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NAVS PERSONBRUKERUNDERS@KELSE 2010

Over 2 millioner mennesker mottar hvert ar en tjeneste eller ytelse fra NAV. Dette
omfatter blant annet barnetrygd og kontantstgtte, dagpenger og arbeidsmarkeds-
tiltak, ufgre- og alderspensjon, samt en rekke andre tjenester og ytelser. NAV
gjennomferer pa arlig basis underspkelser for a kartlegge brukernes tilfredshet med
NAVs tjenester. Rapporten beskriver hovedresultater fra undersgkelseni 2010,
sammenlignet med resultatene fra 2008 og 2009. Rapporten tar for seqg brukernes
kontaktmgnster med NAV, deres tilfredshet med saksbehandler/veileder og tilfredshet
med service og informasjon. | tillegg beskriver den ogsa hvilke forhold som er viktige
for brukernes tilfredshet.
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Brukerundersgkelser er en viktig del av NAV's
resultatoppfelging. Siden sammensldingen av
NAV 12006, har det pa arlig basis blitt giennom-
fort undersekelser rettet mot personbrukere. Under-
sekelsen omfatter de som mottar en ytelse fra NAV',
og inneholder spersmél om hvor tilfreds brukerne
er med tilgjengelighet til NAV, hvor tilfreds de er
med service og informasjon og hvor tilfreds de er
med saksbehandler/veileder. Undersekelsen gir
ogsa informasjon om hva slags kontaktmenster
brukerne har med NAV.

Resultatene fra de siste drs brukerundersokelse
viser en nedgang i tilfredshet med NAV pa en rekke
omrader. Tilfredshet med service og tilgjengelighet
har sunket fra 2006 til 2008, nedgangen fortsatte

til 2009, og 12010 ser vi lite endring siden forrige
maling. | arets undersekelse gir brukerne NAV en
gjennomsnittsscore pa 3,8 pa helhetlig service?, det
er en liten nedgang siden varen 2009 hvor scoren
var 3.9. Véren 2008 var scoren 4.1.

Gjennomsnittscore for tillit til NAV har ogsa vist
noe nedgang. Arets resultater viser en score pa 3,8.
Det er lite endring siden 2009, men en nedgang fra
2008 hvor scoren var 4.0. Samme tendens ser vi
pa spersmalet om hvorvidt brukerne opplever a bli
mett med respekt - i drets undersokelse gir bruk-
erne NAV en score pa 4,3, det samme som i 2009,
mens i 2008 14 denne scoren pa 4.5.

Ogsa nar det gjelder brukernes tilfredshet med
tilgjenglighet til NAV ser vi en nedgang de siste
arene. Gjennomsnittsscore for Ventetid for & fa
kontakt med rett person er i 2010 pa 3,6. I 2008 var
denne 3,9. Samme utvikling ser vi for Ventetid
telefon, her er scoren 1 arets undersgkelse 3,4, i
2008 var denne 3.6.

Figur 1. Resultater "THovedparametre” NAVs personbrukerundersgkelse
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! Unntatt er mottakere av sosiale tjenester og bidragsmottaker/bidragspliktige.
? Gjennomsnittsscore av en skala hvor 1 er darligst og 6 er best.



Bakgrunn

Brukerundersekelser har fatt stadig sterkere opp-
merksombhet 1 offentlig sektor. Mens man 1 privat
sektor benytter kunde- og markedsundersgkelser
som viktig styringsinformasjon for & vinne eller
beholde kunder, er hovedfokus 1 offentlig sektor

at brukerundersokelser er et redskap for & sikre
brukernes rettigheter, utvikle et effektivt tjenestetil-
bud og & male brukernes tilfredshet. NAV fungerer
som et offentlig monopol, hvor brukerne har krav
pa tjenester og ytelser fra en leverander, men de har
ingen alternativer & ga til om de ikke skulle vaere
forneyd med denne leveranderens tjenester. I denne
sammenheng er brukermedvirking ogsa et viktig
felt. Brukerundersegkelser skal vere med & sikre
brukermedvirking.

Det har siden sammenslaingen av NAV 1 2006 blitt
gjennomfort personbrukerundersekelser pa érlig
basis, bade sentrale brukerundersokelser, lokale
brukerundersokelser og andre ad-hoc bruker-
undersokelser.

Metode

Den sentrale brukerundersgkelsen blir gjennom-
fort hvert 4r 1 februar/mars, og det gjennomfores
ca. 7 600 telefonintervju (400 pr. fylke). Utvalget
trekkes fra NAVs registre og brukergruppene er
representert 1 henhold til faktisk sterrelse. Det vil si
at hvis for eksempel antall ledige i samfunnet (og
NAVs registre) oker, sa vil ogsa andelen ledige i
utvalget okes. I tillegg ensker man & se om det er
fylkesvise forskjeller i datamaterialet, det er der-
for foretatt en kvotering i utvalget for & oppna lik
fordeling av brukergrupper i alle fylker. Resultatene
vektes sa etter fylkenes sterrelse i populasjonen.

Utvalget bestar av to hovedgrupper:

Forvaltning — brukergrupper som er trukket fra
manedstilgangen (dvs. nyregistrerte): Familie-
ytelser, hjelpemidler, alderspensjon og uferepensjon.

Oppfelging - brukergrupper som er trukket fra
mdnedsbeholdningen: Ordingre arbeidssekere,
yrkeshemmede, enslige forsergere, mottakere
av rehab.-penger, tidsbegrenset uferestonad og
sykepenger.

Utvalg og respons

Etter at utvalget er trukket blir det pafert telefon-
nummer. En stor del av utvalget lykkes man ikke
a koble til telefonnummer, disse faller da bort, 1
tillegg fjernes duplikater og personer som har
reservert seg mot markedsunderseokelser. Utvalget
ble dermed redusert til 23109 personer for
Forvaltning og 36113 personer for Oppfolging.
Det ble ikke oppnadd kontakt med henholdsvis
14937 og 22701 personer av ulike arsaker:



Tabell 1. Utvalg og respons

Forvaltning  Oppfelging

Utfall: Antall Antall
Undersgkelsespopulasjon

Antall nummer lagt ut 23139 36113
Antall nummer benyttet (netto utvalg) 23139 36113
lkke kontakt 14937 22701
Opptatt 515 922
lkke svar 791 52
Fulle kvoter 10761 15899
ikke korrekt nummer/nummer ikke i bruk 978 2717
Telefonsvarer 173 194
Respondenten ikke tilgjengelig i intervjuperioden 676 1459
Respondenten ikke i malgruppen 434 662
Avtaler 273 75
Andre ikke kontakt 336 721
Frafall/nekter 5674 8737
lkke tid/for langt intervju 1263 2322
lkke kompetent/ikke interessert i temaet 1632 2813
|0 deltar ikke/aldri pa spgrreundersgkelser, er kategorisk nekter 567 743
Legger pa/nektgrunn ikke oppagitt 1165 1759
Annet 1047 1100
Intervju 2467 4661

Nettoutvalg for undersekelsen var for Forvalting
8 141 og for Oppfelging 13 397, og svarprosenten
for de to utvalgene (etter oppnadd kontakt) pa
henholdsvis 30,3 prosent og 34,7 prosent.




Tabell 2. Aldersfordeling respons og utvalg

Under 20 1.5 1.4 1.1 1.3
20-29 ar 13.1 13.9 155 19.0
30-39 ar 26.3 26.2 24.7 26.4
40-49 ar 21.4 21.9 21.2 22.0
50-59 ar 17.7 17.3 18.2 16.2
60-69 ar 15.3 15.5 14.2 10.3
70-79 ar 2.6 2.3 3.2 2.3
Over 80 2.1 1.6 1.9 2.5

100.0 100.0 100.0 100.0

En sjekk pa aldersfordelingen for 2008, 2009 og
2010, samt utvalget for 2010 viser at det er lite
forskjeller i respons. Det er ingen store skjevheter
i1 respons 1 forhold til utvalg, selv om det vises her
som i mange andre undersekelse at de eldre

er flinkere til & svare enn de yngre.

Underspkelsens oppbygning

Undersekelsen er delt inn i fem hoveddeler. Del en
handler om kontaktmenster med NAV. Her sporres
brukerne om hvor ofte de er 1 kontakt, og om hva
slags kontaktkanaler de benytter (oppmete ved
NAV-kontor, telefon, internett, brev og lignende).
Her folger ogsa noen spersmal om hvorvidt de
mottar statlig og/eller kommunal stette, og om

de har sgkt om en ytelse. Del to handler om hvor
tilfreds brukerne er med tilgjengelighet til NAV.
Del tre handler om de brukergruppene som skal

ha oppfoelging av NAV (ledige, enslige forsergere,
de pa tidsbegrenset uferestonad, sykmeldte,
rehabiliteringspenger og yrkeshemmede). Disse far
sporsmal om tilfredshet med sitt mate med saks-
behandler/veileder.

Del fire handler om service og informasjon, blant
annet om man fér den service man trenger, om
informasjonen fra NAV er tilstrekkelig, om man
far lagt frem sin sak uforstyrret og om man bli mett
med respekt. Del fem handler om brukernes
inntrykk av NAV totalt sett, herunder service,

tillit og forventinger til NAV.

Det registreres ogsa bakgrunnsopplysninger som
kjonn, alder, utdanning, fylke og hvilket NAV-
kontor brukeren tilherer.

Presentasjon av resultater

Resultatene blir i denne rapporten hovedsakelig
presentert ved gjennomsnittsscore. Det benyttes
en svarskala fra 1 til 6, hvor 1 er darligste score og
6 er beste score. Alle sparsmaélene blir presentert
med resultater fra 2008, 2009 og 2010. Det legges
ogsa ved oversikt over hele svarskalaen for disse
spearsmélene for 2010. I tillegg kommenteres hele
svarskalaen i en del sammenhenger. Noen fylkes-
vise og stenadsvise resultater (gjennomsnittscore)
legges ogsé ved. I noen tilfeller refereres det til
resultater fra undersegkelsen fra 2006.

Det kan av og til vaere vanskelig a definere hva
som er et bra og hva som er et darlig resultat. Et av
omradene brukerne er mest tilfreds med 1 under-
sokelsen er NAVs evne til & mote brukerne med
respekt. Pa dette spersmaélet gir rundt 70 prosent av
brukerne score 4, 5 eller 6 pd skalaen, og gjennom-
snittscoren er 4.3. Et av omradene brukerne gir
lavest score er hvorvidt saksbehandler far brukerne
til & se nye muligheter. Her gir rundt 45 prosent score
4, 5 eller 6 pa skalaen, noe som gir en gjennom-
snittsscore pa 3,3.

En gjennomsnittscore pa 3,5 vil si at ca. halvparten
av brukerne har svart positivt pd spersmaélet. Skulle
man oppné en gjennomsnittsscore pa 5.0 eller
bedre mé over 90 prosent av brukerne gi score 4, 5
eller 6, og skal man ha gjennomsnittsscore 6.0 ma
100 prosent ha gitt toppscore — noe som kanskje er
urealistisk uansett bransje.




/] Personbrukerunderspkelsen 2010

Brukerundersgkelsene har siden 2006 vist en
nedgang i brukernes tilfredshet med NAV.
Malingene generelt viste en markert nedgang fra
2006 til 2008', og en fortsatt nedgang fra varen
2008 til varen 2009. Resultatene fra arets under-
sokelse viser imidlertid at brukerne 1 2010 er
omtrent like forneyd som de var varen 2009.

Det er oppmete ved et NAV-kontor og henvendelse
pr. telefon som er de viktigste kontaktkanalene
brukerne har med NAV. Nar 70 prosent av
brukerne oppgir a ha vart pa et NAV-kontor siste

6 mnd., og rundt 60 prosent har tatt kontakt pr.
telefon. De siste drene har imidlertid bruken av
NAVs nettsider og nettjenester okt, fra rundt 45
prosent i 2008 til 60 prosent i 2010. Ogsé bruken
av elektronisk kommunikasjon som e-post og SMS
har okt. Bruk av nettsider/nettjenester og annen
elektronisk kommunikasjon har ekt innen alle
brukergrupper og aldersgrupper.

Figur 2. Brukernes kontaktformer med NAV siste 6 mnd.

|3 Var 08 m Var 09 O Var 10|
100 %
80 %
60 %
40 % 1
20 %
0% | i | \i I | [
& & 2 & @ & > o
\\wS’(\\ @Q‘} 4:»‘@0 . &Q\’b &‘3@ o}"‘é\ & & 0\‘@‘{‘
N
%v \Qe} S ey 3 Q QQQ}\ ({@b 6\6\\)(‘ R \é@’ r§§
X N A &
o oé@ <® @Qb & & \{:{_o & &
L ¥ N & % N ® & ¥
& & e?" é?‘ L @
> N 50 \é \\§~
o s ¥ & &%
& S & e,4 &
3 & < N \i@
$° Qéw &
\} K L

Flesteparten av brukerne er i kontakt med NAV
mer enn én gang. Over 40 prosent er 1 kontakt 2

til 5 ganger, mens hele 30 prosent oppgir at de er 1
kontakt 6 ganger eller flere. En liten andel pa ca. 10
prosent oppgir at de ikke har veert 1 kontakt siste 6
maneder, og omtrent samme andel har vart i kon-
takt én gang.

Det er noen forskjeller mellom brukergruppene
ndr det gjelder kontaktmenster. Mottakere av

rehabiliteringspenger?, ledige og de som mottar
uferepensjon er de som i sterst grad oppgir at de

er 1 ofte 1 kontakt med NAV, mens alderspensjon-
nister og mottakere av kontantstette er de som 1
starst grad oppgir at de er 1 kontakt kun én gang.
Av alderspensjonistene oppgir 26 prosent at de er

i kontakt én gang, mens kun 5 prosent oppgir at de
er 1 kontakt 6 ganger eller flere. Av de ledige oppgir
8 prosent at de er 1 kontakt én gang, mens hele 41
prosent er i kontakt 6 eller flere ganger.

12007 ble det gjennomfort personbrukerundersekelse kun av pilotkontorene.
3 Undersokelsen ble gjennomfort fer innforing av arbeidsavklaringspenger (AAP).



Det er de brukerne som oftest er 1 kontakt med
NAYV som er minst forneyd med servicen. I 2010
var det rundt 70 prosent av brukerne som var i
kontakt med NAV én gang som var tilfreds med
service, mens kun 50 prosent av de som var i
kontakt 6 eller flere ganger var tilfreds.

Figur 3. Kontakthyppighet
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Figur 4. Tilfredshet i forhold til kontakthyppighet
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Stonad - statlig/kommunal

Grunnet personvernhensyn gis det ikke uten
videre tilgang til & innhente opplysninger om
mottakere av kommunale ytelser. Utvalget til
undersekelsen inneholder dermed kun mottakere
av statlige tjenester. Imidlertid ser vi at mange
av brukergruppene oppgir at de ogsé mottar
kommunale tjenester i tillegg til andre statlige
tjenester eller ytelser. Slik far vi noe informasjon
om denne gruppen.

Figur 5. Statlige/kommunale ytelser

1 2008 svarte nesten 80 prosent at de mottok
statlige ytelser, mens ca. 6 prosent svarte at de
mottok kommunale ytelser. Ca. 18 prosent svarte
at de ikke mottok noen form for ytelser. I 2010 ser
vi at det er faerre som oppgir at de mottar statlige
ytelser, mens noen flere som mottar kommunale
ytelser. Her kan sammensetningen av utvalget spille
inn, samtidig kan det vare usikkert om brukerne er
bevisst om det er statlige eller kommunale ytelser
de mottar. Det skal 1 folge utvalget ikke vaere
brukere som kun mottar kommunale ytelser, men
det er likevel en liten andel som svarer de mottar
kommunale ytelser, men ikke statlige ytelser.

Far du gkonomiske ytelser i dag? (flere svar er mulig)
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Tid fra spknad til utbetaling

Brukerne blir spurt om deres opplevelse av tiden
det tar fra de soker om en ytelse til de mottar
utbetaling. Ca. 50 prosent synes det tar sa lang tid
som forventet, mens hele 25 prosent synes det tar
lenger tid enn forventet. Imidlertid ser vi at det er
en liten nedgang i andelen som synes det tar for
lang tid, mens andelen som synes det tar kortere tid
enn forventet har steget fra ca. 8 prosent 1 2008 til
ca. 11 prosent i 2010.

Det er mottakere av uferetrygd, ledige og
mottakere av rehabiliteringspenger som har storst
andel som synes det tok kortere tid enn forventet,
mens det er mottakere av tidsbegrenset uferestonad
og mottakere av ytelser til enslige forserger som
har sterst andel som synes det tok for lang tid.



Figur 6. Tid fra spknad til utbetaling

Hvis du sgkte om penger, tok tiden fra seknad til utbetaling, kortere eller
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Det er tre omrdder i1 forbindelse med tilgjengelighet
til NAV som méles i underseokelsen:

- Ventetid for & komme i kontakt med rett person
(pé& NAV-kontoret)

- Ventetid for & nd gjennom pr. telefon

- Tilfredshet med nav.no

Resultatene fra undersgkelsen viser at brukerne

er passe forneyd med ventetid for & komme 1
kontakt med rett person (score 3,6) 4, men litt
mindre forneyd med ventetid for 4 nd gjennom pr.
telefon (score 3,4).° Det punktet brukerne er mest
forneyd med pé tilgjengelighet er nav.no og NAVs
nettjenester. Brukerne blir spurt om de har benyttet
nav.no og/eller NAVs nettjenester. De blir sa spurt
om hvor forngyd de er med nav.no.

Her gir brukerne en score pa 4.4 for 2010.
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Figur 7. Tilfredshet med tilgjengelighet til NAV

@ Var 08 mVar 09 oVar 10
6
5
4
3
2
1
Ventetiden for a fa kontakt Ventetiden for & nd igiennom
med rett person ved NAV . 9 NAVs internettside nav.no
pa telefon
kontoret.
m Var 08 3.9 3,6 4,6
m Var 09 3,6 3.4 4,5
oVar 10 3,6 3,4 4,4

Spesielt om tilfredshet med telefoni

I undersgkelsen er spersmélsformuleringen
folgende: "Hvor forneyd er du med ventetiden for
a nd gjennom pr. telefon?”. Vi tolker svarene fra
brukerundersokelsen dit hen at brukerne her svarer
pa sin totalopplevelse rundt det a ta kontakt med
NAV pr. telefon for a fa lest sitt @erend®. Brukerne
svarer antagelig pa mer enn ventetid i sekunder

fra de ringer til noen svarer. Spersmalet stilles alle
som har svart at de har vart 1 kontakt med NAV via
telefon siste 6 maneder.

Det har vaert en nedgang i tilfredshet med telefon

i sa & si alle fylker siden 2006. 1 2006 ga brukerne
karakter 4.3 for ventetid telefon, 1 2010 har denne
sunket til 3.6. Andel som ga toppkarakter 6 pa
tilfredshet med ventetid telefon falt fra 23 prosent i
2006 til 12 prosent 1 2010. Samtidig har andel som
gir karakter 1 gatt fra 5 prosent i 2006 til 17 prosent
12010.

* Sporsmalet er stilt de som har besokt et NAV-kontor siste 6 mnd.

> Spersmalet er stilt de som har vert i kontakt med NAV pr. telefon siste 6 mnd.

% Andre brukerundersekelser pi omradet viser at brukerne er mest misforneyd med tiden det tar & komme i
kontakt med rett person, og at de ofte opplever at de ma ringe flere ganger, eller vente pé a bli ringt tilbake til.
Resultatene viser at i de tilfeller hvor man ikke far lost sitt @rend i forstelinje, s& synker tilfredsheten.

14



Figur 8. Tilfredshet med ventetid telefon - hele skalaen 2006 - 2010
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De brukerne som skal ha oppfelging av NAV stilles
spersmal om hvor tilfreds de er med saksbehandler/
veileder. Dette gjelder gruppene ledige, enslige
forsergere, mottakere av tidsbegrenset uforestonad,
sykmeldte, mottakere av rehabiliteringspenger og
yrkeshemmede. Spersmalene dreier seg om bruker-
medvirkning og kvalitet pa oppfelgingen.

Brukerne gir god score pa deres oppfatning av
reell brukermedvirkning. Brukerne ga en score pd
4,6 12010 pé spersmalet om de var enige at deres
saksbehandler/veileder la vekt pa det de hadde &
si, og en score pa 4,5 péd spersmal om de mener
veileder var interessert 1 4 finne gode losninger.
Dette er sammen med “respekt” de omradene hvor
brukerne er mest forneyd med NAV, og det har vaert
liten endring 1 resultatene siden 2008. Brukerne er
litt mindre forneyd med saksbehandlers kunnskap
om lover og regler, og minst fornngyd med
saksbehandlers evnet til 4 fa brukeren til 4 se nye
muligheter.
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Figur 9. Tilfredshet med saksbehandler
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Respekt

Brukernes tilfredshet i mote med NAV males pa
flere omrader. Et av de omrddene som har sterst
betydning for brukerne er hvorvidt de feler de blir
mett med respekt. Dette er ogsé et av de sparsma-
lene hvor brukerne gir best score 1 undersegkelsen.
Her gir brukerne 1 2010 en score pa 4,3. Dette er
riktignok en liten nedgang siden 2008.

Figur 10. Service og informasjon
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Jeg blir mgtt med Jegfarden |Jegertryggpaat| Jegfarden Informasjonen Det er mulig &
respekt nar jeg service jeg NAV ivaretar informasjon jeg bidrar til at jeg legge fremsin
henvender meg til| trenger fra NAV | mine rettigheter har behov for | forstar min sak | sak uforstyrret
o Var 08 4,5 43 41 3,9 3,8 4,5
m Var 09 4,3 4,0 3,8 3,7 3,6 42
o Var 10 4,3 4,0 3,8 3,7 3,6 42
Informasjon Ca. 55 prosent av brukerne oppgir at de er forneyd

Det er to spersmal i brukerundersgkelsene som
fanger opp informasjon — hvorvidt man far den
informasjonen man har krav pé, og hvorvidt
informasjonen bidrar til at man forstér sin sak

bedre. Her gir brukerne er score pa henholdsvis 3,7

og 3,6.

med informasjon de far fra NAV. Det har veert

lite endring siden 2008. Ser vi pa svarfordelingen
for hele skalaen ser vi imidlertid at en stor andel
brukere ikke er forneyd med informasjon de far,
og at informasjonen ikke bidrar til at de forstar sin
skal bedre. En titt pa svarfordelingen viser at av
7200 respondenter gir hele 950 laveste score pa
informasjon, og 918 nest laveste score (fra var
2010).
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Figur 11. Jeqg far den informasjonen jeg har behov for - hele skalaen.
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Figur 12. Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak bedre - hele skalaen.
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Ivaretar brukernes rettigheter

Brukerne er svaert opptatt av hvorvidt NAV ivaretar
deres rettigheter. De gir NAV en gjennomsnittscore
pa 3,8, noe som er en nedgang siden 2008, hvor
gjennomsnittsscore var 4,1. Sammenligner vi

med 1 hvilken grad brukerne har tillit til NAV,

kan vi se at de har lavere tillit til NAVs arbeid i

sin helhet. Det kan vere at nar man svarer pa om
man er trygg pa at sine rettigheter blir ivaretatt, sé
blir svaret gitt pa bakgrunn av egen erfaring med
NAYV, mens nar man svarer pa hvorvidt man har
tillit til NAYV, sé spiller ogsa andre forhold inn, som
media, venner og kjentes opplevelse osv. En enkel
korrelasjonsanalyse viser at de som har gitt hay
score pa at deres rettigheter har blitt ivaretatt, ogsa
har gitt hay score pé tilfredshet.

A kunne legge frem sin sak uforstyrret
Brukerne gir god tilbakemelding pa hvorvidt

det er mulig & legge frem sin sak uforstyrret

hvis de har behov for det. Near 70 prosent av
brukerne svarer positiv pa dette spersmaélet, og
gir en gjennomsnittsscore pd 4.2. Dette er en liten
nedgang siden 2008.

Figur 13. Totalinntrykk

Spersmalene om helhetlig service, forventninger
og tillit stilles til slutt i sperreskjemaet, og er ment
som en slags oppsummering eller totalinntrykk
som brukeren sitter igjen med etter motet med
NAV. Ser man pa gjennomsnittscoren har det ikke
veart sé store endringene siden siste méling, men
det er allikevel en nedgang. 1 2008 ga brukerne
score 4,1 pa om de var tilfreds med den helhetlige
servicen de mottok fra NAV, denne er i ar pa 3,7.
Vi ser samme tendens pd spersmalet om brukerne
opplever at deres forventninger blir innfridd, her
har scoren gétt fra 4.0 1 2008 til 3,8 1 2009, samme
som 1 2010. Det er storst nedgang i tillit til NAV's
arbeid i sin helhet. Her har score falt fra 4.0 1 2008
til 3,6 1 2009, samme som 1 2010.
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2
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Hva er viktigst for brukerne?

De tre spersmélene i siste del 1 undersokelsen,
“tilfredshet med helhetlig service”, ”hvorvidt NAV
innfrir forventninger” og tillit til NAV”, er slatt

Tabell 3. Hva er viktigst for brukerne?

sammen til en enkeltvariabel, kalt Tilfredshet.
Ved & gjore en enkel korrelasjonstest mot alle
tilfredshetsspersmalene i undersegkelsen far vi
en ide om hva som er viktigst for brukene nar de
svarer pd spersmélene om tilfredshet med NAVs
service.

Jeg far den service jeg trenger fra NAV

Jeg far den informasjon jeg har behov for

som gjelder min sak

Saksbehandler la vekt pa det jeg hadde a si

Ventetiden for a na igjennom pa telefon
NAVs internettside nav.no
Tilfredshet

Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter
Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak bedre
Jeg blir mgtt med respekt nar jeg henvender meg til NAV
Saksbehandler har gode kunnskaper om lover og regler
Ventetiden for a fa kontakt med rett person ved NAV kontoret.
Saksbehandler var interessert i finne gode l@sninger for meg
Saksbehandler fikk meg til a se nye muligheter

Det er mulig 3 legge frem sin sak uforstyrret ved NAV-kontoret

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tilfredshet Mean-score
TF71* 40
753** 3,8
739* 3,7
T27* 3,6
.669** 43
643** 41
.634** 3,6
.625** 45
.620** 3,3
.583** 46
537 42
458%* 34
344** 44

1

Vi ser at det er variablene “Jeg far den service jeg
trenger”, "Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine
rettigheter” og “Jeg far den informasjonen jeg
trenger” som er sterkest korrelert med Tilfredshet.

Verdier opp til 0.2 er svak korrelasjon, verdier
mellom 0.2 og 0.5 er relativt sterkt, men verdier
over 0.5 er meget sterk.

Nar korrelasjonen er veldig sterk ma man vare
oppmerksom pé hva slags variabler man ser pa.
For eksempel er sparsmélene Jeg far den service
jeg trenger fra NAV” (den sterkest korrelerte), og
“Hvor tilfreds er du med den helhetlige servicen
du fér fra NAV (Tilfredshet)” svert like utsagn,
og méler sannsynligvis det samme. Imidlertid ser

vi at ogsa “Jeg fir den informasjonen jeg trenger”
er sterkt korrelert med Tilfredshet. Vi tolker ut fra
dette at informasjon er viktig for brukerne. De som
synes de har fatt god informasjon, gir ogsa god
score pa helhetlig service, forventinger og tillit.
Nederst 1 tabellen er vi at Tilfredshet med nav.no
og Ventetid for & nd gjennom pr. telefon er svakere
korrelert. Dvs. at i de tilfeller hvor brukerne er
svart fornoyd med NAVs nettsider, sa gir dette
ikke nedvendigvis tilfredse brukere. Det samme
ser vi for ventetid tIf., selv om man er tilfreds med
ventetid, sa er det ikke gitt at man er tilfreds med
den helhetlige servicen. Det kan for eksempel vare
at man synes ventetiden er ok, men at man likevel
ikke fér lost sin henvendelse pr. telefon. Andre
underseokelse tyder pé dette.




Fylkesvise resultater Vest Agder og Buskerud. Dette er de fylkene som
Det er ikke sé store forskjeller mellom fylkenes har sterst ekning 1 gjennomsnittsscore siden forrige
resultater. Noen fylker skiller seg imidlertid ut i méling nar det gjelder helhetlig service.

2010, og det er fylkene Oslo, Hordaland, Vestfold,

Figur 14 Fylkesvise resultater Helhetlig service.

Hvor misforngyd eller forngyd er du med den service du har fatt hos NAV helhetlig
sett?

@ Var 08 m Var 09 o Var 10

Grafen viser resultater etter stgnadsomrade, sortert etter endring siden forrige maling.

Fylkene Oslo, Hedmark, Vestfold og Nordland er for Ventetid Telefon. Finnmark, Aust Agder og
de fylkene med storst gkning i gjennomsnittsscore ~ Troms har sterst nedgang.

Figur 15 Fylkesvise resultater Tilfredshet ventetid telefon.

Hvor tilfreds er du med ventetiden for a na igjennom pa telefon

‘DVér08 lVérOQDVéMO‘

Grafen viser resultater etter stgnadsomrade, sortert etter endring siden forrige maling.
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Stonadsvise resultater

Det er sméa endringer i forngydhet med service nar
vi ser pé de forskjellige brukergruppene. Gruppene
andre ordinzre arbeidssekere, uferepensjonister,
de pa tidsbegrenset uferetrygd og helt ledige er de
gruppene som har hatt klarest gkning i tilfredshet
siden siste maling. Alderspensjonister, de som

Figur 16. Stgnadsvise resultater Helhetlig service

mottar hjelpemidler, ordinzre tiltaksdeltagere og
sykmeldte er de gruppene som gir hoyest score pa
helhetlig service i 2010. De gruppene med klarest
nedgang 1 tilfredshet er mottakere av kontantstoette,
mottakere av hjelpemidler og mottakere av
omsorgspenger.

Hvor misforneyd eller forngyd er du med den service du har fatt hos NAV helhetlig sett?
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Grafen viser resultater etter stgnadsomrade, sortert etter endring siden forrige maling.

Det er heller ikke sa store endringer i tilfredshet
med ventetid for 4 nd gjennom pé telefon nar

vi ser pa de ulike gruppene. Andre ordinzre
arbeidssokere, alderspensjonister, mottakere av
omsorgspenger og ufarepensjonister skiller seg ut

med en klar gkning i tilfredshet, mens de ovrige
gruppene viser liten endring. Gruppene delvis
sysselsatte, mottakere av rehabiliteringspenger,
ordinere tiltaksdeltagere og mottakere av
kontantstette har vist en jevn nedgang siste 3 4r.

Figur 17. Stenadsvise resultater Tilfredshet ventetid telefon
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Grafen viser resultater etter stgnadsomrade, sortert etter endring siden forrige maling.



Figur 18. Svarfordeling alle skalaspgrsmal 2010.
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Ventetiden for & fa kontakt med rett person ved NAV
kontoret.

Ventetiden for & na igjennom pa telefon

Jeg blir mett med respekt nar jeg henvender meg til NAV

Jeg far den senvice jeg trenger fra NAV 11,2%| 15,2% | 17,7% | 23,4%
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Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter

Jeg far den informasjon jeg har behov for

Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak
bedre

Det er mulig a legge frem sin sak uforstyrret ved
NAVKkontoret

Saksbehandler/ veileder la vekt pa det jeg hadde a si

Saksbehandler/ veileder var interessert i finne gode
lgsninger
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Saksbehandler/ veileder har gode kunnskaper om lover og
regler

Saksbehandler/ veileder fikk meg til & se nye muligheter

Hvor forngyd er du med den service du har fatt hos NAV
helhetlig sett?

I hvilken grad opplever du at NAV innfrir dine forventninger?

Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?
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