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Hva tenker du 
når jeg sier 

tjenestedesign?

Spørsmål til salen



Tenk på en god 
tjenesteopplevelse 
– hva er det som 

gjør den god?

Spørsmål til salen
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Hvem er 
brukerne?

Hvem tjener 
vi?



Hva er tjenestedesign?



Hva er en tjeneste? 

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

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



• Tjenesteutviklingen med 
utgangspunkt i menneskene som er 
involvert i tjenesten, både 
innbyggerne som bruker tjenesten 
og menneskene som leverer den.

• Vår største ressurs er menneskene 
og vi skaper verdi for samfunnet 
gjennom å skape verdi for 
innbyggerne som har behov for våre 
tjenester

• For å skape verdi for dem må vi 
begynne med å forstå hva de 
trenger



5 prinsipper i tjenestedesign
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Menneske-
sentrisk

Samskapende

.

Helhetlig og
strategisk

Eksperimentere
Visuelt og

systematisk
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Menneske-
sentrisk
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Hva er din 
situasjon?

Hva er 
viktig for 

deg?
Hva

trenger du 
?





Innbygger

Ansatte i NAV
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Samskapende
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Lytte til 
hverandre og 
sammen finne 
måter å dekke 
behovene på
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Helhetlig og
strategisk
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Fjerne skylappene



1
8 Jeg skal ha en kopp 

kaffe fra automaten 
og forventer å finne 
koppene nærmest 

automaten



1
9Jeg tømmer 

oppvaskmaskinen 
og setter koppene 
der det er enklest 

for meg.
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0

Ved å få overblikk over 
helheten 

kan vi finne løsninger 
som fungere 

godt for begge 
perspektiver

Jeg skal ha en kopp
kaffe fra automaten
og forventer å finne
koppene nærmest

automaten

Jeg tømmer 
oppvaskmaskinen 
og setter koppene 
der det er enklest 

for meg.



Title Title

FØR UNDER ETTER

På scenen

Bak scenen

Tjenestereisen



kaka

Tjenesteopplevelsen

Aktøropplevelsen

Teknologien

Regelverket

LivssituasjonHelheten i NAV
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Eksperimentere





Visuelt og
systematisk



Hvordan bruker 
vi tjenestedesign 
i NAV?



// NAV

Til å finne tilnærming

Hvordan skal 
vi jobbe?



// NAV



// NAV

Hvordan skal 
vi jobbe?

Når vi skal forstå



// NAV

Tjenestens tilstand
For å skape et godt underlag for å starte utviklingen 
må vi forstå de ulike dimensjonene av AAP som en 
tjeneste

Livssituasjon – situasjonen i et menneskes liv i 
tilknytning til hendelsen som fører til søknad om 
AAP

Tjenesteopplevelse – hvordan personer som 
mottar AAP opplever de ulike delene av 
tjenesteløpet.

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

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

Rammebetingelser – føringer for forvaltningen av 
tjenesten; politikk, tolkning og utvikling av regelverk
inkludert dagens grense- og servicerutiner.



// NAV

Hvilke situasjoner er innbyggerne i når de trenger AAP? – 15 Eksempler:



// NAV// NAV

Hva trenger sentrale tjenesteleverandører i NAV?

Veileder på NAV Kontaktsenter

Grethe opplever å ha en meningsfull, men 
tidsstyrt hverdag - med høyt arbeidspress.

Har behov for:

• Et fagsystem som raskt og med få klikk 
gir meg svarene jeg trenger når jeg er 
midt i en samtale med en innringer.

• Jeg må kunne vite med sikkerhet hvor 
saken står hos NAV-kontor og NAY. 
Jeg bør kunne se hva som er gjort og 
også finne en begrunnelse for hvorfor.

• Brev og informasjon fra NAV må være 
mye tydeligere og forståelig for 
innbyggerne.

Saksbehandler på NAY

Lise bruker mye tid på å lete frem informasjon 
og sjekke saksgang til nå.

Har behov for:

• Sømløse prosesser som gjør at vi ikke 
trenger å sende saker frem og tilbake - og 
får mer flyt, f.eks. at NAY tar over fra 
saksbehandling §11-5 og ut.

• Vi bruker samme begreper i linjene.

• Jeg ønsker meg systemer som gir bedre 
støtte til NAV-kontorene i deres 
vurderinger - og bedre støtte til oss i NAY -
slik at vi får til mer likebehandling.

• En bra struktur for notater til sakene, så 
det går raskt å finne relevant informasjon.

Veileder på NAV-kontor

Det Stian liker aller best, er å 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 skjønner 
hva han skal gjøre,

• At han kan få støtteinformasjon 
underveis - slik at han ikke må gjette 
seg til hva som er riktig.

Beslutter på NAV-kontor

Line kvalitetssikrer innstillingen NAV-
kontorene gjør på når bruker søker om 
AAP.

Har behov for:

• En enklere måte å ha dialog med 
veilederne på, helst før returen 
skjer.

• Mulighet for veiledere å kunne 
kontakte beslutter med spørsmål 
underveis i saken (før den sendes).

• All relevant informasjon er i ett 
system – ikke i Modia, Gosys, 
Arena, Teams, Aktivitetsplan og på 
e-post.



// NAV

Hvordan skal 
vi jobbe?

I strategisk utvikling



// NAV



// NAV

Hvordan skal 
vi jobbe?

I digitaliseringen



// NAV// NAV

Arbeidsprosess i NAV

Levere andre 
tjenester

Gi informasjon 
om AAP

Ta imot 
søknad om 
AAP

Behandle
søknad om 
AAP

Behandle 
klage

Behandle 
meldeplikten

Oppfølging Avslutte
AAP

Andre 
tjenester

Tjenestereisen

1. Har en 
helseutfordring som 
hindrer arbeid, og 
lurer på hva som er 
veien videre.

2. Bestemmer 
seg for å søke 
og søker på 
AAP

3. Venter på 
svar på AAP...

4 . Får vedtak om 
AAP, og har løpende 
dialog med NAV, 
tiltak & oppfølging

5. AAP 
opphører

FØR BEGYNNE VENTEPERIODE UNDER ETTER 



// NAV

Noen effekter av tjenestedesign i NAV

• Holdningsendring og eierskap
• Mer effektive prosesser
• Slutter å gjøre noen ting som ikke gir verdi
• Målrettet digitalisering



// NAV

Tjenestedesign i 
Arbeid og Helse?



Hvordan bruke 
tjenestedesign i 
deres arbeid?

Spørsmål til salen



// NAV

Sintef høsten 2022:
«SAMMENDRAG OG ANBEFALINGER 
fra sluttrapport i følgeevaluering av omleggingen fra prosjekt 
"Raskere tilbake" til drift av Helse og arbeid-tilbud i 
spesialisthelsetjenesten»

undersøke hvilke 
komponenter i 
arbeidsrettet 

utredning, behandling 
og rehabilitering som 

påvirker bruken av 
helserelaterte ytelser 

systematisk 
tilbakemelding til Helse 
og arbeid- tilbudene på
arbeidsutfall for 
pasientene i månedene
og årene etter 
avsluttede Helse og 
arbeid- forløp 

Bedre samarbeid 
rundt pasienter som 
trenger både et fysikalsk 
medisinsk tilbud og 
tilbud fra psykisk 
helsevern 

Relativt høy andel av 
pasientene (ca. 40 %) i 
liten grad matcher 
tilbudet deres 

anbefaler at tjenestene 
tilpasses behovene til 
pasientene som skal 
prioriteres, heller enn å
forsøke å rekruttere "riktige" 
pasienter til et tilbud som skal 
redusere sykefraværet i 
arbeidslivet. 

målet for samarbeidet 
og innholdet i 
samarbeidet mellom 
NAV og spesialist-
helsetjenesten må 
være godt fundert



// NAV

I tjenesteutviklingen

Hvordan skal 
vi jobbe?



// NAV

Tjenestedesignspørsmål

Hvem påvirker 
hvordan vi leverer på 

behovene til 
pasientene?

Hva er tjenesten 
arbeidsrettet 

rehabilitering?

Hvor «likt» skal 
hver klinikk og 

helseinstitusjon 
jobbe?

Hvilken 
arbeidsprosess må 
vi ha for å levere på 
pasientenes behov?



// NAV

I tverrsektorielt samarbeid 

Hvordan skal 
vi jobbe?



// NAV

Tjenestedesignspørsmål

Hva er de andre 
aktørenes 

perspektiv? Hvordan skal alle 
aktørene tjene 

innbyggerne som 
trenger dem på best 

mulig måte?

Hvordan gjøre 
anskaffelser som 

legger til rette for en 
helhetlige tjeneste?



Hvordan 
komme i 
gang?











Noen spørsmål til slutt?



 Takk for meg!

dagne.vaa@nav.no
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