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OPPSUMMERING

NAV har siden 2008 gjennomfert arlige person-
brukerundersokelser. Det ble ogsa gjennomfort
slike undersegkelser 1 2006 og 2007, men disse
hadde et litt annet innhold og opplegg. Formalet
med personbrukerundersekelsen er & fa kunnskap
om brukernes tilfredshet med NAVs tjenester. Dette
vil videre gi grunnlag for & avdekke omrader i NAV
som krever forbedringstiltak.

Undersegkelsen gjennomfores i1 perioden februar til
mars og bestér av sperreskjema som blir besvart
ved telefonintervju. Utvalget bestar av om lag 7000
brukere. Denne rapporten er en gjennomgang av
resultatene fra 2012-undersgkelsen sammenlignet
med tilsvarende undersegkelser 1 tidligere ar.

Underseokelsen dekker alle NAVs personbruker-
grupper ! , og inneholder spersmél om kontakt-
menster med NAV, tilfredshet med tilgjengelighet
til NAYV, service og informasjon, og tilfredshet med
veileder. Brukerne gir en vurdering av NAVs tjenester
pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er svart negativt og 6
er sveert positivt. I denne rapporten bruker vi gjennom-
snittscore ndr vi gjer rede for resultatene.

Resultatene fra undersgkelsene viste en viss ned-
gang i tilfredsheten fra 2006 til 2008 etter etableringen av
NAV. Det var videre en markert nedgang i tilfred-
sheten fra 2008 til 2009, serlig knyttet til etatens
problemer pa ytelsesomréadet. I 2010 s& den nega-
tive utviklingen ut til & ha stoppet opp, og resulta-
tene fra 2011 viste en bedring pa flere omrader. [ 2012
ser vi en bedring fra 2011 pé de fleste omrader, og
mange av resultatene er na tilbake pa nivéet de var
12008. Det har veert framgang i samtlige fylker og
1 nesten alle brukergrupper.

@kningen i tilfredshet blant brukerne, er 1 trad
med utviklingen i resultatene pé de lokale bruke-
rundersgkelsene som er gjennomfort pa NAV-
kontorene.

! Unntatt er mottakere av sosiale tjenester og bidragsmottaker/bidragspliktige.

1 INNLEDNING

1.1 Bakgrunn

Brukerundersgkelse som begrep har fatt stadig
sterkere oppmerksomhet i offentlig sektor. Mens
man 1 privat sektor benytter kunde- og markeds-
undersokelser som viktig styringsinformasjon for

a vinne eller beholde kunder, er hovedfokus i offentlig
sektor at brukerundersegkelser er et redskap for

a sikre brukernes rettigheter, utvikle et effektivt
tjenestetilbud og & male brukernes tilfredshet.
Brukerundersgkelser skal ogsa vare med pa a sikre
brukermedvirkning, ved at man far kunnskap om
brukernes opplevelser av samhandlingen med NAV.

Det har siden sammensliingen av Aetat,
Trygdeetaten og sosialtjenesten til NAV i 2006 blitt
gjennomfort personbrukerundersekelser pa érlig
basis. I tillegg har det blitt gjennomfert lokale
brukerundersgkelser og andre brukerundersekelser
pa ulike temaomrader.

1.2 Metode

NAVs personbrukerundersgkelse i ndvaerende form
er gjennomfort arlig siden 2008. I perioden 2008 til
2011 var det TNS Gallup som stod for datainn-
samlingen. Det ble utlyst ny rammeavtale for 2012,
og det er nd Opinion Perducu som er leverander.

Undersokelsen gjennomfores per telefon i perioden
medio februar til medio mars. Det gjennomferes
ca. 7000-7500 telefonintervju — ca. 400 pr. fylke.
Utvalget trekkes fra NAVs registre over mottakere
av ytelser, og brukere som er under oppfelging.
Sett 1 forhold til det reelle antallet brukere registrert
hos NAV er brukere under oppfolging i sterre grad
representert i utvalget enn mottakere av ytelser, se
tabeller i vedlegg 2 om utvalgsanalyse. Dette er
gjort for & gi brukergruppen en representasjon som
star i forhold til deres kontakt med NAV. Hadde
eksempelvis de store gruppene uferepensjonister,
hjelpemiddelbrukere og alderspensjonister vert
representert i forhold til antall brukere, ville deres
synspunkter slatt uforholdsmessig ut i undersekelsen.
Antall i utvalget fra de ulike brukergruppene endres fra
ar til &r 1 trdd med endringer i antall brukere. Det
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vil si at hvis for eksempel antall ledige oker, sé vil
ogsé andelen ledige i utvalget okes.

I tillegg onsker man & se om det er fylkesvise
forskjeller 1 datamaterialet, det er derfor foretatt
en kvotering i utvalget for a oppna lik fordeling av
brukergrupper i alle fylker. Resultatene vektes sa
etter fylkenes storrelse 1 populasjonen.

1.3 Sporreskjema

Brukerne blir spurt om deres kontakt med NAV, om
hvor tilfreds de er med tilgjengeligheten til NAV,
tilfredshet med veileder, med service og informasjon,
tiden fra seknad om ytelse til utbetaling, og om
tillit og forventinger. For 2012 er det gjort to
endringer i sperreskjemaet. Spersmalet om ventetid
for & nd gjennom per telefon er erstattet med to
spersmal som tar for seg service og lgsningsdyk-
tighet, da dette er mer aktuelle utfordringer pa tele-
foniomradet etter at ventetiden pa telefonhenven-
delse er blitt sterkt redusert etter at kundesentrene er
etablert. Det er lagt inn et spersmal til dem som har
mottatt brev om hvor lett forstielig brevet er. Dette
er gjort 1 forbindelse med etatens arbeid med Klart
Sprak.

1.4 Bytte av leverandor

I forbindelse med bytte av leverander har det vaert
lagt vekt pa & gjore gjennomferingen sé lik som
mulig, slik at man kan sammenligne resultatene
med tidligere ar. Spesielt har vi tatt for oss brutto
og netto utvalg for & kontrollere at det ikke er
skjevheter blant dem vi har intervjuet 1 forhold til
utvalget og i forhold til tidligere ar. Vi kan ikke se
at det er skjevheter knyttet til utvalg og sperreskjema
som pavirker resultatene som folge av bytte av
leverander, se n&@rmere omtale 1 Vedlegg 2 utvalgs-
analyse, tabell 2.

1.5 Utvalg

Mottakere av folgende ytelser (forvaltning) inngér i
undersokelsen:

Foreldrepenger, kontantstette, barnetrygd, ufore-
pensjon, alderspensjon, hjelpemidler og omsorgs-
penger.

Det er de som har fatt innvilget ytelse pa et gitt
tidspunkt som er med 1 trekkingen 1 utvalget.

Brukere som er under oppfelging og som inngér i
undersgkelsen er falgende:

Helt ledige, delvis sysselsatte, ordinzre tiltaks-
deltagere, andre arbeidssekere, enslig forsergere,
sykmeldte og mottakere av arbeidsavklarings-
penger. De som har fatt oppfelging en eller flere
ganger 1 utvalgsperioden er med 1 uttrekket.

Utvalg og respons

I érets undersekelse ble det gjennomfert totalt 7007
intervjuer, hvorav 2506 innenfor «forvaltning» og
4501 innenfor «oppfelging». Ferst ble det trukket
utvalg som blir pafoert telefonnummer. En stor del
av utvalget lykkes man ikke a koble til telefonnummer,
disse faller da bort, 1 tillegg fjernes duplikater og
personer som har reservert seg mot markedsun-
dersgkelser osv. Undersgkelsen ble gjennomfert
med et bruttoutvalg pa 16310 personer innenfor
«forvaltning» og 31543 personer innenfor «opp-
folging», totalt 47853 personer. Svarprosenten,
malt som antall gjennomferte intervjuer i prosent
av bruttoutvalget, var dermed 15,3 % pa «forvaltning»
og 14,2 % pa «oppfelgingy.

Med andre ord ble det for om lag 85 % av brutto-
utvalget (40 846 personer) ikke oppnadd svar pa
undersgkelsen. De viktigste arsakene var, i % av
de som det ikke ble oppnéadd svar fra:

- ikke oppnadd svar 46 %
- mobilsvar 23 %
- intervjuobjektet nektet a svare 17 %
- intervjuobjektet var opptatt 5%

1.6 Underspkelsens oppbygning
Undersekelsen er delt inn 1 fem hoveddeler. Del en
handler om kontaktmenster med NAV. Her sporres
brukerne om hvor ofte de er i1 kontakt, og om hva
slags kontaktkanaler de benytter (oppmete ved
NAV-kontor, telefon, internett, brev og lignende).
Her folger ogsa noen spersmal om hvorvidt de mot-
tar statlig og/eller kommunal stette, og om de har



sokt om en ytelse. Del to handler om hvor tilfreds
brukerne er med tilgjengelighet til NAV. Del tre
handler om de brukergruppene som skal ha oppfelging
av NAV (ledige, enslige forsergere, mottakere av
arbeidsavklaringspenger). Disse far spersmal om
tilfredshet med sitt mote med saksbehandler/veileder.
Del fire handler om service og informasjon, blant
annet om man far den service man trenger, om
informasjonen fra NAV er tilstrekkelig, om man
fér lagt frem sin sak uforstyrret og om man bli
mott med respekt. Del fem handler om brukernes
inntrykk av NAV totalt sett, herunder service, tillit
og forventninger til NAV. Det registreres ogséd bak-
grunnsopplysninger som kjenn, alder, utdanning,
fylke, kontortilherighet og for forste gang 1 2012 —
landbakgrunn.

1.7 Presentasjon av resultater

Resultatene blir hovedsakelig presentert ved gjennom-
snittsscore 1 denne rapporten. Det benyttes en svar-
skala fra 1 til 6, hvor 1 er darligste score og 6 er
beste score. Alle spersmélene blir presentert med
resultater fra 2008 til 2012, med unntak av de to
nye sparsmalene pé telefoni. Det legges ogsa ved
oversikt over hele svarskalaen for spersmalene for
2012. Noen fylkesvise og stenadsvise resultater
(gjennomsnittscore) legges ogsa ved.

2 RESULTATER

Farst presenteres brukernes totalopplevelse av NAV
med deres vurdering av helhetlig service, om de har
tillit til NAV, og om NAV innfrir forventningene
deres. Spersmalet om helhetlig service anses & vaere
undersgkelsens hovedspersmaél, og vi ser derfor

pa resultatene fra dette fordelt pa ulike variabler.
Deretter gjores det rede for resultatene temadel for
temadel. Til slutt 1 resultatkapitlet redegjores det for
en analyse som beskriver hvilke spersmal i under-
sokelsen som har sterst betydning for brukernes
totalopplevelse.

2.1 Brukernes vurdering av NAV helhetlig
sett

I siste del av sparreskjemaet skal brukerne vurdere
hvor forneyd de er med NAV som helhet. Dette er
ment som en slags oppsummering eller totalinntrykk
som brukeren sitter igjen med etter motet med NAV.

Vi ser at forneydhet med service helhetlig sett
hadde heyere gjennomsnittscore 1 2008 enn de tre
neste arene. Den var pa 4,1 1 2008 og sank sa til 3,9
12009, og videre til 3,8 12010. 12011 var gjennom-
snittscoren pa 3,9, og nd 12012 er den oppe 14,1 —
samme resultatet som i 2008.

FIGUR 1: TOTALINNTRYKK Sgylene viser giennomsnittlig score med svaralternativer pd en skala fra 1 til

6, hvor 1 er svaert negativ og 6 er sveert positiv.
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02011 3,9 3,6 3,8
w2012 4.1 3,9 4,1




NAVs brukere hadde relativt hoy tillit til NAV 1 Fylkesvise resultater

2008, men den gikk ned i 2009. Den lave scoren pd  Det kan vare ulike resultater og ulik utvikling over

3,6 holdt seg frem til i ar, hvor man fikk en bedring  tid fra fylke til fylke pa opplevd service fra NAV .

i resultatet med en gjennomsnittscore pé 3,9. Figur 2 nedenfor viser de 10 fylkene med hoyeste
grad av forngydhet og figur 3 viser de 9 med

Opplevelsen av at NAV innfrir forventninger ga en  laveste grad. I begge figurene rangeres fylkene

gjennomsnittscore pd 4,0 i 2008. Den sank til 3,8 fra hoyeste gjennomsnittscore.

12009, og holdt seg pa dette nivaet frem til 2012.

I arets undersegkelse har den steget til 4,1 — den

heyeste gjennomsnittscoren dette spersmalet har

néadd siden vi startet med disse undersekelsene i 2008.

FIGUR 2: NAVS SERVICE HELHETLIG SETT. Fylkesvis. S@ylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer
pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er sveert negativ og 6 er svaert positiv. Fylkene er rangert etter resultat
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Helt ledige Delvis | itaksdeltaker|  E™S119€ | gugmelgte | Mottakereav | Totalt alle
sysselsatte e forsorgere AAP omrader
oVar 2008 3,8 4,0 4,6 4,2 4,1 4,1
@mVar 2009 3,7 3,9 4,0 3,7 3,9 3,9
OVvar 2010 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9 3,8
OoVar 2011 3,6 3,9 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9
mVar 2012 4,0 41 3,9 3,9 4,2 4,0 4,1




Generelt er det ikke store forskjeller mellom fylkenes
resultater i arets brukerundersekelse. Dette vurderer
vi som positivt fordi NAV legger vekt pa a ha like
god service for brukere 1 hele landet. De tre fylkene
med mest fornegyde brukere er Ser-Trondelag,
Troms og Rogaland. De med lavest gjennomsnitt-
score er Akershus og Oslo. Oslo har imidlertid en

Resultatene fordelt pa brukergrupper

Fra personbrukerundersekelsen startet opp 1 2008,
har det hele tiden veert ulikhet pa grad av fornegyd-
het mellom brukergruppene. Det er skilt mellom to
hovedtyper av brukergrupper, hvor sperre-
skjemaene ogsa har noe ulike spersmal (se vedlegg).
Den ene er brukergrupper innen oppfelging.

markert framgang fra i fjor. Oppfelgingsgruppen inneholder tjenester eller

stonader som typisk krever aktiv oppfelging av
brukerne. Det som vi kaller ytelsesgrupper innen
forvaltning er mer stonadsbasert, og retter seg mye
mot tjenestene fra forvaltnings- og spesialenhetene.
Arbeidsavklaringspenger (AAP i figuren neden-
for) ble innfort 1 2010, og det er derfor ikke tall pa
dette omradet for brukerundersekelsene 1 2008 og
2009. Arbeidsavklaringspenger erstatter tidligere

Figurene viser at samtlige fylker har framgang fra
2011 til 2012. Sterst framgang (+0,5) har Rogaland
og More og Romsdal. Aust-Agder og Buskerud har
en framgang pa 0,4.

FIGUR 3: NAVS SERVICE HELHETLIG SETT. Fylkesvis. S@ylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer
pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svaert negativ og 6 er svaert positiv. Fylkene er rangert etter resultat
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oVar 2008 4,3 4,2 4,3 41 4,2 4.1 4,0 4,3 3,8 4.1
@Var 2009 3,9 4,0 41 3,8 3,9 3,8 3,7 3,9 3,5 3,9
aVar 2010 3,9 3,9 4,0 3,8 4,0 3,6 3,8 3,8 3,7 3,8
oVar 2011 3,8 4.1 4,0 3,8 3,9 3,7 3,9 3,8 3,6 3,9
mVar 2012 4.1 4.1 41 4.1 4,0 4,0 4,0 3,9 3,9 4.1




attferingspenger, rehabiliteringspenger og tids- oppfelgingen, bl.a. gjennom innfering av ny opp-
begrenset uferestonad. folgingsmetodikk. Helt ledige, delvis sysselsatte og
Av figur 4 ser vi at samtlige brukergrupper innen sykmeldte er mer forneyde med NAV 12012 enn i
oppfelging har hgyere gjennomsnittscore enn i 2008.

2011 pé spersmalet om NAVs service helhetlig
sett. Dette er brukergrupper som det lokale NAV-
kontoret har ansvaret for oppfelgingen av. Vi ser
denne framgangen i sammenheng med den mark-
erte gkningen i forngydhet med NAVs veiledning.
NAV-kontorene har jobbet mye for & styrke bruker-

FIGUR 4: NAVS SERVICE HELHETLIG SETT. Brukergrupper innen «Oppfolging». Spylene viser gjennomsnitt-
ligscore med svaralternativer pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svaert negativ og 6 er svaert positiv.
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oOVar 2008 3,8 4,0 4,6 4,2 41 41
@Var 2009 3,7 3,9 4,0 3,7 3,9 3,9
oVar 2010 3,8 3,8 4,0 3,8 3,9 3,8
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Figur 5 viser gjennomsnittlig score pa spersmalet
om forneydhet med NAVs service helhetlig sett for
ytelsesgrupper innen «forvaltning». Hovedansvaret
for disse ytelsesgruppene er hos NAVs forvaltnings-
enheter og spesialenheter.

Gjennomsnittscoren for mottakere av foreldre-
penger har gkt fra 3,7 til 4,2 fra i fjor til i &r. Denne
framgangen kan ha sammenheng med at det har
veert jobbet med & styrke service og informasjon pa
dette omradet, bl.a. med egen svartelefon og face-

bookside.
Vi ser her et mer sammensatt bilde enn for oppfelgings-
gruppene. Alle ytelsesgrupper unntatt to; mot-
takere av barnetrygd (samme score som 1 2011) og
hjelpemidler, er mer forneyd 1 2012 enn 1 fjor. For
hjelpemiddelbrukerne er ikke tilbakegangen reell,
men skyldes at personer over 80 &r (som har hay
fornegydhet) ved en feil ikke ble tatt med 1 utvalget
til arets undersokelse. Korrigert for det er det ingen
endring 1 gjennomsnittscoren fra 2011 til 2012. Av
ytelsesgruppene er det kun mottakere av omsorgs-
penger og uferepensjon som har like stor grad av
forneydhet som 1 2008.

FIGUR 5: NAVS SERVICE HELHETLIG SETT. Ytelsesgrupper innen «Forvaltning». Sgylene viser gjennomsnit-
tlig score med svaralternativer pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er sveert negativ og 6 er svaert positiv.
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Ufgrepensjon erSPeNsIO| i ontantstette Barnetrygd oreldrepeng msorgspen Hjelpemidler otalt afle
n er ger omrader
oVar 2008 42 47 4,2 4,0 43 39 44 41
@mVar 2009 3,8 4,7 4,0 3,8 3,7 3,8 44 3,9
oVar 2010 39 44 3,6 39 3,8 3,6 41 3,8
oVar 2011 41 4,2 39 39 37 3,7 4,2 39
mVar 2012 4,2 4,5 4,0 39 4,2 4,0 41 41




Resultatene fordelt etter aldersgrupper ar fra 2011 til 2012. For aldersgruppene 20-49 ér
Vi vet at alder pavirker graden av forneydhet. Ned-  ligger resultatet i 2012 mellom 3,9 og 4. Dette er
enfor ser vi pa grad av forngydhet pa totalservice omtrent som 1 2008. For de tre eldste alders-
etter aldersgrupper. gruppene oker forneydheten fra i fjor. For alders-

gruppen 50-59 ar er resultatet i 2012 hgyere enn 1
I figur 6 ser vi at snittresultatet pa spersmélet om 2008.

forngydhet med NAVs service helhetlig sett har
okt for alle aldersgrupper unntatt brukere under 20

FIGUR 6: NAVS SERVICE HELHETLIG SETT. Fordelt etter aldersgruppe. Sd@ylene viser giennomsnittlig score
med svaralternativer pad en skala fra 1 til 6, hvor 1 er sveert negativ og 6 er svaert positiv.
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oVar 2008 4,52 3,98 3,99 3,96 3,98 4,47 4,83
@Var 2009 4,28 3,66 3,77 3,69 3,8 4,26 4,82
OVar 2010 4,3 3,56 3,75 3,78 3,85 4,15 4,49
oVar 2011 4,09 3,59 3,72 3,74 3,86 4,26 4,53
@Var 2012 3,96 3,9 3,95 4 4,18 4,41 4,65




2.2 Tilgjengelighet og informasjon

Under denne delen i sperreskjemaet stilles
spersmal om hvor forneyd brukerne er med vente-
tidene, telefonservice og NAVs internettside.

Kontakt med rett person

Brukernes tilfredshet med ventetiden for & komme
1 kontakt med rett person ved NAV-kontoret er

nd 1 2012 nesten tilbake pa det gode 2008-nivaet.
Da var snittscoren pa 3,9 mens den for 2012 er pa
3,8. Fra2009-2011 la den stabil pa 3,6. Dette viser at
brukerne synes det har vart lettere & fa kontakt med rett
person ved NAV-kontoret nd enn forutgéende tre drene.

Telefoni - nye spgrsmal med hey score

I &r ble spersmalet om brukernes forneydhet med
”Ventetiden for & nd igjennom pa telefon” erstattet
med to nye spersmél om brukernes fornaydhet
med telefonkontakt med NAV; "I hvilken grad fikk
du svar pa det du lurte pd?” og I hvilken grad ble
samtalen avsluttet pa en hyggelig positiv méte”.
Bakgrunnen for denne endringen var at ved utgangen
av 2011 var 17 fylker blitt en del av et felles tele-
fonisystem. Etablering av kundesentra har bidratt
til bedre service pa telefontjenesten. A né igjen-
nom pa telefon til NAV har blitt mye enklere, men

det kan allikevel vaere utfordringer pa & fa svar pa
de spersmélene man har. Det er ogsé viktig a fa
kunnskap om brukerne opplever at ansatte i NAV
avslutter samtalen pa en skikkelig mate.

I figur 7 ser vi at gjennomsnittscoren pa de to nye
spersmalene ligger relativt hoyt. Det er hoyere
gjennomsnittscore nar det sperres om avslutningen av
samtalen (snittscore 4,9) enn om brukerne fikk svar
pa det de lurte pa (snittscore 4,2). Det er fortsatt
utfordringer pa telefoniomradet, men det er positivt
at scoren er oppe 1 4,9 pd spersmélet om samtalen
ble avsluttet pd en hyggelig méte.

NAVs internettside nav.no

Spersmalet om tilfredshet med NAVs internettside
nav.no er stilt til brukere som oppgir at de har hatt
kontakt med NAV pa internett. Av de som ble spurt,
svarte 837 respondenter at de hadde veart pa NAVs
internettside. Vi ser av figur 7 at det ikke er noen
okning 1 brukernes forneydhet med nav.no, men
resultatet er relativt hoyt, pa 4,4.

Av oppfelging- og ytelsesgruppene er det delvis sys-
selsatte, mottakere av kontantstette og mottakere av
alderpensjon som er mest forneyd med nav.no, med
gjennomsnittscore pa henholdsvis 4,8, 4,7 og 4,6.

FIGUR 7: TILFREDSHET MED TILGJENGELIGHET TIL NAV. Sgylene viser gjennomsnittlig score med svaralter-
nativer pad en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svaert negativ og 6 er svaert positiv.
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rett person ved Y hyggelig og
NAV kontoret. nav.no telefon lurte pa? (TLF) positiv mate?
(TLF)
@ Var 2008 3,9 4,6 3,6
mVar 2009 3,6 4,5 3,4
OVar 2010 3,6 4,4 3,4
OVar 2011 3,6 4,4 3,5
mVar 2012 3,8 4,4 4,2 4,9




2.3 Tilfredshet med NAVs veileder

De brukerne som oppgir at de har hatt samtale med
veileder far naermere spersmal om denne veiledningen.
Figuren nedenfor viser disse brukernes forngydhet
med ulike aspekter i veiledningssituasjonen, hvor
alle sparsmalene legger stor vekt pd veileders opp-
forsel og kompetanse.

Veileder la vekt pa det jeg hadde a si

Dette spersmalet har i alle malingene siden 2008
hatt relativt hay gjennomsnittscore. Spersmalet
handler om opplevd brukermedvirkning, og i 2012
er resultatet pa 4,8 det hoyeste siden malingene
begynte i 2008.

Veileder var interessert i a finne gode
l@sninger

Pé dette sporsmaélet gir brukene ogsa relativt gode
tilbakemeldinger. I 2012 er gjennomsnittscoren pa 4,7
som er hgyeste score siden malingene begynte i 2008.

Veileder har gode kunnskaper om lover og
regler

Dette spersmalet handler ikke s& mye om med-
virkning og selve veiledningsprosessen som de to
ovenfor gjer. Svarene pa dette spersmélet handler
mer direkte om veileders kunnskaper. Det har hele
tiden veert lavere forngydhet her enn pé de to forste
spersmalene. Gjennomsnittscoren 14 pa 4,3 1 2008,
sank sa til 4,1 de neste tre arene, og er nd pa 4,4
som er hgyere enn den var 1 2008.

Veileder fikk meg til a se nye muligheter
Det siste sporsmalet har lavest forngydhet over tid,
men ogsa sterst framgang fra 3,31 2011 til 3,7 i
2012. Det er ikke uventet at dette spersmalet far
lavere gjennomsnittscore enn de andre spors-
malene. Det er viktig & kunne veilede brukerne til
a se nye muligheter hvis dette er deres utfordring,
men dette er ikke en utfordring for hele bruker-
gruppen, og det heller ikke lett & overbevise
personer om at de ma tenke nytt og annerledes.

FIGUR 8: TILFREDSHET MED VEILEDER. S@ylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer pa en
skala fra 1 til 6, hvor 1 er sveert negativ og 6 er svaert positiv.

5
4 4 |
3 4
2 4 |
1 Veileder var
. . . . Veileder har gode Veileder fikk meg
\;:'tk?ge';‘laad‘;ikté ';? mftiir::sec;:é a kunnskaper om til & se nye
Jeg 9 lover og regler muligheter
lesninger
@Var 2008 4,7 4,6 4,3 3,3
mVar 2009 4,5 4,5 4.1 3,2
OVar 2010 4,6 4,5 4,1 3,3
OVar 2011 4,6 4,5 4,1 3,3
mVar 2012 4,8 4,7 4,4 3,7




2.4 Respekt, service og informasjon

Denne delen av undersegkelsen viser brukernes
vurdering av NAV pa om de opplever & bli mott
med respekt, om de far tilstrekkelig service, om
rettighetene blir ivaretatt, om de far god informasjon,
og om de kan legge fram sin sak uforstyrret pa
NAV-kontoret.

Respekt

Det er helt avgjerende for en god opplevelse av
NAV at brukerne foler at de blir mett med respekt.
Her gir brukerne 1 2012 en gjennomsnittscore pa
4,5, som er det samme resultatet som 1 2008. I
arene mellom 14 scoren pa 4,3.

Service
Spersmalet «Jeg far den service jeg trenger fra
NAV» gir etter var vurdering en slags oppsum-

mering av brukernes forngydhet, i likhet med
spersmalet om forngydheten med service «helhetlig
sett». Det er en klar framgang fra 4,01 2011 til 4,3
12012.

Ivaretar brukernes rettigheter

Pa spersmél om hvorvidt NAV ivaretar deres
rettigheter, gir respondentene NAV en gjennom-
snittscore pa 4,0 i ar. Dette er en framgang fra 3,8 i
2011, og nesten opp pa nivéet fra 2008, da resultatet
var 4,1.

Informasjon

Det er to spersmal i brukerundersgkelsen som
fanger opp informasjon — hvorvidt man far den
informasjonen man har krav pa, og om informas-
jonen bidrar til at man forstar sin sak bedre. Her
gir brukerne en gjennomsnittscore pa 3,9 pa begge
spersmalene, en framgang fra 3,6 1 2011.

FIGUR 9: RESPEKT, SERVICE OG INFORMASJON. Sgylene viser giennomsnittlig score med svaralternativer
pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er svaert negativ og 6 er svaert positiv.

5
4 + !
3 4 ]
2 4 ]
1 —
. Det er mulig a
Trygg pa at Far den Informasjonen legge frem sin
Blir mott med | Far den service : . S fra NAV bidrar K uf
respekt jeg trenger [\IAV |va-retar informasjon jeg til at jeg forstar sak uforstyrret
mine rettigheter| har behov for . ved NAV-
min sak bedre
kontoret
@oVar 2008 4,5 4,3 4,1 3,9 3,8 4,5
mVar 2009 4,3 4,0 3,8 3,7 3,6 4,2
oVar 2010 4,3 4,0 3,8 3,7 3,6 4,2
oVar 2011 4,3 4,0 3,8 3,6 3,6 4,2
mVar 2012 4,5 4,3 4,0 3,9 3,9 44




I figur 10 nedenfor har vi sett pa brukernes vurdering
av informasjon fordelt pa et utvalg av ytelsesgrupper.

Vi ser her en framgang for alle ytelsesgruppene,
unntatt barnetrygd. Framgangen er storst for forel-
drepenger fra i fjor. Dette kan ha sammenheng med
at det har vert satset pa & bedre informasjonen
overfor mottakerne av foreldrepenger, bl.a. med
egen svartelefon og facebookside.

FIGUR 10:

A kunne legge frem sin sak uforstyrret
Brukerne gir god tilbakemelding pa hvorvidt det er
mulig & legge frem sin sak uforstyrret hvis de har
behov for det. Gjennomsnittscoren pa 4,4 i arets
undersgkelse er en klar framgang fra i fjor og ligger
kun en tidel lavere enn i 2008.

«FAR DEN INFORMASJON JEG HAR BEHOV FOR», 2011 OG 2012, FORDELT PA ENKELTE TJENESTE-

GRUPPER. Sgylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er

sveert negativ og 6 er svart positiv.

@Var 2011 mVar 2012




2.5 Tid fra spknad til utbetaling

Brukerne som har fatt en ytelse i utvalgsperioden
blir spurt om deres opplevelse av tiden det tar fra
den sgker om en ytelse til de mottar utbetaling.

Ca. 50 prosent synes det tar sa lang tid som for-
ventet, om lag like stor andel som i 2011, mens ca.
25 prosent synes det tar lenger tid enn forventet.

Ser vi pa de som svarer at det «tok lengre tid enn
forventety», ser vi at resultatet i ar er tilbake pa
samme niva som i 2008, om lag 22 prosent, etter
at andelen har gétt gradvis ned fra over 30 prosent
12009. Andelen som sier at det tok kortere tid enn
forventet, er hoyere i arets undersgkelse enn i de
forutgaende arene.

FIGUR 11 TID FRA SOKNAD TIL UTBETALING. S@ylene viser gjennomsnittlig score med svaralternativer pa en
skala fra 1 til 6, hvor 1 er svaert negativ og 6 er sveert positiv.

Hvisdu sskte om penger, tok tiden fra saknad til utbetaling, kortere eller
lengre tid enn forventet, eller omtrent som forventet?

@Var 2008 mVar 2008 gVar 2010 oV ar 2011 mVar 2012
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0 % _. _. T
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Det tok kartere tid enn

forventet som jeq forventet

Det tok sa lang tid

Det tok lengre tid enn Vet ikke'Ubesvart
forventet.
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2.6 Hva er viktigst for brukerne?
Spersmalet «Hvor forneyd eller misforneyd er
du med den service du har fatt hos NAV helhetlig
sett?» skal belyse hva brukerne har som totalopp-
levelse av NAV. Hvis vi ser pa responsen pa alle
andre sporsméalene i undersgkelsen opp mot dette
totalspersmalet, kan vi méle hvilke spersmél som
er viktigst for brukerne nar de skal vurdere total-
opplevelsen av NAV. Huvis en bruker for eksempel
har hey score pé totalspersmalet og hey pa score
pa veiledningsspersmal og spersmal om respekt,
kan vi si at for denne brukeren er opplevelsen av
veiledning og respekt mest viktig for & gi NAV
god karakter pa totalopplevelsen.

Ved & gjore en enkel korrelasjonstest av sparsmalet
«hvor forneyd eller misforneyd er du med den
service du har fatt hos NAV helhetlig sett?» mot
alle tilfredshetsspersmaélene i undersegkelsen far vi
en ide om hva som er viktigst for brukene nar de
svarer pa spersmalene om tilfredshet med NAVs
service. Korrelasjonstesten som vises inneholder
kun data fra 2012.

Vi ser at det er variablene «NAV innftir forventningene»,
«Tillit til NAVs arbeid», “Jeg far den service jeg
trenger fra NAV”, ”’Jeg far den informasjonen jeg
trenger” og “Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine
rettigheter” som er sterkest korrelert med Tilfredshet.
Verdier opp til 0,2 er svak korrelasjon, verdier mellom
0,2 og 0,5 er relativt sterkt, men verdier over 0,5 er
meget sterk. Nér korrelasjonen er veldig sterk méa
man veare oppmerksom pa hva slags variabler man
ser pa. For eksempel er spersmélene ”Jeg far den
service jeg trenger fra NAV” (den sterkest korrelerte),
og “Hvor tilfreds er du med den helhetlige servicen

du far fra NAV (Tilfredshet)” sveert like utsagn, og
maéler sannsynligvis det samme. Imidlertid ser vi at
ogsa tilfredshet med informasjon og ivaretakelse av
rettigheter er sterkt korrelert med tilfredshet med
helhetlig service. Vi tolker ut fra dette at begge

deler er viktig for brukerne. De som synes de har
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fatt god informasjon, gir ogsé god score pa helhetlig
service, forventinger og tillit. Nederst i tabellen

ser vi at tilfredshet med nav.no og de to telefoni-
spersmalene er svakere korrelert. Dvs. at i de tilfeller
hvor brukerne er svart forneyd med NAVs nettsider,
sa gir dette ikke nadvendigvis tilfredse brukere. Det
samme ser vi telefoni-spersmalene. Selv om man er
forngyd med om en fikk svar pa det en lurte pa eller
at samtalen ble avsluttet pa en hyggelig og positiv
mate, sa er det ikke gitt at en er tilfreds med den hel-
hetlige servicen. Det kan for eksempel vare at man
likevel ikke far lost sin henvendelse pr. telefon.



TABELL 1: HVA ER VIKTIGST FOR BRUKERNE?.

Pearsons | Snitt score
koeffisient

NAV innfrir forventningene 0,822 4.1
Tillit til NAVs arbeid 0,74 3,9
Jeg far den service jeq trenger fra NAV 0,708 4,3
Jeg far den informasjon jeg har behov for 0,664 3,9
Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter 0,662 4
Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak bedre 0,651 39
Jeg blir mgtt med respekt nar jeg henvender meg til NAV 0,637 4,5
Ventetiden for a fa kontakt med rett person ved NAV kontoret 0,58 3,8
Veileder har gode kunnskaper om lover og regler som gjelder 0,57 44
min sak/ (henvendelse)
Veileder var interessert i finne gode l@sninger for meg 0,555 47
Det er mulig A legge frem sin sak uforstyrret ved NAV-kontoret 0,537 44
Veileder la vekt pa det jeg hadde 3 si 0,524 4.8
| hvilken grad fikk du svar pa det du lurte pa (TLF) 0,502 4,2
Veileder fikk meg til & se nye muligheter 0,478 3,7
| hvilken grad ble samtalen avsluttet pa en hyggelig og positiv 0,467 4,9
mate (TLF)
NAVs internettside nav.no 0,36 4.4
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VEDLEGG 1

Svarfordeling pa 6-punkts skala, alle skalaspgrsmal
Nedenfor viser vi svarfordelingen pa 6-punkts skala som er benyttet i undersekelsen.

FIGUR 12: SVARFORDELING ALLE SKALASP@RSMAL 2012.

ESvert misforngyd 02 O3 04 O5 BSvertfornoyd
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NAV kontoret. ‘ ‘
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| hvilken grad ble samtalen avsluttet pa en hyggelig I ‘ I ‘
og positiv mate? (TLF) ‘ ‘

NAVSs internettside nav.no | |

Blir mgtt med respekt | |

Far den service jeg trenger [ [

Trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter [

Far den informasjon jeg har behov for [ [

Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min | I
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VEDLEGG 2

Utvalgsanalyse
Tabell 2 viser prosentvis fordeling av brukergrupper for undersekelsen fra 2008 til 2012 og utvalgssterrelsen
1 prosent for 2012.

TABELL 2: PROSENTVIS FORDELING AV RESPONDENTENE FORDELT PA BRUKERGRUPPER, 2008-2012, SAMT
TILSVARENDE FOR UTVALGET FOR 2012.
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Utvalget viser ingen vesentlige skjevheter for brukergrupper som har blitt intervjuet i forhold til utval-
get som er trukket. Gruppene ledige og mottakere av barnetrygd er noe underrepresentert. Gruppene
hjelpemidler og alderspensjon er noe overrepresentert.



// Rapport // Persombrukerundersgkelsen 2012

TABELL 3: RESPONDENTER FORDELT PA BRUKERGRUPPER, 2008-2012, SAMT TILSVARENDE FOR UTVALGET
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Vi ser av og til i undersekelsene at alder har betydning for tilfredshet. Seerlig gruppene alderspensjon og
hjelpemidler har en stor andel eldre brukere, og de eldre gir hoy score pa tilfredshet sammenlignet med de
yngre gruppene. Det er ogsa slik at det vanligvis er vanskeligere a fa unge til & svare pa sperreunderseokelser,
sd man kan fa en overvekt av respondenter som har en sterre tendens til & gi positiv score pa svarene.

I denne undersegkelsen er det ingen vesentlige skjevheter nér vi ser pa aldersgrupper i forhold til utvalget.
De unge er noe underrepresentert og de eldre noe overrepresentert (som forventet), men ikke i den grad
at det har betydning for resultatene. Personer over 80 dr ble ved en feil ikke inkludert i arets utvalg. Dette
fikk betydning for score pa tilfredshet for gruppen hjelpemidler. Nar vi kontrollerer for alder for denne
gruppen, er det ingen vesentlig endring i tilfredshet for denne gruppen i forhold til i fjor.




TABELL 4: RESPONDENTER FORDELT PA BRUKERGRUPPER, 2008-2012, SAMT TILSVARENDE FOR UTVALGET

FOR 2012
Alders- Utvalg Utvalg Utvalg Respons Respons Respons
grupper 2010 2011 2012 2010 2011 2012
Under 20 1,3 1,3 2,5 1,1 0,9 1,5
20-29 ar 19 17,3 19,3 15,5 14,3 139
30-39 ar 26,4 25,8 25,2 24,7 23,2 21,7
40-49 ar 22,0 22,0 22,4 21,2 22,6 22,2
50-59 ar 16,2 15,3 16,2 18,2 18,1 20,3
60-69 ar 10,3 13,1 129 14,2 17 18,2
Over 70 ar 4.8 5,2 15 51 39 2,2
100 100 100,0 100 100 100,0

Det trekkes like store utvalg per fylke, og det intervjues ogsa like mange personer per fylke. Deretter
vektes datamaterialet etter fylkesstorrelse.

TABELL 5: ANTALL INTERVJU PER FYLKE. 2008 TIL 2012

Fylle War 2008 War 20039 War 2010 War 2011 War 2012 |Total

Estfold 451 447 432 4586 425 2211
Lkershus G653 G458 826 851 G156 3203
Cislo 731 785 759 801 T48 3882
Hedimark: 338 335 324 342z 18 1657
Cippland 317 315 304 321 298 1668
Buskerud 371 355 356 375 350 1820
Westold 365 352 350 389 44 17890
Telamark 297 235 285 301 280 1458
Aust-Agder 182 120 174 184 171 sa1
Vest-2gder 287 285 273 230 270 1407
Rogaland 472 455 452 47T 445 2314
Hordaland G765 871 G485 G384 G637 3318
Sogn ofg Fjordane 185 153 17 F 187 174 906
Mere cg Romsdal 401 3898 384 405 are 1967
Ser-Trandelag 445 442 427 451 420 21848
Mord-Tre ndelag 24z z40 Z3Z z245 228 1187
Mordland 4585 452 455 432 458 2384
Troms 298 287 287 303 282 1458
Finnmark: 176 175 159 179 166 t=latal
Total 7435 73T 7127 T5Z4 70045 35448

Tabellen viser antall personer intervjuet per fylke. Tallene er vektet.
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VEDLEGG 3 - Sporreskjema

Variabler for brukerundersokelse; Forvaltningslopet

Barnetrygd
Omsorgspenger
Fedselspenger
Hjelpemidler
Kontantstgtte
Alderspensjon
Ufgrepensjon

1. Pa hvilke mater har du vaert i kontakt med NAV siste 6 mnd.? (flere svar er mulig)
a- Har veert innom et NAV kontor
b- Har hatt kontakt med NAV per telefon

c- Har hatt mgte/samtale med NAV ansatt ved NAV kontor

d- Oppmgte ved NAV hjelpemiddelsentral

e_

f- Har benyttet NAV sine sider pa Internett (informasjonssgk/ selvbetjening /selvregistrering
via nettsiden www.nav.no )

g- Har benyttet elektronisk kommunikasjon (e-post, SMS)

h- Har ikke hatt kontakt de siste 6 mnd. / Ubesvart (SKAL INKLUDERES | UNDERS®KELSEN)

2. Omtrent hvor mange ganger har du vaert i kontakt med NAV i lgpet av de siste 6 maneder?:
0 ganger

1 gang

2-5 ganger

6 eller flere ganger

vet ikke/ikke aktuelt

vk wnN =

3. Far du gkonomiske ytelser i dag, i tilfelle hvilke (LES OPP) (flere svar er mulig)

1. Statlige ytelser (for eksempel kontantstgtte, barnetrygd, alderspensjon, ufgrepensjon og
lignende)

2. Kommunale ytelser (for eksempel bostgtte, sosialhjelp)

3. Annet

4, Ingen

4. Da du spkte om penger, tok tiden fra spknad til utbetaling, kortere eller lengre tid enn forventet,
eller omtrent som forventet? (filter 1,2 i forrige spm)

a. Det tok kortere tid enn forventet

b. Det tok sa lang tid som jeg forventet
C. Det tok lengre tid enn forventet.

d Ubesvart
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5. Har du mottatt brev fra NAV i det siste? (siste 6 mnd.)
Ja

Nei

Vet ikke/husker ikke

6. Tenk pa det siste brevet du fikk. Skala 1-5 med ytterpunktene svaert lett - svaert vanskelig
Filter Hvis ja i spm 5.

Hvor lett eller vanskelig syntes du det var a forsta spraket i dette brevet?

1) Sveert lett

2) Lett

3) Verken eller

4) Vanskelig

5) Sveert vanskelig

6) Vet ikke/husker ikke

7. Hvor misforngyd eller forngyd er du med fglgende(skala 1-6)
1. Ventetiden for a fa kontakt med rett person ved NAV kontoret (Filter spm.) 1a, c, d).
2. NAVs internettside 'nav.no’ (filter spm 1f)

8. Tenk pa den sist gang du tok kontakt med NAV pr. telefon. Skala 1-6 hvor ytterpunktene er |
sveert liten grad - | svaert stor grad. (Filter 1b)

1.1 hvilken grad fikk du svar pa det du lurte pa?

2. I hvilken grad ble samtalen avsluttet pa en hyggelig og positiv mate?

9. Hvor uenig eller enig er du i felgende (1-6):

1 Jeg blir mgtt med respekt nar jeg henvender meg til NAV

2 Jeg far den service jeg trenger fra NAV

3. Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter

4, Jeg far den informasjon jeg har behov for

5. Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak bedre

6. Det er mulig a legge frem sin sak uforstyrret ved NAV kontoret dersom man har behov for det
(filter spm a, c)

17. Tenk tilbake pa dine erfaringer med NAVs service; (skala 1-6)
1. Hvor forngyd eller misforngyd er du med den service du har fatt hos NAV helhetlig sett?

2. | hvilken grad opplever du at NAV innfrir dine forventninger?
(bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svaert liten grad - svaert stor grad)

3. Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?
(bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svaert liten tillit - svaert stor tillit)
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18. Hva er din hgyeste fullfprte utdanning?
1. Grunnskole

2. Videregaende

3. Universitet/hgyskole

Variabler for brukerundersokelse; Oppfolging

Helt ledige

Delvis sysselsatte

Ordinzere tiltaksdeltakere
Andre ordinzere arbeidssgkere
Sykmeldte 12 - 52 uker

AAP (Arbeidsavklaringspenger)
Enslige forsgrgere

1. Pa hvilke mater har du vaert i kontakt med NAV siste 6 mnd.? (flere svar er mulig)
i- Har veert innom et NAV kontor

j- Har hatt kontakt med NAV per telefon

k- Har hatt mgte/samtale med NAV ansatt ved NAV kontor

m- Hatt mgte med NAV ansatt pa min arbeidsplass

n- Har benyttet NAV sine sider pa Internett (informasjonssgk/ selvbetjening /selvregistrering

via nettsiden www.nav.no )
o- Har benyttet elektronisk kommunikasjon (e-post, SMS)
p- Har ikke hatt kontakt de siste 6 mnd. / Ubesvart (SKAL INKLUDERES | UNDERS®KELSEN)

2. Omtrent hvor mange ganger har du vaert i kontakt med NAV i lgpet av de siste 6 maneder?:

7. 0 ganger

8. 1 gang

9. 2-5 ganger

10.  6eller flere ganger
11.  vet ikke/ikke aktuelt

3 Far du pkonomiske ytelser i dag, i tilfelle hvilke (LES OPP) (flere svar er mulig)

5. Statlige ytelser (for eksempel dagpenger, arbeidsavklaringspenger, alderspensjon,
barnetrygd, kontantstgtte, sykepenger, ufgrepensjon, eller lignende)

6. Kommunale ytelser (for eksempel bostgtte, sosialhjelp)

7. Annet

8. Ingen



4. Da du spkte om penger, tok tiden fra spknad til utbetaling, kortere eller lengre tid enn for-
ventet, eller omtrent som forventet? (filter 1,2 i forrige spm)

a. Det tok kortere tid enn forventet

b. Det tok sa lang tid som jeg forventet
C. Det tok lengre tid enn forventet.

d. Vet ikke/ Ubesvart

5. Har du mottatt brev fra NAV i det siste? (siste 6 mnd.)
Ja

Nei

Vet ikke/husker ikke

12. Tenk pa det siste brevet du fikk. Skala 1-5 med ytterpunktene svaert lett - svaert vanskelig
Filter Hvis jaispm 5.

Hvor lett eller vanskelig syntes du det var a forsta spraket i dette brevet?

7) Sveert lett

8) Lett

9) Verken eller

10)  Vanskelig

11)  Sveert vanskelig

12) Vet ikke/husker ikke

7. Hvor misforngyd eller forngyd er du med fglgende (skala 1-6):
3. Ventetiden for a fa kontakt med rett person ved NAV kontoret (Filter spm. 13, c,).
4, NAVs internettside 'nav.no’ (filter spm 1f)

8. Tenk pa den sist gang du tok kontakt med NAV pr. telefon. Skala 1-6 hvor ytterpunktene er
| sveert liten grad - | sveert stor grad. (Filter 1b)

1.1 hvilken grad fikk du svar pa det du lurte pa?
2. I hvilken grad ble samtalen avsluttet pa en hyggelig og positiv mate?

9. Hvor uenig eller enig er du i felgende (skala 1-6) :

7. Jeg blir mgtt med respekt nar jeg henvender meg til NAV

8. Jeg far den service jeg trenger fra NAV

9 Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter

10.  Jegfar den informasjon jeg har behov for

11.  Informasjonen fra NAV bidrar til at jeg forstar min sak bedre

12.  Det er mulig a legge frem sin sak uforstyrret ved NAV kontoret dersom man har
behov for det (filter spm a, c)
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10. Har du behov for folgende fra ansatte ved NAV-kontoret? (JA, Nei, Vet ikke)
1. Mer informasjon

2. Samtale med veileder/saksbehandler

3. En plan for hva du skal gjgre videre

11. Har du hatt en eller flere samtaler med en saksbehandler/veileder pa NAV kontoret i lppet
av de siste 6 mnd?

1. Ja

2. Nei

3. Usikker /Vet ikke

12. Har du avtale om en slik samtale i lppet av neermeste fremtid?(filter spm 11, nei, vet ikke)
1. Ja

2. Nei

3. Vet ikke

13. Tenk pa den siste samtalen du hadde med saksbehandler/veileder i NAV (filter spm 11, ja),
Hvor enig/uenig er du i folgende: (Skala 1-6)

1. Saksbehandler la vekt pa det jeg hadde a si

2. Saksbehandler var interessert i finne gode @sninger for meg

3. Saksbehandler har gode kunnskaper om lover og regler som gjelder min sak/(henvendelse).

4, Saksbehandler fikk meg til & se nye muligheter

14. Hvilket av de to utsagnene passer best for deg (filter spm 11, ja):

1. Jeg forholder meg stort sett til én veileder/saksbehandler ved NAV kontoret
2. Jeg forholder meg stadig til nye veiledere/saksbehandlere ved NAV kontoret
3. Ingen av de??

15.. Er du for tiden arbeidsspker?

1. Ja
2. Nei
3. Usikker

16. Jeg har inntrykk av at saksbehandler/ veileder har gode kunnskaper om arbeidsmarkedet
og ledige stillinger (filter spm 15, alt 1)

1. Ja
2. Nei
3. Usikker

17. Tenk tilbake pa dine erfaringer med NAVs service; (skala 1-6)
1. Hvor forngyd eller misforngyd er du med den service du har fatt hos NAV helhetlig sett?
(bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svaert misforngyd - svaert forngyd)



2. | hvilken grad opplever du at NAV innfrir dine forventninger?
(bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: sveert liten grad - svaert stor grad)

3. Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?
(bruk av skala fra 1-6 med ytterpunktene: svaert liten tillit - svaert stor tillit)

18. Hva er din hgyeste fullfgrte utdanning?
1. Grunnskole

2. Videregaende

3. Universitet/hgyskole
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