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| rapporten presenterer vi noen utvalgte funn fra NAVs Personbrukerunderspkelse og Arbeids-
giverundersgkelse 2020. Siden fjorarets undersgkelser har to store hendelser truffet NAV: | ok-
tober 2019 ble det kjent at NAV over flere ar har feilpraktisert folketrygdlovens oppholdskrav
(E@S-saken), og fra mars 2020 har koronasituasjonen medfgrt at mange virksomheter har mistet
kundegrunnlaget og at arbeidsledigheten har gkt uten like i nyere tid.

Koronasituasjonen har fatt store fglger for brukertilfredsheten med NAV. Blant personbrukerne
sier 66 prosent at de er forngyde med NAV, mot 77 prosent dret fgr. Reduksjonen i brukertilfreds-
heten skyldes i stor grad at arbeidssgkerne har blitt mindre forngyde. Blant disse er 57 prosent
forngyde med NAV, mot 73 prosent dret fgr. Mye skyldes gkte ventetider pa dagpenger som fglge
av stor saksinngang. | pavente av saksbehandling har det veert mulig & fa forskudd pa dagpen-
ger. Vi finner at dette pker brukertilfredsheten noe, men at mange brukere samtidig opplever den
gkonomiske situasjonen som mer utrygqg frem til de far svar pa sgknaden.

Tilliten til NAV er redusert i mindre grad enn brukertilfredsheten. For andre brukergrupper enn ar-
beidssgkerne er tilliten til NAV pa samme niva som foregaende ar. Med andre ord er tilliten til NAV
i stor grad opprettholdt. Tilliten ser ogsa ut til a vaere lite pavirket av E@QS-saken. Vi pastar derfor
at NAV har en «leveranseutfordring» mer enn en «tillitsutfordring».

Blant arbeidsgiverne er 79 prosent forngyde med NAV, tilsvarende som i 2019. Tilfredsheten er
imidlertid noe lavere blant de private virksomhetene som er mest rammet av koronasituasjonen.
Her er 73 prosent forngyde med NAV. Totalt er 65 prosent av virksomhetene forngyde med NAVs
handtering av koronasituasjonen. Blant virksomhetene med mest koronarelaterte utfordringer
er 58 prosent forngyde med NAVs handtering.

79 prosent av arbeidsgiverne svarer positivt pa spgrsmalet om tillit til NAV. Dette er uendret fra
i fjor. Arbeidsgivernes tilfredshet med NAV har altsa ikke gatt ned samlet sett, men det ser ut til
at NAV har en leveranseutfordring overfor de virksomhetene som er mest rammet av koronasitu-
asjonen. Som i fjordrets undersgkelse blir NAVs nye digitale lgsninger godt mottatt av virksom-
hetene.

Takk

Vi takker de mange som bidrar til & videreutvikle undersekelsene. Vi retter en spesiell takk til de
NAVs brukerundersgkelser: brukerrepresentanter, brukerne som tar seg tid til & delta i undersegkel-
ansatte i NAV og andre som gir tilbakemelding p4  sene.



Personbrukerundersokelsen og Arbeidsgiverunderse-
kelsen er NAVs éarlige brukerundersokelser. Arets
brukerundersekelser i NAV ble gjennomfert under
spesielle omstendigheter. I midten av mars ble befolk-
ningen bedt om & holde fysisk avstand til hverandre pa
grunn av koronapandemien. Mange virksomheter
mistet store deler av kundegrunnlaget, og en del
naeringer fikk i praksis yrkesforbud. En mangedobling
av arbeidsledigheten resulterte i en sgknadsinngang til
NAV uten like (Gjerde, Engel Jensen & Sarbg, 2020).
Noen maneder tidligere ble det avdekket at NAV har
feilpraktisert E@QS-regelverket i en &rrekke (NOU
2020:9). I neste avsnitt utdyper vi hvordan disse hen-
delsene kan ha pavirket brukernes syn pa NAV, for vi
skisserer oppbygningen av rapporten.

Den siste tids hendelser har utfordret NAVs evne til &
levere gode tjenester til innbyggerne, og kan ogsa ha
utfordret tilliten til NAV. I oktober 2019 ble det kjent
at NAV over flere ar har feilpraktisert folketrygdlo-
vens oppholdskrav ved reiser i E@S-omréadet
(«E@S-saken»). Det forelopige anslaget om rettsan-
vendelsesfeil omfatter 89 dommer, mens anslaget om
feil praksis i saker med mindre belepsomfang er 4000
(NOU 2020:9). Denne feilpraktiseringen kan gjore
det vanskeligere for brukerne & stole pé at NAV hand-
ler etter reglene. Saken kan ogsa ha bidratt til at bru-
kere som i utgangspunktet ikke var berorte ogsé fikk
darligere tjenester. Eksempelvis kom det flere hen-
vendelser til NAV om hvorvidt vedtak og beregninger
var riktige. Dette forte til gkte ventetider pé telefon
for andre brukere.

I mars 2020 ble landet rammet av koronapandemien.
For NAV resulterte dette i en saksinngang uten like
fra permitterte og arbeidsledige (Gjerde et al., 2020).
Selv om det kom paé plass lesninger for forskuddsut-
betalinger, opplevde mange som bratt befant seg i en
vanskelig situasjon at saksbehandlingen ikke var rask
nok. Samtidig matte NAV pa grunn av smittevernhen-
syn mete brukere pa nye mater, som pa chat og
videometer, noe som ogsa kan ha pévirket brukertil-
fredsheten.

Store hendelser som dette far naturlig nok gjenklang i
mediebildet. Siden oktober 2019 er antall artikler som
omtaler «nav» fordoblet sammenlignet med tidligere.
I ménedene etter at E@QS-saken ble kjent, inneholdt
mer enn 20 prosent av omtalene ordet «tillity (Figur
1). Etter mars 2020 har mer enn 15 prosent av omta-
lene inneholdt sekeordet «vent*», som fanger opp
blant annet «venter» og «ventetider». Vi finner altsé
en indikasjon pa at E@S-saken dreier seg om tillit,
mens koronasituasjonen dreier seg mer om leveransen
av tjenester; altsa det som mer direkte angér brukertil-
fredsheten. Senere i rapporten viser vi at det forst og
fremst er koronasituasjonen som har fatt folger for
brukertilfredsheten, mens tilliten til NAV er noe min-
dre pavirket av de to hendelsene. Vi vil derfor argu-
mentere for at NAV har en sterre «leveranseutfor-
dring» enn «tillitsutfordringy.

Figur 1: Medieoppslag angaende NAV, andel med
ordene vent* oq tillit.
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Leseveiledning

I rapporten presenterer vi noen utvalgte funn fra bru-
kerundersokelsene. Vi ser nermere pé endringer i
brukertilfredshet og tillit samlet, for enkelte bruker-
grupper og for spesifikke tjenester og aspekter ved
NAYV. Vi ser ogsé nermere pa hvordan koronasitua-
sjonen har pavirket brukernes situasjon relatert til
okonomi og muligheter pa arbeidsmarkedet.



Kort om tillit, brukertilfredshet og respekt

Tillit og tilfredshet med tjenester er blant de mest overord-
nete og vanligste spgrsmalene i brukerundersgkelser
(Kjpllesdal Eide & Nonseid, 2017; Morgeson & Petrescu,
2011; Weerakkody, Irani, Lee, Hindi & Osman, 2014). | tillegg
males NAV pa i hvor stor grad brukerne opplever a bli mgtt
med respekt. Disse tre dimensjonene henger sammen, men
kan ogsa forstas hver for seg.

Tillit er et abstrakt begrep som kan tolkes pa ulike mater.
Forenklet sett dreier det seg om hvorvidt en stoler pa at
motparten handler i ens egen interesse (Gulbrandsen, 2000;
Putnam, 1993). Tilliten kan formes av den enkeltes erfarin-
ger (spesifikk tillit) samt mer generelle oppfatninger som
tiltro til medmennesker og rettsstat (generell tillit). Det at
brukerne har tillit til det offentlige gjgr trolig samhandlingen
enklere, ved at kontrollbehov reduseres (Boix & Posner,
1998; Luhmann, 1999; Nyberg, Grggaard & Arntzen, 2016).

Tilfredshetsspgrsmalet er rettet mer inn mot brukerens kon-
krete erfaring med NAV de siste seks manedene. Spgrsmalet
fremstar derfor som snevrere enn tillit. Brukertilfredshet kan
forstas som brukernes «stemme» og egen evaluering av
motet med NAV. | offentlig sektor er brukernes evaluering av
stor betydning fordi det er sjelden en har én etablert defini-
sjon pa hva som er god tjenestekvalitet. Brukertilfredshet
kan derfor forstas bade som en refleksjon, og del av, tjenes-
tekvaliteten (Morgeson & Petrescu, 2011).

Brukernes forventninger til NAV antas a pavirke hvor for-
ngyde de blir med tjenestene. Eksempelvis kan en bruker
med hgye forventninger til NAV bli skuffet hvis forventnin-
gene ikke innfris, og visa versa (James, 2009). Det er mange
faktorer som kan pavirke forventningene til NAV, eksempel-
vis kommunikasjon fra NAV selv, medieoppslag, bekjentes

skildringer av sin erfaring med NAV og kvaliteten pa andre
offentlige og private tjenester (NAV, 2019a).

Respekt dreier seg om & anerkjenne den andre - i NAVs til-
felle brukeren (Beach, Duggan, Cassel & Geller, 2007;
Darwall, 1977). Det a sette brukeren i sentrum ble vektlagt i
arbeidet med opprettelsen av NAV, og er en sentral del av
senere virksomhetsstrategier (NAV, 2019b) og arbeid i bru-
kerutvalgene. Mer oppmerksomhet mot brukerens situasjon
knyttes til det & behandle brukeren med respekt, som «men-
neske og enkeltindividy, og det & gi brukeren innflytelse i
egen sak (Arbeids- og sosialdepartementet, 2005). | praksis
betyr det at oppmerksomheten rettes mot brukeren, noe
som skal gi grunnlag for brukermedvirkning og brukerdre-
vet tjenesteutvikling. | NAVs veiledningsplattform - som lig-
ger til grunn for oppleering av og utgvelse av veiledning i
NAV - reflekteres dette i et mellommenneskelig perspektiv.
Det handler om & mete noen slik vi selv ville gnsket & bli
mett, og a ta hensyn til andres holdninger og verdier, uten a
veere kritisk og fordgmmende.

| Personbrukerundersgkelsen maler vi tilfredshet, tillit og

respekt ved felgende spgrsmal som besvares pa en

sekspunktsskala. Utgangspunktet er erfaringer med NAV de
siste seks manedene:

« Tilfredshet: Tenk tiloake pa dine egne erfaringer med
NAV de siste seks manedene. Hvor forngyd eller misfor-
neyd er du med NAV, helhetlig sett??

»  Tillit: Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?

«  Respekt: Jeg blir mgtt med respekt fra NAV

| Arbeidsgiverundersgkelsen er det tilsvarende spgrsmal om
tilfredshet og tillit, men ikke et spgrsmal om respekt.

2 Fra 2020 er spgrsmalet noe mer generalisert, da tidligere versjoner spurte om NAVs service (Nyberg, Thorgersen, Holbaek-Johansen,
Otterbekk & Friis-Petersen, 2019). Brukertester pa nav.no tilsier at endringen ikke pavirker tidsserien.

Den forste delen av rapporten omtaler funn fra per-
sonbrukerundersgkelsen, mens den andre delen omta-
ler funn fra arbeidsgiverundersegkelsen. Delene kan
leses hver for seg. Enkelte steder stopper vi opp og
drefter funnene sé langt. Disse delene kan ogsé leses
for seg. Metodisk informasjon om undersgkelsene har
vi samlet i vedleggene.

I denne delen ser vi forst neermere pa endringer i tre
overordnete forhold ved brukeropplevelsen og hva
som pavirker disse. Deretter underseker vi i hvor stor
grad brukerne opplever at deres situasjon pa arbeids-
markedet er rammet av koronasituasjonen og hva som
kjennetegner de brukerne som er mest rammet.



Tilfredshet, tillit og respekt

I hvor stor grad er brukerne forngyde, gitt egne erfa-
ringer med NAV (brukertilfredshet)? Hvor stor tillit
har brukerne til NAV i sin helhet? I hvor stor grad
opplever brukerne a bli mett med respekt? I denne
delen knytter vi endringer i disse indikatorene opp til
koronasituasjonen, E@QS-saken og endringer i NAVs
tjenester. Vi undersgker ogsé hvilke spesifikke aspek-
ter ved NA Vs tjenester som pavirker brukertilfredshe-
ten og om brukertilfredsheten pavirkes av nye meote-
former.

Sterst nedgang i brukertilfredsheten

Andelen brukere som var forneyde med NAV var sta-
bil frem til 2019, mens tilliten til NAV og opplevelsen
av & bli mett med respekt okte noe. 1 2020 er det imid-
lertid en nedgang i de tre indikatorene (Figur 2: bru-
kernes overordnete evaluering av NAV. Prosent for-
neyde, med 95 prosent konfidensintervall). Andelen
brukere som er forngyde med NAV har sunket fra 77
til 66 prosent. Andelen brukere som opplever a bli
mett med respekt har sunket fra 81 til 77 prosent,
mens andelen brukere som har tillit til NAV har sun-
ket fra 72 til 66 prosent. Nedgangen er dermed storst i
den generelle tilfredsheten med NAV, mens respekt

og tillit ligger pa nivaer som ikke er helt ulikt tidligere
ar.

Figur 2: brukernes overordnete evaluering av NAV.
Prosent forngyde, med 95 prosent konfidensintervall
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Brukertilfredsheten varierer betydelig mellom bruker-
gruppene. Sekere av foreldrepenger, alderspensjon og

Figur 3: prosent forngyde brukere de to siste ar, fordelt pa brukergrupper, med 95 prosent konfidensintervall.
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kontantstette er over tid blant de mest forngyde bru-
kerne, sammen med de som fér oppfelging i forbin-
delse med sykmelding og arbeidsavklaringspenger
(AAP) (Figur 3). Blant disse er mellom 76 og 85 pro-
sent forngyde med NAV. Blant de minst forneyde
brukerne finner vi vanligvis de som sgker om barnebi-
drag (begge parter medregnet), brukere med nedsatt
arbeidsevne uten AAP og brukere som har sgkt om
hjelpe- og/eller grunnstenad. Blant disse er mellom 56
og 65 prosent forngyde.

Tilfredsheten i den enkelte brukergruppe over tid er
vanligvis stabil. Sterre endringer folger som oftest
storre endringer i NAVs regelverk og tjenester. Arets
brukerundersokelse ble gjennomfort i en situasjon
hvor NAVs evne til & levere tjenester ble utfordret av
koronapandemien. Sammenlignet med fjoraret er det
derfor, ikke uventet, en reduksjon eller tendens til
reduksjon 1 brukertilfredsheten blant de fleste bruker-
grupper (Figur 3).

Den storste negative utviklingen i brukertilfredsheten
er blant arbeidssekerne. I ar er kun 57 prosent av disse
forneyde med NAV, sammenlignet med 73 prosent i
fjor. Som vi viser senere i rapporten, forklarer denne
endringen blant arbeidssekerne mye av den totale
reduksjonen i brukertilfredsheten. P4 grunn av den
store koronarelaterte gkningen i arbeidsledigheten har
mange 1 denne gruppen opplevd okt ventetid. Ogsa
gruppens sammensetning er endret sammenlignet
med fjoraret. Den storste forskjellen i sammensetning
er at vesentlig flere er permitterte og at det er flere nye
arbeidssekere enn vanlig. Hovedsakelig bestar grup-
pen av helt eller delvis ledige, som enten er permit-
terte eller ikke. Blant disse er det de helt ledige per-
mitterte som er mest forneyde med NAV (64 prosent),
deretter helt ledige (60 prosent), delvis ledige permit-
terte (59 prosent) og delvis ledige (51 prosent).

Brukere som har sgkt om dagpenger er, ikke overras-
kende, de som er minst forneyde med ventetiden. Kun
45 prosent av disse brukerne sier de er forngyde med
ventetiden 1 ar, mot 78 prosent i fjor. @kt ventetid
skyldes at NAV mottok et stort antall dagpengeseokna-
der pé kort tid. Eksempelvis kom det inn mer en
200 000 seknader om dagpenger pa under to uker i
mars (NAV, 2020). Dette fikk store konsekvenser for

saksbehandlingskeen fram mot sommeren. Venteti-
den blant arbeidssekerne har en relativt sterk sam-
menheng med brukertilfredsheten (R?=0,33).

I pavente av svar pa seknaden har det veert mulig & fa
forskudd pa dagpenger (Bakken & Vidal-Gil, 2020).
Forskuddsordningen synes & ha blitt godt mottatt av
brukerne. Ordningen eker brukertilfredsheten betyde-
lig blant de brukerne som fortsatt venter pa svar pa
soknaden (Figur 4: brukertilfredshet fordelt pé sok-
nadsutfall og forskuddsordning. Prosent forneyde
brukere, med 95% konfidensintervall). Samtidig ser vi
at de brukere som utlgste forskudd, men som senere
har fatt negativt svar pa dagpengeseknaden, er sveert
lite forneyde.

Figur 4: brukertilfredshet fordelt pa spknadsutfall og

forskuddsordning. Prosent forngyde brukere, med
95% konfidensintervall
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I fjor forventet vi hoyere tilfredshet pa foreldrepenge-
omradet pa grunn av implementering av en ny digital
soknadstjeneste integrert med et modernisert saksbe-
handlingssystem. Denne endringen s& vi imidlertid
ikke reflektert i brukernes opplevelser, trolig pa grunn
av at lesningen i fjor fortsatt delvis var i en implemen-
teringsfase (Nyberg et al., 2019). Siden da er lasnin-
gen implementert og ytterligere utviklet. Det er trolig
arsaken til at vi i ar ser at sgkere av foreldrepenger er
betydelig mer forneyde enn tidligere: 85 prosent er
forngyde med NAV, sammenlignet med 72 prosent
foregaende ar.



For en del av de evrige brukergruppene er tendensen
at de er noe mindre forngyde med NAV i &r enn i fjor.
For noen av gruppene henger det trolig sammen med
at brukerne pa grunn av koronarestriksjoner tidvis har
fatt mindre oppfelging enn vanlig, som for sykmeldte
over 12 uker, AAP- og hjelpemiddelmottakere. Det
skyldes blant annet meterestriksjoner og interne
omprioriteringer i NAV. Det er ogsd mulig at EOQS-
saken kan sla ekstra inn i grupper hvor dette er aktuelt,
som AAP-mottakere og sykmeldte. I fjor var det en
vesentlig reduksjon i AAP-mottakernes tilfredshet,
trolig som folge av innstramningene i regelverket
(Nyberg et al., 2019). Det kan fortsatt bidra til mis-
ngye. Vi kan heller ikke utelukke at en mer generell
misneye med NAV kan sl inn negativt i brukertil-
fredsheten, ogsa i brukergrupper hvor tjenestene ikke
nedvendigvis har blitt darligere.

Liten variasjon mellom fylkene

Brukertilfredsheten varierer ogsa mellom fylkene,
men forskjellen er mindre mellom fylkene enn den vi
sa for brukergruppene. De mest forngyde brukerne fin-
ner vi i Rogaland, Nordland og Viken (om lag 69 pro-
sent forneyde), mens de minst forngyde er i Mere og
Romsdal, Vestfold og Telemark og Innlandet (om lag
64 prosent; se ogsa Vedlegg 3). En nylig analyse viser
at variasjoner i brukertilfredsheten forst og fremst mé
forstés pé individniva, og dels pA NAV-kontornivéa for
de brukerne som er under oppfelging. En méa derfor
vaere varsom med & tolke ulikheter mellom fylker som
a bero pa systematiske forhold ved NAV. En modell
som tar hegyde for dette ville resultert i at ulikhetene
mellom fylkene blir mindre enn nevnt her (Nyberg,
Otterbekk, Friis-Petersen & Thorgersen, 2020).

Hvordan pavirker Kkoronasituasjonen og EOS-
saken brukertilfredsheten og tilliten til NAV?

Fallet i andelen som er forngyde med NAV har, som
vist over, sterk sammenheng med redusert brukertil-
fredshet blant arbeidssekerne. En hovedarsak til ned-
gangen er okt ventetid pd dagpengeseknader. Altsa
tyder mye pa at dette skyldes koronasituasjonen, men
det kan ogsé tenkes at E®S-saken har ssmmenheng med
brukernes vurdering av NAV. I dette avsnittet ser vi
narmere pa hvordan brukernes oppfatning av handte-
ringen av de ulike hendelsene pavirker brukertilfredshe-
ten og tilliten til NAV. I undersekelsen ba vi brukerne

om & vurdere pa en sekspunktsskala hvor uenige (1)
eller enige (6) de var i at koronasituasjonen og E@QS-sa-
ken er handtert godt. 81 prosent av brukerne mente at
myndighetenes koronahéndtering har vert god, 62 pro-
sent mente at NAVs handtering av koronasituasjonen
har veert god, og 43 prosent mente at NAVs handtering
av E@S-saken har veert god (under halvparten av respon-
dentene valgte & svare pa det siste spersmalet).

Siden vi er opptatt av hvordan hindteringen av de to
hendelsene pévirker brukertilfredsheten og tilliten,
satte vi opp to regresjonsmodeller med henholdsvis
brukertilfredshet og tillit som avhengige variabler, og
de tre overnevnte spersmélene som uavhengige varia-
bler (modellene er ikke gjengitt her). Alle spersmé-
lene er mélt med en sekspunktsskala. Som forventet,
er det oppfatningen av NAVs handtering av koronasi-
tuasjonen som pévirker brukertilfredsheten og tilliten
til NAV mest. Ett poengs ekning i vurderingen eker
bade brukertilfredsheten og tilliten med om lag 0,4
poeng (Figur 5: marginaleffekter av brukernes oppfat-
ning av krisehandtering pa tillit og brukertilfredshet).
Oppfatningen av myndighetenes vurdering mer gene-
relt har ogsa en signifikant, men svakere sammenheng
med brukertilfredshet og tilliten til NAV.

Figur 5: marginaleffekter av brukernes oppfatning av
krisehandtering pa tillit og brukertilfredshet
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sjonen. Det kan skyldes at saken né ligger noe tilbake i
tid og at relativt fi brukere var direkte berert. Sistnevnte
kan ogsé vaere arsaken til at handteringen av EQS-sa-
ken har sterre sammenheng med tilliten til NAV, enn
med brukertilfredsheten (p<0,001). E@S-saken ser
altsd ut til & utfordre tilliten til NAV mer enn den utfor-
drer brukertilfredsheten.

Dersom disse tre variablene hadde forklart alle varia-
sjoner 1 brukertilfredshet og tillit, kunne vi forventet at
tilliten til NAV falt mer enn brukertilfredsheten. Men
som vist i Figur 2: brukernes overordnete evaluering av
NAV. Prosent forneyde, med 95 prosent konfidensin-
tervall, er tilfellet det motsatte: brukertilfredsheten fal-
ler mer enn tilliten. Eksempelvis kan det tenkes at fallet
1 brukertilfredsheten reflekterer konkrete darlige erfa-
ringer med NAV, men at dette slar noe mindre ut i tilli-
ten. Dette forholdet blir spesielt tydelig dersom vi skil-
ler ut arbeidssekerne fra de andre brukergruppene. Som
vist 1 Figur 6, faller brukertilfredsheten dobbelt sa mye
som tilliten til NAV blant arbeidssekerne. Tilliten til
NAYV kan dermed til en viss grad besta selv om bruker-
tilfredsheten reduseres. Det fremkommer ogsa at der-
som vi ser bort fra arbeidssekerne, ligger tilliten til
NAYV pa omtrent samme niva som tidligere ar, om enn
noe lavere enn de to foregéende. Vi kommer tilbake til
disse funnene i draftingen under.

Figur 6: brukernes overordnete evaluering av NAV,
fordelt pa arbeidsspkere og gvrige brukere.
Prosent forngyde, med 95 prosent konfidensintervall.
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Tilfredshet med ulike tjenester: mange brukere
er forngyde med personlig og digital veiledning
I denne delen ser vi neermere pa hvor forngyde brukerne
er med ulike tjenester og aspekter ved NAV, og i hvor
stor grad dette har sasmmenheng med den overordnete
brukertilfredsheten. En del av aspektene relaterer vi til
koronasituasjonen. Vi tar utgangspunkt i et sékalt «vik-
tighet-dyktighets»-diagram, gjengitt i Figur 7. 1 dia-
grammet er det tre dimensjoner. Den horisontale linjen
indikerer andelen brukere som er forngyde med aspek-
tet, mens den vertikale linjen indikerer i hvor stor grad
dette har sammenheng med brukertilfredsheten (regre-
sjonskoeffisienten). Sammenhengen indikerer dermed
hvor viktig dette spersmaélet er for den overordnete bru-
kertilfredsheten. Sterrelsen pa sirklene indikerer andel
brukere som har ytret sin mening om aspektet. Brukere
kan ha svart pa flere av enkeltsparsmélene, men det er fa
brukere som har erfaring med alle aspekter.

I ovre heyre del av diagrammet finner vi de aspekter
som brukerne bade er relativt forneyde med, og som har
sterk sammenheng med brukertilfredsheten. De fleste
av disse aspektene dreier seg om personlig eller digital
veiledning. Det er ingen signifikant endring fra i fjor for
andelen som er forneyde med veiledningen de har fatt
fra NAV-kontoret og NAV Kontaktsenter; henholdsvis
74 og 70 prosent. Funnet reflekteres i undersekelser
gjort ved NAV Kontaktsenter (som veileder pé telefon
og chat), som viser at brukertilfredsheten ikke er redu-
sert pa tross av vesentlig lengre ventetider for & na frem
pa telefon. Trolig skyldes dette at brukerne viser forsta-
else for situasjonen og justerer sine forventninger deret-
ter. Det ser ut til at respondentene skiller mellom hvor
enkelt det er 8 komme i kontakt med NAV, og opplevel-
sen nar de forst kommer i kontakt. I 2019 svarte 59 pro-
sent av brukerne at det var enkelt & komme i kontakt
med NAV, mens andelen 1 2020 var 55 prosent. Altsa er
brukerne mindre forneyde med ventetiden, men like
forneyde som for med veiledningen de fér.

En storre andel av brukerne enn tidligere, om lag 85
prosent, har besgkt nav.no, enten for a finne informa-
sjon og/eller for & benytte innloggede tjenester. Dkt
andel brukere av nav.no skyldes trolig at mange er
nye som NAV-brukere og befinner seg i en ny situa-
sjon. Dermed har de behov for & orientere seg om
NAVs regler og rutiner og bruke selvbetjeningsles-



Figur 7: Tilfredshet med ulike aspekter ved NAV. Andel forngyde brukere og sammenhengen med overordnet
brukertilfredshet (regresjonskoeffisienten). Sirklenes storrelse indikerer andelen som har svart pa spgrsmalet.
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ninger. En annen medvirkende &rsak kan veere at
muligheten for fysiske meter har vaert begrenset.

Det er lagt opp til at nav.no skal vere brukernes forste-
valg dersom de har god nok digital kompetanse, fordi
selvbetjening vanligvis er det mest ressurseffektive
bade for bruker og for NAV. Da er det avgjerende at
tienestene oppleves enkle. Tjenestene pa nav.no er noe
av det brukerne er mest tilfredse med: om lag 71 prosent
av brukerne sier at de er forneyde med informasjonen
pénav.no. Mange er ogsé forneyde med de digitale opp-
folgingsverktayene for sykefravaersoppfelging (71 pro-
sent) og arbeidsrettet oppfelging (digital aktivitetsplan,
66 prosent). Neer samtlige av brukerne i undersekelsen
har erfaring med & sende inn seknad om ytelse eller hjel-
pemiddel. Blant disse var 72 prosent generelt forngyde
med selve sgknadsprosessen. Det var de 83 prosent av
brukerne som sendte inn seknad pa nav.no som var mest
forngyde. De brukerne som sendte papirseknad, var
vesentlig mindre forneyde med seknadsprosessen.

Om lag 57 prosent av brukerne har hatt personlig kon-
takt med NAV, enten i mote, pa telefon eller via chat. 24
prosent av brukerne har hatt kontakt med NAV péa mer

enn én av disse matene. Mellom 70 og 75 prosent er
forneyde med den kontakten de hadde. Det er tydelig at
kvaliteten ved de samtalene/matene med medarbeidere
1 NAV er mer avgjorende enn de andre aspektene for
den overordnete brukertilfredsheten. Eksempelvis for-
klarer tilfredsheten med veiledningen fra NAV Kon-
taktsenter isolert sett 45 prosent (R?) av variasjonen i
brukertilfredsheten.? Samtidig er det ikke slik at de som
har hatt personlig kontakt nedvendigvis er mer forngyde
enn andre. Det er heller trolig resultatet av den person-
lige kontakten, eksempelvis om de fikk gode svar, som
er avgjerende. Det er ogsa mulig at et godt resultat fra
den personlige kontakten modererer misngye med
annen informasjon, eksempelvis at en ikke fant relevant
informasjon pa nav.no. For eksempel har vi tidligere
vist at det er sammenheng mellom misngye med nav.no
og sannsynligheten for & sgke personlig kontakt (Nyberg
et al., 2019). Med andre ord tar brukerne i storre grad
personlig kontakt dersom de ikke finner, eller er usikre,
pé den informasjonen de finner pé nettsidene.

2 Pay-aksen i Figur 7 viser vi i hvor stor grad en enhets gkning i til-
fredsheten har sammenheng med gkning i overordnet tilfredshet
isolert sett.



I nedre venstre del i figuren er de aspektene som bru-
kerne er mindre forneyde med, men som samtidig har
noe mindre sammenheng med den overordnete bru-
kertilfredsheten. 9 prosent av brukerne har erfaring
med veiledning fra chatbot, og under halvparten av
disse er forngyde med denne losningen. En arsak til at
dette slar mindre inn i brukertilfredsheten kan vere at
chatboten i mange tilfeller vil «sette over» brukeren
til & chatte med en veileder dersom samtalen ikke
forer frem til en losning.

61 prosent av brukerne er forngyde med behandlingsti-
den pa seknaden. Tidligere har vi vist at dette er et av
de aspektene brukerne anser som viktigst i seknadspro-
sessen (Nyberg et al., 2019). Som nevnt over er det
imidlertid store variasjoner basert pa brukergruppe, og
det er spesielt dagpengeseknader som har blitt rammet
av lengre ventetider grunnet koronasituasjonen.

Et tredje aspekt som brukerne er mindre forngyde med,
men som ogsa har noe mindre sammenheng med bruker-
tilfredsheten, er NAV-kontorets apningstider. I korona-
situasjonen har NAV-kontorene, etter avtaler i partner-
skapet mellom stat og kommune, hatt varierende
apningstider og oppmetebegrensninger. Dersom vi ser
tilfredsheten med apningstidene i sammenheng med
Arbeids- og velferdsdirektoratets register over NAV-kon-
torenes dpningstider i mai, finner vi at brukere som tilhg-
rer kontorer som har veert stengt eller stengt for «drop-in»
er signifikant mindre forneyde med apningstidene.?

I ovre venstre del av figuren er de aspektene som bru-
kerne er mindre forneyde med, og som samtidig har
sterkere sammenheng med brukertilfredsheten. Slik
sett kan dette tolkes som forbedringsomréder for a
oke brukertilfredsheten. Omtrent halvparten av bru-
kerne har tatt stilling til spersmalet om hvorvidt NAVs
ulike enheter er godt samordnet, og 45 prosent av
disse svarer positivt. Det er en serlig tendens til at
brukergruppene som sgker om barnebidrag og fami-
lier som har ordninger relatert til syke barn, opplever
NAYV som mindre samordnet enn andre.

3 Ifglge en logistisk flernivdanalyse. Intraklassekorrelasjon for
NAV-kontornivaet er 5 prosent. Forklart varians i modellen er lav,
omtrent 3 prosent (de tre fgrste formlene i LaHuis, Hartman, Hakoy-
ama & Clark, 2014; se ogsa Mehmetoglu & Jakobsen, 2017).

Litt over halvparten av respondentene har tatt stilling til
pastanden «Det er enkelt & klage til NAV dersom jeg
ensker det», og 47 prosent av disse svarer positivt. Senere
i undersokelsen sper vi ogsa om respondenten faktisk
har levert en klage, eller gitt negativ tilbakemelding pa
annen mate, noe henholdsvis 6 og 7 prosent svarer at de
har gjort. Det er de som ikke har klaget som er mest enige
i at det er enkelt & klage til NAV (50 prosent). Blant de
som har levert klage, sier 34 prosent at det er enkelt &
klage. Blant de som har gitt negativ tilbakemelding pa
andre mater enn en formell klage, sier 22 prosent at det
var enkelt a klage til NAV. Disse funnene viser at klage-
prosessen sett fra brukers stésted fortsatt er utfordrende.
NAYV har forenklet den nettbaserte tilbakemeldingskana-
len, men de negative erfaringene kan skyldes at de som
klager er misforneyde med informasjonen om klaging
og klagebehandling. Det er uheldig dersom dette hindrer
brukerne i 4 klage pa forhold som de er misforneyde med
(Hansen, Christensen & Aars, 2017). Vi kan imidlertid
ikke utelukke at det & klage i seg selv oppleves som kre-
vende, og at det kan vaere med a forklare at det er de som
klager som mener at det er vanskeligst & klage til NAV.

Oppsummert viser det seg at brukerne er mest fornoyde
med det de fleste ma forholde seg til i motet med NAV:
digital og personlig veiledning, seknadsprosessen og
digitale verktoy for & administrere og folge opp egen
sak. Disse er gunstig plassert i et «viktighet-dyktig-
hets»-perspektiv — de fleste brukerne er forneyde, sam-
tidig som disse aspektene har sterkest sammenheng
med brukertilfredsheten. Samtidig har aspekter som
klaging, samordning og det & enkelt komme i kontakt
med NAYV ogsé sterk ssmmenheng med brukertilfreds-
heten, men vil i mange tilfeller trekke denne ned.

Nye meoteformer for veiledning

Koronasituasjonen har medfert at brukerne meter vei-
lederne ved NAV-kontoret pa til dels nye mater enn
tidligere. I denne delen ser vi nermere pd om meote-
form pavirker brukertilfredsheten.

Om lag 18 prosent av brukerne som har svart p& under-
sokelsen sier at de har hatt avtalt mete med en veileder
pa NAV-kontoret. 64 prosent svarer at de har hatt
fysisk moate pd NAV-kontoret, 12 prosent hadde mate
annet sted enn pa kontoret, 69 prosent hadde mete pa
telefon og 5 prosent hadde videomete med veileder.



Serlig videomete med brukere har blitt mer utbredt
under koronasituasjonen. Vi antar at andelen for fysiske
meter hadde vert litt mindre, og andelen ikke-fysiske
meter noe sterre, dersom brukerundersekelsen hadde
veert isolert til tiden etter 12. mars (brukerne blir spurt
om sine erfaringer de siste seks manedene).

Det er av interesse & fa en indikasjon pa om kanalen
som veilederen meter brukerne i pavirker tilfredshe-
ten med NAV. Serlig interessant er det & vite hvordan
brukerne oppfatter den for mange nye kanalen
videomete. Vi estimerte derfor en regresjonsmodell
med brukertilfredshet som avhengig variabel og hver
av de fire overnevnte meteformene som uavhengige
variabler (ikke gjengitt her).*

Estimatene tilsier at fysiske meter, uansett om dette
skjer i eller utenfor kontoret, ikke pavirker den over-
ordnete brukertilfredsheten (Figur 8: marginaleffekter
for meteform med veileder pa brukertilfredshet). Der-
imot synes det som at telefonkontakt pavirker tilfreds-
heten positivt, mens det er en svak tendens til at
videomate pavirker tilfredsheten negativt.

Figur 8: marginaleffekter for mpteform med veileder
pa brukertilfredshet
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4 Vi forspkte ogsd modeller med flere kontrollvariabler, som alder,
brukergruppe og antall kontakter med NAV, uten at estimatene ble
vesentlig endret. Forklart varians i en modell med kun mgtefor-
mene er 4 prosent. For hver av mgteformene satte vi ogsa opp
interaksjonsledd med brukerens digitale kompetanse (malt pa en
skala fra 0 til 5, hvor 5 er hpyest digital kompetanse) for & avdekke
om dette modererer tilfredsheten knyttet til den enkelte mgteform.

Brukerens digitale kompetanse har ikke betydning for
de fysiske metenes pavirkning pa brukertilfredsheten.
Det er imidlertid interessant, om ikke overraskende, at
tendensen til den negative effekten av videomete for
brukertilfredsheten kun ser ut til & gjelde blant de av
brukerne som har lavest digital kompetanse (Figur 9).
Det er mulig at bruk av videomete i sterre grad ber
avklares med brukeren pé forhand, og at brukere som
ikke er vant til videomete heller ber tilbys telefon-
mete eller fysisk mete. Brukere med heyere digital
kompetanse ser imidlertid ogsa ut til & sette mest pris
pa en telefonsamtale — og da blir spersmalet om vide-
okonferanselgsningen som NAV tilbyr egentlig er
god og enkel nok a bruke ogsa for disse — eller om det
er andre drsaker til at de ser ut til & foretrekke telefon.

Figur 9: marginaleffekter av mgteform med veileder
pa brukertilfredshet, fordelt pa brukers digitale
kompetanseniva®.

1-

o-//

2.
3-

- Telefon
4 - Video

0 1 2 3 4 5
Digital kompetanse

Pa tross av kontrollene i modellen, kan vi ikke ute-
lukke at brukerens digitale kompetanse samtidig
reflekterer brukerens behov for bistand fra NAV. Slik
sett kan meter med brukere med lav digital kompe-
tanse i utgangspunktet egne seg bedre som fysiske
meter pd grunn av innholdet og kompleksiteten i

4 Digitalt kompetanseniva males ved summen av fem pastander om
ulik bruk av digitale verktgy (se slutten av spgrreskjemaet, Ved-
legg 3: sporreskjema for Personbrukerundersgkelsen med deskrip-
tiv statistikk). Merk at estimatet for videomgtet for brukere med
sveert lav digital kompetanse er hgyst usikkert siden fa brukere i
denne kategorien har hatt videomgte.



metene. Vi kan heller ikke utelukke at valg av mete-
form reflekterer brukers behov, altsa at det er en selek-
sjonsmekanisme i bruk av meteform. Med andre ord,
det er ikke sikkert at mateformene uten videre kan
settes opp mot hverandre og sammenlignes pd den
maten vi har forsekt oss pé her. Denne usikkerheten
underbygges nar vi sper de brukerne som hadde
videometer direkte om den tekniske losningen (87
prosent forneyde, hoyest blant de med storst digital
kompetanse) og det & ha matet pa video i stedet for
andre moteformer (81 prosent fornegyde). Samtidig
kan ogsd denne méten a evaluere videomgte som
meteform pa veare problematisk ut fra konteksten:
koronasituasjonen kan medfere at brukerne i sterre
grad enn vanlig godtar telefon- og videometer.

Selv om meteformene har en viss sammenheng med
brukertilfredsheten og varierer med blant annet digital
kompetanse, er hovedinntrykket vi star igjen med at
meteformer pavirker brukertilfredsheten lite. Det er
trolig mer avgjerende for brukertilfredsheten at bru-
ker oppnar det han/hun er ute etter, at motene inn-
holdsmessig er nyttige og at relasjonen til veileder er
god.

Drofting: «leveranseproblemer» mer enn
«tillitsproblemer»?

Innledningsvis viste vi til at NAV star i en utfordrende
situasjon. E@S-saken har trolig utfordret brukernes
tillit til NAV. Vi antok at den gkte arbeidsledigheten
og saksmengden som folge av koronasituasjonen har
pavirket brukertilfredsheten.

Resultatene fra brukerundersekelsen gir stotte til
begge antakelser. Tilfredsheten er redusert i de fleste
brukergrupper, men sarlig blant arbeidssegkerne.
Hovedérsaken er okte ventetider pd saksbehandling
av segknad. Fra brukertilfredshetsperspektivet er for-
skuddsordningen for dagpenger for sa vidt mottatt
positivt for de som venter pd seknadsbehandling.
Sannsynligvis opplever mange likevel sin egen eko-
nomiske situasjon som utrygg for de far svar pa selve
soknaden (se ogsé neste del om brukernes subjektive
opplevelser).

Ulike aspekter med NAV pavirker brukertilfredsheten
forskjellig. Brukerne er stort sett forneyde med bade

personlige og digitale former for veiledning, og verk-
toyene for & seke om ytelser og ordninger. Disse
aspektene samvarierer ogsa sterkt med brukertilfreds-
heten. Det tyder pa at noe av det viktigste for brukerne
er & fa riktig og relevant informasjon, god veiledning
og enkelt & kunne sende inn seknader. Blant aspektene
brukerne er mindre forngyde med finner vi NAVs
interne koordinering og det a fa kontakt med NAV pa
en enkel méte.

Tillit dreier seg blant annet om & stole pa at motparten
handler i ens egen interesse (Gulbrandsen, 2000; Put-
nam, 1993). Denne tilliten pavirkes av det generelle
tillitsnivéet 1 samfunnet (generell tillit), samt andres
og egne erfaringer med motparten (spesifikk tillit).
Nar vi sper om tilliten til NAV, kan vi derfor anta at
denne baseres pa bade generell og spesifikk tillit. Den
generelle tilliten skapes delvis av andre faktorer enn
brukertilfredsheten, mens den spesifikke tilliten kan
knyttes mer til brukernes egne erfaringer med NAV.

Disse to kildene til tillit kan veere med pé a forklare
hvorfor vi finner at tilliten til NAV beveger seg min-
dre enn brukertilfredsheten. Den spesifikke tilliten —
som likner pa brukertilfredsheten — bidrar trolig til &
trekke tilliten ned dersom brukeren har darlige erfa-
ringer med NAV. Samtidig kan den generelle tilliten
vere mer stabil, eller trekke 1 motsatt retning. Innsla-
get av den generelle tilliten kan derfor veere med pa a
forklare hvorfor tilliten til NAV ikke reduseres like
mye som brukertilfredsheten. Innbyggerne i Norge
har et hayt tillitsniva bade overfor hverandre og myn-
dighetene (Delhey & Newton, 2005; Wollebek &
Bock Segaard, 2011). Attpatil har vi sett at tilliten til
de gverste myndighetene har okt i koronasituasjonen
(Respons Analyse, 2020). I tillegg til at den generelle
tilliten slar inn, kan vi ogsa tenke oss at brukerne i
denne situasjonen skiller sterkere mellom egne bruke-
rerfaringer og tillit enn normalt. For eksempel kan
respondentene uttrykke misngye med egen sak gjen-
nom brukertilfredsheten, men samtidig signalisere
forstéaelse for hvorfor det er slik via tillits«kanaleny.

Funnet om at E@S-saken pavirker tilliten mer enn bru-
kertilfredsheten, stotter ogsa pastanden om at det er to
kilder til tillit. I dette tilfellet kan det tenkes at den
generelle tilliten til NAV svekkes ved E@QS-saken, men



at dette i mindre grad pavirker brukertilfredsheten, da
en relativt liten andel brukere er rammet.

Hypotesen om to kilder til tillit blir ogsa styrket nér vi
skiller den brukergruppen med mest reduksjon i bru-
kertilfredsheten — arbeidssekerne — fra de andre bru-
kergruppene i NAV. Om vi ser bort fra arbeidsse-
kerne, fremkommer det at tilliten til NAV er noe
redusert fra fjoraret. I motsetning til brukertilfredshe-
ten er tilliten likevel pé nivd med foregéende &r. Bru-
kertilfredshet og tillit pavirker med andre ord hver-
andre, men er samtidig to forskjellige konsepter.

Samtidig ma vi ta i betraktning at brukernes forventnin-
ger til NAV kan vare annerledes enn vanlig. Mange
medieoppslag har omtalt at representanter for NAV har
manet til tilmodighet blant brukerne, og mange oppslag
har ogsa omtalt brukernes frustrasjon. Selv om det er
vanskelig & méle, regner vi med at dette bidrar til & ned-
justere brukernes forventninger til NAV. Dermed frem-
star kanskje brukertilfredsheten og tilliten som noe bedre
enn den ville vaert uten en slik forventningsjustering.

Vi innledet rapporten med at NAV den siste tiden har
blitt utfordret bade nar det gjelder tillit og brukertilfreds-
het. Forstnevnte relaterte vi mest til EQS-saken, og sist-
nevnte mest til koronasituasjonen. Vi finner at reduksjo-
nen i brukertilfredshet og tillit i sterst grad kan tilskrives
koronasituasjonen, og at tilliten faller vesentlig mindre
enn brukertilfredsheten. Derfor hevder vi at NAV, i peri-
oden mai-juni 2020 (da undersekelsen ble gjennomfort),
var mer preget av «leveranseutfordringer enn av «tillits-
utfordringer». Brukerundersekelsen viser altsa at bruker-
nes tillit til NAV til en viss grad er mulig & opprettholde
selv om etaten ikke yter som vanlig eller som forventet.
Dersom «leveranseutfordringene» blir mer langvarige
enn skissert, eller dersom E@S-saken eller liknende
saker igjen blir en storre del av det offentlige ordskiftet,
kan det imidlertid bidra til a trekke tilliten til NAV i mer
negativ retning enn det vi ser hittil.

Hvordan er brukernes muligheter pa

arbeidsmarkedet pavirket av koronasituasjonen?
Det foreligger allerede grundige, registerbaserte analy-
ser av hvordan ulike akterer pa arbeidsmarkedet er
rammet av koronasituasjonen, blant annet fordelt pa
arbeidsmarkedsstatus (ledige, permitterte o.l.) og bran-

sjer (f.eks. Frischsenteret, 2020; Gjerde et al., 2020). I
denne delen er vi hovedsakelig opptatt av brukernes
subjektive oppfatning av situasjonen, slik de uttrykker
denne i Personbrukerundersekelsen. Siden NAVs bru-
kere omfatter bade de som er i jobb (som for eksempel
har sekt om velferdsytelser som ikke er relatert til
arbeidsledighet) og de som star uten jobb, er det ogsa
mulig & si noe mer generelt om hvordan de som ikke er
direkte rammet, oppfatter situasjonen.

I undersekelsen indikerte respondentene pa en seks-
punktsskala hvor uenige (1) eller enige (6) de er i
utsagnet «Mine muligheter pa arbeidsmarkedet er
negativt pavirket av koronasituasjonen».® Svarene
fordeler seg relativt jevnt pa hvert svaralternativ. 53
prosent av brukerne svarer imidlertid at de er enige i
pastanden (4-6). Med andre ord er brukerne mer enige
enn uenige i at koronasituasjonen pavirker deres
muligheter pa arbeidsmarkedet negativt.

Svaret pd spersmalet varierer ut fra egen arbeidsmar-
kedssituasjon og andre variabler som alder, utdan-
ning, landbakgrunn og egenevaluering av gkonomisk
situasjon. Vi estimerte en regresjonsmodell (OLS) for
a avdekke hvordan disse kjennetegnene har sammen-
heng med oppfattelsen av koronasituasjonens pavirk-
ning pa egne muligheter i arbeidsmarkedet (avhengig
variabel). Siden egen arbeidsmarkedssituasjon apen-
bart pavirker ens egen evaluering av situasjonen, satte
vi i ferste omgang opp et interaksjonsledd med denne
og de enkelte variabler. I tillegg lot vi alder vaere kur-
velineear (kvadrert). Vi forsgkte ogsé interaksjonsledd
mellom andre variabler, uten at dette ga en vesentlig
bedre modell. Hele modellen gjengis i Vedlegg 4,
mens en enkel illustrasjon gjengis i Figur 10.

For & konstruere de vesentligste arbeidsmarkedsstatu-
sene, delte vi respondentene inn i fire kategorier: i
arbeid, arbeidssoker, permittert og personer med ned-
satt arbeidsevne. De tre forste statusene utgér fra kate-

&  Ulike analyser, bl.a. basert pa svarsprak, tyder pa at noen respon-
denter kan ha misforstatt eller ikke fanget opp den negative formu-
leringen. For & redusere sannsynligheten for at dette pavirker ana-
lysen, er respondenter som er helt enige i dette spgrsmalet og helt
enige i at de har en trygg gkonomisk situasjon, eller helt uenige i
begge pastander, fiernet da vi anser det som en liten sannsynlig
kombinasjon. Det gjaldt om lag 400 av 8 000 respondenter.
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Figur 10: pavirkningsfaktorer for om brukerne er
rammet av koronasituasjonen, illustrert.
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gorier 1 sporreskjemaet, mens den siste statusen er
definert ved hjelp av registerdata. Vi skilte ut den siste
statusen fra arbeidssekere, da dette er brukere som
star lengre fra arbeidsmarkedet, ofte av helsemessige
arsaker snarere enn av bra endringer i omgivelsene.

Som forutsatt har egen arbeidsmarkedssituasjon mye
a si for 1 hvor stor grad brukerne opplever seg rammet
av koronasituasjonen (Figur 11: muligheter pa
arbeidsmarkedet negativt pavirket av koronasituasjo-
nen (skala 1-6), fordelt pa arbeidsmarkedsstatus og
kontrollert for andre faktorer). Det er arbeidssekere
og permitterte som sier at de er mest rammet, med et
gjennomsnitt pd om lag 4,3 pé sekspunktsskalaen (til-
svarende en andel pa 67-73 prosent). De som allerede
er i arbeid og personer med nedsatt arbeidsevne, foler
seg noe mindre rammet. Likevel sier 45-48 prosent
ogsa 1 disse gruppene at koronasituasjonen pavirker
deres muligheter negativt. Innenfor gruppene er det
imidlertid store variasjoner basert p& andre faktorer.

Blant annet finner vi vesentlige variasjoner basert pa
alder og kjenn (Figur 12). Menn vurderer situasjonen
mer negativt enn kvinner, noe som samsvarer med at
koronasituasjonen har rammet menn hardere enn kvin-
ner pd arbeidsmarkedet (Gjerde et al., 2020). Denne
kjennseffekten finner vi i sterst grad blant de som er 1
arbeid, noe som kan tolkes som en indikasjon pa at det
i storre grad er arbeidende menn som frykter for situa-
sjonen fremover. Det igjen kan ha sammenheng med at
arbeidsmarkedet i en del sektorer er sterkt kjennsdelt.

Figur 11: muligheter pa arbeidsmarkedet negativt
pavirket av koronasituasjonen (skala 1-6), fordelt pa
arbeidsmarkedsstatus og kontrollert for andre
faktorer
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Blant de som er i arbeid, indikerer svarene fra de yng-
ste at de er mer rammet enn de eldre, noe som kan
skyldes at ungdom generelt sett er mer utsatt pa
arbeidsmarkedet. Dette gjenspeiles blant de permit-
terte. Situasjonen er ogsd den samme blant personer
med nedsatt arbeidsevne. Sistnevnte kan i tillegg ha
sammenheng med at en storre andel eldre enn yngre
med nedsatt arbeidsevne ikke kommer tilbake til
arbeidslivet (Lande, 2015), noe som ofte skyldes hel-
semessige utfordringer. Blant arbeidssekerne er det
mindre aldersbaserte forskjeller. Det kan skyldes at
det ofte tar lengre tid for personer i eldre aldersgrup-
per a finne ny jobb enn for ungdom, og derfor at disse
blir like bekymret som de yngre nér de forst befinner
seg i en arbeidssgkersituasjon (Andreev, 2016).

Utdanningsnivé pavirker vurderingen i mindre grad.
Generelt er det de med fagbrev eller videregaende
skole og fagskole som opplever at de er mest rammet
av koronasituasjonen. Blant arbeidssekerne har imid-
lertid de med heyest utdannelse (master) en tendens
til 4 fole seg mest rammet. Kanskje skyldes det at
disse vanligvis har en sikrere situasjon pé arbeidsmar-
kedet. De storste variasjonene nar det gjelder landbak-
grunn, finner vi blant de som er i arbeid. Personer fra
nye EU-land er de som opplever seg mest rammet av
koronasituasjonen.



Figur 12: muligheter pa arbeidsmarkedet negativt pavirket av koronasituasjonen (skala 1-6), fordelt pa
arbeidsmarkedsstatus, kjpnn og alder, kontrollert for andre faktorer.
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Det er ogsé interessant & undersgke hvorvidt brukermne
oppfatter sin gkonomiske situasjon som trygg, og i hvor
stor grad dette har sammenheng med oppfattelsen av at
arbeidsmarkedsmulighetene er negativt pavirket av
koronasituasjonen. Det er — igjen ikke overraskende —
stor variasjon i hvorvidt respondentene opplever & ha
en trygg ekonomisk situasjon. Blant de som er i arbeid
svarer 82 prosent positivt pd spersméalet, mens tilsva-
rende tall er 39 blant arbeidssekere, 44 blant permit-
terte og 49 blant personer med nedsatt arbeidsevne.
Okonomisk situasjon har negativ sammenheng med a
veere rammet av koronasituasjonen (Figur 13: margina-
leffekter for trygg skonomisk situasjon (skala 1-6) pa
om muligheter pa arbeidsmarkedet er pavirket negativt
av koronasituasjonen (skala 1-6), kontrollert for andre
faktorer). Med andre ord: jo bedre ekonomisk situa-
sjon, jo mindre foler man seg rammet, og visa versa.
Denne sammenhengen er sterkere blant de i arbeid enn
de andre gruppene. Det kan skyldes at de i arbeid med
mindre gode betingelser ogsa er noen av de som frykter
mest for mulighetene sine fremover.

En tilleggsanalyse blant de som har sekt om dagpen-
ger (modell ikke vist her) viser samtidig at den ekono-
miske situasjonen oppleves tryggere for de som har

Neds.arbeidsevne

—e— Kvinne
60 20 30 40 50 60 —* Mann

fatt positivt svar pa seknaden, enn for de som har fatt
avslag eller fortsatt venter pa behandling. Lang saks-
behandlingstid pa seknader ser altsa ut til & ha sam-
menheng med gkonomisk utrygghet.

Figur 13: marginaleffekter for trygg gkonomisk
situasjon (skala 1-6) pa om muligheter pa
arbeidsmarkedet er pavirket negativt av
koronasituasjonen (skala 1-6), kontrollert for andre
faktorer

-1-

-5

. . | , g
\ arbeid Arbe'\dssq’ker Perm"“&(;ds. arpeidseV”



Vi finner ogsa at vurderingen av koronasituasjonens
negative pavirkning varierer pa bakgrunn av om en
forseker a skaffe ny jobb eller ikke. Dette spersmélet
er mest aktuelt for de som er i arbeid og personer med
nedsatt arbeidsevne, fordi det varierer i hvor stor grad
det er aktuelt for disse & forseke & skaffe ny jobb.
Blant disse gruppene er det naturlig nok de som forse-
ker & skaffe ny jobb som opplever at de er mest ram-
met av koronasituasjonen.

Figur 14: muligheter pa arbeidsmarkedet negativt
pavirket av koronasituasjonen (skala 1-6), fordelt pa
om respondenten forsgker a skaffe ny jobb,
kontrollert for andre faktorer
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53 prosent av brukerne svarer at deres muligheter pa
arbeidsmarkedet er negativt pavirket av koronasitua-
sjonen. Andelen er storst blant arbeidssekere og per-
mitterte, hvor en stor andel er direkte rammet. Men
andelen er ogsé betydelig blant de som er i arbeid.

Det er de yngre som i sterst grad opplever at deres
muligheter pa arbeidsmarkedet er negativt pavirket av
koronasituasjonen. Generelt sett er ogsd menn mer

bekymret enn kvinner. Den subjektive opplevelsen fra
sperreundersekelsen reflekterer altsa delvis arbeids-
markedsstatistikken, som ogsé viser at det er yngre og
menn som er mest rammet av koronasituasjonen
(Gjerde et al., 2020). Det er imidlertid interessant at
disse variasjonene ikke fremkommer blant arbeidsse-
kerne i denne undersekelsen. Vi spekulerer i om dette
kan skyldes at eldre oftere har en tryggere og mer sta-
bil jobbsituasjon enn yngre, men at denne aldersfor-
skjellen forsvinner i en arbeidssekersituasjon. Selv
om det er feerre eldre som blir arbeidsledige, viser
analyser at eldre som blir arbeidsledige benytter len-
gre tid pa & finne nytt arbeid enn yngre (Andreev,
2016). Det kan veere arsaken til at de eldre arbeidsse-
kere opplever den samme utryggheten som yngre i en
arbeidssekersituasjon.

Mange opplever ogsd ekonomisk utrygghet. Blant
arbeidssekere, permitterte og personer med nedsatt
arbeidsevne sier 39-49 prosent at de har en trygg egko-
nomisk situasjon, mens tilsvarende andel er 82 pro-
sent for de som er i arbeid. Opplevelsen av gkonomisk
trygghet har sammenheng med i hvor stor grad bru-
kerne opplever at de er rammet av koronasituasjonen.
Vi finner ogsa, ganske naturlig, at utryggheten er hoy-
est blant de brukerne som ikke har fatt svar pa seknad
om stenad til livsopphold. Dette kan igjen ses i sam-
menheng med de lange saksbehandlingstidene. Samti-
dig kan det nevnes at de brukerne som har fatt innvil-
get dagpenger anser sin gkonomiske situasjon som
noe tryggere.

Oppsummert viser denne analysen at koronasituasjo-
nen pévirker brukere i vidt ulike arbeidsmarkedssitu-
asjoner, og at bade situasjonen og NAVs saksbehand-
lingstider pévirker brukernes ekonomiske trygghet.
Analysen gir en kort oversikt over brukernes subjek-
tive oppfatning av situasjonen, som vi haper kan tjene
som utgangspunkt for videre analyser av brukerper-
spektivet.



I denne delen ser vi innledningsvis na&rmere pa virk-
somhetenes utfordringer under pandemien. Deretter
undersoker vi deres tilfredshet med NAV og NAVs
handtering av koronasituasjonen. Vi ser ogsa pa virk-
somhetenes vurdering av ulike aspekter ved NAVs
bistand og hvordan de vurderer NAVs tjenester, her-
under nye digitale losninger.

Krevende situasjon for mange arbeidsgivere,
saerlig de private virksomhetene

Arets arbeidsgiverundersekelse ble gjennomfert i en
periode der en stor del av virksomhetene har hatt
utfordringer pa grunn av koronapandemien. Samtidig
har det veert utfordrende for NAV & bista virksomhe-
tene godt nok i denne krevende situasjonen.

For & fa et innblikk i virksomhetenes situasjon, ba vi
dem gi uttrykk for om de har skonomiske utfordringer,
om de har/skal permittere, om de har/skal nedbemanne,
eller har behov for a rekruttere. 59 prosent av virksom-
hetene i privat sektor oppgir at koronasituasjonen gir
dem ekonomiske utfordringer (Figur 15). Kanskje litt
overraskende oppgir 51 prosent av virksomhetene i
offentlig sektor det samme, og blant disse er andelen
noe starre blant de kommunale virksomhetene. Det kan
skyldes at virksomhetene har heyere utgifter i denne
perioden (eksempelvis innen helsevesen og skole) som
de ikke vet om de fullt ut far kompensert for ved okte
bevilgninger. I tillegg er det mulighet for at svarene fra
serlig kommunale virksomheter pavirkes av at mange
har trange budsjetter ogsa nér det ikke er pandemi.

Blant de private virksomhetene oppgir 48 prosent at
de har permittert eller skal permittere. 16 prosent sva-
rer at de har nedbemannet eller skal nedbemanne.
Dette samsvarer med andre undersekelser (NHO,
2020). Utfordringene rammer en stor del av privat
sektor. I Arbeidsgiverundersakelsen oppgis sterst
andel med permittering eller nedbemanning blant
overnattings- og serveringsvirksomheter (91 prosent),
«private tjenester ellers» (blant annet friserer, hud-
pleie, tannleger, 71 prosent), forretningsmessig tje-
nesteyting (juridisk tjenesteyting, revisjon og bokfe-
ring, databehandling med mer, 66 prosent), transport

Figur 15: Arbeidsgiverne i koronasituasjonen, fordelt
pa sektor. Prosent, med 95 prosent konfidensintervall
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og lagring (59 prosent), varehandel (54 prosent), eien-
domsdrift (54 prosent) og industrien samt informasjon
og kommunikasjon (51 prosent). Antall ansatte i1 virk-
somhetene har ikke signifikant betydning for hvilke
utfordringer de har i koronasituasjonen. Dette bildet
reflekterer NAVs permitteringsstatistikk (mars til
august 2020).

Koronapandemien pévirker mange virksomheters pla-
ner om & rekruttere nye medarbeidere. Andelene som
sier at de har behov for a rekruttere er relativt lav i
bade offentlig og i privat sektor, med henholdsvis 22
og 15 prosent. Pa grunn av koronapandemien forsvant
mange stillinger fra stillingsmarkedet. Det gjenspeiles
i offisiell statistikk fra NAV over ledige stillinger pa
arbeidsplassen.no i perioden mars til og med august
2020, sammenlignet med samme periode i 2019.
Antall ledige stillinger i perioden fra mars til august
sank fra om lag 212 000 i 2019 til om lag 162 000 i
2020. Det er store forskjeller mellom bransjene. Storst
reduksjon er det i kontorarbeid og meglere og konsu-
lenter (- 41 prosent), ingenier og ikt-fag (- 38 prosent),
reiseliv og transport (- 33 prosent), industriarbeid (-
33 prosent) og barne- og ungdomsarbeid (-32 pro-
sent). Reduksjonen er ogsa stor innen butikk og salgs-
arbeid (-29 prosent) og bygg og anlegg (-24 prosent).
Samtidig er det nesten ikke reduksjon i den sterste
bransjen, helse, pleie og omsorg (- 2 prosent).



Uendret tilfredshet og tillit

Fra 2018 til 2019 var det en markert gkning i andelen
arbeidsgivere som var forneyde med NAV helhetlig
sett (fra 73 prosent til 80 prosent). I fjordrets rapport
forklares denne endringen primert ved den ekte til-
fredsheten med NAVs nye digitale lasninger for
arbeidsgivere, og da spesielt de digitale lgsningene for
oppfelging ved sykefraver (Friis-Petersen & Nyberg,
2019). I arets undersgkelse er tilfredsheten med NAV
helhetlig sett pA samme nivd som i fjor (79 prosent,
Figur 16). Vi ser dermed ikke samme reduksjon i til-
fredsheten med NAV som blant personbrukerne.

Andelen som svarer positivt pa spersmalet om tillit til
NAV er ogsa pd samme niva som i fjor (79 prosent).
Under avsnittet «Koronarammede virksomheter er
mindre forneyde med NAV» viser vi imidlertid at det
er stor forskjell mellom de virksomhetene som er
rammet negativt av koronasituasjonen og de virksom-
hetene som stort sett har opprettholdt driften.

Figur 16: Arbeidsgivernes tilfredshet med, oqg tillit til
NAV. Prosent forngyde, med 95 prosent
konfidensintervall.
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Forskjellen i tilfredshet mellom sektorene har okt
Fra 2018 til 2019 var det en gkning i tilfredsheten med
NAYV i bdde offentlig og privat sektor. @kningen var
storst for offentlig sektor. I 2020 er det en mindre,
ikke-signifikant ekning i tilfredsheten for offentlige
virksomheter. Samtidig er det en noe storre, men fort-
satt ikke signifikant reduksjon 1 tilfredsheten for pri-
vat sektor. Samlet resulterer det i en signifikant for-

skjell i tilfredsheten mellom de to sektorene i 2020
(Figur 17: Arbeidsgivernes tilfredshet med og tillit
NAV, fordelt pa sektor. Prosent forneyde, med 95
prosent konfidensintervall). Den reduserte tilfredshe-
ten med NAYV i privat sektor kan bade ha sammen-
heng med at privat sektor i storre grad er rammet av
koronasituasjonen, og at NAV ikke fullt ut tilfredsstil-
ler de forventningene virksomhetene har til NAVs tje-
nester i denne situasjonen.

Figur 17: Arbeidsgivernes tilfredshet med og tillit til
NAV, fordelt pa sektor. Prosent forngyde, med
95 prosent konfidensintervall
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Koronarammede virksomheter er mindre forneyde
med NAV

I videre analyser av hvor rammet virksomhetene er i
koronasituasjonen, har vi slatt sammen de tre forste
kategoriene fra Figur 15 til fire alternativer: «okono-
miske utfordringer, permitterer/nedbemanner», «ikke
okonomiske utfordringer, permitterer/nedbemanner»,
«okonomiske utfordringer, ikke permittering/nedbe-
manning» og «verken gkonomiske utfordringer, per-
mittering eller nedbemanning». De virksomhetene vi
antar er mest pavirket av situasjonen er de som bade
har fatt ekonomiske utfordringer og driftsinn-
skrenkninger (permitterer/nedbemanner). De vi antar
er minst pavirket er virksomheter som verken har fatt
okonomiske utfordringer eller driftsinnskrenkninger.

Blant de private virksomhetene som er mest pavirket av
koronasituasjonen er 73 prosent forngyde med NAV



(Figur 18). For de private som er minst pavirket er
andelen forneyde 82 prosent. Det samme bildet reflek-
teres til dels blant de offentlige virksomhetene, hvor det
er en tendens til at det er de virksomhetene som ikke
har koronarelaterte utfordringer som er mest forneyde
med NAV. Siden det er svert fa offentlige virksomhe-
ter som nedbemanner, er disse utelatt i figuren.

Vi antar at virksomheter som er preget av ekonomiske
utfordringer og driftsinnskrenkninger opplever det som
sveert viktig at NAV er tilgjengelig og leverer gode tje-
nester til riktig tid. Varen 2020 var det reaksjoner pa at
NAVs forskutteringsordning for lenn ved permittering
ble forsinket. Den kom ikke pé plass for i juni. En
undersokelse NAV gjennomferte pa nav.no da ordnin-
gen var pa plass, viste at virksomhetene var forngyde
med den nye ordningen, men misforngyde med at den
ikke var pa plass tidligere. Siden Arbeidsgiverunderseo-
kelsen ble gjennomfert i mai-juni, kan dette vere en av
flere grunner til at tilfredsheten med NAV er lavere
blant de virksomhetene som fikk mest utfordringer i
koronasituasjonen. I undersekelsen ble det ikke spurt
om tilfredsheten med denne ordningen.

Vi vil komme tilbake til drsakene til at de virksomhe-
tene som er mest pavirket av koronasituasjonen har sa
mye lavere tilfredshet med NAV ved & se pa tilfreds-
heten med ulike aspekter ved samhandlingen med
NAV og tilfredsheten med NAVs ulike tjenester.

2 av 3 er forngyde med NAVs handtering av
koronasituasjonen

Vi har sett at koronarammede virksomheter er mindre
fornayde med NAV helhetlig sett sammenlignet med
virksomheter som ikke er rammet. Som i Personbru-
kerundersekelsen har vi i Arbeidsgiverundersgkelsen
spurt om virksomhetenes tilfredshet med bade myn-
dighetenes og NAVs handtering av koronasituasjonen
for arbeidsgivere. Ser en pa samtlige virksomheter er
86 prosent forneyde med myndighetenes handtering
og 65 prosent forneyde med NAVs héndtering. Blant
personbrukerne er andelen forngyde pa om lag samme
niva pa disse to spersmalene (henholdsvis 81 og 62
prosent).

I Figur 19: Virksomhetenes tilfredshet med NAVs og
myndighetenes handtering av koronasituasjonen, for-

Figur 18: Tilfredshet med NAV helhetlig sett, fordelt
pa utfordringer i koronasituasjonen og sektor,
kontrollert for antall ansatte i virksomhetene. Prosent
forngyde, med 95 prosent konfidensintervall.
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delt pa utfordringer i koronasituasjonen. Kontrollert for
antall ansatte. Prosent forneyde, med 95 prosent konfi-
densintervall er andelen forngyde med NAVs og myn-
dighetenes handtering fordelt pa virksomhetenes utfor-
dringer i koronasituasjonen. Andelen forneyde med
NAVs handtering er 58 prosent for de med bade ekono-
miske utfordringer og driftsinnskrenkninger (permitte-
ring/nedbemanning), og 75 prosent for de som verken
oppgir ekonomiske utfordringer eller driftsinn-
skrenkninger. Ser vi pé tilfredsheten med myndighete-
nes handtering er andelene 78 prosent og 89 prosent.

For & underseke om det er en sammenheng mellom
tilfredsheten med NAVs handtering av koronasitua-
sjonen og virksomhetenes sektor og sterrelse esti-
merte vi en logistisk regresjonsmodell med spersma-
let om NAVs handtering som avhengig variabel og
sektor og antall ansatte som uavhengige variabler
(modell ikke gjengitt her). Vi finner at andelen av
virksomhetene i privat sektor som er forneyde eker



Figur 19: Virksomhetenes tilfredshet med NAVs og Figur 20: Tilfredshet med NAVs handtering av
myndighetenes handtering av koronasituasjonen, koronasituasjonen (skala 1-6), fordelt pa antall
fordelt pa utfordringer i koronasituasjonen. ansatte og sektor. Prosent forngyde virksomheter,
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= arbeidernes kompetanse og om NAV viser forstaelse

for virksomhetenes behov. Flere av aspektene ligger

med antall ansatte. | offentlig sektor varierer ikke til- innholdsmessig relativt ner hverandre. Det gjelder
fredsheten med antall ansatte. For virksomhetene med  szerlig spersmal om tilgjengelighet. Samtidig vil virk-
flest ansatte er andelen forneyde med NAVs hindte- somhetenes svar ha bakgrunn i hvilke tjenester de
ring den samme, 73 prosent. For de minste virksom- bruker og samhandler med NAV om. Vi tar utgangs-
hetene er 74 prosent forngyde i offentlig sektor og 61  punkt i et «viktighet-dyktighets»-diagram (Figur 21).
prosent i privat sektor. En mulig &rsak er at de mindre P& den horisontale linjen vises andelen virksomheter
private virksomhetene totalt sett har sterre utfordrin- som er forneyde med de aspektene som inngér i dia-
grammet, mens den vertikale linjen indikerer i hvor
NAV. En annen mulig arsak er at de mindre virksom- stor grad dette har sammenheng med tilfredsheten
hetene i mindre grad har ressurser og kompetanse til &  helhetlig sett (regresjonskoeffisienten). Sammenhen-
handtere samhandlingen med NAV. Vi kan se for oss  gen indikerer dermed hvor viktig dette spersmalet er
at de storre virksomhetene i storre grad har egne for tilfredsheten helhetlig sett med NAV.
HR-ressurser og har etablerte rutiner og ordninger
internt, som kan gjere det enklere a forstd og for-
holde seg til det offentlige byrékratiet.

ger enn de store, noe som pavirker deres vurdering av

I evre hoyre del av diagrammet finner vi de aspektene
som virksomhetene er relativt forneyde med og som
har sterk sammenheng med tilfredsheten (grenn
NAV skarer godt pa behovsforstaelse, men farge). Sporsmalet om «NAV viser forstéelse for vare
darlig pa egen koordinering behov» skiller seg ut bade med sterst andel forneyde
I denne delen ser vi nermere pa hvor forneyde virk- virksomheter og sterkest sammenheng med tilfreds-
somhetene er med ulike aspekter ved samhandlingen heten. Arsaken til at dette kommer s heyt opp, kan
med NAV, og i hvor stor grad dette har sammenheng vare at ndr eksempelvis NAV-veileder forstar virk-
med den overordnete tilfredsheten. Det dreier seg somhetens behov, blir det enklere for NAV a4 tilby tje-
blant annet om tilgjengeligheten til NAVs medarbei- nester og ordninger som er relevante for virksomhe-



ten. P& spersmédlet om NAV-medarbeidernes
kompetanse er det ogsa en stor andel forneyde virk-
somheter, og sterk sammenheng med tilfredsheten. I
ovre hayre hjerne finner vi ogsa aspektene «svar innen
rimelig tid», og om de ansatte i virksomheten blir godt
ivaretatt nar de har behov for bistand fra NAV. Her er
det noe mindre andel forneyde, og svakere sammen-
heng med tilfredsheten totalt sett.

I ovre venstre del av diagrammet finner vi aspekter
som virksomhetene er mindre forneyde med og som
samtidig har sterk sammenheng med tilfredsheten
totalt sett (bla farge). Dette gjelder spersmalene om
NAVs medarbeidere og NAVs tjenester er godt koor-
dinert. Halvparten av virksomhetene er forneyde med
disse aspektene.

I nedre venstre del er det tre aspekter med liten andel
forngyde virksomheter og relativt lav sammenheng
med tilfredsheten totalt sett: om NAVs rutiner og
regler er lette & forsta (39 prosent forneyde), om det er
lett & komme i kontakt med riktig person i NAV (40
prosent forngyde) og om NAVs medarbeidere er til-

gjengelige (47 prosent forneyde). Den relativt lave
tilfredsheten for spersmalene om tilgjengeligheten til
NAV-ansatte kan ses i lys av at flere virksomheter 1
fritekstkommentarer gir uttrykk for at de ensker bedre
mulighet for & kontakte NAV-ansatte direkte (altsé
ikke via NAV Kontaktsenter) pa telefon, sms og epost.

Pa spearsmalet om det er lett & vite hvordan NAV skal
kontaktes er andelen forneyde imidlertid langt sterre
(67 prosent). Kanskje skyldes forskjellen i skér pa
spersmalene om tilgjengelighet at virksomhetene vet
hvordan de kan fa kontakt med NAV, selv om mange
av virksomhetene egentlig foretrekker en mer direkte
form for kontakt og eventuelt egen kontaktperson.

De virksomhetene som har sterst utfordringer pé
grunn av koronasituasjonen gir gjennomgéende min-
dre positive tilbakemeldinger pd NAVs tjenester.
Noe kan nok tilskrives at virksomhetene lar det totale
inntrykket av NAV pavirke svarene pa enkeltspors-
malene (Spector, 2006). Men vi ser ogséd variasjoner
i hvor mye det totale inntrykket pavirker svarene pa
sporsmélene i undersgkelsen. P& spersmalene som

Figur 21: Tilfredshet med aspekter ved samhandlingen med NAV. Andel forngyde virksomheter og
sammenhengen med overordnet tilfredshet (regresjonskoeffisienten).
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inngér 1 Figur 21, er forskjellen i tilfredshet 7 til 16
prosentpoeng mellom de virksomhetene som har
storst utfordringer i koronasituasjonen, og de som har
minst utfordringer. Forskjellen i tilfredshet er minst
pa spersmalene om medarbeidernes tilgjengelighet.
Pé spersmélet om NAVs medarbeideres kompetanse
er forskjellen storst. Forskjellen er ogsa stor pa de
andre speorsmalene der det bade er stor andel for-
neyde og relativt hoy sammenheng med tilfredsheten
med NAV (markert med blatt i figuren: forstaelse for
behov, svar innen rimelig tid og at medarbeiderne
blir ivaretatt). Virksomhetene med sterst koronarela-
terte utfordringer ville dermed kun hatt «forstaelse
for virksomhetens behov» i det grenne hjernet (ikke i
figur). Det er ikke sa uventet at de i mindre grad opp-
lever at deres medarbeidere blir godt ivaretatt, noe
resultatene fra Personbrukerundersekelsen under-
bygger. Lavere tilfredshet med kompetansen hos
NAVs medarbeidere kan ha sammenheng med at de
raskt skulle handtere en ny og krevende situasjon.
Det er ogsa mulig at opplevelsen av lavere tilgjenge-
lighet pa telefon ogsé pavirker vurderingen av kom-
petansen.

Resultatene pa spersmalet om NAV-medarbeidernes
komptanse kan ogsa belyses med a se pa hvor for-
neyde virksomhetene er med NAV-ansattes kompe-
tanse pa ulike omrdder. Nér vi ser pd andelen for-
neyde fordelt pa virksomhetenes utfordringsbilde, er
begge gruppene av virksomheter mest forneyd med
NAV-medarbeidernes kompetanse pd NAVs digitale
lgsninger, og minst forngyd med kompetansen om
virksomhetenes bransje (Figur 22: Tilfredshet med
NAV-medarbeidernes kompetanse pa ulike kompe-
tanseomrader, fordelt pa virksomheter som har mest
og minst koronarelaterte utfordringer. Prosent for-
neyde, med 95 prosent konfidensintervall.). P4 begge
disse spersmélene er det signifikant forskjell i til-
fredsheten mellom de med mest og minst koronare-
laterte utfordringer. P& spersmalet om bransjekunn-
skap er imidlertid forskjellen i andelen forngyde pa
hele 20 prosentpoeng (46 prosent/66 prosent). Kan-
skje kan dette skyldes at NAVs kunnskap om bran-
sjen er ekstra viktig for virksomhetene i denne situa-
sjonen. Det er ogsd mulig at omfanget av
koronautfordringene har medfert at det har veert
behov for bransjekunnskap hos sterre deler av NAVs

Figur 22: Tilfredshet med NAV-medarbeidernes kompetanse pa ulike kompetanseomrader, fordelt pa
virksomheter som har mest og minst koronarelaterte utfordringer. Prosent forngyde, med 95 prosent

konfidensintervall.
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organisasjon og sterre del av medarbeiderne i de
ulike enhetene.

Koronasituasjonen og nye digitale lg¢sninger
har endret kontaktformene med NAV

Arets undersokelse viser store endringer i virksomhe-
tenes kontakt med NAV. Den storste endringen er at
andelen virksomheter som har hatt mete (enten hos
virksomheten, pad video eller hos NAV) med en
NAV-medarbeider har falt fra 60 til 43 prosent (Figur
23: Arbeidsgivernes kontaktformer med NAYV, pro-
sent med 95 prosent konfidensintervall.). Selv om
mete pa video er inkludert, kan en del av denne end-
ringen trolig tilskrives koronasituasjonen — bade for
NAYV og virksomhetene.

Blant virksomhetene med sterst utfordringer i korona-
situasjonen er det kun 31 prosent som har hatt mete
med NAV-medarbeidere, mens andelen er 48 prosent
for virksomhetene med minst utfordringer. NAVs sta-
tistikk viser at antallet gjennomferte dialogmete 2 ved
sykefravaer ble halvert i perioden mars-juni 2020 sam-
menlignet med samme periode i 2019. Vi kan ogsa
anta at serlig private virksomheter i langt mindre grad
enn tidligere har hatt meter med NAV om rekrutte-
ringsoppdrag i denne perioden, fordi rekrutteringsbe-
hovet er redusert. De aller fleste virksomhetene med
store utfordringer i koronasituasjonen er i privat sek-
tor, som ogsa i tidligere &r har hatt mindre andel som
har hatt meter med NAV-medarbeidere sammenlignet
med virksomheter i offentlig sektor. Forskjellen mel-
lom sektorene i andelen med mote med NAV-medar-
beider har gkt i ar (36 prosent for privat sektor og 64
prosent for offentlig sektor), noe vi kan anta i stor
grad har sammenheng med forskjeller i virksomhete-
nes koronarelaterte utfordringer.

Andelen av virksomhetene som har brukt NAVs inn-
loggede tjenester (logget inn pa nav.no, arbeidsplas-
sen.no, eller altinn.no) gkte mye fra 2018 til 2019 (fra
59 til 68 prosent). Grunnen var antakelig NAVs innfo-
ring av nye digitale lgsninger for arbeidsgivere (Fri-
is-Petersen & Nyberg, 2019). I ar er andelen som har
brukt NAVs innloggede tjenester ytterligere okt, til 72
prosent. Det kan ha sammenheng med utviklingen av
digitale lesninger, men gkningen ser ogsé ut til & ha
sammenheng med koronasituasjonen. 77 prosent av

de virksomhetene som har mest koronarelaterte utfor-
dringer oppgir at de har brukt NAVs innloggede tje-
nester, mens andelen er 66 prosent for de virksomhe-
tene som er minst berert. Vi antar at koronarammede
virksombheter i storre grad bruker NAVs innloggede
tjenester for & handtere denne situasjonen, for eksem-
pel digitalt skjema om permitteringer, oppsigelser
eller innskrenkninger i arbeidstid (pa nav.no).

Andelen som har hatt kontakt med NAV pé telefon
har gkt noe fra i fjor, fra 66 til 68 prosent. 72 prosent
av virksomhetene som har mest utfordringer i korona-
situasjonen har hatt kontakt med NAV pa telefon, mot
65 prosent av virksomhetene med minst utfordringer.
Det har veert en markert reduksjon i andelen virksom-
heter som har hatt kontakt med NAV pa e-post eller
sms, fra 50 prosent 1 2019 til 42 prosent i ar.

Nar vi ser pé virksomhetenes tilfredshet med ulike kon-
taktformer med NAV (Figur 24: Arbeidsgivernes til-
fredshet med kontaktformer med NAV, prosent for-
neydevirksomheter,med95prosentkonfidensintervall.),
er den viktigste endringen i ar at andelen forneyde virk-
somheter pa telefonkontakt med NAV har gitt ytterli-
gere ned. 42 prosent er forngyde med tilgjengeligheten
pa telefon (48 prosent i 2019), og 57 prosent er for-
neyde med veiledning/informasjon pa telefon (61 pro-
sent i fjor). Tilfredsheten er imidlertid hayere for de
virksomhetene som har hatt telefonkontakt med NAVs
arbeidsgivertelefon (nasjonalt telefonnummer
arbeidsgivere).

for

Virksomhetene fikk ogsa spersmél om hvor forneyde

eller misforngyde de er med et utvalg digitale lesninger:

» 77 prosent er forngyde med «Min side — arbeids-
giver» (samleside for arbeidsgivertjenester fra
NAV)

* 70 prosent er forneyde med NAVs digitale
kontaktskjema for arbeidsgivere (skjemaer for
lennstilskudd, kurs, permitteringer, personalskje-
maer med mer)

* 71 prosent er forneyde med nav.no-siden «Koro-
navirus — hva gjelder i min situasjon» (fellesside
for personbrukere og arbeidsgivere)

» 75 prosent er forneyde med digitalt skjema om
permitteringer, oppsigelser eller innskrenkninger
1 arbeidstid



Figur 23: Arbeidsgivernes kontaktformer med NAV, prosent med 95 prosent konfidensintervall.
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Figur 24: Arbeidsgivernes tilfredshet med kontaktformer med NAV, prosent forngyde virksomheter, med 95
prosent konfidensintervall.
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Figur 25: Arbeidsgivernes tilfredshet med digitale l@sninger, kontaktformer med NAV, fordelt pa virksomheter
som har mest og minst koronarelaterte utfordringer. Prosent forngyde, med 95 prosent konfidensintervall.
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Béde for «Min side — arbeidsgiver» og nav.no-siden
er det signifikant lavere tilfredshet blant de virksom-
hetene med mest koronarelaterte utfordringer (Figur
25). For nav.no-siden er forskjellen storst. Det kan
indikere at nav.no-siden har truffet best de virksomhe-
tene som har hatt mer generelt behov for informasjon
enn de med mer omfattende informasjonsbehov i en
krevende situasjon. Vi kan heller ikke utelukke at for-
skjellen reflekterer at de mest rammede bedriftene
ogsd er misforngyde med selve innholdet pé siden,
altsd bistanden og ordningene som tilbys.

Digitale l¢sninger er godt mottatt og viktige
for tilfredsheten med NAV

I denne delen ser vi pa virksomhetenes tilfredshet
med ulike tjenester fra NAV og i hvor stor grad disse
har sammenheng med helhetlig brukertilfredshet. I
Figur 26: Tilfredshet med NAVs tjenester. Andel for-
neyde virksomheter og sammenhengen med overord-
net tilfredshet (regresjonskoeffisienten). har vi tatt et
utvalg av tjenester og satt andelen forneyde opp mot
tilfredsheten helhetlig sett med NAV. Langs den hori-
sontale linjen vises andelen virksomheter som er for-

neyde med den enkelte tjeneste, mens den vertikale
linjen indikerer i hvor stor grad dette har sammenheng
med tilfredsheten helhetlig sett (regresjonskoeffisien-
ten). Sammenhengen indikerer hvor viktig tilfredshe-
ten med en tjeneste er for tilfredsheten helhetlig sett
med NAV. Sterrelsen pa sirklene gir en indikasjon
hvor stor andel av virksomhetene som har svart pa
spersmalet.

I ovre heyre del av diagrammet finner vi de tjenestene
som virksomhetene er relativt sett mest forneyde med,
og som har sterk sammenheng med tilfredsheten (grenn
farge). «Min side - arbeidsgiver» skiller seg ut bade
med stor andel forngyde virksomheter og sterk sam-
menheng med tilfredsheten. Andre digitale losninger
som digitalt kontaktskjema og informasjon pa nav.no
trekker ogsé tilfredsheten med NAV opp. Videomate
med NAV, NAVs oppfelging pa arbeidstrening og
utlysning av stilling pa arbeidsplassen.no har ogsa rela-
tivt hoy sammenheng med tilfredsheten helhetlig sett.

I nedre heyre hjerne av Figur 26: Tilfredshet med
NAVs tjenester. Andel forngyde virksomheter og



Figur 26: Tilfredshet med NAVs tjenester. Andel forngyde virksomheter og sammenhengen med overordnet

tilfredshet (regresjonskoeffisienten).
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sammenhengen med overordnet tilfredshet (regre-
sjonskoeffisienten). er de digitale lesningene for opp-
folging av sykefravar. Disse har en stor andel for-
neyde virksomheter, men liten betydning for den
overordnete tilfredsheten. I fjorarets undersekelse var
sammenhengen med overordnet tilfredshet noe ster-
kere for disse aspektene. Det kan se ut til at disse los-
ningene hver for seg ikke lofter brukertilfredsheten sé
mye, men at de inngdr i de digitale lesningene fra
NAV som virksomhetene mater. Et perspektiv kan
vaere at de digitale losningene pé sykefravarsomradet
avleste losninger som skapte misneye og frustrasjon
blant virksomhetene. Dette fanges ikke nedvendigvis
opp ndr vi ser pa hvordan nye lgsninger pavirker til-
fredsheten.

Midt i figuren, med middels tilfredshet og sammen-
heng med tilfredsheten med NAV helhetlig sett er
NAVs oppfoelging av sykmeldte (62 prosent forngyde)
og forebygging av sykefraver (53 prosent forngyde).
Pé begge disse tjenestene er tilfredsheten pa samme
niva som i 2019.

I evre venstre hjerne er de tjenestene som har stor
sammenheng med helhetlig tilfredshet og samtidig en
mindre andel forneyde virksomheter (bld farge):
bistand ved oppsigelse (49 prosent forngyde), bistand
ved permittering (53 prosent forngyde) og veiledning/
informasjon pa telefon (57 prosent forngyde). Dette er
tre tjenester som stér sentralt — og har veaert prioritert
— 1 NAVs bistand til arbeidsgivere i koronasituasjo-
nen. Sirklenes storrelse indikerer at det er en langt
storre andel av virksomhetene som sier at de har fatt
veiledning/informasjon péa telefon enn bistand ved
permittering — og serlig bistand til oppsigelse. For
bistand ved permittering er andelen forngyde redusert
med 4 prosentpoeng fra i fjor, mens det er en mindre
reduksjon i virksomheter som er forneyde med bistand
ved oppsigelse.

Vi finner ogsad NAVs bistand til rekruttering av ledige
stillinger (54 prosent forngyde) i gvre venstre hjerne.
Tilfredsheten er redusert fra 2019 (61 prosent for-
neyde). NAVs bistand ved rekruttering av personer
med tilretteleggingsbehov og/eller hull i CV-en (59



prosent forneyde, ikke vist i figur) er ogsé i det bl
hjernet.

Helhetsbildet for NAVs markedsrettede bistand ser
dermed ut til & veere at de nye digitale losningene er
godt mottatt og er viktige for virksomhetene, mens
oppfattelsen av NAV-kontorenes bistand i rekrutte-
ringsarbeidet er mer blandet. Arbeidspresset i korona-
situasjonen kan ha bidratt til dette bildet.

Drofting: arbeidsgivernes tilfredshet med NAV i
koronasituasjonen

I denne delen trekker vi sammen og drefter resulta-
tene fra de foregdende analysene. Mens personbru-
kerne er noe mindre forneyde med NAV 1 2020 enn i
2019, er tilfredsheten helhetlig sett uendret blant
arbeidsgiverne. Tilfredsheten er klart lavere blant de
mange virksomhetene i privat sektor som har gkono-
miske utfordringer og driftsinnskrenkninger enn blant
virksomheter som ikke har disse utfordringene. Vi ser
ogsa at tilfredsheten med NAVs handtering av koro-
nasituasjonen er lavere enn tilfredsheten helhetlig sett
med NAV.

Siden undersgkelsen ikke har spersmél om forskutte-
ringsordningen for lenn ved permittering, har vi lite
grunnlag for & vurdere betydningen av at ordningen
forst var pa plass i juni. Dette kan ha péavirket tilfreds-
heten med NAV blant virksomheter som har permit-
tert eller vurderer & permittere.

NAVs koordinering av tjenester og koordinering mel-
lom medarbeiderne i NAV far bade lav skar og ser ut
til & trekke ned tilfredsheten med NAV helhetlig sett.
Det samme gjelder tilgjengeligheten péd telefon og
veiledning/informasjon pa telefon, der andelen for-

neyde er mindre enn i fjor. Ogsa for bistand ved per-
mittering og oppsigelse er det liten andel forneyde
virksomheter og hoy sammenheng med tilfredsheten
totalt sett.

Samtidig er det en stor andel forngyde og positiv
pavirkning pa tilfredsheten med NAV helhetlig sett pa
spersmalet om NAYV viser forstaelse for virksomhe-
tens behov. Det er ogsa positiv tilbakemelding pa
NAV-medarbeidernes kompetanse. Tilfredsheten
med NAV ser ogsa ut til & bli trukket opp av hay til-
fredshet med NAVs nye digitale losninger: «Min-side
arbeidsgiver», digitalt kontaktskjema, nav.no-siden
«Koronavirus — hva gjelder i min situasjon» og skjema
om permitteringer, oppsigelser eller innskrenkninger i
arbeidstid. Det er ogsa gode tilbakemeldinger pa
informasjonen pa nav.no. Samlet sett er det positiv
respons pa lesningene for & styrke den digitale sam-
handlingen mellom virksomhetene og NAV, ogsa inn
mot koronasituasjonen.

Den gkte arbeidsledigheten under koronapandemien
gjor at det er viktig for NAV & samarbeide godt med
arbeidsgivere om rekruttering. Helhetsbildet for
NAVs markedsrettede bistand er at de nye digitale
losningene er godt mottatt, mens tilbakemeldingene
pa NAV-kontorenes bistand i rekrutteringsarbeidet er
mer blandet. Arbeidspresset i koronasituasjonen kan
ha bidratt til dette bildet.

Selv om tilfredsheten med NAV helhetlig sett er uen-
dret, er bildet samlet sett at NAV har leveranseutfor-
dringer overfor de virksomhetene som har omfattende
utfordringer i koronasituasjonen. Samtidig ser det ut
til at de nye digitale lgsningene bidrar til & opprett-
holde nivéet pa tilfredsheten med NAV.



Andreev, L. (2016). Hvor lenge er folk arbeidsledige?
Arbeid og velferd(2), 29-48.

Arbeids- og sosialdepartementet. (2005). St.prp. nr.
46 (2004-2005): Ny arbeids- og velferdsforvaltning.

Bakken, F. M. & Vidal-Gil, E. (2020). Forskuddsbe-
talinger av dagpenger under koronakrisen - 1 av 3

dagpengesekere mottok forskudd den forste maneden.
Arbeid og velferd(2), 39-60.

Beach, M. C., Duggan, P. S., Cassel, C. K. & Geller,
G. (2007). What Does ‘Respect’ Mean? Exploring the
Moral Obligation of Health Professionals to Respect
Patients. Journal of General Internal Medicine, 22(5),
692-695.

Boix, C. & Posner, D. N. (1998). Social Capital:
Explaining its Origins and Effects on Government
Performance. British Journal of Political Science,
28(4), 686-693.

Darwall, S. L. (1977). Two Kinds of Respect. Ethics,
88(1), 36-49. doi: 10.1086/292054

Delhey, J. & Newton, K. (2005). Predicting Cross-Na-
tional Levels of Social Trust: Global Pattern or Nor-
dic Exceptionalism? European Sociological Review,
21(4),311-327.

Eikemo, T. A. & Clausen, T. H. (2012). Kvantitativ
analyse med SPSS. Trondheim: Tapir Akademisk
Forlag.

Friis-Petersen, S. & Nyberg, T. E. (2019). NAVs
Arbeidsgiverundersokelse 2019: Resultater og pdvir-
kningsfaktorer (Rapport-serie 3/2019). Arbeids- og
velferdsdirektoratet.

Frischsenteret. (2020). Frisch om korona. Hentet 29
juni 2020 fra https://www.frisch.uio.no/om-oss/Nyhe-
ter/2020_korona/

Gjerde, A., Engel Jensen, M. C. & Serbg, J. (2020).
Den store nedstengningen: Arbeidsmarkedet gjennom
forste del av koronakrisen. Arbeid og velferd(2), 3-24.

Gulbrandsen, T. (2000). Om tillit. Sosiologi i dag, 30,
67-95.

Hansen, H.-T., Christensen, D. A. & Aars, J. (2017).
Klagegapet, isfjellet og stiene. I D. A. Christensen, T.
Skogedal Lindén, B. Ytre-Arne & J. Aars (Red.), Tje-
nestedemokratiet: velferdsstaten som arena for delta-
kelse (s. 40-60). Oslo: Universitetsforlaget.

Hellevik, O. (2015). Hva betyr respondentbortfallet i
intervjuundersekelser? Tidsskrift for samfunnsfors-
kning, 56(2), 211-231.

James, O. (2009). Evaluating the Expectations Dis-
confirmation and Expectations Anchoring Approaches
to Citizen Satisfaction with Local Public Services.
Journal of Public Administration Research and The-
ory, 19(1), 1-17. doi: 10.1093/jopart/mum034

Kjellesdal Eide, K. & Nonseid, J. (2017). Innbyg-
gerundersegkelsen 2017 - Hva mener innbyggerne?
Difi-rapport, 2017(6).

LaHuis, D. M., Hartman, M. J., Hakoyama, S. &
Clark, P. C. (2014). Explained Variance Measures for

Multilevel Models. Organizational Research Meth-
ods, 17(4),433-451.doi: 10.1177/1094428114541701

Lande, S. (2015). Hva gjor brukerne etter NAV?
(NAV-rapport 2015:1). Oslo: NAV.

Luhmann, N. (1999). Tillid - en mekanisme til reduk-
tion af social kompleksitet. Kebenhavn: Hans Reitzels
Forlag.

Mehmetoglu, M. & Jakobsen, T. G. (2017). Applied
Statistics in Stata. London: Sage.


https://www.frisch.uio.no/om-oss/Nyheter/2020_korona/
https://www.frisch.uio.no/om-oss/Nyheter/2020_korona/

Morgeson, F. V. & Petrescu, C. (2011). Do they all per-
form alike? An examination of perceived performance,
citizen satisfaction and trust with US federal agencies.

International Review of Administrative Sciences, 77(3),
451-479. doi: 10.1177/0020852311407278

NAV. (2019a). NAVs omverdensanalyse 2019.
NAV-rapport.

NAV. (2019b). NAVs virksomhetsstrategi. Oslo:
Arbeids- og velferdsdirektoratet.

NAV. (2020). Seknader om dagpenger. Hentet 24.
aug 2020 fra https://www.nav.no/no/nav-og-samfunn/
statistikk/flere-statistikkomrader/relatert-informa-
sjon/soknader-om-dagpenger

NHO. (2020). NHOs medlemsundersegkelse: 1 av 5
planlegger oppsigelser. Hentet 26. aug 2020 fra
https://www.nho.no/tema/arbeidsliv/koronaviruset/
nhos-medlemsundersokelse-1-av-5-planlegger-oppsi-
gelser/

NOU 2020:9. (2020). Blindsonen — Gransking av
feilpraktiseringen av folketrygdlovens oppholdskrav
ved reiser i EOS-omrddet. Oslo: Arbeids- og sosialde-
partementet.

Nyberg, T. E., Grogaard, J. B. & Arntzen, A. (2016).
Pavirker sosial kapital kommunale styringsprestasjo-
ner i Norge? Tidsskrift for samfunnsforskning, 56(4),
397-435.

Nyberg, T. E., Otterbekk, S. R., Friis-Petersen, S. &
Thorgersen, A. (2020). Lokale variasjoner i brukertil-
fredshet: Er arsaken trekk ved NAV-kontorene eller
kjennetegn ved brukerne? Arbeid og velferd(1),23-38.

Nyberg, T. E., Thorgersen, A., Holbak-Johansen, J.,
Otterbekk, S. R. & Friis-Petersen, S. (2019). NAVs
personbrukerundersokelse 2019: resultater og pdavir-
kningsfaktorer (Rapport-serie 4/2019). Arbeids- og
velferdsdirektoratet.

Putnam, R. D. (1993). Making Democracy Work:
Civic Traditions in Modern Italy. New Jersey: Prince-
ton University Press.

Respons Analyse. (2020). Tillitsbarometeret: Lands-
omfattende velgerundersokelse 8.-23. juni 2020. Oslo:
Respons Analyse.

Spector, P. E. (2006). Method Variance in Organiza-
tional Research:Truth or Urban Legend? Organiza-
tional Research Methods, 9(2), 221-232. doi:
10.1177/1094428105284955

StataCorp. (2017). Poststratification for survey data.
College Station, Tex: StataCorp.

Sturgis, P. (2004). Analysing Complex Survey Data:
Clustering, Stratification and Weights.
Research Update(43).

Social

Weerakkody, V., Irani, Z., Lee, H., Hindi, N. &
Osman, 1. (2014). A Review of the Factors Affecting
User Satisfaction in Electronic Government Services.

International Journal of Electronic Government
Research, 10(4),21-56.d0i:10.4018/ijegr.2014100102

Wollebak, D. & Bock Segaard, S. (2011). Sosial
kapital i Norge: oljen i maskineriet? I D. Wollebaek &
S. Bock Segaard (Red.), Sosial kapital i Norge (s.
11-24). Oslo: Cappelen Damm Akademisk.


https://www.nav.no/no/nav-og-samfunn/statistikk/flere-statistikkomrader/relatert-informasjon/soknader-om-dagpenger
https://www.nav.no/no/nav-og-samfunn/statistikk/flere-statistikkomrader/relatert-informasjon/soknader-om-dagpenger
https://www.nav.no/no/nav-og-samfunn/statistikk/flere-statistikkomrader/relatert-informasjon/soknader-om-dagpenger
https://www.nho.no/tema/arbeidsliv/koronaviruset/nhos-medlemsundersokelse-1-av-5-planlegger-oppsigelser/
https://www.nho.no/tema/arbeidsliv/koronaviruset/nhos-medlemsundersokelse-1-av-5-planlegger-oppsigelser/
https://www.nho.no/tema/arbeidsliv/koronaviruset/nhos-medlemsundersokelse-1-av-5-planlegger-oppsigelser/

Innsamling av data

Undersekelsen ble rettet mot tilfeldig utvalgte person-
brukere som har sgkt pa en statlig ytelse fra NAV og/
eller har fatt en oppfelgingstjeneste. Utvalgene omta-
les som henholdsvis forvaltnings- og oppfelgingsut-
valget. Forvaltningsutvalget trekkes fra et register
med brukere som har sekt péd ytelser i perioden janu-
ar-mai 2020. Det er kun ytelser med fa brukere hvor
det er gjort uttrekk fra de tidlige ménedene. Kommu-
nale ordninger som sosialhjelp inngar ikke i uttrekket,
men disse kan vare registrert under oppfelging. Opp-
folgingsutvalget trekkes fra brukere som fikk oppfol-
ging fra NAV i lgpet av samme periode, og omfatter
personer med ulik varighet pa ordningene. Gruppene
som inngér i de to utvalgene fremgar i Vedlegg 2.

I praksis vil personer fra bestemte utvalg i mange til-
feller ogsa ha erfaring med andre deler av NAV. For
eksempel vil mange brukere som er under arbeidsret-
tet oppfelging ogsd ha sekt om ytelser. Hvilken ut-
valgsgruppe disse havnet i var tilfeldig.

Fra 2020 har NAV fylker fatt tilbud om & utvide opp-
folgingsutvalget, slik at det er mulig & fi represen-
tative resultater pa lokal- eller regionalt niva. Det er
derfor flere respondenter i ar enn tidligere (Nyberg et
al., 2019).

127 487 brukere ble tilfeldig trukket fra NAV's registre
til & delta i undersekelsen.” Disse fikk forst tilsendt
et invitasjonsbrev med lenke og passord for & svare.
Deretter fikk de som ikke svarte, en sms-paminnelse,
og noen ble ringt med tilbud om & svare over telefon
(forutsatt at telefonnummer var tilgjengelig). I samt-
lige kanaler har brukeren blitt informert om at det er
frivillig og delta, hvordan dataene behandles og hvil-
ke rettigheter brukeren har ved deltakelse. Datainn-
samlingen ble gjennomfert av Opinion.

Innsamlingen ble gjennomfert med den hensikt a

oppnad et visst antall respondenter (maltall) for under-
grupper bestdende av fylke og brukergruppe. Malet

har derfor veert & oppna maltall for de enkelte under-
grupper, ikke & oppna en sa stor svarrate som mulig.
Totalt har 16 250 brukere fullfert undersekelsen. Det
gir en svarrate pa 13 prosent. @vrige nekkeltall for
innsamlingen er gjengitt i Vedleggstabell 1: nekkeltall
for datainnsamlingen.

Vedleggstabell 1: ngkkeltall for datainnsamlingen

Bruttoutvalg - brevutsendelser 127 487
Bruttoutvalg - telefon 22 269
Bruttoutsendelse - sms 76013
Svarinngang web via brev - fullstendige intervju 9253
Svarinngang web via sms - fullstendige intervju 6 644
Svarinngang web - ufullstendige intervju 13627
Spreenet uF webundersgkelse 1310
(ikke veert i kontakt med NAV)

Svarinngang telefon - antall ringt 10002
Svarinngang telefon - fullfgrte intervju 353
Svarinngang telefon - delvis fullfgrte intervju 20
Svarinngang telefon - ikke svar (nekt) 2063
Svarinngang telefon - ikke nadd 7243
Kontaktet (svar + ufullstendige svar + avslag) 31960
Svarrate (fullstendige svar / utvalg) 13%
Kontaktrate (kontakt / bruttoutvalg) 25 %
Svarvillighet (fullstendige svar / kontakt) 51 %

Svarraten pa 13 prosent er trolig tilstrekkelig for &
oppna robuste estimater i analysen (Hellevik, 2015).
Det kan imidlertid vere skjevheter i resultatene som
ikke fullt ut leses ved vekting (se mer om vekting
under). Tidligere frafallsanalyser har vist at yngre per-
soner er noe underrepresentert i materialet, i likhet
med andre surveyunderseokelser (Hellevik, 2015).

Vekting

Vektede resultater benyttes i bade analyser og tabel-
ler. Innsamlingen av dataene ble stratifisert pa under-
gruppene fylke og brukergruppe for a fa tilstrekkelige
antall svar fra alle undergrupper. Som folge av dette
blir noen grupper over- og underrepresentert i utval-
get. Vekting gjares for 4 kompensere for disse skjev-
hetene. Skjevheter justeres ved at noen av responden-
tene tillegges mer eller mindre vekt ut fra hvilken
gruppe de tilherer (Eikemo & Clausen, 2012).



Vanligvis blir Personbrukerundersekelsen vektet (et-
terstratifisert) mot den totale populasjonen for aret
for for hver av undergruppene (Nyberg et al., 2019;
StataCorp, 2017; Sturgis, 2004). For forvaltningsut-
valget telles populasjonen som totalt antall innkomne
soknader fra unike personer for den enkelte gruppe,
mens tilsvarende for oppfelgingsutvalget er totalt uni-
ke antall personer som har vert registrert pa ordnin-
gen i lopet av fjordret. Siden vi i 2020 har betydelige
endringer i populasjonen sammenlignet med aret for,
har vi i ar valgt & vekte mot populasjonen slik den
fremstar i perioden januar-mai 2020. Vi mener dette
gir et mer reelt bilde av situasjonen, enn om vi skulle
vektet som vanlig. Populasjonen fremkommeri .

Presentasjon av funnene

I rapporten presenterer vi mange funn i «prosent» og
«andeler» av brukerne. Dette er andelen som har svart
4-6 pa en sekspunkts Likertskala.
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Vedlegg 2: populasjonen for utvalgsgruppene

Beholdningsutvalg

Arbeidssgkere Enslige forsgrgere Neds. arb.evne Arbeidsavklarings- Sykmeldte*
(eksl AAP) penger (AAP)

Oslo 81567 1501 12502 15993 10122
Rogaland 41205 1098 7088 11303 8007
Mgre og Romsdal 23404 569 3557 6650 5705
Nordland 18523 529 3980 5972 5644
Viken 114894 2684 19520 28701 22837
Innlandet 30349 796 6259 9164 7892
Vestfold og Telemark 36554 1148 6585 9756 8185
Agder 26211 832 5385 9695 6569
Vestland 56141 1290 9185 14195 11606
Trendelag 39497 1063 7324 11173 9943
Troms og Finnmark 20443 569 3932 6685 5422
Sum 488788 12079 85317 129287 101932

Forvaltningsutvalg

Alders- Barne- Barne- Foreldre- Hjelpe- Hjelpe- Kontant- Fam.m/ Andre Ufgre- Sum
pensjon bidrag trygd** penger og midler stotte syke ytelser*™** trygd
grunn- barn***
stonad

Oslo 2517 857 4834 4794 349 5534 2369 2318 193 1643 164848
Roga- 2261 645 3203 2617 301 3530 1666 1932 101 1037 95583
land
Mgre og 1510 325 1443 1212 135 2200 662 1052 37 547 54365
Romsdal
Nordland 1312 368 1417 1022 133 2549 554 776 37 874 48598
Viken 6215 1860 7704 5697 726 12402 3664 4293 299 2852 259945
Innlandet 2169 455 1931 1499 220 3919 791 1022 80 1014 75056
Vestfold 2465 691 2413 1679 252 4326 1079 1416 107 1127 87355
og
Telemark
Agder 1593 487 1700 1341 241 2795 835 989 55 1083 66577
Vestland 3096 705 3609 3390 368 5400 2076 2056 109 1204 127921
Trgnde- 2367 612 2939 2253 380 4442 1335 1657 74 1219 95882
lag
Troms og 1230 421 1541 1149 131 3036 591 757 33 706 52244
Finnmark
Sum 26735 7426 32734 26653 3236 50133 15622 18268 1125 13306 1128374

*varighet fra 12 uker
** manuelle saker
*** omsorgspenger, pleiepenger, opplaeringspenger

**** gjenlevendeytelse, supplerende stgnad, ménerstatning
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Vedlegqg 3: sporreskjema for Personbrukerundersgpkelsen med deskriptiv statistikk

Enkelte spprsmal og svar er forkortet

95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Sprak 15 023
Norsk bokmal 84 0 83 84
Nynorsk 6 0 5 6
Samisk 0 0 0 0
Engelsk 4 0 4 5
Polsk 3 0 3 4
Litauisk 2 0 1 2
Arabisk 2 0 1 2
Ikke oppgitt 0 0 0 0
Kontakt med NAV siste seks maneder 15023
Snakket med ansatte pa det lokale NAV- 30 0 29 31
kontoret
Ringte NAVs kontaktsenter (pa telefon 55 55 29 0 28 30
3333)
Mottok brev fra NAV, pa papir 41 1 40 42
Sendte brev til NAV, pa papir 11 0 10 11
Logget meg inn pa nav.no eller arbeidsplassen. 80 0 79 80
no, f.eks. for & sende eller motta
Brukte NAVs nettsider til a finne informasjon 54 1 53 55
(f.eks. nav.no, arbeidsplassen.no)
Brukte chatbot (automatisk chat) via nav.no 12 0 11 13
Chattet med NAV-ansatt via nav.no 22 0 21 23
Brukte sosiale medier (f.eks. Facebook, 5 0 5 6
Twitter, LinkedIn)
Snakket med ansatt ved NAV hjelpemiddel- 6 0 6 7
sentral
Annen kontakt 5 0 4 5
Hvor mange ganger vil du ansla at du har vaert i kontakt med NAV de siste seks ménedene? 15023
1 gang 19 0 18 19
2-3 ganger 39 1 38 40
4-9 ganger 28 0 27 29
10 ganger eller flere 10 0 9 10
Vet ikke / @nsker ikke a svare 5 0 5 6
Hvor forngyd er du med NAV helhetlig sett? 4,1 ,02 4,0 4,1 66 1 65 67 14 528
Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin 4,0 02 39 4,0 66 1 65 67 14 559
helhet?
Jeg blir mptt med respekt fra NAV 4,5 ,02 4.4 45 77 0 76 78 13737
Jeg er trygg pa at NAV ivaretar mine rettigheter 4,2 ,02 4,1 42 69 1 68 70 14 534
Jeg far informasjonen jeg har behov for 4,0 ,02 4,0 4,0 64 1 63 65 14 649
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Det er enkelt & fa kontakt med NAV nar jeg har 3,7 ,02 3,6 3,7 55 1 54 56 14084
behov for det
Det er enkelt a klage til NAV dersom jeg gnsker 3,4 ,02 33 34 47 1 45 48 8 295
det
Ulike enheter i NAV er godt samordnet 3,3 ,02 33 33 45 1 44 46 8 503
NAV er for opptatt av a kontrollere mine 3,3 ,02 33 34 44 1 43 46 10 843
aktiviteter og opplysninger
Veiledningen jeg har fatt fra ansatte ved det 4.4 ,03 4,3 4,4 74 1 72 76 4882
lokale NAV-kontoret
Veiledningen jeg har fatt fra NAVs kontakt- 4,2 ,03 4,2 43 70 1 68 72 4442
senter (pa telefon 55 55 33 33)
Veiledningen jeg har fatt fra chatbot 3,4 ,05 3.3 3,5 49 2 46 52 1255
(automatisk chat) via nav.no
Veiledningen jeg har fatt fra chat med 4,4 ,03 43 4,4 75 1 73 77 2 830
NAV-ansatt via nav.no
Informasjonen pa NAVs nettsider (nav.no) 4,1 ,01 4,1 4,2 71 1 70 72 12 207
Servicen jeg har fatt fra NAV hjelpemiddelsentral 4,6 ,07 45 4.8 82 2 78 85 784
Utvalget av ledige stillinger pd NAVs nettsider 4,2 ,02 4,1 4,2 72 1 70 73 5113
(arbeidsplassen.no)
Digital aktivitetsplan pa nav.no 4,0 ,02 4,0 4,1 66 1 65 68 6742
Digital oppfelgingsplan ved sykefravaer 4,2 ,03 4,1 4,2 71 1 69 73 5463
Meldekort pa nav.no (f.eks. for dagpenger, 4,5 ,02 45 4,6 80 1 79 81 7 946
arbeidsavklaringspenger eller tiltaks
NAV-kontorets apningstider 3,6 ,02 3,6 3,7 54 1 53 56 9161
Reiseavstanden fra der jeg bor til mitt 4,9 ,02 49 4,9 87 0 86 87 11 666
NAV-kontor
P& hvilken mate foretrekker du @ ha kontakt med NAV? 15022
Foretrekker: snakke med ansatte pa det lokale 55 1 54 56
NAV-kontoret
Ringe NAVs kontaktsenter (pa telefon 31 0 30 32
55 55 33 33)
Motta brev fra NAV, pa papir 19 0 18 19
Sende brev til NAV, pa papir 7 0 6 7
Logge meg inn pa nav.no eller arbeidsplassen. 70 0 69 71
no, f.eks. for & sende eller motta beskjeder
Bruke NAVs nettsider til & finne informasjon 47 1 46 48
(f.eks. nav.no, arbeidsplassen.no)
Bruke chatbot (automatisk chat) via nav.no 10 0 10 11
Chatte med NAV-ansatt via nav.no 33 0 32 34
Bruke sosiale medier (f.eks. Facebook, Twitter, 6 0 5 6
LinkedIn)
Snakke med ansatt ved NAV hjelpemiddel- 10 0 9 10
sentral
Annet, spesifiser: 2 0 2 3
Vet ikke / ikke aktuelt 2 0 2 2



/] Rapport // 1 // 2020
// Brukertilfredshet oq tillit i koronasituasjonen: NAVs Personbrukerundersgkelse og Arbeidsgiverundersgkelse 2020

95% k.i. 95% k.i.
Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Hva gjaldt din siste spknad til NAV? 15021
Dagpenger (ved arbeidsledighet og permitte- 38 0 37 39

ring, inkludert forskuddsordningen pga.
koronasituasjonen)

Arbeidsavklaringspenger (AAP) 11 0 10 11
Foreldrepenger 5 0 5 6
Sykepenger 10 0 9 10

Ufgretrygd 5 0 5 6
Alderspensjon 3 0 3 3
(Pkonomisk sosialhjelp 4 0 4 4
Kontantstgtte 1 0 1 2

Stgnad til enslig mor eller far (f.eks. over- 6 0 5 6
gangsst@nad, stgnad til barnetilsyn, tilleggs-

stgnader og stgnad til sko

Omsorgspenger, pleiepenger eller opplaerings- 2 0 2 3

penger

Grunn- eller hjelpestgnad 1 0 1 2
Hjelpemiddel 3 0 2 3
Kompensasjonsordning for selvstendig 3 0 3 3
nzeringsdrivende og frilansere (som fglge av

koronasituasjonen)

Annet, spesifiser: 4 0 4 5

Ikke aktuelt 3 0 3 3

Tenk pad den siste spknaden. Hvordan sgkte du? 14 574
Pa internett (nav.no) 83 0 82 83

Sendte sgknad pa papir i posten 0 7

Pa papir og leverte pa NAV-kontor 0 4

Annet / husker ikke 0 6 7

Hvilken type hjelpemiddel gjaldt den siste sgknaden? 297
Hereapparat eller ortopedisk hjelpemiddel 12 1 10 14

Annet hjelpemiddel 65 3 60 70

Vet ikke / husker ikke 23 2 19 29

Forngyd med spknadsprosessen, alt i alt 4,3 ,02 4.2 43 72 0 71 73 14 051
Tiden det tok fra jeg spkte til jeg fikk svar pa 3,8 ,02 3,8 39 61 1 60 62 13 345
spknaden

Informasjonen fra NAV mens jeg ventet pa svar 3,6 ,02 3,5 3,6 53 1 51 54 12 063
Informasjonen jeg fikk sammen med vedtaket 4,2 ,02 4.2 42 71 1 70 72 12 290
Forsta informasjonen om ordningen (f.eks. 4,0 ,02 39 4,0 65 1 64 66 13788
regler og plikter)

Forsta hvilken informasjon NAV trenger fra 4,2 ,02 4,2 43 72 0 71 73 13883
meg for & behandle spknaden

Finne informasjon om saksbehandlingstiden 3,7 ,02 3,7 3,8 58 1 57 59 12 340
Forsta hvordan belgpet jeg far utbetalt er 3,7 02 3,7 3,8 58 1 57 59 12 358
beregnet
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Forsta hvilke regler som er brukt for a fatte 3,8 ,02 3,7 38 59 1 58 60 12200
vedtaket
Stgrrelsen pa det belgpet jeg far fra NAV 4,1 ,02 4,0 4,1 67 1 66 69 9311
Det hjelpemiddelet jeg far 51 17 4,8 54 95 1 91 97 224
Sgknad: ble denne innvilget eller avslatt? 14 573
Innvilget 65 1 64 66
Delvis innvilget 0 2 3
Avslatt 0 4 5
Fortsatt under behandling 23 0 22 24
Husker ikke / ikke aktuelt / gnsker ikke a svare 5 0 4 5
/ annet
Har du gjort noe av det fglgende de siste seks mdnedene? 5289
Hatt avtalt mg@te med en NAV-ansatt (pa 53 1 51 55
NAV-kontoret, pa f.eks. telefon/video, el.)
Deltatt pa informasjonsmgte pa NAV-kontoret 11 1 10 12
(inkludert mgte pa f.eks. video)
Deltatt i tiltak for @8 komme i jobb eller aktivitet 22 1 21 24
Kontaktet NAV-kontoret fordi jeg trengte 16 1 14 17
penger
Husker ikke / gnsker ikke a svare 30 1 28 32
Hvordan hadde du kontakt med veileder? 3534
Fysisk mgte pa NAV-kontoret 60 2 57 63
Fysisk mgte utenfor NAV-kontoret (f.eks. pa 10 1 8 12
café, arbeidsplass eller annet sted)
Telefon 70 1 67 73
Videomgte 5 1 4 6
Chat 27 1 24 29
Annet 1 8
Husker ikke / pnsker ikke svare 0 1
Har ett eller flere av mgtene handlet om fglgende? 3628
Skaffe jobb 40 1 38 43
Fa mer kompetanse og/eller utdanning 19 1 17 21
Komme i aktivitet 28 1 26 30
Oppfolging av sykefravaer 21 1 20 23
Problemer med min helse 29 1 26 31
(Pkonomisk sosialhjelp, gjeldsradgivning, bolig 18 1 16 21
eller lignende
Annet, spesifiser: 14 1 12 16
Husker ikke / gnsker ikke a svare 6 1 5 8
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Oppfelging: tid det tok til jeg fikk oppfglging 4,1 ,04 4,0 4.2 70 1 67 73 3527
Tiden det tok fra vi avtalte et mete til vi hadde 4,5 ,05 4.4 4,6 80 1 77 83 3177
selve motet
Hjelpen fra NAV-ansatte til & finne relevante 3,6 ,07 3,5 3,7 53 2 49 57 1004
stillinger
Tiden det tok til jeg kunne starte i tiltak 4,3 ,08 4,1 4,4 71 2 66 75 1103
NAVs (eller tiltaksarranggrens) tiltak for & 4,1 ,09 39 4.3 65 2 60 69 1137
hjelpe meg over i jobb/aktivitet
Gruppeveiledning, informasjonsmete eller kurs 3,8 ,06 3,6 3,9 56 2 52 60 1370
Den tekniske lpsningen for & mgtes pa video 4,7 ,19 43 51 87 5 73 94 164
A mote veileder pa video i stedet for andre 4,6 17 4,3 4,9 81 6 68 90 164
mgteformer
Veileder forstar min situasjon 4,6 ,05 4,5 47 79 1 76 81 3343
Veileder og jeg respekterer hverandre 5,1 ,04 5,0 52 89 1 86 91 3337
Veileder og jeg arbeider mot mal som vi er blitt 4,7 ,05 4,6 4.8 80 1 77 82 3164
enige om
Veileder og jeg er enige om hva som er viktig 4,7 ,06 4,6 4,8 81 1 78 83 3022
for meg a ta tak i fremover
Veileder har god kunnskap om arbeidsmarke- 4,5 ,06 44 4,6 76 2 72 79 1743
det
Veileder har god kunnskap om hva NAV kan 4,6 ,05 4,5 4,7 77 2 73 80 2989
hjelpe meg med
Veileder er opptatt av mine muligheter for & 4,7 ,05 4,6 4.8 80 2 77 83 2 460
komme i arbeid
Jeg har ventet ungdvendig lenge pa oppfgl- 3,1 ,05 3,0 3.2 41 1 38 44 3324
ging eller aktiviteter fra NAV
Jeg har fatt mgte veileder nar jeg har hatt 4,4 ,05 43 4,5 73 1 70 75 3466
behov for det
Jeg har innflytelse pa hvordan jeg far 3,9 ,05 38 4,0 63 2 60 66 3072
oppfelging fra NAV
Aktivitetene jeg har deltatt i er nyttige 4,1 ,06 4,0 4.2 65 2 62 69 2 397
NAV samarbeider godt med andre aktgrer om 4,0 ,06 39 4.2 66 2 63 70 2 880

min situasjon (f.eks. helsevesen, arbe

Antall veiledere: Hvilket utsagn passer best? 4178
Forholdt meg til én veileder ved NAV-kontoret 55 1 52 57

Forholdt meg til flere veiledere ved NAV-konto- 17 1 16 19

ret fordi det var behov for det

Forholdt meg til for mange veiledere ved 11 1 9 12
NAV-kontoret

Ingen av utsagnene / vet ikke / gnsker ikke 17 1 15 19

svare

Har veilederen samarbeidet med noen av fglgende aktgrer? 2 832
Andre deler av NAV (f.eks. i forbindelse med 26 2 23 29

stgnad eller hjelpemiddel)

Tiltaksarranger (som felger deg opp pa vegne 25 2 22 28

av NAV)

Arbeidsgivere 35 2 32 38
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Helsevesen (f.eks. fastlege, fysioterapeut, rus, 30 1 28 33
psykiatri osv.)
Skole/universitet 4 0 3 5
Skatteetaten 5 1 3 7
Frivillige organisasjoner 2 1 1 4
Andre, spesifiser: 3 1 2 4
Ingen 21 2 18 24
Andre deler av NAV (f.eks. i forbindelse med 4,5 ,09 43 4,6 73 3 68 78 557
stgnad eller hjelpemiddel)
Tiltaksarranger (som fglger deg opp pa vegne 4,6 ,08 44 47 81 2 76 84 750
av NAV)
Arbeidsgivere 4,6 ,09 44 4,8 80 3 74 84 988
Helsevesen (f.eks. fastlege, fysioterapeut, rus, 4,9 ,09 4,7 5,0 81 3 74 86 1330
psykiatri osv.)
Skole/universitet 4,6 ,40 39 54 82 8 61 93 105
Skatteetaten 4,4 17 4,0 47 75 6 63 84 67
Frivillige organisasjoner 3,5 ,19 3,1 3,8 62 9 43 78 34
Andre, spesifiser: 3,8 11 3,6 4,1 56 2 52 60 56
Er det noen av falgende du mener at veileder burde samarbeidet med? 2 831
Andre deler av NAV (f.eks. i forbindelse med 14 1 12 17
stgnad eller hjelpemiddel)
Tiltaksarranggr (som fglger deg opp pa vegne 13 1 11 16
av NAV)
Arbeidsgivere 21 2 18 25
Helsevesen (f.eks. fastlege, fysioterapeut, rus, 13 1 11 15
psykiatri osv.)
Skole/universitet 10 1 8 13
Skatteetaten 1 4 6
Frivillige organisasjoner 1 5 9
Andre, spesifiser: 1 2 5
Ingen 49 2 46 53
Jeg bruker aktivitetsplanen aktivt 3,8 ,03 3,7 3,9 58 1 56 60 5510
Aktivitetsplanen og dialog gjer at jeg enkelt 4,1 ,03 4,0 4,1 67 1 65 68 5420
har kontakt med veileder
Aktivitetsplanen hjelper meg a lage gode mal 3,8 ,03 3,7 3,8 58 1 57 60 5132
for meg selv
Aktivitetsplanen hjelper meg a holde oversikt 3,8 ,03 3,8 39 61 1 59 63 4717
over aktiviteter og/eller aktuelle
Jeg far god oppfelging fra veileder gjennom 3,7 ,03 3,6 3,7 56 1 54 58 4954

aktivitetsplanen
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Hva har du dialog med veileder om i digital aktivitetsplan? 5588
Jobbsgking 31 1 29 32
NAV-tiltak og aktiviteter 27 1 26 29
Mgtereferat 8 0 7 9
Planlegge moter 12 1 11 13
Mine mal og hvordan jeg skal na dem 24 1 23 26
Ytelser (f.eks. dagpenger, arbeidsavklarings- 29 1 27 30
penger, ufgretrygd)
Annet 12 1 11 13
Vet ikke / ikke aktuelt 28 1 26 30
Forsta hvilke opplysninger jeg skal gi pa 4,8 02 47 48 83 1 82 84 7 634
meldekortet
Forsta hvordan belgpet jeg far utbetalt er 3,9 ,03 3,9 4,0 63 1 62 65 7 046
beregnet
Rette opp feil i tidligere innsendt meldekort 3,9 ,03 3,8 40 62 1 60 64 3756
Har du levert en klage til NAV i [gpet av de siste seks mdanedene? 14 669
Ja 7 0 7 8
Nei, men jeg har gitt negativ tilbakemelding pa 6 0 5 6
andre mater
Nei 85 0 84 85
Vet ikke / husker ikke / gnsker ikke & oppai 3 0 2 3
Hadde du kontakt med NAV om problemet fgr du leverte klagen(e)? 1142
Ja 70 2 67 74
Nei 25 2 21 28
Vet ikke / husker ikke / ¢nsker ikke a oppagi 5 1 3 7
Hva handlet klagen om? 1142
Vedtak 72 2 69 76
Saksbehandlingstid og svartid 19 2 16 22
Veiledning, informasjon og oppfelging 14 1 12 17
Tilgjengelighet 5 1 3 7
NAV-ansattes oppfersel 10 1 8 13
Annet 12 1 9 15
Vet ikke/ husker ikke / gnsker ikke & oppgi 2 1 2 4
Myndighetene har handtert koronasituasjonen 4,6 ,02 4,5 46 81 0 80 81 13490
pa en god mate
NAV har handtert koronasituasjonen pa en god 3,9 ,02 39 39 62 1 61 63 10 422
mate
NAV behandler alle pa en rettferdig mate 3,6 ,02 3,6 3,6 54 1 53 56 10 219
NAV har gode digitale |@sninger 4,1 ,02 4,0 4,1 69 1 68 70 13708
NAV bidrar til at de som kan, er i jobb 3,8 ,02 3,7 3,8 59 1 58 61 10 267
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Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ovre

NAV har handtert oppfglgingen av 3,2 ,02 3,2 33 43 1 42 45 7 270
«EQS-sakeny pa en god mate

Hva beskriver best din situasjon pd arbeidsmarkedet? 15 022
Jeg har inntektsgivende jobb (heltid/deltid) 45 1 44 46

Jeg er sykmeldt eller under behandling 15 0 14 15

Jeg er arbeidsledig 14 0 13 15

Jeg er permittert 19 0 18 20

Jeg forspker & skaffe meg (ny) jobb 14 0 14 15

Jeg har avtale om a snart starte i ny jobb 0 2 3

Jeg er i permisjon (foreldrepermisjon/ 0 6 6
omsorgspermisjon)

Jeg er student 3 0 2 3

Jeg er leerling / i leerlingperioden 0 1 2

Ingen av disse (f.eks. pensjonist, ufgr osv.) 11 0 11 12

Vet ikke / @nsker ikke a svare 4 0 3 4

Jeg er, alti alt, forngyd med tilveerelsen 4,2 ,02 4,2 43 72 0 71 73 14 442
Jeg opplever at min gkonomiske situasjon er 3,9 ,02 3,8 3,9 61 1 60 62 14 641
trygg

Jeg opplever at min helse er god 4,1 01 4,1 4,1 66 0 65 67 14 737
Jeg har kompetanse som er etterspurt i 4.4 ,02 4,3 4,4 74 0 73 75 12 441
dagens arbeidsmarked

Jeg klarer & skaffe meg ny jobb, dersom jeg 3,9 ,02 3,9 40 61 1 60 62 9634
skulle gnske det

Mine muligheter pa arbeidsmarkedet er 3,6 ,02 3,5 3,6 53 1 52 54 9 997
negativt pavirket av koronasituasjonen

Hvilke kanaler bruker du for @ skaffe ny jobb? 2598
Arbeidsplassen.no 50 1 47 52

Andre nettsteder (f.eks. Finn.no) 71 1 68 73

Sosiale medier (Facebook, LinkedIn osv) 40 1 37 42

Sende sgknad pa utlyste jobber 53 1 50 55)

Direkte kontakt med arbeidsgivere 39 1 36 41
Bemanningsbyraer (Manpower, Adecco eller 30 1 28 32

andre)

Kontakt med arbeidsgivere i samarbeid med 19 1 17 21

NAV (f.eks. via veileder, arbeidspraks

Kontakt med venner, familie, tidligere 51 1 49 53

kollegaer eller andre bekjente

Annet, spesifiser: 4 0 3

Ingen 3 0 3 4

Vet ikke / @nsker ikke a svare 5 0 4
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Hva er viktig for @ skaffe ny jobb? 2598
Kontakten med veilederen fra NAV 34 1 32 36
Tiltak og kurs fra NAV eller tiltaksarrangegr (f. 37 1 35 39
eks. arbeidspraksis)
Kompetanseheving (f.eks. skole, kurs) fra 44 1 41 46
andre enn NAV
Spke pa jobb med lengre reisevei enn jeg 21 1 19 23
egentlig foretrekker
Soke pa jobb med andre oppgaver enn jeg 32 1 29 34
helst vil ha
Spke pa jobb med lavere lgnn enn jeg helst vil 23 1 21 25
ha
Etablere egen virksomhet 16 1 14 18
Annet, spesifiser: 1 7
Ingen 1 4
Vet ikke / ¢nsker ikke & svare 13 1 12 15
Hvilke av fglgende gjgr du flere ganger manedlig? 15023
Lese nettaviser og/eller spke etter informasjon 84 0 84 85
pa internett
Sende og motta meldinger (f.eks. SMS, e-post, 78 0 77 79
sosiale medier)
Kjgpe varer eller tjenester pa internett 44 1 43 45
Lage dokumenter eller presentasjoner med 30 0 29 31
tekst og bilder
Endre innstillinger pa PC eller mobil 37 1 36 38
Ingen av disse
Vet ikke / gnsker ikke & oppgi 7 0 7 8
Hva er din hgyeste fullfgrte utdanning? 15023
Grunnskole 7 0 6 7
Har pabegynt videregaende skole, men ikke 5 0 4
fullfrt
Videregaende skole, studieforberedende (f. 12 0 11 12
eks. allmennfag, gymnas)
Videregaende skole, yrkesfag (f.eks. fagbrev) 22 0 21 23
Fagskole 6 0 5 6
Hoyskole eller universitet 1-3 ar etter 21 0 20 22
videregaende skole
Hoyskole eller universitet 4 ar eller mer etter 24 0 23 25
videregaende skole
Vet ikke / @nsker ikke & oppai 4 0 3 4
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Hva er din husstands samlede drsinntekt fgr skatt? 15023
Under 200 000 kroner 7 0 6 8
200 000-399 999 kroner 15 0 14 15
400 000-599 999 kroner 18 0 17 18
600 000-799 999 kroner 13 0 13 14
800 000-999 999 kroner 13 0 12 13
1 000 000 kroner eller over 17 0 17 18
Vet ikke / ¢nsker ikke & oppai 18 0 17 18

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

Oslo 4,0 ,0 39 41 67 1 65 69 3086
Rogaland 4,1 1 4,0 42 70 2 66 74 805
Mgre og Romsdal 3,8 1 3,6 4,0 63 3 58 69 512
Nordland 4,1 1 39 4.2 69 3 64 74 519
Viken 4,0 ,0 39 4,0 66 1 64 67 4 456
Innlandet 39 1 37 4,0 64 2 60 69 611
Vestfold og Telemark 3,9 A 3,8 4,1 63 2 59 68 686
Agder 3,9 1 3,7 4,0 63 2 58 68 579
Vestland 3,9 ,0 3,8 4,0 65 1 62 67 2052
Trendelag 3,9 1 3,8 4,1 66 2 62 70 745
Troms og Finnmark 4,0 1 39 4,2 67 3 61 72 508
Hvor forngyd er du med NAV helhetlig sett?

Oslo 4,1 ,0 4,0 4,1 66 1 64 68 3067
Rogaland 4,2 1 4,0 43 70 2 66 74 804
Mere og Romsdal 4,0 1 3,8 4,1 65 3 60 71 512
Nordland 4,2 1 41 44 69 3 64 74 520
Viken 4,1 ,0 4,0 4,1 67 1 65 68 4 478
Innlandet 3,9 1 37 4,0 63 2 58 68 608
Vestfold og Telemark 4,0 1 39 4,1 65 2 60 70 682
Agder 4,1 1 3,9 4.2 66 2 61 71 581
Vestland 4,0 ,0 39 41 65 1 63 68 2036
Trendelag 4,0 A 39 4,1 65 2 61 70 742
Troms og Finnmark 4,1 1 39 43 66 3 61 71 498
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Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre gvre

Jeg blir mgtt med respekt fra NAV

Oslo 4,5 ,0 4,4 4,6 77 1 75 79 2898
Rogaland 4,5 i 4,4 47 76 2 73 80 757
Mgre og Romsdal 4,3 1 4,2 45 75 3 70 80 496
Nordland 47 1 4,6 4,9 83 2 79 87 492
Viken 4,5 ,0 4,4 4,5 76 1 75 78 4201
Innlandet 4,4 1 43 4,6 78 2 74 82 570
Vestfold og Telemark 4,4 1 4,3 4,5 74 2 70 79 654
Agder 4,4 1 4,3 4,6 76 2 72 81 562
Vestland 4,4 ,0 4.4 45 75 1 73 77 1931
Trgndelag 4,5 1 43 4,6 78 2 74 82 695
Troms og Finnmark 4,6 1 4.4 47 77 2 73 82 481
Hvor stor tillit har du til NAVs arbeid i sin helhet?

Arbeidsspkere 3,8 ,0 3,7 38 61 1 59 62 3858
Ensl.forsgrgere 4,0 1 3,8 4,1 66 3 60 72 248
Neds. u/AAP 3,9 ,0 38 39 62 1 59 65 1438
AAP 4,1 ,0 4,1 4.2 71 1 69 73 3236
Sykmeldte 4,3 ,0 43 44 76 1 74 78 2219
Alderspensjon 4.3 1 4.2 4.4 79 2 75 83 433
Barnebidrag 3,6 1 34 3,7 55 3 49 60 325
Barnetrygd 42 1 4,0 43 73 2 68 78 326
Foreldrepenger 4,2 1 41 43 75 2 72 78 639
Hj./grunnstgnad 3,8 2 3,5 4,1 65 5) 55 75 69
Hjelpemidler 4,0 1 39 4,1 68 2 63 72 429
Kontantstotte 4,3 A 4,1 44 78 3 73 83 240
Fam. m/syke barn 4,1 1 39 4.2 71 2 67 76 381
Andre ytelser 3,9 2 3,5 43 66 6 54 78 66
Ufgretrygd 4,2 i 4,1 43 74 2 71 77 652
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Gj.snitt st.avvik nedre ¢vre Pst* st.avvik nedre ovre

Hvor forngyd er du med NAV helhetlig sett?

Arbeidssgkere 37 ,0 3,7 38 57 1 55 58 3858
Ensl.forsgrgere 4,1 1 3,9 43 67 3 61 73 250
Neds. u/AAP 4,0 ,0 39 4,1 64 1 61 67 1444
AAP 4,4 ,0 4,4 45 77 1 75 78 3242
Sykmeldte 4,5 ,0 45 4,6 80 1 78 82 2 200
Alderspensjon 4,6 1 4,5 48 83 2 80 87 429
Barnebidrag 3,7 1 3,5 3,8 57 3 51 62 324
Barnetrygd 4,4 1 43 4.6 78 2 74 83 328
Foreldrepenger 4,5 1 4.4 4.6 81 2 78 84 645
Hj./grunnstgnad 3,8 2 3,5 4,1 63 5 52 73 67
Hjelpemidler 4,3 1 4.2 44 73 2 69 77 407
Kontantstgtte 4,6 1 4,4 4,7 82 3 77 87 236
Fam. m/syke barn 4.3 1 4,1 4.4 74 2 70 79 379
Andre ytelser 4,0 2 3,6 43 71 6 59 83 68
Ufgretrygd 45 1 4.4 4,6 79 2 75 82 651
Jeg blir mgtt med respekt fra NAV

Arbeidssgkere 43 0 43 4.4 73 1 71 75 3482
Ensl.forsgrgere 4.3 1 4,1 4,5 73 3 68 78 250
Neds. u/AAP 4,4 ,0 43 4,5 73 1 70 75 1443
AAP 4,7 ,0 4,6 4,7 80 1 79 82 3258
Sykmeldte 4,7 ,0 47 48 85 1 83 87 2034
Alderspensjon 4,7 ,1 4,6 4.8 87 2 83 90 361
Barnebidrag 4,0 1 39 4.2 66 3 61 71 323
Barnetrygd 47 1 4,6 49 85 2 81 90 289
Foreldrepenger 4,7 1 4.6 48 83 2 80 86 556
Hj./grunnstgnad 4,1 2 3,8 4.4 69 6 58 80 64
Hjelpemidler 4,4 1 4,3 4,5 76 2 72 80 383
Kontantstgtte 4,7 i 4,5 4.8 81 3 76 86 218
Fam. m/syke barn 4,5 1 4.4 4,7 81 2 77 85 356
Andre ytelser 4,7 2 43 51 86 5 77 95 65
Ufgretrygd 47 1 4,6 48 82 2 79 85 655

*Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6) og vanlige andeler for kategoriske variabler i prosent



koeffisient st.avvik koeffisient st.avvik

| arbeid (base) Permittert x Bachelor 0,35 0,29
Arbeidssgker -1,02 0,94 Permittert x Master 0,55 0,29
Permittert 0,18 0,81 Neds.arbeidsevne x Grunnskole
Neds.arbeidsevne -0,14 0,75 e
Alder 0 0,02 Neds.arbeidsevne x Vgs -0,04 0,25
| arbeid x Alder (base) Neds.arbeidsevne x Fagskole 0,23 0,32
e A 0,02 0,04 Neds.arbeidsevne x Bachelor 0,21 0,26
Permittert x Alder 0,01 0,04 Neds.arbeidsevne x Master -0,06 0,26
Neds.arbeidsevne x Alder -0,04 0,03 lkke-vestlig 0.19 013
Alder x Alder 0 0 Norge (base)
I arbeid x Alder x Alder (base) Vestlig 0,04 0.15
Arbeidssgker x Alder x Alder e e UiEs
Permittert x Alder x Alder | arbeid x Ikke-vestlig (base)
Neds.arbeidsevne x Alder x Alder i 5 o7 ()
iR R | arbeid x Vestlig (base)
Mann 041+ 0,07 | arbeid x Nye EU-land (base)
" sl e (5ae) Arbeidssgker x lkke-vestlig -0,24 0,2
| arbeid x Mann (base) 0 ‘ Arbeidsseker x Norge (base)
P 0 ‘ Arbeidssgker x Vestlig 0,04 0,34
Arbeidssgker x Mann -0.35* 0.15 Arbeidssgker x Nye EU-land -0,16 0,22
e e (5EEe) Permittert x Ikke-vestlig -0,34 0,18
Permittert x Mann -0,26* 0,11 Permittert x Norge (base)
Neds.arbeidsevne x Kvinne (base) Permittert x Vestlig 0,03 0.22
Neds.arbeidsevne x Mann -0,19 0,11 Permittert x Nye EU-land o Lz
s Neds.arbeidsevne x Ikke-vestlig 0,26 0,17
Vgs 01 021 Neds.arbeidsevne x Norge (base)
Fagskole 0,04 024 Neds.arbeidsevne x Vestlig 0,58* 0,26
Bachelor -0,06 021 Neds.arbeidsevne x Nye EU-land -0,28 0,25
. ’ L0 43+

Master 023 021 :izssr;g:]e\e/is/tgrgm pkonomiske 0,43 0,03
| arbeid x Grunnskole (base) | arbeid x Jeg opplever at min
| arbeid x Vgs (base) pkonomiske situasjon er trygg (base)
| arbeid x Fagskole (base) Arbeidssgker x Jeg opplever at min 0,23*** 0,05
I arbeid x Bachelor (base) pkonomiske situasjon er trygg
| arbeid x Master (base) Permitte_rt X Jgg op'plever at min 0,19*** 0,04
Arbeidssgker x Grunnskole (base) O RIETIG SWEEon & e

Neds.arbeidsevne x Jeg opplever at 0,19 0,04
Arbeidssgker x Vgs 043 0,34 min gkonomiske situasjon er trygg
Arbeidssgker x Fagskole 0,65 0,42 Nei (base)
Arbeidsspker x Bachelor 0,67 0,35 Jeg forsgker & skaffe meg (ny) jobb 0,37 0,16
Arbeidssgker x Master 1,03 0,34 I arbeid x Nei (base)
Permittert x Grunnskole (base) I arbeid x Jeg forspker & skaffe meg
Permittert x Vgs 0,1 0,29 (ny) jobb (base)
Permittert x Fagskole 0,43 0,35 Arbeidssgker x Nei (base)
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koeffisient st.avvik

Arbeidsseker x Jeg forspker a skaffe -0,06 0,2
meg (ny) jobb

Permittert x Nei (base)

Permittert x Jeg forsgker a skaffe -0,27 0,2
meg (ny) jobb

Neds.arbeidsevne x Nei (base)

Neds.arbeidsevne x Jeg forspker a 0,59** 0,19
skaffe meg (ny) jobb

konstantledd 4,99 0,52
R2 0,3

*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001



Undersokelsen er gjennomfert av Opinion AS for
NAV i mai-medio juli 2020, og ble sendt ut postalt
med mulighet for & svare pé nett. Det ble sendt ut en
paminnelse om undersgkelsen til alle som ikke hadde
svart pa det tidspunktet. I tillegg ble det sendt ut en
mindre omfattende paminnelse pa epost og sms.
Grunnen til at undersekelsen sendes ut postalt er at vi
ikke har epostadresser til alle virksomhetene eller
annen egnet utsendelsesmate.

Den postale versjonen gir ikke mulighet for & gé dy-
pere inn i temaer, f.eks. ved at de som svarer noen
svaralternativer far et oppfelgende spersmal. I under-
sokelsen ble dette lost ved at den digitale versjonen
av sperreskjemaet har inne noen tilleggsspersmal som
ikke gjenfinnes i papirversjonen.

Totalt utvalg for utsendelse av undersgkelsen postalt
var 8400 virksomheter. Av disse kom 948 i retur. Der-
med ble bruttoutvalget (totalt utvalg minus post retur)
pa 7452 virksomheter. Det kom inn 3286 fullstendige
svar. Svarprosenten (antall fullstendige svar 3286 / ut-
valg 7452) ble dermed 44 prosent.

Utvalget ble tilfeldig trukket i mars 2020 blant virk-
somheter som mottok minste en av disse tjenestene i
lopet av de siste 3 ménedene:
» oppfelging fra et arbeidslivssenter (IA-virksomhet)
» oppfelging av sykmeldte (har gjennomfort dia-
logmete 2)
» arbeidsrettede tiltak
» rekrutteringsbistand (meldt en ledig stilling til
et lokalkontor eller registrert en ledig stilling pa
nav.no)

Disse fire kategoriene omfatter ikke alle tjenestene
NAV har rettet mot virksomheter, men dekker viktige
omrader. De fleste spersmaélene i brukerundersekel-
sen er om tjenester pa disse omradene. Virksomhetene
kan svare pa hele sporreskjemaet, uavhengig av hvil-
ken undergruppe de er trukket ut pa.

42 prosent svarte digitalt, 6 prosentpoeng feerre enn
1 2019. De private virksomhetene svarer i noe sterre
grad digitalt enn de offentlige, og andelen som sva-

rer digitalt gker med antall ansatte i virksomheten. De
som svarer digitalt har noe heyere skar enn de som
svarer pa papir pa spersmalene om tilfredshet i under-
sokelse. Dette kan skyldes at det er forskjell pé virk-
somhetene som svarer pa papir og digitalt, men det er
ogsa en mulighet for at de som svarer digitalt oppfat-
ter dette som mer hensiktsmessig og at det i noen grad
pavirker hvordan de svarer.

Blant virksomhetene som svarte pa undersekelsen i
2020 var 70 prosent i privat sektor og 30 prosent i of-
fentlig sektor. [ 2019 var andelen i privat sektor hay-
ere, 84 prosent. Bakgrunnen kan vare de koronare-
laterte utfordringene for mange virksomheter i privat
sektor. Det er ikke vektet for sektor i rapporten. Det
innebaerer at dimensjonen privat — offentlig sektor vil
kunne vere viktige i analyse av resultatene fra under-
sokelsen.

Virksomheter er en annen type respondent enn per-
sonbrukere. Det er én person som svarer for hele virk-
somheten, selv om det kan vare en eller flere andre
medarbeidere som har vert i kontakt med NAV. Virk-
somhetene velger selv hvem som svarer. Virksomhe-
tene bruker gjerne flere av NAVs tjenester enn per-
sonbrukerne, og det kan serlig i sterre virksomheter
vaere vanskelig for den som svarer a ha oversikt over
virksomhetens kontakt med NAV. Denne utfordringen
er kanskje storst i en del storre virksomheter med av-
delingskontor der hele eller deler av kontakten med
NAV er pé regionnivé eller pd hovedkontoret. Dette
kan eksempelvis gjelde dagligvarekjeder eller bank/
forsikring.

Vekting

Vektede resultater brukes gjennomgaende i rappor-
ten. Trekket av utvalget ble stratifisert pd undergrup-
pene fylke og de fire tjenestegrupper for a fa tilstrek-
kelige antall svar fra alle undergrupper. I nettoutvalget
(etter at virksomhetene har svart) er det vektet for
skjevheter vi ensker & kompensere for. Skjevheter
justeres ved at noen av respondentene tillegges mer
eller mindre vekt ut fra hvilken gruppe de tilharer
(Eikemo & Clausen, 2012).



I denne rapporten blir dataene vektet (etterstratifisert)
mot populasjonen av virksomheter pa variablene fyl-
ke og tjenestegrupper.

Presentasjon av funnene

I rapporten presenterer vi mange funn i «prosent» og
«andeler» av virksomhetene. Dette er andelen som har
svart 4-6 pa en sekspunkts Likertskala.

I lopet av analysen gis det grafiske og tekstlige tolk-
ninger av resultatene. Det vil hefte statistisk usikker-

het til om de resultatene vi finner for utvalget gjelder
for hele populasjonen av NAV-brukere. Vi vil derfor
synliggjore usikkerhetene. Alle figurene inneholder
et 95 prosent konfidensintervall for det enkelte esti-
mat. Nér intervaller ikke overlapper kan en med mer
enn 95 prosent sikkerhet konkludere med en forskjell.
Overlappende konfidensintervall kan imidlertid ikke
alltid forstas som at det ikke er en forskjell mellom
estimatene: i mange tilfeller vil videre tester avdekke
hey sannsynlighet for forskjell.
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Vedlegg 6: sporreskjema for Arbeidsgiverundersgkelsen med deskriptiv statistikk

Enkelte sporsmal og svar er forkortet

95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Kilde for svar: 3386
Web 39 1 37 41
Postal 57 1 55 59
sms 0 1 2
E-post 3 0 2 3
Sprak 3386
Norsk bokmal 97 0 96 98
Nynorsk 3 0
Engelsk
Pa hvilken mdte har dere hatt kontakt med NAV i Igpet av de siste 6 méneder? 3386
Snakket med NAV pa telefon 68 1 66 70
Kontakt pa e-post eller SMS 42 1 40 43
Mgte med NAV-medarbeider (enten hos 43 1 41 45
virksomheten, pa video eller hos NAV)
Logget inn pa nav.no, arbeidsplassen.no eller 72 1 70 73
altinn.no
Brukt NAVs nettsider for a finne informasjon 57 1 56 59
(f.eks. nav.no, arbeidsplassen.no)
Har ikke hatt kontakt med NAV i lppet av de 3 0 2 4

siste 6 manedene

Hvem i NAV har dere snakket med pa telefon, e-post eller SMS? 1103
NAVs arbeidsgivertelefon 46 2 43 50

Ansatte ved NAV-kontor 70 2 66 73

Ansatte ved NAV Arbeidslivssenter 25 1 23 28

Annet, spesifiser: 1 2

Vet ikke 1 2 4

Hvor forngyd eller misforngyd er dere med 4,2 ,02 4,2 4,3 79 1 77 80 3286
NAV, helhetlig sett?

Hvor stor tillit har dere til NAVs arbeid i sin 4,3 ,02 4.2 43 79 1 78 81 3304
helhet?

Tilfredshet med aspekter ved samhandlingen med NAV

NAV viser forstaelse for vare behov 4,3 ,02 4.2 43 77 1 76 79 3123
Det er lett for oss a vite hvordan vi skal 4,0 ,03 4.0 4,1 67 1 65 68 3297
kontakte NAV

Det er lett & komme i kontakt med riktig 3,2 ,03 3,1 3,2 40 1 38 42 3153
person i NAV

NAVs medarbeidere er tilgjengelige nar vi 3,4 ,03 3,3 34 47 1 45 49 3127
trenger det

NAVs medarbeidere er godt koordinert 3,4 ,03 34 3,5 49 1 47 52 2677
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95% k.i. 95% k.i.
Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre

NAVs tjenester er godt koordinert 3,5 ,02 34 3,5 51 1 49 53 2801
NAVs medarbeidere har riktig kompetanse for 4,0 ,02 39 4,0 69 1 67 71 2968
a bista oss

NAV gir oss svar innen rimelig tid 3,8 ,03 3,8 39 64 1 62 66 3164
Vare ansatte blir godt ivaretatt nar de har 3,8 ,03 3,8 3,9 63 1 61 65 2860
behov for bistand fra NAV

NAVs digitale l¢sninger dekker vare behov 4,0 ,02 39 4,0 67 1 65 68 3167
NAVs rutiner og regler er lette & forsta 3,2 ,02 3,1 3,2 39 1 38 41 3231

Tilfredshet med kompetansen hos NAV sine ansatte pa disse omradene:

NAVs regler og ordninger 3,8 ,03 3,8 39 64 2 61 67 1218
Bistand til rekruttering av personer til ledige 3,7 ,06 3,6 38 60 2 55 64 562
stillinger

Bistand til rekruttering av personer med 3,8 ,05 3,7 3,9 63 2 59 67 559
tilretteleggingsbehov og/eller hullic

Din bransje 3,6 ,04 3,5 3,7 56 2 53 59 996
NAVs digitale lgsninger 4,0 ,03 39 4,0 71 1 68 74 1162

Tilfredshet med tilgjengelighet og informasjon

NAVs tilgjengelighet pa telefon 3,2 ,03 31 3,2 42 1 40 44 2964
NAVs veiledning/informasjon pa telefon 3,6 ,03 3,6 3,7 57 1 55 59 2745
NAVs tilgjengelighet pa e-post 3,7 ,03 3,6 3,7 59 1 57 61 2394
Informasjonen pa nav.no 4,0 ,02 4,0 4,1 72 1 70 73 3184
NAVs besgk hos din virksomhet 4,1 ,04 4,1 4,2 72 1 69 74 1738
«Min side - arbeidsgivery (pa nav.no) 4,2 ,02 4.1 4.2 77 1 76 79 2926
Digitalt kontaktskjema for arbeidsgivere 4,0 ,03 39 4,0 70 1 68 72 2061
Digitalt m¢te med NAV 3,9 ,05 3,8 40 66 2 62 69 927
Videomgte med NAV 3,9 ,06 38 4,0 66 2 62 70 581
Hva gjaldt besgkene fra NAV ? 705
Rekruttering av personer til ledige stillinger 19 2 16 23
Rekruttering av personer med tilretteleggings- 24 2 20 27

behov og/eller hull i cv-en

Inkluderende arbeidsliv (I1A) 37 2 33 41

Oppfelging av virksomhetens ansatte med 52 2 48 56
helseutfordringer

Oppfolging av tiltaksdeltaker 26 2 23 30

Annet, spesifiser: 8 1 6 10

Vet ikke / husker ikke 5 1 3 7

Tilfredshet med NAVs bistand pG omrddet «Beholde medarbeidere»

NAVs bistand med forebygging av sykefravaer 3,5 ,03 3,5 3,6 53 1 51 56 1903
NAVs bistand med oppfelging av sykmeldte 3,8 ,03 3,7 3,8 62 1 60 64 2677
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
NAVs dialogmgter ved sykefravaer 3,9 ,03 3,8 39 65 1 63 67 2 500
NAVs bistand med tilrettelegging av arbeids- 3,5 ,04 34 3,6 52 1 50 55 1662
plasser (for eksempel tilskudd til ti
NAVs bistand til at ansatte med utfordringer 3,5 ,03 34 3,5 49 1 46 52 1641
blir stdende i jobb
Digital sykmelding 4,8 ,02 4,8 49 90 1 88 91 3058
Digital oppfglgingsplan 4.4 ,03 4.4 45 80 1 79 82 2595
Neermeste leders oversikt pa nav.no/ 4,7 ,02 4.6 4,7 87 1 85 88 2780
dinesykmeldte
Bistand fra NAV til virksomhetens IA-arbeid 4,0 ,04 39 4.1 68 1 65 70 1491
NAVs informasjon om ny IA-ordning 3,8 ,03 3,7 3,8 60 1 57 63 1643
NAVs tilskudd til ekspertbistand 3,3 ,06 3,2 34 46 2 42 51 611

Ta utgangspunkt i tiden etter 12. mars, tilfredshet med:

nav.no-siden «Koronavirus - hva gjelder i min 4,1 ,03 4.0 4,1 71 1 69 73 2123
situasjony

NAV har handtert koronasituasjonen pa en god 3,9 ,03 3,8 39 65 1 63 67 2150
mate for arbeidsgivere

NAV har bra ordninger i forbindelse med 3,9 ,03 3,8 39 64 1 62 67 2 207
koronasituasjonen

Myndighetene har handtert koronasituasjonen 4,6 ,02 4,6 47 85 1 83 86 3118

pa en god mate

Tenk pd perioden etter 12. mars. Hvilke av disse pdstandene passer: 3386
Koronasituasjonen gir oss gkonomiske 57 1 55 58
utfordringer

Vi har eller skal permittere medarbeidere 36 1 34 38

Vi har eller skal nedbemanne 12 1 11 14

Vi har behov for a rekruttere nye medarbeidere 17 1 15 18

Ingen av disse 29 1 28 31

Tilfredshet med NAVs bistand pd omradet «skaffe og kvalifisere arbeidskrafty

NAVs bistand til rekruttering av personer til 3,6 ,04 3,5 3,6 54 2 51 57 1145
ledige stillinger

Bistand rekruttering av personer med 3,8 ,04 3,7 39 60 2 56 63 1092
tilretteleggingsbehov/hull i cv

Utlysning av ledige stillinger pa 4,2 ,04 4.2 43 77 1 74 80 1106
arbeidsplassen.no

Kandidatsgk pa arbeidsplassen.no 3,7 ,05 3,6 3,8 62 2 58 66 710
Mulighetene for & finne personer til ledige 3,6 ,05 3,6 3,7 57 2 53 61 765
stillinger pa arbeidsplassen.no

Jobbmesse arrangert av NAV 3,8 ,07 3,6 39 62 3 56 67 394
NAVs oppfelging i tiltaksperioden ved 4,1 ,03 4,0 4,1 70 1 68 73 1517
arbeidstrening

NAVs oppfelging i tiltaksperioden ved 4,1 ,04 4,0 4,1 71 1 68 73 1390
lpnnstilskudd

NAVs oppfelging i tiltaksperioden ved 4,0 ,04 39 4,1 68 2 65 71 1059
oppfglging/mentor

Tiltaksarranggrs oppfelging i tiltaksperioden 4,1 ,04 4,0 4,2 73 1 70 75 1098
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
NAVs bistand ved permittering 3,6 ,05 3,5 3,7 53 2 50 56 1032
NAVs bistand ved oppsigelse 3,4 ,09 3,2 3,6 49 3 43 55 309
NAVs bistand ved annen omstilling 3,5 ,07 34 3,7 55 3 50 61 395
Hvordan kan NAV gjgre det mer attraktivt G inkludere 1431
personer med tilretteliggingsbehov/hulli cv
God presentasjon av ressursene til de som 29 1 26 31
skal inkluderes
Tilby en fast kontaktperson 49 1 46 52
Bedre gkonomisk kompensasjon (for eksempel 50 1 47 53
lonnstilskudd eller inkluderingstilsk
Bista bedre med tilrettelegging 18 1 16 20
Finne kandidater som passer hos oss 40 1 37 42
Fglge opp bedre etter ansettelser 14 1 12 16
Folge opp bedre nar vi har tiltaksdeltaker 13 1 12 16
Annet, spesifiser: 2 0 1 3
Vet ikke 12 1 10 14
Ikke aktuelt 13 1 11 14
Har dere ansatt noen de siste 6 ménedene? 3320
Ja 68 1 66 70
Nei 31 1 30 33
Vet ikke 1 0 0 1
Vi vil gjerne vite mer om den siste ansettelsen: 3014
Vi samarbeidet med NAV 12 1 11 13
Vi ansatte en medarbeider med behov for 8 1 7 10
tilrettelegging
Vi ansatte en medarbeider med hulli cv-en 8 1 7 9
Ingen av disse alternativene 69 1 67 71
I hvilken grad opplever du at disse pastandene passer for din virksomhet?
Vi har stort fokus pa a na vare gkonomiske mal 5,0 ,02 5,0 5,0 90 1 89 91 3118
(eksempelvis overskudd eller buds
De som arbeider hos oss ma ha formell utdanning 4,0 ,03 39 4,0 62 1 60 64 3243
Vi tar samfunnsansvar ved a ta sosiale hensyn 4,5 ,02 4,5 4,6 85 1 83 86 3068
utover det ngdvendige
Vare ansatte er positive til at vi tar 47 ,02 4,7 4,8 91 1 90 92 2990
samfunnsansvar
Vi har positiv erfaring med ansettelser der vi 39 ,03 3,8 39 64 1 62 66 2162
inkluderer personer
med tilretteleggingsbehov/hulli cv
NAV finner kandidater som passer inn i var 3,1 ,04 3,0 32 40 1 37 43 1480
virksomhet
NAV gir tilstrekkelig kompensasjon ved 3,4 ,04 34 3,5 50 1 48 53 1829
inkludering
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Hvilke aktiviteter/kanaler benytter dere nar dere skal finne nye medarbeidere? 1431
Lyse ut stillinger pa arbeidsplassen.no 31 1 28 34
Finne kandidater pa arbeidsplassen.no 8 1 6 9
Bruk av andre nettsteder (f.eks. finn.no) 56 1 53 59
Sosiale medier (f.eks. Facebook, Linkedin) 53 1 50 56
Kontakt med bemanningsbyraer 22 1 20 25
Direkte kontakt med kandidater 43 1 40 46
NAVs tjenester og virkemidler (jobbstgtte, 9 1 8 11
pnnstilskudd, mentor osv.)
Kontakt med andre arbeidsgivere 8 1 7 10
Kontakt med tidligere ansatte, venner, 26 1 24 29
familiemedlemmer eller andre bekjente
Rekruttering internt 39 1 36 42
Jobbmesser i regi av NAV 3 0 2 4
Annet, spesifiser: 8 1 6 9
Vet ikke 3 0 2 4
Ikke aktuelt 3 0 2 4
Ndr bedriften har behov for d rekruttere, hvilket alternativ er mest aktuelt dersom 3301
dere ikke far dekket rekrutteringsbehovet
innenlands?
Rekrutterer fra EU/EQS-omradet 20 1 19 22
Rekrutterer utenfor EU/EQS-omradet 1 0 0 1
Rekrutterer bade fra EU/E@S-omradet og 10 1 9 11
utenfor EU/E@S-omradet
Lar veere a rekruttere dersom vi ikke far dekket 9 1 8 10
behovet innenlands
Ikke aktuelt (far dekket behovet for arbeids- 61 1 59 63
kraft innenlands)
Hvor forngyd eller misforngyd er du med disse digitale lgsningene?
Elektronisk A-melding via altinn.no 4,7 ,03 47 4,8 88 1 86 89 1886
Oppgjgrsrapporter fra NAV (K27, T09, T14 og 4,5 ,03 45 46 85 1 82 87 1256
FMALT) via altinn.no
Skjemaene for arbeidsgivere pa nav.no 4,3 ,02 4,3 4.3 80 1 78 81 2515
Digitalt skjema permitteringer, oppsigelser 4,2 ,04 4,1 4.2 75 1 72 77 1274
eller innskrenkninger i arbeidstid
Sepknadsskjemaer pa altinn.no for arbeids- 4,1 ,03 4,0 4,2 73 1 71 76 1383
markedstiltak
Avtale om arbeidstrening 4,1 ,04 4,0 4.2 72 2 69 75 980
I hvilken grad den nye «kontakt oss»- 3,8 ,07 3,6 3,9 63 3 57 69 303

muligheten pa nav.no

gj¢r det lettere & kontakte NAV?
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95% k.i. 95% k.i.

Gj.snitt st.avvik nedre ovre Pst* st.avvik nedre ovre
Hvordan far du informasjon om nye digitale tjenester fra NAV for arbeidsgivere? 1431
Informasjon pa nav.no 65 1 62 67
Informasjon pa arbeidsplassen.no 3 0 2 4
Kontaktperson i NAV 13 1 11 15
Ved & ringe til NAV 11 1 10 13
I nyhetsbrev fra NAV 18 1 16 21
Seminar/mgter 7 1 6 8
Omtale i media f.eks. nyhetshilde og bransje- 24 1 22 27
nyheter
Annet, spesifiser: 3 1 3 5
Far ingen informasjon 11 1 9 12
Vet ikke / ikke aktuelt 8 1 6 9
Tilfredshet med informasjonen fra NAV nar det 3,6 ,04 3,6 3,7 60 2 57 64 1049

introduseres digitale lgsninger

Hva er det du ikke er forngyd med? 410
Jeg finner ikke informasjon om nye tjenester 33 3 28 38
Det er vanskelig a finne informasjonen som 47 3 42 53
angar min virksomhet

Informasjonen er vanskelig a forsta 26 2 22 31
Informasjonen er mangelfull 13 2 10 17
Jeg far for mye informasjon i for mange 18 2 14 23
kanaler

Jeg finner ikke noe sted a gi tilbakemelding pa 14 2 10 18
informasjonen jeg mottar

Annet, spesifiser: 8 1 5 11
Vet ikke 12 2 9 16

Hvor forngyd eller misforngyd er dere med NAV, helhetlig sett?

Oslo 4,2 1 4,1 4,4 78 3 72 83 230
Rogaland 4,2 1 4,1 4,3 76 2 71 80 330
Mgre og Romsdal 4,2 1 4,0 43 77 3 72 83 260
Nordland 4,4 1 4.2 45 83 2 78 88 233
@st-Viken 4,2 1 4,1 4,3 80 2 75 84 294
Vest-Viken 4,2 1 4,1 4,4 76 2 72 81 293
Innlandet 4,2 1 4,0 43 77 3 72 81 292
Vestfold og Telemark 4,5 1 4.4 4,6 88 2 85 92 306
Agder 4,4 1 4,2 4,5 83 2 78 88 230
Vestland 4,2 1 41 43 76 2 71 81 316
Trendelag 4,3 1 4.2 4,4 79 2 75 84 296
Troms og Finnmark 4,1 ,1 4,0 43 75 3 69 81 206

*Angir andel positive pa Likertskala (4-6 pa skalaen 1-6) og vanlige andeler for kategoriske variabler
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