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Fokus:

Samtale om og fa
brukerperspektiver pa hva
tilgjengelighet handler om 1 NAV

Utforske mulighetsrom for a gke
tilgjengeligheten 1 NAV fremover.
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1. Hva betyr det at NAV er tilgjengelig?

NAV er pa vei mot tilgjengelighet — men det er et gap mellom
hva NAV har fokus pa og brukerne sier gir god tilgjengelighet.

NAV assosierer tilgjengelighet med apningstider (24/7). Ingen
av brukerne trekker frem dette som sentralt ved tilgjengelighet.

Brukerne fokuserer pa a bli sett og a fale seg respektert:
*  «At du blir tatt imot der du er, pa den maten du trenger det»

+ «Mgte et ekte menneske som kan hjelpe - ikke alt kan digitaliseres»

«  «Atdu blir ivaretatt og trygget pa de plattformene du mater NAV pa»

| tillegg beskriver brukerne hva som er viktig i mgte med NAV:
«  «At du blir tatt imot der du er, pa den maten du trenger det»

« «Sprak og digitale ferdighet skaper utfordringer»

* «Universelt utforma digitale lgsninger»

Bade NAV og brukerne papeker at NAV ma veere relevant:

« «NAV gir meg noe nar jeg ikke visste jeg trengte det» — Bruker

« «Kunne velge mellom flere kanaler nar man henvender seg» — NAV

» «Kontaktflaten til NAV er stor og brukerne har ulike individuelle behov» — NAV
+ «Komme igjennom til rett person for mitt problem.» - Bruker

Rosa lapper: NAV/KS. Grgnne lapper: Brukere
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2. Hva kan NAV |zere av de erfaringene dere har gjort?




2. Hva kan NAV lzere av de erfaringene dere har gjort?
Det er mangelfull tilgjengelighet — bade pga. . n
sansetap/nedsatt funksjonsevne og korona. 3 REMTSSE"ER

Jp TET HAR DU FAKTISK KAV ok !
MER ER VEN VEIEN DV SkAL TA!

NAV bgr ha starre fokus pa de
situasjonene der det er mer
komplekst enn «vanlige» brukere.

Tilgjengelig informasjon er ekstra
viktig nar man er satt ut av spill.

Folk har behov for
rettshjelptjeneste i mgte
med NAV — det tilbyr vi.




2. Hva kan NAV lzere av de erfaringene dere har gjort?

Darlig sprak gjer det vanskelig for
mange a bruke NAVs nettsider.

Vi bruker mye tid pa a tolke
spraket som kommer fra NAV.

Viruset rammer sosialt skjevt.

Vi har seerlig ansvar for de som
lever i fattigdom og sosial isolasjon.

NAV kan spille andre
organisasjoner gode —

samarbeid gir flere hjelp.
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2. Hva kan NAV laere av de erfaringene dere har gjort?

NAV bgr gi informasjon pa nett som
gir svar pa det meste — uten at det er
nagdvendig a ta kontakt, de ma lgse
problemer innen gitt frist, gi innsyn
og dokumentere beslutninger.

NAV kan bli flinkere &
behandle folk som kunder.
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3. Leeringspunkter for NAV

Folk forstar ikke hva
NAV skriver.

nav.no ma vaere knallbra, nar
vi henviser folk dit for a fa hjelp

Tenke igjennom hvem en er tilgjengelig for,
sgrge for at minoriteter, sarbare,
funksjonshemmede ikke blir utstatt.

Tilgjengelighet handler om mer enn
kanaler. Handler ogsa om hvordan
kanalen benyttes og om dialogen

Bredden i behov mellom bruker og NAV

er kijempestor

Korona gjer det enda vanskeligere
for de som strevde fra far

Gruppene trakk frem hovedpunkter:

« NAV ma bli bedre pa a se den enkelte, og
gjare rettighetene og mulighetene til
vedkommende enklere a forsta.

« NAV ma sette sarbare grupper hgyere
opp pa prioriteringslisten — det er de som
tar den verste stgyten normalt sett, og
spesielt under kriser.

» Dersom digitale hjelpemidler benyttes,
ma disse veere sa godt utformet at de
oppleves virkningsfulle — og ikke blir en
barriere som hindrer folk i a fa den
hjelpen de har behov for.



4. Tiltak for a bedre tilgjengeligheten i NAV
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Tiltak som kan ha stor effekt

Rosa lapper: NAV/KS
Grgnne lapper: Brukere

Gule lapper: Felles ideer Hay effekt Sikre relasjons- Rask avklaring
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Veien videre

For de menneskene som NAV er her for a hjelpe, er det
viktigst a fale at man blir sett, hgrt og matt der man er.

Har disse behovene havnet i skyggen av kravene som NAV
har pa seg til a bli mer effektive — blant annet gjennom
digitalisering?

NAV har et tydelig gnske om a veere tilgjengelig — men har
fokus blitt for mye pa hvilke virkemidler som benyttes?

NAV har fatt innspill til mange tiltak, som kan hjelpe oss til &
forsta og mate behovene til utsatte og sarbare grupper.







