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Et mate med NAV — en innbyggers historie

& En ssknadsprosess - men ogsa en provelse

Tore har na brukt mange timer, veert i kontakt med mange ulike personer, og fortsatt er han usikker pa

om sgknaden hans er komplett. Opplevelsen gjer ham frustrert og utmattet.



Agenda

Bakgrunn Metode: Resultat av Refleksjon og
Aksjonsforskning brukermedyvirkning Diskusjon

ﬁ U |A 05.11.24 Kristiansand



Hvilke tjenester bor digitaliseres og

hvordan?

Bakgrunn

 Forsket pa digital sgknad pa

Oftst

sosialhjelp siden 2021
 Digital tjeneste men stadig fysiske

brukere og hjelpere
 Strategiarbeid pa ett lokalkontor

mgter
 Erfaringer fra ansatte pa NAV,
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Fra utfordring til aksjonsforskning pa NAV Kristiansand

« @kning | papirsgknader

* Bruker sgknaden fell

* Flere bar bruke den

* Opprettet en arbeidsgruppe

 Starten pa et
Aksjonsforskningsprosjekt
(forskere og praktikere jobber
sammen mot endring)




"Hvordan skape bedre forutsetninger for innbyggere a
mestre den digitale sgknaden for sosialhjelp”

Brukerfokus

Sykemeldinger Rolleavklaring
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Prosessen | aksjonsforskningen

Fra kvantitativt til
kvalitativt mal

Problem
Niva 1: Individuelt / Finne/prioritere tiltak og
Niva 2: Lokalt aksjon
Niva 3: Nasjonalt Samle inn data

Hvordan gi bedre
forutsetninger for
innbyggere 3 bli
digitale | mgtet

d NAV?
me Statistikk

Printer/Skanner
Brukertest
Infoskriv

IKT-Hub
DIGI-veiledere
Intern Oppleaering

Evaluering

En gang i uka

Kommunikasjon
Pilot — kort sgknad
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Ledelse forankring



Hva gav
orukermedvirkningen
orosjektet?

Innbygger: Brukermedvirkning,
digital veiledning, gkt byrakratisk og
digital forstaelse, relasjonsbygging

NAV: Kunnskap og forstaelse for
Innbygger, refleksjon,
relasjonsbygging, digital kunnskap

Designerne: Kunnskap og innsikt fra
Innbygger, endre ordlyd,
omstrukturere
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MEMU artikkel om Brukertesten
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Opplevelser med brukertest

%% “Jeg synes det var veldig ggy &
delta. Det gjgr min jobb enklere

l Na som jeg vet hvordan jeg skal
" Weilede folk i morgen og dagen
''etter basert pa brukertestene vi
| @kkurat he:g‘ge” - Saksbehandler



Far og etter — Hva brukerne gnsket og hva vi fikk til

Brukernes gnsker
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Kortere sgknad
Mer gjenbruk av data
Mindre Infotekst

Mindre behov for a
skrive tekst
(avkrysningsbokser)

Mindre repetisjoner
Oppleering, hjelp

Utfarte og planlagte

« Formulering

* Nettsiden

 Pilot pa «Kort sgknad»

 Pilot pa
avkrysningsbokser

« Planlagt
omstrukturering

 Tettere samarbeid med
designere
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Vare refleksjoner

Muliggjar

* Brukertest =
brukerinvolvering

« Samarbeid mellom
forskning og NAV

* Innovative
prosjektdeltagere

 Stgttende ledelse
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Utfordringer

 Potensiale for

samarbeid

e Ressurser
 Brukere | mgter
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Hva har aksjonsforskningen gitt meg?
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- Perspektiv fra NAV ansatt
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Refleksjon/Diskusjon: Brukermedvirkning | praksis

« Hva betyr brukermedvirkning for [
dere? e e

« Hvorfor er det viktig med
brukermedvirkning nar tjenester
digitaliseres?
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Ny forskning pa gang!

* Prosjekt 1: En dgar inn til NAV: Hvordan kan NAV tilby sgmigse sosiale
tienester til sine brukere?

* Prosjekt 2: Stemmene som ikke blir hart
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Tusen takk for oss!
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