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Hva tenker du
nar jeg sier

tienestedesign?

Spgrsmal til salen




Tenk pa en god
tjienesteopplevelse

— hva er det som
gjor den god?

Spgrsmal til salen
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Hva er tjenestedesign?
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Hva er en tjeneste?

sokhad
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En tjeneste er
brukerens kombinerte
opplevelse av ulike
kontaktpunkter over tid.

Et kontaktpunkt er en liten del av en
tieneste og kan for eksempel veere
informasjonsmateriale, et nettsted, et
menneske fra staben eller et kontor.

sak ool




» Tjenesteutviklingen med
utgangspunkt i menneskene som er
involvert i tienesten, bade
Innbyggerne som bruker tjenesten
0g menneskene som leverer den.

« Var stgrste ressurs er menneskene
og vi skaper verdi for samfunnet
gjennom a skape verdi for
innbyggerne som har behov for vare
tienester

* For a skape verdi for dem ma vi
begynne med a forsta hva de
trenger

NAV kontoret
forstar ikke
regelverket.

Det er viktig
a bruke syke-
meldings
-perioden
aktivt

< Saksbehandler

Jeg gnsker &
komme tilbake til
jobb. Veere til
nytte og kjenne

meq verdifull

@ Ungdom trenger
lenger tid for &
komme ut i jobb

|

Vima se

O[E ) - mulighetene
samtidig som vi ma Veileder
U () synliggjore
Du bor jobbe
litt. Det er
godt for
helsen din

Behandler

Fastlege
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Menneske- Samskapende Helhetlig og
sentrisk strategisk
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systematisk
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Eksperimentere



Menneske-
sentrisk







Vi komwmet
tilbake til deg-
Vi ma sjekke
belovene vare
forst !
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Lytte til
hverandre og
sammen finne
mater a dekke
behovene pa
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Fjerne skylappene
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Jeg skal ha en kopp

kaffe fra automaten

og forventer a finne

koppene naermest
automaten

Ved a fa overblikk over
helheten
kan vi finne Igsninger
som fungere
godt for begge
perspektiver

Jeg temmer
oppvaskmaskinen
og setter koppene

der det er enklest
for meg.




Tjenestereisen

FOR UNDER ETTER
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Helheten i NAV @ Livssituasjon @

= Regelverket










Hva eksterne aktgrer gjgr

Hva brukerne gjer

Kontaktpunkt

Hva akterer i NAV gjor

Ulike typer innganger

AvRontorvdeder
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BEHOV OPPSTAR

Navao

Foredre

Hielptitd
e fylleinn

i

Nbetae
st

STARTE PA AAP

Visuelt og
“°  systematisk

Behandle ssknad

AVSLUTNING

Narfiejeg
sart



Hvordan bruker

vi tjenestedesign
| NAV?



Til a finne tilnaerming



/I NAV

L’\\LSHENDELSEN:

Qo%BE

Behlde

“jd( wia .
Wolde Seq fysisk
Ay /e%“‘k Bar {or opp-

m}u arh

('5:\,1..

Rptace

b nee
?k'kg hac dmrimet
A\ Lelvr




Nar vi skal forsta



Tjenestens tilstand

For a skape et godt underlag for a starte utviklingen
ma vi forsta de ulike dimensjonene av AAP som en
tieneste

Livssituasjon — situasjonen i et menneskes liv i
tilknytning til hendelsen som farer til ssknad om
AAP

Tjenesteopplevelse — hvordan personer som
mottar AAP opplever de ulike delene av
tienestelgpet.

Ansattopplevelse — stegene og opplevelsen i roller
hos NAV-ansatte.

Teknologi — teknologiske muligheter,
begrensninger og avhengigheter til gvrige
applikasjoner, som Arena, Modia, Gosys,
datavarehuset, NAVs hjemmesider m.fl.

Rammebetingelser — fgringer for forvaltningen av
tienesten; politikk, tolkning og utvikling av regelverk
inkludert dagens grense- og servicerutiner.

/I NAV

Tillit /| Omdgmme:
Kollektiv oppfatning av tjenesten

Situasjon:
Det som gjer at innbygger Folelser: \
har behov for NAV sin Hvordan det oppleves &
tieneste veere i den situasjonen og
hvilke behov man har da 2
= Mal:
Det som innbyggeren
. vil oppna med a bruke
Livshendelse tienesten

Livsfase
Familie
Kontekst

Foran
sceneteppet:
Bruke NAV

Bak Det som NAV vil oppna
2 med a levere tjenesten

sceneteppet
Levere NAV:

(1] (Y Metodikk
mr_qua_ﬂ Teknologi Systemer
o

Muligheter i

Maling teknologien

@Bkonomi / effektivisering

/ Rammebetingelser Politikk
Samfunnsoppdrag
Lovverk

Andre aktgrer

Mal:
Det som politisk ledelse
vil oppna med
tienesten?




/I NAV

Hvilke situasjoner er innbyggerne i nar de trenger AAP? — 15 Eksempler:
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Linn, 20 ar

Har hatt en psykisk sykdom siden hun
var barn. Helsa ble darligere da hun
jobbet i en barnehage. Ble
langtidssykemeldt.

Jakob, 21 ar

Ble langvarig syk mens han tok en
bachelorgrad.

Tok kontakt med NAV etter at
sykepenger fra Lanekassen tok slutt.

Vilde, 23 ar

Har en progressiv muskelsykdom.
Flere i hennes familie er ufgre pga.
det. Tok kontakt med NAV da hun sd

at hun ikke lenger klarte & jobbe 100%.

Yana, 48 ar

Kom til Norge som flyktning. Gikk pa
introduksjonsprogrammet men hadde
heyt fraveer pga. darlig helse. Har
omsorg for to barn. Gikk pa gkonomisk
sosialhjelp fgr hun sgkte pa AAP.

Hassan, 42 ar

Kom til Norge som flyktning. Gikk pa
introduksjonsprogrammet men hadde
hoeyt fraveer pga. helseplager.

[}
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Kristoffer, 25 ar

Tok kontakt med NAV som 18-aring da

I ! han slett gkonomisk. Sliter psykisk.

(v,

Olivia, 20 ar

Tok kontakt med NAV etter a ha sagt
opp en laerlingplass pa et darlig
arbeidssted. Er under behandling for et
nevrologisk sykdom.

Emma, 24 ar

Matte avbryte laerlingtiden pga. darlig
helse. Var syk i ett &r fgr legen anbefalte
a ta kontakt med NAV. Har en kronisk
sykdom.

Kristian, 24 ar

Tar opp fag da han @nsker & ta hayere
utdanning. Ble operert nylig og kan ikke
jobbe eller studere. Tok kontakt med
NAV da han slett gkonomisk. Er
funksjonsnedsatt.

Bashir, 61 ar

Kom til Norge som flyktning. Gikk
gjennom introduksjonsprogrammet og
voksenoppleaering. @nsket a jobbe til
tross for nedsatt arbeidsevne.
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Hanna, 23 ar

Var student og jobbet delvis da hun fikk
problemer med ryggen. Matte avbryte
studiene og ble 100% sykemeldt fra jobb.
Har ikke blitt bedre til tross for behandling.

Viktor, 23 ar

Droppet ut av skolen og hadde ikke
jobb. Hadde gkonomiske vansker og
slett psykisk. Mor anbefalte a ta kontakt
med NAV.

Daniel, 21 ar

Klarte ikke a finne lzerlingplass etter
VGS og slett med motivasjonen. NAV
tok kontakt med ham for & hjelpe til.

Ida, 24 ar

Sluttet pa VGS fordi hun var for syk. Har
en revmatisk sykdom og en psykisk
sykdom. Sgkte AAP etter anbefaling fra
lege.

Kristine, 23 ar

Matte avbryte en bachelorutdanning pga.
manglende tilrettelegging og forverring i
hennes helsesituasjon. Tok kontakt med
NAV da hun slett gkonomisk. Lever med
kronisk sykdom og en funksjonstap.



Veileder pa NAV Kontaktsenter

Grethe opplever & ha en meningsfull, men
tidsstyrt hverdag - med hgyt arbeidspress.

Har behov for:

Et fagsystem som raskt og med fa klikk
gir meg svarene jeg trenger nar jeg er
midt i en samtale med en innringer.

Jeg ma kunne vite med sikkerhet hvor
saken star hos NAV-kontor og NAY.

Jeg bgr kunne se hva som er gjort og
ogsa finne en begrunnelse for hvorfor.

Brev og informasjon fra NAV ma veere
mye tydeligere og forstaelig for
innbyggerne.

A AV

Veileder pa NAV-kontor

Det Stian liker aller best, er & samarbeide
med brukere.

Har behov for:

Forenkling i rutiner - hvor de ligger
hvordan de henger sammen for ham.

At Modia (aktivitetsplanen) og Gosys
brukes til ny funksjonalitet, med

Lette, intuitive prosesser i
fagsystemene - slik at han skjgnner
hva han skal gjare,

At han kan fa stgtteinformasjon
underveis - slik at han ikke ma gjette
seg til hva som er riktig.

i [

Beslutter pa NAV-kontor

Line kvalitetssikrer innstillingen NAV-
kontorene gjgr pa nar bruker sgker om
AAP.

Har behov for:

En enklere mate & ha dialog med
veilederne pa, helst fgr returen
skjer.

Mulighet for veiledere & kunne
kontakte beslutter med sparsmal
underveis i saken (for den sendes).

All relevant informasjon er i ett
system — ikke i Modia, Gosys,
Arena, Teams, Aktivitetsplan og pa
e-post.

Saksbehandler pa NAY

Lise bruker mye tid pa & lete frem informasjon
og sjekke saksgang til na.

Har behov for:

Semlgse prosesser som gjar at vi ikke
trenger a sende saker frem og tilbake - og
far mer flyt, f.eks. at NAY tar over fra
saksbehandling §11-5 og ut.

Vi bruker samme begreper i linjene.

Jeg onsker meg systemer som gir bedre
stotte til NAV-kontorene i deres
vurderinger - og bedre stotte til oss i NAY -
slik at vi far til mer likebehandling.

En bra struktur for notater til sakene, sa
det gar raskt & finne relevant informasjon.



| strategisk utvikling




/I NAV

STEG
for
innbyggerne

BEHOV

Hva
innbyggerne
trenger fra
NAV

Forstielse for
min situasjon
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TJENESTER FRA NAV

ANDRE AKT@RER / TJENESTER

JOBBE

BLI SYK

VARSEL OM A
MISTE JOBB
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BEGYNNE
MQTET
MED NAV

SLUTTE1 JOBB  UTEN JOBB

FINNE
JoBB

Behov:

Tro pa megselv og min
kompetanse inn

st Behov: Behol Behov: Behov: Behov.
Forblii jobben Bkonomisk trygghet Vite hva jeg har krav p3, hva jeg. Forsta hvordan jeg kan f Hielp il 4 bevare troen pa meg Veere i aktivitet
i idere i selv.
Finne en annen jobb Tid til & bli frisk kontakt prosessen
Avslutte pa en god méte
i ) Forsts hvajeg Blianerkjent, elp til
akivitet med utgangspunkt i ford il
Kartlegge personlige i min situasjon. Hielp til &
egenskaper, interesser, neste steg som passer for meg.
kompetanse, erfaring, Trenger rom for 3 «prove og
motivasjon, verdi PP il i Bli mott med tillit
motarbeidsmarkedet. videre
Skunne Ve
sk
P gn Beholde troen pa meg selv
Vite hvilken type hjelp jeg kan f3
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Bygge jobbsekerkompetanse
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Kartlegge personlige
egenskaper, interesser,
kompetanse, erfaring,
motivasjon, verdier/ansker opp
mot arbeidsmarkedet.

Vite hvilke jobber som finnes og
hva som kreves av kompetanse
Vite hvilken type hjelp jeg kan fa
- utdanning/ kurs etc?

Bygge jobbsokerkompetanse

Bygge opp motivasjon

w-:‘- endeingsile

et
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Abeidsplassen.no

Arbeidsplassen.no
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o mbedsenetopptlging
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ETTER

VEIEN VIDERE

Behov:

Stattei forste tiden i ny jobb slik
atjeg beholder den

Styre forventningene

Forberede meg pé ny situasjon
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| digitaliseringen



Tjenestereisen

1. Haren . .
P helseutfordring som P 2. Bestemmer ® 3. Venter pa 4 . Far vedtak om 5. AAP
> hindrer arbeid, og > seg fora s?ke > svar pa AAP... Y A_AP, og har lgpende S oppherer
- lurer pa hva som er og sgker pa - - dialog med NAYV, -
-1 veien videre. B AAP [ q tiltak & oppfalging -
FOR BEGYNNE VENTEPERIODE UNDER ETTER

Levere andre Gi informasjon Ta imot Behandle Behandle Behandle Oppfelging Avslutte Andre
tjenester soknad om soknad om klage meldeplikten AAP tjienester
AAP AAP




Noen effekter av tjenestedesign i NAV

» Holdningsendring og eierskap

* Mer effektive prosesser

* Slutter a gj@re noen ting som ikke gir verdi
» Malrettet digitalisering



Tjenestedesign |
Arbeid og Helse?



Hvordan bruke
tjienestedesign |

deres arbeid?

Spgrsmal til salen




Sintef hgsten 2022:

«SAMMENDRAG OG ANBEFALINGER

fra sluttrapport i fglgeevaluering av omleggingen fra prosjekt
"Raskere tilbake" til drift av Helse og arbeid-tilbud i
spesialisthelsetjenesten»

undersgke hvilke systematisk
komponenter i tilbakemelding til Helse
arbeidsrettet og arbeid- tilbudene pa
utredning, behandling arbeidsutfall for
og rehabilitering som pasientene i manedene
pavirker bruken av 0gQ arene etter
helserelaterte ytelser avsluttede Helse og

arbeid- forlap

Bedre samarbeid

anbefaler at tienestene
tilpasses behovene til
pasientene som skal
prioriteres, heller enn a
forsoke a rekruttere "riktige”
pasienter til et tilbud som skal
redusere sykefraveeret i
arbeidslivet.

malet for samarbeidet

Relativt hay andel av rundt pasienter som

pasientene (ca. 40 %) i trenger bade et fysikalsk

liten grad matcher medisinsk tilbud og

tilbudet deres tilbud fra psykisk
helsevern

og innholdet i
samarbeidet mellom
NAV og spesialist-
helsetjenesten ma

veere godt fundert



Hvordan skal
vi jobbe?

L
| fjenesteutviklingen
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Tjenestedesignsporsmal
Hva er tjenesten
arbeidsrettet
rehabilitering?

Hvilken
arbeidsprosess ma
vi ha for a levere pa

pasientenes behov? Hvor «likt» skal

hver klinikk og
helseinstitusjon
jobbe?

Hvem pavirker
hvordan vi leverer pa
behovene til
pasientene?

/I NAV



Hvordan skal
vi jobbe?

)
| tverrsektorielt samarbeid




/I NAV

Tjenestedesignsporsmal

Hvordan gjore
anskaffelser som
legger til rette for en
helhetlige tjeneste?

Hva er de andre
aktgrenes
perspektiv?

Hvordan skal alle
aktogrene tjene
innbyggerne som
trenger dem pa best
mulig mate?
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© Hvordan
komme i
gang?
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Noen spagrsmal til slutt?



© Takk for meg!

dagne.vaa@nav.no
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