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Opplæring i NAV
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NØS Dokumentsenter
Dokumentsenteret har det 
operative ansvaret for det 
administrative arkivet i NAV

Dokumentsenteret har 45 ansatte:
Seksjonsleder, 2 kontorsjefer, 4 
dokumentasjonsforvaltere, 38 

dokumentkontrollere
Dokumentsenteret er 
organisert som en seksjon i 
enheten NAV Økonomi 
stønad
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Dokumentsenterets oppgaver
• Postmottak, skanning, registrering, fordeling, journalføring

• Følge opp etatens arkivering

• Digitalisere ESA-arkivet, og følge opp det administrative papirarkivet

• Kvalitetssikring og publisering av offentlig journal for alle enheter i NAV (eInnsyn og 
Navet)

• Følge opp innsynsforespørsler

• Jobbe for at arkivet har så høy kvalitet som mulig

• Følge opp enhetene i NAV i forhold til dokumentfangst og kvalitet

• Opplæring av saksbehandlere og ledere i sak- og arkivsystem og arkivfaget

• Brukerstøtte og veiledning på system og arkiv via telefon, e-post, Jira etc.

• Utarbeide og oppdatere slik-guider

• Gjennomføre superbrukermøter 
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Hvordan jobber vi med opplæring i NAV?

• Kursvirksomhet
• Superbrukernettverk
• Brukerstøtte
• Oppfølging av 

resultatområdene
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Gjennomføring av kurs
• Vi legger ut påmelding til kurs på internt intranett

• Det tilbys kurs innen ulike fagområder
• Grunnleggende kurs, videregående kurs, kurs for ledere etc.
• Vi kan lage kurs på alle fagområder, f. eks. barnevern, innsyn, eSignering

• Vi fokuserer også på arkivfaget i kursene, ikke bare "trykk her" 
i arkivsystemet 
• Hvorfor arkivere
• Hvorfor ikke bare lagre i teams?

• Den enkelte enhet kan bestille skreddersydde kurs
• Kan gjennomføres digitalt, eller hos bestillende enhet.
• Dersom vi reiser til enheter og holder kurs, dekker de kostnadene. Dette 

sikrer god deltakelse :-)
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Superbrukernettverket

• Det er etablert et nettverk med superbrukere i 
NAV
• Skal bistå med hjelp og veiledning for 

saksbehandlere i egen enhet
• Vår forlengede arm ut i den store etaten

• Det gjennomføres faste teamsmøter med 
superbrukerne
• Superbrukerne melder inn spørsmål og 

saker til diskusjon
• Møtene tas opp og tilgjengeliggjøres i 

Teams

• Superbrukersamling, to dagers fysisk samling i 
Oslo. Fokus både på system og arkivfag
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Brukerstøtte = opplæring
• Brukerstøtte en av våre viktigste tjenester
• Flere kanaler: 

• Telefontjeneste
• Teams/skjermdeling

• Egen e-postadresse for brukerstøttehenvendelser
• Beskjed i WebSak
• Internt brukerstøttesystem

• Brukerstøtte en god kilde til intern læring
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Oppfølging av resultatområdene
• Dokumentsenteret har tjenesteavtaler med 

alle resultatområder i NAV
• Denne spesifiserer hvilke tjenester 

Dokumentsenteret leverer, og hva vi forventer 
av enhetene

• Dokumentfangstrapporter sendes månedlig til 
enhetene.
• Oversikt over antall dokumenter fordelt på arkivdel

• Det gjennomføres minst et møte med 
resultatområdene i året
• Dokumentsenteret analyserer 

enhetens dokumentfangst, og tilbyr opplæring og 
veiledning der vi ser det er behov
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Lære egen 
organisasjon

Styrke 
kompetansen:
• Digital 

arkivdanning
• Digitalisering

Styrke 
samarbeidet 
med sentrale 

aktører på 
fagområdet 

Delta på kurs, 
konferanser, 

utdanning

Internt fokus på 
kompetanseheving i 
Dokumentsenteret



Suksessfaktorer for å lykkes med opplæring
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• Serviceinnstilling
• Vi er på "tilbyderen"

• Ønske om å hjelpe
• Alle skal få hjelp, uansett spørsmål

• Motivert av resultater
• Vi ser at det nytter
• Veldig mange positive tilbakemeldinger

• Nysgjerrighet på faget
• Ønske om å lære, bruke brukerstøtte til intern læring



Tilnærming til opplæring

Kenneth Stigen Fureli
Leiar dokumentsenteret, VLFK
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Utgangspunkt: Fagfelt i endring
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• Tverrfagleg samskaping internt
❑ Fokus føremål og funksjon 
❑ Medvit rundt rolle og ansvar
 

• Fagleg samskaping eksternt
❑ Innbyggjaranes behov er ikkje ein konkurranse 

(med geografisk eller organisatorisk laginndeling)



Grunnlag 1: Opplæring
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✓ Mål med opplæringa
✓ Elevgruppas standpunkt

Typiske fallgroper 

1. Språk og omgrep 
❑ Stammespråk
 

2. Dokumentasjon 
❑ Moglegheit for repetisjon



Grunnlag 2: IT-system
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• Veldig mange system

• Systema er lite fleksible 

• Systema sin funksjon og nytterverdi er 
ikkje openber for brukar 

• Opplæring er dårleg

• Utfordringar forklarast med brukarfeil



Grunnlag 3: Sak- og arkivsystem
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• Sak- og arkivprosessar er vesensforskjellig

e.Kommunens og fylkeskommunens håndtering av konflikter og varsling.



Prinsipp 1: Verktøyprinsippet
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Prinsipp 2: Kunnskapsoverføring
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https://doi.org/10.24355/dbbs.084-200510210200-326 

Håndkolorert litografi etter Joachim Frich, 1854

▪ Skoleverket: Spesialist → generalist
 Føremål: Forståelse

▪ Meisterlæra: Meister → svein 
Føremål: Overføring av praktiske kunnskap

▪ Militær innlæring: Demonstrasjon og drill
 Føremål: Automatisert utførelse 

Ideal: Erfaren brukar

https://doi.org/10.24355/dbbs.084-200510210200-326


Prinsipp 3: Brukarperspektivet

1. Thomas-teoremet
Det menneske oppfattar som verkeleg, vert verkeleg i sine 
konsekvensar

2. Brukaradopsjon
Opplæring er meir enn kurs

3. Snik-arkivering
Føremål og funksjon

4. Ombruk 
Internt og/eller eksternt
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ARKIVVERKET.NO - PUBLISERT: 30.9.2019

• Visjonen bør framleis gjelda
• Vegen dit skjer ved at arkivoppgåver vert overførd til brukar, slik at 

arkivfaglege kan jobbe med å overføra dei vidare til teknologien 



Sluttpunkt: Fagfelt i endring
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• Tverrfagleg samskaping internt
❑ Fokus føremål og funksjon 
❑ Medvit rundt rolle og ansvar
 

• Fagleg samskaping eksternt
❑ Innbyggjaranes behov er ikkje ein konkurranse 

(med geografisk eller organisatorisk laginndeling)



Opplæring 
i Drammen kommune

Mone Sveia, byarkivar
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Agenda

• Metode for opplæring
• Spillbasert læring og simuleringstrening
• Opplæring kommer i mange formater
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Faste rammer for opplæringen

• Nøkkelen til vår planlegging og gjennomføring av opplæring i 
Public 360, ligger i fast metodikk og struktur som gjentas 
konsekvent

• Kan gjenbrukes på ulike plattformer
• Klasserom
• Teams
• Spillbasert

• Opplæringen tar utgangspunkt i Herskin-metodikken
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Kort om Herskin-metoden

• Utviklet av et dansk psykolog-ektepar
• Eget opplæringskonsept rettet mot opplæring i IT-systemer
• Fokus er på forståelse, brukerne skal ikke pugge rekkefølgen på 

museklikk
• Helhet før detaljer
• Brukerne skal kjenne seg igjen i situasjonen de læres opp i
• Tydelig struktur, klare rammer
• "Det IT-pedagogiske konsept"

• Opplæringen skal være et fundament for videre læring
• Selvhjulpne brukere
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Fra klasserom til Teams til spillbasert læring

• Strukturen vi hadde bygget, gjorde at vi enkelt kunne 
overføre materialet til en spillplattform for læring

• Brukte ca. 6 måneder fra produksjonsstart av spillmoduler til vi 
kunne sette i gang piloten (sommerferie inkludert)

• Hele prosjektet ble gjennomført digitalt
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Pilot for spillbasert læring var så vellykket at vi 
fikk åpne plattformen for alle ansatte
• "Hvor ofte jobber du i Public 360?"

71% av respondentene svarer 0 – 2 ganger pr uke
• "Jeg er positiv til spillbasert læring som ny metode for å lære om 

Public 360"
100% av respondentene svarer ja

• "Hvilke erfaringer har du med spillbasert opplæring?"
85% har ingen erfaring
• Omtrent 90% av respondentene foretrekker denne måten å trene på
• Måle kompetanseheving og spisse opplæringen
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Opplæring kommer i mange former

• Synlighet og dialog med sluttbrukere, konkrete tiltak vi jobber 
med kontinuerlig:
• Viva Engage - "nano learning"

• Informasjon
• Tips og triks

• Public 360 Café, drop in (fysisk og digitalt, ingen agenda)
• Standardiserte grunnkurs, halv dag, rolletilpasset, tilbys hver måned
• Workshoper hos de som ønsker
• Stille opp i møter/samlinger
• Spre det glade budskap om spennende produktnyheter => chatbot 

i P360
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Oppsummert om opplæring

• Det er grunnarbeidet vi startet på i 2018, ved innføringen av P360, som 
har gitt oss så mange muligheter i etterkant
• Ønske om klasseromsundervisning, pandemien tvang oss over på Teams og 

deretter kunne vibegynne å spille oss til P360-kunnskap

• Tenk på hva som er målet med opplæringen som tilbys
(selvhjulpne/trygge/nysgjerrige/racere?)

• Finn dine allierte, trenger alltid gode ambassadører
• Kan man tilby noe opplæring sammen med andre tjenester?

• Synliggjør verdien arkivtjenesten bidrar med
• Fokuser på hvorfor før gjennomgangen av hvordan
• Ikke bruk deg selv som utgangspunkt for hva andre trenger
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