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Brukeropplevelse i Nav

Brukerutvalgene i Nav Innlandet

Beth Stensen, direktar brukeropplevelse



1. mai 2025: Ny organisasjon
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1. mai 2025: Ny avdeling

nav Privat  Arbeidsgiver  Samarbeidspartner ) togginn = Meny  Q sek

Hva kan vi hjelpe deg med? bruker-
opplevelse

Helse og sykdom U ® Familie og barn -

b

o Sosiale tjenester og. Hijelpemidler og
Pensjon ° veiledning b tilrettelegging ﬁ

Snarveier

¥% Saksbehandlingstider [@ Seknad og skjema

Utbetalingsdatoer ~) Ettersende
B: =]

Brukeadfiater

(3 Satserogbelap

Aktuelt

Design

Etteroppgijer for ufaretrygdl Statsbudsjettet 2026

Vectaksdato: 09062021

Sakanummer 95007637
Veleder ©

MELDING OM VEDTAK

Saken gjeider:

Seknad om nadhjelp og strem (stengt stram)

Opplysninger:

NAV Indre atfold motiok 08 06 21 on elektronisk soknad fra deg om sioie t nodheln
og stengt stom. Vediagt seknaden kgger betalingsopplysninger pd uiestbende sem
hos AS, skati % for o3

Kontoutsirt
Du e ensiig 0g bor | en led bolg. Husleien er pd hr. 7.500 . Strem kommer | tlegg
D inntekt er uloretrygd

Du o | vedtak datert 29.12.20 innviget fenesten giekdsridgining fra NAV Indre
Ostiols.
Vedtak:

Du inwviges statte Bl nedhjelp for perioden 09.06.21 - 16.06.21, kr. 600,

2
Soknad om strom avsids.

Utbetdato  Stenadstype  Belep. Betmotiaker
Noriee e 80000
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Brukerinnsikt

Brukeropplevelse

Brukerflater

Design

Sette Nav i stand til 3 jobbe
innsiktsdrevet, gjennom
felles metodikk, verktoy og
kompetanse. Seksjonen skal
sette oss stand til a
prioritere riktig og ta
innsiktsbaserte
beslutninger.

Sette Navistand til a a
utvikle sammenhengende
brukerreiser giennom
helhetlig utvikling av
kanaler. Seksjonen skal
samle lgsninger, prinsipper,
og leering for a gjere Nav
enklere for brukerne.

Styrke seksjonenes og
teamenes evne til & jobbe
brukerorientert. Seksjonen
levere designkompetanse

innilederteam og
produktteam.




Brukeropplevelsen skapes av 1.127.000 interaksjoner pr uke

144.000 innsendinger i uken

Soknader

650.000 unike besgk i uken E D 251.000 utsendinger i uken
Nettsider Brev

Fagsystem

10 000 magter g @ 72.000 henvendelser i uken

Fysiske
moter

Dialogkanaler
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Det er noen ting vi ikke helt lykkes med

Meninger
Nav ma rives ned

Problemene med Nav er s omfattende at losningen
ikke lenger kan veere i enkeltvise forbedringer. Hele
systemet ma skrotes og bygges opp pa nytt. Denne
gangen med et system som setter mennesket forst.

Janne Mgller-Hansen / VG
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Hvem er de som trenger tjenester fra Nav? Og hvilke
utfordringer kan de ha?

Rusavhengig Syke foreldre

Kan ikke lese og skrive

Lite eller ingen inntekter
Voldsutsatt

Darlig boforhold Mangler formell utdanning Forstar ikke NAV

Darlig bokompetanse
Lite arbeidserfaring

Darlig helse Barn med spesielle behov Syk partner ] ordiohet
ave norskferdigheter
Far mange
Uavklart Ay offentlige tjenester
helseproblematikk 65 som ikke blir
koordinert
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Lykkes Nav? Lykkes brukeren?

Oversikt over vedtak pé en tilfeldig utvalgt bruker (med bade statlig og kommunale ytelser)

Totalt:

2018 | 2019 | 2020 | 2021 2022 2023 180 vedtak
19959 6137 9 ] ) ] e e 1 o 6 5 G i 6 9 ) 69113 716 ) e e o 3 ¢ o o ) [0 e e 0 1 ° 3] 3 L6 1 1] o 7 1 e e ) o o a1 ] ) o 1 6 [ ] 1 1 1] 0 ] 5 ) 157 vedtak
Sosialhjelp (20 avslag)

Vedtak om tiltak @ Vedtak om tiltak Vedtak om tiltak Vedtak om tiltak Vedtak om tiltak © Vedtak om tiltak @ 6 vedtak

Dagpenger 1 vedtak (avslag)

14 a vedtak 14 a vedtak 14 a vedtak 3 vedtak

3 vedtak

Fritak meldekortpilkt 1 vedtak

e e e ey e

15 legeerklzeringer
9 dialogmeldinger
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Vi vet veldig mye om brukerne - hver for oss
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Innsikt fra og om
sykepengesaksbehandlere

“.. ."“'Sykepenger utbetales

som lottotrekning”

- og andre historier om NAVs utbetalinger

B pport | Utbetali

Tiltak 2: Veien videre for Speil

Kvalitativt innsiktsarbeid sommeren 2023

av Elisabeth Skjelten

NIBR-RAPPORT 2023:1

&,

BY- OG REGIONFORSKNINGSINSTITUTTET NIBR

Flyktningers mgte med NAV

Kommunikasjon og tilgjengelighet i en digital k

ye Leirvik og Ame Holm

Innsiktsrapport

INNSIKTSRAPPORT
HELHETLIGE DIGITALE TIENESTER | NAV-KONTORET

o

Navigatgrene:
iamfunnets arbeid med flyktninger i
Norge

Innsiktsoppsummering:

Saksbehandling pa
hjelpemiddelomradet
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g fra NAV 2023




Ventetiden er verst

Hva trekker den helhetlige l ’

‘ Hva trekker den helhetlige
brukeropplevelsen ned? l brukeropplevelsen opp?
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400 ulike skjemaer - likt behov lgses ulikt
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Leveranser pa vei mot struktur og helhet for

brukeropplevelse i Nav

o3 ©

Situasjonsanalyse Effektmal
Analysere eksisterende Identifisere viktige
innsikt for & avdekke maleparametre og begynne
problemer og muligheter i a male, slik at vi vet om vi
dagens gaririktig retning.

brukeropplevelse.
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Malbilde

Formulere og formidle
hvordan det skal se ut nar
vi har lykkes med
brukeropplevelse.

[

Veikart

|dentifisere stegene som

ma til for at vi skal lykkes,

brutt ned i konkrete tiltak
og endringer.



Nar livet er vanskelig, ma
Nav veere enkelt



Takk for meg!

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