OVERSIKT OVER TILTAK I BREVET «NAV INTERNASIONALT — KRITISKE UTFORDRINGER, TILTAK QG PLAN®
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effekt

Tidspunkt for effekt

5. Overordnede tiltak

Etaten har behov for & sikre
kvaliteten pa
oppgavelgsningen i
virksomheten inklusiv ogsa
utlandsomradet.

Etaten har ikke samlet
informasjon som kan belyse
medlemskap. Det gir
utfordringer knyttet tif bade
effektivitet og kvalitet.

1. Etablering av ett
kvalitetssystem for NAV,
jfr avsnitt 5.1.

2. Ulike tiltak i NAV
Internasjonalt etter
Riksrevisjonens revisjon
for 2010 som gjaldt
internkontrollfarhold,
herunder etterlevelse av
internkontrolirutiner, jfr
avsnitt 4.2.

1. Varen 2011.
2. Viéren 2011.

1. Etaten far redskaper for
a styre kvaliteten pa
oppgavelgsningen,
inklusiv ogsa
utenlandssaker.

2. Bedre internkontroll.

1. Vilkomme lgpende i
henhald til utrulling av
kvalitetssystemet i
etaten. Prosjekt er under
replanlegging.

2. Lgpende gjennom 2011,

Moderniseringsprogrammet
skal bygge en tjeneste som
heter «Sjekk medlemskap»
som del av generisk
vedtaksprosess. Grunniaget
for denne prosessen vil vere
flere registre, spesielt
folkeregisteret, Aa-registeret
og et register over alle
eksplisitte medlemsvedtak
og vedtak om unntak fra
mediemsskap, jfr avsnitt
5.2,

Tienesten «Sjekk
medlemskap» leveres etter
planen i oktober 2014.
Funksjonaliteten vil fgrst
benyttes for ufgresaker (fra
1.1.2015). Utvidelse av
bruken vurderes i takt med

at nye ytelser moderniseres.

Registeret over eksplisitte
medlemsvedtak er i drift fra
sommeren 2012,

Mest mulig riktig og effektiv
saksbehandling av
medlemskapssaker.

L@pende gjennom
implementering av
l@sningene som leveres fra
moderniseringsprogrammet
fram mot 2018. NAV
Internasjonalt har tatt i bruk
registeret over eksplisitte
medlemsvedtak.

NAV
Spesialenheter
07.09.12
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Etaten haren
systemportefplje som er
utilstrekkelig i forhold til
dagens og framtidens krav til
saksbehandling pa
utlandsomradet.

Lgsningene som utvikles i
Moderniseringsprogrammet
vil gi saksbehandlingsstatte
som ogsa skal omfatte
utlandsomradet.
Opplysninger som er aktuelle
for utlandsomradet vil kunne
registreres inniny
saksbehandlingslgsning, og
opptysningene vil kunne
benyttes i saksbehandlingen
pa ordinaer mate, jfr avsnitt
5.3.

Leveres etter planen i
leveranse 3 {oktober 2014)
for ufgretrygd.

Optimalisering av etatens
prosesser etter en
kostnyttevurdering.

Lepende gjennom
implementering av
Igsningene som leveres fra
moderniseringsprogrammet
fram mot 2018.

Organiseringen av
utlandsomradet er
komplisert. Det gir
utfordringer knyttet til bade
effektivitet og kvalitet.

Grensesnittene mellom NAV
Internasjonalt og resten av
etaten vurderes som en del
av spesialiseringen av
etatens forvaitningsarbeid,
jfr avsnitt 5.4. Se ogsa neste
punkt.

Hasten 2012.

Optimalisering av saksflyten
pa utlandsomradet,

Avhengig hvilke tiltak som
vurderes som
hensiktsmessig.

6.1. Tiltak for 3 bedre
rammevilkarene

Organiseringen av
utlandsomradet er
komplisert. Det gir
utfordringer knyttet til bade
effektivitet og kvalitet.

Det er gjort"endringer i

oppgaveportefgljen i NAV

tnternasjonalt:

1. Ny saksflyt ufpresaker

2. NAV Kontaktsenter
overtok f@rstelinjen pa
telefoni fra NAY
Internasjonalt.

fr avsnitt 6,1.1.

1. Desember 2011.
2. April 2011,

1. Mer effektiv saksflyt, i
denne sammenhengen
szerlig gjennom
overflytting av oppgaver
mellom NAV Pensjon og
Internasjonalt,

2. Stabil maloppnéelse.

1. Effektene er ikke
tidsfestet.

2. Det var forventet relativt
umiddelbar effekt, noe
som har vist seg a
stemme.
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Mangelfull IKT-stette for
arbeidsoppgaver i
oppgavedeling- og

dokumenthandteringssystem.

Lasning for elektronisk
dokumenthandtering, GOSYS
og Fagpost, jfr avsnitt 6.1.2.

Manglende oppfalgning av
sykmeldte i utlandet.

Varen 2011.

Bedre rutiner for
oppbevaring og arkivering av
dokumentasjen og
effektivisering pa grunn av
mindre tidshruk pa leting
etter saker. Imidlertid er
systemet basert pa
automatisk ruting til riktig
behandlende enhet pa
grunnlag av kobling meliom
fgdselsnummer og
bostedskommune som ikke
er relevant i utlandssaker.
NAV Internasjonalt far
dermed ikke helt samme
positive effekt som resten av
etaten.

De vesentligste initiale
effektene av GOSYS og
Fagpost kom i lgpet av 2011,
tilpasninger av GOSYS ma
vurderes i det Igpende
forbedringsarbeidet. Det
gjores skrittvise forbedringer
og ferste leveranse som vil fa
effekt fra oktober 2012,

Gjennomgang av arbeidet
som har fgrt til bade
systemtiltak og
rutineendringer, jfr avsnitt
6.1.3.

1. juli 2011,

Oppfolgningen skal
giennomfares mest mulig
som om brukeren hadde
vaert | Norge og dermed
raskere avklaring og
kvalifisering av bruker og
dermed raskere tilbakefgring
til arbeidslivet.

Effektene er ikke tidsfestet,
effekien ma sees i
sammenheng med
etableringen av den
saerskilte
oppfelgningsfunksjonenii
NAV Internasjonalt, jfr pkt
6.2.3. Direktoratet vil
diskutere erfaringene med
NAV Internasjonalt ved
slutten av 2012.
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Systemstgtten utviklet i
forbindelse med ny saksflyt
ufgre hadde ikke tilpassede
lgsninger for oppgavestyring i
NAV Internasjonalt.

Midlertidige lgsninger for
systemstgtte for styring av
ufgreomradet, jfr avsnitt
6.1.4.

Januar 2012.

NAV Internasjonalt far bedre
mulighet for oppgavestyring
av ufgresaker.

Januar 2012.

Det har vaert utfordringer nar
det gjelder fastsettelse og
innkreving av arbeidsgiver-
og trygdeavgift i grenselandet
mellom Skatteetatens og
NAV ansvar,

Det er nedsatt en
fellesarbeidsgruppe mellom
etaten som skal jobbe seg
giennom utfordringene, jfr
avsnitt 6.1.4.

Januar 2010“._

- & Mer effektiv

informasjons-utveksling
mellom etatene.

e Bedre samhandling
mellom etatene i
enkeltsaker {unnga
dobbeltarbeid bade for
etatene og brukerne}.

* Endret oppgavedeling
mellom etatene (i
praksis overfgring av
noen oppgaver pa
avgiftsomradet fra Nav
Internasjonalt til
Skatteetaten).

| 2011 er arbeidsgruppens
farslag fulgt opp giennom en
rekke konkrete leveranser.
Arbeidet har veert et
grunnlag for endring av FT-
lovens §§ 24-1 og 24-1 (prop
1121 2011-2012 og Innst.
370 L 2011-2012). Det pagar
samarbeid mellom etatene
for @ implementere
endringene. Endelig tidsplan
er ikke fastsatt.




Utfordring Tiltak Starttidspunkt for tiltak Beskrivelse av forventet Tidspunkt for effekt
effekt
Det har vaert mangleri 1. ldentifiserte manglereri | 1. Lgpende. Bedret kvalitet i 1. lLgpende

retningslinjer og rundskriv.

all hovedsak fulgt opp
gjiennom det ordinzere
arbeidet som tiltak som
falger etter revisjoner.
2. Det gjgres et arbeid for a
legge til rette for at NAV
kan ta i bruk nytt
regelverk og E@S-
blanketter. Dette
innebzrer oppdaterte
rundskriv og
veiledninger og etter
hvert elektronisk
utveksling av
trygdeopplysninger
mellom EU og E@5-land.

2. Varen 2011.

saksbehandlingen.

Budsjettrammene til NAV
Internasjonalt har ikke veert
tilstrekkelige for 8 kunne
handtere utfordringene |
enheten.

Styrking av
budsjettrammene for NAV
Internasjonalt, sist med en
styrking pa 15 mill. kr i de
faste rammene for 2012. |
2012 har NAV Internasjonalt
dermed et budsjett pad 111,6
mill kr. Dersom en justerer
for oppgaver som er
kommet til eller har falt fra
ville enhetens budsjett veert
47 mill kr, elier 42 prosent,
lavere uten gradvis styrking
siden 2007, jfr avsnitt 6.1.5.

2007.

Bedre maloppnaelse nar det

gjelder sakshehandtingstider.

2. Fral. juni 2012 gjaldt
oppdaterte rundskriv og
veiledninger pa alle
fagomrader som fglge av
ny forordning. Det er
usikkert nar elektronisk
utveksling av
trygdeopplysninger
kommer. Det er
avhengig av nar
systemlgsningene
leveres av EU.

Effekten av styrkingen av
2012-budsjettet vil gi effekt
gradvis gjennom 2012 etter
hvert som rekrutterte
medarbeidere bygger
kompetanse.




Utfordring Tiltak Starttidspunkt for tiltak Beskrivelse av forventet Tidspunkt for effekt

effekt
6.2 Tiltak for effektivisering
og organisasjonsutvikling i
NAV Internasjonalt
Utviklingsprosesser ellers i 1. Tilpasning av NAV 1. 2008. 1. Legge til rette for god 1. Effektene er inntruffet,
NAV og interne utfordringer Internasjonalt til 2. 2010, samhandling mellom de oppsto for de
seerlig nar det gjelder organiseringen av NAV- 3. Hgsten 2011. NAV Internasjonalt og vesentligste de
resultatoppnaelse | NAY modellen ved etablering | 4. November 2012. resten av etaten og neermeste arene etter

Internasjonalt har tilsagt et
behov for
Qrganisasjonsgjennomgang i
enheten.

av farvaltningsenhet og
medlemskapsavdeling.

2. Tilpasning for & kunne
implementere Fagpost,
kontaktsenterstrategien
og bedre
stpnadsregnskaps-
arbeidet,

3. Opprettelse av
oppfalgningsfunksjon.

4. Tilpasning av NAY
Internasjonalt for a
kunne implementere
saksflyt ufgre, legge til
rette for bedre
oppfelgning av
sykemeldte i utlandet og
ytterligere
implementering av
Fagpost.

Jfr avsnitt 6.2.1. 0g 6.2.3.

intern
effektivitetsforbedring.

2. Godimplementering av
generelle
utviklingsprosjekter i
NAV. Intern
effektiviserings-
forbedring.

3. Oppfelgningen skal
gjennomfgres mest
mulig som om brukeren
hadde veert i Norge og
dermed raskere
avklaring og kvalifisering
av bruker og dermed
raskere tilbakefgring til
arbeidslivet.

4. Intern effektiviserings-

forbedring gjennom
bedre intern
oppgavedeling.

2008.

2. De fleste effektene
oppsto relativt
umiddelbart eller er
inntruffet.

3. |lgpet av2012.

4. 1. halvar 2013,




Utfordring Tiltak Starttidspunkt for tiltak Beskrivelse av forventet Tidspunkt for effekt
effekt

For & sikre bedre 1. Lppende gjennomgang 1. 2008 1. Atenheten kan handtere | 1. Lgpende.

maloppnaelse har det vaert prosessene nar det 2. Var2010. innkomne saksmengderi | 2. Lgpende.

behov for & se hvordan gjelder 3. Hegst 2011, henhold til krav. 3. Lppende.

prosessene i NAV
Internasjonalt kan
effektiviseres.

medlemskapsaker.

2. Kontinuerlig
forbedringsprosjekt for
seksjon Ufgre Norge.

3. Program for kontinuerlig
forbedring pa alle
omrader i NAV
internasjonalt.

Mr avsnitt 6.2.2.

2. Effektivisering og
kvalitetsforbedring pa
omradet.

3. Effektivisering og
kvalitetsforbedring.

Det har vaert behov for @
sikre at virksomhetsstyringen
underbygger
resultatoppndelse.

Intern malsettingsprosess |
NAV Internasjonall hvor
medarbeidere selv deltar i
identifiseringen av tiltak og
estimeringen av forventet
resultat. Jfr avsnitt 6.2.4.

Viren 2012,

Bedre forankring av
produksjonsmal i hele
organisasjonen og dermed
bedre maloppnielse.

Lepende gjennom 2012.




Utfordring Tiltak Starttidspunkt for tiltak Beskrivelse av forventet Tidspunkt for effekt
effekt
Det har vaert behov for Det utarbeides individuelle Alle enheter i NAY Det forventes at ledere og Lgpende.

kompetanseutvikling i NAV

Internasjonalt, bade av nye

og gamle ansatte:

e Det er mange nytilsatte
som ma ha tilstrekkelig
kompetanse til at de kan
levere.

»  For fleksibilitet i
grganisasjonen til a
kunne ta saker der
behovet er stgrst ma
fiere medarbeidere
kunne handtere flere
typer saker,

kompetanseplaner knyttet til
definerte kampetansebehov.
Jfr avsnitt 6.2.4.

Internasjonalt skal ha
utarbeidet slike planer i
lgpet av 2. halvar 2012.

medarbeidere pd alle nivder
skal kunne styre
kompetanseutvikling i
forhold til
malsetningsprosessene, jfr
forrige punkt.




