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OPPSUMMERING AV FUNN
— OVERORDNET BRUKERTILFREDSHET

Brukerne av Lotteri- og stiftelsestilsynet er generelt sett tilfreds med de aller
fleste forholdene det er spurt om i denne brukerundersgkelsen.

Overordnet tilfredshet er szrlig god blant brukere av tilsynets
tilskuddsordning og blant brukere av Lotteritilsynet. Brukerne av
Stiftelsestilsynet oppgir ogsa at de er tilfreds, men totalbildet pa de
overordnede tilfredshetsspgrsmalene beskriver gijennomgaende en noe
lavere tilfredshet hos denne gruppen, enn hos de andre brukergruppene.
Dette er samme tendenser som fremkom i brukerundersgkelsen i 2015, men
til forskjell er det i arets undersgkelse en betydelig mindre forskjell mellom
tilfredshetsnivaet til brukerne av Stiftelsestilsynet og de to andre
brukergruppene, enn hva det var i samme undersgkelse utfgrt i 2015.

Blant brukere av Stiftelsestilsynet er giennomsnittscoren pa nesten alle de
malte elementene signifikant noe hgyere i ar, enn hva den var pa tilsvarende
maling gjennomfert i 2015.

Blant brukerne av tilskuddsordningen er resultatene av de operative
elementene malt i denne undersgkelsen relativt stabil med tilsvarende
maling gjennomfgrt i 2015. Blant brukerne av Lotteritilsynet har flere av de
malte elementene oppnadd et noe bedre resultat enn hva som ble malt i
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undersgkelsen utfgrt i 2015, men endringene er ikke store i statistisk
sammenheng. Resultatene for de to sistnevnte gruppene kan dermed
oppsummeres som at tilsynet overordnet har klart og opprettholde et hgyt
niva av tilfredshet.

Tilsynets ulike brukergrupper inneholder brukere med ulike behov for
direkte kontakt og kommunikasjon med tilsynet, noe som er viktig a ha i
tankene vedgrende kommunikasjonskanaler og formidling av informasjon.
Dette fremkommer i «vet ikke»-andeler, viktighet av forstaelig
informasjonsformidling pa nett, og i ulikhetene i svarene per brukergruppe.

Det er i arets maling en betydelig stgrre andel som oppgir at de gnsker a
motta informasjon fra tilsynet via organisasjonens digitale postkasse i Altinn,
enn hva som ble rapportert i undersgkelsen utfgrt i 2015. | motsetning er
det i ar en betydelig lavere andel som oppgir at de gnsker a motta
informasjon fra tilsynet via brev tilsendt i posten.

| forbindelse med tolking av resultatene er det viktig a presisere at det ogsa
er et spgrsmal om hvorvidt forskjeller i maktbalansen mellom de ulike
brukergruppene og tilsynets rolle for deres virksomhet spiller en vesentlig
rolle i besvarelsen av en slik brukerundersgkelse.
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OM UNDERS@KELSEN — PROSJEKTINFORMASJON

FORMAL

DATAINNSAMLINGSMETODE

UTVALG

DATO FOR GJENNOMF@RING

VEKTING

LEVERAND@R

Lotteri- og stiftelsestilsynet har som formal a gi relevant informasjon og veiledning til aktgrer, publikum og myndigheter pa
lotteri- og pengespillomradet, sa vel som pa stiftelsesomradet. Tilsynet skal ogsa informere og veilede organisasjoner og
spkere vedrgrende tilsynets tilskuddsordning.

Hensikten med denne kvantitative brukerundersgkelsen er 3 male brukernes tilfredshet med ulike forhold knyttet til Lotteri- og
stiftelsestilsynet sin virksomhet. Undersgkelsen er giennomfgrt med tilsynets tre hovedbrukergrupper; brukere av
Lotteritilsynet, brukere av Stiftelsestilsynet og brukere av tilsynets tilskuddsordning. Resultatene fra undersgkelsen skal danne
grunnlag for videreutvikling av tilsynets kommunikasjonsarbeid.

Brukerundersgkelsen ble giennomfgrt som en elektronisk webundersgkelse, hvor hver brukergruppe hadde et eget
spgrreskjema. Utvalgslister til brukere per gruppe ble overlevert til Epinion av Lotteri- og stiftelsestilsynet for gjennomfgring av
undersgkelsen.

Det ble sendt ut en invitasjon til 4 delta i undersgkelsen per e-post til brukere i utvalgslistene overlevert. Brukerne som ble
inkludert i utvalgslistene, og dermed invitert til 3 delta i undersgkelsen, er brukere som har veert i kontakt med tilsynet i Igpet av
de siste 12 manedene og tilhgrte en av de fglgende to brukergruppene; brukere av Lotteritilsynet og brukere av tilsynets
tilskuddsordning. For brukere av Stiftelsestilsynet ble det sendt ut invitasjon til et stgrre utvalg av stiftelser, hvorpa fgrste
spgrsmal i undersgkelsen ble brukt for a «sile» vekk dem som ikke har hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 manedene.

Undersgkelsen er sendt ut til brukere basert pa utvalgslister overlevert av Lotteri—og stiftelsestilsynet.
Alle brukerne hadde mulighet til 3 velge mellom 3 besvare undersgkelsen pa enten bokmal eller nynorsk.

Datainnsamlingen har blitt giennomfgrti Igpet av tre uker, fra 17. oktober til 7. november 2018.

Resultatene er ikke vektet.

Epinion Norge AS
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OM UNDERS@KELSEN — KVANTITATIVT UTVALG OG SVARPROSENTER

Arets brukerundersgkelse ble gjennomfgrt med tre ulike brukergrupper av Lotteri- og stiftelsestilsynet.

BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING

Utvalg Antall svar mottatt Svarprosent
1036 30 %
662
(243 svar fra brukere som har hatt kontakt 31%
siste 12 mnd.)
683 40 %

Malgruppen for undersgkelsen er brukere som har hatt kontakt med tilsynet i
Igpet av de siste 12 manedene. Utvalget per brukergruppe er basert pa
utvalgslister overlevert til Epinion av Lotteri- og stiftelsestilsynet.

Brukerne registret i de ulike utvalgene overlevert fikk tilsendt invitasjon til a delta i
undersgkelsen. | tillegg ble det sendt ut to paminnelser om undersgkelsen, til dem
som ikke hadde besvart undersgkelsen pa det tidspunkt de ulike paminnelsene ble
sendt ut.

Alle respondentene hadde mulighet til & velge mellom & besvare undersgkelsen pa
bokmal eller nynorsk. En andel pa 3-9 prosent per brukergruppe har valgt a
besvare undersgkelsen pa nynorsk, mens de resterende respondentene besvarte
undersgkelsen pa bokmal.

Utvalgslistene overlevert inneholdt brukere som har veert i kontakt med tilsynet i Igpet av de siste
12 manedene i fglgende brukergrupper; brukere av Lotteritilsynet og brukere av tilsynets
tilskuddsordning. For brukere av Stiftelsestilsynet ble det sendt ut invitasjon til et stgrre utvalg av
stiftelser, hvorpa fgrste spgrsmal i undersgkelsen ble brukt for a «sile» vekk dem som ikke har hatt
kontakt med tilsynet i Igpet av denne perioden.

De respondentene i gruppen for brukere av Stiftelsestilsynet som oppga at de ikke har veert i
kontakt med tilsynet i Igpet av denne perioden ble silt ut av undersgkelsen. Totalt er det 662
respondenter som har besvart undersgkelsen i denne gruppen, hvorav 419 respondenter oppga at
de ikke har hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 manedene og 243 oppga at de har hatt
kontakt i denne perioden. Resultat presentert i denne rapporten for brukere av Stiftelsestilsynet er
kun fra de som har hatt kontakt med tilsynet i Igpet av siste 12 maneder.



EPINICIN

UTVALG OG SVARPROSENTER - PER BRUKERGRUPPE

Arets utvalg og svarprosent sett opp mot tidligere malinger gjennomfgrt i 2012 og 2015.

BRUKERGRUPPE 1: BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

Bruttoutvalg Antall svar mottatt Svarprosent
2018 3504 1036 30 %
2015 2818 897 32%
2012 2765 688 25%

Bruttoutvalg Antall svar mottatt Svarprosent
2018 2115 662 31%
2015 492 146 30 %
2012 478 125 26 %

BRUKERGRUPPE 3: BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING (INKLUSIV MOMSKOMPENSASJONSORDNINGEN)

Bruttoutvalg Antall svar mottatt Svarprosent
2018 1698 683 40 %
2015* 905 394 44 %
2012* 844 361 43 %

* 2015 OG 2012 BLE BRUKERUNDERS@KELSEN KUN UTF@RT MED BRUKERE AV MOMSKOMPENSASJONSORDNINGEN, MENS | 2018 INKLUDERTE UTVALGET OGSA BRUKERE AV «IDRETTSMOMS».
VED SAMMENLIGNING AV ARETS RESULTAT MED TIDLIGERE MALINGER MA GRUPPENS RESULTAT SEES | LYS AV DETTE.
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OM UNDERS@KELSEN — KVANTITATIVE FEILMARGINER

Alle utvalgsundersgkelser inneholder noe usikkerhet nar resultatene skal generaliseres til den totale brukergruppen.

Gitt at utvalget er representativt for populasjonen kan denne usikkerheten beregnes i form av feilmarginer. Tabellen under viser aktuelle feilmarginer for
arets brukerundersgkelse:

ANTALL SVAR RAPPORTERT FEILMARGIN

BRUKERE AV LOTTERITILSYNET 1036 1,3-3,0

BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET 243 2,7-6,3

BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING 683 1,7-3,7
— —
For brukere av Lotteritilsynet er feilmarginene 1,3 — 3,0 prosent. Feilmarginen er Feilmarginene er relativt lave for brukere av Lotteritilsynet og tilsynets tilskuddsordning. For
stgrst ved en 50/50 svarfordeling, og minst ved en 95/5 svarfordeling. Det betyr at brukere av Stiftelsestilsynet er feilmarginene noe hgyere, og resultatene for denne gruppen ma
dersom 95 prosent svarer ja pa et spgrsmal, er den virkelige verdien med 95 derfor tolkes med noe st@grre varsomhet.

prosent sannsynlighet et sted mellom 93,7 og 96,3 prosent. Dersom 50 svarer ja pa
et spgrsmal, er den reelle verdien med 95 prosent sannsynlighet et sted mellom
47,0 og 53,0 prosent.



BRUKERGRUPPE

o----:O Hvilken brukergruppe resultatene hgrer til.

FORKLARING AV GRAFER

| undersgkelsen ber vi respondentene ta stilling til ulike utsagn eller pastander, pa en
skala fra 1 til 5, hvor 1 star for darligst resultat, mens 5 star for det beste resultatet.
Svarfordelingen pa disse spgrsmalene rapporteres grafisk. Tallene i grafen viser hvor stor
%-andel som har svart de ulike alternativene. F.eks. har en andel pa 37 prosent av
respondentene svart "Ganske forngyd” pa fgrste vurdering.

EPINICIN

m Vet ikke ® Sveert misforngyd m Ganske misforngyd
m Verken eller H Ganske forngyd B Sveert forngyd
2018 2015 2012
Sparsmal 1 26% 10% 37% 24% 78 76 74 Tallet helt til hgyre i grafen viser snittverdi per
o D o Sp@rsmali 100 score. Denne snittverdien vises
bade for arets resultat, samt for de tidligere
malingene for & se utvikling over tid der det er
Spersmal 2 10% 33% 24% 79 75 76 hensiktsmessig. “Vet ikke” svar er utelatt i
denne beregningen av KTl i 100 score.
Spgrsmal 3 12% 22% 15% 75 70 76
De fleste spgrsmalene er basert pa
Sparsmal 4 10% 29% 25% 79 74 81 spgrsmal fra undersgkelsene i 2015 og
. o 2012.Svarskala og/eller ordlyd er
0:%, 1(;% 2(;% 3(;% 4(;% 5(;% 6(;% 7(;% SOI% 9(;% 10‘0% derimOt C endret O tld pé cl dEI

Base 2018 = XXX, Base 2015 = XXX, Base 2012 = XXX @

spgrsmal, men maler fortsatt
omtrentlig det samme. Tekniske
kommentarer per spgrsmal og baser
per ar som resultatene sammenlignes
med, rapporteres her.




HVA ER EN GOD SCORE (100 SCORE)?

90

100

EPINICIN

Dette er et veiledende barometer for & vurdere
oppnadd snitt pa spgrsmal omgjort til 100Score.
I undersgkelsen ber vi respondentene ta stilling til ulike
utsagn eller pastander, pa en skala fra 1 til 5, hvor 1 star

for darligst resultat, mens 5 star for det beste resultatet.

Barometeret indikerer hvordan dette snittet kan tolkes i
100Score.

Barometeret foreslar at et snitt pa 50 eller lavere er
darlig, mens et snitt mellom 50 og 70 ikke er darlig, men
heller ikke godt. Nar snittet kommer over 70 er det bra,
og over 90 er det sveert bra.
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FORKLARING AV PRIORITERINGSKART OG SAMMENHENGSANALYSER

C H@Y YTELSE OG TILFREDSHET ]
A

= | analysene har vi studert i hvilken grad de ulike variablene
pavirker det totale resultatmalet som er alt i alt tilfredshet.

)
)

TILPASS

RESSURSENE FORSTERKNING

= Alle vurderingsspgrsmalene blir plassert i et
prioriteringskart, hvor vi pa den ene aksen har det
oppnadde resultatet pa omradet, og pa den andre aksen
har i hvilken grad spgrsmalet har statistisk sammenheng
med total tilfredshet. Denne analysen utarbeides ved bruk

A
\ 4

STOR BETYDNING FOR TILFREDSHET

av korrelasjonsanalyser.

=  Strategikartet kan brukes operativt til a se hva som er
viktig for kunden, sa vel som hvor Lotteri- og

LITEN BETYDNING FOR TILFREDSHET

OBSERVER FORBEDRING

stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for

C
C

videre arbeid per omrade.

\ 4
C LAV YTELSE OG TILFREDSHET )

ag
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OPPSUMMERING AV FUNN
— BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

Det totale bildet fra arets brukerundersgkelse er at flertallet av Lotteritilsynets brukere er
generelt godt eller svaert godt forngyd med de fleste forholdene det er spurt om i
undersgkelsen.

Tilfredsheten med de overordnede parameterne er hgy blant brukere av Lotteritilsynet. Dette
gjelder seerlig tillit til tilsynet, hvor en andel pa 93 prosent av brukerne uttrykker stor eller sveert
stor grad av tillit til tilsynet, mens kun 1 prosent uttrykker lav tillit. Brukerne opplever ogsa at LS
oppfyller de krav som bgr stilles til et offentlig tilsyn.

Nar det gjelder brukernes behov blir det vurdert som viktig for brukerne a ha tilgang til en
nettside hvor det publiseres direkte informasjon. At tilsynet sender ut «nyhetsbrev som
brukerne kan abonnere pG med aktuelle saker og informasjon om endringer» blir ogsa vurdert
som viktig av en, relativt sett, stor andel av brukere.

I likhet med resultatene fra samme undersgkelse i 2015 er e-post den klart mest foretrukne
kommunikasjonskanalen for brukergruppen (86 prosent). Videre oppgir omtrent 1/3 av
brukerne i undersgkelsen at organisasjonens postkasse i Altinn er en av de foretrukne kanalene
for & motta informasjon fra tilsynet. Det er betydelig flere som oppgir organisasjonens
postkasse i Altinn i arets brukerundersgkelse enn hva som ble oppgitt i 2015. | motsetning er
det en betydelig lavere andel som i ar oppgir at de gnsker & motta informasjon fra tilsynet via
brev tilsendt i posten, sammenlignet med resultat fra 2015.

Brukerne av Lotteritilsynet vurderer de operative pastandene om informasjon og veiledning,
service, effektivitet, kvalitet pa nett, og kompetanse som god.

I likhet med resultat fra 2015 er det ogsa i ar noe hgye «vet ikke»-andeler pa pastander som
omhandler de ansattes serviceinnstilling og kompetanse. Dette skyldes trolig sammensetning
av brukergruppen med ulike type brukere som har ulikt behov for kontakt med tilsynet. Dette
gjenspeiles ogsd i relativt hgye «vet ikke»-andeler pa spgrsmal om digitale tjenester/kanaler.

Gjennomsnittscoren pa de malte elementene er i ar pa likt niva, eller noe hgyere, enn hva den
var pa tilsvarende maling gjennomfgrt i 2015. Pa flere av de operative elementene er det
oppnadd ett noe bedre resultat enn hva som ble malt i 2015, men endringene er ikke store i
statistisk sa mmenheng, og resultatene overordnet blir dermed oppsummert som at tilsynet har
klart & opprettholde et hgyt niva av tilfredshet for brukergruppen. Ingen av de operative
elementene vurderes darlig av brukerne. Enkelhet med a finne fram i Lotteriregisteret, og
enkelhet med a finne fram og forsta relevant- og juridisk informasjon pa tilsynets nettsider,
vurderes derimot ikke like godt som andre malte element. Dette er samme tendens som
fremkom i brukerundersgkelsen fra 2015. Selv om disse omradene fortsatt utpeker seg som
mulige forbedringsomrader for videre arbeid med brukertilfredsheten i brukergruppen, oppnar
samtlige en bedre vurdering fra brukerne i arets undersgkelse enn i tidligere undersgkelser.

Alt i alt oppgir flertallet av brukerne at de er godt tilfreds med tilsynet basert pa deres
erfaringer med tilsynet i Igpet av de siste 12 manedene. En andel pa 75 prosent oppgir her at de
er ganske forngyd eller svaert forngyd, mens en andel pa 7 prosent oppgir at de er ganske
misforngyd eller sveert misforngyd. Dette er pa likt niva med resultat oppnadd i malingen utfgrt
i2015.
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ANBEFALTE PRIORITERINGSOMRADER
— BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

De aller fleste malte forholdene blir vurdert godt av brukerne. Blant de forhold som vi i
korrelasjonsanalysene kan se har en sterk sammenheng med brukernes tilfredshet, og som bgr
prioriteres for det videre arbeid med & pke/opprettholde en god brukertilfredshet, er:

Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt og har god kunnskap om lotterimarkedet.
Tiden det tar a fa tilbakemelding pa henvendelser, sgknader og lignende.
Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser.

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

Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt.

Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig og bruker far samme informasjon og veiledning
uavhengig av saksbehandler.

Tilsynets nettsider er brukervennlige.
Det er lett 3 komme i kontakt med tilsynet og ansatte svarer raskt pa henvendelser.

Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av sgknader og om
brukernes plikter.

je

FORBEDRINGER (viktige element som bgr arbeides med for a gke tilfredsheten):

Ingen av de pastandene som vi i korrelasjonsanalysen ser har sterkest ssmmenheng med
tilfredsheten vurderes darlig av brukere. Men det er derimot noen viktige element som ikke
vurderes like godt som andre. En gkning i tilfredshet pa hvert av disse omradene kan resultere
i gkt brukertilfredshet totalt sett.

= Det er enkelt & finne fram i Lotteriregisteret

] Det er enkelt a finne fram til annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider

] Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er formulert pad en mate som er lett a forsta
= Det er enkelt & finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider

] Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som
er lett 4 forsta.

14
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

BAKGRUNNS SP@RSMAL — OM ORGANISASJONENE

Hvilke av fglgende typer lotterivirksomhet driver dere med?
/ Flere svar mulig.

Foreningsbingo 24%

Meldingslotteri — med en o
lotteriomsetning pa inntil 200 000 kroner - 16%

Stort lotteri — med en lotteriomsetning pa o
over 200 000 kroner . 4%

Landslotteri (for eksempel skrapelodd) . 3%

Nye lotterikonsept - med en
lotteriomsetning pa over 300 millioner I 0%
kroner

Andre typer lotterivirksomhet - 12%

vetikke [N 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Base = 1036

Hvor lenge har organisasjonen din hatt lotteri?
50%
45%
40%
35%
32%
30% 28%
25%
20% 19%
15%
10% S %
) “ I
w B
Underlar 1-3ar 4-5 ar 6-10ar 11 areller Vetikke/
mer gnsker ikke
svare

Base = 1036
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

BAKGRUNNS SP@RSMAL — OM ORGANISASJONENE

Hvor mange Ignnede heltidsansatte er det i din organisasjon Vil du vurdere din organisasjon som...
/[stiftelse?

100% 100%
90% 90%
80% 80%

71%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 20%

13%
10%

10% 10%

Ingen 1 2-10 11-50 51 eller Vet ikke/

Ignnede ansatt ansatte ansatte flere @nsker ikke &
heltidsansatte ansatte svare

Base = 1036

EPINICIN

3%
.

Vet ikke/ gnsker
ikke svare

Base = 1036
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

EPINICIN

BAKGRUNNS SP@RSMAL — KONTAKT MED TILSYNET

| hvilke av de fglgende sammenhenger har du hatt kontakt
med tilsynet i Ippet av de siste 12 manedene?
/ Flere svar mulig.

Spgrsmal om regnskapsrapportering 33%

Sgknad om bingotillatelser _ 36%

Sgknad om godkjenning som lotteriverdig _ 27%
organisasjon ?
Andre spgrsmal om lotteri og bingo - 17%
Spgrsmal om meldingslotteri - 9%

Klage pa vedtak l 3%

Har ikke hatt kontakt med tilsynet i Igpet _ 22%
av de siste 12 manedene °

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Base = 1036

Hvordan har du i Igpet av de siste 12 manedene hatt kontakt
med tilsynet...
/ Flere svar mulig

via Attinn - | 9%
Pr.e-post [N 49%
pr. telefon [N 33%

Pr. kontaktskjema pd tilsynets nettsider [ 14%

Pr. brev - 9%

Personlig besgk | 1%

Via sosiale medier (for eksempel Twitter og

0,
Facebook) I 1%

Konferanser | 0%
Videomgter | 0%

P4 andre mater | 2%

Nei, har ikke hatt kontakt med tilsynet siste o
12 maneder . 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kun spurt de som oppga & ha hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 manedene.
Base = 805.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

EPINICIN

BAKGRUNNS SP@RSMAL — KONTAKT MED TILSYNET

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

Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

50%
45%
40% 37%
35%
30%

25%
21%

20% o
15%
10% 7%

5%

0%

Under 1 ar 1-3ar 4-5ar 6 ar eller mer

17%

Vet ikke/ gnsker
ikke svare

Base = 1036

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

38%
35%
21%
4%
2%
[
1gang 2 ganger 3-5 ganger 6 gangereller Vet ikke
mer

Kun spurt de som oppga a ha hatt kontakt med tilsynet i Ippet av de siste 12 manedene.
Base = 781.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

BRUKERNES BEHOV OG @NSKER

| hvilken grad er fglgende muligheter viktig for din organisasjon/virksomhet?

M Vet ikke M | sveert liten grad | liten grad | noen grad M | stor grad M | sveert stor grad

2018 2015
Tilgang til en nettside hvor det publiseres informasjon for
e SRR ) L 5929%6% 26% 36% 25% 70 69
brukere av Lotteri- og stiftelsestilsynet
At tilsynet sender ut et nyhe'tsbrev so.m du kan ab‘onnere pa 6% 8% 18% 3% 20% 12% 54 53
med aktuelle saker og informasjon om endringer
Mulighet til & ha videomgter med ansatte i tilsynet 14% 32% 35% 13% 5% 4 23 21
At til t tert pa sosial dier (for ek: |
ilsynet er representert pa sosiale me ier (for eksempe % i T 25 e 35 31
Twitter og Facebook)
; 0 o . 38 35
At tilsynet har en egen fagblogg 12% 18% 25% 27% 14% 3
) 39 39
At tilsynet arrangerer konferanser om aktuelle temaer [l0}Z3 17% 27% 29% 14% 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897.

EPINICIN

oo

En andel pa over 60 prosent av
brukerne oppgir at det i stor eller sveert
stor grad er viktig for deres
organisasjon /virksomhet & ha «Tilgang
til en nettside hvor det publiseres
informasjon for brukere av Lotteri — og
stiftelsestilsynet».

At tilsynet sender ut «nyhetsbrev som
brukerne kan abonnere pa med
aktuelle saker og informasjon om
endringer» blir ogsa vurdert som viktig
av en signifikant andel brukere (36
prosent).

Blant de andre malte elementene er
det mindre andeler som oppgir stor
grad av viktighet. | kryssanalysen kan vi
se at de store organisasjonene
vurderer det som viktigere enn de
mindre organisasjonene at tilsynet har
en egen fagblogg, og at tilsynet
arrangerer konferanser om aktuelle
tema.



BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

BRUKERNES FORETRUKNE INFORMASJONSKANAL

Hvordan gnsker du @ motta informasjon fra tilsynet?
/ Flere svar mulig.

-0 0S| 807%
Via organisasjonens postkasse i Altinn I 15%
Nettsidene til Lotteri- og stiftelsestilsynet I—————_ 6%
Nyhetsbrev via e-post IEEEE—————  25%
Brev tilsendt i posten 26%
SMS mmmm 7%
Via digitale postkasselgsninger (digipost etc.) B 3%
Via en chatte-funksjon pa nettsiden
Via sosiale medier (for eksempel Twitter og Facebook)
Andre mater I 0%
Ingen mening M 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Svaralternativet «Via en chatte-funksjon pa nettsiden» er ny i 2018.
Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 = 688.

EPINICIN

I likhet med tidligere malinger er e-post
den klart mest foretrukne
kommunikasjonskanalen (86 prosent)
for @ motta informasjon fra tilsynet.

En andel pa 32 prosent oppgir at de
blant annet gnsker & motta informasjon
fra tilsynet via organisasjonens digitale
postkasse i Altinn. Denne andelen er
betydelig stgrre i arets maling enn hva
som ble rapportert i undersgkelsen
utfgrt i 2015. | motsetning er det en
betydelig lavere andel som i ar oppgir
at de gnsker @ motta informasjon fra
tilsynet via brev tilsendt i posten.

Det er en andel pa 22 prosent av
brukerne som oppgir at de blant annet
gnsker a fa informasjon fra tilsynet
sendt som nyhetsbrev via e-post, samt
en andel pa 25% som oppgir nettsidene
til tilsynet blant foretrukne
informasjonskanaler.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET
Snitt i 100score

2018 2015 2012

OVERORDNET VURDERING AV TILSYNET

M Vet ikke M Darlig m Akseptabelt M Ganske bra M Meget bra M Sveert bra
Helhetlig sett, hvordan vil du vurdere
Lotteri- og stiftelsestilsynet? >% 1 ks . LS 76 73 64
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Vetikke ™ I[sveertlitengrad mllitengrad ®Inoengrad MIstorgrad M| sveertstorgrad
I hvilken grad har du tillit til 5 o o
Lotteri- og stiftelsestilsynet? I S o) 85 83 77
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Vet ikke M Darlig 1 Akseptabelt M Ganske bra B Meget bra M Sveert bra
Helhetlig sett, hvordan synes du Lotteri- og
stiftelsestilsynet oppfyller de kravene som bgr 13% 1%2% 11% 44% 29% 79 76 68
stilles til et offentlig tilsyn?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Vet ikke m Darlig m Akseptabelt M Ganske bra M Meget bra M Sveert bra
Sammenlignet med andre offentlige etater du
har hatt kontakt med, hvordan vil du 11% 1%% 13% 46% 27% 77 73 67
vurdere Lotteri- og stiftelsestilsynet?
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

0%
*Merk at svarskala har blitt endret noe hvert ar. Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 = 688.

otalt sett er vurderingen av tilsynet gjennomgaende god blant brukere av Lotteritilsynet. Dette gjelder szerlig tillit, hvor en andel pa 93 prosent av brukerne uttrykker stor eller

sveert stor grad av tillit til tilsynet, kun 1 prosent uttrykker lav tillit. Giennomsnittlig score (KTI) er pa alle de malte elementene noe hgyere enn i 2015, men dette er ikke store

T
signifikante forskjeller. Ser man pa resultatene historisk fra 2012 ser man derimot en klart positiv utvikling i de overordnede tilfredshetsparameterne over tid.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

INFORMASIJON OG VEILEDNING

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder informasjon og

veiledning?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig 2018 2015 2012

Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak WP/ o/ 42% 42% 83 81 78

Gjeldende lover, resfsrtggnfg:;l;rtiiter formidles pa en 6% 2% 9% 43% 39% 81 79 77

Tsmetareodviomason i [T I

Mot e fomasonon i R ©now

I

= W F

Alt i alt er jeg tilfreds med hvordan tilsynet gir 4% 2% 9% 40% 44% 83 81 75

informasjon og veiledning

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Spgrsmalsformulering noe endret i 2018. Frem til i ar var spgrsmalet formulert «Tilsynet gir god informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder ved innlevering av sgknader».
Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 = 688.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

SERVICE

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder service?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig

2018 2015 2012
Det er lett 8 komme i kontakt med tilsynet 24% 2% 11% 33% 29% 79 78 -
Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 85 82 80
Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig 82 80 79
Ansatte er fleksilbolsvzﬁklztssnigr:;zreifnterte innenfor 34% 1% 11% 25% 27% 78 76 76
Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes serviceinnstilling 84 82 79

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 = 688.

EPINICIN
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

KOMPETANSE

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder kompetanse?

M Vet ikke

M Helt uenig ™ Ganske uenig ™ Verken eller

M Ganske enig M Helt enig

Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt o 9% 24% 26%

Vi far den samme informasjonen og veiledningen
uavhengig av saksbehandler

Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler
og forskrifter

Ansatte har god kunnskap om lotterimarkedet

Altialt er jeg tilfreds med de ansattes kompetanse

. 10%

7%

42%

7%

22%

23%

21%

23%

28%

31%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2018 2015 2012
81 78 77
78 74 74
84 81 79
84 81 78
84 81 79

Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 = 688.

EPINICIN
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

EFFEKTIVITET

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder fglgende forhold om
effektivitet? Vennligst benytt deg av « Vet ikke»-kategorien dersom det ikke er aktuelt for deg @ vurdere.

B Vetikke M Sveert misforngyd  ® Ganske misforngyd  m Verken eller W Ganske forngyd B Sveert forngyd

2018

Tiden det tar a fa tilbakemelding pa henvendelser,

sgknader og lignende 2%  10% 79

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Spgrsmal er nytt i 2018. Frem til i ar ble spgrsmal om effektivitet stilt som flere delspgrsmal.
Base 2018 = 1036.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

BRUK AV TILSYNETS NETTSIDER

Har du i Igpet av de siste 12 manedene vaert inne pa Lotteri — og stiftelsestilsynets nettsider?

HJa
H Nei

Vet ikke

Adresse: Storehagen 16 | Postboks 00, 6805 Ferde | Mol
[

Base 2018 = 1036
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

KVALITET PA NETT

Vennligst vurder fglgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynets nettsider.
/ Kun vurdert av de som oppgir a ha veert inne pa nettsidene i Igpet av de siste 12 manedene.

M Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig M Verkeneller ® Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012

Tilsynets nettsider er til enhver tid oppdaterte og aktuelle 14% 11% 47% 27% 79 79 75

Tilsynets nettsider er brukervennlige $A4:1/4 =i/ 53% 28% 77 75 74

Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og

0, 0 0, 0, 0,
forskrifter pa tilsynets nettsider 7% [S% 15% 49% 23% 73 75 71

Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider o 5 5 5 o
er formulert pd en mate som er lett & forsta* 6% [5% 15% 51% 22% 74 = =
Det er enkelt a finne fram til annen relevant informasjon pa 8% 4% 16% 48% o 2 = .

tilsynets nettsider

Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er formulert pa
en mate som er lett & forsta*

5%1%4%  15% 49% 27% 75 - -

Det er enkelt & finne fram i Lotteriregisteret 13% 1%% 15% 45% 21% 73 72 -

Altialt er jeg tilfreds med tilsynets nettsider sPZEi/4 (=0 49% 32% 78 76 75

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*To spgrsmal er ny i 2018 og har dermed ingen historiske sammenligningstall.
Base 2018 = 649, Base 2015 = 584, Base 2012 = 449.

30



BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

KVALITET PA NETT OG DIGITALE TJENESTER

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder fglgende forhold om
kvalitet pa nett og digitale tjenester?

M Vet ikke M Sveaert misforngyd B Ganske misforngyd ® Verken eller ® Ganske forngyd M Sveert forngyd
2018 2015 2012

Brukervennlighet ved utfylling av
sgknader pa tilsynets nettsider 10% 2% 10% 52% 25% 78 75 74
(N=649)

Innsending a\(/Ns:)é(:;)der via Altinn 10% 2% 8% 41% 39% 82 . -

Rapportering av regnskapstall via

Altinn 17% 2% 8% 37% 36% 82 83 78
Tilsynets egen fagblogg 64% 17% 13% 5% 65 64 -
Tilsynets tips- og kontaktskjema 54% 1% 17% 20% 8% 69 - -
Tilsynets bruk av sosiale medier (f.eks
Facebook og Twitter) 67% 1% 17% 11% 4% 63 61 --
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 = 423.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringer i Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og
stiftelsestilsynet totalt sett?

B Vet ikke M Sveert misforngyd ® Ganske misforngyd ® Verken eller M Ganske forngyd M Sveert forngyd _
2018 2015

Alt i alt er brukerne godt
tilfreds med Lotteri- og
stiftelsestilsynet, basert pa
deres erfaringer med tilsynet i
Igpet av de siste 12
manedene.

En andel pa 75 prosent av
brukerne oppgir at de er
ganske forngyd eller sveert
forngyd, mens en andel pa 7
prosent oppgir at de er ganske
misforngyd eller sveert
misforngyd.

7% 3% 5% 11% 77 76

Resultatet er stabilt med
resultat fra samme maling
utfgrt i 2015.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

EPINICIN

BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringeri Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt sett? Grafikken under illustrerer snittverdi per nedbrytning pa bakgrunns spgrsmal om brukerne.

100
90
%0 77 79 80 75 78 78 78 2% Totalt
70
60
50
40
30
20
10
0
Totalt Meldings- Stort Forenings- Entreprengr-  Lands- Liten Middels Stor* 1gang 2 ganger 3-5ganger 6ganger Vet ikke*
(N=1036) lotteri lotteri* bingo bingo lotteri* (N=664) (N=284) (N=57) (N=273) (N=299) (N=161) eller mer* (N=33)
(N=164) (N=43) (N=244) (N=442) (N=28) (N=15)

Hvilke av fglgende typer lotterivirksomhet
driver dere med?

Vil du vurdere din
organisasjon som...

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

*LAV BASE.
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringeri Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt sett? Grafikken under illustrerer snittverdi per nedbrytning pa bakgrunns spgrsmal om brukerne.

100
90
79 79
77 78 77
S - 77 , 77 77 e 76 75..) Totah
72 77
70
60
50
40
30
20
10
0
Totalt Under 1 ar* 1-3ar 4-5 ar 6-10 ar 11 &r eller mer Vet ikke/ Under 1 ar 1-3 ar 4-5 ar 6 ar eller mer Vet ikke/
(N=1036) (N=35) (N=91) (N=97) (N=194) (N=328) @nsker & ikke (N=77) (N=216) (N=178) (N=387) @nsker & ikke
svare svare

(N=291) (N=178)

Hvor lenge har organisasjonen hatt lotteri? Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

*LAV BASE.
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FORKLARING AV PRIORITERINGSKART OG SAMMENHENGSANALYSER

C H@Y YTELSE OG TILFREDSHET ]
A

= | analysene har vi studert i hvilken grad de ulike
variablene pavirker det totale resultatmalet som

)
)

er alti alt tilfredshet. TILPASS

RESSURSENE FORSTERKNING

= Alle vurderingsspgrsmalene blir plassert i et
prioriteringskart, hvor vi pa den ene aksen har det
oppnadde resultatet pa omradet, og pa den andre
aksen har i hvilken grad spgrsmalet har statistisk

\ 4
STOR BETYDNING FOR TILFREDSHET

sammenheng med total tilfredshet. Denne
analysen utarbeides ved bruk av
korrelasjonsanalyser.

LITEN BETYDNING FOR TILFREDSHET
A

= Strategikartet kan brukes operativt til a se hva som

OBSERVER FORBEDRING

er viktig for kunden, sa vel som hvor Lotteri- og

C
C

stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser
for videre arbeid per omrade.

\ 4
C LAV YTELSE OG TILFREDSHET )

ag



BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED INFORMASIJON OG VEILEDNING

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med hvordan tilsynet gir
informasjon og veiledning», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

A

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av sgknader

Tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid pa innsendte sgknader
Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets rettigheter

Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets plikter

Gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en forstaelig mate

Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

Alle de operative elementene angaende informasjon og veiledning
blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70), sa vel som at alle de
malte elementene har en signifikant sammenheng med alt i alt
FORBEDRING tilfredshet med informasjon og veiledning.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet
med hvordan tilsynet gir informasjon og veiledning er at «Tilsynet
gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av
spknader », at «Tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa
forventet behandlingstid pa innsendte sgknader», samt at «Tilsynet
. Vurderes mindre godt og viktig for gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets rettigheter».

tilfredshet
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EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED SERVICEINNSTILLING

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes
serviceinnstilling», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt

Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte innenfor lovverkets grenser
Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig

Ansatte svarer raskt pa henvendelser

Det er lett a komme i kontakt med tilsynet

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over
70), sé vel som at alle de malte elementene har en signifikant
sammenheng med alt i alt tilfredshet med de ansattes

FORBEDRING serviceinnstilling.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet
med de ansattes serviceinnstilling er at de «Ansatte er
serviceinnstilte ved kontakt», at de «Ansatte er fleksible og
Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser», samt at de
«Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig».

y Vurderes mindre godt og viktig for
tilfredshet
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EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED KOMPETANSE

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes
kompetanse», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

A

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Ansatte har god kunnskap om lotterimarkedet
Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter
Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt

Vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over
70), sé vel som at alle de malte elementene har en signifikant
FORBEDRING sammenheng med alt i alt tilfredshet med de ansattes kompetanse.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet
med de ansattes serviceinnstilling er at de «Ansatte har god
kunnskap om lotterimarkedet», og at de «Ansatte holder seg
oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter».

v Vurderes mindre godt og viktig for

tilfredshet
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BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

ALT | ALT TILFREDSHET MED NETTSIDEN

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med tilsynets nettsider»,
og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er formulert pd en mate som er lett a forsta
Det er enkelt a finne fram til annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider

Det er enkelt a finne fram i Lotteriregisteret

'Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider
TILPASS RESSURSENE
Tilsynets nettsider er brukervennlige

Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som er lett a forsta.

Tilsynets nettsider er til enhver tid oppdaterte og aktuelle

Brukervennlighet ved utfylling av sgknader pa tilsynets nettsider

A

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70), sa vel
som at alle de malte elementene har en signifikant sammenheng med alt i
alt tilfredshet med tilsynets nettsider.

OBSERVER FORBEDRING

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet med
tilsynets nettsider er at «Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er
formulert pa en mate som er lett & forsta», at «Det er enkelt a finne fram til
annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider », og at «Det er enkelt a
finne fram i Lotteriregisteret».

Vurderes mindre godt, men ikke v Vurderes mindre godt og viktig for
spesielt viktig for tilfredshet tilfredshet
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EPINICIN

STERKESTE SAMMENHENGER MED ALT | ALT TILFREDSHET — PER ELEMENT

Topp 4 sterkeste sammenhenger (korrelasjoner) med alt i alt tilfredshet — per element. Fargen per boks indikerer om brukerne

har vurdert pastanden godt (grénn boks = KTl over 70), eller mindre godt (r¢d boks = KTl 70 eller under). Samtlige her er vurdert
godt (KTl over 70).

INFORMASJON OG VEILEDNING SERVICEINNSTILLING KOMPETANSE NETTSIDEN (KVALITET PA NETT)

Tilsynet gir god informasjon om
hvilke krav som gjelder ved
innlevering av sgknader
(84)

Tilsynet gir informasjon og
tilbakemeldinger pa forventet
behandlingstid pa innsendte
sgknader
(81)

Tilsynet gir god informasjon om
min organisasjons/ virksomhets
rettigheter
(80)

Tilsynet gir god informasjon om
min organisasjons /virksomhets
plikter
(81)

Ansatte er serviceinnstilte ved
kontakt
(85)

Ansatte er fleksible og
Igsningsorienterte innenfor
lovverkets grenser
(78)

Ansatte formulerer seg enkelt
og forstaelig
(82)

Ansatte svarer raskt pa
henvendelser
(80)

Ansatte har god kunnskap
om lotterimarkedet
(84)

Ansatte holder seg oppdatert
pa gjeldende lover, regler og
forskrifter
(84)

Ansatte behandler vanskelige
spgrsmal profesjonelt
(81)

Vi far den samme informasjon
og veiledning uavhengig av
saksbehandler
(78)

Relevant informasjon pa
tilsynets nettsider er formulert
pa en mate som er lett a forsta

(75)

Det er enkelt a finne fram til
annen relevant informasjon pa
tilsynets nettsider
(74)

Det er enkelt a finne fram i
Lotteriregisteret
(73)

Det er enkelt 3 finne fram til
relevante lover, regler og
forskrifter pa tilsynets nettsider
(73)
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OPPSUMMERING AV FUNN
— BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

Det totale bildet fra arets brukerundersgkelse er at flertallet av brukerne av Stiftelsestilsynet
er alt i alt tilfreds med tilsynet. | likhet med tidligere undersgkelser er brukerne av
Stiftelsestilsynet derimot den brukergruppen som oppgir lavest tilfredshet blant de tre
brukergruppene som blir kartlagt. Likevel indikerer arets undersgkelse gkt tilfredshet blant
brukerne av Stiftelsestilsynet, og gjennomsnittscoren pa nesten alle de malte elementene er
signifikant noe hgyere i ar, enn hva den var pa tilsvarende maling gjennomfgrt i 2015.

Brukerne av Stiftelsestilsynet vurderer tilsynet godt pa de overordnede parameterne. Dette
gjelder seerlig tillit, hvor en andel pa 91 prosent av brukerne uttrykker stor eller svaert stor
grad av tillit til tilsynet, samt at det kun er 2 prosent som utrykker liten eller sveert liten grad
av tillit.

Nar det gjelder brukernes behov blir det vurdert som viktig for brukerne a ha tilgang til en
nettside hvor det publiseres direkte informasjon. At tilsynet sender ut «nyhetsbrev som
brukerne kan abonnere pd med aktuelle saker og informasjon om endringer» og at «tilsynet
arrangerer konferanser om aktuelle temaer» blir ogsa vurdert som viktig av en, relativt sett,
stor andel brukere. | analysen kan vi se at respondenter som representerer de store
stiftelsene vurderer det som viktigere at tilsynet har en egen fagblogg, sender ut nyhetsbrev,
samt arrangerer konferanser om aktuelle tema, enn respondenter som representerer mindre
stiftelser.

I likhet med resultatene fra samme undersgkelse i 2015 er e-post den desidert mest
foretrukne kommunikasjonskanalen for brukergruppen (86 prosent). Videre oppgir en andel
pa 30 prosent nettsidene til tilsynet blant foretrukne informasjonskanaler, og en andel pa 25
prosent oppgir at de blant annet gnsker @ motta informasjon fra tilsynet via organisasjonens
digitale postkasse i Altinn.

Andelen som oppgir at de blant annet gnsker @ motta informasjon fra tilsynet via
organisasjonens digitale postkasse i Altinn er betydelig stgrre i arets maling, enn hva som ble
rapportert i undersgkelsen utfgrt i 2015. | motsetning er det en betydelig lavere andel som i
ar oppgir at de gnsker & motta informasjon fra tilsynet via brev tilsendt i posten.

Flertallet av brukerne av Stiftelsestilsynet vurderer de operative pastandene om informasjon
og veiledning, service, effektivitet, og kompetanse, som godt. De aller fleste elementene er
vurdert bedre i ar, enn i tilsvarende maling gjennomfgrt i 2015, og gjennomsnittlig score (KTI)
pa de fleste operative element er signifikant hgyere enn i 2015. Ingen av disse operative
elementene vurderes darlig av brukere.

Pa spgrsmal vedrgrende tilsynets effektivitet og vurderingen av tiden det tar a fa behandlet
de ulike malte spknadstypene, er resultatet bedre i ar enn i tilsvarende maling utfgrt i 2015.
Likevel kategoriseres det som et forbedringsomrade (KTl under 70). | likhet med resultat fra
2015 er det ogsa i ar noe hgye «vet ikke»-andeler pa pastander som omhandler de ansattes
serviceinnstilling og kompetanse. Dette skyldes trolig sammensetning av brukergruppen med
ulike type brukere som har ulikt behov for kontakt med tilsynet

Alti alt er brukerne av Stiftelsestilsynet godt tilfreds med Lotteri- og stiftelsestilsynet, basert
pa deres erfaringer med tilsynet i Igpet av de siste 12 manedene. En andel pa 75 prosent av
brukerne oppgir at de er ganske forngyd eller svaert forngyd, mens en andel pa 9 prosent
oppgir at de er ganske misforngyd eller svaert misforngyd. Arets resultat er pa tilnaermet likt
niva som resultat fra 2015, og det er ingen stgrre signifikante forskjeller i resultatene.
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ANBEFALTE PRIORITERINGSOMRADER
— BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

De fleste malte forholdene blir vurdert godt av brukerne.

Blant forhold som vi i korrelasjonsanalysene kan se har en sterk sammenheng med brukernes
tilfredshet, og som bgr prioriteres for det videre arbeid med a gke/opprettholde en god
brukertilfredshet er:

Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av sgknader.
Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser.

Ansatte har god kunnskap om stiftelsesomradet.

Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt.

Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt.

Det er enkelt  finne fram til annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider.
Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig.

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

Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak.

Det er lett 3 komme i kontakt med tilsynet.

jo)

o

FORBEDRINGER (viktige element som bgr arbeides med for a gke tilfredsheten):

Utover pastander vedrgrende effektivitet, er det ingen av pastandene som vi i
korrelasjonsanalysen ser har sterkest sammenheng med tilfredshet som vurderes darlig av
brukerne. Det er derimot noen viktige element som ikke vurderes like godt som andre. En
gkning i tilfredshet pa hvert av disse omradene kan ogsa resultere i gkt brukertilfredshet
totalt sett.

= Vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler.

. Tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid pa innsendte
sgknader.

= Tiden det tar a fa behandlet de ulike malte sgknadstypene (for dem det gjelder) —
herunder;

v

Tiden det tar a fa behandlet sgknad om nyregistrering.

»  Tiden det tar & fa behandlet sgknad om oppheving.

»  Tiden det tar 3 fa behandlet sgknad om vedtektsendring.

»  Tiden det tar & fa behandlet sgknad om sammenslaing/deling.

Disse elementene er viktige for det videre arbeid med a gke/opprettholde en god
brukertilfredshet.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

BAKGRUNNS SP@RSMAL — OM ORGANISASJONENE

Er dere en naeringsdrivende stiftelse? Hvor mange stiftelser/legater/fond forvaltes?
100% 100%
90% 90%
80% 76% 80%

72%
70% 70%

60% 60%

50% 50%

40% 40%

30% 30%

19%

20% 20%

14%

5% 10% . 7% 7%
- H B
Ja Nei Vet ikke/ @nsker ikke & 1 2-3 4 eller flere Vet ikke/ @nsker
svare ikke a svare

10%

0%

Base =243 Base = 243
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

BAKGRUNNS SP@RSMAL — OM ORGANISASJONENE

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

100%
90%
80%
70%
60%
53%
50%
40%
30%

0,
20% 16% =

9%
10% ° 29
° 1%
0% [ | —
1

Ingen 2-10 11-50 51 eller Vet ikke/
Ignnede ansatt ansatte ansatte flere @Pnsker ikke &
heltidsansatte ansatte svare

Base =243

Vil du vurdere din organisasjon som...

100%
90%
80%
70% 68%
60%
50%
40%
30%
22%

20%

10% 6%

o ]

Liten Middels Stor

EPINICIN

4%
.

Vet ikke/ gnsker
ikke svare

Base = 243
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

BAKGRUNNS SP@RSMAL — KONTAKT MED TILSYNET

| hvilke av de fglgende sammenhenger har du hatt Hvordan har du i Igpet av de siste 12 manedene hatt

kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12

manedene? / Flere svar mulig.

Sgknad om vedtektsendring [N 47%
Generelle spgrsmal om stiftelse [N 25%
Innbetaling av den arlige avgiften [ 19%
Sgknad om oppheving Il 11%

Revisorbrev [l 10%

Spknad om sammenslding/deling [l 7%
Spknad om nyregistrering [l 7%
Svar pé undersgkelser (utover denne) [l 4%
Klage pa vedtak [l 4%
Bandlegging av midler | 1%

Private beslagsforbud og bandlagt arv | 0%

Andre sgknader [ 15%

Har ikke hatt kontakt med tilsyneti... [l 3%

kontakt med tilsynet...

/ Flere svar mulig.
Pr.e-post [N 5%
pr. telefon [ 51%
via Altinn [N 44%

pr.brev [ 23%
Pr. kontaktskjema pa tilsynets nettsider - 15%
Personlig besgk | 1%

Konferanser | 1%

Via sosiale medier (for eksempel Twitter og

Facebook) 0%

Videomgter 0%

Pa andre mater | 2%

Nei, har ikke hatt kontakt med tilsynet siste | 0%
12 maneder ?

0% 20%

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

Base = 243 Kun spurt de som oppga & ha hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 maneder.
Base = 235.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

BAKGRUNNS SP@RSMAL — KONTAKT MED TILSYNET

Hvor mange ganger i Igpet av de siste 12 manedene

Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

10%

Under 1 ar

51%

20%

16%
|

1-3ar

4-5 ar 6 areller mer Vet ikke/ gnsker
ikke svare

Base =243

har du veert i kontakt med tilsynet?

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

37%
29%
26%
3% 3%
1gang 2 ganger 3-5 ganger 6 gangereller Vet ikke
mer

Kun spurt de som oppga & ha hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 maneder.
Base = 234.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

BRUKERNES BEHOV OG @NSKER

| hvilken grad er fglgende muligheter viktig for din organisasjon/virksomhet?

M Vet ikke M | sveert liten grad M| liten grad

Tilgang til en nettside hvor det publiseres informasjon for
brukere av Lotteri- og stiftelsestilsynet

At tilsynet sender ut et nyhetsbrev som du kan abonnere pa
med aktuelle saker og informasjon om endringer

Mulighet til & ha videomgter med ansatte i tilsynet

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

At tilsynet har en egen fagblogg

At tilsynet arrangerer konferanser om aktuelle temaer

M | noen grad M | stor grad M | sveert stor grad
%% 12% 23% 31% 26%
5% 14% 23% 35% 16% 7%
10% 32% 34% 14% 6% |
10% 36% 33% 15% 4% 3
10% 25% 28% 25% 9% 3%
6% 11% 23% 33% 15%  12%
0:% 1(;% 2(;% 3(;% 4(I)% 5(;% 6(;% 7(;% 8(;% 9(I)% 10I0%

2018 2015
66 64
a5 44
26 29
23 22
33 36
a8 49

Base 2018 = 243, Base 2015 = 146.

EPINICIN

fepo—— ]

| overkant av halvparten av brukerne (58
prosent) oppgir at det i stor eller sveert stor
grad er viktig for deres
organisasjon/virksomhet a ha «Tilgang til en
nettside hvor det publiseres informasjon for
brukere av Lotteri — og Stiftelsestilsynet».

At tilsynet sender ut «nyhetsbrev som
brukerne kan abonnere pa med aktuelle saker
og informasjon om endringer», samt at
«tilsynet arrangerer konferanser om aktuelle
temaer» blir ogsa vurdert som viktig av en
andel brukere (over 20%). Blant de andre
malte elementene ser vi en lavere grad av
opplevd viktighet fra brukergruppen totalt
sett.

| kryssanalysen kan vi se at respondenter som
representerer de store stiftelsene vurderer
det som viktigere at tilsynet har en egen
fagblogg, sender ut nyhetsbrev, samt
arrangerer konferanser om aktuelle tema,
enn respondenter som representerer mindre
stiftelser.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

BRUKERNES FORETRUKNE INFORMASJONSKANAL

Hvordan gnsker du @ motta informasjon fra tilsynet?

/ Flere svar mulig.

E-post

Nettsidene til Lotteri- og stiftelsestilsynet

Via organisasjonens postkasse i Altinn

Nyhetsbrev via e-post

Brev tilsendt i posten

SMS

Via digitale postkasselgsninger (digipost etc.)

Via en chatte-funksjon pa nettsiden

Via sosiale medier (for eksempel Twitter og Facebook)
Andre mater

Ingen mening

m 2018 m 2015 m 2012

_27%:2

mm—— 5% 25%

e ¥4

E— )9,
I
= 4%

+
8%,

43%

EPINICIN

e

E-post er den klart mest foretrukne
kommunikasjonskanalen (86 prosent) for a
motta informasjon fra tilsynet.

Det er en andel pa 22 prosent av brukerne
som oppgir at de blant annet gnsker 3 fa
informasjon fra tilsynet sendt som nyhetsbrev
via e-post, og en andel pa 30 prosent som
oppgir nettsidene til tilsynet blant foretrukne
informasjonskanaler.

En andel pa 25 prosent oppgir at de blant
annet gnsker @ motta informasjon fra tilsynet
via organisasjonens digitale postkasse i Altinn.
Denne andelen er betydelig stgrre i arets
maling, enn hva som ble rapportert i
undersgkelsen utfgrt i 2015. | motsetning er
det en betydelig lavere andel som i ar oppgir
at de gnsker @ motta informasjon fra tilsynet
via brev tilsendt i posten.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Svaralternativet «Via en chatte-funksjon pa nettsiden» er ny i 2018.
Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 = 125.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

Snitt i 100score

OVERORDNET VURDERING AV TILSYNET

2018 2015 2012

M Vet ikke H Darlig I Akseptabelt 1 Ganske bra B Meget bra M Sveert bra

Helhetlig sett, hvordan vil du vurdere

D 0, 0, 0 0, 0,
Lotteri- og stiftelsestilsynet? 27 e ik 28% 73 66 55

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Vet ikke M Isveertlitengrad M Ilitengrad ®Inoengrad MIstorgrad M| sveert stor grad

I hvilken grad har du tillit til

0, 0, 0, 0,
Lotteri- og stiftelsestilsynet? R — — 83 78 75
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Vet ikke M Darlig m Akseptabelt M Ganske bra M Meget bra M Sveert bra

Helhetlig sett, hvordan synes du Lotteri- og
stiftelsestilsynet oppfyller de kravene som bgr 9% 2% 5% 10% 44% 29% 76 67 61
stilles til et offentlig tilsyn?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Vet ikke M Darlig m Akseptabelt M Ganske bra B Meget bra M Sveert bra

Sammenlignet med andre offentlige etater du
har hatt kontakt med, hvordan vil du 5% 3% 6% 14% 47% 26% 73 64 60
vurdere Lotteri- og stiftelsestilsynet?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Merk at svarskala har blitt endret noe hvert ar. Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 = 125.

Totalt sett er vurderingen av tilsynet gjennomgaende god blant brukere av Stiftelsestilsynet. Dette gjelder szerlig tillit, hvor en andel pa 91 prosent av brukerne uttrykker stor eller
sveert stor grad av tillit til tilsynet, mens det kun er 2 prosent som utrykker liten eller svaert liten grad av tillitt. Gjennomsnittlig score (KTI) er pa alle de malte elementene signifikant

hgyere enn i 2015.
54



BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

INFORMASIJON OG VEILEDNING

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder informasjon og

veiledning?
B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012
Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak AZ8:1/ 1101/ 43% 40% 80 76 74
Gjeldende lover, resfsrtggnfg:;l;rtiiter formidles pa en ol 5% 9% 45% 39% 79 74 75
o greiitormaien ot | o ® 7
st o iornasn on i | D B E
Rl o % 10% = = 7 78 e
T hamaingai s osenave soioner - R = = 7 m *?
Altialt er jeg tilfreds med hvordan tilsynet gir % 5% 11% 35% 45% 80 72 71

informasjon og veiledning

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Spgrsmalsformulering noe endret i 2018. Frem til i ar var spgrsmalet formulert «Tilsynet gir god informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder ved innlevering av sgknader».
Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 = 125.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

SERVICE

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder service?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig

2018 2015 2012
Det er lett 8 komme i kontakt med tilsynet LA 3% 9% 40% 39% 79 77 -
Ansatte svarer raskt p& henvendelser 8% 4% 13% 37% 36% 77 72 73
Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 9% 2% 7% 27% 54% 86 77 79
Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig 7% 4% 10% 35% 42% 80 72 76
Ansatte er fleksilbolsvzéklztssnigr:;osreifnterte innenfor 18% 5% 11% 28% 37% 78 70 68
Alti alt er jeg tilfreds med de ansattes serviceinnstilling 8% 2% 9% 30% 49% 83 77 76

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 = 125.

EPINICIN
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

KOMPETANSE

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder kompetanse?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012

Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt 22% 2% 9% 26% 40% 83 75 74

Vi far den samme informasjonen og veiledningen o o 5 o )
uavhengig av saksbehandler 46% 29%  12% 21% 17% 72 67 68

Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler
og forskrifter

Ansatte har god kunnskap om stiftelsesomradet 16% 1% 7% 28% 47% 86 = =
Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes kompetanse 14% 2% 1% 28% 49% 86 78 78

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

35% 9% 21% 35% 85 76 79

Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 = 125.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

EFFEKTIVITET

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder fglgende forhold om
effektivitet? Vennligst benytt deg av « Vet ikke»-kategorien dersom det ikke er aktuelt for deg @ vurdere.

M Vet ikke M Sveaert misforngyd = Ganske misforngyd ® Verken eller ® Ganske forngyd M Sveert forngyd
2018 2015 2012

Tiden det tar & fa behandlet spknad
o nyregiStrering = 65 67 60

Tiden det tar a fa behandlet sgknad

om vedtektsendring 67 60 59

Tiden det tar & f4 behandlet spknad o o
om sammenslding/deling 8% 7% 63 59 51
Tiden det tar & fa behandlet spknad 72% 2% 14% 6% 6% 62 59 56

om oppheving

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 = 125.

58



BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

BRUK AV TILSYNETS NETTSIDER

Har du i Igpet av de siste 12 manedene veaert inne pa Lofteri — og stiftelsestilsynets nettsider?

HJa
H Nei

Vet ikke

Adresse: Storehagen 16 | Postboks 00, 6805 Ferde | Mol
[

Base 2018 =243
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

KVALITET PA NETT

Vennligst vurder fglgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynets nettsider.
/ Kun vurdert av de som oppgir & ha vaert inne pa netftsidene i lgpet av de siste 12 manedene.

M Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig M Verkeneller ® Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012

Tilsynets nettsider er til enhver tid oppdaterte og aktuelle 21% 10% 38% 30% 80 75 74

Tilsynets nettsider er brukervennlige LR 0 i 49% 33% 79 71 -

Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og

0, 0, 0 0, 0,
forskrifter pa tilsynets nettsider 8% 5% = 11% 44% 33% 78 71 77
Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider o 5 5 5 o
er formulert pd en mate som er lett & forsta* 8% 6% 13% 45% 28% 76 == =
Det er enkelt & finne fram til annen relevant informasjon pa 10% 7% 10% 45% o 76 - .

tilsynets nettsider

Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er formulert pa
en mate som er lett & forsta*

7% 1%4%  11% 49% 29% 78 = =

Det er enkelt & finne fram i Stiftelsesregisteret 16% 2%4% 11% 39% 28% 76 72 -

Alt i alt er jeg tilfreds med tilsynets nettsider L7800 <1 44% 37% 80 73 74

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*To spgrsmal er ny i 2018 og har dermed ingen historiske sammenligningstall.
Base 2018 = 160, Base 2015 = 106, Base 2012 = 125.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

KVALITET PA NETT OG DIGITALE TJENESTER

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder fglgende forhold om
kvalitet pa nett og digitale tjenester?

M Vet ikke M Sveert misforngyd B Ganske misforngyd ® Verken eller B Ganske forngyd M Sveert forngyd

2018 2015 2012
Tilsynets egen fagblogg 9% 7% | 4% 69 62 -
Tilsynets tips- og kontaktskjema 74 - -
Tilsynets bruk av sosiale medier (f.eks 10% 6% 29 63 54 _

Facebook og Twitter)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Spgrsmal var ikke med i 2012.
Base 2018 = 243, Base 2015 = 146.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringer i Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og
stiftelsestilsynet totalt sett?

B Vet ikke M Sveert misforngyd ® Ganske misforngyd ® Verken eller M Ganske forngyd M Sveert forngyd p

2018 2015
Altialt er brukerne av

Stiftelsestilsynet godt tilfreds
med Lotteri- og
stiftelsestilsynet, basert pa
deres erfaringer med tilsynet i
Igpet av de siste 12
manedene.

En andel pa 75 prosent av
brukerne oppgir at de er
ganske forngyd eller sveert
forngyd, mens en andel pa 9
prosent oppgir at de er ganske
misforngyd eller sveert
misforngyd.

% 5% 4% 75 72

Arets resultat er pa tilnaermet
likt niva som resultat fra 2015,
og det er ikke noen stgrre
signifikante forskjeller i
resultatene.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 243, Base 2015 = 146.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringeri Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt sett? Grafikken under illustrerer snittverdi per nedbrytning pa bakgrunns spgrsmal om brukerne.

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

90
78
76 75 76 76
U3 74 73 ... > Totalt
I I 67 I I 75
Totalt Ja Nei Vet ikke/ 1 2-3* 4 eller flere* Liten Middels Stor*
(N=243) (N=45) (N=185) @nsker ikke & (N=175) (N=35) (N=17) (N=166) (N=53) (N=15)
svare*
(N=13)

Er dere en naeringsdrivende stiftelse?

Hvor mange stiftelser/legater/fond forvaltes?

Vil du vurdere din stiftelse som...

*LAV BASE.
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringeri Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt sett? Grafikken under illustrerer snittverdi per nedbrytning pa bakgrunns spgrsmal om brukerne.

100
90
79
.................. 72 72 } Totalt
70 69 69 75
60 54
50
40
30
20
10
0
Totalt 1 gang 2-3 ganger 3-5 ganger 6 ganger* Vet ikke* Under 1 ar* 1-3 ar* 4-5 ar 6 ar eller mer Vet ikke/
(N=243) (N=62) (N=87) (N=69) (N=8) (N=8) (N=25) (N=39) (N=49) (N=124) @nsker & ikke
svare*
(N=6)

Hvor mange ganger i Ippet av de siste 12 mnd. har du veerti kontakt med tilsynet? Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

*LAV BASE.

19



SAMMENHENGSANALYSER BLANT
BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET




EPINICIN

FORKLARING AV PRIORITERINGSKART OG SAMMENHENGSANALYSER

C H@Y YTELSE OG TILFREDSHET ]
A

= | analysene har vi studert i hvilken grad de ulike
variablene pavirker det totale resultatmalet som

)
)

er alti alt tilfredshet. TILPASS

RESSURSENE FORSTERKNING

= Alle vurderingsspgrsmalene blir plassert i et
prioriteringskart, hvor vi pa den ene aksen har det
oppnadde resultatet pa omradet, og pa den andre
aksen har i hvilken grad spgrsmalet har statistisk

\ 4
STOR BETYDNING FOR TILFREDSHET

sammenheng med total tilfredshet. Denne
analysen utarbeides ved bruk av
korrelasjonsanalyser.

LITEN BETYDNING FOR TILFREDSHET
A

= Strategikartet kan brukes operativt til a se hva som

OBSERVER FORBEDRING

er viktig for kunden, sa vel som hvor Lotteri- og

C
C

stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser
for videre arbeid per omrade.

\ 4
C LAV YTELSE OG TILFREDSHET )

ag



BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED INFORMASIJON OG VEILEDNING

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med hvordan tilsynet gir
informasjon og veiledning», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av sgknader
Gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en forstaelig mate

Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak

Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets rettigheter

Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets plikter

Tilsynet gir informasjon og tilbakemeldinger pa forventet behandlingstid pa innsendte sgknader

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

v Vurderes mindre godt og viktig for

Alle de operative elementene angaende informasjon og
veiledning blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70), sa vel som
at alle de malte elementene har en signifikant sammenheng med
FORBEDRING alti alt tilfredshet med informasjon og veiledning.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt
tilfredshet med hvordan tilsynet gir informasjon og veiledning er
at «Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved
innlevering av sgknader», at «Gjeldende lover, regler og
forskrifter formidles pa en forstaelig mater», samt at «Skriftlig
informasjon har et klart og tydelig sprak».

tilfredshet
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED SERVICEINNSTILLING

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes
serviceinnstilling», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser
Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt

Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig

Ansatte svarer raskt pa henvendelser

Det er lett a komme i kontakt med tilsynet

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over
70), sa vel som at alle de malte elementene har en signifikant
sammenheng med alt i alt tilfredshet med de ansattes

FORBEDRING serviceinnstilling.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt
tilfredshet med de ansattes serviceinnstilling er at de «Ansatte er
fleksible og Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser», at
de «Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt», samt at de «Ansatte
formulerer seg enkelt og forstaelig».

y Vurderes mindre godt og viktig for
tilfredshet
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED KOMPETANSE

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes
kompetanse», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

. Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Ansatte har god kunnskap om stiftelsesomradet
Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt
Vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler

Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over
70), sé vel som at alle de malte elementene har en signifikant
sammenheng med alt i alt tilfredshet med de ansattes

FORBEDRING I T

De pastandene med sterkest ssmmenheng med alt i alt
tilfredshet med de ansattes serviceinnstilling er at de «Ansatte
har god kunnskap om stiftelsesomradet», at de «Ansatte
behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt», sa vel som at «Vi
far den samme informasjon og veiledning uavhengig av
saksbehandler».

y Vurderes mindre godt og viktig for
tilfredshet
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

ALT | ALT TILFREDSHET MED NETTSIDEN

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med tilsynets
nettsider», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

A

Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Det er enkelt a finne fram til annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider

Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som er lett a forsta

Tilsynets nettsider er brukervennlige

Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider

Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som er lett a forsta.
Det er enkelt a finne fram i Stiftelsesregisteret

Tilsynets nettsider er til enhver tid oppdaterte og aktuelle

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

y

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70), sa vel
som at alle de malte elementene har en signifikant sammenheng med alt i
FORBEDRING alt tilfredshet med tilsynets nettsider.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet med

tilsynets nettsider er at «Det er enkelt a finne fram til annen relevant

informasjon pa tilsynets nettsider», at «Relevant informasjon pa tilsynets

nettsider er formulert pa en mate som er lett a forsta», samt at «Tilsynets

nettsider er brukervennlige».

Vurderes mindre godt og viktig for
tilfredshet
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BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

EPINICIN

STERKESTE SAMMENHENGER MED ALT | ALT TILFREDSHET — PER ELEMENT

Topp 4 sterkeste sammenhenger (korrelasjoner) med alt i alt tilfredshet — per element. Fargen per boks indikerer om brukerne
har vurdert pastanden godt (grénn boks = KTl over 70), eller mindre godt (r¢d boks = KTl 70 eller under). Samtlige her er vurdert

godt (KTl over 70).

INFORMASJON OG VEILEDNING

Tilsynet gir god informasjon om
hvilke krav som gjelder ved
innlevering av sgknader
(79)

Gjeldende lover, regler og
forskrifter formidles pa en
forstaelig mate
)

Skriftlig informasjon har et klart
og tydelig sprak
(80)

Tilsynet gir god informasjon om
min organisasjons/ virksomhets
rettigheter
(76)

SERVICEINNSTILLING

Ansatte er fleksible og
Igsningsorienterte innenfor
lovverkets grenser
(78)

Ansatte er serviceinnstilte ved
kontakt
(86)

Ansatte formulerer seg enkelt
og forstaelig
(80)

Ansatte svarer raskt pa
henvendelser
(77)

KOMPETANSE

Ansatte har god kunnskap om
stiftelsesomradet
(86)

Ansatte behandler vanskelige
spgrsmal profesjonelt
(83)

Vi far den samme informasjon
og veiledning uavhengig av
saksbehandler
(72)

Ansatte holder seg oppdatert
pa gjeldende lover, regler og
forskrifter
(85)

NETTSIDEN (KVALITET PA NETT)

Det er enkelt 3 finne fram til
annen relevant informasjon pa
tilsynets nettsider
(76)

Relevant informasjon pa
tilsynets nettsider er formulert
pa en mate som er lett a forsta

(78)

Tilsynets nettsider er
brukervennlige
(79)

Det er enkelt 3 finne fram til
relevante lover, regler og
forskrifter pa tilsynets nettsider
(78)
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OPPSUMMERING AV FUNN

— BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING

Det totale bildet fra arets brukerundersgkelse er at flertallet av brukerne av tilsynets
tilskuddsordning i stor grad er tilfreds med de aller fleste forholdene det er spurt om i
undersgkelsen. | likhet med trenden fra tidligere malinger er brukerne av tilsynets
tilskuddsordning (inklusive momskompensasjonsordningen) den malgruppen som er mest
tilfreds blant de brukergruppene som blir kartlagt i denne undersgkelsen. Dette gjenspeiles i
resultatene pa de aller fleste malte elementene i brukerundersgkelsen.

Nar det gjelder brukernes behov blir det vurdert som viktig for brukerne a ha tilgang til en
nettside hvor det publiseres direkte informasjon. At tilsynet sender ut «nyhetsbrev som
brukerne kan abonnere pG med aktuelle saker og informasjon om endringer» blir ogsa vurdert
som viktig av en, relativt sett, stor andel av brukere (34 prosent).

| likhet med resultatene fra samme undersgkelse i 2015, er e-post den desidert mest
foretrukne kommunikasjonskanalen for brukergruppen (85 prosent). Videre oppgir en andel
pa 46 prosent nettsidene til tilsynet blant foretrukne informasjonskanaler, og en andel pa 26
prosent oppgir at de blant annet gnsker @ motta informasjon fra tilsynet via organisasjonens
digitale postkasse i Altinn. Denne andelen er betydelig stgrre i arets maling, enn hva som ble
rapportert i undersgkelsen utfgrt i 2015. | motsetning er det i ar en betydelig lavere andel
som oppgir at de gnsker & motta informasjon fra tilsynet via brev tilsendt i posten,
sammenlignet med resultat fra 2015.

Brukernes vurderinger av tilsynet totalt sett er gijennomgaende god. Dette gjelder seerlig tillit,
hvor en andel pa 95 prosent av brukerne uttrykker stor eller svaert stor grad av tillit til tilsynet,
og tilnermet ingen uttrykker lav tillit. Gjennomsnittlig score (KTI) er pa likt niva som i 2015 pa
alle de mélte overordnede elementene.

Brukerne av tilsynets tilskuddsordning vurderer ogsa de operative pastandene om
informasjon og veiledning, service, kvalitet pa nett, effektivitet og kompetanse, som godt eller
sveert godt. Ingen av de operative elementene vurderes darlig av brukerne. | likhet med
resultat fra 2015 er det ogsa i ar noe hgye «vet ikke»-andeler pa de pastander som omhandler
de ansattes serviceinnstilling og kompetanse. Dette skyldes trolig sammensetning av
brukergruppen med ulike type brukere som har ulikt behov for kontakt med tilsynet. Dette
gjenspeiles ogsa i relativt hgye «vet ikke»-andeler pa spgrsmal om digitale tjenester/kanaler.

Alti alt oppgir brukerne at de er godt tilfreds med tilsynet basert pa deres erfaringer med
tilsynet i lppet av de siste 12 manedene. En andel pa 81 prosent av brukerne oppgir at de er
ganske forngyd eller svaert forngyd, mens en andel pa 8 prosent oppgir at de er ganske
misforngyd eller svaert misforngyd. Arets resultat er pa likt niva som resultat fra 2015, og det
er ingen signifikante forskjeller i resultatene.
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ANBEFALTE PRIORITERINGSOMRADER

— BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING

Nesten alle de malte forhold i brukerundersgkelsen blir vurdert godt av brukerne.  Blant de forhold
som vi i korrelasjonsanalysene kan se har en sterk sammenheng med brukernes tilfredshet, og som
bgr prioriteres i det videre arbeidet med & gke/opprettholde en god brukertilfredshet er:

Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt, og svarer raskt pa henvendelser.

Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser.

Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig.

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

Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av sgknader.
Tiden det tar a fa tilbakemelding pa henvendelser, sgknader og lignende.

Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets rettigheter.

Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets plikter.

Tilsynets nettsider er brukervennlige, og relevant informasjon pa tilsynets nettsider er
formulert pa en mate som er lett a forsta.

jo)

o

FORBEDRINGER (viktige element som bgr arbeides med for a gke tilfredsheten):

Ingen av de pastandene som vi i korrelasjonsanalysen ser har sterk sammenheng med
tilfredsheten, vurderes darlig av brukere. Det er derimot noen viktige element som ikke
vurderes like godt som andre. En gkning i tilfredshet per av disse omradene kan resultere i gkt
brukertilfredshet totalt sett.

= Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider er formulert pad en mate som
er lett 3 forsta.

] Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider.

= Det er enkelt & finne fram til annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider.
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BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING EPINI L—_] N

BAKGRUNNS SP@RSMAL — OM ORGANISASJONENE

Er du ansatt i en moderorganisasjon, f. eks. forbund, sentralledd eller lignende, regionalledd eller er du ansatt i
et lokalledd, f. eks. idrettslag eller lignende?

100%
90%
80%
70%

60%

52%

50% 45%
40%
30%
20%
10%
2%

|
Sentralledd Regionalledd Lokalledd

0%

Base = 683
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BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING

BAKGRUNNS SP@RSMAL — OM ORGANISASJONENE

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

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

51%

Ingen
Ignnede
heltidsansatte

26%
11%
8%
l -
1 2-10 11-50 51 eller
ansatt ansatte ansatte flere

ansatte

1%

Vet ikke/
@Pnsker ikke &
svare

Base = 683

Vil du vurdere din organisasjon som...

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

66%

Liten

25%

Middels

7%

Stor

EPINICIN

2%
—

Vet ikke/ gnsker
ikke svare

Base = 683

19



BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING EPINI D N

BAKGRUNNS SP@RSMAL — KONTAKT MED TILSYNET

| hvilke av de fglgende sammenhenger har du hatt Hvordan har du i Igpet av de siste 12 manedene hatt
kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 kontakt med tilsynet...

manedene? / Flere svar mulig. / Flere svar mulig.

Sgknad om momskompensasjon — _ G _ 59%
. 89%
generell ordning
via Altinn [N 49%
Sgknad om momskompensasjon ved . o pr. telefon [N 32%
bygging av idrettsanlegg 13%

Pr. kontaktskjema pa tilsynets nettsider [ 20%

Sgknad om tilskudd fra l o pr.orev [ 11%
pengeoverskuddet til Norsk Tipping v ’

Konferanser | 1%

I 3% Via sosiale medier (for eksempel Twitter og

Klage pa vedtak
gep Facebook)

| 0%
Videomgter | 0%

Andre sgknader I 9
8 7% Personlig besgk | 0%

P& andre mater | 1%

Har ikke hatt kontakt med tilsynet i Igpet I 2%
av de siste 12 manedene ° Nei, har ikke hatt kontakt med tilsynet siste . 6%
12 maneder ?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%
Base = 683 Kun spurt de som oppga & ha hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 maneder.
Base = 666
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BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING EPINI D N

BAKGRUNNS SP@RSMAL — KONTAKT MED TILSYNET

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

100% 50%
90% 45%
80% 40%
35% 35%
70% 35%
60% 30%
26%
50% =
40% 20%
32%
30% s 27% 15%
10%
0,
2Le 14%
[
10% 5% 2% =
2%
Ny > o m
(] .
Under 1 ar 1-3ar 4-5 ar 6 ar eller mer Vet ikke/ gnsker 1gang 2 ganger 3-5 ganger 6 ganger eller Vet ikke
ikke svare mer

Base = 683 Kun spurt de som oppga & ha hatt kontakt med tilsynet i Igpet av de siste 12 maneder.
Base = 626
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BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING

BRUKERNES BEHOV OG @NSKER

| hvilken grad er fglgende muligheter viktig for din organisasjon/virksomhet?

M Vet ikke M | sveert liten grad M| liten grad | noen grad M | stor grad M | sveert stor grad
2018 2015

Tilgang til en nettside hvor det publiseres informasjon for

B SIS . L % 19% 35% 41% 78 71
brukere av Lotteri- og stiftelsestilsynet

At tilsynet sender ut et nyhetsbrev som du kan abonnere pa

U VL ! . Lo 70 21% 34% 2% | 12% 53 51
med aktuelle saker og informasjon om endringer
Mulighet til & ha videomgter med ansatte i tilsynet 12% 33% 35% 14% 5% 4 24 21
At tilsynet er represer?tert pa sosiale medier (for eksempel 7% 30% 33% 19% o | 28 25
Twitter og Facebook)

At tilsynet har en egen fagblogg  JEISZAN1Z3 26% 29% 12% 39 37 34
At tilsynet arrangerer konferanser om aktuelle temaer 9% 18% 21% 33% 14% 5% 41 42

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 683, Base 2015 = 395.

EPINICIN

lope 1

Flertallet (75 prosent) av brukerne
oppgir at det i stor eller sveert stor grad
er viktig for deres organisasjon/
virksomhet & ha «tilgang til en nettside
hvor det publiseres informasjon for
brukere av Lotteri- og
stiftelsestilsynet».

At tilsynet sender ut «nyhetsbrev som
brukerne kan abonnere pa med
aktuelle saker og informasjon om
endringer» blir ogsa vurdert som viktig
av en stgrre andel brukere (34
prosent), relativt sett.

Blant de andre malte elementene ser vi
en lavere grad av opplevd viktighet
totalt sett for brukergruppen. |
kryssanalysen kan vi se at de store
organisasjonene/ virksomhetene
vurderer det som viktigere enn de
mindre organisasjonene
/virksomhetene at tilsynet arrangerer
konferanser om aktuelle tema.
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BRUKERNES FORETRUKNE INFORMASJONSKANAL

Hvordan gnsker du @ motta informasjon fra tilsynet? / Flere svar mulig.

=2013 =2015 = 2012 oo — ]

E-post 85%9 . E-post er den klart mest foretrukne
P T e 92% kommunikasjonskanalen (85 prosent) for a
I 46% motta informasjon fra tilsynet.

Nettsidene til Lotteri- og stiftelsestilsynet I 44%
———— |
Det er en andel pa 20 prosent av brukerne som

I )69 ) o e
Via organisasjonens postkasse i Altinn I 12% gL oppgir at de blant annet gnsker a fa
informasjon fra tilsynet sendt som nyhetsbrev
Nvhetsb ) ¢ I 20%250 via e-post, og en andel pa 46 prosent som
YheLsbrevvia e-pos 3 8%, oppgir nettsidene til tilsynet blant foretrukne

— o informasjonskanaler.
Brev tilsendt i posten _10/o 22%

En andel pa 26 prosent oppgir at de blant

Via en chatte-funksjon pa nettsiden annet gnsker 8 motta informasjon fra tilsynet
via organisasjonens digitale postkasse i Altinn.
SMS = % Denne andelen er betydelig stgrre i arets
m 3% ° maling, enn hva som ble rapportert i
= 59 undersgkelsen utfgrt i 2015. | motsetning er
Via digitale postkasselgsninger (digipost etc.) & 1% det en betydelig lavere andel som i ar oppgir at
- de gnsker @ motta informasjon fra tilsynet via
Via sosiale medier (for eksempel Twitter og Facebook) F:I_‘%FO/, brev tilsendt i posten.

. 1 19
Andre mater 1§ 1"/2

X ]
Ingen mening 'l

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Svaralternativet «Via en chatte-funksjon pa nettsiden» er ny i 2018.

Base 2018 = 683, Base 2015 = 395, Base 2012 = 361.
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Snitt i 100score

OVERORDNET VURDERING AV TILSYNET

2018 2015 2012

M Vet ikke M Darlig 1 Akseptabelt 1 Ganske bra W Meget bra M Sveert bra

Helhetlig sett, hvordan vil du vurdere

0, () [ 0, 0,
Lotteri- og stiftelsestilsynet? %L e HE 30% 77 75 66

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Vet ikke m|sveertlitengrad mllitengrad ®mInoengrad m|storgrad M| sveert stor grad

I hvilken grad har du tillit til

0, 0, 0, 0,
Lotteri- og stiftelsestilsynet? 7 i 46% 86 85 76

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Vet ikke M Darlig = Akseptabelt M Ganske bra M Meget bra M Sveert bra

Helhetlig sett, hvordan synes du Lotteri- og
stiftelsestilsynet oppfyller de kravene som bgr 14% 2% 10% 47% 27% 79 77 69
stilles til et offentlig tilsyn?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Vet ikke M Darlig 1 Akseptabelt M Ganske bra M Meget bra M Sveert bra

Sammenlignet med andre offentlige etater du
har hatt kontakt med, hvordan vil du 9% 2% 13% 46% 30%
vurdere Lotteri- og stiftelsestilsynet?

78 77 70

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Merk at svarskala har blitt endret noe hvert ar. Base 2018 = 683, Base 2015 = 395, Base 2012 = 361.

Totalt sett er vurderingen av tilsynet gjennomgdaende god blant brukere av tilsynets tilskuddsordning. Dette gjelder szerlig tillit, hvor en andel pa 95 prosent av brukerne uttrykker
stor eller sveert stor grad av tillit til tilsynet, og tilnaermet ingen uttrykker lav tillit. Giennomsnittlig score (KTI) er pa alle de malte elementene pa likt niva som i 2015. Ser man pa

resultatene historisk fra 2012 ser man derimot en klart positiv utvikling i de overordnede tilfredshetsparameterne over tid.
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INFORMASIJON OG VEILEDNING

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder informasjon og
veiledning?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012

Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak  efZs <0}/ 46% 40% 82 81 76

Gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en

forstaelig mate 4% S a6% so% 80 7 &
Rioctotubormtoca Rl <. 2% 5% AR
peimibsotiaoual : 2 125 =R

T e avsastere - R 36% 53% 8 8 &
T haminga s osendre satomter - R S0% i 8 o .
Altialt er jeg tilfreds med hvordan tilsynet gir bo% 8% 40% 47% 83 83 79

informasjon og veiledning

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Spgrsmalsformulering noe endret i 2018. Frem til i ar var spgrsmalet formulert «Tilsynet gir god informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder ved innlevering av sgknader».
Base 2018 = 683, Base 2015 = 395, Base 2012 = 361.
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SERVICE

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder service?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012

Det er lett 8 komme i kontakt med tilsynet 21% 1% 8% 33% 36% 83 82 -
Ansatte svarer raskt pa henvendelser 27% 2% 8% 28% 35% 82 81 83
Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt 26% 1%6% 22% 45% 87 87 85

Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig 23% 1% 6% 28% 40% 85 83 81

Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte innenfor
lovverkets grenser

Alti alt er jeg tilfreds med de ansattes serviceinnstilling 21% 0% 7% 25% 46% 86 85 83

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

33% 1% 9% 22% 34% 82 79 78

Base 2018 = 683, Base 2015 = 395, Base 2012 = 361.
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KOMPETANSE

Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder kompetanse?

B Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig ®Verkeneller ™ Ganske enig M Helt enig

2018 2015 2012

Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt 1% 6% 83 81 77

Vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig -

Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler
og forskrifter

85 84 79

Altialt er jeg tilfreds med de ansattes kompetanse 31% 0%6% 25% 37% 85 83 79

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 683, Base 2015 = 395, Base 2012 = 361.
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EFFEKTIVITET

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder fglgende forhold om
effektivitet? Vennligst benytt deg av « Vet ikke»-kategorien dersom det ikke er aktuelt for deg @ vurdere.

B Vetikke M Sveert misforngyd  ® Ganske misforngyd  m Verken eller W Ganske forngyd B Sveert forngyd

2018

Tiden det tar a fa tilbakemelding pa henvendelser,

spknader og lignende 13% 2% 13% 77

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Spgrsmal er nytt i 2018. Frem til i ar ble spgrsmal om effektivitet stilt som flere delspgrsmal.
Base 2018 = 683.
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BRUK AV TILSYNETS NETTSIDER

Har du i Igpet av de siste 12 manedene veaert inne pa Lofteri — og stiftelsestilsynets nettsider?

om  Posoumal  Blogg

Lotteritilsynet » Stiftelsestilsynet

HJa
H Nei

Vet ikke

Base 2018 =683
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KVALITET PA NETT

Vennligst vurder fglgende pastander om Lotteri- og stiftelsestilsynets nettsider.
/ Kun vurdert av de som oppgir a ha veert inne pa nettsidene i Igpet av de siste 12 manedene.

M Vet ikke M Heltuenig ™ Ganske uenig M Verkeneller ® Ganske enig M Helt enig
2018 2015 2012

Tilsynets nettsider er til enhver tid oppdaterte og aktuelle 18% 8% 43% 29% 81 78 75

Tilsynets nettsider er brukervennlige  eb4 =1/ 12% 50% 30% 77 75 66

Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og

forskrifter p tilsynets nettsider 8% [S% 16% 44% 27% 75 74 69

s . -
Det er enkelt & finne :;ic:]zzsa:;\;:igztavant informasjon pa 15% 3% 15% 43% 23% 75 73 66
Relevant inforrzzsﬁ;:gt:i;irﬁy:rel:t:zt;tsir:g*er formulert pa 8% 198%  11% 49% 28% 77 _ .
Altialt er jeg tilfreds med tilsynets nettsider w6  13% 47% 35% 79 77 72

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*To spgrsmal er ny i 2018 og har dermed ingen historiske sammenligningstall.
Base 2018 = 601, Base 2015 = 362, Base 2012 = 361.
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KVALITET PA NETT OG DIGITALE TJENESTER

Hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet nar det gjelder fglgende forhold om
kvalitet pa nett og digitale tjenester?

M Vet ikke M Sveert misforngyd ™ Ganske misforngyd ® Verken eller ® Ganske forngyd M Sveert forngyd
2018 2015 2012

Brukervennlighet ved utfylling av
spknader pa tilsynets nettsider ~ PAL788 177 10% 50% 32% 78 77 66
(N=601)

Innsending av sgknader via Altinn

(N=601) 13% 1% 9% 36% 40% 83 - -

Tilsynets tips- og kontaktskjema 58% 14% 19% 8% 71 - -

Tl ksl el T - - -
O:% 1(;% 2(;% 3(;% 4(;% SCI)% 6(;% 7CI)% 8(;% 9(;% 10I0%

Spgrsmal var ikke med i 2012.
Base 2018 = 683, Base 2015 = 395, Base 2012 = 361.
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BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringer i Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og

stiftelsestilsynet totalt sett?
2018 2015 I

Alti alt er brukerne godt tilfreds med
Lotteri- og stiftelsestilsynet, basert pa
deres erfaringer med tilsynet i Igpet av de
siste 12 manedene.

M Vet ikke m Svaert misforngyd ® Ganske misforngyd m Verken eller m Ganske forngyd M Sveert forngyd

En andel pa 81 prosent av brukerne oppgir
at de er ganske forngyd eller sveert
forngyd, mens en andel pa 8 prosent
oppgir at de er ganske misforngyd eller
svaert misforngyd.

Arets resultat er pa likt niva som resultat
4% 4% 8% 77 79 fra 2015, og det er ikke noen signifikante
forskjeller i resultatene.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base 2018 = 683, Base 2015 = 395.
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BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

Basert pa dine erfaringeri Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt sett? Grafikken under illustrerer snittverdi per nedbrytning pa bakgrunns spgrsmal om brukerne.

100
90

80 722 } Totalt

77

70

60

50

40

30

20

10

Totalt Sentralledd Regionalledd* Lokalledd Liten Middels Stor*
(N=683) (N=310) (N=17) (N=356) (N=450) (N=173) (N=48)

Er du ansatti et sentralledd, regionalledd eller lokalledd? Vil du vurdere din stiftelse som...

*LAV BASE.
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BRUKERTILFREDSHET — BASERT PA ERFARING DE SISTE 12 MND.

EPINICIN

Basert pa dine erfaringeri Igpet av de siste 12 manedene, hvor forngyd eller misforngyd er du med Lotteri- og stiftelsestilsynet
totalt sett? Grafikken under illustrerer snittverdi per nedbrytning pa bakgrunns spgrsmal om brukerne.

100

90

80

70

6

o

5

o

pit

o

3

o

2

o

1

o

77 78 78 77 76 80 78
________ 75 > Totalt
I I I I 67 I 68 77
65 I I

Totalt 1 gang 2-3 ganger 3-5 ganger 6 ganger* Vet ikke* Under 1ar 1-3 ar 4-5 ar 6 ar eller mer Vet ikke/

(N=683) (N=218) (N=217) (N=162) (N=12) (N=17) (N=96) (N=171) (N=184) (N=217) @nsker ikke &
svare*
(N=15)

Hvor mange ganger i Ippet av de siste 12 mnd. har du veerti kontakt med tilsynet?

Hvor lenge har du hatt kontakt med tilsynet?

*LAV BASE.
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EPINICIN

FORKLARING AV PRIORITERINGSKART OG SAMMENHENGSANALYSER

C H@Y YTELSE OG TILFREDSHET ]
A

= | analysene har vi studert i hvilken grad de ulike
variablene pavirker det totale resultatmalet som

)
)

er alti alt tilfredshet. TILPASS

RESSURSENE FORSTERKNING

= Alle vurderingsspgrsmalene blir plassert i et
prioriteringskart, hvor vi pa den ene aksen har det
oppnadde resultatet pa omradet, og pa den andre
aksen har i hvilken grad spgrsmalet har statistisk

\ 4
STOR BETYDNING FOR TILFREDSHET

sammenheng med total tilfredshet. Denne
analysen utarbeides ved bruk av
korrelasjonsanalyser.

LITEN BETYDNING FOR TILFREDSHET
A

= Strategikartet kan brukes operativt til a se hva som

OBSERVER FORBEDRING

er viktig for kunden, sa vel som hvor Lotteri- og

C
C

stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser
for videre arbeid per omrade.

\ 4
C LAV YTELSE OG TILFREDSHET )
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ALT | ALT TILFREDSHET MED INFORMASIJON OG VEILEDNING

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med hvordan tilsynet gir
informasjon og veiledning», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

A

Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Tilsynet gir god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av sgknader
Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets rettigheter

Tilsynet gir god informasjon om min organisasjons/virksomhets plikter

Gjeldende lover, regler og forskrifter formidles pa en forstaelig mate

Tilsynet gir god informasjon om hvilke tidsfrister som gjelder for innlevering av sgknader

Skriftlig informasjon har et klart og tydelig sprak

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke
spesielt viktig for tilfredshet

y

Alle de operative elementene angdende informasjon og veiledning
blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70), sa vel som at alle de malte
elementene har en signifikant sammenheng med alt i alt tilfredshet

FORBEDRING med informasjon og veiledning.

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet
med hvordan tilsynet gir informasjon og veiledning er «Tilsynet gir
god informasjon om hvilke krav som gjelder ved innlevering av
sgknader», at «Tilsynet gir god informasjon om min
organisasjons/virksomhets rettigheter», sa vel som at «Tilsynet gir
Vurderes mindre godt og viktig for god informasjon om min organisasjons/virksomhets plikter».

tilfredshet

EPINICIN
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ALT | ALT TILFREDSHET MED SERVICEINNSTILLING

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes
serviceinnstilling», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt

viktig for tilfredshet A Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Ansatte er serviceinnstilte ved kontakt
Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig
TILPASS RESSURSENE Ansatte er fleksible og Igsningsorienterte innenfor lovverkets grenser
Ansatte svarer raskt pa henvendelser

Det er lett a komme i kontakt med tilsynet

A

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70),
sa vel som at alle de malte elementene har en signifikant
sammenheng med alt i alt tilfredshet med de ansattes

FORBEDRING serviceinnstilling.

OBSERVER

De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet
med de ansattes serviceinnstilling er at de «Ansatte er serviceinnstilte
ved kontakt», at de «Ansatte formulerer seg enkelt og forstaelig»,
samt at de «Ansatte er fleksible og lgsningsorienterte innenfor
lovverkets grenser».

Vurderes mindre godt, men ikke v Vurderes mindre godt og viktig for
spesielt viktig for tilfredshet tilfredshet
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ALT | ALT TILFREDSHET MED KOMPETANSE

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med de ansattes
kompetanse», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt

viktig for tilfredshet A Vurderes godt og viktig for tilfredshet

Ansatte holder seg oppdatert pa gjeldende lover, regler og forskrifter

TILPASS RESSURSENE

Ansatte behandler vanskelige spgrsmal profesjonelt

Vi far den samme informasjon og veiledning uavhengig av saksbehandler

A

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70),
sa vel som at alle de malte elementene har en signifikant
OBSERVER FORBEDRING sammenheng med alt i alt tilfredshet med de ansattes kompetanse.
De pastandene med sterkest sammenheng med alt i alt tilfredshet
med de ansattes kompetanse er at de «Ansatte holder seg oppdatert
pa gjeldende lover, regler og forskrifter» og at de «Ansatte behandler
vanskelige spgrsmal profesjonelt».

Vurderes mindre godt, men ikke v Vurderes mindre godt og viktig for
spesielt viktig for tilfredshet tilfredshet
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ALT | ALT TILFREDSHET MED NETTSIDEN

Prioriteringskartet illustrerer hvilke pastander som har sterkest sammenheng med «Alt i alt er jeg tilfreds med tilsynets
nettsider», og hvor Lotteri- og stiftelsestilsynet best kan fokusere sine ressurser for videre arbeid med dette.

Vurderes godt, men ikke spesielt viktig for
tilfredshet

TILPASS RESSURSENE

Vurderes godt og viktig for tilfredshet

A

Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som er lett a forsta

Lover, regler og forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som er lett a forsta
Det er enkelt a finne fram til relevante lover, regler og forskrifter pa tilsynets nettsider

Tilsynets nettsider er brukervennlige

Det er enkelt a finne fram til annen relevant informasjon pa tilsynets nettsider

Brukervennlighet ved utfylling av sgknader pa tilsynets nettsider

Tilsynets nettsider er til enhver tid oppdaterte og aktuelle

A

OBSERVER

Vurderes mindre godt, men ikke spesielt
viktig for tilfredshet

Alle de malte elementene blir vurdert godt av brukerne (KTl over 70), sa
vel som at alle de malte elementene har en signifikant sammenheng
med alt i alt tilfredshet med nettsiden.

FORBEDRING

De pastandene med sterkest ssmmenheng med alt i alt tilfredshet med
tilsynets nettsider er at «Relevant informasjon pa tilsynets nettsider er
formulert pa en mate som er lett a forsta», at «Lover, regler og
forskrifter beskrevet pa tilsynets nettsider er formulert pa en mate som
er lett a forsta», samt at «Det er enkelt a finne fram til relevante lover,
regler og forskrifter pa tilsynets nettsider».

Vurderes mindre godt og viktig for
tilfredshet
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STERKESTE SAMMENHENGER MED ALT | ALT TILFREDSHET — PER ELEMENT

Topp 4 sterkeste sammenhenger (korrelasjoner) med alt i alt tilfredshet — per element. Fargen per boks indikerer om brukerne
har vurdert pastanden godt (grénn boks = KTl over 70), eller mindre godt (r¢d boks = KTl 70 eller under). Samtlige her er vurdert

godt (KTl over 70).

INFORMASJON OG VEILEDNING SERVICEINNSTILLING KOMPETANSE NETTSIDEN (KVALITET PA NETT)

Tilsynet gir god informasjon om
hvilke krav som gjelder ved
innlevering av sgknader
(85)

Tilsynet gir god informasjon om
min organisasjons /virksomhets
rettigheter
(78)

Tilsynet gir god informasjon om
min organisasjons/ virksomhets
plikter
(80)

Gjeldende lover, regler og
forskrifter formidles pa en
forstaelig mate
(80)

Ansatte er serviceinnstilte ved
kontakt
(87)

Ansatte formulerer seg enkelt
og forstaelig
(85)

Ansatte er fleksible og
Igsningsorienterte innenfor
lovverkets
(82)

Ansatte svarer raskt pa
henvendelser
(82)

Ansatte holder seg oppdatert
pa gjeldende lover, regler og
forskrifter
(85)

Ansatte behandler vanskelige
spgrsmal profesjonelt
(83)

Vi far den samme informasjon
og veiledning uavhengig av
saksbehandler
(80)

Relevant informasjon pa
tilsynets nettsider er formulert
pa en mate som er lett a forsta

(77)

Lover, regler og forskrifter
beskrevet pa tilsynets nettsider
er formulert pa en mate som er

lett a forsta
(75)

Det er enkelt a finne fram til
relevante lover, regler og
forskrifter pa tilsynets nettsider
(75)

Tilsynets nettsider er
brukervennlige
(77)




GRAFISK OPPSUMMERING AV
RESULTATMAL PER BRUKERGRUPPE
(100-SCORE PER BRUKERGRUPPE)




BRUKERE AV LOTTERITILSYNET EPINION

RESULTATMAL — BRUKERE AV LOTTERITILSYNET

Sammenligning av overordnet tilfredshet — utvikling over tid.
m 2012 m 2015 W 2018

23 85
77 76 7

Helhetlig vurdering Tillit Oppfylle krav Komparativt Informasjon og Serviceinnstilling Kompetanse Nettsider Brukertilfredshet (siste
veiledning 12 manedene)
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*Merk at spgrsmalsstilling og svarskala har blitt endret noe per ar.

Base 2018 = 1036, Base 2015 = 897, Base 2012 (totalbase oppgitt i rapport) = 688. 103



BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET EPINION

RESULTATMAL — BRUKERE AV STIFTELSESTILSYNET

Sammenligning av overordnet tilfredshet — utvikling over tid.
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m 2012 m 2015 m 2018
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61 | 60 |
Helhetlig vurdering Tillit Oppfylle krav Komparativt Informasjon og Serviceinnstilling Kompetanse Nettsider Brukertilfredshet (siste
veiledning 12 manedene)
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*Merk at spgrsmalsstilling og svarskala har blitt endret noe per ar.

Base 2018 = 243, Base 2015 = 146, Base 2012 (totalbase oppgitt i rapport) = 125. 104



BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING EPINION

RESULTATMAL — BRUKERE AV TILSYNETS TILSKUDDSORDNING

Sammenligning av overordnet tilfredshet — utvikling over tid.

m 2012 m 2015 m 2018
100

90 86 86
85 83 83 85

76 77 ° 77 78
‘ 69 “ “ | | I“ ‘l

Helhetlig vurdering Tillit Oppfylle krav Komparativt Informasjon og Serviceinnstilling Kompetanse Nettsider Brukertilfredshet (siste
veiledning 12 manedene)
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*Merk at spgrsmalsstilling og svarskala har blitt endret noe per ar. Utvalget for 2015 og 2012 inkluderer kun brukere av momskompensasjonsordningen. Utvalg for 2018 inkluderer ogsa brukere av «idrettsmoms».

Base 2018 = 683, Base 2015 = 394, Base 2012 (totalbase oppgitt i rapport) = 361. 105



EPINICIN

SAMMENLIGNING AV RESULTATMAL — PER BRUKERGRUPPE 2018

Sammenligning av overordnede resultatmal — per brukergruppe

M Brukere av Lotteritilsynet M Brukere av Stiftelsestilsynet M Brukere av tilsynets tilskuddsordning

100

90 84 g3 86 gs

80 79
80
70
60
50
40
30
20
10
0
Helhetlig vurdering Tillit Oppfylle krav Komparativt Informasjon og Serviceinnstilling Kompetanse Nettsider Brukertilfredshet (siste
veiledning 12 manedene)

Brukere av Lotteritilsynet = 1036, Brukere av Stiftelsestilsynet = 243, Brukere av tilsynets tilskuddsordning = 683.
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EPINION AARHUS

HACK KAMPMANNS PLADS 1-3
8000 AARHUS C

DENMARK

T: +45 87 30 95 00

E: AARHUS@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION MALMO

ADELGATAN 5

21122 MALMO

SWEDEN

E: CONTACT@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION STAVANGER

KLUBBGATEN 4

4006 STAVANGER

NORWAY

T:+4790 17 18 99

E: STAVANGER@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION COPENHAGEN

RYESGADE 3F

2200 COPENHAGEN N

DENMARK

T: +45 87 30 95 00

E: COPENHAGEN@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION OSLO

BISKOP GUNNERUS GATE 14
0185 OSLO

NORWAY

T:+4790 17 18 99

E: OSLO@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION VIENNA

HAINBURGERSTRASSE 20/7

1030 VIENNA

AUSTRIA

T: +43 (0)699 13180416

E: VIENNA@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION HAMBURG

ERICUSSPITZE 4

20457 HAMBURG

GERMANY

T: +43 (0)699 13180416

E: HAMBURG@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION SAIGON

EPINIQON

EPINION LONDON

D’ALBIAC HOUSE (ROOM 1015-1017)
CROMER ROAD, HEATHROW CENTRAL AREA
HOUNSLOW, TW6 1SD

T: +44 (0) 7970 020793

E: LONDON®@EPINIONGLOBAL.COM

EPINION SINGAPORE

11TH FL, DINH LE BUILDING,

1 DINH LE, DIST. 4, HCMC
VIETNAM

T: +84 8 38 26 89 89

E: HCMC@EPINIONGLOBAL.COM

60 PAYA LEBAR ROAD

#08-43 PAYA LEBAR SQUARE
SINGAPORE

E: CONTACT@EPINIONGLOBAL.COM

WWW.EPINIONGLOBAL.COM



