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Sammendrag

Denne studien bidrar med nye brukerinnsikter hva gjelder innbyggernes opplevelser
med NAVs digitale tjenester, samt synspunkter og forventninger rundt det a gi til-
bakemeldinger pa offentlige nettsteder. Svarene fra en digital spgrreundersgkelse blant
medlemmene til en rekke interesseorganisasjoner viser at mange av NAVs brukere opp-
lever ulike vanskeligheter med nav.no, og flertallet av respondentene trenger hjelp. Som
viktigste grunner nevnes at ting er vanskelig a finne og vanskelig a forsta, samt at tje-
nester er tungvinte og tidkrevende, og at det er innviklet & fa veiledning. En betydelig
andel av utfordringer skyldes ogsa mangel pa teknisk tilgjengelighet, det vil si at Igsnin-
gen ikke overholder alle kravene i WCAG-standarden. Til tross for dette gir kun et
mindretall tilbakemelding til tienesteeier om vanskelighetene. Her er de viktigste
forklaringene at tilbakemeldingsfunksjonen ofte er vanskelig a finne, og mange tror ikke
at det nytter & melde fra om utfordringene. Svarene viser videre at NAVs brukere har
tydelige forventninger om hvordan digitale offentlige tjenester bar veere, og hvordan de
ikke bar veere. Spesielt sistnevnte er viktig & unnga for a forhindre negative falelser hos
brukerne og dermed skjellsettende darlige opplevelser. Fra et brukerperspektiv er en til-
bakemeldingsfunksjon bare som en liten, integrert del av en digital tieneste a regne.
Rapporten er forhapentlig et lite bidrag til bedre offentlige digitale tjenester i fremtiden
og til tilbakemeldingsfunksjoner som oppleves som nyttige og brukes mye, med hgy
grad av brukskvalitet og teknisk tilgjengelighet.

Summary

This study presents new insights regarding users’ experiences with the Norwegian La-
bour and Welfare Administration’s (NAV) online services, as well as a number of re-
commendations for giving feedback to public websites. The answers to an online survey
among NAV’s users with impairments and chronic conditions show that a great share of
users struggles with a series of challenges, and the majority of users needs help. The
most often mentioned causes are matters that are difficult to find or difficult to under-
stand, and that services are experienced as cumbersome and time consuming. Often, it
is not straightforward to get assistance either. Accessibility deficits account for a
significant share of culprits. Despite these difficulties, however, only a minority actually
reports back to the service provider. Here, the most important explanation is that feed-
back mechanisms are often hard to find, and many users believe that reporting issues is
of no use. The answers show further that users have clear expectations towards how
online public services should be, and how they should not be. From a user perspective,
a feedback mechanism is obviously viewed as an integral part of an online service. The
list of things to avoid is most crucial in order to avoid negative feelings at the user's
side, and to avoid landmarking negative experiences. Hopefully, this study is a tiny con-
tribution to better feedback mechanisms and more inclusive online public services in the
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future, that is, with a higher degree of experienced usefulness, usability and accessibili-
ty, and which therefore is used much more often.

Norsk Regnesentral

Norsk Regnesentral (NR) er en privat, uavhengig stiftelse == Norsk

. . . — Regnesentral
som utfagrer oppdragsforskning for bedrifter og det offentlige - : .
i det norske og internasjonale markedet. NR ble etablert i
1952 og har kontorer i Kristen Nygaards hus ved Universitetet i Oslo. NR er ledende i
Norge innen utvalgte deler av informasjons- og kommunikasjonsteknologi. Innen IKT-
omradet har NR innsatsomradene digital inkludering, digital sikkerhet og digital trans-
formasjon. NR er et av Europas stgrste miljger innen anvendt statistisk-matematisk mo-
dellering og har et senter for forskningsdrevet innovasjon, Big Insight, med finansiering
fra Norges forskningsrad og private selskaper. NRs visjon er forskningsresultater som
brukes og synes.

Tingtun AS
Tingtun AS er et konsulent- og tienesteselskap lokalisert i T I n qT u n

Lillesand. Selskapet ble startet i 2008 og utvikler tjenester for a

koble innhold til brukere pa nye mater. Et av malene med arbeidet er a gjegre det mulig
for mennesker med nedsatt funksjonsevne a delta pa nettet. Tingtuns tjenester er basert
pa resultater fra internasjonale forskningsprosjekter med stgtte fra EU-kommisjonen og
nasjonale forskningsprogrammer. Tingtuns hovedtjenester per i dag er: 1) Tingtun Ter-
mer for & sgke etter definisjoner eller oversettelser direkte fra en tekst. 2) Tingtun
Checkers for a teste tilgjengeligheten for nettsider og PDF-dokumenter, utvidet med en
tieneste for a ettermontere PDF-dokumenter for & mate tilgjengelighetskravene. 3) En
tilbakemeldingsmekanisme for a rapportere tilgjengelighetsbarrierer i henhold til det
europeiske netttilgjengelighetsdirektivet, og for samskaping av tjenester. Tingtuns bru-
kere er bade private og offentlige, inkludert UK Cabinet Office, EU-kommisjonen og
Norwegian Joint Rescue Coordination Centre.

Finansiering

Denne studien ble gjennomfart med statte fra NAV FoU.

Utferende

Rapporten er utarbeidet av seniorforsker Till Halbach (NR), sjefsforsker Kristin Skeide
Fuglerud (NR), og Mikael Snaprud (Tingtun). Halbach har gjennomfgrt den statistiske
og tematiske analysen av spgrreundersgkelsen og fritekstfeltene. Hele prosjektgruppen
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samt referansegruppen bidro til utforming av spgrsmalene. Halbach har ogsa veert an-

svarlig prosjektleder, og Fuglerud har kvalitetssikret rapporten.

Forord

Forfatterne gnsker a takke alle respondenter som tok seg tid til & svare pa spgrsmalene
i undersgkelsen. Prosjektgruppen takker ogsa NAV FoU for stgtte til prosjektet og NAV
IT generelt, spesielt Miriam Eileen Nes Begnum i Designseksjonen, for gode bidrag og
intern oppfelging.

Forkortelser

AS: aksjeselskap
FoU: forskning og utvikling

IKT: informasjons- og kommunikasjonsteknologi

IT: informasjonsteknologi

NAV: (Norges) Arbeids- og velferdsforvaltning
NR: Norsk Regnesentral

PC: personalcomputer

PDF: portable document format

CV: curriculum vitae

EU: European Union

JPEG: Joint Photographic Experts Group
ME: Myalgic Encephalomyelitis

SMS: Short Message Service

UK: United Kingdom

WAD: Web Accessibility Directive

WCAG: Web Content Accessibility Guidelines
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1 Introduksjon og bakgrunn

Denne studien ble gjennomfgrt som en del av forsknings- og innovasjonsprosjektet “Til-
gjengelige tilbakemeldinger” (forkortet “TiTi"). Hovedformalet med TiTi har vaert & under-
sgke hvordan en tilbakemeldingsfunksjon for nettsteder kan utformes pa en mest mulig
hensiktsmessig mate for slik at den blir tilgjengelig for flest mulig, inkludert utsatte bru-
kergrupper. Studien bidrar med en rekke brukerinnsikter hva gjelder opplevelser med
NAVs digitale tjenester og brukernes ulike utfordringer, samt synspunkter og forventnin-
ger rundt det a gi tilbakemeldinger pa offentlige nettsteder.

1.1 Bakgrunn

Bakgrunn for prosjektet er innfaring av EUs nye webdirektiv (Web Accessibility Directi-
ve, eller WAD) i norsk lov, som skal tre i kraft i februar 2023. Direktivet stiller blant annet
krav om en tilbakemeldingsfunksjon pa offentlige nettsteder slik at bruker skal kunne
rapportere inn barrierer og manglende tilgjengelighet, og for & gjgre det mulig a etter-
lyse informasjon i tilgjengelige formater. NAVs digitale tjenester pa nav.no ble brukt som
case.

2 Metode & verktay

Prosjektgruppen brukte en digital spgrreundersgkelse for & samle inn informasjon om
og fra malgruppen. Dette regnes som kvantitativ metode og er en effektiv mate pa a
skaffe seg en bred oversikt over et gitt omrade uten & ga i dybden. Spgrreundersgkel-
sen var digital og ble gjennomfart i manedsskifte februar / mars 2021.

Link til spagrreundersgkelsen ble delt av alle organisasjonene som er tilknyttet prosjek-
tet: Unge funksjonshemmede, Funksjonshemmedes fellesorganisasjon, Selvhjelp for
innvandrere og flyktninger, Kreftforeningen, Norges Blindeforbund og Seniornett Norge.
Paraplyorganisasjoner videresendte saken til sine respektive medlemsorganisasjoner.
Organisasjonenes lokalkontorer informerte medlemmene via nyhetssaker pa egne
nettsider, pa sosiale medier (som oftest Facebook), pa e-post, SMS og et fatall andre
kanaler.

Undersgkelsen bestod av totalt 14 spgrsmal, men noen sparsmal ble kun stilt avhengig
av hva den enkelte hadde svart tidligere. Gjennomsnittlig tid brukt til & svare pa under-
sokelsen var 6 minutter og 21 sekunder. Totalt 818 respondenter svarte pa undersgkel-
sen, og av disse fullfgrte circa 73 % besvarelsene.

Svarene i undersgkelsen ble gjenstand for en beskrivende statistisk analyse (Stapor,
2020). Far analysen ble dataene “vasket” for a sile ut tomme og ikke relevante svar.
Svarene fra fritekstfelt gikk giennom en tematisk analyse (Vaughn & Turner, 2016) for &
identifisere gjennomgaende tema og kategorier.
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Summen av andelene ved spgrsmal med flere samtidige svaralternativer kan veere star-
re enn 100 %.

3 Resultater

Resultatene fra analysen av svarene er strukturert i henhold til spgrsmal.

3.1 Bakgrunnsspgrsmal

Det ble stilt to bakgrunnsspgrsmal som belyser hvem som har svart pa undersgkelsen.
Flere sparsmal, blant annet om kjgnn, alder, teknisk kunnskap og lignende, ble valgt
bort for &4 unnga a overlesse respondentene med for mange spgrsmal, og for a be-
grense tidsbruken.

3.1.1 Har du en eller annen form for nedsatt funksjonsevne?

Sparsmalet siktet pa mulige funksjonsnedsettelser hos respondentene. Her var det 15
ferdige svaralternativer sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Det var mulig
med flere samtidige svar. Spagrsmalet ble besvart av kun 648 respondenter. Vi antar at
frafallet farst og fremst kom av at dette spgrsmalet kom nest sist i rekkefglgen.

Rundt 3 av 4 oppga a ha en eller annen form for nedsatt funksjonsevne. Spekteret av
funksjonsnedsettelser blant respondentene er svaert bredt, med minst 4 og delvis over
200 representanter for kategoriene som ble presentert. Disse er: Svaksynt, blind, har-
selshemmet, dgv, bevegelseshemmet, redusert fingerferdighet, redusert taleevne, hu-
kommelses- / konsentrasjonsvansker, lese- / skrivevansker, kognitiv funksjonsnedsettel-
se, psykiske eller sosiale utfordringer, ME / utmattelse og kronisk sykdom. | kategorien
“annet” gar enkelte tema igjen: Kreft og svulster, senskader, fatigue, kroniske smerter,
samt forekomster av en rekke andre sykdommer og tilstander. Noen av disse kan
egentlig tilregnes andre svaralternativer. Summen av alle andeler er stgrre enn én, som
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tyder pa at noen respondenter har krysset av for flere samtidige utfordringer.

Hva slags nedsatt funksjonsevne har du?

Ingen

Dnsker ikke & oppgi
Svaksynt

Blind

Horselshemmet

Dov §

Bevegelseshemmet

Redusert fingerferdighet

Redusert taleevne
Hukommelses-/konsentrasjonsvansker
Lese-/skrivevansker

Kognitiv funksjonsnedsettelse
Psykiske eller sosiale utfordringer

ME / utmattelse

Kronisk sykdom

Annet

24 %

6 %

6 %

20 %
6 %
9%
10 %
12%
36 %
22 %

Prosentandel [%]
Antall svar: 648
Oppsummert kan vi si at det er stor variasjon blant respondentene, og det store flertallet
har redusert funksjonsevne. Noen respondenter lever med en kombinasjon av flere
kategorier.

3.1.2 Bruker du tekniske hjelpemidler / tilretteleggingsutstyr
sammen med enheter som pc, nettbrett og mobil?

Med dette spgrsmalet prgvde vi a skaffe oss en oversikt over utstyr respondentene bru-
ker. Det ble besvart av 645 respondenter. Her ble det presentert 10 ferdige svar-
alternativer sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt, og det var mulig med flere
samtidige svar.

Det store flertallet av respondentene (86 %) anga at de ikke bruker tekniske hjelpemid-
ler eller tilretteleggingsutstyr. Blant de gitte alternativene har skjermforstarring og
skjermlesere starst hyppighet med henholdsvis 3 % og 2 %. De andre alternativene
med feerre forekomster (mindre enn 2 %) er: Tale til tekst-system, Braille-leselist,
spesialtastatur / -mus, bryterteknologi / fotpedal, skjermtastatur og a@yestyring. | kategori
“annet” finner vi blant annet rullestol, mobil, nettbrett og smartklokke, ulike typer luper
og linser, samt en rekke andre produkter. Ikke alle av disse kan regnes som tekniske
hjelpemidler. Det at summen av svarandelene er stgrre enn én tyder pa at noen bruker
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en kombinasjon av flere hjelpemidler samtidig.

Hvilke tekniske hjelpemidler / tilretteleggingsutstyr bruker du?
Ingen 86 %
@nsker ikke & oppgi 4%
Skjermleser / tekst til tale-system 2%
Tale til tekst-system | 1%
Braille-leselist | 1%
Skjermforstarring 3%
Spesialtastatur / -mus | 2%
Bryterteknologi / fotpedal |0 %
Skjermtastastur | 1%
Dyestyring (0%

Annet 4%
Prosentandel [%]
Antall svar: 645
Vi oppsummerer at de fleste respondentene klarer seg eller gnsker a klare seg uten
tekniske hjelpemidler. Blant de som har hjelpemidler dominerer utstyr til personer med
nedsatt syn.

3.2 Hoveddel

Undersokelsens hoveddel bestod av 12 sparsmal innenfor temaene digitale tjenester og
tilbakemeldinger. Som nevnt for var ikke alle spgrsmal relevant for alle respondenter.

3.2.1 Spersmal 1: Hvilke tjenester har du brukt pa nav.no?

Spersmalet ble stilt for & kunne se hvilke omrader pa nav.no som er mest brukt. Her var
det seks ferdige svaralternativer sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt.
Sparsmalet tillot flere samtidige svar. Det ble besvart av 818 respondenter.

De aller fleste (92 %) har erfaring med NAVs tjenester. Kategorien “Ditt NAV”, med sa-
ker, aktivitetsplan, meldinger, utbetalinger og meldekort, brukes av 73 % av responden-
tene, fulgt av kategoriene sykepenger (50 %), "Finne informasjon og 'forsta mine ret-
tigheter™ (41 %) og "Sende en sgknad" (31 %). Til slutt finner vi det som kan relateres til
arbeidsplassen.no, med finne / sgke jobb, registrere CV og lignende, som brukes av

21 % av de som svarte. Under rubrikken "annet" (11 %) rapporterte mange om ufgre-
trygd og pensjon, arbeidsavklarings- og pleiepenger, samt en rekke andre omrader.
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Noen av disse kan ogsa tilregnes andre svaralternativer.

Hvilke tienester har du brukt pa nav.no?

Ingen 8%
Sykepenger 50 %
Ditt NAV (saker, aktivitetsplan, meldinger, utbetalinger, meldekort) 73 %
Finne informasjon og 'forsta mine rettigheter' 41 %
arbeidsplassen.no (finne / sgke jobb, registrere CV) 21 %
Sende en sgknad 31%

Annet 1%

Prosentandel [%]
Antall svar: 818

Oppsummeringen fra dette spgrsmalet er at de fleste (nesten 3 av 4) har behov for “Ditt
NAV” og underliggende tjenester. Omradet relatert til sykepenger brukes av halvparten
av respondentene. Det omradet som respondentene mener de har minst behov for, er
arbeidsplassen.no, som behgves av rundt 1 av 5.

3.2.2 Spersmal 2: Har du noen gang hjulpet andre med a bruke
nav.no?

Med dette spagrsmalet ville vi fa innsikt i hvor mange som bruker nav.no til egne formal

og hvor mange som hjelper andre med NAVs tjenester. Sparsmalet tillot ett mulig valg

med 3 svaralternativer. Det ble besvart av 814 respondenter.

11
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Har du noen gang hjulpet andre med a bruke nav.no?

[ Nei

Ja, som verge / assistent
Ja

Antall svar: 814

Mens rundt 6 av 10 svarte at de aldri har hjulpet andre, har altsa resten eller omtrent 4
av 10 gjort nettopp det. De aller fleste som hjelper andre (ca. 91 %) har ingen formali-
sert rolle, mens ca. 9 % av disse er verger eller assistenter.

Det konkluderes pa dette spagrsmalet med at det er en betydelig andel (39 %) som
hjelper andre pa nav.no.

3.2.3 Spersmal 3: Hender det at du trenger hjelp for a gjore det du vil
pa nav.no?

Sparsmalet siktet pa om de som svarte eventuelt har tidligere trengt hjelp med NAVs

tienester, uavhengig av om de brukte nav.no til egne formal eller om de gjorde det pa

vegne av andre. Her var det mulig med ett valg og 3 svaralternativer. Spagrsmalet ble

besvart av 807 respondenter.
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Mens ca. 4 av 10 svarte pa dette spgrsmalet at de klarer seg uten hjelp, har rundt 6 av
10 behov for bistand, og 13 % av respondentene sagar sveert ofte.

Hender det at du selv trenger hjelp pa nav.no?
[ Nei

Av og til
Sveert ofte

Antall svar: 807

Svarene oppsummeres med at mer enn halvparten opplever at de ikke klarer a oppna
sine mal pa nav.no pa egenhand.

3.2.4 Spersmédl 4: Hvem er det som hjelper deg?

Med dette spgrsmalet gnsket vi a fa klarhet i hvem som er hjelperne dersom den enkel-
te trenger assistanse. Spgrsmalet ble bare stilt til de som pa spgrsmal 3 hadde svart at
de trengte hjelp, enten av og til eller sveert ofte. Her var det 8 ferdige svaralternativer
sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Sparsmalet tillot flere samtidige svar
og ble besvart av 475 respondenter.
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Hvem er det som hjelper deg?

Noen i familien 30 %

Venner / bekjente 26 %

Verge / fast assistent :| 2%

Noen i en organisasjon jeg er medlem i 8%

Brukerstatte 36 %

Frivillighetssentralen eller andre frivillige 1%

Biblioteksansatte || 1%

=

Behandler / saksbehandler 41 %

Annet 13%

Prosentandel [%]
Antall svar: 475

Av de som trenger hjelp for a lgse utfordringer pa nav.no, benytter mange seg av res-
sursene i neermiljget, det vil si noen i familien, og venner og bekjente. Henholdsvis 30 %
0og 26 % av respondentene gjar dette. | 2 % av tilfellene har respondenten en verge el-
ler fast assistent & henvende seg til. 8 % far hjelp fra en organisasjon vedkommende er
medlem i. Ellers prgver mange a fa hjelp fra brukerstatte (i 36 % auv tilfellene) og fra en
behandler eller saksbehandler (41 % av tilfellene). Personer pa frivillighetssentralene,
biblioteksansatte og andre frivillige er sjelden brukt som hjelpere, samlet kun for ca. 2 %
av respondentene. 13 % av de som svarte anga mange flere hjelperessurser utenom
svaralternativene som var gitt. Her er det en stor grad av variasjon: Arbeidsgiver /
kollegaer / veiledere / personalavdeling / sentralbordansatte, sykepleiere og andre syke-
husansatte / synspedagoger / fastleger / optikere / ergoterapeuter / kreftkoordinatorer
og andre funksjonaerer, noen i en klubb eller Facebook-kanal respondenten er medlem
av, brukerombud / advokater / skrankeansatte, samt ulike ressurssentre. Selvhjelp i
form av sgk pa ulike nettsteder og nettsider er ogsa en viktig strategi som nevnes. Det
at summen av svarandelene er langt stgrre enn én tyder pa at respondentene ofte bru-
ker flere strategier og kanaler samtidig.

Vi oppsummerer svarene med at respondentene bruker bade offisielle kanaler, som bru-
kerstatte, behandlere og skranke, og kanaler av mer uoffisiell karakter, som familie,
venne- og betjentskapskrets. En rekke ganger brukes flere hjelperessurser for a lgse ut-
fordringene. Verge og fast assistent er ikke sa utbredt blant vare respondenter.
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3.2.5 Spersmal 5: Har det skjedd at du ikke fikk gjort det du ville pa
nav.no, eller at det var vanskelig eller tungvint?

Med dette sparsmalet spurte vi konkret etter hindringer og barrierer pa nav.no. Her var
det kun mulig med ett valg og 3 svaralternativer. Sparsmalet ble besvart av 785 respon-
denter.

Har det skjedd at noe pa nav.no var vanskelig eller umulig?

[ Nei

Av og til
Sveert ofte

53 %

Antall svar: 785

Rundt 1 av 4 respondenter hadde ikke opplevd utfordringer, mens altsa nesten 3 av 4
svarte at de enten ikke hadde fatt gjort det de skulle pa nav.no, eller at det hadde veert
vanskelig eller tungvint. Av de som hadde opplevd utfordringer, krysset 72 % av for at
dette skjedde av og til, og 28 % for at dette skjedde sveert ofte.

Konklusjonen fra dette spgrsmalet er at tilnaermet 3 av 4 opplever vanskeligheter eller
at de ikke kommer videre med noe pa nav.no. For rundt 1 av 5 skjer dette sveert ofte,
noe som understreker alvorlighetsgraden.

3.2.6 Spersmadl 6: Hva var irsaken til dette?

Dette spgrsmalet siktet mot utfordringene respondentene hadde meldt fra om pa
spgrsmal 5, og det ble altsa bare stilt til dem som hadde svart at de hadde opplevd ut-
fordringer. Spgrsmalet bestod av 9 ferdige svaralternativer sammen med en “annet’-ru-
brikk med fritekstfelt. Det tillot flere samtidige svar og ble besvart av 567 respondenter.

Svarene viste en stor bredde i utfordringene respondentene opplever. Hyppigst med
57 % ble det nevnt at noe var vanskelig a forsta, tett fulgt av at ting ikke kunne finnes
(53 %). Dernest kommer svaralternativet at det var vanskelig a fa hjelp fra saks-
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behandler / brukerstatte (42 %), og at noe var for tungvint eller tidkrevende a bruke

(41 %). De andre alternativene er, i fallende rekkefglge: Ting man ikke kunne svare pa
(26 %), ting som ble fylt ut tidligere (25 %), at noe ikke var teknisk tilgjengelig (21 %),
noe som ikke fungerte (16 %), og problemer med innlogging (12 %). | tillegg rapporte
rundt 1 av 6 respondenter om en rekke andre utfordringer. De viktigste av disse gjengis
her:

* Mengden av dokumenter den enkelte méa holde oversikt over, er for stor, og
gamle dokumenter blir ikke fiernet.

* | noen tilfeller er det ikke mulig med digital saksgang, eller det kreves innsending
av utskrifter og skjema pa papir, alternativt med krav om personlig oppmgte.

* Det mangler gode oversettelser av tjenestene.

« Stadige endringer i systemene forvirrer.

* Navigering og kommunikasjon er uoversiktlige.

* Mange tjenester mangler muligheter for egenkontroll fgr innsending.

* Noen har darlige brukeropplevelse i forbindelse med tekniske hjelpemidler.

» Enkelte etterlyser en mark modus (hvit skrift pa merk bakgrunn) av sidene. Per
dags dato tilbys utelukkende lys modus (sort skrift pa hvit bakgrunn).

* Oppgaver enkelte har som fullmektig kan ikke utfgres med dagens lgsninger.

« Skjema eller svaralternativer passer ikke den enkeltes situasjon, og det forekom-
mer delvis logiske brister i saksbehandlingen.

* NAVs veileder kan i noen tilfeller ikke hjelpe eller kjenner ikke til systemet i til-
strekkelig grad.

» Saksbehandling kan vaere ganske byrakratisk med krav om mange (pastatt over-
fladige) dokumenter.

* Noen tekstfelt palegges for sterke begrensninger i henhold til antall tillatte tegn.
* Reservasjon mot digital kommunikasjon er forgjeves i noen tilfeller.

* Feil format for visse dokumenter (f.eks. JPEG fremfor PDF) gjer det umulig &
lese for enkelte med nedsatt syn, og tungvint a kopiere fra.

« Saksbehandler byttes hyppig.
* Det er lang saksbehandlingstid.

* (Chat-)roboten er ikke hjelpsom.
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Problemer med innlogging

Det var noe som ikke fungerte

Det var noe jeg ikke fant

Det var noe som var vanskelig a forsta

Det ble spurt om ting jeg ikke kunne svare pa

Det ble spurt igjen om ting jeg har fylt ut tidligere

Vanskelig & & hjelp fra en saksbehandler / kundestotte

Det var for tungvint eller tidkrevende & bruke

Det var ikke teknisk tilgjengelig

Annet

Hva var arsaken til dette?

12%

16 %

53 %

57 %

26 %

25%

21 %

16 %

42 %

M %

Prosentandel [%]

Antall svar: 567

Noen av disse kan ogsa tilregnes andre svaralternativer. Det er videre interessant at in-
gen har nevnt utfordringer med tilbakemeldingsfunksjoner. Summen av svarandelene
pa ca. det tredobbelte av en gjensidig utelukkende fordeling kan tyde pa at mange
respondenter har erfaringer med flere utfordringer, og / eller at utfordringen har flere ar-

saker.

Vi oppsummerer svarene fra dette spgrsmalet med at mange har opplevd ulike utford-
ringer pa nettsteder som nav.no, og samlet under ett utgjer dette en god del. Noen av
utfordringene er av teknisk art, andre gjelder saks- og brukerbehandlingen generelt. Mer
enn halvparten finner ikke informasjonen de trenger, og mer enn halvparten synes at
dagens lgsning er for vanskelig a forsta.

3.2.7 Spersmadl 7: Har du noen gang gitt tilbakemelding til NAV?
Spersmalene som fglger dreier seg alle om det a gi tilbakemeldinger pa offentlige nett-
steder. Det fgrste sikter konkret mot tilbakemeldinger pa nav.no. Her var det kun mulig
med ett valg og 3 svaralternativer. Spgrsmalet ble besvart av 771 respondenter.
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Har du noen gang gitt tilbakemelding til NAV?

[ Nei

Av og til
Svaert ofte

7%

52 %

Antall svar: 771

Tilnaermet halvparten (52 %) av respondentene har aldri gitt tilbakemeldinger pa nav.no.
Den andre halvparten rapporterer a ha gjort det enten av og til (41 %) eller sveert ofte
(7 %).

Det konkluderes med at det & gi tilbakemeldinger pa NAV brukes av ca. 1 av 2.

3.2.8 Spersmal 8: Har du noen gang gitt tilbakemelding pi et
annet nettsted?

Malet med dette spgrsmalet var a fange opp de som ikke hadde gitt tilbakemeldinger pa
nav.no, men eventuelt pa andre nettsteder. Det ble derfor kun vist dersom respondenten
hadde svart “nei” pa forrige spgrsmal. Valget stod mellom 2 svaralternativer, nei og ja. |
sistnevnte tilfellet var det pakrevd a fylle ut et tekstfelt med hvilket nettsted det dreier
seg om. Sparsmalet ble besvart av 398 respondenter.

Av de som ikke hadde gitt tilbakemelding pa nav.no var det kun 12 % som hadde gjort
det pa andre nettsteder. Det store flertallet (88 %) av de som ikke har gitt tilbakemelding
til NAV har heller ikke gjort det pa andre nettsteder. Nar en kobler svarene fra spgrsmal
8 med spgrsmal 7, blir det klart at i underkant av halvparten av respondentene (46 %)
aldri gir tilbakemeldinger. Blant nettstedene der respondenter har meldt fra om anliggen-
der, ble det listet opp en blanding av private, offentlige og kommunale nettsteder, samt
interesseorganisasjoner. Eksempler pa private er aktgrer i bransjene underholdning,
bank og forsikring, samt diverse tjenesteytere. Eksempler pa offentlige aktgrer som ble
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nevnt er altinn.no, helsenorge.no, helfo.no, skatteetaten.no og pasientreiser.no.

Har du noen gang gitt tilbakemelding pa et annet nettsted?

[ Nei
l: Ja

Antall svar: 398

Sparsmalet oppsummeres med at respondentene er cirka delt pa midten om det & gi til-
bakemeldinger.

3.2.9 Spersmadl 9: Hvordan har du gitt tilbakemelding?

Med dette spgrsmalet ville vi skaffe innsikt i hvordan respondentene foretrekker a gi til-
bakemelding. Det ble bare stilt til de som tidligere hadde svart at de gir tilbakemeldinger
til enten NAV eller andre nettsteder. Spgrsmalet bestod av 6 ferdige svaralternativer,
sammen med en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Det var mulig med flere samtidige svar.
Spoersmalet ble besvart av 423 respondenter.

Nar respondentene ga tilbakemeldinger ble digitalt meldeskjema og telefon desidert
hyppigst brukt med henholdsvis 58 % og 56 %. Dernest fglger i fallende rekkefolge
fysisk kontor / skranke med 29 %, chat med 24 %, e-post med 19 % og til slutt sosiale
medier med kun 2 %. Summen av svarandelene er ca. det dobbelte av en gjensidig ute-
lukkende fordeling, og dette kan tyde pa at respondentene har erfaringer med flere ma-
ter a gi tilbakemeldinger p4, det vil si flere kanaler. | kategorien “annet” (11 %) nevnte
respondentene en rekke kanaler som egentlig kan tilregnes de andre svaralternativene,
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men ogsa brev og formidling via en mellomperson / hjelper.

Hvordan har du gitt tilbakemelding?

Digitalt meldingsskjema 58 %

Telefon 56 %

Chat 24 %

Sosiale medier ] 2%

E-post 19%

Fysisk kontor 29 %

Annet 1%

Prosentandel [%]
Antall svar: 423

Vi konkluderer med at bade digitalt meldeskjema og telefon brukes av mer enn halvpar-
ten. Av de digitale lgsningene er meldeskjema og chat oftest brukt, men farstnevnte er
dobbelt s& populaer enn sistnevnte.

3.2.10 Spersmal 10: Hvordan opplevde du prosessen med
tilbakemeldingen?

Spaersmalet tok sikte pa den enkeltes opplevelser med tidligere tilbakemeldinger. Det
ble bare stilt til de som hadde svart fgr at de gir tilbakemeldinger til enten NAV eller
andre nettsteder. Spgrsmalet bestod av 6 ferdige svaralternativer og med en “annet’-ru-
brikk med fritekstfelt. Respondentene skulle velge de alternativene de var enig i. Det var
mulig med flere samtidige svar. Det understrekes at noen svaralternativer var gjensidig
motsigende, mens andre ikke var det. Spgrsmalet ble besvart av 409 respondenter.

Mens 29 % av de som svarte ikke fikk bekreftelse pa sin tilbakemelding, krysset 38 %
av for “jeg fikk en bekreftelse pa at tilbakemeldingen min var mottatt, ikke noe mer”. Det
at man ved noen tjenester ikke far bekreftelse pa innsendt tilbakemelding skjer altsa for
flere enn 1 av 4. Og for rundt 4 av 10 stoppet prosessen med tilbakemeldingen etter a
ha mottatt en bekreftelse. Svaralternativet “jeg ville gjerne hart noe om oppfalgingen
etter at jeg hadde gitt tilbakemelding” kom pa 29 %, det vil si cirka 3 av 10 hadde gjerne
fulgt med sakene sine videre. Kun 8 % sier at de fikk god mulighet til a felge med i den
videre saksbehandlingen. 13 % rapporterte at de hadde fatt beskjed om at problemet
var lgst eller skulle Igses snart, som kan veere et tegn pa effektive saksbehandlinger. |
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rundt 1 av 4 tilfeller fikk respondenten personlig hjelp eller veiledning.

Hvordan opplevde du prosessen med tilbakemeldingen?

Fikk ingen bekreftelse pa min tilbakemelding 29 %

Fikk bekreftelse pa mottatt tilbakemelding, ikke noe mer 38 %

Skulle gjerne fulgt med saksbehandlingen 29 %

Fikk god mulighet til & folge med i videre saksbehandlingen 8%

Fikk beskjed om at problemet var lost / skal loses snart 13 %

Fikk personlig hjelp / veiledning 24 %

Annet 14 %

Prosentandel [%]
Antall svar: 409

Under alternativet “annet” kunne respondentene skrive om sine personlige opplevelser
og brukerreiser. Noen av disse kunne tilregnes andre svaralternativer, iseer “personlig
hjelp / veiledning”. Rundt 1 av 5 av disse 53 stemmene beskrev positive opplevelser el-
ler brukerreiser med god slutt, om enn det var a fa bare et enkelt “takk for tilbakemeldin-
gen”. Flertallet av historiene hadde derimot negativt preg. En tematisk analyse av disse
viste 4 hovedtrekk / kategorier:

Hyppighet | Kategori Beskrivelse

51 9% Organisering Darlig organisert loufleksibel saksbehandling eller
prosess, mye byrakrati

20 % Sosialt Mellomm.enn.eskelige aspekter, herunder misngye med
kommunikasjon og opptreden

17 % Kompetanse | Darlig kompetanse hos tjenesteeier

12 % Design Darlig utformede eller fungerende systemer

Spoersmalet oppsummeres med at en god del nettsteder ikke sender bekreftelse pa mot-
tatt tilbakemelding. Det er ogsa ganske utbredt at oppfalgingen tilsynelatende stopper
etter at en bekreftelse er sendt ut. Samtidig er det mange (rundt 3 av 10) som har et
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gnske om a fglge med saken videre, som igjen betyr at 7 av 10 ikke gnsker dette.
Negative opplevelser med tilbakemeldinger dominerer de subjektive fortellingene, og
her er det 4 gjengaende tema, sortert i henhold til synkende hyppighet: Darlig organi-
serte prosesser og saksbehandling, personavhengige aspekter, utilstrekkelig
kompetanse, og darlige systemer.

3.2.11 Spersmal 11: Hva synes du generelt om det 4 gi
tilbakemeldinger pa nettsteder? Velg de pastander du er
enig eller delvis enig i.

Med dette sparsmalet siktet vi pa synspunkter om tilbakemeldingsfunksjonalitet uten
tanke pa et konkret nettsted. Sparsmalet bestod av 9 ferdige svaralternativer og i tillegg
en “annet’-rubrikk med fritekstfelt. Respondentene skulle velge de alternativene de var
enig eller delvis enig i. Det var mulig med flere samtidige svar. Det understrekes ogsa at
noen svaralternativer var gjensidig motsigende, mens andre ikke var det. Spgrsmalet
ble besvart av 728 respondenter.

Rundt 1 av 6 av de som svarte visste ikke at tilbakemeldingsfunksjoner finnes. Dette
henger sammen med at omtrent 1 av 3 mente at slikt funksjonalitet ofte er vanskelig a
finne. Rundt 1 av 4 er redd for at tilbakemeldingen kan fa en negativ pavirkning pa sa-
ken deres. Nesten 1 av 10 mente at slike funksjoner er for komplisert, og 1 av 5 uttalte
at det tar for lang tid. | tillegg krysset rundt 1 av 4 av for at tilbakemeldingsfunksjonalitet
ofte ikke passer fordi sakene deres er for komplekse. Alt dette spiller inn nar nesten 1
av 3 sa at de ikke tror pa at det nytter a gi tilbakemeldinger, men dette kan ogsa skyldes
at respondenten ikke har tro pa at tilbakemeldinger kan skape endring. Faerre enn 1 av
10 er bekymret for sitt personvern og det a gi fra seg personopplysninger. Et mindretall,
1 av 20, mener det ikke er naturlig a gi tilbakemeldinger pa vegne av noen andre, for
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eksempel en de hjelper eller er verge for.

Hva synes du generelt om det & gi tilbakemeldinger pa nettsteder?

Jeg visste ikke at slik funksjonalitet finnes 16 %

Tilbakemeldingsfunksjonen er ofte vanskelig & finne 34 %

Slik funksjonalitet er altfor komplisert 8%

Det tar for lang tid a gi tilbakemelding 20 %

Ma uansett snakke med noen fordi saken er for kompleks 24 %

Jeg tror ikke det nytter a gi tilbakemelding 32%

Vil ikke oppgi personopplysninger om meg selv 8 %

Er redd tilbakemeldingen kan pavirke saken min negativt 25 %

Fales unaturlig & gi tilbakemelding pa vegne av noen 5%

Annet 13%

Prosentandel [%]
Antall svar: 728

Under “annet” kunne respondentene skrive andre synspunkter. Her bemerket flere
respondenter at de mente at svaralternativene pa dette spgrsmalet var tendensigse, og
de oppfattet dem til & peke i negativ retning. En annen viktig kommentar fra én respon-
dent var at tilbakemeldinger ikke bare kan pavirke en saks utfall negativt, men ogsa den
andre veien. Respondenten ga derfor alltid en tilbakemelding fordi hen var redd for kon-
sekvensene om hen ikke gjorde det. En tematisk analyse av alle fritekstsvar viste at de
fleste (54 %) som svarte her generelt hadde en positiv holdning til tilbakemeldinger,
mens 31 % var negative og 15 % naytrale. Analysen viste videre flere gjentagende
temaer, som kan fortolkes som respondentenes gnsker for tilbakemeldingsfunksjoner.
Disse er listet opp her med det som ble nevnt hyppigst gverst:

* En nyttig og effektiv lasning, som ferer til endring pa en effektiv mate
* Profesjonell og ngytral oppfalging

* God brukskvalitet og positive brukeropplevelser

* En enkel vei til veiledning og kontakt

» Atlgsningen holdes sa enkel som mulig

* God teknisk tilgjengelighet

» Transparent og informativ saksgang

Spaersmalet oppsummeres med at det for det farste er sveert viktig at tilbakemeldings-
funksjonen er lett a finne. For det andre bar den kunne oppfattes som noe som farer til
positive endringer, det vil si brukerne ma kunne se at det de gjar gir resultater og der-
med mening. Bade profesjonell (og ngytral) oppfalging og transparens kan bidra til det-
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te, samt gode underliggende prosesser. Veien til veiledning og kontakt i selve proses-
sen med tilbakemeldingen bar veere kort.

3.2.12 Spersmal 12: Hva skal til for at du gir en tilbakemelding
nar du oppdager et problem péa et nettsted som nav.no?

Med undersgkelsens siste spgrsmal ville vi fa klarhet i hvilke krav og @nsker responden-
tene stiller til en tilbakemeldingsfunksjon. Sparsmalet bestod av et fritekstfelt uten spesi-
elle begrensninger. Her fikk vi inn 655 svar. Etter en farste rensing, der det ble sortert ut
ugyldige / ikke relevante svar, var det 509 igjen. Disse ble analysert ved hjelp av en
tematisk analyse. Analysen farte frem til 12 svarkategorier. Disse gjengis i tabellen
under, sammen med beskrivelsen for hvilke temaer som faller under den enkelte
kategorien temaene.

Hyppighet | Kategori Beskrivelse

31 % Utfordring (Vedvarende) utfordring, vansker, mangler, (apenbar) feil,
vanskelig a finne, vanskelig a forsta, utydelig, tvetydig,
fungerer ikke, jeg star fast, tungvint, utilgjengelig, alvorlig,
uoversiktlig, rotete, firkantet, rigid, darlig service, lang
ventetid, rettighetstap, gkonomisk tap, misngye, oppgitt-
het, frustrasjon, irritasjon, sinne, angst, psykisk tungt,
konflikt som setter seg i kroppen

25 % Design Enkelt & bruke, lettvint, lite tidkrevende, fleksibel, fa
forklart alt, enkelt a forsta, relevant, minst mulig byra-
kratisk, konkret, konsistent, ikke skiftende, brukervennlig,
koster brukeren lite, mer effektiv enn andre strategier

17 % Synlighet Lett & finne, god synlighet, oppfordring a gi til-
bakemelding, enkel tilgang

17 % Profesjonali- | Profesjonell saksgang og oppfelging av meldinger, a bli
tet sett og hart og tatt serigs / pa alvor, a bli respektert som

menneske, a bli matt med empati, kjapp og relevant og
god respons, forklare veien videre, personlig service,
service-innstilt, gi korrekt informasjon, informere uopp-
fordret om rettigheter, skape uoppfordret fremdrift, ta an-
svar, informere om avslutting og vedtak, a vise seg tilliten
verdig, kompetente saksbehandlere, riktig holdning, sette
behandlingsfrist, sammendrag av muntlige samtaler, ha
en overordnet a snakke med, vaere lydhgr, veere der for
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1 %

9 %

9 %

6 %

2%

2%

1%

1%

Nytte

Kontakt
Sak

Trygghet

Navigering
Universell
utforming
Hjelpere

Ros

menneskene, samkjart forvaltning

Det nytter, det skjer en endring, bekreftelse pa at det nyt-
ter, viktig for brukeren, melding velkommen hos tje-
nesteeier, kommunisere verdien av tilbakemeldingen, sak
blir (positivt) pavirket, oppfordre til tilbakemeldinger, bru-
kerens tidligere (gode) erfaringer, pavirker flere, hjelpe
andre, forbedre offentlige tjenester

Lett & fa kontakt

Tilbakemelding pa sak og service

Anonymt, ikke sporbart, trygg, ta hensyn til personvern,
ikke truende, sikkert, skriftlig, rettssikkert, tillitsskapende,
ikke mistenkeliggjgrende, ngytral tone, ikke skremmende,

ikke pavirkende

Lett & navigere, oversiktlig, enkelt & forsta hvor a henven-
de seg

Universelt utformet, fungerer med hjelpemidler

Stoette hjelpere

Stotte ros

Ved dette spagrsmal var det tydelig at noen tenkte pa arsaker til utfordringer mens de
svarte, jf. temaet “utfordring” (gra bakgrunn i tabellen), mens andre tenkte litt lenger

LE 11

frem, det vil si hvordan eventuelle utfordringer kan lgses; jf. temaene “design”, “syn-
lighet”, m.fl. (lys bakgrunn i tabellen). Svarene under temaet “utfordring” ma dermed tol-
kes dithen at aspektene som kommer frem her bgr unngaes i tienestedesignet, mens de
andre svarene kan leses som anbefalinger for utformingen av offentlige tjenester.
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Bredden av temaene viser at respondentene ved dette spgrsmalet tenkte pa hele bru-
kerreisen, det vil si hele rekken av opplevelser pa tvers av kontaktpunktene med tje-
nesteeier, og at respondentene har klare forestillinger av hvordan en tilbakemeldings-
funksjon bar se ut, og hva som bgr unngas.

3.3 Brukerhistorier og enkeltsitater

Etter siste spgrsmal (spagrsmal 12) ba vi om brukerhistorier som ikke hadde fatt plass i
sporreundersgkelsen. Her fikk vi én historie fra mann, 70 ar og svaksynt. Historien gjen-
gis her noe forkortet og med egne ord.

Vedkommende skulle sgke NAV om & fa refundert utgifter for gyeprotese. Farst fant han
ikke skjemaet pa nav.no, men etterhvert fikk han tilsendt rett link etter a ha ringt bruker-
stotte. Han fikk sa av en aller annen grunn ikke skrevet ut hele skjemaet (han gjorde alt
dette fra nettbrettet sitt), sann at han valgte & oppsoke naermeste NAV-kontor der han
endelig fikk utdelt et skjema pa papir. Dette kunne han derimot ikke lese pa grunn av
svaksynthet, sa han trengte konas hjelp til dette. Etter noen dager ringte NAV og sa han
hadde fylt ut feil skjiema. Deretter bar det tilbake til nettskjemaet, som han fortsatt ikke
kunne skrive ut fullstendig, sa lgsningen ble a ringe. Etter flere runder med NAV, blant
annet med “Kundeservice” og “Datahjelpen”, fikk han de delene av skjemaet han mang-
let i posten etter noen dager, og sgknaden kunne endelig sendes.

| det folgende gjengir vi ogsa utvalgte sitater fra respondentene pa tvers av
sparsmalene. Det presiseres at noen av disse gjelder for bade offentlige og private nett-
steder og tjenester, og ikke ngdvendigvis for NAV.

“‘Manglende mulighet til & laste opp filer som kreves, matte ga til et NAV-kontor.”

“I really miss a good English version.”

26

H ..



27

“[..] er det tidvis vanskelig a veere sikker pa (kontrollere) at man har krysset av
riktig pa skjemaer ved bruk av talesyntese.”

“Ved flere instanser burde det kunnes gjores lettere slik at en ikke ma sende de
samme papirene til de forskjellige instansene i NAV.”

“Som fullmakter kan jeg ikke logge meg inn pa [..] sin konto. Kan ikke ha oversikt.
Hadde veert s& mer praktisk hvis jeg kunne logge pa med min egen DigilD.”

“Svaralternativene passet ikke for meg, eller hjelpeteksten var helt uforstaelig.
Det opprarer meg at det er slik at jeg farst ma krysse av for noe som ikke passer
og deretter ma jeg krysse av at jeg har forstatt hjelpeteksten, og nar det avsluttes
med trussel om mulig politianmeldelse blir det enda mer oppregrende.”

“Oppfattet [..] som sveert lite menneskevennlig.”
“Juridisk sprak som forvirret angaende rettigheter ved grad av ufgre.”

“Det eksisterer ikke noen trygg mate a kommunisere med NAV pa om man ikke
bruker «Ditt NAV», og som fullmektig er ikke dette mulig.”

“Ikke tilpasset unge funksjonshemmede som trenger hjelp med skole og ut-
danning for & komme i jobb. Oppleves ikke som relevant for unge som ikke har
veert i jobb.”

“Det er ikke digitalisert nok. Eksempel: Reiseregning for hjelpemidler burde fun-
gere like bra som pasientreiser. Na ma vi sende inn papir. Det er helt antikvarisk!”

“Jeg har aldri hatt problem med hjelp og lgsninger med NAV. Men jeg har kontak-
tet NAV - og andre - faerre ganger, og gjort "alt" selv pa nett, dersom muligheten
for "forstarrelse" av hjemmesidene og informasjon i faste "vinduer" kunne forstgr-
res (for meg som svaksynt).”

“Det er som a sende melding til et stort svart hull.”

“Har ogsa hatt en ansatt som virkelig hjalp meg frem og fikk fart pa saken, men
da var jeg dessverre helt utmattet av all korrespondanse fra tidligere at jeg ikke
klarte a falge det opp skikkelig.”

“Farst trengs det en holdningsendring i hele NAV, hvor den enkelte blir sett, hart
og respektert. At tilbakemeldinger blir tatt alvorlig og at man enten far hjelp og /
eller tilbakemelding om at saken blir arbeidet med. Det er sa mange omrader
som ma endres i NAV, fgr man som menneske (bruker) blir tatt pa sterste alvor.
Nar alt det andre rundt er pa plass, kan man bedre tilbakemeldingstjenestene.

[.]

“[..] som parerende opplever [man] at eldre mennesker ikke forstar eller kan bru-
ke NAVs nettsteder, og NAV tar som utgangspunkt at alle behersker data. De
burde sparre/invitere folk over f. eks. 70 ar om de [..] vil bruke nettstedet, og som
utgangspunkt sende korrespondansen som vanlig post.”
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4 Diskusjon, fortolkning av resultatene &
anbefalinger

| det folgende fortolker vi svarene i spgrreundersgkelsen gruppert etter bakgrunns-
informasjon og hoveddel. Til slutt kommer vi med noen generelle betraktninger.

4.1 Bakgrunnsspgrsmal

Hvordan organisasjonene spredte informasjonen om spgrreundersgkelsen, og hvem
som svarte var utenfor var kontroll. Vi kan derfor anta at populasjonen med hgy
sannsynlighet ikke er representativ for befolkningen ellers. Pa den andre siden peker
spekteret av egenrapporterte, nedsatte funksjonsevner pa at det sannsynligvis var en
stor variasjon i behovene til respondentene, som gir denne studien god palitelighet. Det
hgye antallet respondenter pa 400-800 per sparsmal bidrar til samme formal. Disse vil i
mer eller mindre grad alle ha behov for NAV sine tjenester i ulike faser av livet.

Det er videre interessant at kun fa respondenter (14 %) melder om bruk av tekniske
hjelpemidler. Dette kan skyldes at mange av de som svarte kan tilregnes brukergrupper
uten typiske hjelpemidler, som de med hukommelses- eller konsentrasjonsvansker, psy-
kiske eller sosiale utfordringer, kroniske sykdommer og lignende. En del av forklaringen
kan ogsa veere at folk har et gnske om & klare seg uten (spesialiserte) hjelpemidler, og
benytter smarttelefon eller nettbrett hvor hjelpefunksjonalitet er innebygget. Det taler
igjen for at lasningene bar veere universelt utformet, ettersom det ideelt sett vil minske
behovet for hjelpemidler.

4.2 Hoveddel

Det er ikke overraskende at sa mange har erfaring med ulike NAV-tjenester, jf.
sporsmal 1, ettersom tittelen pa undersgkelsen var “Vil du bidra til & forbedre tje-
nestene pa nav.no”. Av brukerne pa nav.no har de fleste behov for det som ligger under
“Ditt NAV”. Dette omradet bgr derfor fa mest oppmerksomhet, sammen med det som er
relatert til sykepenger, som er nagdvendig for 1 av 2. Men det faktum at omradet som fikk
faerrest avkrysninger fortsatt representerer 1 av 5, som utgjer en betydelig andel, gjar at
ingen av de nevnte omradene kan neglisjeres i NAVs arbeid.

At en stor andel (39 %) hjelper andre pa nav.no, jf. spersmal 2, kan ha flere forklarin-
ger. Arsaken kan ligge hos brukerne, men den kan ogsa ligge hos NAV, og det kan
veaere en kombinasjon. Noen fgler seg kanskje usikker eller at de ikke har den tekniske
kompetansen for @ komme i mal, eller det kan vaere en rekke andre faktorer: Nedsatt
funksjonsevne, familieere forhold, sosiale aspekter, med flere. Om arsaken er NAVs sys-
temer, vil hindringer og barrierer utlase behovet for hjelp.

Det sistnevnte blir enda mer tydelig med svarene pa spersmal 3. Nar en betydelig stor-
re andel enn halvparten opplever at de ikke klarer a na sine mal pa nav.no pa
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egenhand, er det et tegn pa et gap mellom brukernes evner og kompetanse pa den ene
siden og systemenes brukskvalitet og tilgjengelighet pa den andre siden.

Den store variasjonen i hjelpen som respondentene benytter seg av, jf. spersmal 4, og
det faktum at mange bruker flere lgsningsstrategier samtidig, tyder pa at mange har et
intenst enske om eller behov for a fa lgst utfordringene pa nettsteder som nav.no. Offisi-
elle kanaler som brukerstgtte, behandler / saksbehandler bar derfor styrkes og gjeres
lett tilgjengelig. Det kan veere flere arsaker til at respondentene ikke benytter verge / fast
assistent oftere som hjelpere. Det kan veere at de som kan besvare digitale sparre-
undersgkelser ikke har sa stort behov for assistanse, og det kan veere det ikke er sa
utbredt. Uansett sa kan det konkluderes med at sveert mange er ngdt til eller gnsker a
lase utfordringene selv.

Mange respondenter har darlige opplevelser med en rekke ulike vanskeligheter, jf.
sporsmalene 5 og 6. Dette gjor at saksbehandling oppleves noen ganger som vans-
kelig, andre ganger ma floken lgses ved & sgke hjelp og pa alternative mater. Dette tar
for det fgrste mye tid, og for det andre kan det oppleves som sveert ungdvendig. Det at
ingen har nevnt utfordringer med tilbakemeldingsfunksjoner kan skyldes at disse opple-
ves som uproblematisk, eller at folk bruker dem kun i liten grad. Det er vanskelig a peke
ut de viktigste aspektene i denne sammenhengen, men vi mener at det som forekom-
mer for mer en halvparten av respondentene, bgr prioriteres i arbeidet med utforming av
offentlige tjenester: At ngdvendig informasjonen ikke blir funnet, og at Iasninger er for
kompliserte og dermed vanskelige a forsta.

A kunne gi tilbakemeldinger pa nettsteder (jf. spgrsmalene 7 og 8) anses som ganske
viktig ettersom funksjonen brukes av ca. halvparten av respondentene. Men man kan
ogsa snu pa det og si at det kan vaere vanskelig a motivere den andre halvparten som
aldri gir tilbakemelding pa noe nettsted.

Variasjonen i kanalene som brukes til tilbakemeldinger (jf. spersmal 9) viser at det bear
tilbys bade digitale og analoge Igsninger ved siden av hverandre. Det kan ikke uteluk-
kes at enkelte gir tilbakemeldinger pa flere kanaler samtidig, og derfor bar til-
bakemeldingene kunne samordnes i interne saksbehandlingssystemer. Den sjeldne
bruken av sosiale medier for tilbakemeldinger tyder pa at de fleste ikke anser denne ka-
nalen som egnet til det formalet, antagelig pa grunn av at tilbakemeldingene i de fleste
tilfeller har et svaert personlig preg og kan inneholde sensitive personopplysninger. Av
personvernhensyn er e-post heller ikke sa godt egnet, og derfor ber bade digitalt melde-
skjema og chat styrkes som kanaler for tilbakemeldinger. For en liten brukergruppe er
det forgvrig viktig fortsatt & ha anledning til & kunne sende brev, sa denne muligheten
bar det holdes ved.

Opplevelsene og historiene i forbindelse med tilbakemeldinger (jf. spersmal 10) domi-
neres av negative inntrykk. Darlige prosesser og rutiner for saksbehandling fremstar
som klart viktigst & fa gjort noe med, men i praksis vil det ikke veere lett & dra en klar
skillelinje til for eksempel darlig utformede eller fungerende systemer. lkke-tekniske
forhold i form av kommunikasjon og mellommenneskelig oppfarsel bgr tjenesteeiere
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ogsa ta pa alvor, samt kompetanseheving hos saksbehandlere, brukerstgtte og generelt
de som har kontakt med brukerne.

Hva gjelder synspunkter for tilbakemeldingsfunksjonen (jf. spgrsmal 11), viser under-
sgkelsen nok en gang det vi kjenner fra undersgkelser vedrgrende brukskvalitet og bru-
keropplevelser pa andre omrader: Brukerne gnsker seg noe som er lett a finne, og som
oppleves som nyttig. Samtidig vil de ha gode brukeropplevelser pa reisen. Et digitalt
skjema er “greit” for mange, men det bar ikke veere vanskelig a fa tak i noen a snakke
med.

Respondentene har klare formeninger (jf. spersmal 12) vedrgrende hvordan en til-
bakemeldingsfunksjon bgr veaere, og hvordan den ikke bar veere. Vi har derfor restruktu-
rert bade temaene og kategoriene fra tidligere og delt dem inn i disse 2 hovedomrader.

Dette bor unngaes

Organisering Darlig organiserte / lite fleksible / forvirrende / tungvinte / byra-
kratiske prosesser, ting som er vanskelig a finne

Profesjonalitet Darlig brukerservice hos tjenesteeier, mye venting, utilstrek-
kelig kompetanse hos kundekontakt

Funksjon og design Lav brukskvalitet / brukeropplevelse, teknisk ikke tilgjengelige
og ikke universelt utformede systemer, apenbare (og gjen-
tagende) tekniske feil

Kommunikasjon Ting som er vanskelig a forsta, uklar og flertydig informasjon

Dette bor etterstreves

Funksjon, design og | Enkel, lett & bruke, lett & forsta, fleksibel, ubyrakratisk, konsis-
kommunikasjon tent, vaerende (ikke skiftende), hay grad av brukskvalitet, po-
sitive brukeropplevelser, mer effektiv enn andre strategier,
universelt utformet, teknisk tilgjengelig, statte for tekniske
hjelpemidler

Tilgang, organisering | Lett a finne, lett & komme innp4a, relevant, klar, tekstbasert,
0g navigering stette for muntlig kommunikasjon, lett & fa veiledning og hjelp
(kontakt med et menneske), statte for hjelpere, statte for ros,
stette for tilbakemelding pa sak og service, lett & navigere

Profesjonalitet Profesjonell, effektiv / transparent / informativ / personalisert
prosess, stgtte for bekreftelse av innsending, liten svartid, kor-
rekt informasjon, proaktiv fremdrivelse av prosessen, service-

30

:



orientert, forklare prosessen, informere om rettighetene, ta an-
svar, informere om avgjgrelser og avslutninger, bra
kunnskapsniva hos personalet, lett a fa kontakt med en over-
ordnet, koordinere seg effektivt med annen administrasjon

Nyttighet Nyttig, promotere det a gi tilbakemeldinger, vennlig innstilt til
nye innsendelser, kommunisere verdien av tilbakemeldingene
for bruker / andre brukere / tienesteeier, kommunisere og vise
til at det nytter & gi tilbakemeldinger

Sikkerhet, person- Sikker, ta hensyn til personvern, ikke sporbar og anonym, til-

vern, tillit, trygghet og | litsvekkende, trygg, ikke invaderende, neutral, ta til-

etikk bakemeldinger serigst, mate brukerne med oppmerksomhet /
respekt / empati, ikke automatisk mistenke en darlig innstilling
hos bruker

Brukerhistorien som ble sendt inn, fanger opp flere svakheter i brukeropplevelsen:
* En tjeneste kan vaere vanskelig a finne pa nettet.
* Alle har ikke anledning a skrive ut et skjema pa papir hjemme.
* Dokumenter pa papir kan skape utfordringer for personer med nedsatt syn.
* Alle har ikke noen som kan hjelpe.
* Enkelte saksbehandlere yter for darlig hjelp.

» Telefonhjelpen er fordelt over flere kontaktpunkter, noe som kan skape brister i
kundeopplevelsen.

* Analog og manuell utfylling av skjemaer er vanligvis mer tungvint og tidskrevende
enn nettskjemaer.

Svakhetene kan kjennes igjen fra andre besvarelser og fayer seg dermed inn i rekken
av omrader der det er potensiale for forbedring.

4.3 Generelt

Undersokelsen viser at det finnes mange utfordringer med dagens offentlige tjenester.
Det er altsa en god grunn til at det bgr finnes en funksjon som gjer at brukere kan gi til-
bakemeldinger i tilfellet hindringer og barrierer, og denne funksjonen bar veere lett &
finne og enkelt & bruke.

Det som bidrar til situasjonens alvorlighetsgrad er at det ikke finnes alternativer til
offentlige tjenester. Det er mulig & bytte bank nar en ikke er forngyd, men det er ikke
mulig & bytte ut NAV med noe annet. Den enkelte er pent nadt til & komme i mal med

31

:



sin sak for & fa rettigheten sin, ellers risikerer man & miste en stgnad eller et annet sosi-
alt gode. Dette preger selvsagt samtalen med det offentlige og er kilde til en rekke
negative folelser som frustrasjon, oppgitthet, fortvilelse, makteslashet, med flere. Det er
kjent fra forskning pa psykologi kombinert med brukskvalitet at negative opplevelser for
all del bar unngaes, ettersom hjernen husker disse hendelsene spesielt godt (Chitturi et
al., 2007; Kivetz & Simonson, 2002). Offentlige tjenesteeiere bgr derfor i hgyere grad
enn eiere av private tjenester veere ekstra ngye med a sgrge for at negative opplevelser
unngas.

4.4 Anbefalinger

Anbefalingene fra fortolkningen av svarene i undersgkelsen er som fglger:

74 prosent opplever at noe pa nav.no er vanskelig eller umulig. Dette tyder pa at
tienestene iverksetter for lite brukertesting, og anbefalingen er derfor a styrke
dette.

57 prosent oppgir at de ikke forsto noe pa nav.no. Anbefalingen er derfor a sgrge
for at Klarsprak-anbefalingene’ falges i praksis, og & supplere ofte nok med bru-
kertester.

42 prosent mener det er for vanskelig a fa hjelp, og 34 prosent sier at funksjoner
for & gi tilbakemelding er vanskelig & finne. Det ma altsa ble enklere a fa kontakt
med representanter fra NAV, og tilbakemeldingsfunksjonen ma veere lett & finne.

41 prosent synes at prosessene / tienestene pa nav.no er for innviklet og / eller
tidskrevende. Fokuset for NAV bgr dermed ligge pa a forenkle tjenester sa mye
som mulig, f.eks. ved & hente inn informasjon fra andre steder (om mulig), og ved
a forhandsutfylle sa mye som mulig.

26 prosent sier at de ikke kunne svare pa det som krevdes. Dette kan antagelig
delvis knyttes til Klarsprak, med ogsa til at det er for fa / darlige forklaringer pa
hva som kreves. Det bgr ogsa vurderes a vise flere eksempler.

25 prosent opplever at de er nadt til & fylle inn ting de allerede hadde oppgitt far.
NAV bgr dermed bli flinkere til & sjekke det som allerede er registrert av relevante
data for en gitt prosess.

21 prosent klager over manglende tekniske tilgjengelighet. WCAG-testing, testing
med hjelpemidler som skjermlesere o.l., samt brukertester bar intensiveres.

16 prosent klager over at funksjonalitet ikke fungerer. Dette tyder pa at bade bru-
kertesting og testing pa generelt grunnlag bar fa heyere prioritet.

12 prosent melder om problemer med innlogging til NAVs tjenester. Det er ikke
visst hva som er problematisk med dette, derfor er det vanskelig a anbefale noe
konkret pa dette punktet utover forsterket brukertesting.

1 Klarsprak-anbefalinger fra Sprakradet (https://www.sprakradet.no/Klarsprak/) og Digdir (https://www.dig-
dir.no/klart-sprak/rettleiar-om-klarsprak-i-utvikling-av-digitale-tenester/3564).
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Enkelte mener at skjiemaene / prosessen i noen tilfeller ikke passer deres behov.
Her er var anbefaling at det ved skjemaer bar finnes et fritekstfelt der brukeren
kan forklare, og eventuelt et omrade der ekstra dokumentasjon kan lastes opp.
Dette tiltaket vil antagelig ogsa motvirke at enkelte synes at behandlingen av de-
res sak kan veere veldig firkantet og rigid.

Enkelte synes at NAV selv bgr kunne hente en del dokumentasjon som er
relevant i deres sak. Forslaget vart er derfor at NAV i stgrre grad kommuniserer
med de relevante aktgrene for a hente inn ngdvendig dokumentasjon, og at bru-
keren samtykker at NAV gjgr dette ved simpelthen a krysse av en sjekkboks.

Enkelte blir forvirret av at tjenester “ofte” oppdateres og dermed endres. Forsla-
get er derfor a redusere antall oppdateringer som rulles ut.

Enkelte nevner inkonsistent navigering som en kilde til forvirring. Anbefalingen er
a gjere navigering konsistent for hele nettstedet, dvs. pa tvers av alle ut-
viklingsteam.

Bade personbrukere og representanter for interesseorganisasjoner etterlyser
statte for offisielle og uoffisielle hjelpere / assistenter. Her kunne NAV implemen-
tere et system som Altinns, der bruker kan delegere enkelte oppgaver og ret-
tigheter til andre.

Enkelte klager over at NAVs ansatte ikke kjenner systemene godt nok selv. Dette
kan henge sammen med hyppige oppdateringer (se punktet “oppdateringer”
over). NAV bgr ga gjennom sine rutiner for intern oppleering av bl.a. saks-
behandlere og farstelinjesupport ved oppdateringer av tjenestene.

52 prosent av de med utfordringer sier at de aldri har gitt tilbakemelding til NAV,
mens en enda hgyere andel (88 prosent) aldri har sendt tilbakemelding til eierne
av andre digitale og offentlige tjenester. Dette star i kontrast til utfordringene folk
opplever med digitale offentlige tjenester, og anbefalingen er at tienesteeier ma
friste folk mer a komme med sin tilbakemelding. (Flere detaljer lenger nede.)

De fleste oppga a bruke ulike typer kanaler for tilbakemeldinger. Web bgr derfor
ha flere alternativer, som chat, e-post, telefon, brev, m.fl. Mange foretrekker skrift-
lig fremfor muntlig.

29 prosent gnsker seg a falge opp tilbakemeldingen videre i systemet, delvis
ogsa for a fa hjelp. Anbefalingen er derfor & gi brukeren anledning til & legge inn
sin e-postadresse for fremtidige varsler.

32 prosent mener at det ikke nytter a gi tilbakemeldinger. Her kan det tenkes at
det hjelper med motiverende oppfordringer. Eksempler: “Vi setter pris pa din til-
bakemelding”, “Din tilbakemelding gjer at vi kan forbedre oss og gi alle bedre tje-
nester; tusen takk”. En mer krevende idé er a vise brukeren (motiverende) stati-
stikk over behandling av tilbakemeldinger: “Gjennomsnittlig behandlingstid er 6 ti-
mer”. Eller: “I fjor farte tilbakemeldinger fra brukerne til 101 ulike forbedringer av

nav.no, og dette kommer alle til gode”.
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33 prosent vil enten ikke oppgi personlig informasjon eller er redd at til-
bakemeldingen vil gi negative konsekvenser for deres sak. Det ber altsa veere
mulig & vaere helt anonym, og brukeren burde informeres om dette.

24 prosent mener at deres sak er for kompleks for en enkel tilbakemeldingsfunk-
sjon. Her er var anbefaling & gjare veien til telefonisk kontakt eller chat kort.

28 prosent synes at tilbakemeldingsfunksjoner er for komplekse og tar for mye
tid. Den generelle, men ikke sa veldig nyttige anbefalingen er & holde funksjonen
sa enkel som mulig. Svaret kan mer konkret tolkes dithen at det bagr unngas a
matte velge flere ulike kategorier for tilbakemeldinger, og at flere mekanismer for
ulike kategorier ogsa bgr unngas.

Analysen av fritekstvarene gir en rekke direkte anbefalinger for hva som bar unn-
gas ved utformingen av tilbakemeldingsfunksjoner (og digitale offentlige tjenes-
ter), delt inn i overordnet kategori:

* Organisering

» Darlig organiserte / lite fleksible / forvirrende / tungvinte / byrakratis-
ke prosesser, ting som er vanskelig a finne

* Profesjonalitet

 Darlig brukerservice hos tjenesteeier, mye venting, utilstrekkelig
kompetanse hos kundekontakt

* Funksjon og design

» Lav brukskvalitet / brukeropplevelse, teknisk ikke tilgjengelige og
ikke universelt utformede systemer, apenbare (og gjentagende)
tekniske feil

* Kommunikasjon
» Ting som er vanskelig a forsta, uklar og flertydig informasjon

Fritekstvarene gir ogsa en rekke direkte anbefalinger for hva som ber etterstre-
ves ved utformingen av tilbakemeldingsfunksjoner (og digitale offentlige tjenes-
ter). Ogsa disse er delt inn i kategorier:

* Funksjon, design og kommunikasjon

» Enkel, lett & bruke, lett a forsta, fleksibel, ubyrakratisk, konsistent,
veerende (ikke skiftende), hoy grad av brukskvalitet, positive bru-
keropplevelser, mer effektiv enn andre strategier, universelt ut-
formet, teknisk tilgjengelig, statte for tekniske hjelpemidler

» Tilgang, organisering og navigering

» Lett a finne, lett 8 komme innpa, relevant, klar, tekstbasert, stgtte for
muntlig kommunikasjon, lett & fa veiledning og hjelp (kontakt med et
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menneske), statte for hjelpere, statte for ros, stette for til-
bakemelding pa sak og service, lett & navigere

* Profesjonalitet

* Profesjonell, effektiv / transparent / informativ / personalisert
prosess, stgtte for bekreftelse av innsending, liten svartid, korrekt
informasjon, proaktiv fremdrivelse av prosessen, service-orientert,
forklare prosessen, informere om rettighetene, ta ansvar, informere
om avgjgrelser og avslutninger, bra kunnskapsniva hos personalet,
lett & fa kontakt med en overordnet, koordinere seg effektivt med
annen administrasjon

* Nyttighet

» Nyttig, promotere det & gi tilbakemeldinger, vennlig innstilt til nye
innsendelser, kommunisere verdien av tilbakemeldingene for bruker
/ andre brukere / tjenesteeier, kommunisere og vise til at det nytter a
gi tilbakemeldinger

« Sikkerhet, personvern, tillit, trygghet, etikk

» Sikker, ta hensyn til personvern, ikke sporbar og anonym, tillits-
vekkende, trygg, ikke invaderende, neutral, ta tilbakemeldinger
serigst, mate brukerne med oppmerksomhet / respekt / empati, ikke
automatisk mistenke en darlig innstilling hos bruker

4.5 Begrensninger
Gyldigheten av resultatene i denne studien begrenses av de fglgende vurderingene.

En digital undersgkelse innebeerer alltid risikoen at enkelte med svake data-/ IT-
ferdigheter faller utenom. Ved generalisering av funnene ma det ogsa utvises for-
siktighet ettersom rekrutteringen av respondenter til denne undersgkelsen var noksa til-
feldig og avhengig av mange ulike aspekter: Hvilke organisasjoner som var involvert,
hvilke digitaler kanaler de brukte for & kommunisere med medlemmene, tidspunkt for
utsendelse og lignende, og ikke minst om det enkelte medlem sa seg villig til & svare pa
sparsmalene. Av statistiske arsaker kan det derfor ikke utelukkes enhver form for skjev-
deling i utvalget.

Ved tolkning av svarene ma det ogsa tas hgyde for egenskapene ved spgrreunder-
sokelser og ulike psykologiske effekter. En svartid pa under 6,5 minutter for hele under-
sokelsen anses som passe for at respondentene ikke opplever undersgkelsestratthet?
eller sparsmalstrgtthet®, men en slik effekt kan heller ikke helt utelukkes. Effekten be-
kreftes av frafallet gjennom undersgkelsen, som var pa ca. 21 %.

2 Betegnes som survey fatigue pa engelsk.
3 Betegnes som question fatigue pa engelsk.
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Respondentene har brukt sine egne definisjoner av begrep, samt egne mentale mo-
deller, og disse sammenfaller ikke ngdvendigvis med forskernes. Svarene er videre ba-
sert pa egenrapporteringsprinsippet, og det betyr at det kan vaere et gap mellom det
informantene sier og hva de virkelig tenker. Det kan heller ikke utelukkes en viss skjev-
deling ved sparsmal der respondentene svarer det de tror er forventet av dem a svare.

Allikevel mener vi at (N=) 818 respondenter er et ganske solid tallgrunnlag, som gir fun-
nene bred gyldighet.
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