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Forord

TNS Gallup har pa oppdrag fra Kredittilsynet gjennomfart | TNS Gallup har Roar Hind, avdelingsleder for Politikk
en brukerundersgkelse rettet mot Kredittilsynets ulike og samfunn, veert ansvarlig for undersgkelsen og har
malgrupper. Undersgkelsen skal gjiennomfares annet hvert skrevet rapporten. All grafikk vedlagt rapporten er

ar og vil gi Kredittilsynet systematiske tilbakemeldinger fra utarbeidet av IT-konsulent Stig Arne Lunde.

brukerne pa hvordan virksomheten fungerer. Tilsvarende

undersgkelse ble gjennomfart i 2004 (for farste gang), og Kontaktpersoner i Kredittilsynet har veert Kjetil Karsrud,

dette er sdledes andre gangs gjennomfgring. informasjonssjef og Arild Eide Johansen,

informasjonsradgiver.
Resultatene for 2006 sammenlignes med resultatene fra

2004. Dette gjelder bade pa overordnet nivé og for de Vi takker Kredittilsynet for et meget godt samarbeid sa

enkelte malgrupper. langt, og @nsker lykke til videre.

Arets undersgkelse ble gjennomfart i perioden 17.3.06 — Oslo, 8.5.06

20. 4.06. ved hjelp av et postalt spgrreskjema.

Roar Hind,

Avdelingsleder

| alt ble 1376 virksomheter trukket ut til & motta skjema
fordelt p& 13 malgrupper. | alt svarte 474 virksomheter/
foretak som gir en svarandel pa 34 prosent.
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Metode og rapportering

1376 virksomheter ble tilsendt postalt spgrreskjema. Det ble
foretatt en purring i perioden (17.3.06 — 20. 4.06).

| alt kom 474 skjema tilbake i utfylt stand innen fristen. Dette
utgjar en total svarandel pa 34 prosent. Svarprosenten varierer
betydelig etter de ulike malgruppene. Som sist har virksomheter
gitt tilbakemelding om at de i for liten grad kjenner KT til & kunne
svare pa undersgkelsen. En del virksomheter har gitt tilbake-
melding om at de har samordnet svar ved konsernledelsen
mottatt ved forskjellige deler av virksomheten.

| analysene regnes gjennomsnittskaren pa svarskalaen 1 — 6
om til en skala som gar fra 0 til 100. Denne skaren benevnes
kvalitetsindeks. Sammen med frekvenser (andel som har svart
pa ulike verdier), er indeks det mest benyttede mal for & vurdere
brukertilfredshet.

KREDITTIISYNET

| denne rapporten kommenteres frekvenser, gijennomsnitt totalt
og nedbrytninger pa malgrupper. Undersgkelsen er
sammenlignet med 2004. Det er utarbeidet et omfattende
grafikksett totalt og brutt ned pa de ulike malgruppene.

Ser vi pa grafen under, viser den loddrette streken i midten
midtpunktet pa skalaen (karakter 3,5). Til hagyre for midtstreken
framstilles prosentandelen som har gitt karakteren 4 (hvit) og de
som har svart 5 eller 6 slatt sammen i den gule delen av sgylen
ytterst til hgyre. Til venstre for midtstreken er angitt andelen som
har gitt karakteren 3 (hvit) og 1 eller 2 (slatt sammen i den rgde
delen til venstre pa sgylen). Til hgyre for grafen har vi i tillegg
angitt det faktiske gjennomsnittet. Til venstre for grafen vises
antallet brukere som har svart pa hvert enkelt spgrsmal.

Ant Tema T 2006 2004
430 Faglig kvalitet B s 48 73 75
422 Tilgjengelighet B 38 51 69 73
445  Formidling/sprak -6 31 63 68 69
-100 % 50 % 0% 50 % 100 %

B Svaert misforngyd (1) og karakter 2 O Karakter 3 0og4 O Sveert forngyd (6) og karakter 5

= ~alliin
udl
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Om utvalget

m Utvalget ble trukket basert pa opplysninger om universet (registeropplysninger) og krav til nedbrytninger pa malgrupper.
Det ble tatt hensyn til representativitet blant de mest lavfrekvente brukergruppene, slik at alle virksomheter innenfor
malgrupper med fa, men viktige brukere, ble trukket ut. | alt 1376 virksomheter ble trukket ut fra KT bransjeregister av
alle typer foretak under tilsyn.

Universet | Ant. sendes | Andel av Antall Svar-
Tilsynsgruppe 2006 ut 2006 universet svar prosent
1. Livsfors./Unit linked/pensj.kasse 136 136 100 51 38
2. Skadeforsikr./sjgtrygd/brannkasse 80 80 100 32 40
3. Forsikringsmegler 57 57 100 22 39
4. Finansieringsselskap/kredittforetak 41 41 100 14 34
5. Revisor 5501 140 2,5 32 23
6. Revisjonsselskap 609 140 23 48 34
7. Regnskapsfarere (NY 2006) 7134 140 2 38 27
8. Regnskapsselskap (NY 2006) 2653 140 53 40 29
9. (10) Verdipapirforetak i og utf. bank 73 73 100 22 30
(9 og 10 slatt sammen i 2006)
10. Forvaltn.selskap for verdipapirfond 21 21 100 10 48
11. Eiendomsmegler/boligbyggelag 1922 140 7,3 33 24
12. Inkassoforetak/oppkjgpsforetak 129 129 100 49 38
13. Spare/forretningsbank 139 139 100 82 59
Missing | 1
Total 18495 1376 7,4 474 34

= MaAl-/ftiltaksgrupper utelatt fra 2004: a) Infrastrukturforetak, b) holdingselskap i finanskonsern, ¢) bransjeorganisasjoner
og offentlige myndigheter.
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Undersgkelsens palitelighet

m Resultatene fra en intervjuundersgkelse vil alltid innebaere m  Dersom det eksempelvis har oppstatt skjevheter ved
en viss usikkerhet og kan dessuten veaere beheftet med feil. etablering av bruker-/kundelister, kan disse viderefgres
Feilkildene kan oppsta bade ved planlegging og ved ved trekking av utvalget, selv om trekket i seg selv
innsamling av data og databearbeiding. baseres pa et tilfeldighetsutvalg (dvs. lik sannsynlighet

a  Feilene kan inndeles i forskjellige typer blant brukerne i registeret for a trekkes).

- Utvalgsskjevhet Innsamlings- og bearbeidingsfeil

- Innsamlings- og bearbeidingsfeil ®m  Malingsfeil kan oppsta ved at intervjupersonen pa grunn

- Skjevheter i frafall av misforstaelser av spgrsmalet, minnefeil e.l. gir feil

= Itillegg til disse feilkildene vil utvalgsundersgkelser svar. Minnefell ma en anta forekommer | forbindelse

innebaere at det er en viss statistisk usikkerhet rundt
resultatene.

med spgrsmal om hendelser over en lengre tidsperiode.
Malingsfeil kan ogsa oppsta ved at intervjusituasjonen
pavirker respondentens svar, eller ved at respondenten

Utvalgsskjevhet krysser av i feil rubrikk pa spgrreskjemaet.
Bearbeidingsfeil er i dette tilfellet feil som oppstar ved
m Utvalgsskjevhet oppstar ved at personer med bestemte overfaring av opplysningene til maskinlesbar form.

kjennemerker og atferdsmgnstre ikke blir representert i
utvalget i samme grad som i populasjonen. Dette kan skje
ved feil i selve utvalgstrekket.

®  Gjennom maskinelle kontroller prgver vi a avslgre og
rette opp slike feil. Det er imidlertid pa det rene at vi
ikke kan oppdage alle feil av denne typen.
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Undersgkelsens palitelighet DI USNET

Skjevheter ved frafall Usikkerhet (feilmarginer)

m Frafall oppstar fordi det ikke oppnas intervju med gnsket m | tabellen under vises feilmarginer i sakalte "uendelighets-
respondent. Frafallet reduseres ved purring. Skjevheter univers” dvs. feilmarginer nar universet er 10 ganger
ved frafall oppstar ved at personer, med bestemte stgrre enn det antall som intervjues (nettoutvalget).
kiennemerker og bestemt adferd, ikke utgjar en like stor ST@RRELSEN PA FEILMARGINEN | PROSENTPOENG (med 95%

o sannsynlighet)
andel blant de som svarer pa undersgkelsen, som de Antall 5(95)% | 10(90)% | 20(30)% | 30(70)% | 40(60)% | 50(50)%
gjer i hele populasjonen man gnsker & si noe om. 20 +-10] +-137| +-183| +-21| +-224| +-229
50 +-6| +-83| +-11,0| +-127| +-136| +-139
- T o 100 +-43| 459 +-79| +-90| +-96]| +-98

m  Undersgkelser Gallup har foretatt gir ikke indikasjon pa 150 +36] +-49] 4661 + 75 +.80] + 82

at personer, som har stor tilbgyelighet til & svare pa 200 +-30| +-42] +-55| +-64| +-68] +-69
. 300 +/-2,5 +/-3,5 +/-4,6 +/-5,3 +/-5,7 +/-5,8

undersgkelser, er systematisk mer forngyde eller 400 +-22| +-30| +-39| +-45| +-48| +-49
: . , , - 500 +-1,9| +-26| +-35| +-40| +-43| +-44
misforngyde, enn de som har mindre tilbgyelighet til a 500 W17 4 24| 4 32| +37] 439 +-40
svare. Imidlertid tyder vare tidligere erfaringer pa at 1000 141 +-18] +4-25] +-28] +/-30| +/-31
, , , 1500 +-11| 415 +-20| +-23| +-24| +-25

kunnskap, og graden av involvering og interesse for et 2500 +-09] +-12| +-16] +-18] +-19] +-20

tema, har betydning for tilbagyeligheten til & svare.
m  Matrisen ovenfor viser at med 400 intervju, vil

feilmarginene for resultatene samlet for Kredittilsynet
variere mellom +/- 2,2 til 4,9 prosent. Dersom 40 prosent
av brukerne er tilfreds med et aspekt, vil det sanne
resultat med 95 prosent sikkerhet ligge mellom (40
prosent - 4,8 prosent) og (40 prosent + 4,8 prosent), dvs.
mellom 35,2 og 44,8 prosent. Dersom resultatet (40
prosent) ble basert pa 50 intervju, ville den sanne verdi
ligge mellom 26,4 og 53,6 prosent.
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m Hvis dette gjelder for denne undersgkelsen innebeerer
det at personer med hyppig kontakt med Kredittilsynet
kan ha en noe stgrre svartilbgyelighet, enn personer
som sjeldent eller aldri er i kontakt. Konsekvensen er i sa
fall at andelen, som har veert i kontakt med Kredittilsynet,
i det utvalget vi har spurt er noe hgyere enn det den er i
bruttoutvalget (alle de vi sendte ut skjemaet til).
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Undersgkelsens palitelighet

m  Feilmarginene varierer fra spgrsmal til sparsmal etter hvor mange som har svart.

m  Feilmarginene vil ogsa variere noe mellom de ulike malgruppene, etter universets starrelse. Minst usikkerhet har vi
for Spare-/forretningsbanker, der vel naer 60 prosent av universet er intervjuet (82 av 139). Tabellen under viser
feilmarginer med ulike utfall (hhv 50, 25, 10 og 5 prosent positive eller negative til et utsagn). Dersom 50 prosent av
respondentene i denne brukergruppen (41respondenter) er tilfreds med et bestemt forhold, ligger den sanne verdi
med 95 prosent sannsynlighet et sted mellom 42,9 og 57,1 prosent, men mest sannsynlig er den 50 prosent.
Sammenlignet med tabellen pa foregaende side (50 observasjoner), har feilmarginen falt fra +/- 13,9 prosent til +/-
7,1 prosent som fglge av at universet er mindre enn 10 ganger utvalget.

UNIVERS (plott) 139

UTVALG, antallet vi spar (plott) 82

+/- svaret som er gitt 6,2 % 4,3 % RN @ Feilmargin
Gir nedre grense i konfidensintervall 42,9 % 18,8 % 57 % 1,9 %

Gir gvre grense i konfidensintervall 57,1 % 31,2 % 14,3 % 8,1 %

m  Starste feilmarginer har vi for forvaltningsselskaper for verdipapirfond. Selv om neer halvparten har svart (10 av 21),
ligger feilmarginene her mellom +/- 24,1 til +/- 10,5 prosentpoeng. Feilmarginer for revisorer (32 svar) ligger pa sin
side pa mellom +/- 17,9 til +/- 7,8 poeng med et "uendelighetsunivers” pa 5501. Generelt anbefaler vi at resultatene
for malgruppene med fa intervju tolkes med meget stor grad av varsomhet. Systematiske forskjeller mellom
brukergrupper etter ulike tema og kvalitetsindikatorer, kan likevel gi en god (og sikrere) pekepinn pa forskjeller
mellom brukergruppene.

® Vi har ikke foretatt ngyaktige beregninger av feilmarginer for frekvenser og gjennomsnitt. Nar resultatene vurderes,
kan imidlertid tabellen pa den foregaende siden benyttes.
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Sammendrag av viktigste funn

Omrader som vurderes svakt i 2006

= ~alliin
yaliupy

Svakest vurderes omradet utvikling og forenkling av
regelverk. Av 7 forhold oppnar 5 forhold en skar under 60
poeng. Best vurderes KT her nar det gjelder & formidle
behovet for regulering (indeks 64). Svakest skarer KTs
vilie og evne til & forenkle regelverket (hhv indeks 49 og
48 poeng).

KREDITTIISYNET

Tredje svakest vurderes ad-hoc-rapportering til
Kredittilsynet med indekser mellom 67 — 60 poeng for de 7
forholdene som vurderes. Svakest vurderes veiledning i
fom utfylling av oppgave/skjema over telefon (indeks 60).

Stagrste endringer fra 2004

Andre forhold som vurderes relativt svakt er: dialogevne i ™ Omradene quiinnog og forenkling av regelverk og .
fom utvikling og/eller forenkling av regelverket (indeks 55), saksbehandhng/handhevelse av av regelverk ble ogsa
. _ vurdert som svakest i 2004.
forstaelse for foretakets praktiske anvendelse av _ _ . _ _
regelverket (indeks 56) og lytteevne og lydharhet (indeks | Stﬂrsot framgang m_nefor disse to omradene finner vi for
58). forstaelse for praktisk anvendelse av regelverket og
forutsigbarhet og konsistens i regelverkstolkning/-praksis

Nest svakest vurderes omradet saksbehandling og (begge fram 5 prosentpoeng).
handhevelse av lover og regler. Ingen av de 9 forholdene = Andre forhold med merkbar framgang er KTs
oppnar bedre enn indeks 69. 3 forhold oppnar skar under saksbehandling/h&ndtering av prosessen (fram 4 poeng)
60 poeng. Dette gjelder konsekvent praksis mellom og evne til forenkling av regelverket (fram 3 poeng).
mellom enheter (indeks 59), KTs sanksjons- m Ett omrade har gatt betydelig tilbake. Dette gjelder mulighet
Ireaksjonsformer ved regelbrudd (indeks 56) og for innsyn i saksbehandlingsprosessen (tilbake 6 poeng).
saksbehandlingstiden (indeks 56).
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Sammendrag av viktigste funn

Omrader som vurderes sterk

Sterkest vurderes KTs inspeksjonsvirksomhet. Av 14
forhold oppnar 11 forhold kvalitetsindeks 66 poeng eller
bedre. Best vurderes inspektgrenes evne til & vurdere
institusjonens overholdelse av lover og regelverk og tid til
forberedelser etter varsling av inspeksjon (begge

indeks 72).

2 forhold ved inspeksjonsvirksomheten skiller seg

KREDITTIISYNET

Deretter fglger omradet informasjonsprodukter med
indeksverdier pa mellom 70 og 66 poeng for de 5
forholdene som vurderes under dette, og Kredittilsynets
Internettsider som vurderes meget godt pa 3 av fire
forhold (med unntak av sidenes struktur/hvorvidt
informasjonen er enkel & finne).

Stagrste endringer fra 2004

imidlertid negativ ut. Dette er; tiden det tar fgr rapport og ®  Starst nedgang finner vi for tilgjengelighet til
endelig merknader foreligger (indeks 60) og informasjonen fra KT (ned 4 poeng). To forhold har gatt
inspektgrenes evne til a skille mellom detaljer og ned med 3 poeng. Dette er tilfredshet med rapporten
vesentlige forhold (indeks 57). Tilstanden i finansmarkedet og KTs arsmelding.
KT vurderes ogs& godt ndr det gjelder omradet = Sterst framgang finner vi for disse omradene med
informasjon fra KT. Den faglige kvaliteten i informasjonen, tilfredsheten med KTs rundskriv (opp 3 poeng).
inoformasjonens tilgjengelighet formidlig/sprak oppnar skar m  @vrige forhold har mindre endringer eller kommer likt ut
pa mellom 73 og 68 poeng. som i 2004.
Omradet analyser av markeder og bransjer vurderes ogsa
godt. De 4 forholdene (hhv kvalitet, relevant/nytte, omfang
og tilgjengelighet) oppnér indeksverdier mellom 72 — 67
poeng.
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Sammendrag av viktigste funn

Omrader som vurderes "midt pa treet” Sterste endringer fra 2004

m  Stgrst framgang finnes innenfor rapportering til spesielle
formal/ad hoc rapportering. Her males framgang med
alle 6 forhold, hvor av to forhold har gatt fram med 3
poeng. Dette gjelder individuell veiledning i fom utfylling
av oppgave/skjema over telefon og e-post, og
rapporteringsform/bruk av teknologiske lgsninger.

®  Omradet kommunikasjonen med KT har ett forhold som
vurderes (meget) godt. Dette gjelder kommunikasjonen
direkte med saksbehandler over telefon (indeks 73).
3 forhold forhold vurderes en del svakere. Dette er info./
kommunikasjon via e-post, informasjon gjennom foredrag og
tilgjengelighet til rett saksbehandler (skar mellom 69 og 66

poeng). 3 forhold vurderes relativt svakt (mellom 62 og 61 m  Nar det gjelder reguleer rapportering, har det her i

poeng). Dette er KTs responstid, tilgang til saksbehandler hovedsak vaert en tilbakegang, og to forhold har gatt

som tenker hgyt og tilgjengelighet til ledere. tilbake med 3 poeng. Dette er tilfredshet med frekvens
®m  Rapportering til KT (bade reguleer og ad hoc) faller ogsa ut i av rapporterinqen °9 gen.erell veiledning (So_m rundskriv

mellomkategorien. Skar for de ulike forholdene, i alt 12 eller lignende) i fom utfyliing av oppgaver/skjema.

forhold, ligger her mellom 68 og 62 poeng. Best vurderes at m  Starst tilbakegang finner vi nar det gjelder

formalet med rapporteringen er klart formidlet. Svakest kommunikasjonen med Kredittilsynet. Her har

skarer omfanget av rapporteringen til finansstatistikken. informasjon/kommunikasjon via e-post har gatt tilbake 4

poeng. Tre forhold har gatt tilbake med 3 poeng;
kommunikasjonen direkte med saksbehandler,
tilgjengelighet til ledere og responstid.

m  @vrige forhold som kommer ut i midtsjiktet er KTs
kompetanse pa eget fagomrade (indeks mellom 69 og 61
poeng) og totalvurderingen/helhetlig tilfredshet med
Kredittilsynet (indeks mellom 66 og 63 poeng). m Det er eller sma endringer innenfor omradene tilsynets

kompetanse og den helhetlige vurderingen av
Kredittilsynet.
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Helhetlig tilfredshet med Kredittilsynet

Alle forhold tatt i betraktning, hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med
Kredittilsynet?

Sett i forhold til dine (ditt foretaks) behov/gnsker?

2006 2004
Skadef/sjgtr/brann. 73 71
Inkasso/oppkj. 73 73
Regn.farere e /1 0
Regn.selsk. m s O 0
Spare/forr.bank R G O VT2
Eiend.meki/bolig . 1 G 5 v'59
Alle brukere e (5 /| 65
Finansier/KreolittT. . ( 4 62
Revisor e G O 62
Fors.meki| e G O V68
Revisjonsselsk. —————————sssssssss——" 53 57
Livsf./unit.l./pensj.k e 5 8 57
Verdip. i 0g ut. bank N 5 6 60
Forv.sel. verd.pap. I 5 /| 56
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Helhetlig tilfredshet med Kredittilsynet

Alle forhold tatt i betraktning, hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med
Kredittilsynet?

Sett i forhold til bransjens (den du jobber innenfor) samlede behov/gnsker ?

2006 2004
Inkasso/oppk]. 70 V76
Skadef/sjgtr/brann. 68 V61
Spare/forr.bank  p— T ————————————————————————— 3 72
Regn.forere p———————————————————— 67 0
Regn.selsk.  p————————— 6 0
Eiend.meki/boligh.  p——————————— G /| 63
Alle brukere  p— s s ssssssssss— G 3 63
Fors.mekl e ————— G 3 v'55
Finansier/kredittl.  p— 2 64
Revisol  p———— 57
Revisjonsselsk.  p———————— 57 54
Forv.sel. verd.pap. m——— 5/ 50
Verdip. iog ut. bank  p——— 5 3 V58
Livsf./unitl/pensjk  m——— 5 V62
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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KREDITTIISYNET

Helhetlig tilfredshet med Kredittilsynet

Alle forhold tatt i betraktning, hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med
Kredittilsynet?

Sett i lys av Kredittilsynets samlede ansvarsomrader og mal?

2006 2004
Inkasso/oppk;. 71 v'80
Skadef/sjatr/brann. 70 69
Regn.fgrere e / O 0
Regn.se s K. 1m————————————— G O 0
Spare/forr.bank . G O 74
Finansier/Kre it . e G O 71
Fors.mekl e O 6 66
Alle brukere T ( O 68
Livst./unit.l./pens;. Kk e G 5 61
Eiend.mekl/boligh. s G 3 V69
Revisor . ( v'68
Forv.sel. verd.pap. I ( v'52
Revisjonsselsk. e 5 8 61
Verdip. i 0g ut. bank e 5 8 61
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Hvordan tolke resultatene SREDILMSINEY

Hva males Hva er et godt resultat

m  Brukernes vurdering baseres pa egne opplevelser og ®m Hva som er et godt resultat kan fgrst endelig fastslas nar
erfaringer med tjienestene som ytes, men den vil ogsa man har etablert (historiske) erfarings- og normtall pa et
veere preget av flere forhold enn kun den konkrete tienesteomrade. Slike normtall kan ogsa baseres pa
erfaringen. Erfaringen til brukeren vil blant annet speiles sammenligninger (i samtid) av tjenester, enheter/
mot vedkommendes forventninger. ansvarsomrader og mal-/brukergrupper internt i

virksomheten, eller pa bakgrunn av sammenligninger med

m  Forventningene skapes gjennom tidligere erfaringer, hva _
andre virksomheter (benchmarks).

man har hgrt fra andre som har erfart tjenesten, hva man

har lest i media, lgfter som er gitt fra tjenesteyter, m  Generelt er det en oppfatning av at indeksskar over 70
serviceerkleeringer, generell holdning til tienesten, poeng er et godt resultat. | en 6 punkt skala betyr dette at
brukssituasjonen og lignende. snittet ligger mellom karakteren 4 og 5. Dette betyr ogsa at

et klart flertall er forngyd med tjenesten. En skar pa 80
poeng betyr at gjennomsnittet ligger pa karakteren 5. Dette
regnes som meget (seerdeles) godt. Et gjennomsnitt under
60 poeng regnes normalt som svakt.

® | og med at det er en subjektiv opplevelse som males, vil
bade erfaring og forventninger kunne pavirkes gjennom
maten man mgter og informerer brukeren pa.
Kredittilsynets informasjonsarbeid og arbeid med
serviceerkleeringer er viktige tiltak p& dette omradet. ®  Sammenlignet med tidligere skar, med andre tilsvarende

ansvarsomrader, andre virksomheter, kan likevel en skar

pa 70 poeng veere et darlig resultat. Her ma det ogsa tas
hensyn til hvilken type virksomhet/tieneste man yter og
hyppighet av kontakt med brukerne. Rene tjenesteytere
oppnar ofte bedre skar enn myndighetsutgvende organer,
og tjenester som krever hyppig naerhet til kundene gir ofte

ﬂ-- bedre skar enn mer ad hoc pregede tjenester.

m  En omregnet kvalitetsindeks 0 — 100 benyttes ofte i fom
kunde-/brukerundersgkelser, og gir et bedre grunnlag for
sammenligninger enn et gjennomsnitt basert pa ulike
skalaer. A fortolke hva som er et godt resultat etter en slik
indeks er imidlertid en krevende oppgave.
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KREDITTIISYNET

Markedsundersgkelser | bedriftsmarkedet
(Business to business)

Kjennetegn ved B to B. Kjennetegn ved KTs "B to B”

m Kundene i dette markedet har normalt hgyere m KT ivaretar et offentlig "monopol” og kjennetegnes i stor
forventninger og er mer kritiske til sine grad gjennom & veere et myndighetsutgvende organ. Det
leverandgrer sammenlignet med kunder innenfor betyr at saker KT har til behandling kan virke til ugunst for
konsument, service- og massedistribusjonsmarkedet. brukerne.

m Et unntak er store kunder hvor relasjonen til m  Erfaringsmessig vil negative sanksjoner eller avslag pa
leverandgren er preget av hyppig kontakt og henvendelser/sgknader spille over pa brukernes vurderinger
personlig oppfalging. av den offentlige myndigheten helhetlig sett og i forhold til

ulike kvalitetsaspekter (informasjon, brukervennlighet,

m Det er naerliggende & tro at dette ogsa gjelder for KTs . .
apenhet og lignende).

brukere. | trdd med dette vil vi forvente at stgrre

virksomheter innenfor bank-/finansmarkedet vil veere ®m Det betyr at disse kvalitetsaspektene kan oppleves darligere
mer positive til KT enn andre. Samtidig er det nettopp blant brukere som i mindre grad har fatt sine gnsker
disse brukerne som i starst grad kan oppleve igiennom (dvs. som har lav skar pa resultatoppnaelse).

("risikerer”) negative sanksjoner fra KT, i og med at KT i

R _ | sum kan forventes at KT vurderes strengere enn
stgrre grad overvaker de store aktgrene i

virksomheter som utelukkende yter service (privat eller
offentlig), men mildere enn virksomheter som bare
behandler saker i hht enkeltvedtak hvor kunden en sveert
sjelden gang er i kontakt med virksomheten.

& gallup 573614 Brukerundersgkelse for Kredittilsynet 2006 16
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Saksbehandling og handhevelse av lover serfTsier

O g reg I er Spgrsmal 1: Har virksomheten/foretaket du arbeider i hatt saker til behandling/veert i kontakt med Kredittilsynet i
forbindelse med saksbehandling og handhevelse av lover og regelverk i lgpet av de siste to arene?
Sparsmal 2: Hvis ja pa spm. 1, hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med Kredittilsynet i
forbindelse med saksbehandlingen og handheving av lover og regelverk i lgpet av de siste 2 arene?

KREDITTILSYNET 2006 m 319 virksomheter (67 prosent) har hatt saker til behandling
SAKSBEHANDLING OG HANDHEVELSE . L . .
BRUKERTILFREDSHET [/ veert i kontakt med Kredittilsynet i forbindelse med
saksbehandling og handheving av lover og regelverk i
lzpet av de siste to arene.
ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS .
m  Alle 12 kvalitetsaspekter som vurderes har et flertall
801 Dialogmul.ifm. saksbehandling  Ritq =23 57| 6969] forngyde brukere. Best vurderes dialogmulighet i fom
B1l4 KTs saksbehandl./handt. av prosess¢:l|13 27 52| 66[62] saksbehandling 0g KTs Sakaehandling/héndtering av
prosessen.
B08 Info om regelverket il 30 48 65 [66]
m Svakest vurderes saksbehandlingstiden, KTs sanksjons-
B06 Forutsigb./k ist O il 28 52| 65[60 . .
oruisigh.fonsistens | [so] Ireaksjonsformer ved regelbrudd og konsekvent praksis
304 Kreditilsynets bransjeforstaelse 15| 24 50| 65[66] mellom enhetene.
149 Mul. innsyn i prosess egne saker A - 36|  61[67] m  Forutsigbarhet og konsistens i regelverkstolkning/-praksis
og KTs saksbehandling/h&ndtering av prosessen har gatt
103 Konsekvent praksis mellom enhete 16 42 32| 59[58] noe fram fra 2004
154 Sanksj Ireaks;j f 14 k& 32 34 57[57 T . . . .
ansjonsireaksjonsormer . | (71 m  Samtidig har mulighet for innsyn i saksbehandlings-
811 Saksbehandlingstid 15| 24 39 56 [54] prosessen i egne saker gatt noe tilbake fra 2004.
5+6 (6 betyr sveert forngyd) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004
= ?+2 (1 betyr sveert misforngyd)

> gallup 573614 Brukerundersgkelse for Kredittilsynet 2006 17



Utvikling og forenkling av regelverk s Tusiner

Spersmal 3: Nar det gjelder regelverk Kredittilsynet har avgjgrende innflytelse over, hvor forngyd eller
misforngyd er du (foretaket di arbeider i) med Kredittilsynets utvikling og forenkling av dette?

KREDITTILSYNET 2006 m  Regelverket Kredittilsynet forvalter, fastsettes dels av
TILSYNETS UTVIKLING/FORENKLING AV REGELVERK Stortinget, Regjeringen, Finansdepartementet og KT selv.
BRUKERTILFREDSHET . . o .
Gjennom 7 kvalitetsaspekter males brukernes tilfredshet med
Kredittilsynets utvikling og regelforenkling pa regelverk de selv
har avgjgrende innflytelse over.

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS m Det er et flertall forngyde brukere med 5 av forholdene. Best
vurderes formidlingen av behovet for regulering og generell
B63 Formidl. behov for regulering etc. 17 40 40| 64[62] ° ) o
forstaelse for bransjens rammevilkar.
417 Gen. forstielse for rammevilkar HZO 36 35|  copoy| ™ Svakest vurderes KT evne og vilje til forenkling av regelverket.
Omlag halvparten av virksomhetene er misforngyd med KT pa
899 Lytteevne og lydharhet 25 32 33 58 [58] disse punktene.
®  Sammenlignet med 2004, er det ingen forhold som gar tilbake.
394  Forstaelse for prakiisk anv. av reH25 33| 29 6Bl m  To forhold vurderes helt likt, mens fire forhold har tendens til
framgang.
B62 Dialogevne ifm utvikl./forenkl. 23 39 25 55[55] o o
m Ett forhold gar merkbart opp. Dette er KTs forstaelse for
a58  vile forenkiing regelverk 32 32| 17 49 [47] foretakets praktiske anvendelse av regelverket.
B42 Evne forenkling regelverk 32 32| 16 48 [45]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
B 1+2 (1 betyr sveert misforngyd)
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Erfaringer med inspeksjon seusner

Sparsmal 4: Har du/foretaket erfaring med inspeksjon/stedlig tilsyn
fra Kredittilsynet i perioden 2003, 2004, 2005 og hittil i 20067

i ' i Temainspeksjon
20 Ordineer inspeksjon PEXs] m Vel 1/3 av virksomhetene
— 907 .
har hatt erfaring med
60 801 ar el erating me
50 70- inspeksjon/stedlig tilsyn fra
40 601 Kredittilsynet i perioden
0 501 2003 — 2006. Dette er noe
401 lavere enn hva som ble
20+ 301 .
10 20- oppgitt i 2004 hvor naer
0 10 halvparten hadde hatt slik
- 0- erfaring.
2004 2006 2004 2006 g
mellom 10 — 5 prosent har
Spesiell oppfelging/undersgkelse (for eksempel IT-tilsyn hatt erfaring med hhv
knyttet til spesielle problemer i foretaket) spesiell oppfalging, tema-
90 90 inspeksjon, og IT-tilsyn.
801 801
701 707 m Det er langt feerre ubesvarte
] 60+ . .
60 oo, i 2006 enn i 2004.
50
40 40
30. 301
20 ig:
10-
0,
0 2004 2006
2004 2006
OJa HNei B Vetikke/ubesvart OJa  WNei B \Vetikke/ubesvart
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Tilfredshet med inspeksjonen i Tuses

Sparsmal 5: Hvis ja pa spm. 4, hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket di arbeider i) med
falgende problemstillinger knyttet til Kredittilsynets inspeksjonsvirksomhet/stedlig tilsyn?

KREDITTILSYNET 2006 ®  Inspeksjonsvirksomhet/stedlig tilsyn er som i 2004 et av de

'NSPEKSJON;Qﬂi;:ﬁﬁ';g/;gm'(; TiksH forhold hvor KT skarer aller best blant sine brukere. Av 14
forhold oppnar 11 kvalitetsaspekter en indeksskar over 65

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS poeng, som er meget bra.

196 Insp. evne vurdere overhold. lovireg 24| 63] 720751 5 Best vurderes inspektgrenes evne til & vurdere institusjonens

200  Tiden til forberedelser i1q 25| 62| 72[74] overholdelse av lover og regler og tid til forberedelser etter

198 Insp. lengde/omfang ift problemstill. |48 31| 57| 71[73] Varsling av inspeksjon (begge indeks 72)_

189 De endelige merknadenes innhold Eig 24| 61 7or8) = Tre forhold vurderes relativt svak, p& samme mate som i

197 Nyte avinspeks]. for samtaledelialfgja3| 22| 57| e8[72] 2004. Dette gjeller forholdet mellom de problemstillinger som

200 Fokus pé relevantelriktige omrader [if11] 28] 55/ 68[71] skal gijennomgas i inspeksjonen og mengden av dokumenter

193 Dialogen med KT under insp.prosegg 30] 52|  68[70] som skal skaffes til veie (skar 61) den tid det tar far rapport og

194 Insp. evne vurdere styr./kontr.systefid12] 32| 49|  67[69] endelige merknader foreligger (skar 60), og inspektarenes

194 Den forelopige rapportens kvalitet [lj11] 27 53] 66 [] evne til & skille mellom detaljer og vesentlige forhold (skar 57).

198 Insp. innsikt/forstaelse y 14 35| 46| 66[70l w De aller fleste forhold gar tilbake 2 — 3 prosentpoeng siden

193 Insp. evne vurdere risiko 12 28| 50| 66 [70] 2004.

po1  Forh. mellom problstil. og dok.m gEfié 40| 35| 610601 L \rest tilbake gar inspektarenes evne til & skille mellom detaljer

195 Tid far rapport/merkn. foreligge k|18 25| 42| 60[59] 0g vesentlige forhold, med en tilbakegang pé’l 6 poeng.

198 Insp. evne skille detaljer og vem.Zbrh 22| 38| 57[63]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
N 142 (1 betyr sveert misforngyd)
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Kjennskap til Kredittilsynets analyser av srusnses
m a.r ked e r/b ran SJ er Spersmal 6: Har du i noen sammenheng stiftet bekjentskap med

Kredittilsynets analyser av markeder/bransjer?

®m  Brukerne har i 2006 mest kjennskap til kvartalsvise/ halvarlige ®  Minst kjent er oppsummeringer fra undersgkelser for

rapporter for ulike foretaksgrupper (finansinstitusjoner i 2004) tilsynsformal/ad hov undersgkelser (for eksempel
og til foredrag og lignende fra KT. Mens kjennskap til rapporter boliglansundersgkelsen). Bare 31 prosent svarer at de
har gétt svakt opp, har kjennskap til foredrag gatt noe tilbake. kjenner slike analyser i 2006 mot 40 prosent i 2004.

m  Faerre oppgir a kjenne rapporten Tilstanden i finansmarkedet,
hhv 42 prosent mot 55 i 2004.

Oppsummering fra undersgkelser

Kvartalsvise/halvarlige rapporter Foredrag og lignende Rapporten: Tilstanden i , ;
med pressemeldinger for ulike finansmarkedet for tilsynsformal/ adhocanalyser
foretaksgrupper (f. eks. boliglansundersgkelsen)
601 601
50+ 50+
40+ 40+
30+ 30+
20+ 20+
10+ 10+
0- k k 0-
2004 2006 2004 2006 2004 2006 2004 2006
|I:IJa B Nei @ Vet ikke/ubesvart OJa B Nei @ Vet ikke/ubesvart| |I:IJa H Nei @ Vet ikke/ubesvart| |I:IJa B Nei @ Vet ikke/ubesvart
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Analyser av markeder og bransjer e

Sparsmal 7: Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Kredittilsynets analyser?

KREDITTILSYNET 2006 o o : .
KREDITTILSYNETS ANALYSER m KT vurderes godt pa de pastander som er stilt om tilsynets

HOLDNING TiL. PASTANDER OM TILSYNETS ANALYSER analysevirksomhet. Om lag 90 prosent av virksomhetene
er forngyd med tilsynets virksomhet pa dette omradet.

®m  Best vurderes kvalitet pa analysene. Naer 60 prosent er
meget eller helt enig i pastanden, dvs at de har krysset av
for 5 eller 6 (indeks 72). Det er ogsa et flertall som er helt /

ANT. TEMA FORDELING | PROSENT INDEKS meget enig i de tre gvrige péstandene_
®m Resultatene er pa linje med resultatene fra 2004.
299 Analysene har god kvalitet (s 33 59| 72[72]
315 Errelevante og gir nyttig info 9 32 57 71[70]
295 Tilstr. omfang offentliggjgres 12 34 51 68[69]
308 Analysene er lett tilgjengelige 5114 29 51 67[69]

5+6 (6 betyr helt enig) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
I 1+2 (1 betyr helt uenig)
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Involvering 1 skriftlig rapportering T

Spersmal 8: Har du i lgpet av de siste arene veert involvert i noen form for skriftlig
rapportering av opplysninger, data eller lignende til Kredittilsynet i forbindelse med:
- Rapportering til spesielle tilsynsformal/ad-hoc-rapportering

- Reguleer rapportering iht. lover og forskrifter

m Etklart flertall (70 prosent) har veert involvert i skriftlig m Bare 15 prosent har veert involvert i skriftlige rapporter
rapportering i fom reguleer rapportering iht lover og forskrifter. til Kredittilsynet i fom rapportering til spesielle formal.
Dette er likevel 11 prosentpoeng lavere enn i 2004. Andel i 2004 var 23 prosent.

Reguleer rapportering iht. lover og forskrifter (rapportering til
finansstatistikk, ORBOF og FORT, kapitaldekning, store Rapportering til spesielle tilsynsformal/adhocrapportering (eks.
engasjementer mv.). Dette gjelder ogsa dokumentbasert tilsyn/ boligldansundersgkelsen, undersgkelse vedr. finansiering av
rapportering for revisorer, verdipapirforetak, forvaltningselskap for verdipapirer, eksponering mot utsatte naeringer mv.)
verdipapirfond, eiendomsmeglingsvirksomhet, inkassovirksomhet mv.
80+
90+
70
80+
70- 60
60 50+
50 40
40' 30_
30
20+
20+
10+
10+
O_

2004 2006 2004 2006

|I:I Ja Ml Nei B Vet ikke/lubesvart BJa W Nei W Vet ikke/ubesvart
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Reguleer rapportering til Kredittilsynet R TUSYNET

Sparsmal 9 A: Hvor forngyd eller misforngyd er du med fglgende
problemstillinger knyttet til ulike former for rapportering til Kredittilsynet?
- Reguleer rapportering iht lover og forskrifter

KREDITTILSYNET 2006 ®m  Rapporteringen til KT vurderes etter 6 kvalitetsaspekter. Det

REGULAR RAPPORTERING TIL KREDITTILSYNET er et stort flertall forngyde virksomheter med alle forhold og
HOLDNING TIL PASTANDER OM RAPPORTERING , : :
det er liten forskjell mellom de ulike forholdene som
rapporteres.

m Best vurderes frekvensen av rapporteringen. 83 prosent av
virksomhetene er forngyd (indeks 67).

ANT. TEMA FORDELING IPROSENT INDEKS
m  Svakest vurderes rapporteringens omfang nar det gjelder
807 Frekvensen av rapporteringen 12 36 47| 67[70] rapportering til finansstatistikken (indeks 62).
m  For de fleste forhold har det veert en svak tilbakegang
282 Veiledn. individuell - via epost e.l. 114 40 43| 66[65] sammenlignet med 2004.
B09 Rapp.form/tekn. Igsning s15 34 46 66 [66]
P36 Omfang rapp. kapitaldekn. etc i} 44 40| 65[67]
B44 Veiledn. skriftlig 16 41 38 63 [66]
P21 Omfang rapp. til finansstat. 14 44 34 62 [64]

5+6 (6 betyr helt enig) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
== 1+2 (1 betyr helt uenig)
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Ad hoc rapportering til Kredittilsynet s Tusiner

Spersmal 10 B: Hvor forngyd eller misforngyd er du med falgende
problemstillinger knyttet til ulike former for rapportering til Kredittilsynet?
- Rapportering til spesielle tilsynsformal/ad-hoc-rapportering

KREDITTILSYNET 2006 m | 2004 var brukerne noe mindre forngyd med ad hoc
RAPPORTERING TIL SPESIELLE FORMAL/AD HOC . . . . . °
HOLDNING TIL PASTANDER OM RAPPORTERING rapporteringen/rapporteringen til spesielle tilsynsformal
enn med den regulaere rapporteringen . Dette kan ikke
sies i 2006, hvor forholdene denne gang kommer sveert
likt ut.
ANT. TEMA FORDELING IPROSENT INDEKS m  Mens det er noe svakere resultater for den reguleere
. _ rapporteringen, har resultatene for ad hoc
254 Formal klart formidlet 11 33 51| 68[67] ) ) . .
rapporteringen gijennomgaende gatt noe fram fra 2004.
243 Frekvensen av rapporteringen i15 37 44| 66[64] ®m  Rangeringen av de ulike kvalitetsaspektene er omtrent
som for den reguleere rapporteringen. Best vurderes i
224 Veiledn. individuell - via eposte.l.  [513 41 41| 65[62] hvilken grad formalet med rapporteringen er klart
formulert (indeks 68).
238 Rapp.form/tekn. Igsning 7116 36 44 65 [62] . . ceut .
m Svakest vurderes generell veiledning (skriftlig) i fom
rundskriv eller lignende (indeks 64), ellers er det sma
259 Tilstrekkelige tidsfrister 16 31 45 65 [63] L. .
variasjoner mellom de ulike forholdene.
247 Veiledn. skriftlig 14 41 38 64 [63]
5+6 (6 betyr helt enig) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004
L i+2 (1 betyr helt uenig)
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Informasjonskanaler e

Spersmal 10: Har du i Igpet av de siste to arene mottatt informasjon Sparsmal 11: | hvilken form gnsker du & motta informasjon fra
fra Kredittilsynet? Kredittilsynet i framtiden?
- Pa papir? - Pa papir?
- | elektronisk form (e-post med peker til nettside eller lignende)? - | elektronisk form (e-post med peker til nettside eller lignende)?
m 95 prosent oppgir at de har mottatt informasjon fra ®  Mens 95 prosent har mottatt informasjon pa papir, er det
KT pa papir i lgpet av de siste to ar. langt feerre som gnsker papirbasert informasjon (51
m 42 prosent har mottatt informasjon i elektronisk prosent).
form. ®  Sa mange som 75 prosent gnsker informasjon i elektronisk
format, mens bare 42 prosent oppgir & ha mottatt dette fra
KT.
100- 801
90 70+
801 60
70+
60- 50+
501 40
40 30
30+
20 20
10+ 104
0 04
P& papir  Elektronisk P& papir  Elektronisk

|I:I Ja B Nei B Vet ikke/ubesvart OJa B Nei @ Vet ikke/ubesvart
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Tilfredshet med informasjon fra s s
Kredittilsynet

Sparsmal 12: Hvis JA i spm 10 (har mottatt informasjon), hvor
forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med
denne informasjonen nar det gjelder:

KREDITTILSYNET 2006

INFORMASJONEN FRA KREDITTILSYNET
BRUKERTILFREDSHET

®m  Brukerne er gjiennomgaende sveert godt
forngyd med den informasjon som gis fra KT.

m Bare 7 prosent er misforngyd med den faglige
kvaliteten. Noen flere, hhv 11 og 14 prosent er
misforngyd med informasjonens tilgjengelighet
og formidling/sprak benyttet.

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS
®  Sammenlignet med 2004, oppnas en noe lavere

439 Faglig kvalitet A|6 31 63| 73[75] skar (69 mot 73 poeng) nar et gjelder

tilgjengelighet til Kredittilsynet.

N)
©

442 Tilgjengelighet 38 51 69 [73]

445  Formidling/sprak 11 38 48 68[69]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
E=S 142 (1 betyr sveert misforngyd)
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Informasjonsprodukter eeprfTsyer

Sparsmal 13: Under regnes det opp fem ulike informasjonsprodukter fra Kredittilsynet.
Hvis du kjenner disse — hvor forngyd eller misforngyd er du med disse?

KREDITTILSYNET 2006 m Basert pa kjennskap, har brukerne vurdert 5
INFORMASJONSPRODUKTER FRA KREDITTILSYNET ] ]
BRUKERTILFREDSHET informasjonsprodukter fra KT. Best vurderes

rundskriv. Over 90 prosent er forngyd med dette
produktet, og over 50 prosent er meget eller sveert
forngyd (indeks 70).

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS . .. ° .
m  Minst forngyd er brukerne Kredittilsynets arsmelding,
4120 Rundskriv ‘|5 e 53| 70[67] men ogsa til dette produktet er det en klar majoritet
forngyde brukere (over 80 prosent og relativ hgy
229 "Tilstanden i finansmarkedet" 9 39 51 69[72] indeks 66)
m Tre forhold har gétt tilbake, mens to forhold har gatt
Idi : :
18 Pressemeldinger ¥ * S IR fram siden 2004. Det betyr blant annet at rangeringen
av forholdene har blitt kastet rundt siden 2004.
238 Foredrag 13 39 45 67 [69]
273 Arsmelding 511 38 45 66 [69]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
EEN 1 +2 (1 betyr sveert misforngyd)
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Kredittilsynets Internettsider ueprTusoer

Sparsmal 14: Har du besgkt Kredittilsynets nettsted pa Internett?

Sparsmal 15: Hvis JA i spm. 14, hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med Kredittilsynets nettsted?

KREDITTILSYNET 2006 m 78 prosent av respondentene har besgkt
KREDITTILSYNETS INTERNETT-SIDER Kredittilsynets Internettsider (80 prosent i 2004).
BRUKERTILFREDSHET . o . .
Disse ble bedt om a vurdere 4 ulike kvalitetsaspekter
ved sidene.

m 3 forhold vurderes meget godt, med indeksverdier
mellom 71 og 68 poeng (som i 2004). Best vurderes
Internettsidenes nytte for brukeren. Naer 90 prosent
er forngyd med dette forholdet.

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS

. .
57 Nytte 10 32 ss| 71[71] Noe svakere vurderes strukturen i sidene (om

informasjonen er enkel a finne). Men ogsa med dette

forholdet er en klar majoritet forngyd, og 40 prosent
350 Aktualitet 9 43 47| 68[69] er meget eller sveert forngyd (indeks 62 poeng mot
63 poeng i 2004).

355 Presentasjon/sprakbruk 12 38 48 68 [68]

355  Struktur 17 34 40 62 [63]

5+6 (6 betyr sveert forngyd)
4

Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
N 1+2 (1 betyr sveert misforngyd)
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Kommunikasjonen med Kredittilsynet s Tusines

Spgrsmal 16: Hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med
kommunikasjonen med Kredittilsynet?

KREDITTILSYNET 2006 m  Kommunikasjonen med KT er vurdert etter 7
KOMMUNIKASJONEN MED KREDITTILSYNET .
BRUKERTILFREDSHET kvalitetsaspekter.

m Brukerne er giennomgaende forngyde, men 4 forhold skiller
seg ut pa topp. Aller best (som i 2004) vurderes
kommunikasjonen direkte med saksbehandler over telefon

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT) INDEKS mv. Her Oppnér en Skér pé 73 poeng Dernest Vurderes

384 Direkte med saksbehandler 19 23 62| 73[76] |nformaSJon7kommun|kaSJon via e-pOSt'
m Begge disse to forholdene har likevel falt noen
277 Info/komm. via epost 10 36 51| 69[73] prosentpoeng fra 2004, hhv 3 og 4 poeng.

m  Minst forngyd er brukerne med Kredittilsynets responstid og
268 Info gjennom foredrag etc. 312 37 48| 67[68] med tilgjengelighet til beslutningstakere/saksbehandlere
som tillater seg a tenke hayt”. Opp mot 30 prosent er

371 Tilgj. til rett saksbehandler 43| 30 50| 66[65] misforngyd med disse to forholdene (indeks 61).
m  Ogsa de forhold som skarer svakest oppnar en noe svakere
237  Tilgj. til ledere 18 31 a1 62 [65] g _
skar enn i 2004.
322 Tilg. til sakb. som tenker hayt “M16 30 40 61[62]
373 Responstid 14 31 41 61[64]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . _ )
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
N 1 +2 (1 betyr sveert misforngyd)
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Kredittilsynets kompetanse e

Sparsmal 17: Hvor forngyd eller misforngyd er du (foretaket du arbeider i) med den
kompetansen Kredittilsynet har pa ditt fagomrade?

KREDITTILSYNET 2006 " :
TILSYNETS KOMPETANSE PA DITT FAGOMRADE m  Kredittilsynets kompetanse vurderes etter 4 kvalitetsaspekter.

BRUKERTILFREDSHET Brukere er mest forngyd med Kredittilsynets
bredde/helhetskompetanse og med spisskompetansen.
Hvorav 86 prosent er forngyd med breddekompetansen
mens 80 prosent er forngyd med spisskompetansen.

m  Kompetanse nar det gjelder forstaelse av utviklingstrekk

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING | PROSENT)  INDEKS (mikro, makro, teknologi, struktur, organisasjon etc.) og
markeds-/bransjeforstaelse oppnar noe svakere skar (hhv 63
411 Bredde/helhetskompetanse 410 33 53| 69[69] 0og 61 prosentpoeng).

m  Vurderingen som gir er naermest identiske med vurderingene
392 Spisskompetanse N1 [ 55| 6868 i 2004, men med en svak nedgang pa markeds-
/bransjeforstaelse.

323 Forstaelse utviklingstrekk 16 37 40 63[63]

406 Markeds/bransjeforstaelse HlQ 34 38 61[63]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . _ )
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
N 1 +2 (1 betyr sveert misforngyd)
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Helhetlig tilfredshet med Kredittilsynet o e

Sparsmal 18: Alle forhold tatt i betraktning, hvor fornayd eller misforngyd er du
(foretaket du arbeider i) med Kredittilsynet?

KREDITTILSYNET 2006 " . 2
TOTALVURDERING AV KREDITTILSYNET m  Kredittilsynet vurderes best helhetlig sett nar brukerne

BRUKERTILFREDSHET vurderer tilsynet opp mot dets samlede ansvarsomrader
og mal. 84 prosent er forngyd med KT pa dette punktet
(indeks 66).

m  Forskjellen er imidlertid liten vurdert i forhold til egne
behov / eget foretaks behov/@gnsker og bransjens
samlede behov/gnsker (indeks hhv 64 og 63).

ANT. TEMA BRUKERTILFREDSHET (FORDELING I PROSENT INDEKS . . . .
( ) m Vi konstaterer til slutt at det er ingen vesentlige
forskjeller i hvordan brukerne vurderer Kredittilsynet
417 | lys av KTs samlede ansv./mal i12 41 43| 66[68] helhetlig sett sammenlignet med 2004.
451 Ift. til dine behov/gnsker 12 36 44 64 [65]
438 Ift. til bransjens behov/gnsker 13 39 39 63[63]

5+6 (6 betyr sveert forngyd) . . .
4 Indekstall i hakeparentes er gjennomsnitt for 2004

3
N 1 +2 (1 betyr sveert misforngyd)
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