksomheter enn NAV. Brukerne ser ut til & ha noe
varierende erfaringer rundt disse aspektene (figur
27)." Mest forneyd virker de til & vaere med det mel-
lommenneskelige forholdet til veilederen. 90 prosent
av respondentene svarer at veilederen meter dem pa
en hyggelig mate, og 88 prosent mener at veilederen
«stoler pé at det jeg sier og informerer om, er sant.
Sistnevnte kan tolkes som at de fleste brukere opple-
ver at veileder viser dem tillit (se ogsa kapittel 6).

En noe lavere andel av brukerne er forneyde med for-
hold rundt innholdet i veiledningen og oppfelgingen.

19 N=2902 for spprsmalet om tiltak, 4228-7651 for andre aspekter,
avhengig av om respondent har erfaring med veiledning/valgt a
svare pa det enkelte aspekt. Resultatene er tilsvarende dersom vi
kun tar med respondenter som har svart pa alle spgrsmal.
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82 prosent opplever at det er enighet om malene, mens
79—-80 prosent mener at veilederen er mulighetsorien-
tert og har god kunnskap om arbeidsmarkedet. 76 pro-
sent mener at veilederen bidrar til & forbedre ens livs-
situasjon.

Brukerne er relativt lite forneyde med aspekter rundt
effektivitet, nytte og digitale stetteverktoy. 74-75
prosent er forneyde med tiden det har tatt & fA mote/
oppfelging eller starte i tiltak. 71 prosent mener at
aktivitetene er nyttige. 68 prosent mener at NAV
samarbeider godt med andre virksomheter, 66—70
prosent er forngyde med de digitale stotteverktoyene
og 65 prosent synes de har innflytelse pa hvordan de
far oppfolging fra NAV.

Resultatene tyder pa at brukerne i stor grad er for-
neyde med det mellommenneskelige motet med veile-
der, men 1 mindre grad er forneyde med systemet og
rutinene rundt oppfelgingen. Det er noe overraskende
at det er sa stor forskjell pd de mellommenneskelige
aspektene vedrerende veiledere sett opp mot i hvilken
grad brukerne opplever a ha innflytelse pd hvordan
oppfelgingen foregér, altsd brukermedvirkningen.
Kanskje kan det tolkes som at brukerne viser forsta-
else for at oppfelgingslepet er preget av regler og ruti-
ner, og at veilederen ikke star fritt i hvilke tjenester

Figur 27: Prosentandel brukere som er forngyde med
ulike aspekter ved veiledningen og oppfelgingen fra
NAV-kontoret, med 95% konfidensintervall
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som tilbys og hva som mé kreves av brukeren. Fun-
nene reflekterer at flere brukere opplever at de er mott
med respekt, enn de som er forngyde med NAV hel-
hetlig sett (kapittel 2 og 6).

Varierende erfaringer med NAVs samarbeid med
andre

Mange brukere som far arbeidsrettet oppfelging fra
NAV, far bistand fra andre virksomheter. Brukerne
skal fa et «helhetlig og koordinert tilbudy, tilpasset
deres behov (AID, 2022). Her skal vi se na&ermere pa i
hvor stor grad brukerne er forngyde med andre virk-
somheter, og hvilken rolle NAV spiller i koordinerin-
gen.

Blant brukere som far oppfelging fra NAV-kontoret,
svarer om lag 75 prosent at de har fatt tjenester eller
oppfelging fra andre akterer. Dette varierer naturlig
nok med brukergruppe. Blant arbeidssekere svarer 48
prosent at de ikke er tilknyttet andre. 45 prosent er
tilknyttet helsevesen, 27 prosent arbeidsgivere, 27
prosent tiltaksarrangerer, 5 prosent skole/universitet
og 2 prosent frivillige organisasjoner eller andre. 28
prosent er tilknyttet mer enn én av disse akterene.

Det er liten forskjell i NAV-brukernes tilfredshet med
de enkelte akterer (figur 28). De relativt f4 brukerne

Figur 28: Prosentandel som er forngyde med andre
aktorer, med 95% konfidensintervall
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som er tilknyttet frivillige organisasjoner, er de mest
forngyde. Andelen forneyde blant de som benytter
skole og helsevesen er om lag 87 prosent, mens 83
prosent er forneyde med tiltaksarrangerer og arbeids-
givere. Disse vurderingene kan ikke nedvendigvis
sammenlignes direkte mot tilfredsheten med NAV.
Om vi likevel sammenligner med det generelle spors-
malet om brukertilfredshet, ser det ut til at tilfredshe-
ten med disse akterene ligger over tilfredsheten med
NAYV (75 prosent).

Respondentene ble ogsa spurt om det er noen akterer
de ensker hjelp fra, men ikke har fatt. 24-25 prosent av
arbeidssekerne og personer med nedsatt arbeidsevne
uten AAP svarte minst én av akterene, mens tilsva-
rende var 1419 prosent blant sykmeldte og AAP-mot-
takerne. Flest svarer at de ensker hjelp fra arbeidsgi-
vere (8 prosent), tiltaksarrangerer og helsevesen (5—6
prosent). Arsakene til at de ikke far bistand kan vere
béde begrenset kapasitet hos akterene (samt etterspor-
sel for arbeidsgiveres del), at brukerne fortsatt venter,
eller at brukerne av ulike andre arsaker ikke far, eller
har rett til, tilbud om den type hjelp de onsker.

De som svarte at de fikk oppfelging fra minst én akter,
fikk spersmal om NAV-veilederens rolle i en eventu-

Figur 29: NAVs koordineringsrolle overfor brukere
som far tjenester/oppfelging fra andre, fordelt pa
brukergrupper. Prosentandeler med 95%
konfidensintervall
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ell koordinering av aktivitetene. 33—41 prosent oppgir
at NAV tar mye ansvar, mens 20-29 prosent oppgir at
NAYV hjelper av og til (figur 29). 21-39 prosent svarer
at de ikke har behov for koordinering. For sistnevnte
skiller de sykmeldte seg ut med heyest andel: trolig
far mange direkte oppfelging fra arbeidsgiver og
helsevesen. Relativt fa, 3—6 prosent, oppgir at en
annen akter har tatt ansvaret. Det tyder pa at NAV er
en vesentlig akter i de tilfeller hvor koordinering er
nedvendig. Faerre, men likevel en betydelig andel pé
mellom 5-10 prosent, oppgir at de onsker at noen tok
mer ansvar for koordinering og samarbeid. Behovet
synes storst blant arbeidssekere og personer med ned-
satt arbeidsevne uten AAP.

Andelen som er forneyde med at «NAV samarbeider
godt med andre om min situasjon» (figur 27) varierer
naturligvis sterkt med hvordan brukerne vurderer
NAVs koordineringsrolle. Blant de som mener at
NAV tar mye ansvar er 93 prosent positive, mens kun
15 prosent er positive blant de som ensker at NAV ber
gjore mer. Blant de som svarer at NAV hjelper av og
til og som mener at de ikke har behov for koordine-
ring, er andelen 72-79 prosent. Som vist under, har
samarbeidet med andre relativt sterk sammenheng
med den opplevde merverdien NAV gir brukerne.
Med andre ord, kan det at NAV tar [ite ansvar for
koordineringen vare en betydelig kilde til misngye
blant brukere som mener at NAV ber gjore mer.

Blant de som opplever at NAV tar mye ansvar, mener
34 prosent at det er stressende/slitsomt & vere i kon-
takt med NAV, mens tilsvarende er 76 prosent blant
de som ensker at NAV tar mer ansvar. Koordinering
fra NAVs side kan dermed trolig ogsé forstas som noe
som demper den «administrative byrden» (se kapittel
3 og vedlegg 4).

NAVs samhandling med andre gir merverdi

Oppfoelgingen i NAV kan forstds som et «verdiverk-
sted» hvor kartlegging, veiledning og aktiviteter skal
bringe brukeren nermere arbeid eller bidra til avkla-
ring i retning uferepensjon. I lgpet av oppfelgingen
far de fleste brukere ogsa inntektssikring fra NAV i
form av eksempelvis dagpenger, AAP, sykepenger
eller sosialhjelp. Verdien av dette, for brukeren og
samfunnet, kan maéles «objektivty ved at brukeren
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kommer i arbeid eller far varig inntektssikring fra
NAV. Her er vi imidlertid opptatt av brukernes egne
oppfattelser av NAVs bidrag, og hvordan dette varie-
rer med ulike erfaringer fra NAV.

Vi konsentrerer oss om brukere som bade fér stonad
fra NAV, som har fatt oppfelging fra veileder og som
har vurdert om NAV samarbeider godt med andre om
«min situasjony». Dette er altsa brukere som helt eller
delvis er utenfor arbeidsmarkedet, og mange vil ha en
sammensatt livssituasjon. Det er derfor ekstra viktig
at disse opplever at NAV gir merverdi.

I undersegkelsen har vi to nesten likelydende verdis-
porsmal, i form av pastandene «NAV bidrar til & for-
bedre min livssituasjon» og «Veileder bidrar til & for-
bedre min livssituasjon». I den nevnte gruppen svarer
henholdsvis 74 og 84 positivt pd spersmalene. Begge
pastander sammenfaller med den generelle brukertil-
fredsheten, men forklarer kun halvparten av variasjo-
nen (R?=0,55). Opplevd merverdi og brukertilfredshet
kan dermed forstas som to relaterte, men likevel ulike
aspekter.

Vi satte opp de to verdispersmélene som avhengige
variabler i to regresjonsmodeller, med utvalgte andre

Figur 30: Betydningen av ulike erfaringer med NAV
opp mot opplevd merverdi. Regresjonskoeffisienter
med 95% konfidensintervall
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erfaringer fra NAV.2® Alle variabler er malt pa en
6-punktsskala og betydningen av den enkelte erfaring
kan dermed direkte sammenlignes med andre. Regre-
sjonskoeffisientene viser hvor sterkt den enkelte erfa-
ring sammenfaller med den enkelte verdi, kontrollert
for de andre erfaringene (figur 30). Avvik fra 0 indi-
kerer signifikans.

Resultatene viser at det varierer 1 hvilken grad erfarin-
gene pavirker den opplevde merverdien av NAV. De
viktigste aspektene dreier seg om at NAV samarbei-
der godt med andre akterer, at det ikke tar for lang tid
for meter og oppfelging, at belopet som utbetales
oppleves tilstrekkelig og at aktivitetene er nyttige. Det
kan tolkes som at bade inntektssikringen og oppfol-
gingen fra NAV er viktig for brukeren. Tidligere har
vi sett at NAV skarer relativt darlig pa bade samarbeid
med andre og opplevd nytte av aktivitetene. Dette er
altsa viktig for brukeropplevelsen, samtidig som bru-
kerne uttrykker at det er betydelig rom for forbedring.

Nar vi ser erfaringene opp mot om veileder gir mer-
verdi, er resultatene noe annerledes. De fire over-
nevnte aspektene er fortsatt signifikante, men i denne
sammenhengen er det veileders kunnskap om arbeids-
markedet, mulighetsorientering, opplevelsen av a
jobbe mot samme mal, det & bli stolt pd og & bli mett
pa en hyggelig méte, som er viktigst. Over viser vi at
veilederne generelt sett blir vurdert positivt pa disse
aspektene, men at det er arbeidsmarkedskunnskap og
mulighetsorientering som har sterst forbedringspoten-
sial. Det er samtidig verdt & merke seg at det virker
viktig & bli mett pd en hyggelig mate. Altsé er det mel-
lommenneskelige forholdet til veileder vel sa viktig
som de mer praktiske aspektene. Trolig er en god
«tone» mellom veileder og bruker viktig for & lykkes
med de andre aspektene ved veiledningen.

Saksbehandlingstid og opplevelsen av & ha innflytelse
pa oppfelgingen, har ingen sammenheng med de to
formene for merverdi nar det kontrolleres for ovrige
aspekter. De er derimot viktige opp mot den generelle
brukertilfredsheten (ikke vist) og opplevelsen av sgk-
nadsprosessen (kapittel 4). Disse aspektene har der-



// Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

med mer betydning for det overordnete inntrykket av
NAV, snarere enn den opplevde merverdien. Kanskje
kan disse forstds som «hygienefaktorer» som skaper
misneye om de ikke er ivaretatt, men som ikke pavir-
ker opplevelsen av merverdi direkte (Herzberg, 1966).

Flere videomgter

Om lag 57 prosent av brukerne som svarer at de hadde
hatt avtalt mate med veileder pA NAV-kontoret de
siste 6 manedene, oppgir at kontakten med veileder
har foregatt fysisk, enten pa kontoret eller annen loka-
sjon. Tilsvarende andeler i 2020 og 2021 var 70 og 45
prosent. Bade 2020- og 2022-undersgkelsene ble
gjennomfert 1 mai, og begge dekker dermed delvis et
tidsrom hvor det ikke var restriksjoner knyttet til pan-
demien. Nedgangen fra 70 til 57 prosent fysiske meter
kan dermed tyde pa at det gjennomferes faerre fysiske
meter enn tidligere. Andelen brukere som har hatt
fysiske meter, varierer med brukergruppe. Andelen
blant personer med nedsatt arbeidsevne (uten AAP) er
67 prosent, enslige forsergere er 72 prosent, arbeids-
sokere og AAP-mottakere er 5657 prosent og syk-
meldte (over 12 uker) er 45 prosent.

Nedgangen i fysiske mgter er trolig et resultat av at
andre moteformer har gkt, snarere enn at det har blitt
feerre moter totalt. Andelen som har hatt videometer

Figur 21: Mgteform med veileder blant brukere som
har hatt avtalt mgte, prosentandeler med 95%
konfidensintervall

80

)

60
40

20
—e— telefon

kontoret
—=— Chat/melding
—a— videomgote
—4— annet sted

2020 2021 2022

har ekt fra 5 til 19 prosent i samme periode. Det har
ogsd vert en gkning i chat/melding med veileder.
Telefon er mye brukt, men har ikke okt de tre siste
arene. Digital dialog og telefonsamtaler er trolig bedre
egnet til kortere beskjeder og avklaringer, snarere enn
lengre veiledningssamtaler.

Vi finner ogsé i ar, 1 likhet med tidligere (NAV, 2020,
2021b), at meteform ikke har signifikant sammen-
heng med brukers tilfredshet med veiledningen.?! Det
kan dermed tyde pa at det er innholdet i metet, snarere
enn meteformen i seg selv, som har mest betydning
for tilfredsheten.

Blant de som har mett veileder pd video, var 84 pro-
sent forneyde med den tekniske losningen. Det er
samme andel som i fjor. 82 prosent svarer at de var
fornayde med & mete veileder «pé video i stedet for
andre mateformer», en oppgang fra 75 i fjor. Qknin-
gen skyldes trolig at smittevernrestriksjoner i fjor
satte en stopper for en del fysiske mater, altsé at det
var mindre fleksibilitet i valg av meteformer.

Relativt lav tilfredshet med apningstider og
tilgjengelighet

Blant de som har hatt mete pa NAV-kontoret, svarte
90 prosent positivt pa at deres sikkerhet er ivaretatt
nar de besgker kontoret, mens 7 prosent svarer at de
har opplevd heylytt konflikt. Brukerne foler seg der-
med relativt trygge pd kontoret — men en ikke ubety-
delig andel ser ogsa ut til & veere i tvil om sikkerheten
er ivaretatt.

65 prosent, blant den samme gruppen, mener at
NAV-kontorets apningstider dekker deres behov,
mens 62 prosent mener at det er enkelt & fa kontakt
med NAV nér det trengs. De som i mindre grad mener
at apningstidene dekker deres behov, mener i storre
grad enn andre at det er vanskelig & fa kontakt med
NAV. Men épningstider forklarer pa langt neer all
variasjon i sistnevnte.”> Begge har imidlertid betyd-
ning for den overordnete tilfredsheten med NAV.

2l |Ifglge logistisk regresjonsanalyse med tilfredshet som avhengig
variabel, og dummyvariabler for ulike mpteformer som uavhengige
variabler. Dummyvariablene er 0gsa interagert med alder.

2 R*=0,28
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Mange NAV-kontorer har de siste &rene begrenset
sine apningstider for uplanlagte meter («drop-in»),
for & oke andelen planlagte meter. Begrunnelsen er
blant annet at dette forer til bedre kvalitet i oppfelgin-
gen, da bade veileder og bruker kan stille bedre forbe-
redt. Samtidig tilsier funnene i en underseokelse at
praksisen kan gé utover tilgjengeligheten til de sosiale
tjenestene (Helsetilsynet, 2022).

Planlagte brukermeter skjer bade i og utenfor apnings-
tidene for «drop-in». Vi kan dermed ikke vaere sikre pa
hvilken type apningstider respondentene tenkte pa da
de svarte pd spersmaélet om apningstider dekker ens
behov. Nar vi undersgker sammenhengen mellom
kontorenes rapporterte ukentlige «drop-in»-timer med
tilfredsheten med &pningstiden, finner vi en signifi-
kant, men i praksis liten, ssmmenheng.”> Med andre
ord ser det ut til at tilfredsheten med apningstidene
henger lite sammen med antall «drop-in»-timer. Det
kan imidlertid veere at brukerundersekelsen i mindre
grad fanger opp de som har sterst behov for uplanlagte
mater. Eksempelvis er ikke brukere av kommunale tje-
nester direkte representert i undersekelsen. En annen
forklaring pd den begrensede sammenhengen er at
andre faktorer enn «drop-in»-apningstidene er utslags-
givende for brukernes oppfatning av tilgjengeligheten.
Eksempelvis kan det tenkes at brukerne har blitt bedt
om 4 mete pa tidspunkter som oppleves upraktiske og
vektlegger dette nar de svarer pé spersmaélet.

Fa ¢nsker ny veileder

Det 4 ha den samme veilederen over tid kan veere posi-
tivt for kontinuiteten i oppfelgingen. Det kan ogsd
vaere mindre belastende for brukeren, som ved bytte av
veileder ma forholde seg til en ny person og kanskje
bruke tid og krefter pa & gjenta beskrivelser av sin situ-
asjon. Samtidig kan det veere gode grunner til veileder-
bytte. Kanskje veileder slutter eller er i permisjon,
oppfoelgingen overfores til en mer spesialisert avdeling
ved NAV-kontoret, eller brukeren selv ensker a bytte

23 Ifglge en regresjonsmodell med «NAV-kontorets apningstider dek-
ker mitt behovy» som avhengig variabel og apningstider hvor kon-
toret er apent for besgk uavhengig av om en har avtale («drop-iny)
og kontorstegrrelse som uavhengige variabler. Kontorstgrrelse har
0gsa signifikant sammenheng. R%=0,02.

veileder. I denne delen skal vi se litt neermere pa disse
forholdene, sett fra brukernes perspektiv.

De siste fire arene har vi stilt spersmal om bruker har
forholdt seg til flere veiledere. 74 prosent av brukerne
1 oppfolgingsgruppene svarer at de har forholdt seg til
én veileder, 16 prosent svarer at de har forholdt seg til
flere veiledere «fordi det var behov for det», og 10
prosent svarer at de har forholdt seg til for mange vei-
ledere. Forstnevnte andel er hoyest blant de gruppene
som vanligvis har sterst behov for oppfelging (perso-
ner med nedsatt arbeidsevne og sykmeldte), og lavest
blant arbeidssekere. Andelen synker noe i lopet av
tiden brukeren far oppfelging fra NAV. Den er tilnaer-
met uendret de siste arene.

Tidligere har vi vist at bytte av veileder har negativ
innvirkning pa den overordnete brukertilfredsheten,
og at det spesielt gjelder nér byttet gjores uten at bru-
keren mener det er god grunn til det (NAV, 2019).
Her ser vi nermere pd hva veilederbytte betyr opp
mot péstanden om at det er «stressende/slitsomt & ha
kontakt med NAV», og om byrakratisk kompetanse
har innvirkning pa denne betydningen.*

Resultatet fra en regresjonsmodell viser at de med
lavere byrakratisk kompetanse generelt opplever det
mer slitsomt/stressende & ha kontakt med NAV, sam-
menlignet med de med heyere byrdkratisk kompe-
tanse (om lag 53 og 38 prosent, se ogsa kapittel 3).
Det kan skyldes at det krever mer fra brukeren a sette
seg inn i informasjonen fra NAV, og kanskje er det
ogsa mer krevende for brukeren & formidle sin egen
situasjon.

Ut fra et slikt resonnement kan veilederbytte kanskje
oppleves ekstra pékjennende for brukere med lav
byrakratisk kompetanse. Resultatet viser imidlertid at
det a forholde seg til «for mange» veiledere oppleves
tungt for begge grupper (om lag 75 prosent; figur 32).
Vi vet ikke om de to gruppene legger ulikt antall vei-
ledere til grunn i «for mange». Men analysen tilsier at

24 | ogistisk regresjonsmodell med pastanden som avhengig variabel,
kontrollert for alder og brukergruppe. N=6048. Pseudo R?=0,05. Kun
brukere som har fatt oppfglging i mer enn 6 maneder er tatt med.
Byrakratisk kompetanse er predikert pa verdiene 2 og 3,5.
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brukere med ulike forutsetninger for & samhandle med
NAV, uansett kan oppleve veilederbytte som en
pakjenning. Som nevnt innledningsvis er noen veile-
derbytter kanskje uunngéelige, men det synes viktig at
NAV kommuniserer godt til brukerne hvorfor det
skjer, og at NAV sikrer at overgang til en ny veileder
skjer pa en smidig mate. Nar det er sagt, har ikke
modellen stor forklaringskraft. Det betyr at det er stor
variasjon blant brukerne nar det gjelder sammenhen-
gen mellom veilederbytter og pakjenninger.

Det & ha samme veileder over tid er ikke ensbetydende
med at brukerne er forneyde med sin veileder. I opp-
folgingsgruppene er det totalt sett 82 prosent som sva-
rer at de er forneyde med veilederen, 8 prosent svarer
at de kunne tenkt seg en annen veileder, mens 10 pro-
sent svarer at det ikke spiller noen rolle.

Blant de som kunne tenkt seg en annen veileder, er det
73 prosent som svarer at de ikke har spurt om dette,
eller at det ikke har vert aktuelt. Terskelen oppleves
kanskje hey for & sperre om en ny veileder, eller kan-
skje er ikke misneyen stor nok til at det vurderes a
vaere viktig. 23 prosent sier at de har spurt, men ikke
fatt en annen veileder, mens 5 prosent har spurt og fatt
ny veileder. Blant de som har spurt er det dermed 18

Figur 32: Prosentandel som mener at det er slitsomt/
stressende & ha kontakt med NAV, fordelt pa
veilederbytte og byrakratisk kompetanse. Med 95%
konfidensintervall
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prosent som har fatt ny veileder. Interessant nok er
andelen som har spurt om ny veileder noe lavere blant
de som har heoy byrakratisk kompetanse. Nar de med
hoy byréakratisk kompetanse forst sper, er det imidler-
tid en tendens til at de har sterre sjanse for & fa ny
veileder.

Kort oppsummering og drgfting

Vi har sett neermere pa brukernes vurderinger og erfa-
ringer med ulike aspekter ved veiledningen de far fra
NAV-kontoret. Analysene begrenser seg dermed til de
brukergruppene som dette er aktuelt for, i hovedsak
arbeidssokere, sykmeldte og personer med nedsatt
arbeidsevne (med og uten AAP). Tidligere brukerun-
dersokelser tilsier at veiledningen fra NAV-kontoret er
noe av det disse brukerne er mest forngyde med, og
arets undersokelse bekrefter dette inntrykket. En god
illustrasjon er at arbeidssekernes tilfredshet med vei-
ledningen forble uendret gjennom pandemien da
behandling av dagpengesegknader ble kraftig forsinket.

Brukerne er imidlertid ikke like forneyde med alle
aspekter av veiledningen. Det er de mellommenneske-
lige aspektene som kommer best ut: De fleste opple-
ver & bli mett pa en hyggelig méte, og de fleste opple-
ver at veileder stoler pa det de sier. Det siste kan tolkes
som at mange opplever tillit fra veileder (se ogsa
kapittel 6). Dette er interessant fordi veiledere i NAV
har bade en hjelpe- og kontrollfunksjon. Det ber imid-
lertid ikke innebere at enkeltbrukere skal oppleve at
de blir mett med mistillit fra veilederne, og resulta-
tene her tyder pa at det i liten grad skjer. En god vei-
leder kan trolig bade utfordre og stille krav til brukere
pa en respektfull og tillitsvekkende mate, og resulta-
tene tyder pé at mange veiledere lykkes.

Det mellommenneskelige forholdet til veilederen
kommer dermed relativt godt ut, men brukerne vurde-
rer ikke veiledernes mulighetsorientering og arbeids-
markedskunnskap like heyt. Disse to aspektene hen-
ger trolig sammen — det er enklere for veilederen & se
muligheter om de kjenner arbeidsmarkedet godt.
Opplevelsen av at aktivitetene brukeren deltar i er
nyttige kommer heller ikke sa godt ut, noe som kan
veere en indikasjon pé at brukerne i varierende grad
opplever at veiledningen bidrar positivt til ens livssi-
tuasjon. Det er et mél for NAV at veiledningen skal



// Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

vere arbeidsrettet og mulighetsfokusert. Tidligere
analyser tilsier at mye av dialogen med bruker dreier
seg om andre ting, eksempelvis regler og ytelser (Eke-
lund, 2021; NAV, 2019). Funnene her tyder pa at bru-
kerne ogsa mener at dette aspektet ved veiledningen
bor forsterkes. Kanskje bekymringer rundt ytelser og
regelverk er til hinder for ekt oppmerksomhet pa
muligheter.

Aspektene som kommer relativt darlig ut kan vi kan-
skje knytte til «systemet» rundt veiledningen. Det
inkluderer tiden det tar for en far meter og tiltak, digi-
tal oppfelgingsplan og samarbeid med andre. Nederst
kommer opplevelsen av at en har innflytelse pa hvor-
dan en fér oppfelging fra NAV. Sistnevnte er overras-
kende siden man skulle tro at det henger tettere
sammen med det mellommenneskelige. Trolig reflek-
terer svaret pa spersmalet at lover, regler og rutiner
legger en del foringer pa hva som skjer i oppfolgin-
gen. Sagt med andre ord: veileder kan bade vere hyg-
gelig og mulighetsorientert, men «systemet» legger
kanskje noen begrensninger pa i hvor stor grad bruke-
ren selv fir innflytelse pd hvordan oppfelgingen fore-
gér. Det kan ogsé oppstd motsetninger mellom bruke-
rens ensker, veileders anbefalinger og systemets krav,
noe som ogsd kan forklare at brukerens innflytelse
oppleves som begrenset.

Mange brukere som fér oppfolging fra NAV far ogsé
bistand fra eller benytter andre offentlige tjenester,
inkludert helsevesen, tiltaksarrangerer og skoler.
NAVs samarbeid med andre er et av aspektene ved
oppfelgingen som brukerne er minst forneyde med.
Om lag 3 av 4 brukere far tjenester fra andre akterer,
og de er stort like, eller mer, forneyde med disse akto-
rene som med NAV. Samtidig svarer om lag 1 av 4
brukere at det finnes akterer de kunne tenkt seg hjelp
fra, men ikke har fatt, deriblant arbeidsgivere og

helsevesen. Det kan veere mange arsaker til at de ikke
far hjelp, men resultatene tyder pé at en del brukere
onsker at flere akterer er involvert i oppfelgingen. En
del ensker ogsé at NAV tar et storre koordineringsan-
svar.

Som ledd i oppfelgingen kan det veere NAVs oppgave
a koordinere samarbeidet mellom ulike akterer. I fa
tilfeller tar andre aktarer et slikt koordineringsansvar.
I mer enn halvparten av tilfellene opplever brukerne
at NAV tar noe eller mye ansvar, mens 5-10 prosent
av brukerne ensker at noen tar mer ansvar. Rollen
NAYV pétar seg varierer naturligvis sterkt med hvor
forngyde brukerne er med NAVs samarbeid med
andre. NAVs samarbeid med andre er ogsa viktig for
brukernes opplevelse av at NAV bidrar til & forbedre
ens livssituasjon, altsa at de far «merverdi» av oppfel-
gingen fra NAV.

En klar trend de siste tre drene er at det har blitt en
storre andel videometer, og en noe mindre andel
fysiske moter mellom brukere og veiledere. Det ser
imidlertid ikke ut til at meteformen pavirker tilfreds-
heten med veiledningen i serlig grad. Det er nok sna-
rere innholdet i metene som er av betydning.

65 prosent svarer positivt pa at NAV-kontorets
apningstider dekker deres behov. De siste manedene
har det vaert en del oppmerksomhet rundt at mange
NAV-kontorer har begrensede apningstider for uplan-
lagte meter. Bekymringen er at det kan gjore det van-
skeligere for brukerne & komme i kontakt med NAV.
Vi finner liten sammenheng mellom kontorenes
apningstider og brukernes tilfredshet, og det kan derfor
vaere andre faktorer som spiller inn 1 disse vurderin-
gene. En svakhet med vér underseokelse er imidlertid at
den i1 begrenset grad fanger opp sosialhjelpsmottakere,
som disse bekymringene i hovedsak handler om.
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6. Erfaringer, anerkjennelse,
brukertilfredshet og tillit

- sammenhenger og ulikheter

Her undersegker vi forholdet mellom tilfredshet, tillit
og respekt neermere. Vi starter med en kort innledning
om likheter og forskjeller mellom de tre begrepene for
vi ser pa hvordan disse i praksis henger sammen med
noen overordnete erfaringer fra NAV. Deretter gar vi
noe mer detaljert til verks ved & underseke hvordan
konkrete erfaringer med NAV og ulike kjennetegn
ved brukerne varierer med de tre begrepene. Avslut-
ningsvis sammenligner vi brukernes tillit til NAV
med tilliten til andre virksomheter og vi undersegker
om brukerne opplever tillit fra NAV.

Som tidligere nevnt, er det teoretisk sett stor forskjell
mellom de tre begrepene (kapittel 2, faktaboks). For-
enklet kan en si at tillit dreier seg om at motparten
handler i ens felles interesse. Oversatt til institusjonell
tillit kan det innebaere en forventning om at NAV
handler forutsigbart, og behandler folk rettferdig. Til-
lit kan ogsé innebzre en tro pa at virksomheten «leve-
rer», bade til vanlig og ved uforutsette kriser. I tillegg
kan det knyttes til at tjenester utvikles i takt med til-
gjengelig teknologi, og innbyggeres behov og ensker
(De Vries et al., 2016). Tilliten til NAV vil dermed
pavirkes bade av brukernes egne erfaringer med NAV,
og det offentlige mer generelt.

Brukertilfredshet er mer konkret, og dreier seg om
hva brukerne erfarer i sine mater med NAV. De fleste
brukere vil vaere igjennom en informasjons- og seke-
prosess, mens mange brukere pa ett eller flere tids-
punkt ogsé vil fa veiledning fra ansatte. Enkelte vil fa
tiltak- og aktivitetstilbud. De som far innvilget en sok-
nad vil f& et belop eller hjelpemiddel, og sterrelsen
eller kvaliteten pa dette kan pavirke brukertilfredshe-
ten. I tillegg kan det spille inn i hvilken grad metet
med NAV svarer til forventningene brukerne har pa
forhand. Brukertilfredshet kan forstds som brukernes
vurdering av NAVs tjenestekvalitet.

Respekt handler om & oppleve anerkjennelse. For
NAYV innebarer det at oppmerksomheten som rettes
mot brukeren skal ta hensyn til den andres verdier og
behov. En del prosesser i NAV vil péavirke i hvor stor
grad brukerne opplever seg matt med respekt (Mart-

hinsen & Skjefstad, 2011). Hvordan vi formidler krav
om mer dokumentasjon eller formulerer vedtaksbrev
kan pévirke brukernes opplevelse. Det samme kan en
lyttende og imetekommende veileder som tar hensyn
til brukernes ensker og behov. Respekt omtales ofte 1
forbindelse med det mellommenneskelige, men kan-
skje samhandlingen med NAV i digitale flater, eksem-
pelvis 1 en «seknadsdialog», ogsa kan oppleves som
anerkjennende eller ikke. Dersom respekt handler om
a mote brukeren pé egne premisser, vil informasjon og
soknadsdialoger skreddersydd til brukerens situasjon i
storre grad kunne eke opplevelsen av anerkjennelse.

Selv om begrepene tilfredshet, tillit og respekt teore-
tisk sett er distinkte, er de 1 brukerundersegkelser sam-
menvevde (Spector, 2006). Det er vanskelig & se for
seg at brukerne er svaert misforneyde med NAV, men
likevel svarer at de har tillit til NAV og synes at de
blir mett med respekt. Samtidig er det, som vist i figur
1, en nivéforskjell, og erfaringene fra pandemien viser
at de tre aspektene ikke alltid beveger seg i takt. Flest
brukere mener at de er mett med respekt, noen ferre
er forngyde med NAV alt i alt, og faerrest svarer at de
har tillit til NAV. Her ser vi naermere pa noen mulige
sammenhenger mellom disse tre aspektene, og om det
er noen erfaringer med NAV som pavirker disse ulikt.

Sammenhenger mellom brukererfaringer,
respekt fra NAV, brukertilfredshet og tillit til
NAV

Som innledningen tilsier, er forholdet mellom erfarin-
ger, respekt, brukertilfredshet og tillit kanskje enkelt i
teorien, men mer komplisert i praksis. Fra brukernes
perspektiv, slik vi maler det i denne brukerunderse-
kelsen, henger disse tett sammen.” Enkelte teorier
fastholder at respekt kommer forut for brukertilfreds-
het, og at brukertilfredshet kommer forut for tillit
(Heintzman & Marson, 2005). Uten malinger over tid
pa individnivd kan vi imidlertid ikke fastsla arsaks-
sammenhengene. Vi vil her utforske om det kan vere
flere sammenhenger, og om erfaringer fra ulike deler
av NAV kan ha ulik pavirkning pé de tre indikatorene.

For & gjere dette satte vi opp en SEM-modell med fa
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variabler, men med flere mulige sammenhenger. En
slik modell er velegnet for & belyse kompliserte sam-
menhenger (Mehmetoglu & Jakobsen, 2017).  model-
len kan variabler bade ha direkte og indirekte sam-
menheng med andre variabler, summert opp til en
total effekt. En variabel kan dermed ha effekt pa et
utfall av interesse via et annet utfall, eksempelvis ved
at en hyggelig veileder gir hoy tilfredshet, som igjen
gir hoy tillit til NAV. Med unntak av muligheten for &
estimere indirekte effekter, er prinsippet det samme
som ved andre regresjonsmodeller: Estimatene sier
noe om en variabels sammenheng med en annen, kon-
trollert for de andre variablene.

Modellen med de direkte effektene er gjengitt i figur
33. Sterre koeffisienter indikerer sterkere sammen-
heng («e» er andelen uforklart varians for indikato-
rene). Vanligvis regnes verdier over 0,2 som sterke og
verdier under 0,09 som svake. Alle verdier i modellen
er signifikante. I modellen har vi delt inn tilfredshet
med praktiske erfaringer i tre: veiledning, informa-
sjon pa nav.no og seknadsprosess.?® Vi har latt hver av
disse erfaringene peke mot de tre indikatorene. I til-
legg har vi latt respekt kunne pavirke brukertilfreds-
het, mens bade respekt og brukertilfredshet peker mot
tilliten til NAV. Dermed regner vi tillit og brukertil-
fredshet som de mest overordnete indikatorene, 1 trad

med Heintzman og Marson (2005). Vi lar i tillegg
generell tillit til det offentlige peke kun mot tilliten til
NAYV. Modellen er begrenset til de brukerne som har
hatt en mening om alle disse aspektene, og funnene
ma derfor forst og fremst forstas som a gjelde brukere
som har relativt bred erfaring med NAV.

I store trekk er resultatet at de tre erfaringsaspektene
har bade direkte og indirekte sammenhenger med de
tre indikatorene. Styrken pa sammenhengene er imid-
lertid ulike. Som forventet har opplevelsen av a bli
mett med respekt mye & gjore med det mellom-
menneskelige, noe som bekreftes av den sterke direkte
sammenhengen mellom veiledning og respekt (0,45).
Ellers ser det ut til at erfaringene med seknadsproses-
sen og veiledningen pavirker tilliten via brukertil-
fredsheten, mens informasjonen har en relativt hey
direkte sammenheng med tillit. Kanskje skyldes dette
at veiledning og seknadsprosesser har mer & gjore
med de tjenester brukerne far fra NAV, mens infor-
masjonen har noe mer & gjore med & skape et inntrykk
av virksomheten.

For & beskrive resultatene mer i detalj: Tilfredshet
med veiledningen har dobbelt sa stor effekt pa opple-
velsen av & bli mett med respekt sammenlignet med
de to andre erfaringene. Det bekrefter antakelsen om

Figur 33: Sammenhenger mellom erfaringer, respekt, brukertilfredshet oq tillit. SEM-modell med standardiserte,

direkte effekter
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at spersmalet om respekt forst og fremst knytter seg til
det mellommenneskelige. Veiledningen har ogsa, via
bade respekt og brukertilfredshet, en stor indirekte og
dermed total effekt (0,38) pa tilliten til NAV. Det
tyder pa at tilliten til NAV 1 betydelig grad formes av
det mellommenneskelige motet, og ogsd at respon-
dentene oppfatter at spersmalet om respekt i stor grad
handler om dette (i fjor fant vi at inntrykket av NAVs
medarbeidere har sterk sammenheng med tillit: NAV,
2021b).

Informasjon/nav.no reflekterer tilfredsheten med a
finne og bruke informasjon pa NAVs nettsider. Dette
har en moderat direkte effekt pa opplevelsen av a
vaere mott med respekt og pa tillit, og en liten effekt
pa brukertilfredshet (den totale er 0,14). Det er inter-
essant 4 se at dette erfaringsomradet har en mye ster-
kere direkte effekt pa tilliten enn de to andre. Den lille
direkte effekten og moderate totale effekten mot bru-
kertilfredshet skyldes kanskje at informasjonsfasen
ikke forer til noen konkluderende handlinger mellom
brukeren og NAV. Veiledning og seknader er mer
konkrete prosesser og har a gjere med hva brukerne
«fary fra NAV. Kanskje skaper god og lett tilgjenge-
lig informasjon et positivt inntrykk av NAV, og av
den grunn har mer & gjore med tillit enn med bruker-
tilfredshet.

Seknadsprosessen har moderate sammenhenger med
respekt og brukertilfredshet, og — tilsvarende som for
erfaringer med veiledning — svert liten direkte effekt
pa tilliten til NAV. Den totale effekten pa tillit er
imidlertid 0,2, om lag det samme som for informasjo-
nen. Sammenhengen mellom erfaringene fra seknads-
prosessen og tillit til NAV vises derfor i sterre grad
via & bli mett med respekt og generell tilfredshet med
NAV. Ettersom erfaringer fra informasjon/nav.no og
soknadsprosessen har tydelig sammenheng med
respekt-variabelen, blir dette viktig & ha oppmerk-
somhet pa nar utviklingen forer til en dreining mot
mer samhandling pé digitale flater.

Opplevelsen av & vaere mott med respekt har en sterk
sammenheng med bade brukertilfredshet og tillit. Det
skyldes til dels at respekt har stor sammenheng med
veiledningen, som ogsa har en stor total effekt pa bru-
kertilfredsheten. Bade respekt og tilfredshet har bety-

delig sammenheng med tilliten til NAV, og er langt
sterkere enn den generelle tilliten til offentlige institu-
sjoner. Vi kan altsa si at det er konkrete erfaringer
som i sterst grad pavirker inntrykket av NAV, samti-
dig som det ogsé har a gjere med generelle holdninger
og inntrykk av det offentlige.

... 0g noen detaljer

Vi ser nd enda litt nermere pa hvordan erfaringer,
samt kjennetegn ved brukerne, har sammenheng
med de tre indikatorene tilfredshet, tillit og respekt.
Denne gangen bruker vi vanlige regresjonsmodeller
med de tre indikatorene som avhengige variabler (pé
en 6-punkts skala), og vi estimerer modeller med
henholdsvis erfaringer med NAV og brukerens kjen-
netegn. For & inkludere brukere som ikke har erfa-
ring med alle aspekter i analysen, laget vi kategorier
for disse. | figurene gjengir vi i hvor stor grad de
uavhengige variablene bidrar til & endre indikato-
rene, kontrollert for de andre variablene i modellen.
Nar variabelens konfidensintervall avviker fra 0, er
sammenhengen signifikant.

Forst underseker vi de tre indikatorenes sammenheng
med ulike erfaringer og inntrykk av NAV (figur 34).”
Vi ser, i trdd med SEM-modellen over, at misngye
med veiledningen har en relativt stor negativ effekt pa
bade brukertilfredshet og respekt. Estimatene tilsier at
det sarlig gjelder veiledningen ved NAV-kontoret.
Sistnevnte er en viktig tjeneste for de brukerne som
har oppfelging fra NAV, og det er derfor ikke over-
raskende at dette slar sterkt ut. Veiledningen ved kon-
taktsenteret slar mindre ut, med mindre forskjeller
mellom de tre indikatorene. Informasjonen pé nav.no
har noe mindre betydning for de tre indikatorene,
mens misngye med seknadsprosessen har mest betyd-
ning for brukertilfredsheten. Altsa reflekterer det fun-
nene over.

Uenighet i at det er enkelt & fa tak i NAV ved behov,
og at informasjonen fra NAV er klar og forstéaelig, slar
ut ganske likt pa de tre indikatorene. Kontakt med
ansatte slar imidlertid ut i noe forskjellig retning. De
som har hatt kontakt med ansatte opplever i sterre
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Figur 24: Endringer i brukertilfredshet, tillit og
respekt ut fra ulike erfaringer og inntrykk av NAV.
Regresjonskoeffisienter med 95% konfidensintervall
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grad & vaere mott med respekt enn de som ikke har hatt
det. Det kan, som nevnt over, skyldes at respekt har
mer a gjore med det mellommenneskelige snarere enn
«systemer». De som har hatt kontakt er imidlertid litt
mindre forneyde med NAV, noe som trolig skyldes at
kontakt med ansatte reflekterer et problem som bruke-
ren trenger & fa lost. For oppfelgingsgruppene teller
imidlertid ikke antall kontakter nedvendigvis negativt
(NAV, 2021Db).

Det er en tendens til at variablene nevnt hittil har noe
mindre sammenheng med tillit enn med tilfredshet og
respekt, serlig nar det gjelder veiledning og seknads-
prosesser. Spersmaélet om flaks og tilfeldigheter er
avgjerende 1 saksbehandlingen, ser imidlertid ut til &
pavirke tilliten mer enn for de to andre indikatorene.
Inntrykk av at NAV ikke retter opp feil etter klager
gar ogsa noe mer ut over tillit og respekt enn bruker-
tilfredsheten. Altsé er det et visst menster ved at kon-
krete erfaringer péavirker brukertilfredsheten i sterre
grad enn tilliten, mens forskjellige typer inntrykk
pavirker tilliten i storre grad enn brukertilfredsheten.
Som vi har sett er det imidlertid stor sammenheng
med brukertilfredshet og tillit, sa disse forskjellene
blir bare a regne som nyanser.

Figur 25: Endringer i brukertilfredshet, tillit og
respekt ut fra kjennetegn. Regresjonskoeffisienter
med 95% konfidensintervall
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I de neste modellene ser vi kjennetegn ved brukerne
opp mot de tre indikatorene (figur 35).2 I arets under-
sokelse maéler vi respondentens byrakratiske og digi-
tale kompetanse (se kapittel 3 og vedlegg 4). Hoayere
byrakratisk kompetanse kan gjere det enklere & for-
holde seg til prosesser og ansatte i offentlige virksom-
heter, mens lavere byrakratisk kompetanse kan med-
fore at samhandlingen oppleves som en sterre
pakjenning. Dette reflekteres i resultatene: Lavere
byrékratisk kompetanse pavirker alle de tre indikato-
rene negativt. Det samme er imidlertid ikke tilfellet
med digital kompetanse. De med middels digital kom-
petanse er noe mer forneyde med NAV, mens det ikke
er forskjell p4 de med hey og lav kompetanse. En
mulig arsak er at de med heyere digital kompetanse
forventer mer av den digitale samhandlingen med
NAYV enn andre (NAV, 2019).

Det er ikke forskjeller mellom kvinner og menn. Alle
indikatorene stiger med alderen, altsa er eldre mer for-
ngyde med NAV enn yngre (NAV, 2021b). De med
hoyere utdanning er noe mer misforneyde, noe som
kanskje ogsa skyldes at de har heyere forventninger til

28 N=12 782, R%=0,09-0,11. Modellene er kontrollert for brukergrup-
per. Se vedleggstabell 11 for detaljer.



// Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

Figur 26: Tillit til samfunnsinstitusjoner og
virksomheter. Prosentandeler som svarer 6-10 pa en
0-10 skala, med 95% konfidensintervall
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tjenestene. Innvandrere er generelt mer forneyde, noe
som ogsa kan vare knyttet til forventninger.'' Respon-
dentenes egen misngye med tilveerelsen har relativt stor
negativ sammenheng med alle de tre indikatorene. Det
kan skyldes béade at tilveerelsen preger hvordan en opp-
fatter NAV, men ogsa at de ikke synes at NAV bidrar
tilstrekkelig til & forbedre deres egen situasjon.

De sistnevnte analysene bidrar ferst og fremst til &
bekrefte inntrykket fra den ferste SEM-analysen:
Konkrete erfaringer teller mest for brukertilfredshet
og respekt, mens tillit har noe mer & gjore med inn-
trykket av NAV og offentlig forvaltning generelt. I
tillegg forteller analysene oss at det er erfaringene
med NAVs tjenester som forklarer desidert mest, og
at individuelle kjennetegn har mindre sammenheng
med indikatorene.

Noe mindre tillit til ulike virksomheter og
institusjoner

For 4 sette tilliten til NAV i perspektiv spurte vi i fjor
om brukernes tillit til ulike virksomheter og sam-
funnsinstitusjoner, inkludert NAV (NAV, 2021b).
Siden da har vi lagt til og fjernet noen virksomheter.

NAV ligger, i &r som i fjor, omtrent midt i «landskapet»
av disse utvalgte institusjonene og virksomhetene (figur

Figur 37: Opplevd tillit fra NAV, prosentandel enige
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36). Begrenset til statlige virksomheter ligger NAV
imidlertid i det nederste sjiktet. Tilliten til flere av insti-
tusjonene har gatt ned fra i fjor. Det gjelder ogsd NAV,
selv om det forste spersmalet om tillit i undersekelsen
er uendret (figur 1). Endringene og det helhetlige bildet
ligner pa resultatene fra generelle befolkningsunderse-
kelser, men med en tendens til at respondentene i denne
undersokelsen svarer at de har noe mindre tillit til de
samme institusjonene (Respons Analyse, 2022).

Tillit fra NAV

Mellommenneskelig tillit forstas ofte som noe gjensi-
dig forsterkende, altsa at tillit avler tillit. Forholdet
mellom innbygger og det offentlige kan veare mer
komplisert, pa den maten at standardiserte kontroll-
mekanismer, sékalt «institusjonalisert mistillit», ogsa
kan veere tillitsbyggende (NAV, 2021b; Van De Walle
& Six, 2014). En arsak er at det kan veare viktig for
innbyggere at andre ikke utnytter systemet, en mulig-
het som nettopp kan reduseres ved kontrollmekanis-
mer. Samtidig er det mulig at opplevd tillit fra NAV
styrker tilliten #i/ NAV (Yang, 2005). I denne delen
ser vi n@rmere pa noen svar i brukerundersekelsen
som kan reflektere brukernes opplevde tillit fra NAV.

I underseokelsen har vi fire spersmal som reflekterer
den opplevde tilliten fra NAV. Andelene som svarer
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positivt pa disse er vist i figur 37.% Om lag 80 prosent
opplever tillit fra NAV i henholdsvis veilednings- og
soknadssituasjoner, mens 34 prosent mener at NAV er
for opptatt av kontroll.

Alle sparsméilene har betydelig samvariasjon med det
overordnete spersmélet om tillit.** Det forste spors-
malet har desidert minst sammenheng. Kanskje det
skyldes at det i storre grad enn de andre spersmélene
bererer overnevnte dilemma: at kontrollaktiviteter
bade kan vere tillitsbyggende- og svekkende. Dersom
det er tilfellet, kan vi forvente et svakere forhold mel-
lom holdningen til NAVs kontrollaktivitet og tilliten
til NAV. De andre spersmalene har en langt sterkere
sammenheng med tilliten til NAV, og det siste spors-
malet har den sterkeste. Dette spersmalet reflekterer
om brukeren mener at NAV stoler pa udokumenterte
opplysninger, og er det spersmalet som kanskje mest
reflekterer en uforbeholden tillit.

Det ser dermed ut til at det er en viss sammenheng
mellom tillit #/ og fra NAV. Om andelene settes opp
mot hverandre, har noen flere brukere en opplevelse
av a fa tillit (om lag 80 prosent) enn & Aa tillit til NAV
(om lag 70 prosent, se kapittel 2).

Kort oppsummering og drofting

I kapitlet har vi undersgkt sammenhengene mellom
tilfredsheten med, tilliten til, og opplevelsen av & veere
mett med respekt fra NAV. Teoretisk sett er dette dis-
tinkte begreper, men de ligger nerme hverandre i
praksis. Likevel er det noen forskjeller. Brukerunder-
sokelsene har i arevis vist at en sterre andel av bru-
kerne opplever a veere mett med respekt enn andelen
som er forneyde med NAV. Andelen som svarer at de
har tillit til NAV er lavere enn de to andre. De to forst-
nevnte forskjellene er kanskje ikke s& overraskende:
NAV har mulighet til & opptre respektfullt og aner-
kjennende, selv om en ikke alltid kan innftri det bru-
kerne ensker seg. At respekten ligger hoyere enn bru-
kertilfredsheten tilsier at NAV til en viss grad lykkes
pa det omradet. At tilliten til NAV ligger lavest blant

2 Kun det siste spgrsmalet er stilt til alle (N=14 800), mens de tre
andre er stilt i forbindelse med veiledning (N=6 460) og spknader
(N=11 500).

30 R2=0,52, N=3 700. Koeffisientene og sammenhengene som beskri-
ves er tilsvarende dersom de estimeres i separate modeller.

de tre indikatorene kan kanskje skyldes at det gene-
relle inntrykket av NAV er verre enn de konkrete erfa-
ringene. Samtidig ma vi ha med oss at det verken er &
forvente eller sunt for et demokrati at innbyggerne har
uforbeholden tillit til offentlige virksomheter (Van De
Walle & Six, 2014). Vi finner imidlertid at NAVs bru-
kere har vesentlig heyere tillit til en del andre virk-
somheter, noe som tyder pa at NAV har potensial til &
bygge mer tillit blant sine brukere.

Vi har bygd modeller for & underseke om noen ulike
erfaringer med NAV kan pavirke tilfredshet, tillit og
respekt ulikt. Det overordnete funnet er at konkrete
erfaringer med NAV, i form av veiledning og seok-
nadsprosesser, har sterst sammenheng med brukertil-
fredsheten, mens brukertilfredsheten 1 sin tur har stor
sammenheng med tillit. At brukerne metes med
respekt har ogsad stor betydning for bade brukertil-
fredshet og tillit. Blant de brukerne som har erfaring
med béade veiledning fra ansatte, seknadsprosesser og
informasjon fra NAV, er det veiledningen som har
storst sammenheng med opplevelsen av respekt.

Funnene tilsier at opplevelsen av & vere mett med
respekt fra NAV sterkest knytter seg til kontakt med
ansatte, selv om det ogsé har sammenheng med infor-
masjon og seknadsprosesser. Som felge av digitalise-
ring og forenkling av tjenester vil det trolig bli gradvis
mindre kontakt mellom en del brukere og ansatte i
NAV, spesielt blant brukere som ikke har behov for
veiledning og oppfelging fra NAV-kontorene (NAV,
2021a, 2021b). Dette kan gi effektive tjenester og
gode brukeropplevelser, som igjen kan lede til okt til-
lit. Men det kan samtidig rokke ved betydningen av
det tillitsbyggende i den menneskelige kontakten. Det
reiser spersmal om hvordan NAV kan utvise respekt
og anerkjennelse overfor de heldigitale brukerne, i
trad med NAV-loven (§1) som sier at den enkelte skal
metes med respekt. Kanskje kan skreddersydd infor-
masjon og digitale «personlige» veiledere bidra. Det
reiser ogsd spersmal om vi ber méle respekt og tillit
pa méter som respondentene i brukerundersekelsen
ikke knytter sé tett opp til de mellommenneskelige
metene med NAV.

Et annet trekk ved vare funn er at brukertilfredsheten
har sterre sammenheng med brukernes konkrete erfa-
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ringer med veilednings- og seknadsprosesser, noe
som passer inn i forstdelsen av at brukertilfredshet
forteller noe om tjenestekvaliteten. Tilliten, derimot,
har noe sterre sammenheng med evrige inntrykk. For
eksempel slar inntrykket av at saksbehandlingen i
NAYV har mye med flaks og tilfeldigheter & gjore mer
negativt inn pa tilliten enn de to andre indikatorene.
Flaks og tilfeldigheter rokker ved var forstaelse av
rettsikkerheten, og knytter seg ikke nedvendigvis i
samme grad til noen direkte erfaringer med tjenester i
NAV. Det forsterker tesen om at tillit har mer a gjore
med generelle inntrykk av forutsigbarhet og likebe-
handling, mens de konkrete erfaringene har sterkere
sammenheng med brukertilfredsheten. Samtidig ser vi
at brukertilfredshet har sterk sammenheng med tillit:
Veien til tillit gér dermed via bade konkrete erfaringer
og inntrykk.

Et tredje trekk ved vare funn er at enkelte kjennetegn
ved brukerne har relativt sterk sammenheng med de
tre indikatorene. Lav byrakratisk kompetanse teller
negativt inn. For disse brukerne kan det oppleves som
en pakjenning & forholde seg til NAVs byrakratiske
prosesser. Ogsa brukere som svarer at de er misfor-

neyde med tilverelsen er mindre forneyde med NAV.
Det ligger i NAVs samfunnsoppdrag (NAV-loven §1)
a bidra til sosial og ekonomisk trygghet, og dette er
dermed en viktig malgruppe for NAV. Sammenhen-
gen mellom misneye med tilvaerelsen og NAV kan
selvfolgelig skyldes andre forhold enn NAV. Men
uansett indikerer resultatene at noen av de som kan-
skje trenger NAV mest, ogsé er de som er minst for-
noyde med NAV.

Tilliten #il NAV hester kanskje mer oppmerksom i
ulike sammenhenger enn tilliten fra NAV. I arets
undersokelsene har vi sett litt nermere pé sistnevnte.
Analysene vare tilsier at en del brukere har mindre
tillit til NAV enn de opplever & fa fra NAV, slik vi har
malt det. Det er relativt stor samvariasjon mellom
spersmalene, noe som tyder pa en gjensidighet mel-
lom det & gi og fa tillit. Samtidig er tillit mellom inn-
byggere og offentlige virksomheter pd mange maéter
mer komplisert enn mellommenneskelig tillit. NAV
har ogsa en kontrollfunksjon i forvaltningen av sam-
funnets fellesgoder. Kontrollmekanismer kan bidra til
likebehandling og dermed ogsa vere tillitsbyggende.
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Vedlegg 1: metode

Malgruppe og datainnsamling

Undersgkelsen ble rettet mot tilfeldig utvalgte person-
brukere som har sgkt pa en statlig ytelse fra NAV og/
eller har fatt en oppfolgingstjeneste. Utvalgene omta-
les som henholdsvis forvaltnings- og oppfelgingsut-
valget. Forvaltningsutvalget trekkes fra et register
med brukere som har sgkt pa ytelser i perioden januar—
mars 2022. Kommunale ordninger som sosialhjelp
inngar ikke 1 uttrekket, men disse kan vere registrert
under oppfelging. Oppfolgingsutvalget trekkes fra
brukere som fikk oppfelging fra NAV i lepet av
samme periode og omfatter personer med ulik varig-
het pa ordningene. Gruppene som inngar i de to utval-
gene fremgar i vedlegg 2.

I praksis vil personer fra bestemte utvalg i mange tilfeller
ogsa ha erfaring med andre deler av NAV. For eksempel
kan brukere som er under arbeidsrettet oppfolging ogsa
ha sekt om ytelser som ikke gjelder dette omréadet. Hvil-
ken utvalgsgruppe disse havnet i var tilfeldig.

Fra 2020 har NAV fylker fatt tilbud om a utvide opp-
folgingsutvalget, slik at det er mulig a fa representa-
tive resultater pa lokal- eller regionalt niva. Det er
derfor betydelig flere respondenter de tre siste ar enn
tidligere (NAV, 2019, 2020).

153 896 brukere ble tilfeldig trukket fra NAVs regis-
tre til & delta i undersekelsen.’! Disse fikk forst til-
sendt et invitasjonsbrev med lenke og passord for a
svare. Brevet ble sendt digitalt, alternativt postalt til
de som har reservert seg mot digital kommunikasjon
fra det offentlige. Deretter fikk de som ikke svarte
opptil to sms-pdminnelser. Telefonintervjuer ble gjen-
nomfert med en kortversjon av sperreskjemaet. I alle
innsamlingskanaler har brukeren blitt informert om at
det er frivillig & delta, hvordan dataene behandles og
hvilke rettigheter respondenten har ved deltakelse.
Datainnsamlingen ble gjennomfort av Opinion.

Innsamlingen ble gjennomfert med den hensikt &
oppna et visst antall respondenter (maltall) for under-

31 Takk til Ola Thune og Stine Renate Otterbekk i Arbeids- og velferds-
direktoratet.

grupper bestdende av fylke og brukergruppe. Malet
har derfor veert & oppnd maltall for de enkelte under-
grupper, snarere enn en sa hey svarrate som mulig.
Totalt har 19 636 personer fullfert undersekelsen. Det
gir en svarrate pa 13 prosent. @vrige nekkeltall for
innsamlingen er gjengitt i Vedleggstabell 1.

Vedleggstabell 1: ngkkeltall for datainnsamlingen

Bruttoutvalg - brevutsendelser 153896
Bruttoutsendelse - sms 85524
Svarinngang web - fullstendige intervju 19236
Svarinngang web - ufullstendige intervju 13266
Screenet ut fra webundersgkelse (ikke vaert i kontakt

med NAV) 978
Svarinngang telefon - antall ringt 10719
- fullfgrte intervju 400
- delvis fullfgrte intervju 70
- pnsket ikke delta 2352
- ikke nadd 6842
Kontaktet (svar + ufullstendige svar) 32972
Svarrate (fullstendige svar / utvalg) 12,8 %
Kontaktrate (kontakt / bruttoutvalg) 21,4 %
Svarvillighet (fullstendige svar / kontakt) 59,6 %

Tradisjonelt regnes heoye svarrater som nedvendig for
at svarene skal anses representative, men nyere
forskning utfordrer dette synet (Hendra & Hill, 2019).
Svarraten pa 13 prosent kan vere tilstrekkelig for a
oppna robuste estimater i analysen (Hellevik, 2015),
men det avhenger av det er relativt tilfeldig hvem som
velger a svare og at eventuelle skjevheter ikke har
sterk sammenheng med svarene. Det kan vare skjev-
heter i resultatene som ikke fullt ut leses ved vekting.
Tidligere frafallsanalyser har eksempelvis vist at
yngre personer er noe underrepresentert i materialet, i
likhet med andre surveyundersegkelser (Hellevik,
2015). Det er ogsé grunn til & tro at enkelte innvan-
drergrupper er underrepresentert i undersekelsen
(Sognnees Eimbhjellen, 2016). Andre forutsetninger
blant brukerne kan ogsé medfoere skjevheter, som for
eksempel brukernes byrékratiske og digitale kompe-
tanse (se vedlegg 4). I flere analyser underseker vi om
utfallene varierer basert pa overnevnte kjennetegn.
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Vekting

Vektede resultater benyttes i bade analyser og tabel-
ler. Innsamlingen av dataene ble stratifisert pa under-
gruppene fylke og brukergruppe for & fa tilstrekkelige
antall svar fra alle undergrupper. Som folge av dette
blir noen grupper over- og underrepresentert i utval-
get. Vekting gjores for & kompensere for disse skjev-
hetene. Skjevheter justeres ved at noen av responden-
tene tillegges mer eller mindre vekt ut fra hvilken
gruppe de tilherer (Eikemo & Clausen, 2012).

Tidligere har Personbrukerundersekelsen blitt vektet
(etterstratifisert) mot den totale populasjonen for aret
for for hver av undergruppene (NAV, 2019; Stata-
Corp, 2017; Sturgis, 2004). For forvaltningsutvalget
telles populasjonen som totalt antall innkomne sgkna-
der fra unike personer for den enkelte gruppe, mens

tilsvarende for oppfelgingsutvalget er totalt unike
antall personer som har vert registrert pa ordningen i
lopet av fjordret. Siden 2020 har vi imidlertid vektet
mot populasjonen slik den fremstar i perioden januar—
mai samme ar. Vi mener dette gir et mer reelt bilde av
situasjonen nar det er store bevegelser blant bruker-
gruppene. Populasjonen fremkommer i vedlegg 2.

Presentasjon av funnene

I rapporten presenterer vi mange funn i «prosent» og
«andeler» av brukerne. Dette er andelen som har svart
4—6 pa en 6-punktsskala, med mindre annet er nevnt.

I de fleste figurer ligger det et konfidensintervall pa 95
prosent, i form av tynne strekker pa hver side av esti-
matet. Hensikten er & synliggjore at det er knyttet
usikkerhet til beregningene.
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Vedlegg 2: populasjonen for
utvalgsgruppene

Beholdningsutvalg

Arbeidsspkere Neds. arb.evne (eksl

Oslo
Rogaland

Nordland
Viken

Innlandet

Agder
Vestland
Trgndelag

Sum

Mgre og Romsdal

Vestfold og Telemark

Troms og Finnmark

27434
13444
6892
6119
39407
9127
13815
8995
17821
11813
6684
161551

Enslige forsgrgere

1337
954
468
479

2525
654
988
736

1153
940
458

10692

AAP)
13396
7167
4202
4177
21044
6544
6949
5580
8925
8215
3865
90064

Arbeidsavklarings-

penger (AAP)
17407
12896
7656
6584
33736
10070
11192
10626
16745
12947
7178
147037

Sykmeldte*

8407
6978
4902
5015
20145
6512
6962
5713
10380
8610
4446
88070

Oslo
Rogaland

More og
Romsdal

Nordland
Viken
Innlandet

Vestfold og
Telemark

Agder
Vestland
Trendelag

Troms og
Finnmark

Sum

Alders-
pensjon

2378
2094
1387

1291
5868
2088
2368

1465
3033
2179
1150

25301

Barne-
bidrag

678
575
324

346
1541
404
536

385
733
600
343

6465

ETOE
trygd**

2370
1226
808

449
3136
962
741

791
1956
1035

566

14040

Foreldre-
penger

4869
2824
1396

1219
6635
1570
1926

1580
3493
2722
1195

29429

Forvaltningsutvalg

Hjelpe- og
grunn-
stonad

198
179
86

81
328
107
155

150
246
210

81

1821

Hjelpe-
midler

6017
3849
2506

2658
13302
4346
4928

3099
5788
4816
3204

54513

Kontant-
stotte

1917
1416
541

439
3371
669
853

751
1811
1199

478

13445

Fam. m/ Andre
syke ytelser
barn##* *hHH
3206 205
2336 121
1421 57
960 69
5703 335
1181 111
1691 133
1245 92
2930 152
2350 95
1145 64
24168 1434

1435
828
469

640
2703
1136
1037

845
1083
1203

568

11947

101614
63677
36887

33976
177388
50755
60710

47002
85741
65702
35315

758767

* varighet fra 12 uker

** manuelle saker

*** omsorgspenger, pleiepenger, opplaeringspenger

**** gjenlevendeytelse, supplerende stgnad, ménerstatning

Populasjonstallene kan variere noe fra ar til & grunnet endringer i systemer og uttrekksrutiner
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Vedlegg 3: sporreskjema med deskriptiv
statistikk

95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre gvre
Sprak 17913
Arabisk 2 0 2 2
Bokmal 84 0 83 84
Engelsk 4 0 3 4
Litauisk 1 0 1 1
Nynorsk 6 0 6 6
Polsk 3 0 3 4
Somali 0 0 0 0
Urdu 0 0 0 0
Hvor forngyd er du med NAV helhetlig 4,4 ,01 4.4 4.4 76 0 75 76 18003
sett?
Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin 4,1 ,01 4,1 4,2 71 0 70 72 17 852
helhet?
Jeg blir mgtt med respekt fra NAV 4,7 ,01 4,6 4,7 80 0 80 81 17 356
NAV ivaretar mine rettigheter 4,5 ,01 4.4 4,5 76 0 75 77 17187
Jeg far informasjonen jeg har behov for 4,2 01 4,2 4,2 70 0 69 71 17 884
Informasjonen fra NAV er klar og 3,9 01 3,9 4.0 63 0 62 63 18 099
forstaelig
Det er enkelt & fa kontakt med NAV nar 3,8 ,02 37 3.8 57 0 56 58 17347
jeg har behov for det
Det er enkelt a klage til NAV dersom jeg 3,5 ,02 34 3,5 50 1 49 51 10786
onsker det (f.eks. pa service, tjenester...)
Ulike enheter i NAV er godt samordnet 3,4 ,02 34 3,5 49 1 48 50 11194
NAV finner praktiske lgsninger nar jeg 3,8 ,02 3.8 3,8 59 1 58 60 13329
trenger det
Jeg blir urettferdig behandlet av NAV 2,1 ,02 2,1 2,2 19 0 18 19 15743
NAV er for opptatt av a kontrollere mine 2,9 ,02 2,9 2,9 34 0 33 35 14 828
aktiviteter og opplysninger
I hvilken grad svarte NAV til dine forvent- 3,3 01 3,3 3,3 38 0 37 39 17 509
ninger (5-skala)
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

Kontaktform med NAV siste seks 18 312
maneder

Brukt nav.no for a skrive med en ansatt 51 0 50 52
(chat og chatbot, melding...)

Brukt nav.no til & gjgre noe (for 69 0 68 69
eksempel sendt spknad, sjekket Mitt

NAV, sendt ...)

Brukt nav.no til & finne informasjon (for 35 0 34 36
eksempel om ledige jobber, regler ...)

Ringte NAVs kontaktsenter (pa telefon 33 0 32 33
555533 33)

Snakket med ansatt pa det lokale 35 0 34 35
NAV-kontoret (ved f.eks. fysisk oppmgte,

telefon..)

Snakket med ansatt ved NAV hjelpemid- 6 0 6 7
delsentral

Sendte brev til NAV, pa papir 9 0 9 10
Mottatt brev fra NAV, pa papir 18 0 18 19
Brukt NAVs sider pa sosiale medier 3 0 2 3
(f.eks. Facebook, Twitter, LinkedIn)

Annen kontakt 13 0 12 13

Hvor mange ganger vil du ansla at du

har veert i kontakt med ansatte i NAV
de siste seks manedene?

Har ikke hatt kontakt med ansatte 15 0 14 15
1 gang 13 0 12 14
2-3 ganger 33 0 32 33
4-9 ganger 25 0 24 26
10 ganger eller flere 11 0 11 12
Vet ikke / gnsker ikke a svare 3 0 3 4
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre
Veiledningen jeg har fatt fra ansatte ved 4,5 ,03 44 4,5 75 1 73 76 6 676
det lokale NAV-kontoret
Veiledningen jeg har fatt fra NAVs 4,1 ,03 4,1 4,2 67 1 66 69 5568
kontaktsenter (pa telefon 55 55 33 33)
Veiledningen jeg har fatt fra chatbot 3,1 ,03 3,1 3,2 41 1 39 42 5239
(automatisk chat) via nav.no
Veiledningen jeg har fatt fra chat med 4,2 ,02 4.2 43 71 1 70 72 8484
NAV-ansatt via nav.no
Informasjonen pa NAVs nettsider (nav.no) 4,1 ,01 4,0 4,1 68 1 67 69 13673
Servicen jeg har fatt fra NAV hjelpemid- 4,5 ,05 4.4 4,6 76 1 73 79 889
delsentral
Bruke nav.no til & finne ut hvilke ytelser 3,9 ,02 39 4,0 65 1 64 66 11410
jeg kan fa
Sok etter ledige stillinger pa arbeids- 4,6 ,03 4,6 47 82 1 81 84 3767
plassen.no
Digital aktivitetsplan pa nav.no 4,0 ,02 4,0 4,1 66 1 65 68 9965
Digital oppfelgingsplan ved sykefravaer 4,2 ,02 4,1 4,2 70 1 68 71 7692
Min sikkerhet er ivaretatt nar jeg 5,0 ,03 49 5,0 88 1 86 89 4403
bespker kontoret
Jeg har opplevd/observert hgylytt 1,5 ,03 15 1,6 10 1 9 11 4306
konflikt pa kontoret
Kontorets apningstider dekker mitt behov 4,0 ,03 4,0 4,1 65 1 63 66 5046
Pa hvilken mate foretrekker du a ha 18 312
kontakt med NAV?
Finne informasjon og bruke tjenester pa 43 0 42 44
Nav.no
Chat eller meldinger med ansatte 51 0 50 51
Telefon 58 0 57 59
Videomgte 15 0 14 16
Mgte ansatte ansikt til ansikt 49 0 49 50
Sosiale medier 3 0 3 3
Fa og sende brev i posten 13 0 12 13
Vet ikke / ikke aktuelt 3 0 3 3
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ¢vre
Dagpenger (ved arbeidsledighet og 16 0 16 16
permittering, inkludert forskuddsordnin-
gen..)
Arbeidsavklaringspenger (AAP) 20 0 19 20
Foreldrepenger 7 0 6 7
Sykepenger 17 0 16 17
Ufgretrygd 10 0 9 10
Alderspensjon 5 0 5 5
(Pkonomisk sosialhjelp 4 0 4 4
Kontantstoptte 1 0 1 1
Stgnad til enslig mor eller far (f.eks. 2 0 2 2
overgangsstenad, stgnad til barnetils...)
Omsorgspenger, pleiepenger eller 2 0 2 2
oppleeringspenger
Grunn- eller hjelpestgnad 1 0 1 1
Hjelpemiddel 4
Kompensasjonsordning for selvstendig 0 0 0 0
naeringsdrivende og frilansere
Annet, spesifiser
Ikke aktuelt

Hvilken av folgende ordninger sgkte

du pa sist?

Omsorgspenger 17 2 13 22
Pleiepenger 26 3 21 32
Oppleeringspenger 47 4 40 54
Ingen av disse / gnsker ikke svare 10 2 6 15
Hvilken av fglgende ordninger sgkte 334
du pa sist?

Overgangsstgnad til enslig mor eller far 35 3 28 42
Stgnad til barnetilsyn 19 2 16 23
Stenad til skolepenger 6 2 12
Overgangsstenad til gjenlevende 0 0
Barnepensjon 1

Tilleggsstgnader til gjenlevende 1 4
Annet 23 3 17 30
Ingen av disse / gnsker ikke svare 15 2 11 19

Tenk pa den siste spknaden. Hvordan

spkte du?

Pa internett (nav.no) 79 0 78 80
Sendte spknad pa papir i posten 0

P4 papir og leverte pa NAV-kontor 0 4
Annet / husker ikke 10 0 11
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ovre

Tenk pa den siste spknaden. Var

dette:

En ny spknad 63 0 62 64

En endring av allerede innsendt spknad 10 0 10 11

En endring av tidligere innvilget ytelse 12 0 11 12

Vet ikke / gnsker ikke svare 15 0 14 15

Hvilken type hjelpemiddel gjaldt den 417
siste spknaden?

Hereapparat eller ortopedisk hjelpemid- 25 2 20 30

del

Annet hjelpemiddel 71 2 66 76

Vet ikke / husker ikke 4 1 3 7

Forngyd med spknadsprosessen, alt i alt 4,4 ,01 44 44 75 0 75 76 16 634
Forklaringen pa nav.no om hva som skal 4,3 ,02 4,3 43 72 0 71 73 15252
til for at spknaden blir godkjent

Tiden det tok fra jeg spkte til jeq fikk 4,2 ,02 4,1 4,2 69 0 68 70 15743
svar pa sgknaden

Informasjonen om status pa behandling 3,9 ,02 3,9 3,9 61 0 60 62 14085
av spknaden mens jeg ventet

Forklaring om hvilke endringer i min 4,2 ,02 4,2 42 71 0 70 72 13696
situasjon som jeg ma gi NAV beskjed om

Fylle inn spknaden 4,5 ,01 4,5 4,5 78 0 77 79 15819
Forsta informasjonen om ordningen (f. 4,2 ,01 4,1 4,2 70 0 69 71 16199
eks. regler og plikter)

Forsta hvilken informasjon NAV trenger 4,3 ,01 4,3 4,4 75 0 74 75 16230
fra meg for & behandle spknaden

Sende inn vedlegg/dokumentasjon 4,4 ,02 44 4.4 75 0 74 76 14065
Skaffe ngdvendig dokumentasjon fra 4,3 ,02 4.3 43 73 0 72 74 13492
andre (f.eks. arbeidsgiver, Skatteetaten,

)

Finne informasjon om saksbehandlings- 4,0 ,02 4,0 4,0 65 1 64 66 13338
tiden

Forsta hvilke regler som er brukt for & 3,8 ,02 3,8 39 61 1 60 62 13766
fatte vedtaket

(I hvilken grad vil du si at NAV har tiltro 4,6 ,02 4,5 4,6 80 0 79 81 11006
til:) Vedlegg som jeg la ved spknaden

Egne beskrivelser av mine behov 4,4 ,02 44 45 77 0 76 78 12 447
Seknad: ble denne innvilget eller 17 272
avslatt?

Innvilget 72 0 71 73

Delvis innvilget 3 0

Avslatt 0 7

Fortsatt under behandling 12 0 12 13

Husker ikke / ikke aktuelt / pnsker ikke & 5 0 5 6

svare / annet
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95% k.i. 95% k.i.
Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Stérrelsen pa det belppet jeg far fra NAV 4,1 ,02 4,1 4,1 68 1 67 69 11739
Det hjelpemiddelet jeg far 5,2 ,09 5,0 5,4 92 2 88 95 306

Har du sokt pa eller fatt noen av

disse andre ytelsene fra NAV de siste

12 maned

Dagpenger (ved arbeidsledighet og 19 0 19 20
permittering, inkludert forskudds-

ordningen ...)

Arbeidsavklaringspenger (AAP) 25 0 25 25
Foreldrepenger 8 0 8 8
Sykepenger 26 0 25 26
Ufgretrygd 9 0 9 10
Alderspensjon 6 0 5 6
(Okonomisk sosialhjelp 6 0 6 6
Kontantstgtte 2 0 2 2
Stenad til enslig mor eller far (f.eks. 2 0 2 3
overgangsstenad, stpnad til barnetilsyn,

Omsorgspenger, pleiepenger eller 2 0 2 3
opplaeringspenger

Grunn- eller hjelpestgnad 3 0 2 3
Hjelpemiddel 5

Kompensasjonsordning for selvstendig 0 0 0 0
naeringsdrivende (som fglge av

koronasituasj

Nei, har ikke sgkt pa eller fatt andre 11 0 10 12
ytelser

Onsker ikke a svare 3 0 3 3
Har du gjort noe av det folgende de 12617
siste seks manedene?

Hatt avtalt mgte med en NAV-ansatt (pa 49 1 48 50
NAV-kontoret, pa f.eks. telefon/video, ...)

Deltatt pa informasjonsmgte pa 7 0 7 8
NAV-kontoret (inkludert mgte pa f.eks.

video)

Deltatt i tiltak for @ komme i jobb eller 24 0 23 25
aktivitet

Kontaktet NAV-kontoret fordi jeg 8 0 8 9
trengte penger

Ikke aktuelt / gnsker ikke a svare 39 1 38 40
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ovre

Hvordan hadde du kontakt med 7 127
veileder?

Fysisk mgte pa NAV-kontoret 46 1 44 47

Fysisk mgte utenfor NAV-kontoret (f.eks. 12 0 11 13

pa café, arbeidsplass eller annet sted)

Telefon 68 1 66 69
Videomgte 19 1 17 20

Chat 36 1 34 37

Annet 4 0 4 5

Husker ikke / gnsker ikke svare 0 0 0 0

Har ett eller flere av mgtene handlet 8 405
om fglgende?

Skaffe jobb 30 1 29 31

Fa mer kompetanse og/eller utdanning 15 1 14 16

Komme i aktivitet 27 1 26 29
Oppfelging av sykefraveer 34 1 32 36

Problemer med min helse 34 1 32 35
(Okonomisk sosialhjelp, gjeldsradgivning, 11 0 10 12

bolig eller lignende

Husker ikke / ¢nsker ikke & svare 6 0 6 7

Tiden det tok for jeg fikk mgte/ 4,4 ,03 43 4.4 75 1 73 76 7 643
oppfelging fra NAV

Tiden det tok til jeg kunne starte i tiltak 4,4 ,03 4,3 4.4 74 1 72 76 2899
Den tekniske lgsningen for @ mgtes pa 4,8 ,04 4,7 4,8 84 1 82 87 1462
video

A mote veileder pa video i stedet for 4,7 ,05 4,6 4.8 82 1 79 85 1453
andre mgteformer

A mote veileder pa telefon i stedet for 4,7 ,03 46 47 81 1 79 82 4544

andre meteformer

[1i lppet av de siste 12 mnd deltatt i

[noe] av folgende aktiviteter med
oppfelging fra NAV?

Arbeidstrening/utplassering pa en 16 1 15 17
arbeidsplass (inkl. lpnnstilskudd)

Utdanning/opplaering 9 0 10
Sprakoppleering 3 0 4
Behandling for helseutfordringer 20 1 19 22
Ingen av disse 55 1 53 57
Onsker ikke a oppgi 4 0 4 5
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

Tenk pa det siste avtalte motet du
hadde med NAV. Brukte dere
profesjonell tolk?

Nei, har ikke behov for tolk 77 1 75 80
Nei, men jeg gnsket tolk 3 0 2 4
Nei, men jeg hadde med familie/bekjente 5 1 4

for hjelp

Ja, vi brukte tolk (morsmal) 11 1 9 13
Ja, vi brukte tolk (tegnsprak) 0 0 0 0
Onsker ikke a svare 4 1

Onsket du egentlig en profesjonell

tolk i stedet for & fa hjelp av familie/

bekje

Ja 34 4 26 43

Nei 45 5 36 55

Onsker ikke a oppgi 21 4 15 29

Jeg har fatt god mulighet til & forklare 4,9 ,03 4.8 4.9 84 1 83 85 6959
min situasjon

Veileder og jeg arbeider mot mal som vi 4,8 ,03 4.8 4,9 82 1 80 83 6684
er blitt enige om

Veileder har god kunnskap om 4,7 ,04 4,6 47 79 1 77 81 4225
arbeidsmarkedet

Jeg liker ikke maten veileder snakker til 2,0 ,03 2,0 2,1 20 1 19 22 6 600
meg pa

Det er vanskelig a forsta hva veileder 1,9 ,02 1,8 1,9 14 1 13 16 6656
mener

Veileder er opptatt av mine muligheter 4,7 ,03 47 4.8 80 1 79 82 6469
Veileder stoler pa at det jeg sier og 5,1 ,03 5,0 51 88 1 87 89 6460
informerer om, er sant

Veileder bidrar til & forbedre min 4,6 ,03 4,5 4,6 76 1 75 78 6184
livssituasjon

Veileder mgter meg pa en hyggelig mate 52 ,02 51 5.2 90 1 89 91 6928
Jeg har fatt mete veileder ndr jeg har 4,4 ,03 4,4 45 75 1 73 76 7248
hatt behov for det

Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far 4,0 ,03 39 4,0 65 1 64 67 6751
oppfelging fra NAV

Aktivitetene jeg har deltatt i er nyttige 4,3 ,03 4.2 43 71 1 69 73 5657
NAV samarbeider godt med andre om 4,2 ,03 4,1 4.2 68 1 67 70 6372
min situasjon (f.eks. helsevesen...)

Tenk deg at en saksbehandler har gjort 4,1 ,02 4,1 4,1 58 0 57 59 18098
feil og at du klager til NAV. Hvor

sannsynlig () at problemet rettes opp?
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Tiltaksarranggr (som fglger deg opp pa 21 1 20 23
vegne av NAV)
Arbeidsgiver(e) (f.eks. oppfelging ved 28 1 26 30
sykefravaer, arbeidspraksis)
Helsevesen (f.eks. fastlege, fysiotera- 42 1 40 43
peut, rus, psykiatri osv.)
Skole/universitet (f.eks. tar utdanning) 4 0 4
Frivillige organisasjoner 1 0 1
Andre, spesifiser 3 0 2 4
Ingen 25 1 24 27
Onsker ikke & oppgi 6 0 5 6
Tiltaksarranger (som fglger deg opp pa 4,8 ,04 47 4,9 82 1 79 84 2137
vegne av NAV)
Arbeidsgiver(e) 4,8 ,04 4,7 49 82 1 80 85 2118
Helsevesen (f.eks. fastlege, fysiotera- 5,0 ,03 49 5,0 88 1 86 89 4284
peut, rus, psykiatri osv.)
Skole/universitet 4,9 ,07 4.8 51 89 1 86 91 433
Frivillig organisasjon 5,2 ,09 5,0 5,4 95 2 89 98 125
Tiltaksarranger (som fglger deg opp pa 5 0 4 6
vegne av NAV)
Arbeidsgiver(e) 7 0 6 8
Helsevesen (f.eks. fastlege, fysiotera- 5
peut, rus, psykiatri osv.)
Skole/universitet 2 0 2 3
Frivillig organisasjon 0 1 1
Andre, spesifiser 3 0 3 4
Ingen 70 1 69 72
Onsker ikke a oppgi 11 1 10 12

Bidrar NAV-veilederen din til & skape

et godt samarbeid med andre

tjenester?

Ja, NAV-veilederen tar mye ansvar (f.eks. 31 1 29 33
ved a ta kontakt, avtale moter eller

Ja, NAV-veilederen hjelper meg av og til 20 1 19 22
Nei, jeg har ikke hatt behov for slik 24 1 22 25
koordinering

Nei, en annen aktgr har tatt dette 5 0 4 6
ansvaret

Nei, men jeg skulle pnske at NAV eller 9 1 8 10
andre hadde tatt ansvar for koordine-

ring

Annet / gnsker ikke a svare 11 1 10 13
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

Tenk pa den veilederen du har hatt
mest kontakt med. Hvilken av
folgende pastand er du mest enig i?

Jeg er stort sett forngyd med veilederen 72 1 71 74
Jeg kunne tenkt meg en annen veileder 7 1 6 8
Det spiller ingen rolle hvilken veileder 13 1 12 14
jeq har

lkke aktuelt / gnsker ikke & oppgi 8 0 7 9

Hvor mange mgter/samtaler har du

hatt med denne veilederen de siste
seks manedene?

1 27 1 25 28
2-5 54 1 52 55
Mer enn 5 17 1 16 18
Onsker ikke & oppgi 3 0 2 3
Antall veiledere: Hvilket utsagn 8 665
passer best?

Forholdt meg til én veileder ved 61 1 59 62
NAV-kontoret

Forholdt meg til flere veiledere ved 14 1 13 16
NAV-kontoret fordi det var behov for det

Forholdt meg til for mange veiledere ved 10 0 9 11
NAV-kontoret

Ingen av utsagnene / vet ikke / gnsker 15 1 14 17
ikke svare

Har du spurt om, eller fatt tilbud om,

en annen veileder? Svar det som
passer best

Nei, har ikke spurt / ikke veert aktuelt 79 1 77 81
Ja, har spurt, men ikke fatt en annen 8 1 6 9
veileder

Ja, og har fatt en annen veileder 6 0

Annet / ¢nsker ikke & oppgi

Hvor lenge har du til sammen fatt

oppfelging og/eller pkonomisk steotte

fra NAV?

Mindre enn 6 maneder 19 0 18 19
6-12 maneder 22 0 22 23
1-2 &r 24 0 23 25
Mer enn 3 ar 22 0 22 23
Vet ikke / gnsker ikke & oppagi 13 0 12 13
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre

Har du klaget / gitt neg.
tilbakemelding til NAV i lgpet av de
siste seks manedene?

Nei 80 0 80 81
Ja, muntlig 6 0 6 7
Ja, skriftlig 10 0 9 10
Vet ikke / husker ikke / gnsker ikke a 5 0 5 6
oppgi

Vedtak 52 1 50 55
Saksbehandlingstid og svartid 34 1 32 36
Veiledning, informasjon og oppfglging 35 1 33 38
Tilgjengelighet 15 1 13 17
NAV-ansattes oppfgrsel 15 1 13 17
Annet 15 1 13 16
Vet ikke / husker ikke / gnsker ikke a 4 0 3 4
oppgi

Ja 21 1 19 23
Delvis 18 1 16 20
Nei 37 1 35 40
Klagen er fortsatt under behandling 17 1 15 18
Vet ikke / ¢nsker ikke & oppagi 7 1 6 9

Har du vaert i en konfliktsituasjon

(f.eks. sterk uenighet) med NAV-
ansatte i lppet av de siste manedene?

Ja 4 0 3 4
Nei 93 0 92 93
Onsker ikke & oppgi 3 0 3 4
Hva handlet konflikten om? 660
Uenighet om et vedtak om ytelse eller 46 2 42 50
tieneste (f.eks. avslag, stgrrelse pa belg

Saksbehandlingstid og svartid 28 2 25 32
Mangelfull veiledning, informasjon og 47 2 43 51
oppfelging

De ansatte var ikke tilgjengelige nar jeg 21 1 18 24
trengte hjelp/veiledning

NAV-ansattes oppfersel 34 2 31 38
Vi misforsto hverandre 10 1 8 13
En av oss hadde en darlig dag 7 1 5 10
Annet 16 1 13 19
Vet ikke/husker ikke/gnsker ikke & 8 1 6 10
oppal
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

NAV bidrar til at de som kan, er i jobb 4,1 ,02 4,1 4.2 69 0 69 70 14267
NAV-ansatte er flinke i jobben sin 4.4 01 4,3 4,4 77 0 76 77 15864
Man kan stole pa at NAV ikke deler 4,7 ,01 4,7 47 81 0 81 82 14561
personlige opplysninger med uvedkom-

mende

Mange utnytter systemet og far mer 3,5 ,02 3,5 3,6 51 1 50 52 10579
penger enn de skal ha fra NAV

Det er ofte flaks og tilfeldigheter som 3,0 ,02 3,0 3,1 40 1 39 41 13310
avgjgr hva man far av NAV

Det er mulig a pavirke NAVs vedtak, f. 3,2 ,02 3,1 3,2 44 1 43 45 9810

eks. ved & kontakte saksbehandler

NAV bidrar til at de som kan, er i jobb 4,1 ,02 4,1 4,2 69 0 69 70 14267
NAV-ansatte er flinke i jobben sin 4.4 ,01 43 4.4 77 0 76 77 15864
Man kan stole pa at NAV ikke deler 4,7 ,01 4,7 47 81 0 81 82 14561
personlige opplysninger med uvedkom-

mende

Mange utnytter systemet og far mer 3,5 ,02 3,5 3,6 51 1 50 52 10579
penger enn de skal ha fra NAV

Det er ofte flaks og tilfeldigheter som 3,0 ,02 3,0 3,1 40 1 39 41 13310
avgjer hva man far av NAV

Det er mulig & pavirke NAVs vedtak, f. 3,2 ,02 3,1 3,2 44 1 43 45 9810

eks. ved a kontakte saksbehandler

Hva beskriver best din situasjon pa

arbeidsmarkedet?

Jeg har inntektsgivende jobb (heltid/ 45 0 44 46
deltid)

Jeg er sykmeldt eller under behandling 23 0 22 24
Jeg er arbeidsledig 14 0 13 15
Jeg er permittert 1 0 1 2
Jeg forspker a skaffe meg (ny) jobb 12 0 12 13
Jeg har avtale om & snart starte i ny 2 0 2 2
jobb

Jeg er i permisjon (foreldrepermisjon/ 5 0 5 6
omsorgspermisjon)

Jeg er student 3 0 3 4
Jeqg er leerling / i leerlingperioden 1 0 1 1
Ingen av disse (f.eks. pensjonist, ufgr 16 0 16 17
0sV.)

Vet ikke / gnsker ikke a svare 5 0 5 6
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Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ovre

Har du deltatt pa noe av fglgende 13 706
siste seks maneder?

Utdanning (pa skole, universitet e.l.) 6

Kurs for & fa formelle kvalifikasjoner (f. 0 4

eks. forerkort, personlig trener)

Sprakoppleering 3 0 2 3

Andre aktiviteter/kurs 15 0 14 16

Ingen av delene 72 0 71 72

Onsker ikke a svare 4 0 4 5

Jeg er, alti alt, forngyd med tilveerelsen 4,0 ,01 4,0 4,1 66 0 65 67 17389
Jeg opplever at min gkonomiske 3,7 ,01 3,7 3,7 57 0 56 58 17376
situasjon er trygg

Jeg opplever at min helse er god 3,5 ,01 3,5 3,5 51 0 50 52 17368
Jeg har kompetanse som er etterspurt i 4,5 ,01 45 4,6 77 0 76 78 14 827
dagens arbeidsmarked

NAV bidrar til & forbedre min livssitua- e ,02 39 39 63 0 62 64 15311
sjon

Det er stressende/slitsomt & veere i 34 ,02 34 35 50 0 49 51 16516
kontakt med NAV

Jeg klarer a skaffe meg ny jobb, dersom 3,9 ,02 39 39 60 1 58 61 10245
jeq skulle gpnske det

Vil du stort sett si at folk flest er til & 6,6 ,03 6,6 6,7 66 1 65 67 13552
stole p, eller at en ikke kan veere for

forsiktig?

Politiet 7,6 ,02 7.6 7,7 86 0 85 86 16744
Barnevernet 6,0 ,03 6,0 6,1 63 0 62 64 14713
Stortinget 6,0 ,03 6,0 6,1 64 0 63 65 16198
Skolen 7,2 ,02 7,2 7,2 80 0 80 81 15819
Media (f.eks. NRK, VG) 5% ,02 5,6 57 57 0 56 58 16224
Helsevesenet 7,5 ,02 7.4 7,5 84 0 84 85 17034
NAV 6,6 ,02 6,6 6,7 73 0 72 74 17 043
Kommunen 6,5 ,02 6,5 6,6 70 0 69 71 16 597
Skatteetaten 7,6 ,02 7,5 7,6 84 0 83 85 16714
Fulltid 49 1 48 51

Deltid, 20 timer eller mer per uke 21 1 19 22

Deltid, under 20 timer per uke 27 1 25 28

Ikke aktuelt / @nsker ikke & oppai 3 0 3 4
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

Onsker du a arbeide flere timer per
uke enn du gjor nd? Svar det som
passer best

Ja, gnsker fulltid 28 1 27 30
Ja, ¢nsker noen flere timer per uke 14 1 12 15
Nei 46 1 44 48
Onsker ikke a oppgi 12 1 11 13
Hva er din hgyeste fullforte 17 913
utdanning?

Mindre enn grunnskole 1 0

Grunnskole 7 0 6 7
Har pabegynt videregaende skole, men 5 0 5 6
ikke fullfort

Videregaende skole, studieforberedende 10 0 9 10
(f.eks. allmennfag, gymnas)

Videregaende skole, yrkesfag (f.eks. 20 0 19 21
fagbrev)

Fagskole 6 0 5) 6
Hoyskole eller universitet 1-3 ar etter 21 0 20 22
videregaende skole

Hoyskole eller universitet 4 ar eller mer 27 0 26 28
etter videregaende skole

Vet ikke / ¢nsker ikke & oppagi 4 0 3 4
Hva er din husstands samlede 17 913
arsinntekt for skatt?

Under 200 000 kroner 7 0 6 7
200 000-399 999 kroner 16 0 15 17
400 000-599 999 kroner 17 0 16 17
600 000-799 999 kroner 13 0 12 14
800 000-999 999 kroner 11 0 11 12
1 000 000 kroner og over 18 0 18 19
Vet ikke / gnsker ikke & oppgi 18 0 18 19

Hvor mange personer i din husstand

er 18 ar eller eldre, inkludert deg

selv?

1 31 0 30 32
2 52 0 51 53
Flere enn 2 14 0 13 14
Onsker ikke a oppgi 3 0 3 4
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

Er du/foreldrene dine fgdt i et annet
land enn Norge?

Nei 72 0 71 73
Ja, jeg selv 20 0 20 21
Ja, min mor 15 0 14 15
Ja, min far 15 0 14 15
Vet ikke / gnsker ikke & svare 3 0 2 3

Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i

sin helhet?

Oslo 4,2 ,0 41 4,2 73 1 71 74 3627
Rogaland 4,2 1 4,1 43 75 2 72 78 745
More og Romsdal 4,1 1 4,0 42 70 2 66 74 519
Nordland 4,2 1 41 4,4 73 2 69 77 503
Viken 4,2 ,0 41 4.2 72 1 71 74 4424
Innlandet 4,2 0 4.1 4,3 70 1 68 73 1364
Vestfold og Telemark 3,9 1 3.8 4,0 66 2 63 70 1637
Agder 4,1 1 4,0 43 69 2 65 73 512
Vestland 4,1 ,0 4,0 42 71 1 69 74 2120
Trgndelag 4,1 ,0 4,1 4,2 70 1 68 73 1913
Troms og Finnmark 4,1 1 3,9 4.2 70 2 65 74 488
sett?

Oslo 4,4 ,0 44 45 77 1 75 78 3666
Rogaland 4,5 A 44 46 77 2 74 80 754
Mgre og Romsdal 4.4 1 43 4,5 75 2 71 79 517
Nordland 4,5 1 44 4,7 77 2 73 80 511
Viken 4,5 ,0 44 45 77 1 75 78 4487
Innlandet 4,4 ,0 43 45 74 1 71 77 1368
Vestfold og Telemark 43 1 41 4.4 71 2 68 74 1647
Agder 4,4 1 4,2 45 74 2 70 78 517
Vestland 4,4 ,0 43 45 76 1 74 78 2139
Trendelag 4,4 ,0 43 45 76 1 74 78 1915
Troms og Finnmark 4,4 1 4,3 45 75 2 71 79 482
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

Oslo 47 ,0 4,6 47 81 1 79 83 3514
Rogaland 47 1 46 4.8 82 2 79 85 706
Mgre og Romsdal 4,6 i 4,5 47 80 2 76 84 489
Nordland 4,8 1 4,6 4,9 83 2 79 86 488
Viken 47 ,0 4,6 4,7 81 1 80 82 4334
Innlandet 4,6 ,0 45 4,7 79 1 76 82 1342
Vestfold og Telemark 4,5 1 4.4 4,6 75 2 72 79 1609
Agder 4,7 1 45 4.8 79 2 76 83 498
Vestland 4,6 ,0 45 4,7 81 1 79 83 2050
Trgndelag 4,7 ,0 4,6 4,7 79 1 77 82 1862
Troms og Finnmark 4,6 1 45 4,8 81 2 77 85 464
sin helhet?

Arbeidssgkere 4,0 ,0 4,0 4,1 67 1 65 69 3819
Ensl.forsgrgere 4,0 1 3,9 4,2 71 3 66 76 311
Neds. u/AAP 4,1 ,0 4,0 4,1 67 1 65 70 2018
AAP 4,2 ,0 4,1 42 73 1 71 74 5801
Sykmeldte 4,4 0 43 4.4 78 1 77 80 2669
Alderspensjon 4,3 1 42 4.4 79 2 75 82 551
Barnebidrag 3,6 1 3,5 3.8 57 3 52 63 328
Barnetrygd 4,2 1 4,0 4.4 73 3 68 79 242
Foreldrepenger 4,1 1 3,9 4.2 71 2 66 76 369
Hj./grunnstenad 3,8 2 33 4.2 66 6 54 77 71
Hjelpemidler 4,2 1 4,1 43 76 2 72 79 482
Kontantstgtte 4,2 1 4,0 44 74 3 68 80 200
Fam. m/syke barn 3,9 1 3,7 4,1 64 3 58 70 281
Andre ytelser 4,7 1 4,5 4,9 87 3 80 93 85
Ufgretrygd 4,1 1 4,0 4.2 67 2 64 71 625
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

sett?

Arbeidssgkere 4,2 ,0 41 42 69 1 67 71 3850
Ensl.forsgrgere 4,4 1 4.2 4,6 76 2 71 80 308
Neds. u/AAP 4,3 ,0 42 43 71 1 68 73 2032
AAP 4,5 ,0 45 4,6 78 1 77 79 5834
Sykmeldte 47 ,0 46 4,8 83 1 82 85 2708
Alderspensjon 4,7 1 46 48 85 2 82 88 568
Barnebidrag 3,8 1 3,6 39 60 3 55 66 326
Barnetrygd 4,4 1 42 4,6 78 3 72 83 244
Foreldrepenger 4,5 1 43 4,6 79 2 75 83 374
Hj./grunnstgnad 4,0 2 3,6 4,4 66 6 55 77 73
Hjelpemidler 4,6 1 4,5 47 81 2 77 84 487
Kontantstgtte 4,5 1 44 4,7 80 3 74 86 204
Fam. m/syke barn 4,1 1 3,9 43 69 3 64 75 280
Andre ytelser 4,8 2 4,5 5,1 84 4 76 92 84
Uferetrygd 45 1 4.4 4,6 77 2 74 80 631
Arbeidssgkere 4,6 ,0 45 4,6 77 1 75 78 3797
Ensl.forsgrgere 4,6 1 4,4 47 79 2 75 83 310
Neds. u/AAP 4,6 ,0 45 47 77 1 75 79 2016
AAP 4,8 ,0 4.8 48 83 1 82 84 5827
Sykmeldte 4,8 0 4,8 49 86 1 84 88 2458
Alderspensjon 4,6 1 45 47 84 2 80 87 455
Barnebidrag 4,2 1 4,0 43 67 3 62 72 320
Barnetrygd 4,8 A 4,6 49 82 3 77 87 222
Foreldrepenger 4,6 1 4,4 4,7 79 2 74 83 314
Hj./grunnstgnad 4,2 2 38 46 71 6 61 82 67
Hjelpemidler 4,6 1 44 47 81 2 77 84 418
Kontantstgtte 47 1 4,5 49 84 3 79 90 185
Fam. m/syke barn 4,4 1 4.2 45 76 3 70 81 258
Andre ytelser 51 1 4,9 5,3 90 3 84 96 81
Ufgretrygd 4,7 1 4,6 4,8 79 2 76 82 628

*Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6) og vanlige andeler for kategoriske variabler i prosent
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Vedlegg 4: nye indikatorer om digital og
byrakratisk kompetanse

I dette vedlegget beskriver vi kort det teoretiske og
empiriske grunnlaget for to nye indikatorer i person-
brukerundersgkelsen: digital og byrakratisk kompe-
tanse.

Kunnskap, erfaring og forstaelse kan pavirke
brukers samhandling med NAV

Et tilbakevendende tema i forskning pé forholdet mel-
lom innbyggere og det offentlige er hvilken kompe-
tanse innbyggerne bringer med seg. Utgangspunktet
bak en del forskning er bekymring om at innbyggerne
ma ha «spesialkompetanse» for & kunne forstd og
benytte seg av offentlige tjenester, noe som rokker
ved idealet om at offentlige tjenester skal vere like
tilgjengelige for alle.

I denne sammenhengen forstar vi «kompetanse» som
summen av en persons ferdigheter, kunnskap og for-
staelse av ulike aspekter knyttet til digital og byrakra-
tisk kompetanse. Kompetansebegrepet brukes dermed
i relativt vid forstand. Kompetanse kan eksempelvis
utkomme fra bade praktisk erfaring og teoretisk kunn-
skap (NOU nr. 2, 2018).

Kompetanse kan pavirke brukers samhandling med
NAV. L en stilisert prosess (Larsson, 2021; Schaffer &
Wen-hsien, 1975) kan vi se for oss at innbyggeren
forst ma finne ut om 1) det er tjenester/ytelser som er
aktuelle for ens livssituasjon og 2) finne ut hva en skal
gjore for a seke, for seknaden 3) vurderes av saksbe-
handler. I forste ledd mé brukeren tilegne seg infor-
masjon om aktuelle ordninger for sin situasjon,
eksempelvis ved & seke péd internett, snakke med
NAV-veileder eller andre ressurspersoner. I andre
ledd mé brukeren finne ut hvordan det skal sekes, noe
som kan innebere a forholde seg til en digital seknad
hvor behov kanskje mé begrunnes i form av opplas-
ting av dokumentasjon eller skriftlig redegjorelse. 1
tredje ledd ma sekeren kanskje kommunisere med
eller forholde seg til informasjon fra saksbehandler
om hvorfor seknaden er innvilget (eller ikke), og om
det er betingelser for innvilgelsen. De ulike kravene i
hvert ledd vil naturligvis variere bdde med hva som er

kravene i lovverket for den enkelte ordning og hvor-
dan sgknadsprosessene er tilrettelagt fra NAVs side.

Alt dette krever en viss kompetanse fra innbyggerens
side. Innbyggeren ma selv eller med bistand fra andre
sette seg inn i aktuelle ordninger og hvordan disse kan
sokes pa. I tillegg kan kompleksitet 1 ordninger sam-
variere med brukers egen livssituasjon. Vi antar at
brukers forkunnskaper om byrakratiske prosesser og
bruk av digitale verktey kan pavirke bade samhand-
lingen med NAV og brukers opplevelse av NAVs tje-
nester. Tidligere erfaringer med byrékratiske proses-
ser kan gjore det enklere for bruker a sette seg inn i
hva som kreves for & fa en seknad godkjent og hvor-
dan seknadsprosessen foregar. Tidligere digital erfa-
ring kan gjore det enklere & finne relevant informasjon
og forholde seg til NAVs digitale soknadsverktay.

Byrékratisk og digital kompetanse kan dermed
pavirke samhandlingen og hvordan bruker opplever
NAV. Lav grad av kompetanse kan vaere pakjen-
nende, pa den méten at samhandlingen vil ta lengre tid
og kanskje involvere hjelpere. Nar samhandlingen
oppleves som en byrde kan det ogsa fere til stress og
opplevelse av at det er slitsomt & forholde seg til det
offentlige (Larsson, 2021; Madsen et al., 2022;
Masood & Azfar Nisar, 2021). I ytterste konsekvens
kan ulike forutsetninger ogsd lede til skjevheter i
hvem som bruker og ikke bruker offentlige ordninger
som en i utgangspunktet har rett pa.

Tradisjonelt har det veert fokus pa hvordan demogra-
fiske og sosiogkonomiske indikatorer som kjenn,
alder, utdanning og inntekt varierer med innbygger-
nes erfaringer med det offentlige. De siste drenes inn-
siktsarbeid i NAYV tilsier at byrékratisk og digital
kompetanse kan vere losrevet fra sosiogkonomiske
indikatorer. Analysen nedenfor viser eksempelvis at
de to formene for kompetanse kun delvis henger
sammen med hverandre, og at kjonn, alder og utdan-
ning ikke pa langt neer forklarer varianser i de to indi-
katorene. Altsa er det interessant for oss & forsgke a
operasjonalisere og bruke disse nye indikatorene inn 1
analyser av brukernes erfaringer og samhandling med
NAV. Se sarlig kapittel 3 for slike analyser.
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Operasjonalisering av byrakratisk og digital
erfaring

Det er flere méter 4 forstd og operasjonalisere digital og
byrékratisk kompetanse pa (Daus et al., 2019; Doring,
2021). Ved maling av digital og byrakratisk kompe-
tanse tas det utgangspunkt i enten bruk, egenvurdering
eller testing av respondenten. De fleste etablerte sporre-
batterier pa omradet er omfattende og lite hensiktsmes-
sige & inkludere i en brukerundersekelse. I var sam-
menheng er det heller ikke aktuelt & teste brukernes
kompetanse. Deretter gjenstar maling av bruk og egen-
vurdering, som er enklere og mindre ressurskrevende
(Doring, 2021). I érets Personbrukerundersekelse har
vi utformet sperrebatteriet som en hybrid av bruk og
egenvurdering. Skalaen gér i utgangspunktet fra 0) bru-
ker ikke, til 4) sveert enkelt (vedleggstabell 2). Hensik-
ten var a fange opp noen flere nyanser enn om vi kun

hadde fokusert pa bruk eller egenvurdering. Eksempel-
vis mé ikke hyppig bruk veare ensbetydende med at
respondenten mener at noe er enkelt.

Respondenten ble i to sperrebatterier bedt om a svare
pa til sammen 12 spersmal som kom i randomisert
rekkefolge (vedleggstabell 2). Spersmélene er inspi-
rert av bade eksterne kilder (Kompetanse Norge,
2021; Doring, 2021) og dialog med ulike miljeer
internt i NAV. De bestar av det vi har antatt er bade
enklere og vanskeligere aspekter knyttet til digital og
byrakratisk kompetanse. Vi har fokusert pa det vi
oppfatter som utbredte aktiviteter og aspekter som
trolig er nyttige i samhandlingen med det offentlige.

Svarfordelingen tilsier at operasjonaliseringene har
veert relativt vellykket (vedleggstabell 2). Totalt sva-

Vedleggstabell 2: svarfordeling (prosentandeler) og gjennomsnitt pa spersmal om byrakratisk og digital erfaring

0 Gjor/
bruker ikke
(ikke med |

indeks)

Byrakratisk kompetanse (totalt) 2,1 4.8

1) Forsta informasjon du far fra ulike
virksomheter (f.eks. bank, kommunen, 1,0 3,9
skolen, Skatteetaten)

2) Forsta hvem som har ansvar for hva

blant offentlige myndigheter 40 66
3) Fylle inn skjemaer, spknader o.l. til

ulike virksomheter (f.eks. bank, skole, 2,6 55
Skatteetaten)

4) Brg!«e NAVs tjenester pa nett (ikke 20 48
med i indeks)

5) Bruke offentlige tjenester pa nett (f. 09 32
eks. Skatteetaten, Helsenorge) ’ ’
Digital kompetanse (totalt) 3,2 19
6) Soke etter informasjon pa nett ved 09 08

bruk av f.eks. Google
7) Sende SMS med mobil 0,7 0,3

8) Bruke sosiale medier (f.eks.

Facebook, Snapchat, Instagram, TikTok) 83 L1
9) Bruke BankID/MinID for innlogging 04 07
(f.eks. i nettbank, nav.no) ’ ’
10) Kjppe varer pa internett 6,4 1,7
11) Registrere seg og lage passord til

. . 1,5 2,6
ulike nettjenester
12) Skrive, redigere og flytte tekst i 38 63

dokumenter

1 Sveert
vanskelig,
trenger hjelp
fra andre

Vanskelig,

men klarer Ganske 4 Sveert Gjennom-
enkelt enkelt snitt 1-4
det
26,0 48,4 188 28
24,1 51,6 196 29
34,9 41,8 12,8 27
G 474 164 28
24,9 50,0 183 29
18,2 51,2 26,5 30
6,4 30,0 585 35
5,1 31,7 615 36
2,2 20,4 76.4 38
50 34,1 50,9 35
28 26,8 69,3 37
4,6 326 547 35
10,0 36,0 50,0 34
152 28,3 465 33
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rer om lag halvparten av respondentene at de ulike
aspektene ved byrakratisk kompetanse er «ganske
enkelty». Pa digital erfaring svarer om lag 60 prosent at
det er «sveert enkelt». Jevnt over svarer respondentene
at de byrékratiske aspektene er vanskeligere enn de
digitale. Det kan skyldes at de forstnevnte aspektene
er mer abstrakte enn de digitale, men det kan ogsa tol-
kes som at byrakratiske prosesser oppleves som van-
skeligere enn digitale. Innenfor de byrakratiske
aspektene er det ansvarsfordeling (spersmal 2) som
fremstdr som vanskeligst, mens tekstbehandling
(spersmal 12) fremstar som det vanskeligste ved det
digitale. Merk at vi i utgangspunktet har tatt hensyn til
at respondenten ikke gjor/bruker noe, siden vi antok at
dette ogsé reflekterer erfaring og ferdigheter. Etter &
ha hestet erfaring med hvordan indikatorene fungerer
i analyser velger vi imidlertid & kun bruke verdiene fra
1 til 4 i skalaen (se under). Arsaken er at gjor/bruker-
alternativet ikke nedvendigyvis er uttrykk for lav kom-
petanse. I tillegg kan det hende at noen respondenter
har forvekslet dette med ensker ikke & svare-alternativet
i undersgkelsen. Vi har heller ikke tatt med spersmal
4 1 beregningen av indikatorene, siden dette i sterre
grad reflekterer forholdet til NAV.

Resultatene fra faktoranalyser tilsier at de 11 spors-
malene utgjer to underliggende dimensjoner (Dinno,
2009), i trad med var intensjon med spersmalene. De
digitale aspektene lader hoyt pa den forste dimensjo-
nen, mens de byrakratiske spersmélene lader hayt pa
den andre (vedleggstabell 3). Det er dermed forsvarlig
a sl sammen spersmaélene til to indikatorer, noe vi
gjor ved bruk av sumskérer (gjennomsnittet). Dette
understottes ytterligere ved at Cronbachs alpha er god
for begge indikatorer (0,87 og 0,89). Korrelasjonen
mellom de to indikatorene er 0,55, altsa har byrakra-
tisk og digital kompetanse en moderat sammenheng
med hverandre.

Videre undersegker vi om det er noen kjennetegn ved
datainnsamlingen eller respondentene som har sam-
menheng med byrakratisk og digital erfaring. Person-
brukerundersgkelsen gjennomferes hovedsakelig ved
at respondenten svarer pa nettskjema. Selv om invita-
sjonene til undersgkelsen er tilrettelagt slik at det skal
vaere enkelt & ga til skjemaet, krever det kanskje en
viss bade byrékratisk og digital kompetanse & svare pa

Vedleggstabell 3: faktorladninger og unikhet.
Ladninger over 0,4 markert med fet.

Sporsmal Digital Byrakratisk Unikhet
1 0,22 0,80 0,31
2 0,13 0,69 0,551
3 0,24 0,82 0,27
5 0,33 0,73 0,36
6 0,77 0,25 0,34
7 0,73 0,13 0,45
8 0,71 0,22 0,45
9 0,76 0,21 0,38
10 0,78 0,27 0,33
11 0,72 0,33 0,37
12 0,59 0,36 0,52

en sperreundersokelse digitalt. Avsjekk mot telefon-
intervjuene kan derfor brukes som en kontroll pd om
det er noe med distribusjonsmetoden i seg selv som
pavirker svarene. Nar det kontrolleres for andre kjen-
netegn, viser det seg at distribusjonsmetoden kun har
signifikant sammenheng med byrékratisk kompetanse
pa den méten at de som ble intervjuet pa telefon svarer
noe heyere pa denne (vedleggstabell 4, grunnet et kor-
tere sparreskjema for telefonintervjuer er ikke utdan-
ningsniva med samtidig). Det kan tyde pa at netts-
kjema ikke utgjor et vesentlig hinder for & svare pé
sperreundersegkelsen sammenlignet med et telefonin-
tervju. Det kan imidlertid hende at lavere byrakratisk
og/eller digital kompetanse er forbundet med heyere
frafall ved begge distribusjonsmetoder. Vi kan der-
med ikke fastsld at den byrakratiske og digitale kom-
petansen, som malt her, er representativ for hele
NAVs brukermasse.

Vi finner videre at menn skarer noe lavere pa begge
kompetansetyper. Indikatorene har ogsa signifikant
sammenheng med alder, men pa ulike méter (se figur
11). Den digitale erfaringen synker gradvis med alder.
Den byrakratiske erfaringen er imidlertid minst ved
ung alder, stiger til en topp i 40-50-arsalderen, for
deretter & falle. Alderssammenhengen med digital
erfaring er i trdd med andre funn, noe som styrker
antakelsen om at operasjonaliseringen her har vert
relativt vellykket (Kompetanse Norge, 2021). Vi har
ikke tilsvarende kilder for byréakratisk erfaring.
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Vedleggstabell 4: regresjonsmodeller med Verdien pa begge indikatorer eker med utdannelse,
byrakratisk og digital kompetanse som avhengige men utdanningsniva ser ut til & bety mest for den digi-
variabler og sosiodemografiske kjennetegn som tale kompetansen. Byrikratisk og digital kompetanse
uavhengige variabler varierer ogsé noe med brukergrupper, noe som ikke er
byrakratisk digital overraskende, da ulike former for kompetanse kan
Modell 1 2 1 2 samvariere med eksempelvis arbeidsledighet. Forkla-
Telefonin- ringskraften i de to regresjonsmodellene er pa hen-
) 0,1211* 0,0531 . . .
tervju holdsvis 6 og 15 prosent. Det tyder pé at digital kom-
alder 0,0265*  0,0194* 0,0005 -0,0082* petanse har sterre sammenheng med demografiske og
kvadrert -0,0003*  -0,0002*  -0,0001* 0 sosiogkonomiske faktorer enn byrékratisk kompe-
Mann -0,0510*  -0,0258*  -0,0768*  -0,0470* tanse.
nnvandrer- g 1202+ -01166*  -0,2054*  -02021*
bakgrunn
Videregdende (grunn- 0.1632* 0.2011*
skole er base) .
h Delkonklusjon
pvere 0,3350* 0,3984* o o .
utdanning ' ' Analysen over tilsier at operasjonaliseringen av digi-
Arbeidssg- tal og byrakratisk kompetanse har veert relativt vellyk-
kere (base) ket, pa den méten at de trolig sier noe om den enkeltes
E”SI('D 0,0513 0,0491 -0,0757* -0,0644* respondent erfaring og ferdigheter pad det enkelte
orsgrgere ° . .
r— kompetanseomradet. Siden det antakelig trengs en
eds. u * * * * . o o . . . . o
AAP -01743*  -01386*  -0,1728"  -0.1256 viss grad av bade byrakratisk og digital erfaring for &
AAP .01122*  -00797*  -00925*  -0,0551* svare pa sperreundersgkelser, kan vi ikke fastla at
Sykmeldte  0,0456*  0,0441*  -00111 -0,0142 indikatorene er representative for NAVs brukere
Alderspen- generelt. Det vil imidlertid ikke vere til hinder for &
) -0,0755*  -0,0753*  -0,0346 -0,0341 . o
sjon utfore analyser hvor formalet er & avdekke om lavere
Eraarnebn- 00770°  -0,0653 10,0598 10,0502 eller hoyere nivaer av byrakratisk og digital kompe-
2 tanse har sammenheng med et annet utfall. Bruk av
Barnetrygd 00634 0.044 0.0009 00155 indikatorene i arets rapport vil forhdpentligvis gi erfa-
E‘;f;g:e‘ 01173* 00710  00717* 00076 ringer og innspill til justering av spersmélene i frem-
Hi tidige undersokelser.
grunnstg-  -0,1693*  -0,1366 -0,0321 0,0287
nad
Hjelpemid-
. -0,0672*  -0,0682* -0,052 -0,0535*
Kontant- 124+  01204* 00595 00023
stotte
Fam. m/ 0,1045* 0,061 00915* 00423
syke barn
Andre
-0,2318*  -0,2125*  -0,1368*  -0,0957
ytelser
Ufgretrygd  -0,1500*  -0,1213*  -0,1261*  -0,0856*
Konstant- 4010+ 22863+  39617*  38354*
ledd
N 16418 15733 16418 15733
R? 0,03 0,06 0,09 0,15
*p<0,05
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Vedlegg 5: andre tabeller

Vedleggstabell 5: regresjonsmodeller med om det er
stressende/slitsomt & ha kontakt med NAV som
avhengige variabler. Koeffisienter

(med (med

klarsprak) (uten) Klarsprak) (uten)
Brukergruppe Brukt nav.no til & finne informasjon 0,016 0,079**
Arbeidssgkere gggtse;\l:;/; )kontaktsenter (pa telefon 0,183* 0,369*
Ensl.forsgrgere -0,037 0,001
Neds. u/AAP 0052  -0017 323“:2; t'g‘::tansa“ pa det lokale 0,180  -0,248"
AAP -0,008 -0.183™ Snakket med ansatt ved NAV hjelpemid- 0024 0018
Sykmeldte 0,014 -0,209** delsentral ’ ’
Alderspensjon 0,031 0,065 Sendte brev til NAV, pa papir 0,078 0,243**
Barnebidrag 0,221** 0,258** Mottatt brev fra NAV, pa papir 0,076* 0,086*
Barnetrygd -0,102 -0,095 E;t;l;t)Elél\(/s_r?:’ciii;féusnoksézlli)medier (f.eks. 0,102 0,085
Foreldrepenger -0,387**  -0,395** ’ ’
Hj./grunnstgnad 0,024 0,17 fontakeivpRlonss
R — 0,045 0,085 Har ikke hatt kontakt med ansatte
Kontantstoptte -0,301** -0,341** LN LUE g
Fam. m/syke barn 0,076 0,178 2-3 ganger 0,022 0018
Andre ytelser -0,045 -0,358* 4-9 ganger 0.071 0,103
Ufgretrygd 0,207 0,02 10 ganger eller flere 0,136 0,288**
alder 0,029" 0,040 Vet ikke / gnsker ikke a svare 0,141 0,192
Kvadrert _0,000%  -0,001** Egenopplevd helse (god) -0,208*  -0,438**
Innvandrerbakgrunn 0,253%  -0,617* ';;‘;2;:;20“9" fraNAVer Klar og -0,515%
Utdanningsniva Kompetanse
grunnskole digital kompetanse 0,101** 0,265**
videregéende -0,097* 0016 byrakratisk kompetanse -0,211**  -0,585**
hoyere -0022  0161™ Konstantledd 5530 3,928
Kontaktform R 0.293 0117
Brukt nav.no for a skrive med en ansatt 0,011 0,058 N 14373 14446
Brukt nav.no til & gjgre noe -0,007 0,054

*p<0.10, ** p<0.05
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Vedleggstabell 6: regresjonsmodeller med
kompetansene som avhengige variabler. Koeffisienter

Byrakratisk  Digital Byrakratisk  Digital

Brukergruppe Brukt nav.no til & gjgre noe (for
. eksempel sendt sgknad, sjekket Mitt 0,049** 0,081**
Arbeidssokere
NAV...)
Ensl.forsgrgere 0,101* 0011 Brukt nav.no til & finne informasjon (for 0.041* 0.058*
Neds. u/AAP -0,059** -0,048** eksempel om ledige jobber, regler...) ! ’
Ringte NAVs kontaktsenter (pa telefon
AAP 0,021 0,013 - *x - *k
5555 33 33) 0,028 0,038
Sykmeldt: 0,131** 0,072** .
yrmetdte Snakket med ansatt pa det lokale
Alderspensjon -0,048 0,034 NAV-kontoret (ved f.eks. fysisk -0,009 0,016
Barnebidrag -0,009 0016 Sppmptery)
Barnetrvad 0053 0.026 Snakket med ansatt ved NAV hjelpe- 0045 -0084*
Y9 ’ ’ middelsentral ’ ’
LG R 0.061*  0041* || sendte brev til NAV, p& papir 0022  -0026
Hj./grunnstgnad -0.064 0.170* Mottatt brev fra NAV, pd papir 0,006 0,02
Helpallel 0L 0.072* Brukt NAVs sider pa sosiale medier (f. o
) . 0,088 -0,007
Kontantstgtte 0,092* 0,049 eks. Facebook, Twitter, LinkedIn)
Fam. m/syke barn 0,078** 0,085** Kontakthyppighet
Ufgretrygd 0,005 0,008 1 gang 0,009 -0,024
alder 0,020** -0,005* 2-3 ganger -0,015 -0,009
kvadrert -0,000%* 0 4-9 ganger -0,026 -0,004
Innvandrerbakgrunn -0,115*  -0,185** 10 ganger eller flere -0,037 0,009
Utdanningsniva Vet ikke / ¢nsker ikke & svare -0,137** -0,073*
grunnskole Selvopplevd helse (god) 0,179** 0,114*
videregdende 0,141** 0,172** Konstantledd 2,040** 3,490**
heyere 0,301** 0,345** R 0,085 0,181
Kontaktform n 16114 15724
Brukt nav.no for a skrive med en ansatt " #*
% *k p<010, p<005
(chat og chatbot, melding til ...) et U
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Vedleggstabell 7: regresjonsmodell med
«Informasjonen fra NAV er klar og forstaelig» som
avhengig variabel. Koeffisienter

Brukergruppe Brukergruppe

Arbeidsspkere base Ringte NAVs kontaktsenter
ElEsEae 006 (pa telefon 55 55 33 33) -0,381**
d 0 ‘ g Snakket med ansatt pa det lokale NAV-kontoret
Neds. u/AAP 17 (ved f.eks. fysisk oppmgte, tele 0,135**
— 0.364" Snakket med ansatt ved NAV hjelpemiddel-
Sykmeldte 0,441%* sentral 0,05
Alderspensjon 0,10 Sendte brev til NAV, pa papir -0,339**
Barnebidrag -0,07 Mottatt brev fra NAV, pa papir -0,01
Barnetrygd 0,04 Brukt NAVs sider pa sosiale medier
Foreldrep 0.145* (f.eks. Facebook, Twitter, LinkedIn) 0,01
oreldrepenger ,
i/ tgnad 022 Kontakthyppighet med NAV (siste 6 mnd.)
j./grunnstgna -0,
Hiel idl 0.135* Har ikke hatt kontakt med ansatte base
jelpemidler ,
1 gang -0,02
Kontantstotte 0,16
2-3 ganger -0,01
Fam. m/syke barn -0,166* B
4-9 ganger -0,09
Uf(bretrygd 0,423** gang
Ald 0.011% 10 ganger eller flere -0,309**
er ,
' drerbak paps— Vet ikke / gnsker ikke & svare -0,15
nnvandrerbakgrunn !
. Lo Kompetanse
Utdanningsniva
T base Digital kompetanse 1,262**
u
. o Kvadrert -0,244**
videregaende -0,250**
w y— Byrakratisk kompetanse 0,14
yere -0,
. Kvadrert 0,102**
Kontaktform med NAV (siste 6 mnd.)
° . E d hel d 0,453**
Brukt nav.no for a skrive med en ansatt (chat og genopplevd helse (god)
chatbot, melding til en veiled -0,098** Konstantledd 0,782*
Brukt nav.no til & gjgre noe (for eksempel sendt R? 0,19
spknad, sjekket Mitt NAV, se -0,103** N
Brukt nav.no til & finne informasjon (for
eksempel om ledige jobber, regler og -0,120** *p<0.10, ** p<0.05




// Rapport // 3 // 2022
// NAVs Personbrukerunderspkelse 2022: Mennesket og NAV

Vedleggstabell 8: logistiske regresjonsmodeller med Vedleggstabell 9: regresjonsmodell med
«trenger hjelp fra andre» til & bruke nav.no som selvbetjening som avhengig variabel. Oddsrater
avhengig variabel. Oddsrater

byrakratisk kompetanse 0,002** 1 Siste spknad: Dagpenger Base
kvadrert 2,273* 0,633 AAP 0,375
digital kompetanse 0,042** 1,352** Foreldrepenger 4,783
kvadrert 1,588* 0,555** Sykepenger 2,831
*%
Brukergruppe Ufgretryqd 1,796
. *k
Arbeidssgkere base 1 Alderspensjon >855
(Pkonomisk sosialhjelp 0,807
Ensl.forsgrgere 0,762 0,633
Kontantstotte 8,685**
Neds. u/AAP 0,946 1,352*
Stgnad ensl. mor/far 1,619*
AAP 0,447** 0,555** .
Oms./ pleie / oppl. penger 1,591*
Sykmeldte 0,430 0321 Grunn- eller hjelpestgnad 2,352**
Alderspensjon 1,004 0,974 Hielpemiddel 7271
Barnebidrag 1,474 1461 Komp.ordn. naeringsdr. 0,959
Barnetrygd 0,944 1,046 Annet, spesifiser 1,820
Foreldrepenger 1,084 0,901 Ikke aktuelt 6,028**
Hj./grunnstgnad 0,931 1,163 digital kompetanse 0,856*
Hjelpemidler 1,048 1,272 byrakratisk kompetanse 0,963
Kontantstgtte 1,465 1,026 alder 1,013**
Fam. m/syke barn 0,871 0,646 Mann 0,9
Andre ytelser 0,245* 1,481 Sekt om mer enn en ordning siste 12 mnd 0,505**
Ufgretrygd 0.474** 0.759 Forngyd med tilveerelsen 1,532**
alekn 1,093* 0,989 Husholdningsinntekt Under 200 000 kroner Base
kvadrert 0,999 1 200 000-399 999 kroner 1,064
. g 400 000-599 999 kroner 1,145
Utdanningsniva: grunnskole base base
. . 600 000-799 999 kroner 1,094
videregaende 1,054 0,601**
800 000-999 999 kroner 1,247
hgyere 0,886 0,341**
1 000 000 kroner og over 1,789**
God helse 0,641** 0,435 ) S )
Vet ikke / ¢gnsker ikke & oppagi 1,192
*x 0,998
Innvandrerbakgrunn 0,478 Konstantledd 0,061
** 0,234**
Konstantledd 39333,168 Pseudo R? 0.14
Pseudo R? 0,31 0,05 q 14 895
n 15394 16617

*p<0.10, ** p<0.05
*p<0.10, ** p<0.05
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Vedleggstabell 10: sumskarer for SEM-modeller

Sporsmal/pastand Gjennomsnitt Cronbachs alpha
Veiledning Veiledningen jeg har fatt fra: 4.2 0,88

- ansatte ved NAV-kontoret

- NAVs kontaktsenter

- chatbot

- chat med ansatt

Informasjon - Informasjonen pa NAVs 4,1 0,88
nettsider

- Bruke nav.no til & finne ut hvilke
ytelser jeg kan fa

- Spk etter ledige stillinger pa
arbeidsplassen.no.

Sgknadsprosess - Tiden det tok fra jeg sokte til 4.2 0,86
jeq fikk svar pa sgknaden

- Informasjonen om status pa
behandling av spknaden mens
jeg ventet

- Forklaring om hvilke endringer i
min situasjon som jeg ma gi
NAV beskjed om

- Fylle inn spknaden
Tillit til det offentlige - Politi 7.4 0,87

- Skole
- Helsevesen
- Kommune

- Skatteetaten
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Vedleggstabell 11: SEM-modell, standardiserte

koeffisienter
Mo¢tt med respekt Indirekte effekter
veiledning 0,463** Brukertilfredshet
spknadsprosess 0,242 veiledning 0,216
info 0,170** spknadsprosess 0,113
konstant 1,031** info 0,079
Brukertilfredshet
Mott med respekt 0,466** Tillit
veiledning 0,234** Respekt 0,172
spknadsprosess 0,226** veiledning 0,309
info 0,090** spknadsprosess 0,199
konstant -0,110** info 0,115
Tillit
Mott med respekt 0,309** Totale effekter
Brukertilfredshet 0,368** Respekt
Tillit til det offentlige 0,081** veiledning 0,463
veiledning 0,067** spknadsprosess 0,242
spknadsprosess 0,023** info 0,170
info 0,157**
konstant -0,544** Brukertilfredshet
var(e.respekt) 0,988** Respekt 0,466
var(e.brukertilfredshet) 0,810** veiledning 0,450
var(e.tillit) 0,570** spknadsprosess 0,339
n 9766 info 0,169
*p<0.10, ** p<0.05
Tillit
Respekt 0,481
Brukertilfredshet 0,368
Tillit til det offentlige 0,081
veiledning 0,376
spknadsprosess 0,222
info 0,272
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Vedleggstabell 12: regresjonsmodeller med
tilfredshet, tillit og respekt som avhengige variabler

Avhengig variabel Brukertilfredshet Tillit Respekt
Veiledning - misforngyd -0,847** -0,619** -0,808**
- ikke erfaring -0,244** -0,145** -0,281**
Veiledning kontaktsenter - misforngyd -0,456** -0,414** -0,397**
- ikke erfaring 0,0245 -0,0938** -0,112**
nav,no - misforngyd -0,273** -0,236** -0,161**
- ikke erfaring 0,0144 0,000394 0,0307
Sgknadsprosess - misforngyd -0,898** -0,531** -0,509**
- ikke erfaring -0,232** -0,0974 -0,0993*
Vanskelig a fa kontakt m/NAV -0,387** -0,381** -0,499**
Informasjonen uklar -0,619** -0,736** -0,630**
Kontaktfrekvens - 1-3 gar, -0,120** -0,0472 0,0994**
-4+ -0,203** -0,0778** 0,146**
Flaks/tilfeldigheter i saksbehandling -0,232** -0,357** -0,262**
- vet ikke -0,0815** -0,117** -0,0590**
NAV retter ikke opp feil -0,361** -0,584** -0,517**
- vet ikke -0,0205 -0,103** -0,0278
Konstantledd 5,728** 5,477** 5,844**
R? 0,53 0,55 0,53
Byrakratisk kompetanse - middels -0,29** -0,32** -0,32**
-lav -0,56** -0,59** -0,53**
Digital kompetanse - middels 0,11** 0,21** 0,13**
-lav 0,03 0,16* 0,12
Mann -0,07** 0,02 -0,04
Alder 30- (yngre er base) 0,25** 0,14** 0,09

- 40- 0,31** 0,18** 0,06

- 50- 0,42** 0,31** 0,17**
- 60- 0,64** 0,48** 0,35**
Misforngyd med tilvaerelsen -0,83** -0,74** -0,68**
- ikke svart -0,44** -0,34** -0,46**
Innvandrerbakgrunn 0,32** 0,44** 0,44**
Videregaende utd. (grunnskole er base) -0,14** -0,11** -0,14**
- hgyere -0,28** -0,29** -0,22**
Brukergruppe: Arbeidssgkere (barnebidrag er base) 0,38** 0,23** 0,38**
Ensl.forsgrgere 0,62** 0,24* 0,32**
Neds. u/AAP 0,62** 0,39** 0,57**
AAP 0,94** 0,60** 0,83**
Sykmeldte 0,77** 0,58** 0,62**
Alderspensjon 0,45** 0,21* 0,17
Barnetrygd 0,48** 0,44** 0,45**
Foreldrepenger 0,50** 0,22* 0,38**
Hj./grunnstgnad 0,15 0,06 0,09
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Avhengig variabel Brukertilfredshet Respekt
Hjelpemidler 0,61** 0,34** 0,35**
Kontantstotte 0,64** 0,38** 0,45**
Fam. m/syke barn 0,14 0,1 0,14
Andre ytelser 0,58** 0,63** 0,64**
Ufgretrygd 0,73** 0,37** 0,61**
Konstant 4,14* 4,12%* 4,60**
R? 0,13 0,13 0,11
N 12464

* p<0,1; ** p<0,05
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