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QUALITATIVE RESEARCH

METODE - KVANTITATIVT

Datainnsamling: Utsending av e-post med lenke til undersgkelsen (WEB-intervju), samt
tilleggsintervju med telefonisk innsamling til stiftelser.

Utvalg: Det ble totalt sendt ut 3.709 e-poster fordelt pd hovedgruppene Lotteri, Stiftelser og
Momskompensasjon. For organisasjoner som var registrert pa flere av listene ble dublettene fjernet slik
at hver organisasjon kun fikk motta én e-post. Totalt besvarte 1.247 respondenter pa undersgkelsen via
e-post. 779 av disse var tilpasset Lotteritilsynet, 110 var tilpasset stiftelsestilsynet mens 359 var
tilpasset Momskompensasjon. I tillegg ble det samlet inn 46 besvarelser via telefon slik at antall
besvarelser for Stiftelser er 156.

Tidspunkt: Undersgkelsen ble sendt ut 16. november i uke 47 og avsluttet 25. november 1 uke 48 2011.

Ansvarlig for undersekelsen: Jarle Gulbrandsen
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QUALITATIVE RESEARCH

METODE - KVALITATIVT

Metode: Moods Research har gjennomfert tre fokusgrupper totalt. Fokusgruppene er gjennomfert som et
eksplorativt kvalitativt forstudie til den kvantitative delen av undersegkelsen. Gjennom fokusgruppene har
Moods Research definert viktige omrader for brukerne og generert hypoteser for den kvantitative
undersegkelsen som er gjennomfert av Norfakta.

Utvalg: Det ble gjennomfort 3 fokusgrupper i Oslo basert pa folgende kriterier:
Gr. 1: Brukere av Lotteritilsynet. Totalt 7 deltakere.
2 deltakere fra 10H, 2 bingoentreprengrer, 3 deltakere fra segmentet “avrige lotteriverdige
aktorer”.
Gr. 2: Brukere av Stiftelsestilsynet. Totalt 7 deltakere.
Det var ingen store stiftelser med mer enn 10 millioner 1 egenkapital representert 1 gruppen.
Gr. 3: Brukere av Momskompensasjonsordningen. Totalt 8 deltakere.
5 deltakere fra sentralledd og 3 deltakere fra lokalledd.

Tidspunkt: Fokusgruppene ble gjennomfort 1 uke 43 1 Oslo 1 Moods lokaler.
Rapport: | denne rapporten er det integrert funn fra den kvalitative undersekelsen der hvor det er
relevant (dette er markert i kursiv). I tillegg er det laget en egen rapport som sammenfatter funnene fra den

kvalitative delundersekelsen.

Ansvarlig: Kvalitativ spesialist Anne Lene Borgan har moderert gruppene og analysert det kvalitative
materialet. Anita Lynne har vert fagansvarlig.
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QUALITATIVE RESEARCH

BESKRIVELSE AV UTVALGET

4
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LOTTERI- OG STIFTELSESTILSYNET M00DS

Beskrivelse av totalutvalget %

60% av intervjuene som er samlet inn refererer
seg til sparsmal tilpasset Lotteritilsynet, 12% er

4 Lotteritilsynet tilpasset Stiftelsestilsynet og 28% av
M Stiftelsestilsynet respondentene har besvart spersmal tilpasset
- Momskompensasjon Momskompensasjon.
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Diagram1

		Lotteritilsynet

		Stiftelsestilsynet

		Momskompensasjon



smp.no

60

12

28



Ark1

				smp.no		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Lotteritilsynet		60

		Stiftelsestilsynet		12

		Momskompensasjon		28






LOTTERI- OG STIFTELSESTILSYNET M00DS

Beskrivelse av utvalget for Lotteritilsynet %

0 50 100

|
Smalotter1 38

To tredjedeler av de som har besvart
sparsmalene tilpasset Lotteritilsynet

Stort lottert 6

Foreningsbingo 22
Entreprenotbingo a2 betrakter seg som store.
Lotteri ombord | 0 Entreprengrbingo er den storste

Annet lotteri

Vet ikke

enkeltlotterivirksomheten blant disse.

Smalotteri er ogsa en utbredt
virksomhet.

Hatt lotter: under 1 ar
Hatt lotter1 1-3 ar

Hatt lotter: mer enn 3 ar

Kontaktmed tilsynet..
Kontaktmed tilsynet..

Kontaktmed tilsynet..

Liten
Middels
Stor
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Diagram1

		Smålotteri

		Stort lotteri

		Foreningsbingo

		Entreprenørbingo

		Lotteri om bord

		Annet lotteri

		Vet ikke

		Hatt lotteri under 1 år

		Hatt lotteri 1-3 år

		Hatt lotteri mer enn 3 år

		Kontakt med tilsynet mindre enn 1 år

		Kontakt med tilsynet 1-3 år

		Kontakt med tilsynet mer enn 3 år

		Liten

		Middels

		Stor



Lotteri

38

6

22

42

0

14

7

11

15

74

15

30

55

63

30

7



Ark1

				Lotteri		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Smålotteri		38

		Stort lotteri		6

		Foreningsbingo		22

		Entreprenørbingo		42

		Lotteri om bord		0

		Annet lotteri		14

		Vet ikke		7

		Hatt lotteri under 1 år		11

		Hatt lotteri 1-3 år		15

		Hatt lotteri mer enn 3 år		74

		Kontakt med tilsynet mindre enn 1 år		15

		Kontakt med tilsynet 1-3 år		30

		Kontakt med tilsynet mer enn 3 år		55

		Liten		63

		Middels		30

		Stor		7






LOTTERITILSYNET M00DS
KONTAKTPUNKTER MED TILSYNET %

Sperretekst: Hvilke av felgende kontaktpunkter har du hatt ovenfor <tilsyn> 1 lepet av de siste 12 manedene?

0 10 20 30 40 50 60

] Det klart viktigste
Soknad om godkjenning som 50 kontaktpunktet overfor
lotteriverdig organisasjon : ..

Lotteritilsynet er sesknad om
godkjenning som lotteriverdig
organisasjon. Spersmal om
regnskapsrapportering er nest
1 viktigste kontaktpunkt.

Seknad om autorisering av . <
entreprenor :

Seknad om autorisering av
lokalinnhaver

Sporsmal om regnskapsrapportering _

Soknad om tilskudd fra - 1
pengeoverskuddet til Norsk Tipping

(=]
[#e}

Klage pa enkeltvedtak I 2

Andre soknader 10
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Diagram1

		Søknad om godkjenning som lotteriverdig organisasjon

		Søknad om autorisering av entreprenør

		Søknad om autorisering av lokalinnhaver

		Spørsmål om regnskapsrapportering

		Søknad om tilskudd fra pengeoverskuddet til Norsk Tipping

		Klage på enkeltvedtak

		Andre søknader



50

5

1

28

11

2

10



Ark1

				smp.no		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Søknad om godkjenning som lotteriverdig organisasjon		50

		Søknad om autorisering av entreprenør		5

		Søknad om autorisering av lokalinnhaver		1

		Spørsmål om regnskapsrapportering		28

		Søknad om tilskudd fra pengeoverskuddet til Norsk Tipping		11

		Klage på enkeltvedtak		2

		Andre søknader		10






LOTTERITILSYNET M00DS
HATT KONTAKT FORUTEN SOKNADER %

Sperretekst: Foruten disse seknadene, har du 1 lepet av de siste 12 manedene hatt kontakt med tilsynet...

0 10 20 30 40 50 60

Jo sterre organisasjonen er jo
starre sannsynlighet for kontakt
med tilsynet.

Pre-post

Pr telefon
51

Pr brev

[otalt
Videomeoter Liten
Viiddels

stor
Personlig besok

Pa andre mater

Net, ikke kontakt siste 12 nind
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Diagram1

		Pr e-post		Pr e-post		Pr e-post		Pr e-post

		Pr telefon		Pr telefon		Pr telefon		Pr telefon

		Pr brev		Pr brev		Pr brev		Pr brev

		Videomøter		Videomøter		Videomøter		Videomøter

		Personlig besøk		Personlig besøk		Personlig besøk		Personlig besøk

		På andre måter		På andre måter		På andre måter		På andre måter

		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd



Totalt

Liten

Middels

Stor

31

27

37

44

27

23

29

51

24

23

26

31

0

0

0

0

1

0

1

9

2

2

3

2

41

45

35

31



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Pr e-post		31		27		37		44

		Pr telefon		27		23		29		51

		Pr brev		24		23		26		31

		Videomøter		0		0		0		0

		Personlig besøk		1		0		1		9

		På andre måter		2		2		3		2

		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		41		45		35		31






LOTTERITILSYNET M00DS
KONTAKTPREFERANSE %

Sperretekst: Hvordan ensker du & motta informasjon fra tilsynet?

Det er ganske entydig at det

Tetefon | s er et gnske om e-post nar

] brukerne skal motta

E-post [ = informasjon fra tilsynet. Det
1 er slik at jo sterre

organisasjonen blir jo hoyere

er ettersporselen etter

Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet _ 17

SYCH nyhetsbrev pr. e-post
Brev tilsendt 1 posten _ 34
| Samtlige i fokusgruppen
Nyhetsbrev pr. e-post 21 onsker il’lf or masj on omegens ak P d

e-post. Det er ogsd et sterkt onske om
nyhetsbrev pr. e-post som informerer

Andre mater .
om aktuelle saker og endringer.

1
Ingen formening 2

9
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Diagram1

		Telefon

		E-post

		Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet

		SMS

		Brev tilsendt i posten

		Nyhetsbrev pr. e-post

		Andre måter

		Ingen formening



Totalt

5

85

17

3

34

21

1

2



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Telefon		5		46		33		20

		E-post		85		29		33		27

		Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet		17		10		21		25

		SMS		3		0		2		18

		Brev tilsendt i posten		34		15		11		9

		Nyhetsbrev pr. e-post		21

		Andre måter		1

		Ingen formening		2






LOTTERITILSYNET MO0DS
BRUK AV ELEKTRONISK RAPPORTERING AV REGNSKAPSTALL - % Svart sannsynlig/sannsynlig

Sperretekst: Fra mars 2011 sa ble det ogsd mulig for godkjente lotteriverdige organisasjoner & rapportere
regnskapstallene for 2010 elektronisk via Altinn. Hvor sannsynlig er det at dere vil benytte dere av muligheten til
a rapportere inn regnskapstallene elektronisk via Altinn neste gang?

En svert stor andel av brukerne kommer
20 40 60 80 100 | til & rapportere elektronisk hvis forholdene
blir lagt til rette for det.

(=

Liten

_ 10

aaaaaaaaaaaa



Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Sannsynlige

79

78

81

78



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Sannsynlige		79		78		81		78






LOTTERI- OG STIFTELSESTILSYNET M00DS

Beskrivelse av utvalget for Stiftelsestilsynet %

—————— ;i To tredjedeler av de som har

I legat/stiftelse | 7 besvart spersmalene tilpasset

Lotteritilsynet betrakter seg
som store. Tre fjerdedeler av
2 utvalget har kun en stiftelse
eller legat a ta hand om.

3+ legat/stiftelser

2-3 legat/stiftelser [ 13

Kontaktunder 1 ar _ 13

Kontakt 1-3ar L 27

Kontakt 3 ar+ 60

Liten L s
Middels _ 7

Stor F 6 11
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Diagram1

		1 legat/stiftelse

		2-3 legat/stiftelser

		3+ legat/stiftelser

		Kontakt under 1 år

		Kontakt 1-3 år

		Kontakt 3 år+

		Liten

		Middels

		Stor



Stiftelse 23 73 4

76

13

12

13

27

60

67

27

6



Ark1

				Stiftelse		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Næringsdrivende		23

		Ikke næringsdrivende		73

		Ubesvart		4

		1 legat/stiftelse		76

		2-3 legat/stiftelser		13

		3+ legat/stiftelser		12

		Kontakt under 1 år		13

		Kontakt 1-3 år		27

		Kontakt 3 år+		60

		Liten		67

		Middels		27

		Stor		6






STIFTELSESTILSYNET M00DS
KONTAKTPUNKTER MED TILSYNET %

Sperretekst: Hvilke av felgende kontaktpunkter har du hatt ovenfor <tilsyn> 1 lepet av de siste 12 manedene?

Det klart viktigste kontaktpunktet er
Soknad om nyregistrering . 10 soknad om vedtektsendring.

Soknad om vedtektsendring _ 44

Seknad om sanumenslaing i 7

Soknad om deling/oppheving i 7

[
I

Innbetaling av den arlige avgitten

Klage pa enkeltvedtak i 5

Andre soknader m 31
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Diagram1

		Søknad om nyregistrering

		Søknad om vedtektsendring

		Søknad om sammenslåing

		Søknad om deling/oppheving

		Innbetaling av den årlige avgiften

		Klage på enkeltvedtak

		Andre søknader



10

44

7

7

27

5

31



Ark1

				smp.no		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Søknad om nyregistrering		10

		Søknad om vedtektsendring		44

		Søknad om sammenslåing		7

		Søknad om deling/oppheving		7

		Innbetaling av den årlige avgiften		27

		Klage på enkeltvedtak		5

		Andre søknader		31






STIFTELSESTILSYNET M00DS
HATT KONTAKT FORUTEN SOKNADER %

Sperretekst: Foruten disse seknadene, har du 1 lepet av de siste 12 manedene hatt kontakt med tilsynet...

0 10 20 30 40 50 60
| | | Nearingsdrivende

|
Pre-post -H stiftelser/legater har 1 storre

]34

i grad benyttet brev 1 kontakt

— T 10D
Pr telefon 41

| 4 stiftelser/legater som ikke

| er neringsdrivende.
40
Pr brev 53
32
I
Personlig besok | o©
|2 M Totalt
I 1 . .
M Neringsdrive
Péa andre mater 0 Negingsdriv
J ) nde
- L Tkke
31 neringsdrve
Net, ikke kontakt siste 12 mnd 36 nde
29
| ! !
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Diagram1

		Pr e-post		Pr e-post		Pr e-post

		Pr telefon		Pr telefon		Pr telefon

		Pr brev		Pr brev		Pr brev

		Personlig besøk		Personlig besøk		Personlig besøk

		På andre måter		På andre måter		På andre måter

		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd



Totalt

Næringsdrivende

Ikke næringsdrivende

31

19

34

48

47

48

40

53

38

1

0

2

1

0

2

31

36

29



Ark1

				Totalt		Næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Pr e-post		31		19		34

		Pr telefon		48		47		48

		Pr brev		40		53		38

		Personlig besøk		1		0		2

		På andre måter		1		0		2

		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		31		36		29






STIFTELSESTILSYNET M00DS
KONTAKTHYPPIGHET %

Sperretekst: Hvor mange ganger 1 lopet av de siste 12 minedene har du vert 1 kontakt med <tilsyn>?

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
I Nearingsdrivende har lavere
20 . .
| gang . kontakthyppighet enn ikke-
16 neringsdrivende stiftelser.
22
2 ganger 22
23
39
3-5 ganger 2
42
6
6 ganger+ 3 M Totalt
7
T M Neeringsdriv
¥ ende
Vetikke 17 L Ikke
12 neringsdrv
i | | ende
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Diagram1

		1 gang		1 gang		1 gang

		2 ganger		2 ganger		2 ganger

		3-5 ganger		3-5 ganger		3-5 ganger

		6 ganger+		6 ganger+		6 ganger+

		Vet ikke		Vet ikke		Vet ikke



Totalt

Næringsdrivende

Ikke næringsdrivende

20

31

16

22

22

23

38

28

42

6

3

7

13

17

12



Ark1

				Totalt		Næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		1 gang		20		31		16

		2 ganger		22		22		23

		3-5 ganger		38		28		42

		6 ganger+		6		3		7

		Vet ikke		13		17		12






STIFTELSESTILSYNET M00DS
KONTAKTPREFERANSE %

Sperretekst: Hvordan ensker du & motta informasjon fra tilsynet?

| Det er ganske entydig at det er et
Teleton | 11 o

gnske om e-post nar brukerne
skal motta informasjon fra
tilsynet. For stiftelsene er det
ogsa slik at de 1 stor grad ogsa

E-post 81

Nettsiden til Lotteri- og

Stiftelsestilsynet - o o - . .
s onsker & f3 tilsendt informasjon
sms | 2 med brev.
Brev tilsendt1 posten I 43 [ fokusgruppene kom det frem
] at en onsker informasjon om egen
Nyhetsbrev pr. e-post 24 sak pd e-post. En onsker ogsd

beskjed pa e-post dersom det
mangler vedlegg i en soknad.

Brev tar for lang tid. Gruppen er
ogsd positiv til nyhetsbrev pr. e-post.

Andre mater U

]

Ingen formening | 1
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Diagram1

		Telefon

		E-post

		Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet

		SMS

		Brev tilsendt i posten

		Nyhetsbrev pr. e-post

		Andre måter

		Ingen formening



Totalt

11

81

22

2

43

24

2

1



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Telefon		11

		E-post		81

		Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet		22

		SMS		2

		Brev tilsendt i posten		43

		Nyhetsbrev pr. e-post		24

		Andre måter		2

		Ingen formening		1






LOTTERI- OG STIFTELSESTILSYNET M00DS

Beskrivelse av utvalget for Momskompensasjon %

N I :
Sentralledd NN - 7 av 10 som har besvgrt sporsmélene
! om Momskompensasjon er et

Lokalledd [ i o sentralledd 1 en organisasjon.

Kontaktunder 1 ar _ 21
Kontakt 1-3 ar - [ «
kontakt 3 ar |

Liten [ -
Middels  [SUi

Stor F 8
16

aaaaaaaaaaaaa



Diagram1

		Sentralledd

		Lokalledd

		Kontakt under 1 år

		Kontakt 1-3 år

		kontakt 3 år+

		Liten

		Middels

		Stor



69

31

21

44

35

59

34

8



Ark1

				Moms		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Sentralledd		69

		Lokalledd		31

		Kontakt under 1 år		21

		Kontakt 1-3 år		44

		Kontakt 3 år+		35

		Liten		59

		Middels		34

		Stor		8

		Sentralledd		69

		Lokalledd		31

		Kontakt under 1 år		21

		Kontakt 1-3 år		44

		kontakt 3 år+		35

		Liten		59

		Middels		34

		Stor		8






MOMSKOMPENSASJON M00DS
KONTAKTPUNKTER MED TILSYNET %

Sperretekst: Hvilke av felgende kontaktpunkter har du hatt ovenfor <tilsyn> 1 lepet av de siste 12 manedene?

0 10200 30 40 5060 70 80 90 ) Det klart viktigste

kontaktpunktet overfor
Soknad om dokumentert modell 19 MOIIlSkOIIlp cnsasjon Cr sgknad
om forenklet modell som 83%
av brukerne har krysset av pa.
Soknad om forenklet modell 83

Klage pa enkeltvedtak J 4

Andre soknader || 1

NORFAKTA

arkedsana lyse



Diagram1

		Søknad om dokumentert modell

		Søknad om forenklet modell

		Klage på enkeltvedtak

		Andre søknader



19

83

4

1



Ark1

				smp.no		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Søknad om dokumentert modell		19

		Søknad om forenklet modell		83

		Klage på enkeltvedtak		4

		Andre søknader		1






MOMSKOMPENSASJON M00DS

HATT KONTAKT FORUTEN SOKNADER %

Sperretekst: Foruten disse seknadene, har du 1 lepet av de siste 12 manedene hatt kontakt med tilsynet...

Det er de middels store
organisasjonene som i stoerst grad
tar kontakt med
Momskompensasjon.

Pre-post

Pr telefon

Pr brev
talt
_I H Liten
1
LI Middels
Personlig besok °
ii M Stor

2
A o 2
Pa andre mater

Net, ikke kontakt siste 12 nind

33
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Diagram1

		Pr e-post		Pr e-post		Pr e-post		Pr e-post

		Pr telefon		Pr telefon		Pr telefon		Pr telefon

		Pr brev		Pr brev		Pr brev		Pr brev

		Personlig besøk		Personlig besøk		Personlig besøk		Personlig besøk

		På andre måter		På andre måter		På andre måter		På andre måter

		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd



Totalt

Liten

Middels

Stor

59

52

71

63

48

4

55

44

13

20

17

11

1

0

2

4

2

2

2

0

26

29

17

33



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Pr e-post		59		52		71		63

		Pr telefon		48		4		55		44

		Pr brev		13		20		17		11

		Personlig besøk		1		0		2		4

		På andre måter		2		2		2		0

		Nei, ikke kontakt siste 12 mnd		26		29		17		33






MOMSKOMPENSASJON M00DS
KONTAKTHYPPIGHET %

Sperretekst: Hvor mange ganger i lapet av de siste 12 minedene har du veert 1 kontakt med <tilsyn>?

Det er de middels store og store
organisasjonene som har hgyest
kontakthyppighet med
Momskompensasjon.

37

2 ganger

3-5 ganger

f

40

6 ganger+
T ETot

11
H Liten

I Middels
Vet ikke

H Stor
11

19
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Diagram1

		1 gang		1 gang		1 gang		1 gang

		2 ganger		2 ganger		2 ganger		2 ganger

		3-5 ganger		3-5 ganger		3-5 ganger		3-5 ganger

		6 ganger+		6 ganger+		6 ganger+		6 ganger+

		Vet ikke		Vet ikke		Vet ikke		Vet ikke



Totalt

Liten

Middels

Stor

30

37

20

19

25

24

26

26

34

31

40

33

5

1

9

11

6

6

6

11



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		1 gang		30		37		20		19

		2 ganger		25		24		26		26

		3-5 ganger		34		31		40		33

		6 ganger+		5		1		9		11

		Vet ikke		6		6		6		11






MOMSKOMPENSASJON M00DS
KONTAKTPREFERANSE %

Sperretekst: Hvordan ensker du & motta informasjon fra tilsynet?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Det er ganske entydig at det
Telefon | | er et pnske om e-post nér
! brukerne skal motta
E-post [ o4 informasjon fra tilsynet. Det
er slik at jo storre
organisasjonen blir jo starre
er ettersporselen etter
nyhetsbrev pr. e-post

[=s]

Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet 33

]

sMs |

- [ fokusgruppene kom det frem

at en onsker informasjon om egen
sak pd e-post. Gruppen er

ogsd positiv til nyhetsbrev pr. e-post.

Brev tilsendt1 posten

L
_n

Nyhetsbrev pr. e-post

Andre mater 1

Ingen formemng | 0

20
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Diagram1

		Telefon

		E-post

		Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet

		SMS

		Brev tilsendt i posten

		Nyhetsbrev pr. e-post

		Andre måter

		Ingen formening



Totalt

8

94

33

2

22

25

1

0



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Telefon		8		46		33		20

		E-post		94		29		33		27

		Nettsiden til Lotteri- og Stiftelsestilsynet		33		10		21		25

		SMS		2		0		2		18

		Brev tilsendt i posten		22		15		11		9

		Nyhetsbrev pr. e-post		25

		Andre måter		1

		Ingen formening		0






MOMSKOMPENSASJON

BRUK AV ELEKTRONISK SOKNAD - % Benyttet

QUALITATIVE RESEARCH

Sperretekst: Fra og med 1 ar s var det mulig & sende inn seknaden elektronisk til tilsynet. Har dere benyttet dere

av muligheten til & sende inn sgknader elektronisk via tilsynets nettside?

0 10 20 30 40 50 60 70
Totalt ‘ 59
Liten | ‘ 56
Middels | 63
Stor | 67
o

Om lag to tredjedeler av brukerne
pad Momskompensasjon har
benyttet seg av elektroniske
soknader. Andelen gker med
gkende storrelse pa organisasjonen.

21
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Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Benyttet

59

56

63

67



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Benyttet		59		56		63		67






MOMSKOMPENSASJON MOODS
VURDERING AV ELEKTRONISK SOKNAD - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre

Sperretekst: Hvordan vil du vurdere denne muligheten mht. elektronisk levering av seknad via nettsiden
sammenliknet med tidligere ordning?

Brukerne av Momskompensasjon er
stralende forneyd med denne
lgsningen.

Totalt

Samtlige i fokusgruppen er

2 fornayde med denne losningen.
I den kvalitative rapporten
kommer det frem justeringer
som kan gjore losningen enda
bedre — som for eksempel det

82 at en har mulighet til d lagre
utfylt soknadsskjema elektronisk.

Liten

Middels

[=s]

Stor ‘ 7

22
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Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Benyttet

82

82

82

78



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Benyttet		82		82		82		78






_ o

23

aaaaaaaaaaa



INFORMASJON OG VEILEDNING FRA TILSYNET Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Elementer knyttet til informasjon og veiledning. Tilfredshet, 5-delt skala

QUALITATIVE RESEARCH

Lesbarhet

Info. om rettigheter

Info. om plikter

Forst. form. av lover og regler

Infor. om tidsfiister

Infor. om forv. behandlingstid

Info. og veiledning totalt sett

(=

10 20 30 40 50 60 70

80

72

Erfaringer fra andre undersokelser
viser er det vanskelig & oppna KTI-
skarer serlig over 70 for informasjon
mv. En KTI-skare pa 69 er det all
grunn til & vaere tilfreds med for
Lotteritilsynet. Det er liten variasjon
1 tilfredshetsskarer for de enkelte
elementene nar det gjelder
informasjon og veiledning.

1 fokusgruppen fdar Lotteritilsynet
gode tilbakemeldinger pad at
informasjonen en trenger som
lotteriverdig aktor stort sett er
tilgjengelig pad nettsidene, men det
er i hovedsak kun fokus pd plikter.
Det er ikke fokus pd rettigheter.
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Diagram1

		Lesbarhet

		Info. om rettigheter

		Info. om plikter

		Forst. form. av lover og regler

		Infor. om tidsfrister

		Infor. om forv. behandlingstid

		Info. og veiledning totalt sett



Totalt

72

65

67

65

69

66

69



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Lesbarhet		72		72		74		72

		Info. om rettigheter		65		56		67		63

		Info. om plikter		67		67		67		66

		Forst. form. av lover og regler		65		65		65		64

		Infor. om tidsfrister		69		70		68		69

		Infor. om forv. behandlingstid		66		66		67		64

		Info. og veiledning totalt sett		69		68		69		68






LOTTERITILSYNET MOoDs
TILSYNET OG DE ANSATTE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

10 20 30 40 s0 60 70 so 90| Med referanser fra andre
undersekelser har vi ofte beskrevet
Ansatte tilgjengelige _ 76 at en nedre grense for servicevilje

ikke ber droppe for mye under 80.
i Med en total KTI-skare pa 78 er

Serviceinnstilling _ - tilsynet rett 1 naerh.eten av et optimalt
maltall. Det kan likevel vere

1 formalstjenlig a sette seg et mal om

for iceinnstilling.
prukerentetispit [y | [ 20 Tor servicelnnsiing

Saksbehandlerne fremstar i enkelte
_ 73 saker som lite fleksible — "en ser seg
blind pa boken”. En viser til hvordan
saker/soknader hvor brukeren ikke har
Beh. av kritiske spm. _ 74 gjort alt helt etter boken, og at dette da
resulterer i at en ma gjore hele
prosessen pd nytt for d tilfredsstille
-s | kravene regelverket/tilsynet setter.

(=

Ansatte er fleksible

Ansattes serviceinnstilling totalt sett

|
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Diagram1

		Ansatte tilgjengelige

		Serviceinnstilling

		Bruker enkelt språk

		Ansatte er fleksible

		Beh. av kritiske spm.

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett



Totalt

76

79

76

73

74

78



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Ansatte tilgjengelige		76		77		75		75

		Serviceinnstilling		79		80		78		79

		Bruker enkelt språk		76		76		75		77

		Ansatte er fleksible		73		73		73		72

		Beh. av kritiske spm.		74		75		73		76

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett		78		78		78		81






LOTTERITILSYNET MOoDs
ANSATTES KOMPETANSE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Dette er tilfredsstillende verdier
for tilsynet.

Samme 1info. vavh. av saksbehandler 70

Bingoentreprenarer og aktorer
med store lotterier mener at
saksbehandlerne ikke har god nok
kunnskap om markedet. Dette ble
derfor testet kvantitativt.

Ansatte er oppdatert pa lover/regler

Ansatte m god kunnskap om
lotterimark.

Det gikk ogsd frem blant de mest
“avanserte” brukerne i gruppen at
pd grunn av manglende kompetanse
om markedet, sa opplevde en ogsad

d fd ulik informasjon fra ulike
saksbehandlere.

Ansattes kompetanse totalt sett

26
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Diagram1

		Samme info. uavh. av saksbehandler

		Ansatte er oppdatert på lover/regler

		Ansatte m god kunnskap om lotterimark.

		Ansattes kompetanse totalt sett



Totalt

70

78

78

78



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Samme info. uavh. av saksbehandler		70		72		68		68

		Ansatte er oppdatert på lover/regler		78		78		77		78

		Ansatte m god kunnskap om lotterimark.		78		78		79		71

		Ansattes kompetanse totalt sett		78		79		77		79






LOTTERITILSYNET MOoDs
TID FOR A BEHANDLE SOKNADER Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Det er gode KTI-skérer for alle disse

Soknad om godkj. som lotteriverdig - SﬂknadStypene I klage pa
org. " enkeltvedtak som det uttrykkes stor

1 utilfredshet med. Vi ber likevel legge

merke til at antall respondenter er lavt.

Soknad om autoriasjon av _ L i o
entreprenor (n=38) - Det er likevel grunn til & sperre seg om
3

ikke det er mulig & forbedre denne
skaren ved & gi realistiske tidsestimater
pa behandlingstiden.

Soknad om autorisasjon av
lokalinnehaver (n=11)

76 En er stor sett fornayde med
behandlingstiden av soknader.
Unntaket er behandlingstiden av

6 soknader som “gdr utenom det
vanlige” , for eksempel soknader om
ny type lotteri, som har lang
behandlingstid. Det var en klagesak i
gruppen, her var tilbakemeldingen at
det var lang saksbehandlingstid.

Spoersmal om regnskapsrapportering

Soknad om tilsk. fra Norsk Tipping

Soknad om bingo 81

Klage pa enkeltvedtak (n=14)

27
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Diagram1

		Søknad om godkj. som lotteriverdig org.

		Søknad om autoriasjon av entreprenør (n=38)

		Søknad om autorisasjon av lokalinnehaver (n=11)

		Spørsmål om regnskapsrapportering

		Søknad om tilsk. fra Norsk Tipping

		Søknad om bingo

		Klage på enkeltvedtak (n=14)



Totalt

74

77

84

76

76

81

33



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Søknad om godkj. som lotteriverdig org.		74

		Søknad om autoriasjon av entreprenør (n=38)		77

		Søknad om autorisasjon av lokalinnehaver (n=11)		84

		Spørsmål om regnskapsrapportering		76

		Søknad om tilsk. fra Norsk Tipping		76

		Søknad om bingo		81

		Klage på enkeltvedtak (n=14)		33






LOTTERITILSYNET MO0DS
TILLIT TIL SAKSBEHANDLINGEN Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre

Sparretekst: Hvilken tillit har du til at din seknad behandles pa en korrekt og forsvarlig mate av saksbehandlerne
hos <tilsyn>?

Lotteritilsynet har ikke pa noen méte
et omdemmeproblem 1 forhold til
tillitsvekkende og forsvarlig
saksbehandling.

Totalt 81

Liten

Middels

Stor 79

28

NORFAKTA

Markedsanal yse



Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Tillit til saksbehandlingen

81

81

82

79



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Tillit til saksbehandlingen		81		81		82		79

		Søknad om autoriasjon av entreprenør (n=38)		77

		Søknad om autorisasjon av lokalinnehaver (n=11)		84

		Spørsmål om regnskapsrapportering		76

		Søknad om tilsk. fra Norsk Tipping		76

		Søknad om bingo		81

		Klage på enkeltvedtak (n=14)		33






LOTTERITILSYNET MOODS
BRUK AV DE NYE HIEMMESIDENE - %
Sparretekst: [ august 2011 fikk tilsynet nye nettsider. Har du vert inne pd de nye nettsidene?

(=

10 20 30 40 50 60

Det er en betydelig hayere andel av de
store organisasjonene som har vart inne
pa den nye hjemmesiden til tilsynet 1
forhold til de minste organisasjonene.

Totalt

Liten

Middels

Stor
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Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Ja

34

31

37

51



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Ja		34		31		37		51

		Søknad om autoriasjon av entreprenør (n=38)		77

		Søknad om autorisasjon av lokalinnehaver (n=11)		84

		Spørsmål om regnskapsrapportering		76

		Søknad om tilsk. fra Norsk Tipping		76

		Søknad om bingo		81

		Klage på enkeltvedtak (n=14)		33






LOTTERITILSYNET M00DS
VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - %

Sperretekst: Sammenlignet med de gamle nettsidene, er de nye sidene...

0 10 20 30 40 50 6
| | | Vurderingen fra brukerne er entydig
40 positiv nar det gjelder de nye nettsidene.
24 1 1
Totalt | I?e storste orgamstaSJonene er.end.a mer
° M Bedre tilfredse enn de mindre organisasjonene.
33

L Om lag det

samnune
® Darligere

Fokusgruppedeltakerne fikk
23 W \etikke/Ingen  feste nettsiden gjennom d utfore

Liten

formeni : :
° orpEne ulike oppgaver. Samtlige loste oppgaven
* enkelt, og vurderte de nye nettsidene
som mer innbydende og
H brukervennlige enn de gamle nettsidene.
Middels : >
26
54

29

Stor

14

30
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Diagram1

		Totalt		Totalt		Totalt		Totalt

		Liten		Liten		Liten		Liten

		Middels		Middels		Middels		Middels

		Stor		Stor		Stor		Stor



Bedre

Om lag det samme

Dårligere

Vet ikke/Ingen formening

40

24

3

33

34

23

3

40

44

25

5

26

54

29

4

14



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Bedre		40		34		44		54

		Om lag det samme		24		23		25		29

		Dårligere		3		3		5		4

		Vet ikke/Ingen formening		33		40		26		14






LOTTERITILSYNET M00DS

VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, tilfredshet, 5-delt skala

M Totalt ®MLiten LI Middels W Stor .
I forhold til

tilfredshetsundersekelser for andre
nettsider er en total KTI-skare pa
71 en tilfredsstillende karakter for
tilsynets hjemmeside. Ogsa for de
andre delelementene er resultatene
tilfredsstillende.

Oppdaterte

Lett & finne fram lover og regler

Brukervennligift utfylling av soknader

Nettsidene totalt sett

31
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Diagram1

		Oppdaterte		Oppdaterte		Oppdaterte		Oppdaterte

		Lett å finne fram lover og regler		Lett å finne fram lover og regler		Lett å finne fram lover og regler		Lett å finne fram lover og regler

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader

		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett



Totalt

Liten

Middels

Stor

72

73

72

70

67

67

66

72

68

68

69

69

71

72

70

70



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Oppdaterte		72		73		72		70

		Lett å finne fram lover og regler		67		67		66		72

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		68		68		69		69

		Nettsidene totalt sett		71		72		70		70






LOTTERITILSYNET MO0DS
VURD. AV UTV.MULIGHETER FOR TILSYNET - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre

Sperretekst: Ulike elementer, interesse, 5-delt skala

Elektronisk rapportering og muligheten
for en Min Side p& hjemmesiden vil bli
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 | godtmottattav brukerne. Ellers reagerer

S S S S S NS S brukerne lunket til mange av disse
Sende soknader elektronisk via ds

: _ — forslagene. Spesielt er ettersporselen
hjemmeside | } . :
: 8 etter muligheter for videometer liten,
2o men brukerne ser heller ikke nytteverdien
Min-side-mulighet 5 av 4 ha tilsynet pa sosiale mediekanaler 1
7 serlig grad. Det som er gjennomgaende
0 er at de starste organisasjonene er mer
Tilsynet pa sosiale medier 2 positive til disse utviklingselementene
= H Totalt enn de mindre organisasjonene.
33 H Liten
Fagblogg fra tilsynet 1%k L Middels
B7
W Stor Tilbakemeldinger fra gruppene
_. s 55 samsvarer med hva som kommer
Abonnement pa nyhetsbrev 61
73 frem her. Brukerne er mest
—— 20 interesserte i muligheten for d sende
Mulig med videomoter %y soknad elektronisk, Min side
250
og nyhetsbrev. Gruppedeltakerne er
39 o ., .
o ogsd positive til konferanse.
Konferanser om aktuelle temaer >4 A6 gsap f
53

32
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Diagram1

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside

		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet

		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier

		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet

		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev

		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter

		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer



Totalt

Liten

Middels

Stor

84

86

73

85

79

78

80

87

24

22

26

28

33

32

35

37

58

55

61

73

20

19

22

25

39

34

46

53



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		84		86		73		85

		Min-side-mulighet		79		78		80		87

		Tilsynet på sosiale medier		24		22		26		28

		Fagblogg fra tilsynet		33		32		35		37

		Abonnement på nyhetsbrev		58		55		61		73

		Mulig med videomøter		20		19		22		25

		Konferanser om aktuelle temaer		39		34		46		53
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STIFTELSESTILSYNET
INFORMASJON OG VEILEDNING FRA TILSYNET Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Elementer knyttet til informasjon og veiledning. Tilfredshet, 5-delt skala

QUALITATIVE RESEARCH

Lesbarhet

Info. om rettigheter

Info. om plikter

Forst. form. av lover og regler

Infor. om tidsfiister

Infor. om forv. behandlingstid

Info. og veiledning totalt sett

0 10 20 30 40 50 60

70

80

59

64

71

Erfaringer fra andre undersgkelser
viser det er vanskelig & oppnéd KTI-
skarer serlig over 70 for
informasjon mv. En KTI-skare pa
66 gir et grunnlag til 4 sette et noe
hgyere mal, for eksempel opp 1 mot
70 pa sikt. Det er lavere skdre enn
onskelig pd informasjon om
rettigheter og behandlingstid for
innsendte sgknader.

Et forslag til forbedring er mer
informasjon om hvilke
muligheter/rettigheter en har som
stiftelse. Dette er et tema som kom opp
under diskusjon i gruppen. Det fremstdar
ikke som et behov brukerne har tenkt pd
tidligere.
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Diagram1

		Lesbarhet

		Info. om rettigheter

		Info. om plikter

		Forst. form. av lover og regler

		Infor. om tidsfrister

		Infor. om forv. behandlingstid

		Info. og veiledning totalt sett



Totalt

71

61

67

65

64

59

66



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Lesbarhet		71

		Info. om rettigheter		61

		Info. om plikter		67

		Forst. form. av lover og regler		65

		Infor. om tidsfrister		64

		Infor. om forv. behandlingstid		59

		Info. og veiledning totalt sett		66






STIFTELSESTILSYNET
TILSYNET OG DE ANSATTE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

QUALITATIVE RESEARCH

Ansatte tilgjengelige

Serviceinnstilling

Bruker enkelt sprak

Ansatte er fleksible

Beh. av kritiske spm.

Ansattes serviceinnstilling totalt sett

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

-
uo.

80

Med referanser fra andre
undersgkelser har vi ofte beskrevet
at en nedre grense for servicevilje
ikke ber droppe for mye under 80.
Med en total KTI-skare pa 76 er
tilsynet noe under et optimalt
maltall. Det kan derfor vare
formélstjenlig & sette seg et mal
om 80 for serviceinnstilling.

Saksbehandlerne fremstdr i enkelte saker
som lite fleksible — “en ser seg blind pd
boken”. En viser til hvordan
saker/soknader hvor brukeren ikke har
gjort alt helt etter boken, og at dette da
resulterer i at en md gjore hele prosessen
pa nytt for d tilfredsstille kravene
regelverket/tilsynet setter.
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Diagram1

		Ansatte tilgjengelige

		Serviceinnstilling

		Bruker enkelt språk

		Ansatte er fleksible

		Beh. av kritiske spm.

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett



Totalt

74

80

74

71

73

76



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Ansatte tilgjengelige		74

		Serviceinnstilling		80

		Bruker enkelt språk		74

		Ansatte er fleksible		71

		Beh. av kritiske spm.		73

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett		76






STIFTELSESTILSYNET MOoDs
ANSATTES KOMPETANSE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 o660 70 80 90 . . .
Dette er tilfredsstillende verdier for

tilsynet, men det er lav skare
angiende skifte av saksbehandler.
Samme nfo. vavh. av saksbehandler 62 Det er imidlertid 60% som har svart
vet ikke pa dette sporsmalet.
Grunnlaget kan derfor vere noe
spinkelt.

Ansatte er oppdatert pa lover/regler 80

Ansattes kompetanse totalt sett 79
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Diagram1

		Samme info. uavh. av saksbehandler

		Ansatte er oppdatert på lover/regler

		Ansattes kompetanse totalt sett



Totalt

62

80

79



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Samme info. uavh. av saksbehandler		62

		Ansatte er oppdatert på lover/regler		80

		Ansattes kompetanse totalt sett		79






STIFTELSESTILSYNET MOoDs
TID FOR A BEHANDLE SOKNADER Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Det er akseptable KTI-skérer for de
- fleste av disse seknadstypene men
Seknad omnyregistiering k tilfredshet pa klage pa enkeltvedtak
1 er lavere enn enskelig.
Soknad om vedtektsendring 67
Soknad om sammenslaing (n=11) 53
Soknad om deling/oppheving (n=11) 68
Innbetaling av arlig avgift 34
Klage pa enkeltvedtak 61
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Diagram1

		Søknad om nyregistrering

		Søknad om vedtektsendring

		Søknad om sammenslåing (n=11)

		Søknad om deling/oppheving (n=11)

		Innbetaling av årlig avgift

		Klage på enkeltvedtak



Totalt

71

67

53

68

84

61



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Søknad om nyregistrering		71

		Søknad om vedtektsendring		67

		Søknad om sammenslåing (n=11)		53

		Søknad om deling/oppheving (n=11)		68

		Innbetaling av årlig avgift		84

		Klage på enkeltvedtak		61






STIFTELSESTILSYNET
TILLIT TIL SAKSBEHANDLINGEN Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre

Sparretekst: Hvilken tillit har du til at din seknad behandles pa en korrekt og forsvarlig mate av saksbehandlerne

hos <tilsyn>?

QUALITATIVE RESEARCH

Totalt

Nerngsdiivende

Ikke neringsdrivende

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

78

79

Stiftelsestilsynet har ikke pd noen méite
et omdemmeproblem 1 forhold til
tillitsvekkende og forsvarlig
saksbehandling.
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Diagram1

		Totalt

		Næringsdrivende

		Ikke næringsdrivende



Tillit til saksbehandlingen

78

79

77



Ark1

				Totalt		Næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Tillit til saksbehandlingen		78		79		77






STIFTELSESTILSYNET MOODs
BRUK AV DE NYE HIEMMESIDENE - % benyttet
Sparretekst: [ august 2011 fikk tilsynet nye nettsider. Har du vert inne pd de nye nettsidene?

Godt og vel en fjerdedel av de som
besvarte skjemaet for

Totalt . Stiftelsestilsynet har vert inne pé
de nye hjemmesidene.

Neringsdiivende 28

Ikke neringsdrivende 28
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Diagram1

		Totalt

		Næringsdrivende

		Ikke næringsdrivende



Ja

27

28

28



Ark1

				Totalt		Næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Ja		27		28		28		51






STIFTELSESTILSYNET M00DS
VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - %

Sperretekst: Sammenlignet med de gamle nettsidene, er de nye sidene...

(=

10 20 30 40 50 60 - :
Vurderingen fra brukerne er entydig

positiv nar det gjelder de nye
nettsidene. Ingen som har vert inne
W Bedre pa de nye sidene mener siden har
1 Om|lag det blitt darligere.

M Darligere
_ m Vet ikke/Inge F okusgrup.pedelzjakerne /:ikk

formening teste nettsiden gjennom d utfore

ulike oppgaver. Samtlige loste
oppgaven enkelt, og vurderte de nye

nettsidene som mer innbydende og

20
0
_ 30 brukervennlige enn de gamle
nettsidene.

45

7
Totalt

|

—

50

Nerngsdiivende

Ikke neringsdrivende

40
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Diagram1

		Totalt		Totalt		Totalt		Totalt

		Næringsdrivende		Næringsdrivende		Næringsdrivende		Næringsdrivende

		Ikke næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Ikke næringsdrivende



Bedre

Om lag det samme

Dårligere

Vet ikke/Ingen formening

45

17

0

38

20

50

0

30

53

6

0

41



Ark1

				Totalt		Næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Bedre		45		20		53

		Om lag det samme		17		50		6

		Dårligere		0		0		0

		Vet ikke/Ingen formening		38		30		41






STIFTELSESTILSYNET MO0DS
VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - Skalagj.snitt 0-100, jo hoyere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, tilfredshet, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 .
I forhold til
tilfredshetsundersokelser for andre

Oppdaterte . nettsider, er en total KTI—Skare pa

73 en meget tilfredsstillende
karakter for tilsynets hjemmeside.

| Ogsa for de andre delelementene
er resultatene tilfredsstillende.

Lett a finne fram lover og regler 79
Brukervennligift utfylling av soknader 67
Nettsidene totalt sett 73
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Diagram1

		Oppdaterte

		Lett å finne fram lover og regler

		Brukervennlig ift utfylling av søknader

		Nettsidene totalt sett



Totalt

71

79

67

73



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Oppdaterte		71

		Lett å finne fram lover og regler		79

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		67

		Nettsidene totalt sett		73






STIFTELSESTILSYNET MO0DS
VURD. AV UTV.MULIGHETER FOR TILSYNET - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre

Sperretekst: Ulike elementer, interesse, 5-delt skala

Elektronisk rapportering og muligheten
0 10 20 30 40 350 60 70 80 90 | foren Min Side pd hjemmesiden vil bli
S S s S S — N godt mottatt av brukerne. Ellers reagerer
Sende s;akl}ader ele_‘.ktl'omsk via o brukerne lunket til mange av disse
hjemmeside - . ) o .
| | | | | | | forslagene. Spesielt er tilsynet pd sosiale
ks mediekanaler en fjern tanke for
Min-side-mulighet . 79 brukerne. Naringsdrivende innen
| stiftelser er til dels langt mer positive til
. . . 19 disse utviklingselementene enn stiftelser
Tilsynet pa sosiale medier 20 . . .
19 som ikke er n@ringsdrivende.
i i Totalt
- £l ¥ Nefingsdrivende
Fagblogg fra tilsynet 3 = . .
29 i Ikke neeringsdrivende Tilbakemelding erf ra gruppene
] samsvarer med hva som kommer frem
55 . .
Abonnement pa nyhetsbrev 64 her. Brukerne er mest interesserte i
54 . o
. muligheten for a sende soknad
. . 28 elektronisk, Min side og nyhetsbrev.
Mulig med videomoter 35 g oy o )
27 Gruppedeltakerne er ogsa positive til
- y konferanse.
Konferanser om aktuelle temaer 48
47
| |
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Diagram1

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside

		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet

		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier

		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet

		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev

		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter

		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer



Totalt

Næringsdrivende

Ikke næringsdrivende

73

83

71

68

79

66

19

20

19

30

36

29

55

64

54

28

35

27

46

48

47



Ark1

				Totalt		Næringsdrivende		Ikke næringsdrivende		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne5

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		73		83		71

		Min-side-mulighet		68		79		66

		Tilsynet på sosiale medier		19		20		19

		Fagblogg fra tilsynet		30		36		29

		Abonnement på nyhetsbrev		55		64		54

		Mulig med videomøter		28		35		27

		Konferanser om aktuelle temaer		46		48		47






_ o

43

:::::::::::::



MOMSKOMPENSASJON

QUALITATIVE RESEARCH

INFORMASJON OG VEILEDNING FRA TILSYNET Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Elementer knyttet til informasjon og veiledning. Tilfredshet, 5-delt skala

Lesbarhet

Info. om rettigheter

Info. om plikter

Forst. form. av lover og regler

Infor. om tidsfiister

60

Infor. om forv. behandlingstid

Info. og veiledning totalt sett

|64

Erfaringer fra andre
undersekelser viser det er
vanskelig & oppna KTI-skérer
serlig over 70 for informasjon
mv. En KTI-skare pa 64 er
likevel lavere enn optimalt for
momskompensasjon. Spesielt er
KTI-skéren for informasjon om
forventet behandlingstid lav.

Forskriftene oppfattes som uklare.
Dette far konsekvenser bade for
brukerne og for saksbehandlerne i
form av at det gir for stort rom for
tolkning. Dette mener deltakerne
pavirker hvor klare og entydige svar
saksbehandlerne klarer d gi i enkelte
saker.
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Diagram1

		Lesbarhet

		Info. om rettigheter

		Info. om plikter

		Forst. form. av lover og regler

		Infor. om tidsfrister

		Infor. om forv. behandlingstid

		Info. og veiledning totalt sett



Totalt

67

61

64

60

72

56

64



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Lesbarhet		67		67		66		70

		Info. om rettigheter		61		61		59		62

		Info. om plikter		64		65		64		65

		Forst. form. av lover og regler		60		60		60		58

		Infor. om tidsfrister		72		71		73		76

		Infor. om forv. behandlingstid		56		57		54		60

		Info. og veiledning totalt sett		64		64		64		68






MOMSKOMPENSASJON MOOD3
TILSYNET OG DE ANSATTE Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 1020 30 40 30 60 70 80 90 | NMed referanser fra andre

undersekelser har vi ofte beskrevet at
Ansatte tilgjengelige | 78 en nedre grense for servicevilje ikke
ber droppe for mye under 80. Med en
| total KTI-skére pa 78 er tilsynet rett i
Serviceinnstilling ¢3 | nerheten av et optimalt méaltall. Det
kan likevel vere formélstjenlig & sette
1 seg et mal om 80 for serviceinnstilling.
Bruker enkelt sprak | 78
Ansatte er fleksible | 75
Beh. av kritiske spm. | 76
Ansattes serviceinnstilling totalt sett | 78
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Diagram1

		Ansatte tilgjengelige

		Serviceinnstilling

		Bruker enkelt språk

		Ansatte er fleksible

		Beh. av kritiske spm.

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett



Totalt

78

83

78

75

76

78



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Ansatte tilgjengelige		78		79		76		82

		Serviceinnstilling		83		84		81		86

		Bruker enkelt språk		78		80		75		84

		Ansatte er fleksible		75		77		71		77

		Beh. av kritiske spm.		76		75		76		78

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett		78		80		76		82






MOMSKOMPENSASJON MOOD3
ANSATTES KOMPETANSE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Dette er meget
tilfredsstillende verdier for
Samme 1nfo. uavh. av saksbehandler 69 MomSkompensaSJ on.
Ansatte er oppdatert pa forskrifter 79
Ansattes kompetanse totalt sett 80
46

NORFAKTA

arkedsana lyse



Diagram1

		Samme info. uavh. av saksbehandler

		Ansatte er oppdatert på forskrifter

		Ansattes kompetanse totalt sett



Totalt

69

79

80



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Samme info. uavh. av saksbehandler		69		74		62		65

		Ansatte er oppdatert på forskrifter		79		79		78		82

		Ansattes kompetanse totalt sett		80		81		77		82






MOMSKOMPENSASJON MOOD3
TID FOR A BEHANDLE SOKNADER Skalagj.snitt 0-100, jo hoyere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70
| | | | Brukerne er misforneyde
med tiden det tar 4 behandle
alle disse tre sgknadstypene.
Soknad om dokumentert modell 57

1 Det er ingen i fokusgruppene
som kommenterer at de ikke er
fornayde med tiden det tar d
behandle soknaden. Men det blir
gitt tilbakemeldinger

pa at soknadsskjema har blitt
lagt ut sent. Og at en onsker

d flytte fristen for innlevering
slik at den ikke kommer i
sommerferien.

[.30.

Soknad om forenklet modell

Klage pa enkeltvedtak (n=13) 29
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Diagram1

		Søknad om dokumentert modell

		Søknad om forenklet modell

		Klage på enkeltvedtak (n=13)



Totalt

57

58

29



Ark1

				Totalt		Kolonne1		Kolonne2		Kolonne3		Kolonne4		Kolonne5

		Søknad om dokumentert modell		57

		Søknad om forenklet modell		58

		Klage på enkeltvedtak (n=13)		29






MOMSKOMPENSASJON MOODS
TILLIT TIL SAKSBEHANDLINGEN Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre

Sparretekst: Hvilken tillit har du til at din seknad behandles pa en korrekt og forsvarlig mate av saksbehandlerne
hos <tilsyn>?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

| | | | | | Momskompensasjon har ikke pa

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ noen mate et omdemmeproblem i

ol ‘ forhold il tillitsvekkende og
forsvarlig saksbehandling.

Liten ‘ 78

Middels ‘ 717

Stor ‘ 76
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Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Tillit til saksbehandlingen

77

78

77

76



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Tillit til saksbehandlingen		77		78		77		76






MOMSKOMPENSASJON MOOD3
BRUK AV DE NYE HIEMMESIDENE - %
Sparretekst: [ august 2011 fikk tilsynet nye nettsider. Har du vert inne pd de nye nettsidene?

0 10 20 30 40 50 60 70 80
‘ ‘ ‘ ‘ Det er en betydelig andel av
de som har besvart
65 sporreskjemaet om
Momskompensasjon som har
veert inne pa de nye
hjemmesidene, spesielt blant
‘ de middels store og store

Totalt

Liten 59 organisasjonene.

Middels

Stor 74
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Diagram1

		Totalt

		Liten

		Middels

		Stor



Ja

65

59

73

74



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Ja		65		59		73		74






MOMSKOMPENSASJON

VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - %

QUALITATIVE RESEARCH

Sperretekst: Sammenlignet med de gamle nettsidene, er de nye sidene...

0 10 20 30 40 50 60
40
28
Totalt
! M Bedre
31
41 0m lag det
saimine
36 ® Darligere
Lit 7
iten L
1 H Vet ikke/Ingen
36 formening
43
. 31
Middels

25

) 25
Stor

50

Vurderingen fra brukerne er
entydig positiv nar det gjelder de
nye nettsidene. De storste
organisasjonene er enda mer
tilfredse enn de mindre

organisasjonene.

Fokusgruppedeltakerne fikk

teste nettsiden gjennom d utfore
ulike oppgaver. Samtlige loste
oppgaven enkelt, og vurderte de nye
nettsidene som mer innbydende og
brukervennlige enn de gamle
nettsidene.
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Diagram1

		Totalt		Totalt		Totalt		Totalt

		Liten		Liten		Liten		Liten

		Middels		Middels		Middels		Middels

		Stor		Stor		Stor		Stor



Bedre

Om lag det samme

Dårligere

Vet ikke/Ingen formening

40

28

1

31

36

27

1

36

43

31

1

25

50

25

5

20



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Bedre		40		36		43		50

		Om lag det samme		28		27		31		25

		Dårligere		1		1		1		5

		Vet ikke/Ingen formening		31		36		25		20






MOMSKOMPENSASJON

QUALITATIVE RESEARCH

VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre

Sperretekst: Utsagn, tilfredshet, 5-delt skala

B Totalt ®Liten « Middels ™ Stor

Oppdaterte

Lett & finne fram relevante forskunfter

Brukervennligift utfylling av soknader

Nettsidene totalt sett

| 63

63

69

63
71

I forhold til tilfredshetsundersokelser
for andre nettsider er en total KTI-
skare pd 68 en tilfredsstillende
karakter for tilsynets hjemmeside.
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Diagram1

		Oppdaterte		Oppdaterte		Oppdaterte		Oppdaterte

		Lett å finne fram relevante forskrifter		Lett å finne fram relevante forskrifter		Lett å finne fram relevante forskrifter		Lett å finne fram relevante forskrifter

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader

		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett



Totalt

Liten

Middels

Stor

67

67

68

64

67

67

65

70

64

62

66

68

68

69

68

71



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Oppdaterte		67		67		68		64

		Lett å finne fram relevante forskrifter		67		67		65		70

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		64		62		66		68

		Nettsidene totalt sett		68		69		68		71






MOMSKOMPENSASJON M00DS

VURD. AV UTV.MULIGHETER FOR TILSYNET - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre

Sperretekst: Ulike elementer, interesse, 5-delt skala

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
s s B S — — — Elektronisk rapportering og muligheten
Sende soknader elektronisk via 2 for en Min Side pa hjemmesiden vil bli
emmeside - .
hjemmeside ° godt mottatt av brukerne. Men spesielt
' . o muligheten til 4 hente fram fjorirets
Mulig  hente opp fjorarets skjema [rr———————— soknadsskjema vil bli omfavnet av
91 brukerne. Ellers reagerer brukerne lunket
: 84 til mange av disse forslagene. Spesielt er
Min-side-mulighet |————— ettersporselen etter muligheter for
8 videometer liten, men brukerne ser heller
_ _ _ 2 ikke nytteverdien av & ha tilsynet pd
Tilsynet pa sosiale medier 25 M Totalt sosiale mediekanaler i serlig grad.
H Liten
33 | . .
Fagblogg fia tilsynet 2 | L Middels  Tilbakemeldingen fra gruppen om at en
33 W Stor onsker muligheten for da hente opp
63 fjordrets skjema ble testet ut kvantitativt.
; s hat<hroy 50 . :
Abonnement pa nyhetsbrev oA N Videre var brukerne i gruppen mest
interesserte i Min side, mulighet for d
23 .
Mulig med videomoter 22 - sende soknader elektronisk 0og
21 nyhetsbrev. Gruppedeltakerne var ogsd
51 positive til konferanse.
Konferanser om aktuelle temaer i
70

52
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Diagram1

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside

		Mulig å hente opp fjorårets skjema		Mulig å hente opp fjorårets skjema		Mulig å hente opp fjorårets skjema		Mulig å hente opp fjorårets skjema

		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet

		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier

		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet

		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev

		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter

		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer



Totalt

Liten

Middels

Stor

85

85

85

87

91

91

91

91

84

84

84

85

24

22

25

25

33

32

35

33

63

60

64

79

23

22

27

21

51

45

58

70



Ark1

				Totalt		Liten		Middels		Stor		Kolonne4		Kolonne5

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		85		85		85		87

		Mulig å hente opp fjorårets skjema		91		91		91		91

		Min-side-mulighet		84		84		84		85

		Tilsynet på sosiale medier		24		22		25		25

		Fagblogg fra tilsynet		33		32		35		33

		Abonnement på nyhetsbrev		63		60		64		79

		Mulig med videomøter		23		22		27		21

		Konferanser om aktuelle temaer		51		45		58		70






QUALITATIVE RESEARCH

SAMMENLIKNINGER MELLOM TILSYNENE
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SAMMENLIKNINGER

QUALITATIVE RESEARCH

INFORMASJON OG VEILEDNING FRA TILSYNET Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sperretekst: Elementer knyttet til informasjon og veiledning. Tilfredshet, 5-delt skala

MLottentilsynet  Stiftelsestilsynet & Momskompensasjon

0 10 20 30 40 50 1] 70

Lotteritilsynet far generelt de
beste vurderingene, mens
| Momskompensasjon far de

72
Lesbarhet 7
&7
65
Info. om rettigheter 61
61
67
Info. om plikter 67
64
65
Forst. form. avlover og regler 65
80

Infor. om tidsfrister fid

Infor. om forv. behandlingstid 59

Info. og veiledning totalt sett 66

svakeste vurderingene. Dette
gjelder imidlertid ikke for
informasjon om tidsfrister, der
vurderingen er klart best for

Momskompensasjon.

Gruppen med brukere av
Momskompensasjon viser at
forskriftene oppleves som uklare.
Dette kan forklare at Moms-
kompensasjon har de svakeste
vurderingene her.

I gruppene med brukere av
Lotteritilsynet og brukere av
Stiftelsestilsynet sd diskuteres det at
det kun er fokus pd plikter og ikke
rettigheter. Dette fremstdr imjdlertid

ikke som et behov brukerne har tenkt
over tidlicere. Nk NORFAKTA




Diagram1

		Lesbarhet		Lesbarhet		Lesbarhet

		Info. om rettigheter		Info. om rettigheter		Info. om rettigheter

		Info. om plikter		Info. om plikter		Info. om plikter

		Forst. form. av lover og regler		Forst. form. av lover og regler		Forst. form. av lover og regler

		Infor. om tidsfrister		Infor. om tidsfrister		Infor. om tidsfrister

		Infor. om forv. behandlingstid		Infor. om forv. behandlingstid		Infor. om forv. behandlingstid

		Info. og veiledning totalt sett		Info. og veiledning totalt sett		Info. og veiledning totalt sett



Lotteritilsynet

Stiftelsestilsynet

Momskompensasjon

72

71

67

65

61

61

67

67

64

65

65

60

69

64

72

66

59

56

69

66

64



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Lesbarhet		72		71		67

		Info. om rettigheter		65		61		61

		Info. om plikter		67		67		64

		Forst. form. av lover og regler		65		65		60

		Infor. om tidsfrister		69		64		72

		Infor. om forv. behandlingstid		66		59		56

		Info. og veiledning totalt sett		69		66		64






SAMMENLIKNINGER MOoDs
TILSYNET OG DE ANSATTE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

i Lotteritilsynet  ® Stiftelsestilsynet  © Momskompensasjon
P& mange av disse

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 mé’lleparametrene far

B S N N S Momskompensasjon de beste

76

Ansatte tilgjengelige 74 vurderingene og jevnt over er

73

disse verdiene gode.

Serviceinnstilling

L]

Stiftelser og lotteriverdige aktorer mener
saksbehandlerne i enkelte saker fremstdr
Bruker enkelt sprik » som lite fleksible — "en ser seg blind pd
8 | boken”. En viser til hvordan saker/
N soknader hvor brukeren ikke har gjort alt
Ansatte er fleksible 71 helt etter boken, og at dette da resulterer
i at en md gjore hele prosessen pd nytt

y for d tilfredsstille kravene regelverket/
Beh. av kritiske spm. 73 tilsynet setter.

Ansattes serviceinnstilling totalt sett 76

55
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Diagram1

		Ansatte tilgjengelige		Ansatte tilgjengelige		Ansatte tilgjengelige

		Serviceinnstilling		Serviceinnstilling		Serviceinnstilling

		Bruker enkelt språk		Bruker enkelt språk		Bruker enkelt språk

		Ansatte er fleksible		Ansatte er fleksible		Ansatte er fleksible

		Beh. av kritiske spm.		Beh. av kritiske spm.		Beh. av kritiske spm.

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett		Ansattes serviceinnstilling totalt sett		Ansattes serviceinnstilling totalt sett



Lotteritilsynet

Stiftelsestilsynet

Momskompensasjon

76

74

78

79

80

83

76

74

78

73

71

75

74

73

76

78

76

78



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Ansatte tilgjengelige		76		74		78

		Serviceinnstilling		79		80		83

		Bruker enkelt språk		76		74		78

		Ansatte er fleksible		73		71		75

		Beh. av kritiske spm.		74		73		76

		Ansattes serviceinnstilling totalt sett		78		76		78






SAMMENLIKNINGER
ANSATTES KOMPETANSE Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre
Sperretekst: Utsagn, uenig-enig, 5-delt skala

QUALITATIVE RESEARCH

M Lotterttilsynet  ® Stiftelsestilsynet & Momskompensasjon

Det er sma forskjeller
mellom tilsynene p4 disse
elementene.

0 10 20 30 40 530 60 70 80O 90

70

Samme 1info. vavh. av saksbehandler 62

Forskriftene som gjelder for
Momskompensasjon oppfattes

som uklare. Dette far
konsekvenser bdde for brukerne og
for saksbehandlerne i form

av at det gir for stort rom
for tolkning.

69

Ansatte er oppdatert pa
lover/regler/forskrifter

Blant mer krevende brukere av
Lotteritilsynet etterlyses det storre
kompetanse blant saksbehandlerne
om lotterimarkedet.

Ansattes kompetanse totalt sett

56
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Diagram1

		Samme info. uavh. av saksbehandler		Samme info. uavh. av saksbehandler		Samme info. uavh. av saksbehandler

		Ansatte er oppdatert på lover/regler/forskrifter		Ansatte er oppdatert på lover/regler/forskrifter		Ansatte er oppdatert på lover/regler/forskrifter

		Ansattes kompetanse totalt sett		Ansattes kompetanse totalt sett		Ansattes kompetanse totalt sett



Lotteritilsynet

Stiftelsestilsynet

Momskompensasjon

70

62

69

78

80

79

78

79

80



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Samme info. uavh. av saksbehandler		70		62		69

		Ansatte er oppdatert på lover/regler/forskrifter		78		80		79

		Ansattes kompetanse totalt sett		78		79		80






SAMMENLIKNINGER MO0DS
TILLIT TIL SAKSBEHANDLINGEN Skalagj.snitt 0-100, jo hayere jo bedre

Sparretekst: Hvilken tillit har du til at din seknad behandles pa en korrekt og forsvarlig mate av saksbehandlerne
hos <tilsyn>?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Lotteritilsynet blir best
vurdert pa dette punktet, men
alle tilsynene ligger pé et hoyt
Lotteritilsynet 81 og betryggende niva.

Stiftelsestilsynet 78

Momskompensasjon

57
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Diagram1

		Lotteritilsynet

		Stiftelsestilsynet

		Momskompensasjon



Tillit til saksbehandlingen

81

78

77



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		2		Kolonne4		Kolonne5

		Tillit til saksbehandlingen		81		78		77






SAMMENLIKNINGER MOODs
BRUK AV DE NYE HIEMMESIDENE - %
Sparretekst: [ august 2011 fikk tilsynet nye nettsider. Har du vert inne pd de nye nettsidene?

0 10 20 30 40 50 60 70
Det er en betydelig hoyere andel av
de som har besvart for
Momskompensasjon som har benyttet
Lotteritilsynet 34 de nye hjemmesidene.
Stiftelsestilsynet 27

Momskompensasjon

58
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Diagram1

		Lotteritilsynet

		Stiftelsestilsynet

		Momskompensasjon



Ja

34

27

65



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Ja		34		27		65






SAMMENLIKNINGER M00DS
VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - %

Sperretekst: Sammenlignet med de gamle nettsidene, er de nye sidene...

HBedre ' Om lag det sanmume ™ Darligere M Vet ikke/Ingen formening

Det er en bred enighet om at
de nye hjemmesidene er bedre
enn de tidligere.

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

40

24

Lotteritilsynet ‘ Fokusgruppedeltakerne fikk
3 . . o
3B . .
ulike oppgaver. Samtlige loste

. oppgaven enkelt, og vurderte de
nye nettsidene som mer innbydende
og brukervennlige enn de gamle
nettsidene.

45

Stiftelsestilsynet

40

Momskompensasjon

59

Nk NORFAKTA



Diagram1

		Lotteritilsynet		Lotteritilsynet		Lotteritilsynet		Lotteritilsynet

		Stiftelsestilsynet		Stiftelsestilsynet		Stiftelsestilsynet		Stiftelsestilsynet

		Momskompensasjon		Momskompensasjon		Momskompensasjon		Momskompensasjon



Bedre

Om lag det samme

Dårligere

Vet ikke/Ingen formening

40

24

3

33

45

17

0

38

40

28

1

31



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Bedre		40		45		40

		Om lag det samme		24		17		28

		Dårligere		3		0		1

		Vet ikke/Ingen formening		33		38		31






SAMMENLIKNINGER MOODs
VURDERING AV DE NYE HIEMMESIDENE - Skalagj.snitt 0-100, jo heyere jo bedre
Sparretekst: Utsagn, tilfredshet, 5-delt skala

d Lotterttilsynet & Stiftelsestilsynet  © Momskompensasjon

o 10 20 30 40 50 6 70 so oo | Vurderingene er jevnt over
R I O e gode. Spesielt er stiftelsene

. tilfredse med at det er lett &
Oppdaterte 7 finne fram til lover og regler
; pa hjemmesiden.

Lett & finne fram lover og regler

Brukervennligift utfylling av soknader

Nettsidene totalt sett

60
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Diagram1

		Oppdaterte		Oppdaterte		Oppdaterte

		Lett å finne fram lover og regler		Lett å finne fram lover og regler		Lett å finne fram lover og regler

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader		Brukervennlig ift utfylling av søknader

		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett		Nettsidene totalt sett



Lotteritilsynet

Stiftelsestilsynet

Momskompensasjon

72

71

67

67

79

67

68

67

64

71

73

68



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Oppdaterte		72		71		67

		Lett å finne fram lover og regler		67		79		67

		Brukervennlig ift utfylling av søknader		68		67		64

		Nettsidene totalt sett		71		73		68






SAMMENLIKNINGER
VURD. AV UTV.MULIGHETER FOR TILSYNET - Skalagj.snitt 0-100, jo hoyere jo bedre

Sperretekst: Ulike elementer, interesse, 5-delt skala

QUALITATIVE RESEARCH

30

40

50

6

0

70 8

0 90

Sende soknader elektronisk via
hjemmeside

73

Min-side-mulighet

Tilsynet pa sosiale medier

Fagblogg fra tilsynet

i Lott
i Stift
M Mot

Abonnement pa nyhetsbrev

Mulig med videomoter

20

23

Konferanser om aktuelle temaer

eritils
elsestilsyne

nskompens

63

ynet

24

25

g4

t

15101

De som har vert 1 kontakt med
Lotteritilsynet og
Momskompensasjon er mer
begeistret for elektronisk
rapportering og oppretting av Min
Side enn det stiftelsene er. P4 de
andre elementene er de ulike
utvalgene mer lik 1 oppfatning.

Tilbakemeldinger fra gruppene
samsvarer med hva som kommer
frem her. Brukerne er mest
interesserte i muligheten for d sende
soknader elektronisk, Min side og
nyhetsbrev. Gruppedeltakerne er
ogsd positive til konferanse.

Sitat om blogg:

”...heller bruke tiden pd a formulere seg greit og
ubyrakratisk pa aktuelt sidene sine, i stedet for d
veere hippe og kule pa en blogg.”

61
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Diagram1

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		Sende søknader elektronisk via hjemmeside

		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet		Min-side-mulighet

		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier		Tilsynet på sosiale medier

		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet		Fagblogg fra tilsynet

		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev		Abonnement på nyhetsbrev

		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter		Mulig med videomøter

		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer		Konferanser om aktuelle temaer



Lotteritilsynet

Stiftelsestilsynet

Momskompensasjon

84

73

85

79

68

84

24

19

24

33

30

33

58

55

63

20

28

23

39

46

51



Ark1

				Lotteritilsynet		Stiftelsestilsynet		Momskompensasjon		Kolonne1		Kolonne4		Kolonne5

		Sende søknader elektronisk via hjemmeside		84		73		85

		Min-side-mulighet		79		68		84

		Tilsynet på sosiale medier		24		19		24

		Fagblogg fra tilsynet		33		30		33

		Abonnement på nyhetsbrev		58		55		63

		Mulig med videomøter		20		28		23

		Konferanser om aktuelle temaer		39		46		51






QUALITATIVE RESEARCH

PRIORITERINGER AV TILTAK

62

NORFAKTA

nnnnnnnnnnnnnn



Kundetilfredshet - M00DS
regresjonsanalyse

Kundetilfredshet — regresjonsanalyse
For vi presenterer regresjonsmodellen - som identifiserer hvilke omrader som har stgrst betydning for
kundenes totale tilfredshet - skal vi forklare noen begreper som brukes i denne sammenheng.

R?2 (modellens forklaringskraft)

Dette er en indikator pa hvor mye de uavhengige variablene (som «priser», «service» etc.) forklarer av
variasjonen i den avhengige variabelen (tilfredshet totalt). Hvis R2 eksempelvis er lik 0,65 betyr dette at de
uavhengige variablene til sammen forklarer 65% av variasjonen i den avhengige variabelen. Dette betyr igjen
at omlag 35% av variasjonen i den avhengige variabelen forklares av andre faktorer (variabler) enn de som
inngar i undersgkelsen (modellen).

Med andre ord: en modell med en forklaringskraft pa 0,65 viser at det er andre faktorer, i tillegg til de som
inngar i modellen, som ogsd forklarer hva som bestemmer (eller innvirker pad) kundenes totale tilfredshet - i
og med at de ulike faktorene i modellen forklarer i underkant av halvparten av kundenes totale tilfredshet
med selskapet.

Stigningstall (b-koeffisient)
Forklarer den enkelte uavhengige variabels innvirkning pa den avhengige variabelen i modellen - forutsatt at
de andre uavhengige variablene i modellen holdes konstant.

Med andre ord: Hvis tilfredshetsskdren pd en uavhengig variabel gker med 1 poeng, gker tilfredshetsskdren
totalt tilsvarende stigningstallets verdi.

63
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Kundetilfredshet - M00DS
regresjonsanalyse

| figurene / regresjonsmodellene pa de fglgende sidene vil vi framstille resultatene for hver faktor / hvert omrade
pa denne maten:

@al tilfredshet = 77 poen m===) Avhengig variabel

De 3 faktorene med malbar innvirkning forklarerav kundenes totale tilfredshet

Uavhengig variabel 1 0,22 82
|Uavhengig variabel 2 / 0,21 77
Uavhengig variabel 3 / 0,19 C78)
MoIZeI I.ens " Den uavhengige variabelens
forklaringskraft... ) o oppnddde KTI-skare...
Variabelens malbare

innvirkning pa total
tilfredshet...

| de tilfellene det ikke er oppgitt et stigningstall pa enkelte faktorene betyr dette at signifikansnivaet er for
lavt - og at usikkerheten med tanke pa variabelens innvirkning pa den avhengige variabelen dermed blir
for stor til at vi kan ta disse med i modellen.
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INEORMASJON OG VEILEDNING M00DS

KTI tilfredshet informasjon og veiledning totalt sett = 6 7 poeng

r’=79 KTI
Formidler de gjeldende lover og regler pa en forstaelig mate 0,23 65/60
Informasjon om organisasjonens rettigheter 0,21 63
Informasjon og tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid
pa innsendte sgknader 0,21 62
Den skriftlige informasjonens lesbarhet 0,16 71
Informasjon om de gjeldende tidsfristene for innlevering av
sgknader 0,14 70
Informasjon om organisasjonens plikter 0,11 66

Det er tre hovedelementer som det bar fokuseres pad nar det gjelder informasjon og veiledning:

> A seke 4 formidle gjeldende lover og regler p4 en forstielig mate

> A fokusere pi organisasjonens rettigheter

> A fokusere pa informasjon og tilbakemeldinger p4 forventet behandlingstid pa innsendte
seknader

Disse tre elementene ber ha om lag lik prioritering for oppna best mulig tilfredshet med
informasjon og veiledning.

For Lotteritilsynet er viktigste faktor informasjon om organisasjonens rettigheter.
For Stiftelsestilsynet er viktigste faktor formidling pa en forstaelig méte.
For Momskompensasjon er viktigste faktor informasjon om organisasjonens rettigheter.

65
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SERVICEINNSTILLING

QUALITATIVE RESEARCH

KTI tilfredshet serviceinnstilling totalt sett = 7 8 poeng

Totalt =77 KTI
Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte 0,41 73
Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 0,21 80
Ansatte er tilgjengelige pa telefon, e-post og

ved andre henvendelser 0,19 76
Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig 0,16 76

For a kunne gke tilfredsheten med opplevd serviceinnstilling er det spesielt ett

element som det er mest effektivt & fokusere pa:

» At de ansatte blir opplevd 4 vere fleksible og lesningsorienterte

Dette er det viktigste punktet for alle tre delutvalgene.
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KOMPETANSE

QUALITATIVE RESEARCH

KTI tilfredshet kompetanse totalt sett = 7 7 poeng

Totalt

Ansattes kunnskap og kompetanse om lotterimarkedet 0,51 78
Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover og regler 0,27 78
Man far den samme informasjon og veiledning uavhengig av

saksbehandler 0,20 69

Folgende element framstér som det aller mest effektive & jobbe med néar det gjelder &

oke tilfredsheten med tilsynets kompetanse:
» Ansattes kunnskap og kompetanse om lotterimarkedet

Vi gnsker ogsa a trekke fram at det er avgjerende at de ansatte holder seg oppdatert
pé lover, regler og forskrifter. Spesielt gjelder dette for Stiftelsestilsynet og

Momskompensasjon.
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NETTSIDEN

QUALITATIVE RESEARCH

KTI tilfredshet nettsiden totalt sett = 7 0 poeng

Hvor lett det er a finne frem til relevante lover og

regler 36 69/67
Brukervennlighet knyttet til utfylling av sgknader 35 66
Hvor aktuelle og oppdaterte de er til enhver tid 30 70

Naér det gjelder a oke tilfredsheten med hjemmesiden ber det fokuseres om lag like mye pa

folgende tre elementer:

» At det oppleves lett 4 finne fram til relevante lover og regler

» At det oppleves som brukervennlig i fylle ut seknader

» At hjemmesidene er aktuelle og oppdaterte til enhver tid

For Lotteritilsynet er det viktigst at det er brukervennlig & fylle ut seknader via hjemmesiden, men
det er ogsé helt avgjerende at det er lett & finne fram til relevante lover og regler pd hjemmesiden.
For Stiftelsestilsynet er det viktigst at det er lett & finne fram til relevante lover og regler pa

hjemmesiden.

For Momskompensasjon er det viktigst hjemmesiden er oppdatert til enhver tid.
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Datainnsamling

Svarresponsen pa denne undersgkelsen er om lag 33% av de utsendte e-postene med link til undersegkelsen. Dette er en svarrespons som
er akseptabel nar en tar hensyn til at mange av de aktuelle respondentene 1 denne undersgkelsen har en lav involveringsgrad overfor
Lotteri- og stiftelsestilsynet. Det er ingenting som tyder pa en systematisk skjevhet i svarresponsen. Vi vil likevel legge til at fra
tidligere erfaringer vet vi at advokater har en lavere svarrespons sammenliknet med andre mélgrupper. Dette kan ha pavirket noe av
sammensetningen av utvalget for Stiftelser.

Totalt sett betrakter vi undersgkelsens reabilitet som god. Funn fra det kvalitative forstudie stemmer ogsa 1 hey grad overens med
resultatene fra den kvantitative undersekelsen.

Hovedkonklusjon
Den viktigste tilbakemeldingen alt 1 alt fra tilsynets brukere er at de er tilfredse med tjenestene som tilsynet yter overfor sine brukere.

Delkonklusjoner

Informasjon og veiledning

En total kundetilfredshet pa 67 (av 100) er bedre enn mange, bade offentlige og private, oppdragsgivere oppnar nettopp pa dette
elementet. Erfaringsmessig ser vi at det er vanskelig & oppné sarlig bedre skare enn 70 pa dette punktet. Pa lenger sikt kan det vere
hensiktsmessig a sette seg et mél pa 70 som framtidig mal pd brukerskare for dette elementet. For & oppna nettopp dette mélet vil det
vare mest hensiktsmessig a prioritere folgende elementer:

»Formidling av gjeldende lover/regler/forskrifter pa en forstaelig mate
» Gjere informasjonen om organisasjonenes rettigheter mer synlig
»Jobbe med a gi realistiske og akseptable estimater pa forventet behandlingstid pa innsendte seknader

Det at Momskompensasjon har lavere skare pd informasjon og veiledning enn Lotteritilsynet og Stiftelsestilsynet mé ses i sammenheng
med at ordningen er forholdsvis ny og at forskriftene oppfattes som uklare av brukerne. Momskompensasjon skarer derimot best pa
spersmal som gar péd ansatte og service.

I fokusgruppene kommer det frem at brukerne ensker informasjon om endringer for endringene trer 1 kraft. Dette vil en gjerne ha pa e-

post, og det kan gjerne vaere en del av et nyhetsbrev fra tilsynet.
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Delkonklusjoner forts.

Serviceinnstilling

Her oppnés en total kundetilfredshet pa 78 (av 100). Dette er neert opp til en skére som er meget god. I forhold til andre
sammenliknbare undersekelser bor tilsynet sette et framtidig mal pd minimum 80 for dette elementet. For a kunne oppna dette malet pa
en mest mulig effektiv mate ber en jobbe folgende element:

» At de ansatte oppleves som fleksible og lgasningsorienterte

Her bar tilsynet jobbe aktivt med & definere hva brukerne kan legge i dette begrepet og hvordan tilsynet kan tilpasse seg innholdet i1 dette
elementet.

I fokusgruppene var diskusjonen rundt fleksibilitet knyttet opp til at saksbehandlerne opplevdes som pirkete og lite fleksible dersom det
av bruker var blitt gjort en mindre feil 1 seknaden eller ved rapporteringen av regnskapstall.

Kompetanse
En total kundetilfredshet pa 77 (av 100) viser at tilsynet har et omdemme pa dette punktet som er meget godt, ogsa sammenliknet med

andre akterer som det er naturlig & sammenlikne seg med.
For & opprettholde dette nivéet er det spesielt effektivt & jobbe med folgende element:

» Ansattes kunnskap og kompetanse om lotterimarkedet

Lotterier, bingo og andre inntekstbringende aktiviteter er konkurranseutsatte. Mange av akterene som har kontakt med tilsynet er
amaterer 1 denne sammenhengen og savner kanskje en sparringpartner i forhold til hvordan lotterier kan fungere som inntektsaktivitet.
For de sterre og mer profesjonelle aktarene er det kanskje mer pa at rammevilkarene er forutsigbare. Det vil vere viktig for tilsynet &
definere nermere hvordan dette elementet kan forstas, tolkes og utnyttes til & opprettholde eller forbedre tilsynets omdemme pa dette
elementet.
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Delkonklusjoner forts.

Nettsidene

Her oppnaés en total kundetilfredshet pa 70 (av 100). Basert pa mange liknende malinger om tilfredshet med nettsider viser at dette nivaet er meget
bra. En framtidig mélsetting pa 72 vil gi nettsiden en skare som vil ligge i forkant sammenliknet med mange andre akterer.

For & kunne oppna dette malet pa en mest mulig effektiv mate bar en jobbe folgende elementer:

» At det er lett & finne fram til relevante lover/regler/forskrifter
» Brukervennlighet knyttet til utfylling av seknader
» At hjemmesidene er aktuelle og oppdaterte til enhver tid

Pa direkte spersmal kommer det veldig klart fram at de nye hjemmesidene blir betraktet som mye bedre enn de gamle.

Tillit til saksbehandlingen
Undersgkelsen viser at tilsynet ikke noen omdemmeproblemer knyttet til tillit til saksbehandlingen som utegves.

Utviklingsmuligheter

Det er sveert stor interesse for elektroniske seknadsmuligheter og opprettelse av ”Min Side”. Dette vil bli tatt meget vel i mot og spesielt gunstig vil
vaere muligheten til & se pa fjorarets utfylling som hjelp med & fylle ut seknader for gjeldende periode. Selv om bare Momskompensasjon fikk dette
spersmalet er begeistringen sa stor for forslaget at dette sannsynligvis vil gjelde alle typer gjentakende seknader.

Det faller ikke kundene naturlig & finne tilsynet pa sosiale mediekanaler. Heller ikke en fagblogg anses som serlig aktuelt & folge med pa for
brukerne.

Muligheter for videometer er ikke noe som er etterspurt blant brukerne.
Ettersperselen etter et nyhetsbrev pa e-post med informasjon om aktuelle saker og endringer er middels etterspurt. Her ser vi at brukerne som anser

seg for a vaere store i starst grad ettersper dette. Det kan derfor vaere hensiktsmessig at tilsynet vurderer om at en slik nyhetstjeneste pa e-post skal
vaere et betalt abonnementstilbud.
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Delkonklusjoner forts.

Utviklingsmuligheter

Det er middels interesse for & delta pa konferanser i1 regi av Lotteri- og stiftelsestilsynet. Det er en klar ssmmenheng mellom sterrelse pa
organisasjonen og enske om & delta pa ulike konferanser. Jo sterre organisasjon jo sterre interesse for & delta. Organiseringen av
konferanser ma altsa ta dette som utgangspunkt ved valg av emne, innhold, geografisk plassering mv.
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