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Personbrukerundersgkelsen
for NAV | Innlandet 2024

Svarene viser til andel positive pa Likertskala (4-6

pa skalaen 1-6), og vanlige andeler for kategoriske
variabler i prosent.




Slik ble undersgkelsen gjennomfart

Personbrukerundersgkelsen samler inn data om personer som har sgkt eller mottar en statlig ytelse i tidsrommet
januar til mai 2024.

Datainnsamlingsprosessen ble utfgrt av Opinion AS pa oppdrag fra Arbeids- og velferdsdirektoratet.
Undersgkelsen ble gjennomfart mellom mai og juni 2024.
Det ble sendt ut tre paminnelser via e-post, og telefonintervju ble gjennomfart i begynnelsen av juni.

For undersgkelsen nasjonalt ble det trukket et tilfeldig utvalg pa 137 157 personer, hvorav 17 717 personer
besvarte undersgkelsen fullstendig, noe som gir en svarprosent pa 13% for landet.

For Nav i Innlandet var det 782 personer som svarte, noe som utgjar 4,41%.
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Tenk tilbake pa dine egne erfaringer med NAV de siste seks
manedene. Hvor forngyd eller misforngyd med NAV er du,

helhetlig sett?

Hvor forngyd er du

Hvor stor eller liten tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?

Jeg blir mgtt med respekt fra NAV

NAV ivaretar mine rettigheter

Jeg far informasjonen jeg har behov for

Informasjonen fra NAV er klar og forstaelig

Det er enkelt a fa kontakt med NAV nar jeg har behov for det

Det er enkelt a klage til NAV dersom jeg gnsker det (f.eks. pa service, tjeneste)
Ulike enheter i NAV er godt samordnet

Jeg blir urettferdig behandlet av NAV

Tenk pa dine siste erfaringer med NAV. | hvilken grad svarte NAV til dine forventninger

Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)
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Kontaktform med NAV siste seks maneder.

Svar i prosent

Brukt nav.no for 8 kommunisere med en ansatt (chat og chatbot, melding til en ve — 53

Brult nav.no il  gjsre noe (for eksempel sendt sgknad, siekket Ditt NAY, senct: - [ <

Brukt nav.no til 3 finne informasjon (for eksempel om ledige jobber, regler og r _ 27
Ringte NAVs kontaktsenter (pa telefon 55 55 33 33) _ 28

Snakket med ansatt pa det lokale NAV-kontoret (ved f.eks. fysisk oppmegte, telefo _ 40

Snakket med ansatt ved NAV hjelpemiddelsentral _ 7

Sendte brev til NAV, pa papir _ 8
Mottatt brev fra NAV, pa papir _ 16

Brukt NAVs sider pa sosiale medier (f.eks. Facebook, Twitter, LinkedIn) . 2

Annen kontakt _ 9
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Hvor mange ganger vil du ansla at du har veert i kontakt
med ansatte i NAV de siste seks manedene: suriprosen

Har ikke hatt kontakt med ansatte

=
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1gang 15

10 ganger eller flere _ 7
Vet ikke / onsker ikke a svare - 3
0 5 10 15 20 25 30 35 40

45
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Hvor forngyd eller misforngyd er du med fglgende:

Du kan svare «Vet ikke / ikke aktuelt» dersom du mener at spgrsmalet ikke gjelder deg.

Veiledningen jeg har fatt fra ansatte ved det lokale NAV-kontoret
Veiledningen jeg har fatt fra NAVs kontaktsenter (pa telefon 55 55 33 33)
Veiledningen jeg har fatt fra chatbot (automatisk chat) via nav.no
Veiledningen jeg har fatt fra chat med NAV-ansatt via nav.no
Informasjonen pa NAVs nettsider (nav.no)

Servicen jeg har fatt fra NAV hjelpemiddelsentral

Bruke nav.no til a finne ut hvilke ytelser jeg kan fa

Sok etter ledige stillinger pa arbeidsplassen.no

Digital aktivitetsplan pa nav.no

Digital oppfeglgingsplan ved sykefravaer

Mitt personvern er ivaretatt nar jeg besgker kontoret

Min fysiske sikkerhet er ivaretatt nar jeg besgker kontoret

Kontorets apningstider dekker mitt behov

Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)
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Pa hvilken mate foretrekker du a ha kontakt med NAV?

Svar i prosent

Videomgte

| o

Fysisk mgte 53

Sosiale medier

N

Fa og sende brev i posten _ 11
Vet ikke/ikke aktuelt [ 3
0 10 20 30 40 50

60
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Hva gjaldt din siste sgknad til NAV? et svar muiig, svar i prosent

Dagpenger (ved arbeidsledighet og
permittering)

Arbeidsavklaringspenger (AAP)

Sykepenger

Ufgretrygd

@konomisk sosialhjelp

Tiltakspenger (ved deltakelse i
praksis/arbeidsmarkedstiltak)

Hjelpemiddel (f.eks. hgreapparat, utstyr for
tilrettelegging)

Yrkesskade
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10 15 20

25

Foreldrepenger (hjemme med barn etter...

Kontantstgtte (hjemme med barn mellom...

Barnetrygd (for barn under 18 ar)

Barnebidrag (fastsettelse av belgp nar...

Grunn- eller hjelpestgnad (ved langvarig...

Omsorgspenger

Pleiepenger

Opplaeringspenger
Overgangsstgnad til enslig mor eller far
Stgnad til barnetilsyn

Stenad til skolepenger
Alderspensjon
Gjenlevendepensjon
Barnepensjon

Overgangsstgnad til gjenlevende
Tilleggsstgnader til gjenlevende
Annet, spesifiser:

Ikke aktuelt / gnsker ikke & oppgi

N 1
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10

Tenk pa den siste spknaden. Hvordan sgkte du?
Svar i prosent

Pa internett (nav.no)

Sendte sgknad pa
papir i posten

0

Pa papir og leverte pa Annet/ husker ikke
NAV-kontor

70

60

50

40

30

20

10

Tenk pd den siste sgknaden. Var dette:
Svar i prosent

62

En ny sgknad

En endring av allerede
innsendt sgknad

11

En endring av
tidligere innvilget
ytelse

19

Vet ikke / gnsker ikke
svare



Hvilken type hjelpemiddel gjaldt den siste
sgknaden? Svar i prosent

Hgreapparat eller ortopedisk hjelpemiddel 10

Annet hjelpemiddel 90

Vet ikke / husker ikke | 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

/I NAV

Sgknadsprosessen

Sgknadsprosessen, alt i alt

P
n

Forklaringen pa nav.no om hva som skal til
for at sgknaden blir godkjent

Informasjonen om status pa behandling av
spknaden mens jeg ventet

Tiden det tok fra jeg spkte til jeg fikk svar pa 42
spknaden !
I

Begrunnelsen for vedtaket 4,8

Fylle inn spknaden 4,8

©

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)
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Sgknadsprosessen

Forsta hvilke regler som er brukt for a fatte

Forsta informasjonen om ordningen (f.eks. vedtaket

regler og plikter)

Forsta hvilke regler som er brukt for a fatte
vedtaket

Forsta hvilken informasjon NAV trenger fra
meg for & behandle spknaden

Vedlegg som jeg la ved sgknaden

Sende inn vedlegg/dokumentasjon _ 4,7

Egne beskrivelser av mine behov

Finne informasjon om
saksbehandlingstiden

Meg som sgker

Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)

Sgknadsprosessen
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Har du gjort noe av det fglgende de siste seks manedene?
Svar i prosent

Hatt avtalt mgte med en NAV-ansatt (pa
NAV-kontoret, telefon/video, eller annet

Deltatt pa informasjonsmgte arrangert av 9
NAV-kontoret (inkludert mgte pa f.eks.

Deltatt i tiltak, f.eks. for 3 komme i jobb eller -
.. 21
aktivitet
Ikke aktuelt / gnsker ikke & svare - 39

40 50 60

o
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o
N
o
w
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Hvordan hadde du kontakt med veileder?
Svar i prosent

Fysisk mgte utenfor NAV-kontoret (f.eks. pa
café, arbeidsplass eller annet sted)

-

Telefon _ 49
Videomgte . 9
Chat - 31
Annet I 4
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Har ett eller flere av mgtene handlet om fglgende?

Svar i prosent

Skaffe jobb

N
[<)]

Fa mer kompetanse og/eller utdanning 13

@konomisk sosialhjelp, gjeldsradgivning, bolig eller lignende _ 15
Husker ikke / gnsker ikke a svare _ 11
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Hvor enig eller uenig er du i fglgende:

Veileder har god kunnskap om arbeidsmarkedet 4,9

Veileder er opptatt av mine muligheter 5,2

Veileder stoler pa at det jeg sier og informerer om, er sant 5,4

Veileder bidrar til a forbedre min livssituasjon 5,0

Jeg har fatt mgte veileder nar jeg har hatt behov for det _ 5,0
4,4 4,6 4,8 5,0 5,2 5,4 5,6

Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)

5,8



Hvor enig eller uenig er du i fglgende?

Jeg har fatt mgte veileder nar jeg har hatt
behov for det

Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far
oppfelging fra NAV

Aktivitetene jeg har deltatt i er nyttige 4,7

4,0 41 42 43 4,4 45 4,6 4,7 48 4,9 50 5,1

/NAv  Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)

Hvor enig eller uenig er du i disse pastandene

Tiden det tok til jeg kunne starte i tiltak

Tiden det tok for jeg fikk mgte/oppfolging
fra NAV

4,5

4,5

4,5

4,6

4,6

4,6

4,6

4,6

4,7

4,7



Har du gjort noe av det fglgende de siste seks Hvordan hadde du kontakt med veileder?
mdnedene? Svar i prosent Svar i prosent

-

Hatt avtalt mgte med en NAV-ansatt (pa NAV-
kontoret, telefon/video, eller annet

Fysisk mgte utenfor NAV-kontoret (f.eks. pa
café, arbeidsplass eller annet sted)

Deltatt pa informasjonsmgte arrangert av Telefon _ 49
NAV-kontoret (inkludert mgte pa f.eks.
Videomgte . 9
Deltatt i tiltak, f.eks. for 8 komme i jobb eller
aktivitet Chat - 31
Annet I 4
Ikke aktuelt / gnsker ikke 3 svare
Husker ikke / gnsker ikke svare ‘ 0
0 10 20 30 40 50 60 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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Rundt 20 % av brukerne klager. Hva handlet klagene om?
Svar i prosent

Vedtak

Saksbehandlingstid/svartid 25

Veiledning, informasjon eller oppfolging

N
N

Tilgjengelighet

‘ \‘

NAV-ansattes oppfarsel 22
Vet ikke/husker ikke/@nsker ikke oppgi - 4
0 5 10 15 20 25 30

/I NAV



Hvor enig eller uenig er du i disse pastandene?

NAV bidrar til at de som kan, er i jobb _

NAV-ansatte er flinke i jobben sin _ 4,5

Man kan stole pa at NAV ikke deler
uvedkommende

Det er ofte flaks og tilfeldigheter som avgjar
hva man far av NAV

NAV sgrger for at de som trenger det far
gkonomisk stgtte

0

1,0 2,0

’

/NAv  Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)

3,0

4,0

5,0

6,0

Hvor enig eller uenig er du i disse pastandene?

Jeg er, alt i alt, forngyd med tilvaerelsen

Jeg opplever at min gkonomiske situasjon er
trygg

Jeg opplever at min helse er god

Jeg har kompetanse som er etterspurt i
dagens arbeidsmarked

Det er stressende/slitsomt 3 vaere i kontakt
med NAV

Jeg onsker mer rad/veiledning fra NAV enn
det jeg far

Jeg gnsker mer hjelp fra andre offentlige
instanser enn det jeg far

o

,5

2,9

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 50
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Pa en skala fra O til 10, hvor stor tillit har du til disse
Institusjonene | det norske samfunnet?

Vil du stort sett si at folk flest er til & stole p3, eller at en ikke kan vaere sikker

Politiet

Barnevernet

Stortinget

Media (f.eks. NRK, VG)

Helsevesenet

NAV

Kommunen

Skatteetaten

6,4
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Hva er din hgyeste fullfgrte utdanning?

Svar i prosent

Mindre enn grunnskole

Grunnskole

Videregaende skole, studieforberedende (f.eks. allmennfag, gymnas)

Videregaende skole, yrkesfag (f.eks. fagbrev)

Fagskole

Hgyskole eller universitet 1-3 ar

Hoyskole eller universitet, mer enn 3 ar

Vet ikke / gnsker ikke 3 oppgi

10

26

28

30



Hva er din husstands samlede drsinntekt f@r
skatt? Svar i prosent

Under 200 000 kroner - 7 1

Hvor mange personer er det i husstanden din,
inkludert deg selv? Svar i prosent

24

800 000-999 999 kroner _ 12 5 - 6

1 000 000 kroner og over 16 Flere enn 5

[
=

Vet ikke / gnsker ikke 3 oppgi 20 @nsker ikke a oppgi

I
N

o
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10 15 20 25 30 35

o
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10 15 20 25
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Hvor stor eller liten tillit har du til NAVs arbeid 1 sin

helhet?

Arbeidssgkere

4,1

Ensl.forsgrgere 3,6

Neds. u/AAP 4,1

AAP

4,3

Sykmeldte

4,6

Alderspensjon 44

Barnebidrag 3,7

>
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Barnetrygd
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4,0 4,5 5,0

Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)

Foreldrepenger

Hj./grunnstgnad

Hjelpemidler

Kontantstgtte

Fam. m/syke barn

Andre ytelser

Ufgretrygd

4,2

3,6

4,3

4,4

| P
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4,3
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2,0 3,0 4,0 5,0
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Tenk tilbake pa dine egne erfaringer med NAV de siste seks
manedene. Hvor forngyd er du?

Arbeidssgkere

Ensl.forsgrgere

Neds. u/AAP

AAP

Sykmeldte

Alderspensjon

Barnebidrag

Barnetrygd
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N
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g
[=)
w
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Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)

3,9

4,0

4,1

5,0

5,0

6,0

Foreldrepenger

Hj./grunnstgnad

Hjelpemidler

Kontantstgtte

Fam. m/syke
barn

Andre ytelser

Ufgretrygd

3,1

4,7

4,9

5,0

©

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0
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6,0



Jeg blir mgtt med respekt fra NAV

Arbeidssgkere

o
o

Ensl.forsgrgere 4,1

Neds. u/AAP

>
]

AAP 5,0

Sykmeldte 4,9

Alderspensjon 4,5

Barnebidrag 4,0

Barnetrygd 4,5

©

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

IINAV- Angir andel positive pa Likertskala (4-6 p& skalaen 1-6)

Foreldrepenger

Hj./grunnstgnad

Hjelpemidler

Kontantstgtte

Fam. m/syke barn

Andre ytelser

Ufgretrygd

4,4

o
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3,0

4,0

4,7

4,7

5,0

5,7

6,0



Hvor stor eller liten tillit har du til NAVs arbeid i Tenk tilbake pé dine egne erfaringer med NAV de

sin helhet? siste seks mdnedene. Hvor forngyd er du?
4,3 43 4,8
4,2
4,2 4,2 4,6 4,6
a1 4,5
4,5

4,1 4.4 414
4,0 4,2
3,9 4,0

3,9

3,9

3,8 3,8
3,7 3,6
3,6 3,4

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

/INAV  Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)



Jeg blir mgtt med respekt fra NAV

4,8
4,8
4,7
4,7
4,6 4,6
4,6
4,5
4,4
4,4
4,3
4,2

2020 2021 2022 2023 2024

//INAV  Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6)
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