
Beth Stensen, direktør brukeropplevelse

Brukeropplevelse i Nav

Brukerutvalgene i Nav Innlandet



// Nav

1. mai 2025: Ny organisasjon



// Nav

1. mai 2025: Ny avdeling



// Nav

Brukeropplevelse

Brukerinnsikt Brukerflater Design

Sette Nav i stand til å jobbe 
innsiktsdrevet, gjennom 

felles metodikk, verktøy og 
kompetanse. Seksjonen skal 

sette oss stand til å 
prioritere riktig og ta 

innsiktsbaserte 
beslutninger.

Sette Nav i stand til å å 
utvikle sammenhengende 

brukerreiser gjennom 
helhetlig utvikling  av 

kanaler. Seksjonen skal 
samle løsninger, prinsipper, 

og læring for å gjøre Nav 
enklere for brukerne. 

Styrke seksjonenes og 
teamenes evne til å jobbe 

brukerorientert. Seksjonen 
levere designkompetanse 

inn i lederteam og 
produktteam. 



// Nav

Brukeropplevelsen skapes av 1.127.000 interaksjoner pr uke

Søknader

Nettsider

Fysiske 

møter

Brev

Dialogkanaler

Fagsystem

650.000 unike besøk i uken

144.000 innsendinger i uken

251.000 utsendinger i uken

72.000 henvendelser i uken10 000 møter



// Nav

Det er noen ting vi ikke helt lykkes med



// Nav

Lite eller ingen inntekter

Dårlig boforhold

Dårlig helse

Uavklart 
helseproblematikk

Dårlig bokompetanse

Lave norskferdigheter

Får mange 
offentlige tjenester 
som ikke blir 
koordinert

Forstår ikke NAV
Mangler formell utdanning

Kan ikke lese og skrive

Syk partner

Syke foreldre

Barn med spesielle behov

Rusavhengig 

Lite arbeidserfaring

Voldsutsatt 

Hvem er de som trenger tjenester fra Nav? Og hvilke 
utfordringer kan de ha?



// Nav

Lykkes Nav? Lykkes brukeren?



// Nav

Vi vet veldig mye om brukerne – hver for oss



// Nav Kilde: Personbrukerundersøkelsen 2025

Ventetiden er verst



// Nav

400 ulike skjemaer – likt behov løses ulikt



// Nav

Leveranser på vei mot struktur og helhet for 
brukeropplevelse i Nav

Situasjonsanalyse
Analysere eksisterende 

innsikt for å avdekke 
problemer og muligheter i 

dagens
brukeropplevelse. 

Målbilde
Formulere og formidle 

hvordan det skal se ut når 
vi har lykkes med 
brukeropplevelse.

Effektmål
Identifisere viktige 

måleparametre og begynne 
å måle, slik at vi vet om vi 

går i riktig retning. 

Veikart
Identifisere stegene som 

må til for at vi skal lykkes, 
brutt ned i konkrete tiltak 

og endringer. 



// Nav

Når livet er vanskelig, må 
Nav være enkelt



Takk for meg!

https://www.linkedin.com/in/bethstensen/
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