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Overordnet ansvar

Avdeling for brukeropplevelser har det overordnede ansvaret for a
skape bedre, mer helhetlige og effektive brukeropplevelser pa tvers
av Navs kanaler, tjenester og produkter, bade i de digitale, analoge og
fysiske brukermgatene.

Avdelingen skal sgrge for innsikt om brukeradferd og kanalbruk for
a forbedre tjenestene, samt sikre en enhetlig metode for maling av
brukeropplevelser i Nav. Avdelingen skal ha det overordnede faglige
ansvaret for brukermedvirkning som arbeidsfelt og metode.
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Konkret ansvar

 Fagansvar for helhetlig brukeropplevelse pa tvers av kanaler i Nav

* Innsikt om brukeradferd og kanalbruk for a forbedre tjenestene
 Enhetlig metode for maling av brukeropplevelse

* Brukermedvirkning som arbeidsfelt og metode

 Sette standard og sikre etterlevelse av krav knyttet til universell utforming
* Bygge og forvalte kompetanse pa klarsprak

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

* Brukerensinngang til Nav, veivisning og oversikt over brukerens forhold til Nav



Brukeropplevelsen skapes av 1.127.000 interaksjoner pr uke

144.000 innsendinger i uken

Soknader
251.000 utsendinger i uken
Nettsider Brev
Fagsystem
’i\ : 72.000 henvendelser i uken
Al
Fysiske

Dialogkanaler
moter

/l Nav



Se verden fra brukerens perspektiv

| love it!
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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 lesningen
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.

nne 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

Dérlig bokompetanse
Lite arbeidserfaring

Darlig helse Barn med spesielle behov
Syk partner Lave norskferdigheter
Farmange
Uavklart offentlige tjenester

"ﬁl" som ikke blir

helseproblematikk
koordinert
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- Nav’s forstaelse av effektivitet
ma i storre grad rette seg mot
resultatet for innbyggeren.

Innsiktsrapport Helhetlige digitale tjenester i Nav kontoret, 2024



Lykkes Nav? Lykkes brukeren?

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

Totalt:
2014 | 2015 2016 | 2017 2018 2019 2020 | 2021 | 2022 | 2023 180 vedtak
7] ] e e[ 3 e 4 3 ) 3 e 3 e[ 3] ¢ o 6 04 03 L 1 1 4 e 5 4 ) o [0 € e[ 3 ] e e )] e 3314 ¢ 01 10 0 014 4 e e 3 3] 1 e e 03 e (e e e o € [0 [ 4011 [0 0 63131 44 040 [ ¢4 ] 013 % 04 63 G )] 157 vedtak
Sosialhjelp (20 avslag)
Vedtak om AAP Vedtak om AAP Vedtak om AAP Vedtak om AAP Vedtak om AAP Vedtak om AAP Vedtak om AAP 9 vedtak
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
Bcenad 3 vedtak
Fritak meldekortpilkt 1 vedtak
24 helseopplysninger

15 legeerkleeringer
9 dialogmeldinger
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Et utbetalingsregime som gjor det vanskelig a komme
viderei livet

Januar Februar Mars April Mai Juni Juli August September Oktober November Desember

I EETE TN e TN DT Totl
wez3apri Il arp 2 ma AAP .o AP 24 sep IXEZI 28 utbetalinger

AAP 30.ja AAP 30, des

Husleie 29. jan Tannhelse 09. mar Strem 27. april Husleie 03. mai Strem O1. juni Strem 22. juli Strem 17. aug Strem+Husleie Husleie 29. okt Strem 05. nov Juletillegg 15. des [EETe =11
22 utbetalinger
16. mars Strem 22. juni Husleie 30. sep Husleie 30. nov

Strem 25. mars

Husleie 30. mars
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Vivet veldig mye om brukerne - hver for oss

7 @/ / NIBR-RAPPORT 2023:1

o &%,
& g Y BY- OG REGIONFORSKNINGSINSTITUTTET NIBR
_ ¥ Flyktningers mate med NAV

Kommunikasjon og tilgj lighet i en digital k

for person .
B0 Ditt NAV NAV UNG
- nel'\ l?e\hethg brukeroppleY For og sammen med unge

ging av prukerbeho)

T L
glaadacacaceaaqnateel

Be0sa000dR000000000
’.‘!!.‘!.‘ .t KORONALEDIGE

HISTORIENE BAK TALLENE

e g

ye Leirvik og Ame Holm

Vimsanll apport

%.'.. Innsiktsrapport

" " ' INNSIKTSRAPPORT l@l/
HELHETLIGE DIGITALE TJENESTER | NAV-KONTORET

. . Navigatgrene:

iamfunnets arbeid med flyktninger i
Norge

Ala Innsiktsoppsummering:

. . . .. . ;, i Saksbehandling pa o m:m' °°°°
hjel iddelomrad “Ahihan Jeyopolon, NAY. aithan ayapalan8nav.n0
ﬁ “ ‘. ' B¢ &'Sykepenger utbetales iepemecsomet -

18080 . #88a8 som lottotrekning”

- og andre historier om NAVs utbetalinger

Gard Ringen Hoibjerg.

Innsikt fra og om
sykepengesaksbehandlere Brukerinnsikisrapport | Utbetaling fra NAV 2023
Tiltak 2: Veien videre for Speil L

Kualivativt innsiktsarbeid sommeren 2023
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Vi gjor folk utrygge

Haper personen som Har de mottatt

hjelper meg er flink og

forstar hva jeg trenger
herer noe?

> 3

Anna opplever et behov ° Anna mottar ingen
for hjelpemidler Tiden gar .. informasjon

Kartlegging av Annas
situasjon og behov
Anna far ikke varsel om at det er

kommet en melding pa Ditt Nav og har
uansett ikke et forhold til tjenesten

. Vedtak vises ikke
. pé Ditt Nav (2)

Kommunikasjon

fra Nav Ditt Nav
Kommunen : .
Soknad sendes inn av . : -
formidler : : -
Nav :

(s

Seknad journalferes Saksbehandling og
hos Nav vedtak

sgknaden min? Hvor
lang tid vil det ta for jeg

Tiden gar ...

Bestillinger vises
ikke pa Ditt Nav

Bestiller hjelpemiddel
fra lager

Hvor blir det av
rullatoren min?

3

¥

Anna kontakter

kommunen/NAV for status

Kommunen far purring og
kontakter Nav for status

S

S

Ok. Da vet jegialle
fall hvor saken min

Tiden gar ...

S

Det kan ogsa vaere at Anna
ringer direkte til Nav - eller at
kommunen kontakter Nav pa

eget initiativ.

Kanvaere bide 4 0g 5
telefoner

Kommunen oppdaterer
Anna om status

A\
®

Mottar henvendelse fra
kommunen om status

star.

>

¥

Anna far oppdatering

om status

Tiden gar ...

Utsending vises
ikke pd Ditt Nav

Mottar hjelpemiddelet

Sender ut
hjelpemiddelet

Endelig!

Anna mottar
hjelpemiddelet sitt

Kontakter bruker for
utlevering



Kvantitative brukerundersgkelser setter retning

Mindre forngyde og viktig for Forneyde og viktig for tilfredsheten
9
tilfredsheten — «utvikle na» — «opprettholde»

0,750
C
C:U © Begrunnelsen for vedtaket
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/I Nav tilfredsheten — «nedtone ny innsats» «opprettholde, men vurdere justeringer»



Ventetiden er verst

brukeropplevelsen ned? brukeropplevelsen opp?

Hva trekker den helhetlige l’ : l ‘ Hva trekker den helhetlige
|
I
I
|
|

Ctter
Ventetid | Fylle inn
——— Fer
Sykepenger -
Ventetid 1 +Ett¢r Fylle inn
AAP 7 o
—— |
Ventetid _b_Eit"
Ufgretrygd —O"Ee_ — Fylle inn
Shmte=—
| ; Y
-6 -4 -2 0 2 A

/I Nav Kilde: Personbrukerundersgkelsen 2025
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40 ulike skjemaer - likt behov lgses ulikt

)

-
(&)

Personopplysninger

Oppholdsadrasse og NAV kentor
s ansaaresrona:

Telefomnummer for seknaden

»

»

Soknad s rypemiater pit

O

Hjelpemidier
[R———

278331 Croas 6 sround 35 343550 oy

Forshdrepengesabradey

-

%12 Innmelding av yrkesskade

Den andre forelderen
.

Seknad om stanad til syeprotese eller ansiktsprotese

Dine opplysninger D) wanin

@~

e b et e bt




Case: Innloggende tjenester pa nav.no
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Hva kom du til nav.no for?

¥y  Hva kom du til nav.no for?

Velg det som passer best for ditt besek

e Sende sykmelding

¢ Meldekort
I 0 0 . 0 0 0 Oppfelging (oppfelgingsplan, aktivitetsplan, dialog med Nav)

e Utbetalinger

b r u ke re l O gge r & Saken min (sjekke status, lese melding eller vedtak)

o Seke eller ettersende

inn pa Min side o
h Ve r d a g . e Undersake hva jeg kan fa og hva jeg ma gjore

Fra toppoppgaveundersgkelse 2025

Overall:

A+ 10 963 total responses oY 85,2

Responses

N1726-157 %

4 2018 -184 %

A 759 - 6,9 %

AN 1363124 %

A-1742-159 %

A 36233 %

4 1762 - 161 %

A1231-M2%

2

oy -

Completion rate
@947 % @
dy 945 % (O

5 872% @

0y 842% @

ay 821% (O

5 780% (@)

5 743% @

5 722% ()



Brukere ma forholde seg til tjenester som ikke henger sammen

Min side og fellestjenester Innloggede produktsider Oppfolging

Min side Utbetalinger Innboks

Ufaretrygd Aktivitetsplan Dialog med veileder

Registrering

Dokumenter
Barnetrygd

@k. sosialhjelp

Eksempel pa hvor mange innloggede
tjenester en innbygger med sammensatte
behov ma forholde seg til.

2 team Cal2team 2team



Like behov lgses pa forskjellige mater

Min side Ditt sykefravaer Dagpenger Foreldrepenger Pleiepenger Enslig forsgrger Ufgretrygd k. sosialhjelp
o o= _ o0 _—
> : - = ) .
= | - Hjelpemidler
— . s Barnetrygd P —
= AAP = — S U d t -
: ngdomsprogramme
= = ® Prog g Pensjon
' Svangerskapspenger - - — : . . .
: Klage og anke

Oversikten viser 14 forskjellige innloggede produktsider. Disse sidene
skali all hovedsak lgse de samme behovene, men gjor det forskjellig.



Likt innhold, ulikt presentert

Funksjonalitet Mine arbeidsavklaringspenger Mine svangerskapspenger

ey Privst  mbodgier  Sersbeihgarin B WENUCHN] = Meny G Sek & Dimsak (mas

C Informasjon om sgknad ) Status i sak B o+ et 8 i

Mine arbeidsavklaringspenger

C Melde fra om endring ) Skriv til oss

1 e st cosineger
-

Miin siste saknad
Klage + e
Soknad om arbeidsavklaringspenger (AAF) ) N

. = G4 bl proswisen
Dokumentov ersikt e ——
har et g sasache vharmeni e, b du e St e, Har v

bk ek oo ko

joen iemer ik sz sz noe & Daunmer . [ e daturmer I
( Saksbehandlingstider ) I
Dette har du ttt vedtatt
Kontonummer -
- ot ; " & mpages ki
er Utbetalinger + skattetrekk yttig it m 0%t a
[ e e 2| . T
AT— =
[ —— — s o
S vl v b »
— [re—— P
W hae ottt sakaden din, b sejer ndT e Torakdsepnper —
[P )
Wlages 5 o serche en L L— )

tjone o g1 ant | nakuaden om Lage sber

i vl a1 ol 13 5

W vurciernr malighetirs 3f Segretanrgea fin |maty mec arbed et

b ogstetggau
T Smarveier

Erdringar| g stsasien o | emvnimpe pisaian '
Hahandu giess?

Tk 80 bl s o

enger a W lor §

L 8 elles anudre barimarmaner

o g davien  (lnaes i sylans,

* Enmrences dokumenter

Fimnar du ikl det du beter etter? Ta kortakt med os.

I = Lar brniaed s il din ondee g, I

Rlng 55 08 55 55 3033

. wsi  sepharingm: ke i, Do
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* LTEFSENGEr QOKUMENTEr S0M MANEIAY.

* Gir besied s situasionen din endrer seg,

Endringer i din situasjon .

Husk & meloe fra beis du

Husk § gi o35 beskjed om endringer | din situasion

S e srekinger el o o e ey .

Melde fra om endring
Her kan du melde fra om endringer som kan

pavirke stenaden din.

Mine
AAP

Svangerskapspenger

Din
pensjon

Din uferetrygd

ellerfar

10 ulike mater @ melde ifra om endringer

Barnetrygd

Meld fra om endringer -

Din pleiepengesak/Dine
pleiepenger

é Ved endringer i arbeidstid og feriei
din pleiepengeperiode.

riELaE

Dine stenader til enslig mor

Husk 3 melde fra mellom L. - 6. hver mdned hvis du starter 3 D|tt u ngdomsprogram
jobbe og fir utbetalt lann mens du er | ungdomsprogrammet.

SAUEFABRIKK

Arbeidsgiveren din betaler ikke lann etter de farste 16 dagene. .

Arbeidsgiveren har meldt inn at Lesningsorientert Kam skal falge deg opp mens D | tt Sy kefra veer

du er syk.

Meld fra om endring




Brukerreisene har ogsa blitt et «krakeslott»...

Seknad om dagpenger ved
permittering
Hva kan vi hjelpe deg med? i iter

Siste utbetalinger

uthetaling
Sekcnad o dagpenger - | varsler
. Ingen nye varsles 26A9T ke >
Les gjennom og send inn
penger ex en pen: : seknad
Helse og sykdom . ’ Din owve Siete 3 mineder
- Personalia

. itt. ) Meldekort 3 Februar 2024
Familie og barn i b e 2 ove J Bostedsland

-~ Din situasjon
Pensjon
< Al orhold | E@S-omradet
26 489 k

Sosiale tienester og veiledning . * N a ~ Egennaring

- Werneplikt Januar 2024 29941 kr

Hijelpemidier og tilrettelegging ﬁ v Andreytaiser Mine seknader

Hvem kan fa? -4 cagpenger v Utda Seknad om dagpenger ved
permittering
. - Barnetillegg 8 :
Snarveier I dette kapittelet
Reell arbeidssaker

Sand dokumentasjon 29941 kr

Tilleggsopplysning

« Dokumentasjon Seknad om dagpenger - - : 3452kr >

A 4

Skjermbildeflyt for en som sgker om dagpenger



(3]
nwv N

NAVN NAVNE.. Meny

Hei, Charlie Jensen

Varsler
1 oppgave, 1 beskjed

g e

Utkast
1 pabegynt seknad

Rundt 70 % av brukerne logger

Meldekort >

inn med mobil, men sidene er
ikke godt tilpasset for det.

Du er registrert som
arbeidssoker
Registert dato: 10. april, sist >

'S bekreftet 10. april

Se og endre opplysninger

/I Nav



Resultatet: Fragmenterte brukerreiser og brukerflater som er
vanskelige a forsta og ta i bruk

Min side Din uferetrygd

..........

Alle trenger helhetlige, inituitive og lettfattelige tjenester og
produkter fra Nav. Mennesker med de storste utfordringene har
det storste behovet. Det kan vaere folk som faller ut av arbeidslivet

pa grunn av helseutfordringer, folk med nedsatt funksjonsevne, er
avhengig av skjermleser o.l.

/I Nav



Slik jobber vi med brukeropplevelse
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Hva er brukeropplevelse?

En persons forventninger, oppfatninger og
reaksjoner i mgte med Navs tjenester.
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Hvilken nytte har
tjenesten/produktet?

) it

Nytteverdi Folelser
- ~
-~ S .
/’ ~\
DA S
f’ \\
DA S
Brukervennlighet

Hvor enkelt er det a bruke og a forsta
tjenesten/ produktet?

Hvordan foles det a bruke
tjenesten/ produktet?



| stedet for a sparre
folk hva de synes,
forsoker vi a forsta
hvordan de tenker
og se hva de
faktisk gjor.

Salmer fra kjgkkenet (2003)
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Hvorfor? For a redusere risiko og skape verdi

brukeren
egentlig
trenger.

Den kjempedyre
losningen din.

31



Kvantitative kilder som kan aggregeres til styringsinformasjon

Kvalitativ
I Feltstudier
. Observasjoner
Heuristiske
tester Geriljatest
Fokusgrupper
Brukertest
Brukerintervjupr
Heatmapping
Meninger -« > Adferd

Digital
adferdsanalyse

Sperreundersgkelser
. Sgkeordsanalyse
Brukerreiseanalyse

Klager

Henvendelser (telefon, chat m.v)

A\ 4

.. A/B testing
Kvantitativ

/I NAV



Individuelle opplevelser
eller observasjoner er
Ikke innsikt.




Helhetlig metode for maling av brukeropplevele

Kvalitativ
I Feltstudier
. Observasjoner
Heuristiske
tester Geriljatest
Fokusgrupper
Brukertest
Brukerintervjupr
Heatmapping
Meninger -« > Adferd

Digital
adferdsanalyse [0

Sparreundersokelser [
Sgkeordsanalyse

Klager [

Brukerreiseanalyse [

Henvendelser (telefon, chat m.v) [

A\ 4

.. A/B testing
Kvantitativ

/I Nav
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Gjennomfaringsgrad pa toppoppgaver for nav.no

¥  Hva kom du til nav.no for?

Velg det som passer best for ditt besak

e Sende sykmelding

® Meldekort

e Oppfelging (oppfalgingsplan, aktivitetsplan, dialog med Nav)

e Utbetalinger

® Saken min (sjekke status, lese melding eller vedtak)

e Spke eller ettersende

e Annet

® Underseke hva jeg kan fa og hva jeg ma gjere

QOverall:

A- 10 963 total responses KRV O)

Responses

N 1726157 %

A 2018184 %

A 759 - 6,9 %

A 1363124 %

A 1742 - 15,9 %

A 36233 %

A 1762 - 161 %

A1231-M,2 %

Completion rate
dy 947 % ()
v 94,5 % (D
@y 872% (O

842% @

dy 821% ()

78,0 % ()

@y 74,3 % (0

vy 72,2 % (D



Brukerundersokelsene er dagens viktigste kilde

Mindre forngyde og viktig for Forneyde og viktig for tilfredsheten
9
tilfredsheten — «utvikle na» — «opprettholde»
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Mindre forneyde, men ikke sa viktig for Forneyde, men ikke sa viktig for tilfredsheten —

/I Nav tilfredsheten — «nedtone ny innsats» «opprettholde, men vurdere justeringer»
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Serviceklager kan utnyttes bedre som kilde til innsikt

<

Explore / Virksomhetsstyring / Serviceklager / Serviceklager (umaskert) / Oversikt *

O patasources | Q. B @ A

(3 Data Details [[i] View: Shared

) X Styringslinje (behandlende) Styringslinje (paklaget) Ar
Totalt antall innsendte Totalt antall Andel serviceklager [y <] [ <] [ g
klager behandlede klager Avbenandlede klager
Fylke/RO (behandlende) Fylke/RO (paklaget) Tertial
[tamy =] [tany =] [tany -]
54,31% ,
7 7 7 ’ 0 Enhet (behandlende) Enhet (paklaget) Méned
[am =] [eany =] [eany -]
. - o
Antall behandlede klager pr periode Antall behandlet som serviceklage fordelt pa tema og utfall
Behandlet som annet W Behandlet som serviceklage
1600 Annet .
Funksjonalitet | NAVs lesninger I
1400
Informasjon .
AV- s op
1200 NAV-ansattes oppfarsel l
Tilgjengelighet I
1000 Veiledning og oppfalging mot arbeid I
800
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000
utfall
500 a) Reglerfrutiner/frister er fulgt - NAV har ivaretatt bruker godt
b) Regler/rutiner/frister er fulgt men NAV burde ivaretatt bruker bedre
| ) Regler/rutiner/frister er brutt - NAV burde ivaretatt bruker bedre
400 d) Prevd, men ikke klart & finne ut hva som har skjedd
200 . )
Fordeling serviceklager behandlet som annet
o Nei annet 0,32%
R NN NN NMmM oMM M T R T T Y T T Nei en forvaltningsklage 0,08%
AE8S8R 88 &8WdNAdANA IR RN IR R daddadadaddad a8 s
g8sg38sa88888¢8 a8 8838838 888888888 S S S8 Nei, annet 34,85%
IR~ R N~ I I S i SRARNRARIQVRRA RNRNANNN N o I . g
§ 8 TE® & § 8 T Cw o ®Ec E B D @& 8w LT EH® B8 8T E WO O ®BELCE®BI G BT Nei, en forvaltningsklage 5,14%
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Digitale flater gir innsikt i reell adferd

Varmekart

@_ Innblikk

Klikkoversikt: Varmekart

Viser hvilke interaktive elementer som far klikk, ikke eksakt punkt inne i elementet.

Nettside URL Periode
Nav.no - prod v / Siste 7 dager
1 Trafikk <

Trafikkoversikt

Navigasjonsfiyt

Hvordan varmekartet fungerer

nev Privat

Trakt —

Arbeidsgiver

A Hendelser
Egendefinerte hendelser

Hva kan vi hjelpe deg med?

Hendelsesforlsp

2 Brukere

Arbeid

Brukerdetaljer

Klikk: 37 443

- 5.79

Enkeltbrukere Andel: 5,7%

Gjenbesak

Maloppnaelse Familie og barn

[ Innholdskvalitet

Bdelagte lenker

Stavekontroll Sosiale tjenester

og veiledning

Snarveier

Karttype

Varmekart

Samarbeidspartner

Helse og sykdom

Pensjon

Hjelpemidler
og tilrettelegging

Grafbygger ~ Dashboard (&

= Meny Q Sek

@ sprak/Language v

O

Visuell «trakt»

Innblikk

Trakt

e hvor folk faller fra i en prosess.

Nettside Periode Fiyt
Nav.no - prod v)  [Fomigemined © ] (© Direkterasteg il steg
| Trafikic “ L

Trafikkoversikt
Totalt startet

770539

Kiikkoversikt

Navigasjansfiyt

A Hendelser

Resultater

Vertikal  Horisontal  Visuelt  Tabell  Tidsbruk
Egendefinerte hendelser

Hendelsesforlap

7 Analyse

2. Brukere

Brukerdetaljer

Enkeltbrukere nav Logginn  Meny

Gjenbessk
@ Sprik/Language
Miloppnielse

Hva kan vi hjelpe deg med?

@ innholdskvalitet

Bdelagte lenker
Staveks i ~
avekontrol Arbeid
.
Helse og sykdom U

Data prosessert 20,19 GB

Fullfarte
0%
721 fullerte

3%
gikk videre

22155 brukere

97%
falt fra

748 384 brukere.

Fattr

100%
STee 7 Analyse
_p Ipension
e
nev Logginn ey
Pensjon
Logg inn og beregn, sak om eller »

endre pensjonen din

Hva er situasjonen din?

Planlegger pension
F& oversikt over pensjonen din, undersek hva du
kan fi o se hvordan du saker.

Har pensjon

17%
gikk videre

3721 beukere

83%
falt fra

18438 brukere

Grafbygger  Dashboard

[har-pensjon

™
Har pensjon

Om pensjonen din, utbetalinger, bre
kan ogsd seke om & endre pensjoner
ilivssituasjonen din,

Logginn pd Din pensjon

Utbetalinger o sk

1 Kopier for Metabase  «/» Vis SQL

/I Nav




Nar livet er vanskelig, ma
Nav veere enkelt



-,

Takk for meg!

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