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Oppsummering av funn — overordnet

OVERORDNET TILFREDSHET

B Sammenlignet med andre
tilsyn/sammenlignbare direktorater, scorer
Lotteri- og stiftelsestilsynet hgyt pa overordnet
brukertilfredshet. Halvparten av brukerne
uttrykker meget eller svaert hgy tilfredshet pa
alle fire overordnede parametere, mens en
fjerdedel rangerer tilsynet relativt sett svakt.

B Overordnet tilfredshet er saerlig hgy blant
brukere av Lotteritilsynet og blant brukere av
momskompensasjonsordningen. Brukere av
Stiftelsestilsynet uttrykker noe lavere tilfredshet.
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Oppsummering av funn - brukere av

Lotteritilsynet

Det totale bildet er at flertallet av Lotteritilsynets
brukere er tilfredse med de fleste forholdene det
er spurt om.

De viktigste styrkene til tilsynet overfor brukere
av Lotteritilsynet, er:

B <«Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt»

B «At skriftlig informegsjon er skrevet med et
klart og tydelig sprak»

B <«Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»

B <«Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende
lover, regler og forskrifter»

B «Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader»

B <«Ansatte har god kunnskap om
lotterimarkedet»

B «Ansatte svarer raskt pa e-post»

Sammenlignet med 2011 ser vi en signifikant
gkning i tilfredshet med forhold knyttet til
informasjon og veiledning. Ogsa tilfredshet med
noen punkter under digitale tjenester har gkt.

Forbedringspunkter

Det viktigste forholdet & ta tak i overfor
brukerne av Lotteritilsynet er a sgrge for
enhetlighet: «At brukerne far den samme
informasjon og veiledning uavhengig av
saksbehandler».

To andre forhold knyttet til ansatte bgr ogsa
prioriteres:

B <«Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte».

B <«Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt»

Til sist bgr to punkter knyttet til tilsynets

nettsider prioriteres:

B «At det finnes informasjon om min
virksomhets rettigheter»

m <«Enkelt & finne fram til relevante lover, regler
og forskrifter pa tilsynets nettsider»
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Oppsummering av funn - brukere av
Stiftelsestilsynet

B Brukerne av Stiftelsestilsynet er alt i alt den
minst tilfredse malgruppen. Likevel ser vi pa

Forbedringspunkter
B De to viktigste forholdene & ta tak for & styrke

svarfordelingene at flertallet stort sett er
tilfredse med de fleste forholdene.

De viktigste styrkene til tilsynet overfor brukere

av Stiftelsestilsynet, er:

B «Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt»

B <«Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende
lover, regler og forskrifter»

B <«Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»

B <«At det finnes informasjon om min
virksomhets plikter»

B «Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader»

m <«Enkelt & finne fram til relevante lover, regler
og forskrifter pa tilsynets nettsider»

B «Ansatte svarer raskt pa e-post»

Sammenlignet med 2011 ser vi en antydning til
gkning i tilfredshet med forhold knyttet til
informasjon og veiledning. Men utvalgsstgrrelsen
er sapass begrenset for dette segmentet at
endringene ma tolkes som tendenser.

tilfredsheten blant brukere av Stiftelsestilsynet,
er knyttet til enhetlighet og fleksibilitet blant
ansatte:

B <«Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte»

B «At vi far den samme informasjon og
veiledning uavhengig av saksbehandler».

Andre viktige forbedringspunkter er knyttet til

fglgende forhold:

B «At skriftlig informasjon er skrevet med et
klart og tydelig sprak»

B <«At det finnes informasjon om min
virksomhets rettigheter»

B «Hvordan tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid
pa innsendte sgknader»

B <«Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt»
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Oppsummering av funn - brukere av
momskompensasjonsordningen

Brukere av momskompensasjonsordningen er de
som uttrykker stgrst overordnet tilfredshet med
tilsynet.

De viktigste styrkene til tilsynet overfor denne

malgruppen, inkluderer fglgende forhold:

B <«Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt»

B <«Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»

B «Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende
lover, regler og forskrifter»

B «Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader»

B Hvordan tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid
pa innsendte sgknader

B Ansatte er tilgjengelige pa telefon

Sammenlignet med 2011 ser vi ogsa her en
signifikant gkning av tilfredshet for de fleste
forholdene knyttet til informasjon og veiledning.
Ogsa tilfredshet med noen punkter under
digitale tjenester har gkt.

Forbedringspunkter
B Det er ingen forhold som utmerker seg som

sterkt negative blant brukere av
momskompensasjonsordningen. Driveranalysene
identifiserer likevel fire forhold som bgr
prioriteres for a gke tilfredsheten ytterligere:

B «At skriftlig informasjon er skrevet med et
klart og tydelig sprak»
B <«Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte»

B <«Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt»

B <At vi far den samme informasjon og
veiledning uavhengig av saksbehandler»

Andre forhold som ogsa scorer noe svakt er:

m <«Enkelt & finne fram til relevante lover, regler
og forskrifter pa tilsynets nettsider»

B «Brukervennlighet ved utfylling av sgknader»
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ANBEFALINGER

Kommunikasjon:
B Tydeliggjore tilsynets muligheter og

begrensninger. Et gjennomgaende funn er at
mange brukere anser medarbeidere hos tilsynet
som lite fleksible og l@sningsorienterte. Dette er

Kompetanseheving:
B Styrke medarbeidernes enhetlighet utad. En del

brukere uttrykker misngye med ansattes
enhetlighet; hvorvidt de far den samme
informasjon uavhengig av saksbehandler.

et syn vi gjenkjenner fra andre
brukerundersgkelser innen offentlig sektor, hvor
arbeidets art er streng regulert av lover, regler
og forskrifter. Brukernes oppfatninger styres av
deres forventninger, og i mange tilfeller hjelper
det & vaere tydeligere pd hva brukerne kan
forvente av saksbehandlingen.

B Behandle kritiske sparsmél profesjonelt. Brukere
opplever at kritiske spgrsmal ikke alltid
behandles profesjonelt, noe som kan skyldes
begrenset bransjespesifikk kunnskap.
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Bakgrunn og formal

B Lotteri- og stiftelsestilsynet skal gi
relevant informasjon og veiledning til
aktgrer, publikum og myndigheter pa
lotteri- og pengespillomradet og pa
stiftelsesomradet. Tilsynet skal ogsa
informere og veilede organisasjoner og

L\ 1/
r%& TTTT /% sgkere om
WNiznaasaan F&fﬂ momskompensasjonsordningen.
Y ..",,.,,‘,RA// o o
NN ﬁ | Formalet med denne undersgkelsen er a
{\k’§“ Ll | J// male kvantitativt brukeres behov for og
{Q‘\g; | ); T tilfredshet med ulike forhold knyttet til
NN *"/ij/w tilsynsvirksomheten.
RN ‘ 1 Resultatene skal danne grunnlag for
NH i videreutvikling av tilsynets
rd IR kommunikasjonsarbeid
\\ il —
S ]
. A
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Gjennomfgring

B Undersgkelsen ble gjennomfgrt pa B Alle epostene (invitasjon + 2 purringer)
internett. Invitasjon til deltagelse ble var signert direktgr Atle Hamar
sendt til samtlige brukere som hadde B Blant brukere av Stiftelsestilsynet som
vaert i kontakt med tilsynet i Igpet av de ikke hadde registrert e-postadresse ble
siste 12 manedene 0g som hadde det gjennomfﬁrt Supp|erende
registrert epostadresse. telefonintervjuer (CATI) i uke 39. Totalt
1. Brukere av Lotteritilsynet: 2765 ble det forsgkt ringt til 180 stiftelser.

2. Brukere av Stiftelsestilsynet: 298

3. Brukere av
momskompensasjonsordningen: 844

m Avhengig av malgruppe bestod
spgrreskjemaet av 70-79 spgrsmal
(inkludert filtre)

B Invitasjon ble sendt per epost 13.
september. Det ble sendt to purringer i
lgpet av perioden, 19. og 25. september.
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Utvalg og respons

B Populasjonen bestod av 6922 B Totalt 1174 brukere besvarte
organisasjoner/stiftelser som har veert i undersgkelsen, noe som ga en total
I§ontakt med tilsynet i lgpet av det siste svarprosent pa 28,6 %.
aret. B Svarprosenten var klart hgyest for

B Samtlige som hadde registrert brukere av
epostadresse fikk tilsendt invitasjon til momskompensasjonsordningen (42,8 %)

deltakelse (bruttoutvalget). I tillegg ble
brukere av Stiftelsestilsynet som hadde
registrert telefonnummer kontaktet per
telefon.

Populasjon Bruttoutvalg Nettoutvalg Svarprosent

Brukere av Lotteritilsynet 5284 2765 688 24,9
Brukere av Stiftelsestilsynet* 743 478 125 26,2
Brukere av momskompensasjonsordningen 895 844 361 42,8
Total 6922 4087 1174 28,7
*26 brukere av Stiftelsestilsynet besvarte undersgkelsen per telefon
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Om

respondentene
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Innen alle segmentene var
flertallet av de som svarte

menn, i aldersgruppen 45-
59 4r og hadde lavere grad

Mann

c ved universitet/ hggskole.

c . .

5 Kvinne Andelen kvinner var hgyest
blant brukere av
momskompensasjons-

18-29 &r ordningen.
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30-44 8r langtidsutdannede
k5 45-59 & (mastergrad eller mer)
< finner vi blant brukere av
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ynet ( ) Den hgyeste andelen med
Stiftelsestilsynet (n=125) kort utdannelse finner vi
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o Videregdende utdanning
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Feilmarginer

B Alle utvalgsundersgkelser er beheftet
med usikkerhet nar resultatene skal
generaliseres til populasjonen.

B Gitt at utvalget er representativt for
populasjonen kan denne usikkerheten
enkelt beregnes i form av feilmarginer.

B Tabellen viser aktuelle feilmarginer for
denne undersgkelsen.

50% 25% 10% 5 %
Lotteritilsynet 36% 3,1% 2,1% 1,6 %
Stiftelsestilsynet 8,2% 7,1% 4,9% 3,6 %
Momskompensasjonsordningen 4,1 % 3,5% 2,4% 1,8 %
Total 2,7% 2,3% 1,6% 1,2 %

B For brukere av Lotteritilsynet er
feilmarginene 1,6 - 3,6 prosent. Det
betyr at dersom 5 (eller 95) prosent
stgtter opp om en pastand, er den
virkelige verdien med 95 prosent
sannsynlighet et sted mellom 3,4 og 6,6
prosent. Dersom 50 prosent stgtter opp
om en pastand, er den reelle verdien med
95 prosent sannsynlighet et sted mellom
46,4 og 53,6 prosent.

B Feilmarginene er lave for brukere av
Lotteritilsynet og
momskompensasjonsordningen.

B For brukere av stiftelsestilsynet er
feilmarginene moderate til hgye, og
resultatene for denne gruppen ma derfor
tolkes med noe stgrre varsomhet.
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Om rapporteringen

De kvantitative resultatene rapporteres totalt og
for hvert av de tre segmentene.

Analysene bestar av fire deler:

1.
2.

3.

Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks)
Segmentering av brukerrelasjon (TRI*M
Typologi)

Svarfordelinger og sammenstilling med
resultater fra 2011

Driveranalyser og tiltaksmatriser

P& totalniva rapporteres del 1 og 2, for hvert av
segmentene rapporteres alle analysedelene.
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1. Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks)

Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks):

B For 3 beregne overordnet tilfredshet benyttes
fire generelle spgrsmal om Lotteri- og
stiftelsestilsynet. Disse stilles fgr alle andre
spgrsmal, slik at besvarelsene ikke skal vaere
pavirket av andre deler av undersgkelsen:

1. Helhetlig sett, hvordan vurderer du Lotteri- og
stiftelsestilsynet?

2. I hvilken grad har du tillit til Lotteri- og
stiftelsestilsynet?

3. Helhetlig sett, hvordan synes du Lotteri- og
stiftelsestilsynet oppfyller de kravene som bgr
stilles til et offentlig tilsyn?

4. Sammenlignet med andre offentlige etater du
har hatt kontakt med, hvordan vil du vurdere
Lotteri- og stiftelsestilsynet?

TRI*M Indeks uttrykkes i ett tall p& en 200-
punktskala, som varierer fra -66 til +134. I
utregningen er det fgrste spgrsmalet (helhetlig)
vektet sterkere enn de andre spgrsmalene.

Indekstallet beregnes for & kunne sammenligne
ulike malgrupper internt i en organisasjon og
over tid, og for a8 kunne sammenligne med andre
virksomheter.

I tillegg benyttes indeksen som avhengig
variabel i driveranalysene (TRI*M Grid):
Hvordan vurderingen av ulike spesifikke forhold
ved virksomheten pavirker den overordnete
brukertilfredsheten.
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2. Segmentering av brukerrelasjon (TRI*M Typologi)

Brukersegmentering (TRI*M Typologi)

B For & vurdere relasjonen brukerne har til
tilsynet, segmenteres de i fire grupper etter
hvordan de besvarte de overordnete
spgrsmalene (TRI*M Indeks):

1. Grad av tilfredshet + tillit vs.
2. Oppfylle krav + komparativ vurdering.

Forsvarere kan beskrives

som virksomhetens
Tilfredshet «ambassadgrer». De
uttrykker hgy tilfredshet og
tillit, og rangerer samtidig
virksomheten hgyt i forhold
til sammenlignbare
virksomheter.

Opportunister vil kunne
argumentere for en annen
organisering av
virksomhetens oppgaver.
De uttrykker tilfredshet og
har tillit, men mener
samtidig at virksomheten
ikke oppfyller de kravene
som bgr stilles til denne
typen tjenesteleverandorer.

-
|

Kritikere er misforngyde
med ytelsen, har lav tillit og
mener at virksomheten gjar
det svakt sammenliknet
med andre og at det ikke
oppfyller de kravene som
bgr kunne stilles til denne
typen tjenesteleverandgrer.
Kritikerne vil kunne spre
negativ omtale og kan
skade virksomhetens
omdgmme.

Komparativ

Glsler

Gisler er ikke forngyde, men

mener likevel at virksomheten

oppfyller kravene som bgr stilles
og at de yter bedre enn andre
sammenlignbare virksomheter.

Kritikere

TNS
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3. Svarfordelinger og sammenstilling med resultater fra 2011

Svarfordelinger

B Etter de overordnede spgrsmalene om tilsynet,
fikk respondentene spgrsmal om en rekke
forhold knyttet til uttalt viktighet og tilfredshet
pa en 5-punkt skala. Svarfordelingen pa disse
spgrsmalene rapporteres grafisk.

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
KTI*
w - 0O L
T 15 2012 (2011)
Q (n=)
wr - 0 O S <
2012 (2011)
15% 15%
Q (n=)
w 0 <
e 2012 (2011)
Q (n=)
m Svaert misforngyd m Ganske misfornagyd Verken eller
Ganske forneyd = Sveert forngyd = Vet ikke

Sammenstilling med resultater fra 2011

B Flere av tilfredshetsspgrsmalene korresponderer

med spgrsmal fra undersgkelsen i 2011. Andre
spgrsmal er endret, men maler fortsatt
omtrentlig det samme.

I rapporten fra 2011 ble ikke svarfordelingen pa
disse spgrsmalene rapportert, i stedet ble det
rapportert en snittscore pa en skala fra 0-100
(«KTI») for hvert spgrsmal. En tilsvarende score
er rapportert for arets tall, mens tilsvarende tall
for i fjor vises i parentes.
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4. Driveranalyser og tiltaksmatriser

Driveranalyser (TRI*M Grid)

Brukerne ble fgrst bedt om a vurdere den
generelle viktigheten ved ulike faktorer for et
offentlig tilsyn/etat.

Deretter ble de bedt om a vurdere deres
tilfredshet med Lotteri- og stiftelsestilsynet for
de samme faktorene.

Vurderingene av generell viktighet og spesifikk
tilfredshet er analysert i sammenheng. I tillegg
er det gjennomfgrt en statistisk analyse av
sammenhengen mellom hvert enkelt forhold og
den overordnede brukertilfredsheten (TRI*M
Indeks).

Analysen av de tre dimensjonene (dyktighet,
viktighet og pavirkning pa brukertilfredshet) gir
en klar pekepinn p& hvilke forhold som kan
beskrives som virksomhetens styrker og
svakheter.

Oversikten over styrker og svakheter fra denne
analysen er ment som et utgangspunkt og
innspill til en drgfting av og utforming av mulige
oppfalgingstiltak som fglge av undersgkelsen.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe

Lotteri- og
stiftelsestilsynet

20



4. Driveranalyser og tiltaksmatriser (illustrasjon)

B De vurderte faktorene deles inn i fire typer:
Motivatorer, Skjulte muligheter, Hygienefaktorer
og Potensial?/Innsparing?

B Motivatorer er egenskaper som bade oppfattes
som viktige og som har stor betydning for
overordnet brukertilfredshet (TRI*M Indeks).

B Mens symbolenes plassering i diagrammet angir
faktorenes uttalte viktighet (vertikalt) og
pavirkning pa brukertilfredshet (horisontalt),
angir symbolenes utseende grad av tilfredshet
med de ulike faktorene:

Disse kvalitetselementene er de viktigste. N@
kvadrant.

Skjulte muligheter er forhold som brukerne ikke
oppfatter som viktige, men som vi likevel ser at
har betydning for brukertilfredsheten (TRI*M
Indeks). Disse egenskapene bgr trekkes fram og
kommuniseres dersom partiell tilfredshet (for
det enkelte element) ogsa er hgy. S@ kvadrant.

Hygienefaktorer regnes som viktige for
brukeren, men betyr ikke s& mye for
brukertilfredsheten totalt (TRI*M Indeks). Disse
faktorene regnes som grunnleggende, men en
forbedring av ytelsen vil ikke ngdvendigvis gi
hayere brukertilfredshet (indeks). NV kvadrant.

Potensial?/innsparing? representerer egenskaper
som verken oppfattes som viktige eller som har
betydning for brukertilfredshet (TRI*M Indeks).
Disse kan representere innsparingsmuligheter.
SV kvadrant.

Tilfredshet
B Langtover gj.snittet

@]
FA)

Gjennomsnittet
Under gj.snittet

O oOvergj.snittet A

Langt under gj.snittet

I

Viktighet

©
-

>
1=

HYGIENEFAKTORER

A0S

AD3
O

A06

. POTENSIALE?/INNS

PARING?

Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TRI*M Indeks 70

MOTIVATORER

A01

AD2

SKJULTE
MULIGHETER
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4. Prioritering av tiltak (styrker)

Anbefalt prioritering av viktige styrker

@ | Scorelangt over gjennomsnittet i motivatorfeltet
topp (= enestaende styrker)
— > Styrke +3
O | Scoreover gjennomsnittet i motivatorfeltet
hay
— Styrke +2
| Score langt over eller score over gjennomsnittet i skjulte muligheter-
medium og hygienefaktorfeltet
|
O] — > Styrke +1
Gjennomsnittlig score i skjulte muligheter feltet
medium (men bar
observeres)
O | — Styrke til observasjon

TNS Gallup

Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012

L0

Lotteri- og
stiftelsestilsynet
Audun Fladmoe

22



4. Prioritering av tiltak (svakheter)

Anbefalt prioritering av viktige svakheter

Score langt under gjennomsnittet i motivatorfeltet

A .
topp (= farlige svakheter)
— Svakhet -3
A | Scoreunder gjennomsnittet i motivatorfeltet
hay
— > Svakhet -2
o Gjennomsnitt i motivatorfeltet og score langt under snittet eller under
. snittet i skjulte muligheter feltet
medium Y
Al — Svakhet -1
v = A Score langt under gjennomsnittet i hygenefaktorfeltet
observeres)
— Svakhet til observasjon

TNS Gallup a
Politikk & samfunn il
TNS © TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe stiftelsestilsynet 55



A4

Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt

N

TNS Gallup D
Politikk & samfunn ol
TNS © TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe stiftelsestilsynet



Overordnet brukertilfredshet med Lotteri- og

stiftelsestilsynet (TRI*M Indeks)

B Lotteri- og stiftelsestilsynet som helhet skarer hgyt pa alle de overordnede
parameterne, men saerlig hgyt pa «tillit».

1. Helhetlig vurdering 2. Tillit
Topp2-Boks
5 = Sveert bra 13% 5 =1 sveert stor grad
A 0) .
Gj snitt 4 = Meget bra 44% S7% Gj snitt 4 = stor grad
3.5 3 = Ganske bra 31% Bunn2-Boks 4.1 3 =1noen grad
2 = Akseptabelt 9% 2 =1liten grad

12%

1 = Darlig 3% 1 = sveert liten grad

3. Oppfylle krav 4. Komparativt

5 = Sveert bra 14% 5 = Sveert bra

Gj snitt 65% Gj snitt

4 = Meget bra
3.7 3 = Ganske bra
2 = Akseptabelt

4 = Meget bra 51%
3.7 3 = Ganske bra 25%
2 = Akseptabelt 8%

og) —
c o
=] ©
=] ©
N N
vy] vy]
o o
~ ~
(7] (7]

10%

1 = Darlig 2% 1 = Dérlig

%base 1174 (Vektet 1175)

TRI*M Indeks 69

23%

86%

—|
o
)
o°
N
w
o)
]
)

63%

0,
11% Bunn2-Boks

3%

2%
1%

15%
0

0y | 00%

24%

9%

11%

os) —
c o
=] ©
=] ©
N N
vy) vy)
o o
~ ~
(2} (2}

2%
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Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe

ad

Lotteri- og
stiftelsestilsynet



Overordnet brukertilfredshet blant ulike brukere av
Lotteri- og stiftelsestilsynet (TRI*M Indeks)

momskompensasjonsordningen enn blant brukere av Stiftelsestilsynet.

B Den overordnede tilfredsheten er klart hgyere blant brukere Lotteritilsynet og |

Hoy bruker-
tilfredshet 100

80
60
Lav bruker- 40
tilfredshet
Brukere av Lotteritilsynet
%base 688
%base Vektet 896

Brukere av Stiftelsestilsynet Bruker_e av .
momskompensasjonsordningen
125 361
127 152

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012
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Segmentering av relasjonen til brukere av Lotteri- og
stiftelsestilsynet (TRI*M Typologi)

m Halvparten av brukerne kan beskrives som
forsvarere, dvs. de rangerer tilsynet hgyt bade pa

TRI*M Indeks 69

tilfredshet og komparativ vurdering (sammenlignet Tilfredshet

med andre offentlige tilsyn/etater).

B Totalt 26 prosent av brukerne uttrykker lav
tilfredshet med tilsynet, hvorav 17 prosent ogsa
rangerer tilsynet komparativt svakt (kritikere).

B Totalt 41 prosent av brukerne vurderer tilsynet
komparativt svakt, hvorav 24 prosent likevel er
tilfredse med tilsynet (opportunister).

A

Forsvarere
50%

Kritikere

17%

%base 1174 (Vektet 1175)

>

: Komparativ vurdering
Gisler

9%

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012
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Brukerrelasjonen til Lotteri- og stiftelsestilsynet etter
segment (TRI*M Typologi)

TRI*M %base
Indeks  (Vektet)

Brukere av 688
Lotteritilsynet _ ° D
Brukere av 125
Stiftelsestilsynet _ H > a
Brukere av moms- 261
in percent
@ Forsvarere Gisler @ Opportunister [ Kritikere
TNS Gallup ‘)’
. Politikk & samfunn Lotteri- og
TNS © TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe AEieestme



Overordnet brukertilfredshet med Lotteri- og stiftelsestilsynet og
sammenlignbare tilsyn/direktorat
(TRI*M Indeks)

m I forhold til andre sammenlignbare tilsyn/direktorat oppnar Lotteri- og stiftelsestilsynet som helhet
en hgy overordnet brukertilfredshet (TRI*M indeks).

(Sammenlignbare tilsyn er sladdet da vi ikke har tillatelse til § offentliggjore tall p8 virksomhetsnivs)

Hay bruker-
tilfredshet 100

80

&0 ©
60
40

Lav bruker-

tilfredshet
12

Lotteri- og Tilsyn/ Tilsyn/ Tilsyn/ Tilsyn/ Tilsyn/
stiftelsestilsynet direktorat 1 direktorat 2 direktorat 3 direktorat 4 direktorat 5
(2012) (2010) (2012) (2012) (2012) (2011)

TNS Gallup o
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Gjennomsnittstall for offentlige virksomheter

— verden

og Europa

B Lotteri- og stiftelsestilsynets totale TRI*M Indeks ligger i topp 3-gruppen blant
offentlige virksomheter internasjonailt.

Title Organisations - Public Authorities - World
Years 2008,2009,2010,2011

TRI*M Index

Top-33% Index 67
TRIFM Index Mean 58
Bottom-33% Index 49
TRI*M Index Questions

Overall Performance 3.3
Recommendation 3,7
Repurchase 3,8
Competitive Advantage 34
TRI*M Typology

Apostles 32
Mercenaries 24
Terrorists 32
Hostages 12
Number of Interviews

Number of Interviews 59 000

TRI*M Indeks 69

Title Organisations - Public Authorities - Europe
Years 2008,2009,2010,2011

TRI*M Index

Top-33% Index 67
TRFM Index Mean 58
Bottom-33% Index 49
TRI*M Index Questions

Overall Performance 3.3
Recommendation 3,7
Repurchase 3,7
Competitive Advantage 3,3
TRI*M Typology

Apostles 34
Mercenaries 24
Terrorists 33
Hostages 9
Number of Interviews

Number of Interviews 43 000

TNS Gallup

Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe
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5

Brukere av Lotteritilsynet

. Om utvalget
. Overordnet tilfredshet
. Segmentering av brukerrelasjonen

. Svarfordelinger og sammenligninger med 2011

. Driveranalyser og tiltaksmatriser

<.

TNS Gallup
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Om organisasjonene

B 67 prosent av brukerne
. o .
20 40 60 80 100 bedriver smalotteri, noe som
L L o ! er en klar hgyere andel enn i
° Smalotteri 2011 (38 prosent). Andelen
2 2« Stort lotteri som bedriver andre typer
Q fud i i .. .
o Eg Foreningslotteri lotterivirksomhet er relativt
u; 8% = Entreprengrbingo lik som i 2011.
® 2S5 > Landslotteri (f.eks. skrapelodd)
0] c 35 L ] )
% %8 Andre typer Iottenwrksomhet De fleste organisasjonene
r =2 Vet ikke I o 9
omtaler seg som sma (6
Under 1 &r prosent), har ingen Ignnede
- C .
2o 1-3 &r heltidsansatte (77 prosent)
oS 4.5 8r* 2012 og har hatt lotteri i mer enn
285 : 2011 3
g 6-10 3r 11 ar (44 prosent).
S5l 11 3r eller mer
T o
0o @ Liten 69
bt o = .
3 S g Middels
£5° 82 Stor
> ol
o ©
o B = Ingen Ignnede heltidsansatte 77
Sods S 1 ansatt
o 8 o 8 % i"% ansa
EciPsug 2-5 ansatte
65599 &% 6-10 ansatt
>~ 9 o0 - ansatte
T = o 11 eller flere ansatte
N=688 | *I 2011 var «4 ar eller mer» den hgyeste kategorien

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012
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Om kontakten med tilsynet (i)

B Om lag en tredjedel av

40 60 80 100 brukerne har hatt kontakt
' ' ' ' med tilsynet i relativt fa ar
o . h_i (1-3 ar), mens like mange
s Under 1 ar har hatt kontakt med
g 33 tilsynet lenge (6 ar eller
E% 1-3ar mer).
[
3 >
= 4-5 ar* | B Om lag halvparten av
5 f 3
C
o
)
>
I

Hvor mange ganger i Igpet av
de siste 12 manedene har du
veert i kontakt med tilsynet?**

20
2
3 brukerne har veert i kontakt
6 ar eller mer med tilsynet 2 ganger eller
mer i Igpet av det siste aret.
2012
2011
35
1 gang
30
2 ganger
3-5 ganger 18
1
6 ganger eller mer
Vet ikke 16

N=688 |*I 2011 var «4 &r eller mer» den hgyeste kategorien. **Spgrsmal ikke rapportert i 2011

TNS Gallup e )
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Om

kontakten med tilsynet (ii

I hvilke av de fglgende
sammenhenger har du hatt kontakt
med tilsynet i Igpet av de siste 12
manedene?

Sgknad om godkjenning som lotteriverdig...

Sgknad om autorisering av entreprengr
Sgknad om autorisering av lokalinnehaver

Spgrsmal om regnskapsrapportering

Sgknad om tilskudd fra pengeoverskuddet til Norsk...

Sgknad om bingotillatelser
Generelle spgrsmal om lotteri
Klage pd vedtak

Andre sgknader

39

20 40 60 80 100
; 37
ilqp 14
37
®2012
2011
—
—

.

3
2
20
4
9
23

1

2

m De vanligste arsakene til
kontakt med tilsynet er
sgknad om godkjenning som
lotteriverdig organisasjon,
sgknad om bingotillatelser
og spgrsmal om
regnskapsrapportering.

B E-post og telefon er de
vanligste kontaktformene
(utover sgknader).

s 3 Pr. e-post \
c
SN E Via sosiale medier |'| 0
§LX 38
Ao Pr. telefon
206
X Ix4 Pr. brev
w>%bE¢
© > . 0
et2a Videomgter I
0o+
2 S5 Personlig besgk
8359 . .
3 S5 Pa andre mater
© E
- Nei, har ikke hatt kontakt med tilsynet siste 12...
N=688
TNS Gallup e )
Politikk & samfunn gl
TNS stiftelsestilsynet

© TNS Hgst 2012
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2. OVERORDNET TILFREDSHET BLANT BRUKERE AV
LOTTERITILSYNET

Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks)

Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks) er hgy
blant brukere av Lotteritilsynet (70). Dette

gjelder seerlig tillit, hvor 87 prosent uttrykker
hay tillit og bare 3 prosent uttrykker lav tillit.

TRI*M Indeks nedbrutt

De som har veert i kontakt med tilsynet 2 ganger
i Igpet av det siste dret (74) har noe hgyere
tilfredshet enn de som bare har veaert i kontakt
med tilsynet 1 gang (69).

Organisasjonenes lotterihistorie virker & vaere en
betydningsfull faktor. De som har hatt lotteri
kortest — under 1 ar (76) uttrykker hgyere
brukertilfredshet enn de som har hatt lotteri
lengst - 11 ar eller mer (67).

Ogsa organisasjonens stgrrelse virker & ha
betydning. De som omtaler organisasjonen sin
som stor (61) uttrykker lavere brukertilfredshet
enn de som omtaler organisasjonen sin som
liten (71) eller middels (72).

B Men pa den annen side er brukertilfredsheten

hgyere blant organisasjoner med 2-5 ansatte
(78) enn blant organisasjoner med 1 ansatt
(67). En mulig hypotese er at flere ansatte gjor
kontakten med tilsynet enklere.

25
® -

3333444

TRI*M Typologi

B 52 prosent av Lotteritilsynets brukere kan

karakteriseres som forsvarere, dvs. de uttrykker
hay ytelsesvurdering og tillit, samtidig som de
vurderer tilsynet komparativt sterkt. 16 prosent
kan omtales som kritikere, dvs. de uttrykker lav
ytelsesvurdering og tillit, samtidig som de
vurderer tilsynet komparativt svakt.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
© TNS Hgst 2012

)

Lotteri- og
stiftelsestilsynet
Audun Fladmoe ¥ 35



Overordnet tilfredshet blant brukere av Lotteritilsynet
(TRI*M Indeks)

TRI*M Indeks 70

1. Helhetlig vurdering 2. Tillit

5 = Seerdeles godt 14% 5 =1aller hgyeste grad 23%

—|
o
)
o°
N
og)
o)
]
)

. 0) . 0
Gjsnitt 4 = Meget godt 44% 58% Gj snitt 4 = | meget stor grad 64% 87%

3.6 3 =Godt 30% 4.1 3 = stor grad 10%

Bunn2-Boks

og) —
= o
=] ©
=) ©
N N
vy] oy]
(@] (@]
~ ~
(2]} (7]

2 = Noe godt 9% 2 =1noen grad 2%
0 0
1 = Lite godt 3% 12% 1 =1liten grad 1% 3%
3. Oppfylle krav 4. Komparativt
Topp2-Boks Topp2-Boks
5 = Seerdeles godt 15% 5 = Seerdeles godt 15%
— o) o 0
Gj snitt 4 = Meget godt 50% 65% Gj snitt 4 = Meget godt 51% 66%
37 €= el B Bunn2-Boks 37 &= Cedlt e Bunn2-Boks
2 = Noe godt 8% 2 = Noe godt 9%
0 0
1 = Liste godt 2% 10% 1 = Lite godt 2% 11%

%base 688
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Overordnet tilfredshet blant brukere av Lotteritilsynet
etter kontaktfrekvens (TRI*M Indeks)

Hvor mange ganger i Igpet av de siste 12 manedene har du vaert i kontakt med tilsynet?

Hay
brukertilfre
dshet

80

60

Lav 40
brukertilfre
dshet

1 gang

%base 232

* For liten base

2 ganger

199

3-5 ganger

118

*6 ganger eller mer Vet ikke

110

TNS Gallup
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Overordnet tilfredshet blant brukere av Lotteritilsynet
etter lotterihistorie (TRI*M Indeks)

Hvor lenge har organisasjonen hatt lotteri?

Hay
brukertilfre
dshet
80
72 72 71
67
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Under 1 &r 1-3 &r 4-5 ar 6-10 ar 11 ar eller mer
%base 65 98 70 128 287
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Overordnet tilfredshet blant brukere av Lotteritilsynet
etter erfaring (TRI*M Indeks)

Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

Hay
brukertilfre
dshet
80
o D
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Under 1 &r 1-3 &r 4-5 ar 6 ar eller mer *VVet ikke/ Ubesvart
%base 82 219 140 218

TNS Gallup
Politikk & samfunn gt:r’og
TNS stiftelsestilsynet
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Overordnet tilfredshet blant brukere av Lotteritilsynet
etter stogrrelse (TRI*M Indeks)

Vil du vurdere din organisasjon som

Hay
brukertilfre
dshet
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Liten Middels Stor
%base 469 179 32

TNS Gallup
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TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet

Audun Fladmoe



Overordnet tilfredshet blant brukere av Lotteritilsynet
etter antall ansatte (TRI*M Indeks)

Hvor mange Ignnede heltidsansatte er det i deres organisasjon/stiftelse? ’

Hay
brukertilfre
dshet
80
71
. 67
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
'”9?” lannede 1 ansatt 2-5 ansatte *6-10 ansatte *11 eller flere ansatte
heltidsansatte
%base 526 73 51

TNS Gallup
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3. Segmentering av relasjonen til brukere av
Lotteritilsynet (TRI*M Typologi)

B 52 prosent av Lotteritilsynets brukere kan TRI*M Indeks 70

karakteriseres som forsvarere, dvs. de
uttrykker hgy ytelsesvurdering og tillit, Tilfredshet
samtidig som de vurderer tilsynet komparativt A
sterkt. 16 prosent kan omtales som kritikere,
dvs. de uttrykker lav ytelsesvurdering og tillit,
samtidig som de vurderer tilsynet komparativt
svakt.

>
Komparativ vurdering

Gisler
8%

Kritikere

16%

%base 688

TNS Gallup ‘)’
Politikk & samfunn Lotteri- og
TNS
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4. SVARFORDELINGER OG SAMMENLIGNINGER MED

“n n i‘
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Informasjon og veiledning (Lotteritilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om kommunikasjon?

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

e KTI*
At skriftlig informasjon er skrevet 1iC
N 78 (72
med et klart og tydelig sprak Z{I'm% 55% -/' (72)
(n=660)
w,.
At det finnes informasjon om min +Io 16% 50% %' 75 (65)
virksomhets rettigheter (n=633)
At det finnes informasjon om min 77 (67)
virksomhets plikter (n=645)
At gjeldende lover, regler og 77 (65)
forskrifter formidles pa en forstaelig
mate (n=654)
Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader 82 (69)
(n=660)
...informasjon og tilbakemeldinger p&
forventet behandlingstid pa 75 (66)
innsendte sgknader (n=633)
Hvordan tilsynet gir informasjon og 75 (69)
veiledning totalt sett (n=647)

Verken eller
Vet ikke

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

Brukerne er i stor grad
forngyd med de ulike
forholdene knyttet til
informasjon og veiledning.
Mer enn 80 prosent er
ganske eller sveert forngyd
med «tydelig sprak» og
«informasjon om
tidsfrister».

Brukerne er minst tilfredse
med «informasjon og
tilbakemeldinger om
forventet behandlingstid»
(«bare» 68 prosent
forngyde).

Gjennomsnittscore (KTI) er
gjennomgaende signifikant
noe hgyere enn i 2011.

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012
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Service (Lotteritilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om service?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
| KTI*
T A L S——
Ansatte er tilgjengelige pa telefon la9s13% 37% - 23% ' 77 (76)
(n=524) |
Ansatte svarer raskt p% e-post 012% 35% - 24% ' 77 (76)
(n=516) |
| A A 4
Ansatte er serviceinnstilte ved +1% 33% - 18% | 80 (79)
kontakt (n=561) |
1 A A S——
Ansatte formulerer seg enkelt og +3% 37% - 17% | 79 (76)
forstdelig (n=566) |
1 LA S——
Ansatte er fleksible og 1“ 14% 33% - 21% | 76 (73)
Igsningsorienterte (n=543) |
| A A
Ansattes serviceinnstilling totalt sett |a%2% 38% - 17% ' 79 (78)
(n=561) /
m Svaert misforngyd ®m Ganske misforngyd Verken eller
Ganske forngyd = Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke
er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup
TNS

Politikk & samfunn
© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe

m Brukerne uttrykker ogsa stor
grad av tilfredshet med
Lotteritilsynets service. Men
merk at en relativt hgy
andel svarer «vet ikke», noe
som trolig skyldes
manglende erfaring.

For alle forholdene er om lag
2 av 3 brukere ganske eller
sveert forngyde.

Det er sveert liten endring i
KTI sammenlignet med
2011, men merk at
spgrsmalsstillingen har blitt
endret fra pastander
(enig/uenig) til tilfredshet.

Lotteri- og
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Kompetanse (Lotteritilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om kompetanse?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
KTI*
Ansatte behandler kritiske spgrsmal 77 (74)
profesjonelt (n=453)
Vi far den samme informasjon og 74 (70)
veiledning uavhengig av
saksbehandler (n=456)
Ansatte holder seg oppdatert pa 79 (78)
gjeldende lover, regler og forskrifter
(n=479)
Ansatte har god kunnskap om 78 (78)
lotterimarkedet (n=478)
Ansattes kompetanse totalt sett + 79 (78)
(n=506) /
m Svaert misforngyd ® Ganske misforngyd Verken eller
= Ganske forngyd = Sveert forngyd = Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke

er fullstendig sammenlignbar med 2011.

B Et flertall av brukerne
uttrykker tilfredshet med
Lotteritilsynets kompetanse,
men for disse forholdene
svarer opptil 1 av 3 «vet
ikke».

B Ogsa her er endringen i KTI
fra 2011 sveert liten, men
merk at spgrsmalsstillingen
har blitt endret fra
pastander (enig/uenig) til
tilfredshet.

Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012
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Effektivitet i saksbehandlingen (Lotteritilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om effektivitet?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
KTI*

T A ———
Tiden det tar 8 fa behandlet sgknad
om godkjenning som lotteriverdig B 43% - 18% ' 76 (74)
organisasjon (n=559)
. o | A A A
Tiden det tz?r a_fa behandlet sgknad a+b15% 20% 54% ' 70 (77)
om autorisering av entreprengr
(n=315) |
. . | A A A A
Tiden det tar a fa behandlet sgknad | 15, D o 70 (84)
om autorisering av lokalinnehaver
(n=301) |
.- -~ - @O O 7
Tiden det tar 8 fa behandlet spgrsmal 14% 36% - 27% | 75 (76)
om regnskapssortering (n=496)
1 LA ———
Tiden det tar 3 fa behandlet sgknad 70 (76)
om tilskudd fra pengeoverskuddet til . 25% 45% |
Norsk Tipping (n=371) |
.. - 2 - @O O
Tiden det tar 8 fa behandlet sgknad 1*014% 30% - 34% ' 74 (81)
om bingo (n=453)

Verken eller
Vet ikke

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke
er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

B Blant de som har gjort seg

opp en mening, svarer
flertallet at de er forngyde
med effektiviteten i
saksbehandlingen.
Tilfredsheten er tydeligst for
«godkjenning som
lotteriverdig organisasjon»
(69 prosent forngyde) og
«spgrsmal om
regnskapssortering» (57
prosent).

Endringen i KTI fra 2011 er
negativ for noen av
forholdene, men endringen
er bare signifikant for
forholdet «autorisering av
lokalinnehaver». Men merk
at spgrsmalsstillingen har
blitt endret fra pastander
(enig/uenig) til tilfredshet.
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Digitale tjenester (Lotteritilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold som omhandler digitale tjenester?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
K KTI*
e~ 7
Nettsider som til enhver tid er +‘17% 56% 8% 75 (72)
oppdaterte og aktuelle (n=421) |
o | re—
Enkelt a finne fram til relevante o o 71 (67)
lover, regler og forskrifter p3 P 19% 56%
tilsynets nettsider (n=438) |
o . . ] _
Enkelt a finne fram til annen relevant 0 o 70 (-)
informasjon pa tilsynets nettsider 22% 55%
(n=438) |
Brukervennlighet ved utfylling av 1“ 16% 52% 74 (68)
sgknader (n=438) |
Sende sgknader elektronisk via 76 (-)
nettsiden til tilsynet (n=407)
Rapportere regnskapstall via Altinn 78 ()
(n=423)
Nettsidene totalt sett (n=449) 75 (71)
m Svaert misforngyd ®m Ganske misforngyd Verken eller
Ganske forngyd = Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

B Brukerne eri all hovedsak
forngyde med
Lotteritilsynets digitale
tjenester.

m KTI for alle forhold har gkt
noe sammenlignet med
2011, men endringene er
bare signifikant for
«brukervennlighet ved
utfylling av sgknader».

TNS Gallup
Politikk & samfunn
© TNS Hgst 2012
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Brukernes behov og gnsker (Lotteritilsynet)

Hvor viktig eller uviktig er fglgende muligheter for din organisasjon?

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

e ’ 8§T(D;

| a—
_l

9.,,(,1|5 ' 36 (24)

o |7 | 45 (33)

A ha mulighet til & hente opp
fiordrets skjema slik at en ikke
trenger & fylle ut alt pd nytt (n=673)

% 43%

A ha mulighet til 8 han en "Min side",
hvor all skriftlig kontakt med tilsynet
vil veere tilgjengelig (n=658)

At tilsynet er representert pa sosiale 36%
medier (for eksempel Twitter og °

Facebook) (n=642)

At tilsynet er representert pa en -- 38%
egen fagblogg (n=632)

81 (79)

d 0% 43%

At tilsynet sender ut et nyhetsb | & 1
ilsynet sender ut et nyhetsbrev
som vi kan abonnere pd med aktuelle I. 29% 37% -‘ 63 (58)
saker og informasjon om endringer... |
| A A
Mulighet til & ha videomgter med -- 35% solala ' 36 (20)
ansatte i tilsynet (n=634)
. L T
At tilsynet arrangerer konferanser .- 23% ‘%’ 50 (39)
om aktuelle temaer (n=645)
m Sveert uviktig m Ganske uviktig Verken eller
Ganske viktig m Sveert viktig Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke
er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

Et klart flertall av brukerne
gnsker «a ha mulighet til &
hente opp fjorarets skjema»
og «ha mulighet til & ha en

‘min side’»

Mer enn halvparten av
brukerne gnsker ogsa at
«tilsynet sender ut et
nyhetsbrev».

Det er sveert liten interesse
for at tilsynet skal veere
«representert pa sosiale
medier» eller ha «mulighet
for videomgter».

Det er ogsa relativt liten
interesse for at tilsynet skal
veere representert pa en
egen fagblogg.

Interessen for sosiale
medier, fagblogg,
videomgter og konferanser
er signifikant stgrre enn i
2011. Men merk at
spgrsmalsstillingen har blitt
endret noe.

Audun Fladmoe
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Brukernes foretrukne informasjonskanal (Lotteritilsynet)

Hvordan gnsker du & motta informasjon fra tilsynet? [flere svar mulig]

Telefon

E-post

Nettsidene til Lotteri- og stiftelsestilsynet

Via sosiale medier (for eksempel Twitter og
Facebook)

SMS

Brev tilsendt i posten

Nyhetsbrev pr. e-post

Andre mater

Ingen mening

0%

20% 40% 60% 80% 100%

# 8%
5%

'|

85%
27%
17%
%
m2012
3?);/0 2011
(0]
34%
34%
28%
21%
%
1%
3%
2%

m Brukerne ble ogsa spurt om
hva som er deres foretrukne
kommunikasjonskanal med
tilsynet. Den klart mest
foretrukne
kommunikasjonskanalen er
epost (84 prosent).

B Om lag en tredjedel
foretrekker brev tilsendt i
posten, 28 prosent
foretrekker nyhetsbrev per
epost, mens 27 prosent
foretrekker tilsynets
nettsider.

B Sammenlignet med 2011 er
det en klar gkning i andelen
brukere som foretrekker
nettsidene og nyhetsbrev
per epost.

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012
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Klagebehandling (Lotteritilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd var du med klagebehandlingen pa din klagesak?

0% 20% 40% 60% 80 % 100 %

KTIT*

T < < s 00 LS

50 (33)
Totalt (n=25)

] A—
13 (-)
Fikk avslag p3 klagesak (n=10) _-10%

Verken eller
Vet ikke

= Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

Blant de brukerne som har
klaget er oppfatningen delt
om hvor tilfredse de er med
klagebehandlingen.

Blant de som fikk avslag pa
klagesaken er naermest
samtlige misforngyde med
klagebehandlingen.

Andelen som har klaget er
for lav til at endringer fra
2011 kan vurderes.

Arsaker til misngye (8pne svar blant de som er ganske- eller svaert misfornoyd)
» Det tar for lang tid.

- For steil vurdering - paragrafrytteri!!!! Ikke rom for forstdelse nar man er blitt lurt av kjeltringer som er blitt anmeldt pga millionunderslag!!
Vi fikk altfor lite, et ar ingenting, derav er det kommet frem et belgp som er altfor lite og som blir hengende ved oss i arevis - til bruk for
utregning av tilskudd av Norsk Tippings overskudd. Vi er en av noen fa som far sa lite og som er sammenlignbare. De ble ogsa lurt.

« Kunne godkjent sgknaden, da det ikke var var feil at den kom litt sent

- Regelverket er skjevt utformet og praktisert. Alle foreninger behandles likt. Klubber med mange medlemmer far flere tillatelser. Vi er en
liten forening og har behov for mye stgtte pr medlem av flere grunner. Dugnadsarbeid er svaert vanskelig & 3 til. Det koster mye & leie

tilrettelagte lokaler for vanlige mgter. mange steder er det ikke plass til store elektriske rullestoler. Mange medlemmer har meg seg ledsager.
Vi betaler en god del av utgiftene vedrgrende vanlig medlemsdeltakelse, videre betaler vi alle utgifter for ledsagere. Nar vi sgker om flere

bingotillatelser, gjgr vi det for 8 f& maks belgp samlet. Pa samme tillatelse far en stor fotballklubb her flere tillatelser. Ingen
funksjonshemmed der, og de far innvilget flere tillatelser pa samme bingo. De far da en stgrre del av potten, selv om potten ikke fullt opp.

« Sgknad om endring i vedtektene pa grunn av navneedring,gjalt ikke innholdet i vedtektene. Lang saksbeh.tid, uforstdelig sprak, firkantet og

regid saksbehandling.
« Tidligere godkjent i flere ar, nd avslag

Vi har mottatt motstridende opplysninger etter hvem som behandler sgknad. Avslag er ikke begrunnet pa en mate som vi forstar.

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012
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5. DRIVERANALYSER OG TILTAKSMATRISER

Driveranalysene (TRI*M Grid) identifiserer effekten
til de ulike faktorene p8 overordnet brukertilfredshet.
De faktorene som brukerne uttrykker relativt sett
svak tilfredshet med og som samtidig har sterk
pdvirkning pd overordnet brukertilfredshet, baor
prioriteres (se innledning for mer utfyllende
forklaring).

Det er saerlig ett forhold som utmerker seg
negativt: «At vi far den samme informasjon og
veiledning uavhengig av saksbehandler».
Brukerne er relativt sett misforngyde med dette
forholdet, og det har sterk effekt pa overordnet
brukertilfredshet.

Andre forhold som er viktige, men som scorer
relativt sett svakt, er (i prioritert rekkefglge):

B <«At det finnes informasjon om min
virksomhets rettigheter»

B <«Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte»

B <«Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt»

B «Enkelt 3 finne fram til relevante lover, regler
og forskrifter pa tilsynets nettsider»

B Pa den annen side er det alltid viktig & ta vare

pa sine styrker. Fglgende forhold er brukerne
forngyde med, samtidig som de har sterk sterk
pavirkning pa overordnet :

B «Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt»

B «At skriftlig informasjon er skrevet med et
klart og tydelig sprak»

B «Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»

B <«Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende
lover, regler og forskrifter»

B «Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader»

B <«Ansatte har god kunnskap om
lotterimarkedet»

B <«Ansatte svarer raskt p5 e-post»

Falgende forhold utmerker seg som relativt sett
uvesentlige for overordnet tilfredshet, bade
uttalt og statistisk:

B Rapportere regnskapstall via Altinn
B Ansatte er tilgjengelige pa telefon

B Sende sgknader elektronisk via nettsiden til
tilsynet

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012
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Informasjon og veiledning (Lotteritilsynet)

Informasjon og veiledning

AO01 At skriftlig informasjon er skrevet med et klart og tydelig
sprak

A02 At det finnes informasjon om min virksomhets
rettigheter

A03 At det finnes informasjon om min virksomhets plikter

A04 At gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en
forstaelig mate

AO05 Informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for
innlevering av sgknader

A06 Hvordan tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa
forventet behandlingstid pa innsendte sgknader

Tilfredshet O Gjennomsnittet

@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet

U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 688

TRI*M Indeks 70

MOTIVATORER

y

T HYGIENEFAKTORER

A05

o A04
O AO01

AO3

Q AO2
s O

Viktighet

POTENSIALE?/INNS
PARING?

SKJULTE
MULIGHETER

Lav

Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012
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Service (Lotteritilsynet)

TRI*M Indeks 70

Service £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
BO1 Ansatte er tilgjengelige pa telefon

B02 Ansatte svarer raskt pa e-post

B03 Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt

B04 Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig

BO5 Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte

y

B0O3

B05
/e
B04

o

°

F:,D B02

X

S O

BO1

Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?[ NS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet @  PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 688 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
Politikk & samfunn g:r’og
TNS
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Kompetanse (Lotteritilsynet)

TRI*M Indeks 70

Kompetanse £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
C01 Ansatte behandler kritiske spgrsmal profesjonelt
C02 At vi far den samme informasjon og veiledning

uavhengig av saksbehandler

C03 Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler
og forskrifter

y

) co3 CO02
C04 Ansatte har god kunnskap om lotterimarkedet O VAN
= co1
5 O
<
S ‘[3:0]4
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?/INNS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet @  PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 688 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hoy
TNS Gallup
. Politikk & samfunn g:r’og
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Digitale tjenester (Lotteritilsynet)

Digitale tjenester

D01 Nettsider som til enhver tid er oppdaterte og aktuelle

D02 Enkelt & finne fram til relevante lover, regler og
forskrifter pa tilsynets nettsider

D03 Enkelt & finne fram til annen relevant informasjon pa
tilsynets nettsider

D04 Brukervennlighet ved utfylling av sgknader

D05 Sende sgknader elektronisk via nettsiden til tilsynet

D06 Rapportere regnskapstall via Altinn

Tilfredshet O Gjennomsnittet
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet

%base 688

Hay

Viktighet

>
@
-

TRI*M Indeks 70

HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
D04
A
D01 D02
AN\
D03
A
D05
O
POTENSIALE?/INNS SKJULTE
MULIGHETER

éd%ING’?

Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
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Summen av styrker - i prioritert rekkefglge
(Lotteritilsynet)

TRI*M Indeks 70

B0O3 Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 000
A01 At skriftlig informasjon er skrevet med et klart og tydelig sprak 00
B04 Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig O0
C03 Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter 00
AO05 Informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for innlevering av sgknader [+
C04 Ansatte har god kunnskap om lotterimarkedet [+

B02 Ansatte svarer raskt pa e-post

positive £ > negative

TNS Gallup
Politikk & samfunn gt:’og
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Summen av svakheter - i prioritert rekkefglge
(Lotteritilsynet)

TRI*M Indeks 70

C02 At vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler (- =
A02 At det finnes informasjon om min virksomhets rettigheter (=
BO5 Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte (=
C01 Ansatte behandler kritiske spgrsmal profesjonelt (=)
D02 Enkelt & finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider

000 (+ 0+ [+ El -4 - -4 -4~

positive £ > negative

TNS Gallup
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6

Brukere av
Stiftelsestilsynet

. Om utvalget
. Overordnet tilfredshet
. Segmentering av brukerrelasjonen

. Svarfordelinger og sammenligninger med 2011

. Driveranalyser og tiltaksmatriser

<.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
© TNS Hgst 2012
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Om organisasjonene

B De fleste stiftelsene i

20 40 60 80 100 utvalget er naeringsdrivende
' ' L L L ! og forvalter 1 stiftelse/fond.
_ B Ja 23 B Halvparten av brukerne
(] . .
sfo Nei 74 omtaler sin stiftelse(ne) som
o &E 3 liten, mens nesten 40
Sch Vet ikke t taler d
5o prosent omtaler den som
c middels.
0™ 1 2 B Halvparten av
£83% 53 —111 organisasjonene har ingen
£ §§§ ~ 16 lgnnede heltidsansatte,
SBe; 4 eller flere mens 18 prosent har 11
T35 w2012 eller flere ansatte.
g o Liten 2011
v
29 Middels — 38
4
>5 5 # 10
228 Stor
=T
>
5 & Ingen lgnnede heltidsansatte >2
[0) +J
gg % § % 1 ansatt 13
© o .9
EESoR 2-5 ansatte 12
5 g 0wV 6
z- =23 & 6-10 ansatte
e 2 18
£ o 11 eller flere ansatte
N=125
TNS Gallup e )
Politikk & samfunn gl
TNS stiftelsestilsynet 60
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Om kontakten med tilsynet (i)

Under 1 &r

6 ar eller mer

Hvor lenge har du hatt kontakt
med tilsynet?
+
(03]
Q
=
*

1 gang

2 ganger

3-5 ganger

6 ganger eller mer

de siste 12 manedene har du
veert i kontakt med tilsynet?

Hvor mange ganger i Igpet av

Vet ikke

N
o
N
o

60

80

m Utvalget bestdr av mange
100 erfarne brukere. 4 av 10 har

P

N)
N

"

)

hatt kontakt med tilsynet i
mer enn 6 ar.

m Brukerne har ogsa en god
del kontakt med tilsynet.
Over halvparten av brukerne
har veert i kontakt med
tilsynet 3 ganger eller mer
de siste 12 manedene.

m2012
2011

N=125 | *I 2011 var «4 ar eller mer» den hgyeste kategorien

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012
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Om

kontakten med tilsynet (ii

siste 12 manedene?

I hvilke av de fglgende sammenhenger har
du hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de

12 ménedene hatt kontakt
med tilsynet...

Foruten disse sgknadene,
har du i Igpet av de siste

Sgknad om nyregistrering

Sgknad om vedtektsendring

Sgknad om sammenslding

Sgknad om deling/oppheving
Innbetaling av den &rlige avgiften
Bandlegging av midler

Private beslagsforbud og bandlagt arv
Spgrsmal om drift av stiftelse
Revisorbrev

Svar pa undersgkelser (utover denne)
Klage p& vedtak

Andre sgknader

Pr. e-post

Via sosiale medier
Pr. telefon

Pr. brev
Videomgter
Personlig besgk

P& andre mater

Nei, har ikke hatt kontakt med tilsynet siste 12...

100

m2012
2011

Den klart vanligste arsaken
til kontakt med tilsynet er
for & sgke om
vedtektsendring, og andelen
som nevner dette er
betydelig hgyere enn i 2011.
Andre viktige drsaker til
kontakt det siste aret har
veert sgknad om
nyregistrering, innbetaling
av den arlige avgiften og
spgrsmal om drift av
stiftelse.

Andelen som har svart
«andre sgknader» er
betydelig lavere i 2012 enn i
2011, noe som i stor grad
skyldes at det ble inkludert
flere svaralternativer i 2012.

Foruten disse sgknadene har
over halvparten av brukerne
benyttet epost, telefon
og/eller brev i sin kontakt
med tilsynet det siste aret.

N=125
TNS Gallup «»
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2. OVERORDNET TILFREDSHET BLANT BRUKERE AV
STIFTELSESTILSYNET

Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks) TRI*M Typologi

B Blant brukerne til Lotteri- og stiftelsestilsynet er B 41 prosent av Stiftelsestilsynets brukere kan
overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks) lavest karakteriseres som forsvarere, dvs. de uttrykker
blant brukere av Stiftelsestilsynet (57). Tilliten hay ytelsesvurdering og tillit, samtidig som de
til tilsynet er imidlertid sterk ogsa for denne vurderer tilsynet komparativt sterkt. 24 prosent
malgruppen, med 80 prosent som uttrykker hgy kan omtales som kritikere, dvs. de uttrykker lav
tillit og bare 3 prosent uttrykker lav tillit. ytelsesvurdering og tillit, samtidig som de

vurderer tilsynet komparativt svakt.

TRI*M Indeks nedbrutt

B De som har veert i kontakt med tilsynet 2 ganger
i Igpet av det siste aret uttrykker hgyere
tilfredshet (63) enn de som har veert i kontakt
med tilsynet 3-5 ganger.

B P3 samme mate er brukertilfredsheten hgyere
blant de som har hatt kontakt med tilsynet 1-3
ar (67) enn blant de som har hatt kontakt med
tilsynet i 6 ar eller mer (52).

B De som omtaler sin stiftelse som middels (66)
uttrykker stgrre tilfredshet enn de som omtaler
sin stiftelse som liten (55).

TNS Gallup o
Politikk & samfunn Lotteri- og
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet (TRI*M Indeks)

TRI*M Indeks 57

1. Helhetlig vurdering 2. Tillit

5 = Seerdeles godt 7% 5 =1aller hgyeste grad 22%

—|
o
)
o°
N
og)
o)
]
)

. 0) . 0
Gjsnitt 4 = Meget godt 32% 39% Gj snitt 4 = | meget stor grad 58% 80%

3.2 3 =Godt 42% 4.0 3 = stor grad 17%

og) —
= o
=] ©
=) ©
N N
vy] oy]
(@] (@]
~ ~
(2]} (7]

Bunn2-Boks
2 = Noe godt 13% 2 =1noen grad 2% -
0) 0)
1 = Lite godt 6% 19% 1 =1liten grad 1% 3%
3. Oppfylle krav 4. Komparativt

5 = Seerdeles godt 9% 5 = Seerdeles godt 12%

_|
o
o
o
n
W
o
=]
»

L V) L 0]
Gj snitt 4 = Meget godt 48% o 7% Gjsnitt 4 = Meget godt 40% S52%

CIV/E 3= Godt 25%
2 = Noe godt 13%

¢80  3=Godt 29%
2 = Noe godt 13%

oy}
c
>
>
e
oy}
o
=
(%]

18% 19%

os) —
c o
=] ©
=] ©
N N
og} og}
o o
~ ~
(2} (2}

1 = Liste godt 5% 1 = Lite godt 6%

%base 125
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet etter kontaktfrekvens (TRI*M Indeks)

Hvor mange ganger i Igpet av de siste 12 manedene har du veert i kontakt med tilsynet?

Hay
brukertilfre
dshet
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
*1 gang 2 ganger 3-5 ganger *6 ganger eller mer *Vet ikke
%base 32 53

* For liten base

TNS Gallup D
Politikk & samfunn ol
TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet etter kontakthistorie (TRI*M Indeks)

Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

Hay
brukertilfre
dshet

80

60

Lav 40
brukertilfre
dshet

*Under 1 &r

%base

* For liten base

1-3 &r

30

4-5 ar

27

6 ar eller mer

50

*Vet ikke/ Ubesvart

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet etter stiftelsestype (TRI*M Indeks)

Er dere en neaeringsdrivende stiftelse?

Hay
brukertilfre
dshet
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Ja Nei *Vet ikke
%base 29 92

* For liten base

TNS Gallup
Politikk & samfunn gt:’og
TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet etter antall stiftelser (TRI*M Indeks)

Hvor mange stiftelser/legater/fond forvaltes?

Hay
brukertilfre
dshet 100
80
Lav 40
brukertilfre
dshet
1 *2-3 *4 eller flere
%base 88

* For liten base

TNS Gallup D
Politikk & samfunn ol
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet etter stgrrelse (TRI*M Indeks)

Vil du vurdere din stiftelse som

Hay
brukertilfre
dshet

80

60

Lav 40
brukertilfre
dshet

Liten Middels *Stor

%base 65 47

* For liten base

TNS Gallup
Politikk & samfunn gt:’og
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Overordnet tilfredshet blant brukere av
Stiftelsestilsynet etter antall ansatte (TRI*M Indeks)

Hvor mange Ignnede heltidsansatte er det i deres organisasjon/stiftelse?

Hay
brukertilfre
dshet 100
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Inge_n lannede *1 ansatt *2-5 ansatte *6-10 ansatte 11 eller flere ansatte
heltidsansatte
%base 64 22

* For liten base

TNS Gallup D
Politikk & samfunn ol
TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet
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3. Segmentering av relasjonen til brukere av
Stiftelsestilsynet (TRI*M Typologi)

B 41 prosent av Stiftelsestilsynets brukere kan TRI*M Indeks 57
karakteriseres som forsvarere, dvs. de

uttrykker hgy ytelsesvurdering og tillit, Tilfredshet
samtidig som de vurderer tilsynet komparativt A
sterkt. 24 prosent kan omtales som kritikere,
dvs. de uttrykker lav ytelsesvurdering og tillit,
samtidig som de vurderer tilsynet komparativt

svakt.
Forsvarere
41%
>
_ Komparativ vurdering
Gisler
11%

Kritikere

24%

%base 125

TNS Gallup
Politikk & samfunn gt:’og
TNS stiftelsestilsynet
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4. SVARFORDELINGER OG SAMMENLIGNINGER MED

“n n i‘

TNS Gallup aP

Politikk & samfunn Lotteri-og

© TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe ~ stiftelsestilsynet

TNS



Informasjon og veiledning (Stiftelsesti

Hvor forngyd eller misforngyd

er du med Lotter- og stiftelsestilsynet nar det

gjelder fglgende forhold om kommunikasjon?

At skriftlig informasjon er skrevet
med et klart og tydelig sprak
(n=124)

At det finnes informasjon om min
virksomhets rettigheter (n=122)

At det finnes informasjon om min
virksomhets plikter (n=125)

At gjeldende lover, regler og
forskrifter formidles pa en forstaelig
mate (n=124)

Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader
(n=125)

Hvordan tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet
behandlingstid pa innsendte...

Hvordan tilsynet gir informasjon og
veiledning totalt sett (n=125)

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

KTI*

s L
e e R 740
T /’l———.
1 26% 31% 71 (61)
. 'l_—
J' 18% 40% 75 (67)
T /l..—
1 11% 44%% 75 (65)
76 (64)
69 (59)
71 (66)
®m Ganske misforngyd Verken eller
m Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

synet)

Flertallet av brukerne er
forngyd med de ulike
forholdene under
informasjon og veiledning.

Tilfredsheten er
gjennomgdende hgyere enn
i 2011 (KTI), men grunnet
begrenset utvalgsstgrrelse
er endringen bare signifikant
for forholdet «Informasjon
om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av
spgknader».

TNS Gallup

© TNS Hgst 2012

Politikk & samfunn

Audun Fladmoe
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Service (Stiftelsestilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om service?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
| KTI*
. - @@
Ansatte er tilgjengelige pa telefon o 17% 43% - 14% ' 74 (74)
(n=123) |
.. - S @@ O
Ansatte svarer raskt p% e-post 1“ 16% 43% - 16% ' 73 (74)
(n=122) |
| A A
Ansatte er serviceinnstilte ved 37% -10%| 79 (80)
kontakt (n=124) |
| A A A
Ansatte formulerer seg enkelt og |28@8%10% 42% -8%| 76 (74)
forstdelig (n=124)
T A A A
Ansatte er fleksible og 29% - 13% | 68 (71)
Igsningsorienterte (n=124) |
- - @00 O
Ansattes serviceinnstilling totalt sett |2@@h11% -9%' 76 (76)
(n=124) /
m Svaert misforngyd ®m Ganske misforngyd Verken eller
Ganske forngyd = Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke
er fuIIstendlg sammenllgnbar med 2011.

TNS Gallup
TNS

Politikk & samfunn
© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe

Brukerne av
Stiftelsestilsynet er i stor
grad formayde med tilsynets
serviceniva.

Den mest kritiske faktoren
er synet pa hvorvidt ansatte
er «fleksible og
lgsningsorienterte», hvor 16
prosent er ganske eller
sveert misforngyd.

Endringene i KTI fra 2011 er
begrensede, og nivaene er
ikke helt ut sammenlignbare
da spgrsmalsstillingen ble
endret i 2012 (fra pastander
til tilfredshet).

Lotteri- og

stiftelsestilsynet 74



Kompetanse (Stiftelsestilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om kompetanse?

Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt (n=124)

Vi far den samme informasjon og
veiledning uavhengig av
saksbehandler (n=124)

Ansatte holder seg oppdatert pa
gjeldende lover, regler og forskrifter
(n=124)

Ansattes kompetanse totalt sett
(n=124)

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

0 %

E__

2888/al 1% 39% 21%

\
N
\

15% 34% . 27%

< ~ @ - @O O~

1% 34% - 22%

1%

L~

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

2

\

|
|

Verken eller
Vet ikke

20% 40% 60% 80 % 100 %

KTI*

74 (73)

68 (62)

79 (80)

78 (79)

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke

er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup
LL'S

© TNS Hgst 2012

Politikk & samfunn

Audun Fladmoe

Blant de som har gjort seg
opp en mening, er flertallet
tilfredse med kompetansen
til tilsynets ansatte.

En relativt hgy andel svarer
«vet ikke» pa disse
spgrsmalene.

Det mest kritiske forholdet
er hvorvidt brukerne
opplever at de «far den
samme informasjon og
veiledning uavhengig av
saksbehandler», hvor 9
prosent er misforngyde. Ser
vi bort fra de som har svart
«vet ikke» pa dette
spgrsmalet, er 13 prosent
misforngyde.

Sammenlignet med 2011 ser
vi imidlertid en positiv
endring i KTI for det mest
negative forholdet (dog ikke
signifikant). Men merk at
spgrsmalsstillingen ble
endret i 2012.

)
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Effektivitet i saksbehandlingen (Stiftelsestilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om effektivitet?

Tiden det tar 3 fa behandlet sgknad
om nyregistrering (n=123)

Tiden det tar 8 f& behandlet sgknad
om vedtektsendring (n=123)

Tiden det tar 8 fa behandlet sgknad
om sammenslding (n=122)

Tiden det tar & fa behandlet sgknad
om deling/oppheving (n=123)

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

2 68%

12% 10°/8Io

e

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

Verken eller
Vet ikke

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
|| 1 1 1 1 1 KTI*

s

I 60 (71)
13% 21% 449,
A A
59 (67)
24% 20%

“12"/0 8°/2I’o 51 (53)

A
56 (68)

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke

er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup
LL'S

© TNS Hgst 2012

Politikk & samfunn

Audun Fladmoe

Brukerne av
Stiftelsestilsynet er delt nar
det gjelder synet pa
tilsynets effektivitet i
saksbehandlingen, men
merk at det er tidvis en
sveert hgy andel som svarer
«vet ikke» pa disse
spgrsmalene.

Blant de som har en
mening, er 21-27 prosent av
brukerne misforngyde med
effektiviteten i
saksbehandlingen.

Tilfredsheten fremstar som
lavere enn i 2011, men
ingen av endringene er
signifikante da fa
respondenter har uttrykt
noen mening.

)
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Digitale tjenester (Stiftelsestilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med fglgende forhold som omhandler

digitale tjenester?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
| KTI*
S A ———
Nettsider som til enhver tid er o 17% 51% -10%' 74 (71)
oppdaterte og aktuelle (n=94) |
. wy,. - - @00 O
Enkelt a finne fram til r_elevancte o s o 77 (79)
lover, regler og forskrifter pa
tilsynets nettsider (n=92) |
3 .. - @ o @ @O
Enkelt a f|qne fr?n') til annen relgvant o P o 73 (-)
informasjon pa tilsynets nettsider
(n=94) |
s - @
Brukervennlighet ved utfylling av 2I' 16% 40% . 23% | 69 (67)
sgknader (n=94) |
_ A A A ——
Sende sgknader elektronisk via 1“ 19% 22% . 40% | 66 (-)
nettsiden til tilsynet (n=94)
T I s LS
74 (73)
Nettsidene totalt sett (n=93) ui 13% 9% -8%'
m Svaert misforngyd ®m Ganske misforngyd Verken eller
Ganske forngyd = Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

Brukerne er stort sett
forngyde med tilsynets
digitale tjenester.
Brukerne er mest forngyde
med forholdet «Enkelt &

finne fram til relevante lover,

regler og forskrifter».

Det er ingen signifikante
endringer i tilfredsheten
sammenlignet med 2011.

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe
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Brukernes behov og gnsker (Stiftelsestilsynet)

Hvor viktig eller uviktig er fglgende muligheter for deres organisasjon?

A ha mulighet til & hente opp
fiordrets skjema slik at en ikke
trenger & fylle ut alt pd nytt (n=125)

A ha mulighet til 8 han en "Min side",
hvor all skriftlig kontakt med tilsynet
vil veere tilgjengelig (n=124)

At tilsynet er representert pa sosiale
medier (for eksempel Twitter og
Facebook) (n=124)

At tilsynet er representert pa en
egen fagblogg (n=124)

At tilsynet sender ut et nyhetsbrev
som vi kan abonnere pd med aktuelle

saker og informasjon om endringer...

Mulighet til & ha videomgter med
ansatte i tilsynet (n=123)

At tilsynet arrangerer konferanser
om aktuelle temaer (n=125)

m Sveert uviktig
Ganske viktig

0% 20% 40% 60% 80 %

e

P~

Elﬁ 14%

37%

e

44%

A e l

A e a—

32% 15% l7°/o

34%

e

——."|

"——'1

33%

Verken eller
Vet ikke

m Ganske uviktig
m Sveert viktig

100 %

KTI*
81 (-)

77 (68)

33 (19)

42 (30)

58 (55)

38 (28)

58 (46)

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke

er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup

Politikk & samfunn

TNS

© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe

Et stort flertall av
Stiftelsestilsynets brukere
synes det er viktig «& ha
mulighet til 8 hente opp
fjorarets skjema» og «ha
mulighet til en *Min side’».
Om lag halvparten av
brukerne gnsker ogsa «at
tilsynet sender ut et
nyhetsbrev» og «at tilsynet
arrangerer konferanser».
Brukerne uttrykker ikke noe
sterkt gnske om «At tilsynet
er representert pa sosiale
medier», «at tilsynet er
representert pa en egen
fagblogg» eller & ha
«Mulighet til 8 ha
videomgter».

Andelen som gnsker de
«minst viktige» tingene har
gkt sammenlignet med 2011
(KTI), men merk at
spgrsmalsstillingen er noe
forandret i 2012.
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Brukernes foretrukne informasjonskanal (Stiftelsestilsynet)

Hvordan gnsker du & motta informasjon fra tilsynet? [flere svar mulig]

Telefon

E-post

Nettsidene til Lotteri- og stiftelsestilsynet

Via sosiale medier (for eksempel Twitter og
Facebook)

SMS

Brev tilsendt i posten

Nyhetsbrev pr. e-post

Andre mater

Ingen mening

0% 20% 40%

60% 80% 100%

ﬁ 14%
11%
30%
22%

I

2%
2%

43%
43%

24%
24%
1%

2%

2%
1%

84%
81%

m2012
2011

Den suverent mest
foretrukne
informasjonskanalen for
brukerne er epost.

Andre foretrukne
informasjonskanaler er brev
tilsendt i posten, tilsynets
nettsider og nyhetsbrev per
epost.

Andelen som krysser av for
tilsynets nettsider har gkt
sammenlignet med 2011.

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe
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Klagebehandling (Stiftelsestilsynet)

Hvor forngyd eller misforngyd var du med klagebehandlingen pa din klagesak?

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

KTI*
33% 11% 11% 61 (44)
Totalt (n=9)
25 ()
Fikk avslag pa klagesak (n=5)

m Svaert misforngyd I_Ganske misforngyd Verken eller
Ganske forngyd m Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

Blant de brukerne som har
klaget er oppfatningen delt
om hvor tilfredse de er med
klagebehandlingen.

Blant de som fikk avslag pa
klagesaken er samtlige
misforngyde eller
indifferente med
klagebehandlingen.

Andelen som har klaget er
for lav til at endringer fra
2011 kan vurderes.

Arsaker til misngye (8pne svar blant de som er ganske- eller svaert misforngyd)
De satte bare i gang en klageprosess uten at jeg var klar over at de ville gjgre det.
Lang saksbehandling og liten forst3else for min argumentasjon - darlig realitertsorientert
Svaret hengte ikke ihop med det vi hadde klaget pa. Det var ikke begrunnet.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe stiftelsestilsynet
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5. DRIVERANALYSER OG TILTAKSMATRISER

Driveranalysene (TRI*M Grid) identifiserer effekten til de
ulike faktorene p8 overordnet brukertilfredshet. De
faktorene som brukerne uttrykker relativt sett svak
tilfredshet med og som samtidig har sterk p8virkning p&
overordnet brukertilfredshet, bar prioriteres (se innledning
for mer utfyllende forklaring).

Det er saerlig to forhold som utmerker seg
negativt: «Ansatte er fleksible og
lgsningsorienterte» og «At vi far den samme
informasjon og veiledning uavhengig av
saksbehandler». Brukerne er relativt sett
misforngyde med disse forholdene, og de har
sterk effekt pa overordnet brukertilfredshet.
Andre forhold som er viktige, men som scorer
relativt sett svakt, er (i prioritert rekkefglge):
B «At skriftlig informasjon er skrevet med et
klart og tydelig sprak»
B «At det finnes informasjon om min
virksomhets rettigheter»

B «Hvordan tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid
pa innsendte sgknader»

B <«Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt»

P& den annen side er det alltid viktig & ta vare
pa sine styrker. Fglgende forhold er brukerne
forngyde med, samtidig som de har sterk sterk
pavirkning pa overordnet :

B «Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt»

B <«Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende
lover, regler og forskrifter»

B «Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»

B «At det finnes informasjon om min
virksomhets plikter»

B «Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader»

B <«Enkelt & finne fram til relevante lover, regler
og forskrifter pa tilsynets nettsider»

B <«Ansatte svarer raskt p5 e-post»

Falgende forhold utmerker seg som relativt sett
uvesentlig for overordnet tilfredshet, bade uttalt
og statistisk:

B <«Ansatte er tilgjengelige pa telefon»

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

Lotteri- og
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Informasjon og veiledning (Stiftelsestilsynet)

TRI*M Indeks 57

Q
Informasjon og veiledning 8 HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER

AO01 At skriftlig informasjon er skrevet med et klart og tydelig
sprak

A02 At det finnes informasjon om min virksomhets
rettigheter

A03 At det finnes informasjon om min virksomhets plikter

A04 At gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en AO1
forstaelig mate AO4 O

AO05 Informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for AOS O
innlevering av sgknader

A06 Hvordan tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa
forventet behandlingstid pa innsendte sgknader

y

Viktighet
[
CJ
>
]

Tilfredshet O Gjennomsnittet POTENSIALE?/INNS SKJULTE

@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet

%base 125 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
Politikk & samfunn Sj?g
TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet

Audun Fladmoe
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Service (Stiftelsestilsynet)

TRI*M Indeks 57

Service £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
BO1 Ansatte er tilgjengelige pa telefon

B02 Ansatte svarer raskt pa e-post

B03 Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt

B04 Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig

BO5 Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte

y

B05
Bz &
8
= B04
< O
R
<
= O
BO1
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENS|ALE?/|NNSO SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet @  PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 125 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
Politikk & samfunn g:r’og
TNS

© TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe stiftelsestilsynet



Kompetanse (Stiftelsestilsynet)

TRI*M Indeks 57

Kompetanse £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
C01 Ansatte behandler kritiske spgrsmal profesjonelt
C02 At vi far den samme informasjon og veiledning

uavhengig av saksbehandler C03

C03 Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler |
og forskrifter

y

Cc02 cot
A
O
o
°
R
k™
>
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?/INNS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet @  PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 125 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
Politikk & samfunn g:r’og
TNS
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Digitale tjenester (Stiftelsestilsynet)

TRI*M Indeks 57

Digitale tjenester T HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER

D01 Nettsider som til enhver tid er oppdaterte og aktuelle

D02 Enkelt & finne fram til relevante lover, regler og
forskrifter pa tilsynets nettsider

D03 Enkelt & finne fram til annen relevant informasjon pa
tilsynets nettsider

y

D04 Brukervennlighet ved utfylling av sgknader D04
D05 Sende sgknader elektronisk via nettsiden til tilsynet D02 oy A
3 U 0o
°
2
k™
> D03
O
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?/INNS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet @ PARNNG? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet A
%base 125 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hoy

TNS Gallup
Politikk & samfunn gj?g
TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet
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Summen av styrker - i prioritert rekkefglge
(Stiftelsestilsynet)

TRI*M Indeks 57

B0O3 Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 000
C03 Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter 000
B04 Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig O0
A03 At det finnes informasjon om min virksomhets plikter [+
AO05 Informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for innlevering av sgknader [+
D02 Enkelt & finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider [+

B02 Ansatte svarer raskt pa e-post

positive £ > negative
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Summen av svakheter - i prioritert rekkefglge
(Stiftelsestilsynet)

TRI*M Indeks 57

B0O5 Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte -F-N-)
C02 At vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler (-F-N-)
AO01 At skriftlig informasjon er skrevet med et klart og tydelig sprak (=
A02 At det finnes informasjon om min virksomhets rettigheter (=)

A06 Hvordan tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid pa innsendte sgknader

C01 Ansatte behandler kritiske spgrsmal profesjonelt (=)
000 (+ ]+ [+ o (-4 - -N-J-
positive £ > negative
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7/

Brukere av
momskompensasjonsordningen

. Om utvalget
. Overordnet tilfredshet
. Segmentering av brukerrelasjonen

. Svarfordelinger og sammenligninger med 2011

. Driveranalyser og tiltaksmatriser

<.
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Om organisasjonene

20 40 60 80 100

B Brukerne av

momskompensasjons-
ordningen har sveert lik
profil som i 2011. 7 av 10

>~ Sentralledd .

S3 brukere er tilknyttet et

ovoteq | I :: sentralledd, og 6 av 10

455 omtaler sin organisasjon

) som liten.

: _ 62 ) )

¢ Liten I motsetning til brukere av

v 9 _ 1 henholdsvis Lotteri- og

o= Middels . .

TS Stiftelsestilsynet, har

> Stor flertallet (72 prosent) av

=i organisasjonene som

S8 benytter

” momskompensasjon Ignnede
o= & Ingen lgnnede heltidsansatte heltidsansatte. 1 av 5
88 3 17 organisasjoner har 11 eller
c5 & 1 ansatt flere ansatte.
ok g5 2-5 ansatte 26
cC n ™
© c O %
g ©
C B g 6-10 ansatte
<= ©
£g ¢ 21
11 eller flere ansatte
N=688
TNS _Gallup O )
Politikk & samfunn Lotterk-og

TNS stiftelsestilsynet 89
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Om kontakten med tilsynet (i)

B Nesten halvparten av
20 40 60 80 100 brukerne svarer at de har
! hatt kontakt med tilsynet i

o Under 13 b-l 1-3 ar. 19 prosent har hatt

8 kontakte med tilsynet i 6 ar

g — eller mer

B 1-3ar B Sammenlignet med 2011 er

e det i 2012 feerre som svarer

= 4-5 ar* at de har hatt kontakt med

23 tilsynet i under 1 ar.

o g . 19

e 6 ar eller mer

- B 1 av 4 brukere har hatt

S kontakt med tilsynet 1 gang

- det siste aret, mens mer enn
1 gang 40 prosent har hatt kontakt

3 ganger eller mer.
_27
2 ganger
—38
3-5 ganger

6 ganger eller mer

|5
7
Vet ikke q
e

N=688 | *I 2011 var «4 ar eller mer» den hgyeste kategorien

TNS Gallup «»
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Hvor mange ganger i Igpet av
de siste 12 manedene har du
veert i kontakt med tilsynet?




Om kontakten med tilsynet (ii)

B Den suverent vanligste
20 40 60 80 100 sammenhengen brukerne
\ . . . . . har hatt kontakt med

= Soknad om dokumentert model tilsynet er i forbindelse med
5328 spknad om forenklet modell.
%‘E =R Sgknad om forenklet modell ! B Foruten dette har mer enn
9 5% B halvparten av brukerne veert
© () Q . .
>8,°9 Klage pa vedtak i kontakt med tilsynet pr.
o552 ller telef
Q ]
X g S® E Andre sgknader epost og/eller telefon.
> £ X g—
e5. 38
— W0 4{-6

e

4 3 Pr. e-post

3=

S Via sosiale medier

— @©

=] 4

"‘f_’_é Pr. telefon

© o

c D

Lo .

[ Pr. brev

cC oo

O cc

BL & .

gos Videomgter

508

% é Personlig besgk

S []

S 'g P& andre mater

=)

US_ 35 Nei, har ikke hatt kontakt med tilsynet siste 12

maneder

N=688

TNS Gallup T )
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TNS © TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe stiftelsestilsynet g4



2. OVERORDNET TILFREDSHET BLANT BRUKERE AV
MOMSKOMPENSASJONSORDNINGEN

Overordnet tilfredshet (TRI*M Indeks)

Brukerne av momskompensasjonsordningen er
det segmentet som uttrykker hgyest overordet

tilfredshet med Lotteri- og stiftelsestilsynet (73).

Feerre enn 10 prosent av disse brukerne gir
tilsynet en score pa 1 eller 2 p3d de ulike
overordnede spgrsmalene.

TRI*M Indeks nedbrutt

TRI*M Indeks er hgyest blant de brukerne som
har vaert i kontakt med tilsynet 3-5 ganger det
siste dret (76) og blant de som har hatt kontakt
med tilsynet i 1-3 @r (76). De som har hatt
kontakt med tilsynet i mindre enn ett ar
uttrykker noe lavere overordnet tilfredshet (67).

Videre ser vi at de som vurderer sin
organisasjon som liten eller middels (74)
uttrykker klart hgyere tilfredshet enn de som
vurderer sin organisasjon som stor (60).

Til sist ser vi at TRI*M indeks er hgyest blant de
organisasjonene uten noen Ignnede
heltidsansatte (78) og blant de med 11 eller
flere ansatte (74). De som har mellom 1 og 10

ansatte uttrykker noe lavere tilfredshet (68-70).

TRI*M Typologi

m 51 prosent av brukere av
momskompensasjonsordningen kan karakteriseres
som forsvarere, dvs. de uttrykker hgy
ytelsesvurdering og tillit, samtidig som de vurderer
tilsynet komparativt sterkt. 14 prosent kan omtales
som kritikere, dvs. de uttrykker lav ytelsesvurdering
og tillit, samtidig som de vurderer tilsynet
komparativt svakt.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

Lotteri- og
stiftelsestilsynet
Audun Fladmoe ¥ 92



Overordnet tilfredshet blant brukere av
momskompensasjon (TRI*M Indeks)

TRI*M Indeks 73

1. Helhetlig vurdering 2. Tillit

5 = Seerdeles godt 14% 5 =1aller hgyeste grad 19%

—|
o
)
o°
N
og)
o)
]
)

. 0) . 0
Gjsnitt 4 = Meget godt 45% 59% Gj snitt 4 = | meget stor grad 68% 87%

3.6 3 =Godt 32% 4.0 3 = stor grad 11%

Bunn2-Boks

og) —
= o
=] ©
=) ©
N N
vy] oy]
(@] (@]
~ ~
(2]} (7]

2 = Noe godt 7% 2 =1noen grad 1%
0 0
1 = Lite godt 2% 9% 1 =1liten grad 1% 2%
3. Oppfylle krav 4. Komparativt
Topp2-Boks Topp2-Boks
5 = Seerdeles godt 14% 5 = Seerdeles godt 18%
— o) o 0
Gj snitt 4 = Meget godt 52% 66% Gj snitt 4 = Meget godt 52% 70%
37 €= el ehe Bunn2-Boks 38 &= Cedlt k) Bunn2-Boks
2 = Noe godt 6% 2 = Noe godt 5%
o) 0
1 = Liste godt 1% 7% 1 = Lite godt 1% 6%

%base 361

TNS Gallup o
Politikk & samfunn ol
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Overordnet tilfredshet blant brukere av moms-
kompensasjon etter kontaktfrekvens (TRI*M Indeks)

Hvor mange ganger i Igpet av de siste 12 manedene har du veert i kontakt med tilsynet?

Hay
brukertilfre
dshet
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
1 gang
%base 84

* For liten base

2 ganger 3-5 ganger *6 ganger eller mer Vet ikke

96 135 24

TNS Gallup
Politikk & samfunn
TNS © TNS Hgst 2012

ad
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Overordnet tilfredshet blant brukere av moms-
kompensasjon etter kontakthistorie (TRI*M Indeks)

Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

Hay
brukertilfre
dshet
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Under 1 &r 1-3 &r 4-5 ar 6 ar eller mer *VVet ikke/ Ubesvart
%base 48 162 81 68

* For liten base

TNS Gallup
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Overordnet tilfredshet blant brukere av moms-
kompensasjon etter stgrrelse (TRI*M Indeks)

Vil du vurdere din organisasjon som

Hay
brukertilfre
dshet
80
74 74
Lav 40
brukertilfre
dshet
Liten Middels Stor
%base 222 111 27

TNS Gallup
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Overordnet tilfredshet blant brukere av moms-
kompensasjon etter organisasjonstype (TRI*M Indeks)

Er du ansatt i en moderorganisasjon, (f. eks. forbund eller sentralledd), eller er du knyttet til et
lokalledd (f. eks. idrettslag)?

Hay
brukertilfre
dshet 100
80
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
Sentralledd Lokalledd
%base 240 106

TNS Gallup D
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Overordnet tilfredshet blant brukere av moms-
kompensasjon etter antall ansatte (TRI*M Indeks)

Hvor mange Ignnede heltidsansatte er det i deres organisasjon/stiftelse?

Hay
brukertilfre
dshet
N .
74
m
60
Lav 40
brukertilfre
dshet
'”9?” lannede 1 ansatt 2-5 ansatte 6-10 ansatte 11 eller flere ansatte
heltidsansatte
%base 99 60 94 32 74

TNS Gallup
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Segmentering av relasjonen til brukere av
momskompensasjon (TRI*M Typologi)

® 51 prosent av brukere av TRI*M Indeks 73

momskompensasjonsordningen kan
karakteriseres som forsvarere, dvs. de Tilfredshet
uttrykker hgy ytelsesvurdering og tillit, A
samtidig som de vurderer tilsynet komparativt
sterkt. 14 prosent kan omtales som kritikere,
dvs. de uttrykker lav ytelsesvurdering og tillit,
samtidig som de vurderer tilsynet komparativt
svakt.

>
Komparativ vurdering

Gisler
10%

Kritikere

14%

%base 361

TNS Gallup
Politikk & samfunn &
TN S stiftelsestilsynet

© TNS Hgst 2012 Audun Fladmoe




4. SVARFORDELINGER OG SAMMENLIGNINGER MED

“n n i‘
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Informasjon og veiledning (momskompensasjon)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om kommunikasjon?

At skriftlig informasjon er skrevet
med et klart og tydelig sprak
(n=361)

At det finnes informasjon om min
virksomhets rettigheter (n=358)

At det finnes informasjon om min
virksomhets plikter (n=360)

At gjeldende lover, regler og
forskrifter formidles pa en forstaelig
mate (n=360)

Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader
(n=361)

Hvordan tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet
behandlingstid pa innsendte...

Hvordan tilsynet gir informasjon og
veiledning totalt sett (n=358)

m Svaert misforngyd
Ganske forngyd

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
P KTI*
_ A s =
Ao, o el 7 67
. ’l-—
olu 18% 54% ’ 73 (61)
.. . S
mio 17% 53% -%' 74 (64)
| A A
ol 15 oo o 7360
| A A
1'5% 37% ’ 84 (72)
- - s 2
0% 31% ’ 82 (56)
... -~~~ =
SRR > -

Verken eller
Vet ikke

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

B Det store flertallet av
brukerne er forngyde med
de ulike forholdene under
informasjon og veiledning.

B For alle forholdene har det
veert en signifikant
forbedring (KTI)
sammenlignet med 2011.

TNS Gallup

© TNS Hgst 2012

Politikk & samfunn

Audun Fladmoe
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Service (momskompensasjon)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om service?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

KTI*

79 (78)

Ansatte er tilgjengelige pa telefon
(n=361)

83 (78)

Ansatte svarer raskt p% e-post
(n=359)

85 (83)

Ansatte er serviceinnstilte ved 1*:%
kontakt (n=361)

81 (78)

Ansatte formulerer seg enkelt og
forstdelig (n=360)

78 (75)

Ansatte er fleksible og
Igsningsorienterte (n=361)

83 (78)

Ansattes serviceinnstilling totalt sett
(n=361)

Verken eller
Vet ikke

m Svaert misforngyd
Ganske forngyd

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke
er fullstendig sammenlignbar med 2011.

m Flertallet uttrykker ogsa
tilfredshet med tilsynet nar
det gjelder service, men en
hgyere andel har ingen
mening om dette («vet
ikke»).

B KTI gker noe sammenlignet
med 2011, men endringene
er innenfor statistiske
feilmarginer. Merk ogsa at
spgrsmalsformuleringen ble
endret i 2012.

Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012

TNS Gallup
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Kompetanse (momskompensasjon)

Hvor forngyd eller misforngyd

gjelder fglgende forhold om kompetanse?

er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det

B Blant de som har en

Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt (n=358)

Vi far den samme informasjon og
veiledning uavhengig av
saksbehandler (n=361)

Ansatte holder seg oppdatert pa
gjeldende lover, regler og forskrifter
(n=361)

Ansattes kompetanse totalt sett
(n=360)

m Svaert misforngyd
= Ganske forngyd

0% 20% 40% 60% 80% 100 %
I| 1 1 1 1 1 KTI*
v —
: A
1 a7
“- -. o
1

Verken eller
= Vet ikke

® Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes
er fullstendig sammenlignbar med 2011.

). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke

mening, er flertallet tilfredse
med tilsynets kompetanse.
Men en ganske hgy andel
svarer «vet ikke» pa disse
spgrsmalene.

KTI er relativt lik i 2011 og
2012, og ingen av
endringene er statistisk
signifikante. Merk ogsa at
spgrsmalsformuleringen ble
endret i 2012.

TNS Gallup
TNS
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Effektivitet i saksbehandlingen (momskompensasjon)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet ndr det
gjelder fglgende forhold om effektivitet?

B Mindre en halvparten av
brukerne har noen
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 % formening om «tiden det tar
' ' ' ' . KTI* a fa behandlet sgknad om
dokumentert modell. Blant
de som har gjort seg opp en
. /’ll- mening er omtrent
halvparten tilfredse, mens 1
65 (57) av 3 svarer «verken eller».
B Flere brukere har erfaring
med «tiden det tar & fa
behandlet sgknad om
forenklet modell», og mer
enn halvparten er tilfredse
med effektiviteten.

) o o ©17% 18% 52%
Tiden det tar a fa behandlet sgknad

om dokumentert modell (n=337)

w.

68 (58) | B KTI har gkt sammenlignet

Tiden det tar § f& behandlet spknad | 22% 36% med 2011, men pa grunn av
om forenklet modell (n=353) hgy andel «vet ikke» er
endringen bare signifikant
for effektivitet knyttet til
«forenklet modell». Men
' merk at spgrsmalsteksten er
m Svaert misforngyd = Ganske misforngyd Verken eller endret i 2012.
Ganske forngyd m Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke
er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup D
Politikk & samfunn Lotteri-og
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Digitale tjenester (momskompensasjon)

Hvor forngyd eller misforngyd er du med fglgende forhold som omhandler
digitale tjenester?

0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %

KTI*
T A A A———
Nettsider som til enhver tid er 013% 57% -8%' 75 (67)
oppdaterte og aktuelle (n=331) |
. ., - - O
Enkelt a finne fram til relevante | — L | 69 (67)
lover, regler og forskrifter pa
tilsynets nettsider (n=331) |
3 w®.. - - @
Er!kelt a f|n_ne fr?n'_\ til annen rel_evant . 23% 29% N 66 (-)
informasjon pa tilsynets nettsider
(n=333) |
., - - @ @ @O
Brukervennlighet ved utfylling av 3I. 19% 50% ’ 66 (64)
sgknader (n=333) |
1 LA A ——————
Sende sgknader elektronisk via |3 13% 42% 8%' 73 ()
nettsiden til tilsynet (n=332) |
aw,. - 7 O ZF
72 (68)
Nettsidene totalt sett (n=333) ui, 20% 61% ‘

Verken eller
Vet ikke

m Sveert misforngyd
Ganske forngyd

®m Ganske misforngyd
m Sveert forngyd

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

m Ogsa digitale tjenester er

brukerne i stor grad tilfredse
med.

De forholdene som far en
noe mer kritisk vurdering er
«brukervennlighet ved
utfylling av sgknader» (14
prosent misforngyde),
«enkelt & finne fram til
annen relevant informasjon
pa tilsynets nettsider» og
«sende sgknader elektronisk
via nettsiden til tilsynet»
(begge 10 prosent
misforngyde).

KTI er gjennomgaende
hgyere enn i 2011,
signifikant for de to fgrste
forholdene.

TNS Gallup
Politikk & samfunn

© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe
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Brukernes behov og gnsker (momskompensasjon)

Hvor viktig eller uviktig er fglgende muligheter for deres organisasjon?

fjorarets skjema slik at en ikke
trenger & fylle ut alt pd nytt (n=360)

N ' . L//‘.——
A ha mulighet til 8 hente opp ﬂ“l% 3% _’ 82 (91)

A ha mulighet til 8 han en "Min side",
hvor all skriftlig kontkat med tilsynet
vil veere tilgjengelig (n=358)

At tilsynet er representert pa sosiale
medier (for eksempel Twitter og
Facebook) (n=361)

At tilsynet er representert pa en
egen fagblogg (n=358)

At tilsynet sender ut et nyhetsbrev
som vi kan abonnere pd med aktuelle

saker og informasjon om endringer...

Mulighet til & ha videomgter med
ansatte i tilsynet (n=360)

At tilsynet arrangerer konferanser
om aktuelle temaer (n=361)

m Sveert uviktig
Ganske viktig

4'0 17%

0% 20% 40% 60% 80 %

/Il-——
46% ’

s L
33% ’

-- =

—.I'

y -~ 2020«

i - -

1 s L
-- S
e
l- - &
m Ganske uviktig Verken eller
m Sveert viktig Vet ikke

100 %

KTT*

77 (84)

32 (24)

39 (33)

58 (63)

31 (23)

51 (51)

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes). Merk at spgrsmalsstillingen har blitt endret og at KTI derfor ikke

er fullstendig sammenlignbar med 2011.

TNS Gallup

Politikk & samfunn

TNS

© TNS Hgst 2012
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B Brukerne av
momskompensasjons-
ordningen gnsker «a ha
mulighet til 8 hente opp
fjorarets skjema» og «ha
mulighet til 8 ha en ‘min
side’». En ikke ubetydelig
andel gnsker ogsa «at
tilsynet sender ut et
nyhetsbrev» og «at tilsynet
arrangerer konferanser».

B Brukerne synes ikke det er
viktig «at tilsynet er
representert pa sosiale
medier», «at tilsynet er
representert pa en egen
fagblogg» eller «a ha
mulighet til 8 ha videomgter
med tilsynet».

B Behovet for disse tre
forholdene er noe sterkere i
2012 (ikke signifikant for
«fagblogg»). Men merk at
spgrsmalsstillingen ble
endret i 2012.

Lotteri- og
stiftelsestilsynet
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Brukernes foretrukne informasjonskanal (momskompensasjon)

Hvordan gnsker du & motta informasjon fra tilsynet? [flere svar mulig]

Telefon

E-post

Nettsidene til Lotteri- og stiftelsestilsynet

Via sosiale medier (for eksempel Twitter og
Facebook)

SMS

Brev tilsendt i posten

Nyhetsbrev pr. e-post

Andre mater

Ingen mening

0% 20%

14%
8%
949,
33%

P

40% 60% 80% 100%

m2012

3% 2011
2%

27%
22%

28%
25%

|

%
1%
1%

%

Den suverent mest
foretrukne
kommunikasjonskanalen er
epost. Halvparten av
brukerne oppgir ogsa
nettsidene til tilsynet, og
dette er en klar gkning
sammenlignet med 2011.
En ikke ubetydelig andel
gnsker a fa brev tilsendt i
posten og/eller nyhetsbrev
pr- epost.

Andelen som gnsker
informasjon pr telefon har
gkt sammenlignet med
2011.

TNS Gallup
Politikk & samfunn
© TNS Hgst 2012

Audun Fladmoe
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Klagebehandling (momskompensasjon)

Hvor forngyd eller misforngyd var du med klagebehandlingen pa din klagesak?

B Blant de brukerne som har

0% 20% 40% 60% 80 % 100 % klaget, er flertallet
i ' ' ' ' - KTI* misforngyd med
A klagebehandliqgen. .
B Blant de som fikk avslag pa
Totalt (n=17) -12% 18% '°’ 41 (29) klagesaken er andelen

| misforngyde betraktelig

w T hgyere.
Fikk avslag pa klagesak (n=9) B Andelen som har klaget er
/ for lav til at endringer fra
m Svaert misforngyd ® Ganske misforngyd Verken eller 2011 kan vurderes.
Ganske forngyd m Sveert forngyd Vet ikke

* KTI: Snittscore 0-100 (2011 i parentes).

Arsaker til misngye (8pne svar blant de som er ganske- eller svaert misforngyd)

1. Mangel pa informasjon 2. Totalt mangel pa vilje til 3 rettlede 3. Gjennomfgrer vedtak uten ngdvendig innsikt eller vilje til 8 sette seg inn i
rreelle problemstillinger - men ser utelukkende hen til sin fortolkning av lovtekst. 4. Jeg er skremt over at det fremdeles finnes offentlige
organer som turer frem pa en slik mate som tilsynet holder pa. Det er heldigvis ikke mange slike igjen.

Det burde vaere mulighet for bruk av skjgnn nar de gjaldt fristoversittelse. Fristen for innlevering har vaert endret nd to ar pa rad. Nar fristen
er absolutt og man ikke har fatt med seg endringen pga forhold som ikke kan laste en selv, mener jeg det er urimelig at det ikke tas hensyn
til - i alle fall i en overgansperiode nar fristen er endret.

Ikke tilbakemelding fra anke til lotterinemda. uhgrt

Konklusjonen er basert pa udokumenterte fakta, helhetstenkning er ikke tilstede, feil bruk av skjgnn basert pa aktuelle retningslinjer.
Stiftelsestilsynets tolkning av reglene, og forstdelsen av hva studieforbund er.

Svar pa klage tok opp nye forhold, da vi besvarte de forhold som ble oppgitt som grunn for avslag i forste vedtak. Mener dette er
uakseptabel saksbehandling

Vi hadde ikke en formell klage inne, men ble avvist da vi gnsket & sende sgknad for 2010. Vi var en uke etter fristen, men innenfor fristen for
revisorattest. Fristene var ogsd endret fra tidligere &r uten at vi var direkte informert om dette. Vi matte altsd ha lest oss til dette aktivt selv.
Haplgs behandling. I &r har de satt fristene tilbake for ikke & gjgre det for vanskelig. Dette kostet oss 150.000, takk for den!

Vi tror ikke tilsynet er godt nok kjent med forholdene innen vart fagomrade.
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5. DRIVERANALYSER OG TILTAKSMATRISER

Driveranalysene (TRI*M Grid) identifiserer effekten til de
ulike faktorene p8 overordnet brukertilfredshet. De
faktorene som brukerne uttrykker relativt sett svak
tilfredshet med og som samtidig har sterk p8virkning p&
overordnet brukertilfredshet, bar prioriteres (se innledning
for mer utfyllende forklaring).

Det er ingen forhold som utmerker seg som
sterkt negative blant brukere av
momskompensasjonsordningen. De forholdene
som utmerker seg mest negativt er:

B «At skriftlig informasjon er skrevet med et
klart og tydelig sprak»
B <«Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte»

B <«Ansatte behandler kritiske spgrsmal
profesjonelt»

B <At vi far den samme informasjon og
veiledning uavhengig av saksbehandler»

Andre forhold som ogsa scorer noe svakt er:

B <«Enkelt & finne fram til relevante lover, regler
og forskrifter pa tilsynets nettsider»

B <«Brukervennlighet ved utfylling av sgknader»

B Pa den annen side er det alltid viktig & ta vare

pa sine styrker. Fglgende forhold er brukerne
forngyde med, samtidig som de har sterk sterk
pavirkning pa overordnet :

B <«Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt»
B «Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»

B <«Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende
lover, regler og forskrifter»

B «Informasjon om hvilke tidsfrister som
gjelder for innlevering av sgknader»

B Hvordan tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid
pa innsendte sgknader

B Ansatte er tilgjengelige pa telefon

Falgende forhold utmerker seg som relativt sett
uvesentlige for overordnet tilfredshet, bade
uttalt og statistisk (men begge forholdene scorer
relativt sett svakt pa tilfredshet):

B «Sende sgknader elektronisk via nettsiden til
tilsynet»

B «Enkelt 3 finne fram til annen relevant
informasjon pa tilsynets nettsider»
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Informasjon og veiledning (momskompensasjon)

TRI*M Indeks 73

P
Informasjon og veiledning £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
AO1 At skriftlig informasjon er skrevet med et klart og tydelig
sprak
A02 At det finnes informasjon om min virksomhets AO5
rettigheter (]
AO03 At det finnes informasjon om min virksomhets plikter AAO4

A04 At gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en
forstaelig mate A01

AO05 Informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for 5 O
innlevering av sgknader 5 AO3
A06 Hvordan tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa £ O A02
forventet behandlingstid pa innsendte sgknader S N
A06
U
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?/INNS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /A Under gj.snittet & PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
v%base 361 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay

TNS Gallup
Politikk & samfunn S}?g
TNS © TNS Hgst 2012 stiftelsestilsynet

Audun Fladmoe



Service (momskompensasjon)

TRI*M Indeks 73

Service £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
BO1 Ansatte er tilgjengelige pa telefon

B02 Ansatte svarer raskt pa e-post

B03 Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt

B04 Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig

BO5 Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte

y

B03
[ BO5
3] B04
°
R
k™
>
B02
o
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?/INNS BO% SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet & PARING? . MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 361 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay
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Kompetanse (momskompensasjon)

TRI*M Indeks 73

Kompetanse £ HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER
C01 Ansatte behandler kritiske spgrsmal profesjonelt
C02 At vi far den samme informasjon og veiledning
uavhengig av saksbehandler
C03 Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler

y

og forskrifter C03
J OJ co2
O
5 Cco1
< O
R
k™
>
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTENSIALE?/INNS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet @  PARING? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 361 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hay
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Digitale tjenester (momskompensasjon)

TRI*M Indeks 73

Digitale tjenester T HYGIENEFAKTORER MOTIVATORER

D01 Nettsider som til enhver tid er oppdaterte og aktuelle

D02 Enkelt & finne fram til relevante lover, regler og
forskrifter pa tilsynets nettsider

D03 Enkelt & finne fram til annen relevant informasjon pa

y

: . D04
tilsynets nettsider A
D04 Brukervennlighet ved utfylling av sgknader DO1
D05 Sende sgknader elektronisk via nettsiden til tilsynet O
D06 Rapportere regnskapstall via Altinn* % D02
< A
2
x
>
D03
A
Tilfredshet O Gjennomsnittet - POTHMNSIALE?/INNS SKJULTE
@ Langtovergj.snittet /N Under gj.snittet © PARIMS’? MULIGHETER
U Over gj.snittet & Langt under gj.snittet
%base 361 Lav Pavirkning pa brukertilfredshet Hoy
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Summen av styrker - i prioritert rekkefglge

(momskompensasjon)
TRI*M Indeks 73
B0O3 Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 000
B04 Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig 00
C03 Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter O0
AO05 Informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for innlevering av sgknader [+

A06 Hvordan tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid pa innsendte sgknader £

BO1 Ansatte er tilgjengelige pa telefon [+
000 (+ ]+ [+ o (-4 - -N-J-
positive £ > negative
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Summen av svakheter - i prioritert rekkefglge
(momskompensasjon)

A0l
B0O5
Co1
Co02
D02
D04

At skriftlig informasjon er skrevet med et klart og tydelig sprak

Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte

Ansatte behandler kritiske spgrsmal profesjonelt

At vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler
Enkelt & finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider

Brukervennlighet ved utfylling av sgknader

positive £

TRI*M Indeks 73

> negative
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