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// Nav

1. mai 2025: Ny avdeling



// Nav

Overordnet ansvar

Avdeling for brukeropplevelser har det overordnede ansvaret for å 
skape bedre, mer helhetlige og effektive brukeropplevelser på tvers 
av Navs kanaler, tjenester og produkter, både i de digitale, analoge og 
fysiske brukermøtene.

Avdelingen skal sørge for innsikt om brukeradferd og kanalbruk for 
å forbedre tjenestene, samt sikre en enhetlig metode for måling av 
brukeropplevelser i Nav. Avdelingen skal ha det overordnede faglige 
ansvaret for brukermedvirkning som arbeidsfelt og metode.



// Nav

Konkret ansvar

• Fagansvar for helhetlig brukeropplevelse på tvers av kanaler i Nav

• Innsikt om brukeradferd og kanalbruk for å forbedre tjenestene

• Enhetlig metode for måling av brukeropplevelse

• Brukermedvirkning som arbeidsfelt og metode

• Sette standard og sikre etterlevelse av krav knyttet til universell utforming

• Bygge og forvalte kompetanse på klarspråk 

• Faglig ansvar for koordinerte tjenester til brukere med tverrgående og 
sammensatte behov, inkludert digitalt ekskluderte brukere og minimering av 
digitalt utenforskap.

• Brukerens inngang til Nav, veivisning og oversikt over brukerens forhold til Nav



// 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

Se verden fra brukerens perspektiv

6



// 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

- Nav’s forståelse av effektivitet 
må i større grad rette seg mot 

resultatet for innbyggeren.

Innsiktsrapport Helhetlige digitale tjenester i Nav kontoret, 2024 



// Nav

Lykkes Nav? Lykkes brukeren?



// Nav

Et utbetalingsregime som gjør det vanskelig å komme 
videre i livet



// Nav

Vi vet veldig mye om brukerne – hver for oss



// Nav

Vi gjør folk utrygge



// Nav

Kvantitative brukerundersøkelser setter retning



// Nav Kilde: Personbrukerundersøkelsen 2025

Ventetiden er verst



// Nav

Étt liv – 15 mine sider



// Nav

40 ulike skjemaer – likt behov løses ulikt



Case: Innloggende tjenester på nav.no



// Nav

100.000 

brukere logger 
inn på Min side 
hver dag.

Hva kom du til nav.no for?

Fra toppoppgaveundersøkelse 2025



Brukere må forholde seg til tjenester som ikke henger sammen

Min side og fellestjenester Innloggede produktsider Oppfølging

Eksempel på hvor mange innloggede 
tjenester en innbygger med sammensatte 

behov må forholde seg til. 

+ 11 
sider

2 team Ca 12 team 2 team



Like behov løses på forskjellige måter

Oversikten viser 14 forskjellige innloggede produktsider. Disse sidene 
skal i all hovedsak løse de samme behovene, men gjør det forskjellig.

Min side Ditt sykefravær Dagpenger Foreldrepenger Pleiepenger Enslig forsørger Uføretrygd

AAP

Svangerskapspenger

Ungdomsprogrammet

Barnetrygd

Pensjon

Hjelpemidler

Øk. sosialhjelp

Klage og anke



Funksjonalitet Mine arbeidsavklaringspenger Mine svangerskapspenger

Likt innhold, ulikt presentert



// Nav

Din 
pensjon

Din uføretrygd

Barnetrygd

Dine stønader til enslig mor 
eller far

Din pleiepengesak/Dine 
pleiepenger

Ditt ungdomsprogram

Ditt sykefravær

Mine 
AAP

Svangerskapspenger

10 ulike måter å melde ifra om endringer



// Nav

Skjermbildeflyt for en som søker om dagpenger 

Brukerreisene har også blitt et «kråkeslott»...



// Nav

Rundt 70 % av brukerne logger 
inn med mobil, men sidene er 
ikke godt tilpasset for det.



// Nav

Alle trenger helhetlige, inituitive og lettfattelige tjenester og
produkter fra Nav. Mennesker med de største utfordringene har
det største behovet. Det kan være folk som faller ut av arbeidslivet
på grunn av helseutfordringer, folk med nedsatt funksjonsevne, er 
avhengig av skjermleser o.l.

Min side

Ditt sykefravær

AAP

Øk.sos.

Din uføretrygd

Resultatet: Fragmenterte brukerreiser og brukerflater som er 
vanskelige å forstå og ta i bruk



Slik jobber vi med brukeropplevelse



// Nav

Hva er brukeropplevelse? 

En persons forventninger, oppfatninger og 
reaksjoner i møte med Navs tjenester.



// Nav

Brukervennlighet

Følelser Nytteverdi 
Hvordan føles det å bruke 
tjenesten/ produktet?

Hvilken nytte har 
tjenesten/produktet?

Hvor enkelt er det å bruke og å forstå 
tjenesten/ produktet?



// Nav

I stedet for å spørre 
folk hva de synes, 
forsøker vi å forstå 
hvordan de tenker 
og se hva de 
faktisk gjør.

Salmer fra kjøkkenet (2003)



// Nav 31

Den kjempedyre 
løsningen din.

Det 
brukeren 
egentlig 
trenger.

Hvorfor? For å redusere risiko og skape verdi



// NAV

Kvantitative kilder som kan aggregeres til styringsinformasjon

Feltstudier

Observasjoner

AdferdMeninger

Kvantitativ

Kvalitativ

Brukertest

Geriljatest

Heuristiske 
tester

A/B testing

Søkeordsanalyse

Brukerintervjuer

Fokusgrupper

Spørreundersøkelser

Klager

Heatmapping

Brukerreiseanalyse

Digital 
adferdsanalyse

Henvendelser (telefon, chat m.v)



// Nav

Individuelle opplevelser 
eller observasjoner er 

ikke innsikt. 



// Nav

Helhetlig metode for måling av brukeropplevele

Feltstudier

Observasjoner

AdferdMeninger

Kvantitativ

Kvalitativ

Brukertest

Geriljatest

Heuristiske 
tester

A/B testing

Søkeordsanalyse

Brukerintervjuer

Fokusgrupper

Spørreundersøkelser 

Klager 

Heatmapping

Brukerreiseanalyse 

Digital 
adferdsanalyse 

Henvendelser (telefon, chat m.v) 



// Nav

Gjennomføringsgrad på toppoppgaver for nav.no 



// Nav

Brukerundersøkelsene er dagens viktigste kilde



// Nav

Serviceklager kan utnyttes bedre som kilde til innsikt



// Nav

Digitale flater gir innsikt i reell adferd

Varmekart Visuell «trakt»



// Nav

Når livet er vanskelig, må 
Nav være enkelt



Takk for meg!

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