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En	  liten	  hemmelighet...	  
Bare	  mellom	  deg	  og	  meg!	  



(jeg	  snakket	  om	  de:e	  på	  
servicekonferansen	  for	  to	  år	  

siden	  også)	  



Såååå	  siden	  vi	  har	  liiii:	  
død,d	  å	  slå	  i	  hjel,	  så	  vil	  jeg	  
gjerne	  snakke	  om	  mi:	  

favori:tema:	  
	  MEG	  
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Her	  har	  du	  meg:	  
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«Det	  MÅ	  bli	  
bra	  for	  
brukeren!»	  

«Det	  MÅ	  bli	  
mer	  effek<vt	  
for	  oss!»	  

«Ja,	  ikke	  
glem	  MVA	  
da..»	  

«...og	  ikke	  
forskudd...»	  

«...og	  vaffal	  
ikke	  
utland...»	  

«...men	  hva	  med	  
kemneren!	  Vi	  MÅ	  
ikke	  glemme	  
dem...»	  



Hvordan	  i	  h...	  
skal	  vi	  få	  alle	  ,l	  å	  
dra	  i	  samme	  
retning?	  



E	  N	  G	  A	  S	  J	  E	  M	  E	  N	  T	  
L	  A	  T	  T	  E	  R	  
S	  T	  O	  L	  T	  H	  E	  T	  
K	  J	  Æ	  R	  L	  I	  G	  H	  E	  T	  

E	  
L	  
S	  
K	  





Og	  hvordan	  kan	  man	  få	  ,l	  det?	  

	  
«Make	  

everybody	  
shine»	  



«Er	  dere	  fornøyd	  med	  
fores<llingen,	  så	  gå	  hjem	  og	  
fortell	  det	  ,l	  ALLE	  dere	  

kjenner!	  
	  

Er	  det	  noe	  dere	  ikke	  er	  fornøyd	  
med	  i	  fores<llingen,	  så	  fortell	  

det	  <l	  meg!»	  
	  

Arne	  Arnardo	  

Bilde	  fra	  arnardo.no	  	  



	  
«Make	  

everybody	  
shine»	  



Så	  hvordan	  måle	  om	  du	  
lykkes	  i	  å	  få	  

organisasjonen	  ,l	  å	  dra	  i	  
samme	  retning	  som	  deg?	  



ELSK-‐O-‐METER	  

E L S K

«Hvordan	  føles	  de.e?»	  



«Puh,	  godt	  at	  de.e	  bare	  gjøres	  her»	  
tenker	  du	  kanskje	  nå,	  men....	  



«Make	  everybody	  shine»	  

Alle	  i	  Ska.eetaten.no	  fikk	  Srsdag	  29.	  oktober	  2013	  kl	  
0800	  et	  gullbrød	  i	  form	  av	  et	  marsipanbrød	  enten	  på	  
sin	  arbeidsplass	  eller	  i	  posthyllen:	  

	  
	  

	  
«Make	  

everybody	  
shine»	  









I	  fem	  av	  gullbrødene	  var	  
	  det	  en	  gullbille.	  

Vinnerne	  fikk	  en	  drømmedag	  i	  Ska:edirektoratet	  	  



Slik	  var	  responsen:	  

27	  Slbakemeldinger	  
på	  ord,	  idé	  eller	  
innspill	  

«De1e	  var	  en	  morsom	  
overraskelse!»	  
	  
«Dæven,	  ka	  è	  det	  nu	  
dæm	  skal	  bes<kke	  oss	  
for?	  :)»	  



ELSK-‐O-‐METER	  
E L S K

ska.eetaten.no	  2009	  

E L S K

Ska.eetetaten.no	  2011	  

E L S K

Ska.eetetaten.no	  2012	  

E L S K

Ska.eetetaten.no	  2013	  

«Hva	  tenker	  du	  -‐	  Ska1eetaten-‐ansa1	  -‐	  om	  ska1eetaten.no?»	  



Vi	  gjorde	  de.e	  fordi...	  

•  Synliggjøre	  at	  hver	  enkelts	  innsats	  betyr	  noe	  i	  
totalen.	  	  

•  Ønsket	  effekt:	  	  
– vi	  får	  bedre	  kvalitet	  på	  logging	  og	  
analysegrunnlag.	  

– vi	  får	  mer	  og	  bedre	  hjelp	  

	  
«Make	  

everybody	  
shine»	  



	  
«En	  etat	  –	  

en	  
stemme»	  

Jeg	  forteller	  alt	  de:e	  fordi	  det	  skal	  ganske	  mye	  ,l	  av	  de:e...	  



Så	  hva	  får	  vi	  ,l	  	  
når	  vi	  jobber	  sammen?	  	  

	  
Eksempel:	  	  
Pendling	  



Hva	  er	  egentlig	  så	  	  
problema,sk	  med	  pendling?	  

Pendling	   Arbeidsreiser	  

Det	  er	  to	  –	  2	  –	  	  forskjellige	  ,ng...	  



Liknings-‐ABC	  skriver	  	  
19079	  ord	  om	  pendling	  

Per	  november	  2013:	  	  
18	  kapitler	  om	  pendling	  i	  Liknings-‐ABC:	  
5	  Pendlere	  
5.1	  Generelt	  
5.2	  Pendling	  Sl/fra	  utlandet	  eller	  i	  utlandet	  
5.3	  Familiependlere	  
5.3.1	  Hvem	  behandles	  e.er	  reglene	  for	  familiependlere	  
5.3.2	  Bosted	  for	  familiependlere,	  generelt	  
5.3.3	  Bosted	  for	  familiependlere,	  ektefeller	  hvor	  begge	  pendler	  
mellom	  boliger	  som	  er	  felles	  for	  dem	  
5.3.4	  Bosted	  for	  familiependlere,	  hyppighet	  av	  pendling	  
5.4	  Enslige	  pendlere	  
5.4.1	  Hvem	  behandles	  e.er	  reglene	  for	  enslig	  pendler	  
5.4.2	  Bosted	  for	  enslige	  pendlere	  
5.4.3	  Krav	  Sl	  hyppighet	  av	  pendlingen,	  generelt	  
5.4.4	  Krav	  Sl	  hyppighet	  av	  pendlingen,	  personer	  som	  er	  22	  år	  eller	  
eldre	  
5.4.5	  Krav	  Sl	  hyppighet	  av	  pendlingen,	  personer	  som	  er	  21	  år	  eller	  
yngre	  
5.4.6	  Krav	  Sl	  hyppighet	  av	  pendlingen,	  spesielt	  om	  pendling	  Sl	  to	  
foreldrehjem	  
5.5	  Samboere	  som	  pendler	  	  
5.6.1	  Generelt	  
5.6.2	  Vilkårene	  for	  å	  bruke	  sammenligningsregelen	  opphører	  	  

Finnes	  under	  «B»	  -‐	  ikke	  «P»	  



Tall	  fra	  Google	  AnalyScs	  18.	  januar	  –	  9.	  juni	  2013	  –	  uten	  Ska.eetatens	  ansa.e	  

Hvilke	  ord	  brukes	  på	  internt	  søk?	  
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Pendlerne	  utgjør	  	  
85	  000	  
Mange	  av	  dem	  må	  forholde	  seg	  Sl	  
to	  poster	  (3.2.9	  og	  3.2.7.)	  	  
	  
Noen	  av	  dem	  må	  også	  forholde	  
seg	  Sl	  arbeidsreiser	  (3.2.8).	  

Arbeidsreiser	  gjelder	  	  
470	  000	  	  
Disse	  trenger	  kun	  å	  forholde	  	  
seg	  Sl	  én	  post,	  3.2.8.	  

Men	  hvilken	  
informasjon	  er	  
de	  ute	  e.er	  	  de	  
som	  søker	  på	  
reisefradrag?	  



Samme	  søketrend	  på	  Google	  

Google/trends	  –	  filtrert	  på	  Norge	  i	  2013	  



Enda	  større	  utslag	  med	  «reisefradrag»	  

Google/trends	  –	  filtrert	  på	  Norge	  i	  2013	  



Vi	  må:e	  gjøre	  det	  enkelt	  (for	  brukeren)	  



Tekst om  
hva, hvordan  

og hvor. 

Hvis  nei, 
lenke 

videre til 
reisefradr

ags-
kalkulator 

Pendlerveiviseren	  består	  av	  mange	  spørsmål	  du	  må	  
svare	  på	  før	  du	  finner	  hva	  som	  gjelder	  deg.	  

«Er jeg  
pendler?» 

Tekst om  
hva, hvordan  

og hvor. 

«Nei» 

«Ja» 

Lenke videre til 
reisefradrags-

kalkulator 



PC-skjerm Mobil 

Her	  er	  du	  i	  strukturen:	  
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PC-skjerm Mobil 

Her	  er	  du	  i	  strukturen:	  
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PC-skjerm Mobil 

Her	  er	  du	  i	  strukturen:	  



PC-skjerm Mobil 

Her	  er	  du	  i	  strukturen:	  

Ord	  med	  sSplet	  linje	  
under	  er	  ord	  vi	  har	  
laget	  en	  «folkelig	  
forklaring	  på»	  	  

Forklaringen	  kommer	  opp	  i	  eget	  vindu	  
og	  brukeren	  kan	  svare	  «ja»	  eller	  «nei»	  

på	  om	  forklaringen	  var	  Sl	  hjelp.	  I	  
Sllegg	  kan	  man	  legge	  igjen	  innspill	  om	  
hva	  som	  kan	  gjøre	  teksten	  bedre.	  

	  
Slik	  kan	  vi	  både	  måle	  hvor	  mye	  et	  ord	  

er	  «slå.	  opp»	  eller	  brukt,	  hvor	  
SlfredsSllende	  forklaringen	  er	  og	  ikke	  

minst	  at	  vi	  kan	  få	  innspill	  Sl	  
forbedringer	  

Vei	  videre	  ,l	  andre	  	  
fradrag	  du	  kan	  	  
ha	  krav	  på 

Ordet	  «fradrag»	  er	  i	  
en	  gi.	  periode	  vist	  
233	  ganger.	  8	  av	  8	  
har	  svart	  «Ja,	  denne	  
forklaringen	  var	  Sl	  

hjelp»	  



Vi	  bruker	  ly:epostene	  for	  å	  kartlegge	  brukerbehovene.	  	  
Her	  er	  noen	  av	  dem:	  

Spørsmål	  fra	  vår	  
facebook-‐side.	  	  

Spørreboks	  på	  så	  
og	  si	  	  alle	  sider.	  
Over	  200.000	  
svar	  per	  år	  

Google	  AnalyScs	  

Søkelogg.	  Vi	  kan	  
se	  hva	  folk	  søker	  
på	  for	  å	  komme	  
Sl	  oss	  og	  når	  de	  

er	  hos	  oss	  

google/trends	  for	  
å	  avdekke	  hvilke	  
ord	  folk	  bruker	  	  

Innspill	  fra	  og	  
workshops	  med	  
telefon,	  skranke	  
og	  fastsekng.	  



Hvem	  lagde	  de:e?	  

Selvangivelsen 



To	  enkle	  tester	  for	  å	  
vite	  at	  ALLE	  kan	  

bruke	  innholdet	  du	  
har	  laget	  



1.	  Myse-‐testen	  







2.	  Mysen-‐testen	  



Klarer	  en	  fra	  Mysen	  de:e?	  



Oppsummering	  

•  Gjør	  hverandre	  trygge	  -‐	  dra	  lasset	  sammen!	  
•  Kartlegg	  og	  dokumentér	  	  
•  Prioritér	  
•  Test	  det	  på	  brukeren	  
•  Få	  ut	  rikSg	  budskap	  i	  re.	  kanal/kontekst	  og	  
før/led	  brukerne	  Sl	  rikSg	  landingsside	  

•  Mål	  effekt	  



Og	  gjør	  myyyye	  av	  de:e:	  

E	  N	  G	  A	  S	  J	  E	  M	  E	  NT	  	  
L	  A	  T	  T	  E	  R	  
S	  T	  O	  L	  T	  H	  E	  T	  
K	  J	  Æ	  R	  L	  I	  G	  H	  E	  T	  

E	  
L	  
S	  
K	  





	  
Takk	  for	  oppmerksomheten	  

Ta	  gjerne	  kontakt!	  
	  

Lars	  Rønn	  
lars.ronn@ska.eetaten.no	  	  

Twi.er:	  @larsronn	  
	  

Les	  mer	  om	  hvordan	  vi	  lagde	  pendlerveiviseren	  her:	  
h.p://beta.ska.eetaten.no/slik-‐laget-‐vi-‐pendlerveiviseren/	  	  

	  


