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HOVEDKONKLUSJONER

Intern undersgkelse

Undersekelsen hadde meget god svarprosent (88,5%).

Kjennskap til seksjoner /enheter: Foretaksregisteret og Opplysningstelefonen er aller best
kjent internt i Brenneysundregistrene; aller dérligst kjent er Plan- og utvikling og
Oppgaveregisteret. Andre enheter ligger mellom disse ytterpunktene.

Tilfredsheten med servicen er hoyest i forhold til Kontorseksjonen, Opplysningstelefonen og
Driftsseksjonen. Det er lavest tilfredshet med servicen fra Plan- og utvikling og
Oppgaveregisteret. Det er hoy tilfredshet med Brenneysundveven og Husveven.

Ekstern undersgkelse

Relativ fav svarprosent pd undersekelsen (55,7%) og meget varierende responsrate mellom
mélgrupper. Hoy responsrate fra Enkeltmannsforetak, Naringsdrivende, Offentlig sektor og
Privatpersoner, ellers lav rasponsrate. Det er vanskelig & identifisere klare drsaker til
forskjellene.

Kundene har hatt hyppigst kontakt med Foretaksregisteret, Enhetsregisteret,
Informasjonstelefonen og Lesereregisteret. Hyppigst utforte tjenester er: Registrering av
firma, sjekke heftelser pd motorvogn og bestilt firmaattest.

Flertallet av kunder benyttet telefon ved siste kontakt. FA benytter de automatiske tjenestene,
Det finnes et menster hvor kunder enten har engangssaker (f3 kontakter) eller jevnlig kontakt.

Flertallet av respondenter har ikke benyttet Internett. Blant de som har benyttet Internett er
bedemmelsen av brukervennlighet god. Internett benyttes oftest til 4 sjekke heftelser pa
motorvogn og informasjon om firma.

Naér det gjelder kundenes kjennskap til Brenngysundregistrene finner vi at de som har
engangssaker kjenner darlig og de som har jevnlig kontakt kjenner godt.

Sammenstilling intern — ekstern undersakelse

" Alt-i-alt”-evalueringen av servicenivéet ved Brenneysundregistrene er noe mer positiv enn
detaljevalueringene av ulike servicefaktorer. Vi vil beskrive resultatene pa
detaljevalueringene som gjennomgéende middels gode, mens “alt i alt”-evalueringen er ganske
god. Blant servicefaktorene er kundene mest forneyd med registrenes palitelighet, de ansattes
serviceinnstilling og nytten av Datafonen. De er minst fornayd med gebyrnivéet for bestilling
og registrering av opplysninger og med ventetid pa telefonen. Det er ogsa et generelt trekk i
resultatene at ansatte, og seerlig ledere, tror at kundenes meninger er mer positive enn
kundene selv oppgir. Ansatte kjenner i hvitken retning kundenes meninger gar, men ikke
alltid intensiteten 1 disse meningene,




INNLEDNING
TO UNDERSOKELSER - DEN ENE INTERNT, DEN ANDRE EKSTERNT

MMI ble i desember 1999 engasjert av Branngysundregistrene for & gjore to undersakelser,
den ene blant ansatte, den andre blant kunder. Hensikten var 4 kartlegge oppfatninger av
servicen ved Brenneysundregistrene, bade internt og eksternt, gjennom 4 stille likelydende
spersmdl til begge grupper. 1 tillegg fantes i den interne undersekelsen spersmal bare for
ansatte og i den eksterne bare for kunder. Undersekelsene skal benyttes i utviklingen av en
serviceerklering ved Brennaysundregistrene.

Resultatene fra begge undersekelsene er gjengitt 1 denne rapporten. Farst presenteres
resultater fra den interne undersokelsen (unntatt fellesspersmélene). Deretter presenteres
resultatene fra den eksterne undersekelsen (unntatt fellesspersmaélene). Til sist presenteres
resultatene av fellessporsmélene.

Intern undersgokelse

Metode

Den mterne undersekelsen blant ansatte ved Brenngysundregistrene ble gjennomfert via e-
mail. Et elektronisk sperreskjema, sammen med en oversendelsesmail signert
Brenneysundregistrenes direkter og MMI, ble utsendt til alle ansatte den 1/3-2000.
Undersekelsen ble fukket den 22/3-2000. Sperreskjemaet er vedlagt bak i rapporten,

Respons
Det ble utsendt sporreskjema til 322 interne e-mail adresser. Det kom inn 285 svar, dvs. en
svarprosent pd 88,5%. Dette vurderes som en meget bra svarprosent.

Her er svarprosent pr avdeling:

Sperregrupper Antall ansatte Antall svar Svarprosent pr
avd.

Opplysningsavd. 55 51 92%

Losoreavd. 51 44 86%

Nzringsavd. 145 122 84%

IS-avd. 29 26 89%

Adm.avd. 42 41 97%

Totalt 322 285 88,5%

Av totalt 322 ansldr Brenneysundregistrene at 16-19 ansatte har vert langtidssykemeldte i

perioden februar — mars 2000, og disse har ctter all sannsynlighet ikke besvart

sporreskjemaet.




Ekstern undersgkelse

Metode

Test av sperreskjema:

Far igangsetting av den eksterne undersekelsen ble sperreskjemaet testet. Etter
forhandsavtale ble skjemaet sendt til 20 testpersoner (navn fremskaffet og avtaler inngétt av
Bronnsysundregistrene). Disse 20 personene ble etter noen & dager fulgt opp pr telefon og
interviuet om sitt helhetsinntrykk av sperreskjemaet samt sine kommentarer til hvert spersmél
i skjemaet, Responsen pé skjemaet var overveiende positiv, og de kommentarer som kunne
forbedre skjemaet ble innarbeidet far skjemaet ble trykket og hovedundersekelse pabegynt.

Hovedunderspkelsen ble giennomfort postalt. Sperreskjema ble sendt til et utvalg p4 1600
kunder av Brenngysundregistrene.

Forstegangs utsending av sperreskjema skjedde den 29/2-2000. I tillegg ble det sendt ut to
purringer med nytt sperreskjema den 17/3-2000 og 28/3-2000. Vi avsluttet
datainnsamlingen den 10/4-2000. Sperreskjemaet er vedlagt bak i rapporten.

Det ble utsendt falgende antall skjemaer til falgende méalgrupper:

Mailgruppe Antall respodenter som ble |Total

uttrukket Antall respondenter

(populasjon)

Privatpersoner 160 Ca. 200 000 (telefonsamtaler)
Enkeltmannsforetak 160 47 118
Neeringsdrivende 197 83 018
Bank og finansiering 38=24% 295
Forsikringsselskap 33=21% Totalt 160 252 Totalt 1 168
Oslo Bers 79=49% 611
Kredittoplysningsforetak 10=6% 10
Advokatfirma 32=20% 643
Regnskapsfirma 98=61% Totalt 160 1 940 Totalt 3 175
Revisorfirma 30=19% 592
Bilforhandlere 160 1 640
Presse, media 160 779
Offentlig sektor 160 490
Politi, @kokrim, Sorenskriver, | 123 123
Domstolene, Namsmenn
Jegere 160 16 483 (telefonsamtaler)
TOTALT 1 600 353 994

Denne undersekelsen er basert pa at vi har benyttet kvoteutvalg, som innebzerer at hver
maéilgruppe representeres med samme antall adresser, her 160 (med unntak av Politiet og
Neringsdrivende som har hhv 123 og 197). Utvalget i hver malgruppe er altsa ikke
proporsjonalt med mélgruppens populasjon.




Neeringsdrivende utgjer antall 197 fordi de har fétt tilfart det overskytende antall
respondenter fra malgruppe Politi, Sorenskriver osv. som kun besto av 123 respondenter i
totalpopulasjonen.

Der hvor mélgruppen inneholder ulike kundegrupper er det foretatt en prosentvis fordeling
mellom disse kundegruppene, slik at summen (160} gir en korrekt fordeling av antall
respondenter pr kundegruppe.

Totalpopulasjonene er gjengitt i tabellen over for & gi en oversikt over hvor store
populasjoner hvert malgruppeutvalg er trukket fra.

Metode for etablering av milgrupper og utplukk av adresselister

Malgruppene ble satt opp av Brenngysundregistrene pd bakgrunn av de ulike kundegruppene
som antas 4 veere de sterste brukerne av Bronneysundregistrene. Enkelte av kundegruppene
ble satt sammen til en felles malgruppe, som nevnt over, for 4 redusere det totale antallet
malgrupper.

Falgende kriterier ble lagt til grunn for utplukk av adresselister for utsendelse av
sperreskjemaer:

¢ Kunden skulle ha veert i kontakt med Bronneysundregistrene i lapet av 1999

» Kunden skulle inneha et kundenummer som indikerer at han har foretatt registrering
og/eller bestilt produkter ved Brenngysundregistrene

o Det er foretatt tilfeldig utplukk fra bransjelistene (randomisering) med unntak av
maélgruppene “Privatperson” og “Jegere”; disse ble manuelt plukket ut ved hjelp av
foresparsler gjennom Opplysningstelefonen og ved Jegerregisteret

Nermere om utplukk av adresselister for hver mélgruppe (som ble foretatt av

Brenneysundregistrene):

s Utgangspunktet var Statistisk sentralbyrds "Standard for naringsgruppering” der man
fant neeringskoder som passet til malgruppene. Det ble s produsert statistikk over
antallet innenfor de ulike neringskodene som hadde veert i kontakt med
Brenneysundregistrene i lapet av 1999 for 4 sikre best mulig grunnlag for
randomiseringen.

s Deretter ble det bestemt hvilke neringskoder det skulle produseres lister over. Det ble
produsert lister pa flere neeringskoder enn opprinnelig planlagt for 8 finne flest mulig
enheter som passet inn 1 malgruppene.

o Det ble laget fire forskjellige sql-skript (sperringer i databasene) for § hente ut enheter
fra databasene.
Det ferste skriptet hentet ut enheter pd en gitt neringskode, det andre skriptet hentet ut
enheter pd en gitt sektorkode. Det tredje skriptet hentet ut enheter fra resterende
neringskoder mens det fjerde skriptet hentet ut enhetene med organisasjonsformen
enkeltmannsforetak.




Alle enhetene matte ha en kundelink og kunden maétte selv ha gjort en henvendelse til
Brennoysundregistrene (ikke-maskinell sak) pd enheten i lapet av 1999. Enheten matte
ikke veere slettet 1 lapet av aret.

e Alle disse kjeringene ga en oversikt over hvem som har vert i kontakt med
registersystemene ved Brenngysundregistrene og som har kundenummer,
Kundenummeret er inngangsporten til 4 fa bestilt produkter. Derfor ble det i disse
kjeringene ogsa sjekket ut antallet bestillinger som enheten hadde gjort mot BR i lepet
av 1999, Dette sikret at ogsd kunder av Opplysningsavdelingen ble med i bruker-
undersekelsen. Det ble i tillegg gjennomfert manuelle sek pd kundenummer for 4 ke
mengden med enheter som kunne vaere med i randomiseringen. Ogsé her ble det sjekket
om kunden hadde bestilt produkter fra Branngysundregistrene i lapet av 1999.

¢ Det ble tatt stikkprover i filene som ble produsert for 4 sikre at utplukkene fikk riktig
resultat. Her sjekket vi opp mot opplysningene som Brenneysundregistrene har
registrert.

¢ Det ble hentet ut bide forretningsadresse og postadresse. Postadresse ble foretrukket pd
de enhetene som hadde det, men ogsé forretningsadresse ble brukt.

¢ Alle enheter med utenlandsk adresse ble fjernet fra filene for randomisering.

Respons

Da sluttstrek ble satt hadde 850 sperreskjemaer som kunne godkjennes kommet inn. Antall
returer pga feil adresse, flytting 0.1. var 111. Fratrukket returer, utgjer svarprosenten
57%. Dette anser vi for & vaere en noe lav respons som md skyldes at spesielle faktorer gjor
seg gjeldende 1 denne undersekelsen.

Basert pé telefoner som kom inn fra enkelte mottakere av sparreskjemaet (bade til
Brennpysundregistrene og MMI), samt pé enkelte kommentarer som var pategnet pd
returnerte skjemaer, erfarte vi felgende:

¢ Noen mottakere av sperreskjemaet folte at de hadde hatt s fi kontakter med
Brennaysundregistrene (kun ett brev /en telefon) at de ikke opplevde seg som kunder og
derfor ikke folte de hadde erfaringer nok med Brenneysundregistrene til 4 besvare
sperreskjemaet.

Disse tilbakemeldingene fra respondenter forklarer imidlertid ikke den lave svarprosenten

fordi, som vist senere i rapporten, har enkelte malgrupper med lav kontakthyppighet hay

svarprosent. Men erfaringene tilsier kanskje likevel at man ved neste brukerundersekelse bar

vurdere 4 differensiere kunder langs dimensjonen kontakthyppighet. De som har hatt kun 1-2

kontakter faler seg ofte ikke som kunder, og skal disse undersekes ber de kanskje intervjues

med spesialtilpasset, kortere spatrreskjema.

¢ Noen mottakere av sparreskjemaet ringte og fortalte at de aldri har hatt kontakt med
Brenneysundregistrene. Dette peker i retning av svakheter i adresseutplukkingen, og m3
tilskrives de praktiske muligheter Brenngysundregistrene denne gangen hadde nar det
gjaldt & trekke adresselister fra sine registere.

Se ytterligere drofting av responsraten i kapittelet “Ekstern undersgkelse”.




RESULTATOVERSIKT - TABELLVERKET OG DETS TOLKNING

Bakerst i denne rapporten finnes to tabellverk som gir en resultatoversikt over alle sporsmél
1 hver av undersekelsene.

I disse tabellene finnes svarfordelingen pa samtlige spersmal i den rekkefelge sparsmélene
er stilt i hver undersekelse. For hvert spersmal vises svarfordelingen totalt og fordelt pa
undergrupper. Tabellene er altsd velegnet for mer inngdende studier av enkeltspersmél og
ber studeres for dypere analyser av forskjeller mellom undergrupper /malgrupper.

I tabellene angis svarene gjennomgéende 1 prosent, og basis for beregningene finnes i linjen
for “Antall intervju”. Over kolonnene i hver tabell vises netto antall intervju som er
gjennomfert totalt og innen de ulike undergrupper i linjen for “Antall intervju”. Det ber
utvises forsiktighet i tolkningen av resultater fra undergrupper med mindre enn 25-30
intervjuer.

Nedenfor folger en n@imere beskiivelse av feilmarginer, signifikanstester samt en
feilmargintabell.

Feilmarginer/ signifikanstester

Alle resultater som presenteres i den eksterne undersekelsen er beheftet med en viss
statistisk usikkerhet som skyldes at vi kun har observert ef utvalg i hver mélgruppe, og ikke
hele mélgruppepopulasjonene. Denne usikkerheten kan imidlertid beregnes. Generelt i denne
undersgkelsen gjelder at tall i totalkolonnen er beheftet med en feilmargin pd +/- 1,5-3,5
prosentpoeng. Feilmarginene for tall i undergrupper er storre, Som en fommelfingerregel
kan vi antyde at prosentdifferanser som er mindre enn 3-4 prosentpoeng i totalkolonnene og
+/- 6-7 prosentpoeng innen undergruppene ikke ber tillegges altfor stor vekt. Som regel mé
forskjellen veere (til dels mye) sterre for at de skal vere interessante.

Signifikante forskjeller mellom undergrupper (lest vannrett) fremkommer i tabellverket som
sorte og hvite piler (tilsvarer henholdsvis “signifikant sterre enn totalt gjennomsnitt” og
“signifikant mindre enn totalt gjennomsnitt™). Til grunn for disse signifikansbetraktningene
ligger en kji-kvadrat navhengighetstest.




Feilmarginer ved rent lotterisk ntvalg

Antall Prosentresultat
observasjoner 5/95 10/90 15/85 20/80 25/75 30/70 40/60 | 50/50
20 8.6 12.0 14.2 16.0 17.4 18.3 19.6 20.0
50 6.2 8.5 10.1 11.3 12.2 13.0 13.9 14.1
75 50 6.9 8.2 9.2 10.0 10.6 11.3 11.5
100 4.4 6.0 7.1 8.0 8.7 9.2 9.8 10.0
150 3.6 49 5.8 6.5 7.1 7.5 8.0 8.2
200 3.1 42 5.0 5.7 6.1 6.5 6.9 7.1
250 2.8 38 4.5 5.1 5.5 58 6.2 6.3
300 2.5 3.5 4.1 4.6 5.0 53 5.7 5.8
400 2.2 3.0 3.6 4.0 43 4.6 49 5.0
500 1.9 277 3.2 3.6 39 4.1 4.4 4.5
600 1.8 2.5 2.9 33 3.5 3.7 4.0 4.1
700 1.6 23 2.7 3.0 33 3.5 3.7 38
800 1.5 2.1 2.5 2.8 3.1 32 | 35 3.5
900 1.5 2.0 2.4 2.7 2.9 3.1 3.3 33
1000 1.4 1.9 I ) 2.7 2.9 3.1 32
1200 1.3 1.7 2.1 2.3 2.5 2.6 2.8 2.5
1400 1.2 1.6 1.9 2.1 2.3 2.4 2.6 2.7
1600 11 1.5 1.8 2.0 2.2 2.3 24 2.5
2000 1.0 1.3 1.6 1.8 1.9 2.0 2.2 22
3000 0.8 1.1 1.3 1.5 1.6 1.7 1.8 1.8

Prosentresultatet pluss/minus feilmatginen 1 tabellen angir et intervall som er slik at vi med
95% sikkerhet kan s1 at det dekker det sanne resultat (forutsatt at malefeil og systematiske
feil ikke forekommer).

Eksempel:

Man har stilt et spersmal med to svaralternativer: “Ja” og “nei”.

I tabellen finner vi at 20% har svart “ja” p4 spersmélet, mens 80% har svart “nei”.

Er undersgkelsen basert pd et utvalg pa 1000 intervju, vil feilmarginen i dette tilfellet vere
+/- 2.5 prosentpoeng . I praksis vil dette si at det reelle “ja” -svar i populasjonen vil (med
95% sikkerhet) ligge et sted mellom 17.5% og 22.5%.

Apne sporsmal

I bade den interne og eksterne undersekelsen fantes 3 dpne spersmal. Det henvises til at
Brenneysundregistrene har mottatt kopier av disse besvarelsene og systematisert innholdet
selv. Disse spersmalene er derfor ikke inkludert i denne rapporten, men ber likevel leses i
sammenheng med de tallmessige resultatene som her rapporteres.
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INTERN UNDERSOKELSE

Hvem har svart

I hvilken avdeling jobber du?

*** Spm. 1 *** | hvitken avdeling jobber du?
60 70 80 90 100

Opplysningsavdelingan
Losgreavdelingen
Neringsavdelingen
1S-avdslingen
Administrasjonsavdelingen
Ubsgsvart |0

T T T f T T T T ¥

1
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Denne grafen gir en visuell illustrasjon av hvordan de 285 interne besvarelsene fordeler seg pa
avdelingene.

Hvis vi sammenligner prosentfordelingen i grafen over med prosentfordelingen i tabellen
under, finner vi at avdelingsfordelingene er tilnsermet lik i begge oppstillinger. Dette
innebzerer at hver avdeling er representert med sin reelle andel ansatte i fofalresultatene i den

interne undersekelsen.

Avdeling Antall ansatte Antall ansatte i prosent
Opplysningsavd 55 17%

Losereavd. 51 16%

Neeringsavd. 145 45%

IS-avd. 29 0%

Administasjonsavd. 42 13%

Totalt 322 100%

Se for gvrig ogsa informasjonen i innledningskapittelet om den interne svarprosenten.
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* Spm. 2 *** Hvilken stilling har du?

0 0 20 30 40 5|0 6{0 7|0 sp ep 190
Saksbehandler /Radgiver (produksjon) 169
Leder 4
@vrig parsonale |
Ubssvart |0
T T T F T T T T 3 i
0 10 20 a0 40 50 80 70 80 90 100

Av grafen ser vi at totaltresultatene i den interne undersekelsen vil veere preget av den store
gruppen saksbehandlere /rddgivere. For 4 studere hver av gruppenes synspunkter for seg (i

forhold tit hvilket som helst spersmal) henvises det til tabellen,

I tabellen finner vi at de som utgjer “avrig personale” for det meste befinner seg i
Administrasjonsavdelingen og IS-avdelingen.

Hvor lenge har du jobbet ved Bronnsysundregistrene?

**+ Snm. 3 *** Hvor lenge har du jobhbet ved Brenneysundregistrene?

59 6|0 7|0 8;0 Qp 1?0
0-2 ar
3-5ar
6-10 &rf
Over 10 &r
Ubesvart [0
T T T T H T T I T 1
0 10 20 a0 40 50 60 70 80 20 100

Grafen viser at 80% av respondentenc i denne undersekelsen har over 2 &rs erfaring fra
Brammeysundregistrene. Det er altsd med relativt god erfaringsbakgrunn ansatte angir hva de

tror om kundene (jfr kapittelet "Sammenstilling ekstern og intern undersekelse™).




12

Kjennskap til andre seksjoner /avdelinger /registere

*** Spm. 4 ** Hvor god eller détlig kjennskap har du til ds andre seksfonene/ avdslingene / registrene og hva de
driver med?

0 10 20 30 40 5850 60 0 8O 90 100

1. Foretaksregisterst
2. Opplysningstelefonen {| Opplysningsavdsling-
en)

3. Enhetsragisterat

4. Skriflig avgivelse (I Opplysningsavdelingen)
5. Lesereregisteret /Ektepakiregisteret
6
7
8

Kontorseksjonen
Regnskapsregisteret
. Systemseksjonen (i 1S-avdetingen)
9. Diriftsseksjonen (i IS-avdelingen)
10. Personalseksjonen
11. Gkonomiseksjonen
12. Konkursregisteret
13. Informasjonsstaben
14, Gebyrseniralen /Jagerregisterat
16. Plan- og utvikling
16. Oppgaveregisteret

ST S

Litt d3

S

it darig Meget dérlig

"'Meget god Ganske god Middels

Analysekommentar:

Det er prinsipielt en valgsak hva man gnsker 4 legge til grunn for rangeringer (av de beste
eller darligste). Man kan rangere ihh til andelen “meget godt” eller ihh til andelen “meget +
ganske godt”, eller i forhold til skalaens gjennomsnitt. Det finnes ikke noe fasitsvar pd hva
som er best fordi alle varianter har fordeler og ulemper. I grafen over ser vi at det er "meget”-
andelene som er rangert, og vi har i dette og neste kapittel analysert resultatene 1 hovedsak i
forhold til "meget” og “ganske”-andelene. I siste kapittel er gjennomsnitt benyttet som
analysegrunnlag primeert for & kunne sammenstille to repondentgrupper og mange spersmal i
enkle, oversiktlige figurer.

I grafen over ser vi at de tre gverste avdelinger /registere er s& godt kjent at summen av
kjenner “meget + ganske godt” overstiger summen av kjenner “litt + meget darlig” med god
margin. Ellers ser vi at det finnes mange registere som har omtrent like heye andeler pa
begge sider av skalaen (omtrent like hoye andeler “kjenner meget + ganske godf” og “kjenner
meget + ganske ddrlig”). P4 de fire nederste linjene ser vi, hvis vi vurderer skalaen pd samme
méte, at andelen som kjenner de fire enheter dérlig er betydelig hoyere enn andelen som
kjenner godt,
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I tabellen finnes alle detaljer om hvem (hvilken avdeling) som kjenner hvem (hvilken avdeling)
godt og dérlig, og Brenneysundregistrene ma selv vurdere hvor alvorlig evt. svak kjennskap
mellom ulike grupper er for servicegraden.

For gvrig finner vii tabellen, ikke uventet, at ledere har heyere kjennskap enn saksbehandlere
til de fleste enheter. Ledere har i krafi av sine stillinger ofte god breddekjennskap til egen
organisasjon. Tabellen viser at ledere har hayere kjennskap enn saksbehandlere til folgende
enheter (vurdert ihh til signifikante utslag pa kjenner “meget” eller “ganske godt™):
Personalseksjonen, @konomiseksjonen, Kontorseksjonen, Informasjonsstaben, Plan- og
utvikling, Driftsseksjonen, Systemseksjonen, Oppgaveregisteret, Konkursregisteret og
Gebyrsentralen /Jegerregisteret.

Saksbehandlere har heyere kjennskap enn ledere til to enheter: Foretaksregisteret og
Enhetsregisteret,

Hvordan passer dette mensteret med den service Brenngysundregistrene ensker a yte utad?

Nar det gjelder ansiennitet (antall ar ansatt) er den tydeligste sammenhengen (jft tabellen) at
de som har vert ansatt 0-2 ir gjennomgdende har aller darligst kjennskap til alle registrene
/avdelingene (naturlig nok). Ellers varierer det hvilken ansiennitetsgruppe som kjenner en
avdeling best.
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Tilfredshet med servicen fra ulike seksjoner /avdelinger /registere

“+ Sem. 5 *** Hvordan opplever du den interne servicen ira felgende seksjoner/ avdelinger/ registere?

0 10 2 30 40 50 60 70 8 80 100

—

Kontorseksjonen
Cpplysningstelefonen (i Oppiysningsavdeling-
en

o

3. Diriftsseksjonen {i 1S-avdelingen)

4. Systemseksjonen (i 1S-avdelingen)

5. Losersregisteret /Ekiepakiregisteret

6. Skiftlig avgivelss (| Opplysningsavdelingen)
7

8

9

Enhetsregisteret
Konkursragisterst

. @konomiseksjonen

10. Foretaksregistarat

11. Personalseksionen

12. Regnskapsregistoret

13. Gebyrsentralen fJegerregistaret

14. Informasjonsstaben

15. Oppgaveregistarst

18. Plan- og utvikling

s

o SRR R 1
Middels Litt darig Meget darig

i

‘Ubesvaﬁ

Vet ikke

Som man ser i figuren er det i dette sparsmélet meget hoye andeler vet ikke”, et tegn pa
manglende kjennskap /kontakt. De sterste andeler vet ikke” gjelder Plan- og utvikling og
Oppgaveregisteret, som ogsd kom ut som de to mest ukjente avdelinger i forrige sparsmél.

Ellers ser vi generelt i figuren at andelene pé den positive siden ("meget™ +”ganske” god
service) for alle avdelinger overstiger andelen pd den negative siden ("meget™+"hitt” dérhig
service), Dette tolkes som et tegn pa at det ikke foreligger alvorlig misneye med noen av
avdelingene. Samtidig ber man antagelig ikke overse de mindretall som rapporterer “litt”
eller "meget darlig”. De som fir den heyeste andel negative tilbakemeldinger er (rangest etter
“meget darlig”): Personalseksjonen (6%), Foretaksregisteret (3%) og Informasjonsstaben
(3%). Det er stort sett disse tre som ogsa far haye skéarer pd “fitt darlig”. Samtidig
understreker vi at alle disse tre enhetene har langt heyere skére pa den positive siden av
skalaen ("meget+ ganske god”’) enn p& den negative siden ("litttmeget darlig”). Vitolker
derfor tallene skik at disse tre avdelingene har en utfordring nér det gjelder 4 holde en stabil

hoy service.
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Bedring av servicen

*** Spm. 6 *** | hvilken grad far du veere med pa & bedre den interne servicen (ved hjelp av holdninger, rutiner,
tienesteyting)?

f liten grad
Ubesvart [0

T T F T T T 1 T H

1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 S¢ 100

I figuren ser vi at flertallet av ansatte oppgir at de i noen grad” kan vare med og bedre den
interne servicen, mens en betydelig gruppe ogsa oppgir “i hey grad”.

Hyvis sparsmélet tolkes som et spersmal om pavirkningsmulighet, kan totalresultatet forstés
dit hen at mange foler de har middels eller god pavirkningsmulighet i forhold til 8 bidra til
intere serviceforbedringer, I tabellen finner vi forevrig at avdelingene varierer en del nar det
gielder hvor mange som har besvart “i liten grad”. De som har heye andeler er
Nezringsavdelingen, Lesereavdelingen og Administrasjonsavdelingen, Dette tolkes dit hen at
mindre grupper i disse avdelingene opplever lav grad av falelse av 4 kunne pévirke.

I tabellen finner vi en markant forskjell mellom ledere og saksbehandlere i dette sparsmalet,
som man kunne forvente hvis spersmalet forstds som et sparsmal om pavirknigsmulighet.
Ledere angir i langt heyere grad enn saksbehandlere at de kan medvirke til bedring av den
inteme servicen. Qvrig personale faller et sted imellom ledere og saksbehandlere.

4+ Spm, 7 *** | hvilken grad tror du at bedre interne rutiner og systemer ville medfort bedre service overfor vire
eksterne kunder?

I hey grad

I noen grad
1 iten grad

Ubesvar [0

T T T T T T T T T

1
0 i 20 30 40 50 60 VO 8 80 100

Det er Opplysningsavdelingen som 1 hayest grad mener at systemer og rutiner ville medfert
bedre service overfor kundene (jfr tabellen). Det antas at dette har sammenheng med at deres
praktiske arbeidssituasjon krever velfungerende systemer og rutiner, IS-avdelingen har minst
tro pé systemer /rutiner (heyest andel " noen grad” og lavest andel 1 hay grad”), noe som
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sikkert er naturlig sett i sammenheng med at deres arbeidsoppgaver antas 8 vare meget
annerledes enn oppgavene i Opplysningsavdelingen.

Ellers finner 1 vi tabellen at det eksisterer en forskjell mellom ledere og saksbehandlere ogsé
her. Ledere har signifikant heyere tro pd at bedre rutiner forbedrer servicen enn
saksbehandlere (Vevrig personale” faller imellom disse to). Ligger det her viktige
forstdelsesulikeheter mellom ledere og saksbehandlere som ber utforskes nasrmere? Hva
annet enn systemer /rutiner er det saksbehandlere har tro pa?
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Brenngysundveven

5 Spm. 12 *** Hvor ofte benytter du Branneysundveven? Dersom du ikke har benylitet denne, sett kryss | siste
svaralternativ

0 10 20 30 40 &0 80 70 80 80 100

Daglig] 748
Flere ganger i uken E
Omtrent en gang pr uke

I H T T T T I T T T

1
0 10 20 30 40 50 60 70O 80 80 100

I tabellen finner vi at omtrent 50% av ansatte i Opplysningsavdelingen, Lasereavdelingen og
Neeringsavdelingen benytter Brenneysundveven daglig, mens IS-avdelingen benytter den
sjeldnest. Ellers finner vi at saksbehandlere benytter den betydelig oftere daglig enn ledere,
noe som antas 4 vare en naturlig folge av ulikeheter i arbeidsoppgaver. De som har veert
ansatt 0-2 ar benytter Bronneysundveven aller oftest,

Hvor Iett elfer vanskelig er det & finna frem til den i
speslelle informasjonen du trenger?

!

Meget lett Lett Litt vanskellg Meget vanskelig tkke aktuelt ivet ikke

Det er store flertall 1 alle avdelinger som mener det mer “meget lett” eller “lett™ & fd oversikt
over informasjonen 1 Brenneysundveven, Pa den annen side kan man kanskje hente ut gode
forbedringsforslag fra de mindre gruppene som angir at det er “litt vanskelig” og som finnes i
alle avdelinger (jfr tabell),

Nér det gjelder 4 finne frem til den spesielle informasjonen du trenger, ser viitabellen en lite
ekning av andelen som oppgir “meget vanskelig” (i forhold til forrige sparsmal). Seerlig
mange ledere oppgir "litt vanskelig” sammenlignet med saksbehandlere og avrig personale.
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Fortsatt oppgir flertallet "meget lett” eller “lett”, men igjen kan kanskje de vanskene

mindretalict opplever gi gode forbedringsforslag — enten for utvikling av Brennsysundveven i
seg selv eller for bedre oppleeringsrutiner.

Husveven

*** Spm. 14 *** Hvor godt eller darlig inntrykk har du av Husveven nér det gjelder folgende forhold?

0 10 20 30 40 50 60 VO 80 20

Nyhotssakens
Brukervennligheten
Faste spaiter
Innhold

Lay-out /design

AN e

_f\}leget godt Ganske godt Middsls

Litt darlig Moget darig Ubesvart

i

Vi ser 1 grafen at store flertall gir en positiv vurdering av Husveven p4 alle punkter (heye
andeler "meget” eller “ganske” godt). Skal noe forbedres, kan man kanskje starte med Faste
spalter og Lay-out, som har de sterste “middels” og "litt dérlig” andeler. En forbedring kan
kanskje ogsé rettes mot lederes behov, da disse har en signifikant heyere “middels”-andel pd
brukervennlighet enn andre grupper (jfi tabellen).
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Hvem har svart

Rolle som bakgrunn for kontakten med Bronneysundregistrene
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= Spm. 2 *** De fleste som tar kontakt med Bronnoysundregistrene tar kontakt enten som privatperson eller ut ifra en profe-
sjonell reile, Siste gang du var | kontakt med Bronnoysundregistrene, hvliken rolle hatdde du? Jeg tok kontakt ut ifra rollen som...

100
1

pury

Drivar enkeltmannsforetak med maks 5 ansatte

Nezringsdrivends, mellomstore og store bedrifter
fkonsaern

Ansatt i offentlig sektor
Privatperson
Ansatt i advokat- /revisor- /regnskapsfirma

Angatt i bark forsikring /kredittopplysning /finansie-
ringsselskap /Oslo Bors

7. Ansatt i polit /@kokrim /domstolens /Sorensskrivar
/MNamsmenn

8. Bilforhandler

9. Ansaftipresse, media
10. Jeger

11. Annet

12. Ubesvart

L

R

Denne grafen viser de grupper som et definert som mélgrupper i denne undersgkelsen.
Viminner om at det ble sendt ut 160 sporreskjemaer til hver malgruppene (unntatt
Neeringsdrivende som fikk 197 skjemaer og Politi som fikk 123 - jfr innledningen).

Svarprosenten innenfor hver mélgruppe er som falger:
Enkeltmannsforetak — 97%
Neringsdrivende — 75%
Offentlig sektor - 89%
Privatpersoner — 88%
Advokatgruppen - 41%
Bankgruppen — 28%
Politigruppen — 35%
Bilforhandlere — 20%
Presse — 9%

Jeger — 11%

Som man ser er det enkeltmannsforetak, neeringsdrivende, offentlig sektor og privatpersoner

som har heyest svarprosent (som man ogsa ser direkte av grafen). Etter dette kommer et
hopp ned til advokatgruppen som ligger godt under 50%.
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Det er vanskelig 4 identifisere en entydig rsak til at de ulike malgruppene har s@ wlik
svarprosent. En mulig faktor kan vare adresselistenes presisjonsgrad. Det kan i en viss grad
ha skjedd at respondentene har avkrysset at de tilherer en annen malgruppen enn de skulle
tilhere ihh til utplukket av adresselister, Ellers kunne man tenkt seg at de som har hyppigst
kontakt med Brenneysundregistrene og faler seg mest som kunder er de som har heyest
svarprosent, Dette stemmer i liten grad. Hvis vi ser pd spersmélene om antall kontakter siste
aret (s. 23) og spersmélet om generell kjennskap til Brenngysundregistrene (s. 26) finner vi at
de som har fi kontakter /lav kjennskap er privatpersoner, enkeltmannsforetak og jegere. To
av disse tre har hey svarprosent. Og blant gruppene som har flest kontakter med
Brenneysundregistrene - bankgruppen, advokatgruppen, bilforhandlere, offentlig sektor, og
politi - er det kun offentlig sektor som har hey svarprosent. Det forblir derfor noe usikkert
hva den varierende svarprosenten mellom mélgruppene skyldes.

Det er 0gsd et metodisk spersmél 1 undersekelser som dette i hvilken grad det kan tenkes &
forekomme systematiske forskjeller mellom de som har svart og de som ikke har svart
innenfor hver mélgruppe.

Vi regner generelt med at de som besvarer et sparreskjema har noe sterre interesse for
undersekelsens tema enn de som ikke svarer. Vi m4 altsé forvente at de minst engasjerte
kundene har svart sjeldnere enn de engasjerte. I tillegg md vi 1 dette tilfellet ogsd regne med
at en del respondenter kan ha besvart pé spinkelt grunnlag (har ikke folt seg som serlig
erfarne kunder, men har utfylt sperreskjemact likevel).

De resultatene som foreligger innebeerer at de fire gruppene som har hayest responsrate setter
et storre preg enn andre grupper pa totalresultatene i denne undersekelsen. For & studere
hver mélgruppe for seg, henviser vi til tabellen.

Vi ma her understreke at det absolutte antall besvarte skjemaer fra presse /media kun er 15
og fra jegere kun 19. Dette er sd lave tall at svarene ikke kan betraktes som representative
for malgruppene. Disse gruppene vil derfor bli lite kommentert videre i rapporten.

Det foreligger ogsa, i absolutte tall, et relativt lavt antall svar fra bankgruppen (46),
politigruppen (44) og bilforhandlere (33). Derfor bor disse gruppers svar ogsa tolkes med
forsiktighet.

Forkortelser

I resten av denne rapporten gjer vi oppmersom pa at vi, for enkelhets skyld, vil benytte de
forkortelser som er benyttet ovenfor der hvor vi har sammensatte mélgrupper.

Altsé:

Advokatgruppen = Ansatt 1 advokat- /revisor- /regnskapsfirma

Bankgruppen = Ansatt i bank /forsikring/ kredittopplysning /finansieringsselskap /Olso Bors
Politigruppen = Ansatt i politi /@kokrim /domstolene /Sorenskriver /Namsmenn
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Hyvilke registere har man hatt kontakt med?

*** Spm. 6 *** Har du hatt Kontakt med Bronnoysundregistrenes Informasjonstelefon effer noen av de nedenfor nevnte registere
| lapet av det siste aret? Sett et eller flere kryss

0 0 20 30 40 50 60 70 80 90 100

1 1 1 1 ' 1 H 1 1 1 J

Foretaksregistaret

Enhetsragisteret

Registrenas informasjonstelefon (75 00 75 00)
Laesareregisterat

Regnskapsregisterat

Jegsrregisteret

Konkursregisterat

Ekiepakiregisiaret

. Oppgaveregisterat

10. Gebyrsentralen

11. Kjenner ikke forskjellan mellom ragisirene jvet ikke
12. Ubesvart

[l I o

Hele 50% av respondentene 1 denne undersekelsen har, som figuren viser, hatt kontakt med
Foretaksregisteret. De grupper som har spesielt hey grad av kontakt med Foretaksregisteret
er iflg. tabellen advokatgruppen, bankgruppen og naringsdrivende. Store respondentgrupper
har, som figuren viser, ogsé hatt kontakt med Enhetsregisteret, Informasjonstelefonen og
Lasareregisteret. Dette tilsier at totalresultatene i denne undersgkelsen i hay grad er preget
av hva slags service disse 4 enhetene yter.

Tabellen viser at ingen av malgrupper har hay kontakt med bare ett register. Alle malgrupper
har en spredning av kontakten pd minst 3-4 registere. Advokatgruppen, politigruppen og
offentlig sektor ser ut til 4 veere de som har hyppig kontakt med flest registere.

Vikan for evrig legge merke til at hele 10% ikke kjenner forskjell mellom registrene, I
tabellen finner vi at det er privatpersoner og enkeltmannsforetak som oftest oppgir at de ikke
kjenner forskjellen,
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Tjenester man har benyttet seg av

4 Spm. 7 = | Iopet av det siste aret, hvilke oppgaveritjenester fra Bronnoysundreglstrene har du benyttet deg av? Sett ett eller
flere kryss. Kryss av for tjenester du har utfort bAde | privat sammenheng og | jobbsammenheng.

0 10 20 30 40 50 80 70 80 80 100

1. Registrering av firma eller endringer av firmaopplys-
ninger

2. Sjekket heftelser pd moforvogn

3. Har bestiit frmaatiest

4. HMar sekt informasjon Avelledning for Korrekt ulfylling
av skjema

5. Innsending av drsregnskap
6. Har bestilt Arsragnskap

7. Tinglysning av heftelser (registrering og offentliggjo- |
ring av gjaldsavtaler) sliar endringer /sletlinger av slike

8. Har bestilt blankettar aller informasjonsmaterigli

9. Har sokt informasjon om tillateiser /oppgaveplikter
forbindelse med elablering av firma

10. Har bestilt pamtatiest

11. Registrering av foreningsr, stiftafser, o.l. eller endring
Br av applysninger om disse -

12. Registrering av konkurs eller tvangsavvikling elfer sokt
Informasjon om dette

13. Reugistrering av jsgerprover /utsendelse av jaktkort
14. Har bestilt andre registaropplysninger /spesialprodukt
15. Innbetaling av gebyr til namsmannen

16. Har sokt rad om hvilke typer opplysninger Brannoys- |-
undregistrens kan tilby

17. Registrering av sreis {ektepakt /parnerskap)

18. Har kontaktet Oppgaveregisteret om fillatelser /oppg-
aveplixter (gjelder offentlige etater)

19. Annet
20. Ubesvart

I tabellen finner vi at den mest benyttede tjenesten, registrering av firma, foretas primert av
advokatgruppen, neeringsdrivende og enkeltmannsforetak.

I samsvar med forrige spersmal viser tabellen at advokatgruppen benytter seg i hayere grad
enn gjennomsnittet av nesten alle tjenestene pé listen. Flittige brukere av ulikartede tjenester
er 1 tillegg offentlig sektor, bankgruppen, neringsdrivende og politigruppen. Privatpersoner
derimot benytter Brenneysundregistrene mest til to oppgaver: & sjekke heftelser pa
motorvogn og registrering av jegerpraver,
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Maten man har vaert i kontakt med Bregnngysundregistrene pa

Muntlig eller skriftlig kontakt

* Spm. 3 *** Hvor ofte har du veert | muntlig elier skriftlig kontakt {via telefon, brev, e-post eller telefax) med Bronnoysundre-
gistrene i lopet av det siste aret?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Ingen kontakt
1-2 ganger

3-5 ganger
B-10 ganger
Over 10 ganger E
Ubesvart

Bruk av automatiske tjenester

* Spm. 4 ** Hvor ofte har du veert | kontakt med Brannoysundregistrens via automatiske lasninger (Internsit, Datafonen eller
Bronnoysundfaksen} | fopst av det siste dret?

Ingan koniakt
1-2 ganger

3-5 ganger
6-10 ganger
Over 10 ganger

Viser i grafene at muntlig eller skriftlig kontakt fortsatt er den vanligste méten 4 ha kontakt
pa.

Tabellen viser at de som i signifikant grad har tatt i bruk automatiske losninger i forhold til
andre malgrupper er bankgruppen, advokatgruppen, bilforhandlere og politigruppen. De som
ligger hoyest ndr det gjelder aldi & ha forsekt automatiske losninger er offentlig sektor og
enkeltmannsforetak.

I begge figurene over ser vi at det er relativt mange som har £& kontakter (1-2 ganger), i
tillegg til at det finnes en betydelig gruppe som har mange kontakter (over 10 ganger). I
tabellen (spersmélet om muntlig og skriftlig kontakt) finner vi flere detaljer: de som har f3
kontakter (1-2 ganger) er forst og fremst privatpersoner og enkeltmannsforetak. De som har
heyt antall kontakter (over 10 ganger) er bankgruppen, advokatgruppen, bilforhandlere,
offentlig sektor og politigruppen.

Vihar altsa to hovedtyper av kunder: de som har en enganngssak og de som har jevnlig
kontakt. Som kommentert tidligere har vi hey svarprosent fra enkeltmannsforetak og
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privatpersoner, selv om disse gruppene altsd kan antas 4 ha et begrenset erfaringsgrunnlag
med Brenngysundregistrene,

Nér det gjelder arbeidet med 4 videreutvikle servicen ved Brenneysundregistrene kan man her

spetre seg om service bor legges opp ulikt mot de som har engangssaker vs. de som har
jevnlig kontakt.

Maten siste kontakt skjedde pa

** Spm. 5 *** Siste gang du hadde kontakt med Bronnoysundreglsirene, pd hvilken méle skjedde denne kontakten? Sett ett eller
flere kryss

Benyitet telefon

Benyitet post

Benyttet Brannoysundregistrenas Internetisider
Benyttet teisfax

Benyitet den automatiske Bronnoysundfaksen
Banyttet Datafonen

Benyttet e-post

Bernyttat online-forbindelse (via gistributor /ikaytlede -
rogistre}

9. Annet
10. Ubesvart

N OO RN

Denmne grafen viser at telefon fortsatt er vanligste kontaktform, langt hyppigere brukt enn alle
de andre formene. Dette peker pd behovet for 4 ha fokus pd kvaliteten pé telefonservicen,

Det er privatpersoner som i aller hoyest grad bruker telefon (jfr tabellen). Post benyttes mer
enn gjennomsnittlig av neeringsdrivende, advokatgruppen og bankgruppen.

Blant de tre automatiske lesningene som er nevnt i spersmélet (Internett, Brenngysundfaksen
og Datafonen) ligger bruk av Internettsidene hoyest. Bilforhandlere er den mélgruppe som i
heyest grad har brukt Internett ved siste kontakt, mens politigruppen ligger lavest (flere
detaljer om Internettbruk pa de neste sidene).
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Kundenes bruk av Internett

=+ Spm. 12 *** Hvor ofte benytter du Bronnoysundreglstrenes Internettsider? Dersom du ikke har benyttet disse sidens, sett kryss
i siste svaralternativ. ’

0 10 20 30 40 80 60 70 80 50 100

Omfrent en gang pr manad

Sjeldnere

Har ikke benyttet Bronngysundregistrenes fnternettsider’]
Ubesvart {1

0 10 20 3 40 50 60 70 80 90 100

= Spm. 13 = Dersom du har brukt Bronnoysundregistrenes Internettsider, hvilken Informasjon sokte du? Sett ett eller fiere
Kryss, Dersom du ikke har brukt disse sidene, seft kryss | siste svaraiternativ.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 80 100

[ L 1 1 1 3 1 1 1 1 1

Heftelser pA motorvogn

Informasjon om et firma

Gensrell informasjon om Brenngysundregisirens
Rad og veiledning ved oppstart av firma
Kunngjaringer

Opplysninger om tllatelser

Informasjon om utenlandske firmaer

Sett pa Aastet ned blanketter

. Annen informasjon

10. Har ikke brukt Brennaysundregisirenas internettsider
11. Ubesvart

OB ND O RNt

4 Spm. 14 2 N4 folger noen sporsmal om hvor lett det er & finne frem til /l Bronnoysundregistrenes Internettsider. Darsom du
Ikke har sokt etter disse sidene, kryss av "lkke aktuelt fvet ikke® pd hver linje.

0 10 20 a0 40 50 80 70 80 80 100

] 1 t 1 i 1 1 1 1

1. Hvor lett eller vanskelig er det & finne frem 6l
Brennoysundregistrenes Intemett-sider?

2. Nér du er inng pa Bronngysundregistrenes sider, hvor
latt eller vanskelig er det & f& ovarsikt over informa-
sjenen?

3. Hvor lett eller vanskelig ar det & finne frem til dan
spesieile informasjonen du fenger?

Meget lett Lett Litt vanskellg Meget vanskelig Ikke akiuglt ivet ikke Ubosvart
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De som, ifglge tabellen, benytter Brenngysundregistrenes Internettsider aller oftest er:
advokatgruppen, bankgruppen og bilforhandlere.

De som ligger hoyest pa aldri & ha benyttet Brenneysundregistrenes Internettsider er
politigruppen og offentlig sektor, Samtidig mé det nevnes at alle grupper har relativt hoye
tall nar det gjelder “ikke benyttet”.

Vi ser ellers av midterste graf pa forrige side at de tre ting man primert seker informasjon om
pd Internett er: heftelser pd motorvogn, informasjon om firmaer og informasjon om
Brenneoysundregistrene, Det mé antas at nederste graf, som viser hvor lett eller vanskelig det
er & finne frem p& Brenneysundregistrenes Internettsider, forst og fremst viser til hvor lett
eller vanskelig det er 4 finne frem til disse tre opplysningene.

Generell kjiennskap til Bronngysundregistrene

=+ Snm. 1 *** Hvor godt elfer darlig synes du at du kjenner Bronnoysundregistrene og hva de driver med?

Megat godt B2

Ganske god

Hvarken godt efier danigF
Ganske darlig £

Meget dérlig /kjenner ikke (2
Ubesvart {1

Dette sporsmalet var det aller ferste spersmélet i sperreskjemaet til kundene. Vi antar derfor
at svarene, grovt sett, avspeiler en spontan ferstereaksjon. Vi vet for gvrig fra testen av
sperreskjemaet at enkelte som trodde de kjente Brenneysundregistrene godt, gjennom 4 lese
sparreskjemaet oppdaget ting de ikke visste.

I tabellen finner vi at det saerlig er bankgruppen og advokatgruppen som oppgir at de kjenner
Brenneysundregistrene “meget” eller “ganske” godt. Dette er i overrensstemmelse med at
disse gruppene pé andre spersmal oppgir hyppig bruk av Brennaysundregistrenes tjenester.

De som kjenner Brenneysundregistrene darligst er privatpersoner og enkeltmannsforetak, noe
som ogsa overensstemmer med at disse pa andre spersmél oppgir & benytte f av
Brenngysundregistrenes tjenester.
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SAMMENSTILLING INTERN OG EKSTERN
UNDERSQKELSE

Alt i alt, vurdering av serviceniva

Alt i alt, inntrykk av Brenneysundregistrenes serviceniva?

Il intern
Ekstern

0 10 20 30 40 50 0 70 80 9 100
5

Meget/Ganske godt inntrykk

Middels inntrykk

Meget/Litt darlig inntrykk

Vanskelig & svare |

I I 1 | | 1 T 1

I 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 80 100

@verste sgyle i denne grafen viser “meget+ganske godt™ for hver av gruppene

(ansatte =intern og kunder =ekstern), og den tredje seylen viser "litt + meget dérlig” inntrykk,
Og for ordens skyld minner vi om at ansatte systematisk ble spurt om fiva de fror at kundene
mener pa hvert spersmél 1 dette kapittelet.

Viser i figuren at 66% av kundene sier seg “meget” eller “ganske forneyd” med
Bronneysundregistrenes servicenivd, Dette mé sies § veere en rimelig bra skdre, men ser vi pd
resultatene 1 neste spersmal (hvor servicefaktorer méles 1 sterre detal)) er skdrene ikke fullt s&
positive (for sammenligning har “alt i alt”-spersmadlet i figuren over en gjennomsnittsskére pd
skalaen pd 2,1, jfr tabell, mens de fleste skérer pd servicefaktorene i neste spersmal ligger
narmere 2,5-3,0). Se orienteringen om “alt 1 alt”-spersmal pé neste side og sammenhengen
mellom helthetsvurderinger og detaljvurderinger ndr sparsmélene plasseres som de gjorde i
denne undersekelsen,

Vi ser ogsé i figuren over at det finnes et visst gap mellom hva kundene opplever og hva
ansatte tror at kundene opplever. Kundenes generelle opplevelse av Brenneysundregistrenes
serviceniva er altsd ikke fullt sd positiv som ansatte tror, selv om kundenes opplevelse ma sies
a veere noksa bra (1 dette spersmaélet).
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Hvis vi i intern-tabellen underseker om ulike stillingskategorier 1 Bronnaysundregistrene tror
forskjellig om kundene, finner vi at ledere tror mer positivt enn saksbehandlere (evrig
personale ligger imellom disse to). Ledere har hoyere skdre pd “meget godt inntrykk™ enn
saksbehandlere, og lavere skdre pd “middels” enn saksbehandlere, mens skdren pa “ganske
godt” er omtrent lik. Saksbehandlere er altsd nermere kundene enn ledere. Det antas at
drsaken til forskjellen er at saksbehandlere i sitt daglige arbeid har sterre naerhet til kundene
og deres opplevelser og reaksjoner enn ledere.

I ekstern-tabellen finner vi noen flere detaljer om hvilke kundegrupper som alt i alt har best og
dérligst inntrykk av servicenivdet. Det er privatpersoner som angir den beste evaluering
(vurdert etter meget godt”). De som ligger hayest pd “ganske godt” er

politigruppen, bilforhandlere, offentlig sektor og bankgruppen. P& motsatt side skiller pressen
seg ut med en meget hoye skarer pd & ha darlig inntrykk, Siden antallet respondenter fra
pressen kun er 15, kan ikke disse resultatene ansees som representative, som nevnt tidligere.
Men er disse tallene likevel et tegn pé at Brenneysundregistirene ber utforske pressens
synspunkter nermere?

Det finnes forgvrig en liten gruppe advokater med spesielt negativt inntrykk som man
antagelig ikke bor overse. Gruppen er liten, men ikke nedvendigvis uviktig.

Metodekommentarer:

Det m3 bemerkes at sporsmdl av typen “Alt i alt, hvilket inntrykk...” har vist seg 4 gi noe mer
positive resultater ndr de plasseres tidlig i sparreskjemaet (for detaljevalueringer) enn om de
plasseres til stutt i sperreskjemaet. Dette henger sammen med en gjennomgang av detaljer har
en tendens til & minne respondenten om alt de er misfornayd med. Dermed blir Alt i alt...”-
spersmal mer negative nir det plasseres til slutt i skjemaet. T denne undersgkelsen er ”Alt i
alt”-sparsmilet plassert etter bakgrunnsvariablene og aller forst 1 gruppen av spersmaél som
etterspar vurderinger av Bronngysundregistrene. En slik plassering kan séledes anta &
péavirke svarene 1 positiv retning, noe tallene 1 denne undersekelsen ogsa indikerer. Som
allerede nevnt vil man i neste spersmél se at de fleste enkeltstdende servicefaktorer bedemmes
av kundene til 4 veere darligere enn 2,1 — som er gjennomsnittsskdren i “alt 1 alt”-spersmalet
over.

Rent metodisk vil vi ogsd bemerke at det ble stilt sd identiske spersmal som mulig internt og
eksternt, slik at sammenligning skulle bli mulig og troverdig. Det finnes imidlertid en forskjell
ndr det gjelder metoden for innsamling av data: den interne undersekelsen foregikk via e-mail
og den cksterne postalt. Hvis innsamlingsmetoder blir for forskjellige kan dette 1 seg selv
medfere at dataene ikke kan sammenlignes. Men i dette tilfellet anser vi at forskjellen i
innsamlingsmetode spiller liten rolle i forhold tif den viktige likheten som gjer dataene
sammenlignbare: det ble i begge undersekelsene benyttet selvutfylling av sperreskjema.
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Vurdering av ulike servicefaktorer

Hvor godt eller déarlig inntrykk av falgende forhold?

1___intern
B KSIRM _

5 4 3 2 1

Registrenes palitelighet {(at opplysninger i registrene er
korrekte)? =

Saksbehandlingstiden ved registrering av opplysninger?
Ventetid pa bestilt produki?

De ansattes serviceinnstilling?

De ansattes kunnskap og kompetanse?

Ventetid pa telefonen?

Viderekobling av samtaler til riklig saksbehandler?
Apningstider p4 telefontjenesten?

Kundebehandling ved mangelull Aeilrapportering av inn-
sendte opplysninger?

Tilgjengelighet til informasjon og rad/veiledning?
Gehyr-/prisniviet for registrering av opplysninger?
Gebyr-/prisnivaet for beslilling av opplysninger?
Behandling av saker som haster for kunden?
Behandling av kundekiager?

Registrenes utnyttelse av dagens informas}onstekna[o%i
T

Forstaeligheten av blanketter?

Kvaliteten pa skriflig veilednings- og informasjonsmateriell?
Kvaliteten p& muntlig veiledning og informasjon?

Nytten av Brgnneysundiaksen?

Nytten av Datafonen?

Det totale tilbudet av Bronngysundregistrenes produkier og
tienester?

varetakelse av personvern og datasikkerhet?
Branneysundregistrenes Internettsider?

5 4 3 2 1
S5=meget l=meget
dérlig inntrykk godt inmtrykk

I denne figuren presenteres skalaens gjennomsnittsskarer for hver servicefaktor — bade for
kunder og ansatte. Dette benyttes for 4 kunne sammenstille mange spersmal og to
mélgrupper i en enkel og oversiktlig figur,

De resultatmessige hovedtrekkene i figuren over er, som man ser, at kunder 1 gjennomsnitt
evaluerer de fleste servicefaktorene til 8 ligge mellom 2,0 og 3,0 pé skalaen, noe som
vurderes som et “middels” totaltresultat for Brennaysundregistrene. I tillegg er det, som man
ser, et hovedtrekk 1 resultatene at det finnes en rekke gap mellom kunder og ansatte. Gapene
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gér i samme retning som i foregdende “alt i alt”-spersmal — at ansatte tror kunder er mer
positive enn kundene selv oppgir. Vi finner ogsd ofte, hvis vi gér inn i tabellen, den samme
stillingsforskjell som i foregdende sparsmal — ledere tror mer positivt om kundene enn
saksbehandlere (ledere har ofte hayere andeler “meget godt inntrykk” enn saksbehandlere, og
saksbehandlere har ofte hoyere "middels mntrykk™ enn ledere).

For pvrig ser vi i grafen at det er sammenfallende kurvemsnster mellom ansatte og kunder.
Dette tolkes dit hen at ansatte er rimelig godt orientert om i Avilken retming kundenes
meninger gér, mens man kanskje ikke bedemmer /nfensitefen i folelsene helt nyaktig (derfor

gapene).

Vi gjor oppmerksom pa det eksisterer meget hoye andeler “vet ikke” pé alle servicefaktorene
i dette spersmalet. I grafen over er imidlertid de som har avkrysset vet ikke” holdt utenfor.
Grafen viser kun de respondenter som har ment noe. Til orientering er det imidlertid satt opp
en egen tabell med “vet-ikke”-andeler pd hver servicefaktor til slutt i denne kommentaren.

Den heye andelene vet ikke” tyder pa at respondenter som har deltatt i denne undersekelsen
og som har falt seg usikre aktivt har benyttet svarkategorien “vet ikke”. Samtidig m4 vi ogsd
regne med at en viss andel av evalueringene pa de ulike servicefaktorene kan veere avgitt pa
svakt kjennskapsgrunnlag.

Dette er faktorene i figuren som har sterst gap mellom ansatte og kunder, hvor ansatte tror
kundene er mer positive enn de er:
¢ De ansattes serviceinnstilling
De ansattes kunnskap og kompetanse
Apningstider pa telefontjenesten
Kundebehandling ved mangelfull /feilrapportering av innsendte opplysninger
Behandling av saker som haster for kunden
Behandling av kundeklager
Registrenes utnyttelse av dagens informasjonsteknologi
Kvaliteten p& muntlig veiledning og informasjon
Nytten av Branngysundfaksen
Det totale tilbudet av Brenneysundregistrenes produkter og tjenester
Brennaysundregistrenes Internettsider
Selv om det finnes gap pa disse faktorene, minner vi om at dette ikke betyr at kundene
nadvendigvis har vurdert alle disse faktorene negativt.

Det finnes ogsd gap hvor kundene er noe mer positive enn ansatte tror:

o Saksbehandlingstiden ved registrering av opplysninger

¢ Ventetid pa telefonen

o Viderckobling av samtaler til riktig saksbehandler

e Forstaeligheten av blanketter
P2 disse faktorene er kundene altsd ikke er fullt s misforneyd som ansatte tror, men ansatte
har likevel oppfattet noksd korrekt - kundene er noksd misforneyd pé disse punktene, Et
annet misneyepunkt som ansatte tydeligvis ogsé er godt kjent med er misngyen med gebyrer
(sammenfall 1 karvene 1 figuren).
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Hvis vi konsentrerer oss om kundenes meninger alene, finner vi at kundene har best inntrykk
av felgende forhold:
e Registrenes pélitelighet (1,8)
De ansattes serviceinnstilling (2,0)
Nytten av Datafonen (2,0)
De ansattes kunnskap og kompetanse (2,1}
Nytten av Bronngysundfaksen (2,1)
Ivaretakelse av personvern og datasikkerhet (2,1)

Selv om dette er de beste skdrene, kan man legge merke til hvor pa skalaen skarene ligger:
kun tre faktorer ligger under eller sammenfaller med 2,0. Resten av faktorene har
tyngdepunkt mellom 2,0 og 3,0, noe vi foran har betegnet som et “middels™ resultat.

Gjennom de faktorene kundene skérer best fir man et inntrykk av at kundene er forneyd med
strukturelle forhold i Brennaysundregistrene — pélitelighet og personvern- /datasikkerhet.
Kanskje dreier dette seg om at Brannaysundregistrene har ef image av soliditet og
palitelighet. Kundene er videre godt forneyd med ansattes serviceinnstilling og kompetanse,
selv om disse to faktorene ikke skarer fullt sd heyt som ansatte tror. Det kan hende ansattes
positive innstilling ikke gir full uttelling hos kundene fordi kundene reagerer negativt pa
andre ting de meter ved Brennaysundregistrene som tungvinte regler og rutiner. Nér det
gjelder Datafonen og Brenngysundfaksen har disse faktorene meget store andeler “vet ikke”.
Resultatene over kan likevel tyde pé at de som vet noe om disse to automatiske lesningene er
forneyd med dem.

Mange organisasjoner spet seg nar de fir kundemélingsresultater hvilke skérer som kan
ansees som gode og dérlige. Er beste kundeskére, 1,8, en god skdre? Hva (hvilket tall) bar
mélsettingen veere? Til dette kan det kommenteres at organisasjonsstudier i offentlig
forvaltning 1 Norge peker pa at det aller viktigste er 4 stimulere til en generell intern
forbedringsorientering. Dette innebeerer at, uansett hvor nétidsskérer ligger, bestemmer man
seg for & bli bedre. Det viktige er & veere lapende opptatt av 4 bli bedre, uansett fra hvilket
utgangspunkt. Organisasjoner som sier seg fornayd med status quo, selv om status quo er
rimelig bra, oppnér ikke samme lopende kvalitetsutvikling som forbedringsorienterte
organisasjoner. Dette heres selviplgelig ut, men i praksis er det meget vanlig at
organisasjoner er status quo-orientert,

De servicefaktorene kundene alt i alt har ddrligst inntrykk av er:
o  Gebyr-/prisnivaet for registrering av opplysminger (3,4);
o Gebyr-/prisnivdet for bestilling av opplysninger (3,4)
e Ventetid pé telefonen (3,1)
Behandling av kundeklager (3,0)
Kundebehandling ved mangelfull /feilrapportering av innsendte opplysninger (2,7)
Forstieligheten av blanketter (2,7)

Vi ser her at det aller mest negative for kundene er gebyrnivéet. 1 tillegg er kundene lite
forneyd med ventetid pé telefonen og med det som skjer nér feil har oppstétt, Hele denne
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listen (med unntak av siste punkt — forstdeligheten av blanketter) er 1 god overrensstemmelse
med de negative reaksjoner som er blitt avdekket i undersgkelsens kvalitative del (test av

sperreskjema og dpne sporsmél).

Mange organisasjoner velger 4 starte sitt forbedringsarbeid med de svakeste punktene i

kundeevalueringen. Dette kan veere en god ide, serlig hvis disse faktorene er sveert viktige
for kundene og kan antas & ha stor innflytelse pa kundenes totalinntrykk. Videre mé man i
forbedringsarbeidet ogsé huske at det kan veere viktig & gjere noe for enkelte

mindretallsgrupper som er sterkt misforneyd.

Interne og eksterne “vet ikke”-andeler 1 dette spersmalet — til orientering (jfr tabell):

“Vet ikke”- | Vet ikke”-

andel andel

kunder ansatte
Registrenes pélitelighet 25% 1%
Saksbehandlingstiden ved registrering av opplysninger 33% 2%
Ventetid pé bestilt produkt 33% 16%
De ansattes serviceinnstilling 21% 1%
De ansattes kunnskap og kompetanse 34% 1%
Ventetid pé telefonen 20% 3%
Viderekobling av samtaler til riktig saksbehandler 39% 8%
Apningstider p4 telefontjenesten 44% 12%
Kundebehandling ved mangelfull /feilrapportering av innsendte 56% 14%
opplysninger
Tilgjengelighet til informasjon og rdd /veilendning 37% 4%
Gebyr-/prisnivéet for registrering av opplysninger 47% 13%
Gebyr-/prisnivéet for bestilling av opplysninger 48% 16%
Behandling av saker som haster for kunden 47% 6%
Behandling av kundeklager 80% 26%
Registrenes utnyttelse av dagens informasjonsteknologi 57% 13%
Forstdeligheten av blanketter 34% 5%
Kvaliteten pé skriftlig veilednings- og informasjonsmateriell 34% 7%
Kvaliteten pd muntlig veiledning og informasjon 33% 5%
Nytten av Brenngysundfaksen 67% 20%
Nytten av Datafonen 78% 24%
Det totale tilbudet av Brennaysundregistrenes produkter og 29% 6%
tjenester
Ivaretakelse av personvern og datasikkerhet 60% 13%
Brenneysundregistrenes Internettsider 68% 13%
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Pastander om Brennoysundregistrene

Hvor enig eller uenig | felgende pastander om Brgnneysundregistrene?

J——Intemn

A Fkstemn _

4 3 2 i

Brenneysundregistrene utfgrer oppgaver og tjenester som
er samfunnsnyttige

Branneysundregistrene er plitelige nar det gjelder service
o9 holder hva de har lovet.

Bronngysundregistrene er imatekommende og fleksible
overfor kunder

Brenngysundregistrene er lite byrikratiske
Branngysundregistrene har en kjent og kar rolle i folks be-

vissthet
4 3 2 1
4=helt 1=helt
uenig enig

Rent metodisk er den benyttede sperreformen i dette spersmalet, dvs. 4 be respondenter ta
stilling til pdstander, beheftet med den svakhet at der hvor respondenter ikke har sterke
meninger har de en tendens til 4 si seg enige fordi pastanden inviterer til enighet (sakalt “enig-
effekt”). Positive resultater ma sdledes ansees & vzere litt for hoye.

I figuren over ser vi at ansattes oppfatninger pd de fleste punktene sammenfaller med
kundenes meninger, med unntak av de to ferste faktorene hvor kundene er mer enige enn
ansatte tror. At kundene er $4 enige i de to forste pdstandene kan skyldes “enig-effekten”.

Hvis vi studerer kundekurven alene, er det resultat som skiller seg mest ut i negativ retning at
kundene er uenige i at "Brenneysundregistrene er lite byrakratiske”. Kundene synes altsé
omvendt av pastanden, at Brenneysundregistrene e byrakratiske. Det er sammenfall i
kurvene (mellom ansatte og kunder) nar det gjelder byrakrati-pastanden, slik at ansatte ser ut
til 4 veere klar over kundenes meninger pa dette omrédet. Fra de kvalitative dataene (fra test
av sperreskjema og Apne spersmal) vet vi at kunder reagerer negativt pa enkelte rutiner de
meter ved Brenneysundregistrene, som f.eks, at man ikke tillates & bli viderekoblet til den
person som har ens sak, og at man far hele papirbunken i retur ved en feilavkrysning pé en
blankett, Slike opplevelser oppfattes antagelig som byrékratiske,

I disse pastandene er det tilneermet sammenfall mellom lederes og saksbehandleres tro om
kundene (jfi tabell), bortsett fra pastanden om at Brenneysundregistrene er lite byrakratisk,
hvor ledere tror mer positivt enn saksbehandlere,
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Prioriteringer

Hvor viktig at Brenngysundregistrene har falgende tjenester og ordninger?

A Intern

5

4

[

At registrene er helt ajour

At kundene har muligheten til & f& personlig, muntlig veiled-
ning ved behov

At bestilt registerinformasjon sendes ut raskest mulig

At bestilte produkter kan utsendes p& dagen, mot tilleggs-
gebyr

At de ansatte har faglig dyktighet og kempetanse

At kundene kan hente ut registerinformasjon selv direkte fra
Internett

At kundene kan seke veiledning om registrene pa Intemett
At kundene kan sende inn lovpalagte opplysninger elektro-

nisk
At kundene kan betale gebyrer elektronisk

5 4 3 2 1
S5=ikke I=meget
viktig viktig

Vi ser i denne figuren at ansattes er noksa godt orientert om hva som er mest og minst viktig
for kundene, da mensteret 1 begge kurver er sammenfallende. Men generelt tror ansatte at
alle punktene er litt viktigere for kundene enn kundene selv oppgir. Det er her ikke
nevneverdige forskjeller mellom hva ledere og saksbehandlere tror om kundene.

Vi ser 1 figuren at det aller viktigste for kundene (av de 9 mulighetene) er:

At registrene er helt ajour

At ansatte har faglig dyktighet og kompetanse

At bestilt registerinformasjon sendes ut raskest mulig

At kunden har muligheten til 4 {4 personlig muntlig veiledning ved behov

Man kan legge merke til at kundene skarer nesten alle faktorene i dette spersmalet mellom 1,0
og 2,0, altsd meget hoyt. Og av de fire viktigste punktene handler to om at det er viktig for
kundene med kompetanse og veiledning.
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@nskelige oppgaver i fremtiden

Hvor gnskellg at Brgnngysundregistrene utfarer falgende oppgaver, i tillegg til de oppgaver som ut-
fares idag?

Aeednitern

4 3 2 1

Pant i smabéter

Flere tienester pa Internett

Tilbud om kurs i registrering /effektiv bruk av registeropp-
lysninger

Kerfri opplysningstelefon mot betaling

Tilgang til opplysninger fra andre registere utenfor
Bronneysundregistrene

4 3 2 1

4=ikke {=meget
onskelig onskelig

Av de fem mulighetene i dette spersmalet ser vi at kundene prioriterer flere tjenester pd
Internett, tilgang til opplysninger fra andre registere utenfor Brenneysundregistrene og pant i
smabater. Gapene mellom ansatte-grafen og kunde-grafen tyder pé at ansatte overvurderer
hvor gnskelige alle faktorene er for kundene (unntatt siste punkt). Skérene fra kundene i
dette spersmalet ligger mellom 2,0 og 3,0, altsa ikke sveert hoyt. Nar det gjelder Internett
viser andre sporsmél i denne undersekelsen av et flertall av kunder forelepig ikke har tatt i
bruk det som allerede finnes av muligheter, slik at det métte vaere spesielle, mindre
kundegrupper som allerede bruker Internett som ville hatt glede av flere tjenester. En annen
mulighet er imidlertid ogsé at det kan vaere mangelen pé viktige tjenester pa Internett som

~ gjor at ikke flere kunder benytter tjenesten.

Nér det gjelder tilbudet om kurs 1 bruk av registeropplysninger, det starste gapet mellom
ansatte og kunder i figuren, er det sannsynlig at ansatte har mer informasjon om de positive
mulighetene i dette tiltaket enn kundene har, derfor den store forskjellen. Under testen av
sperreskjemaet viste det seg at meget 1 kunder er kjent med hva dette tilbudet innebeerer .
(men det ble besluttet & beholde spersmélet likevel).

Nér det gjelder kafti telefon mot betaling avdekket testingen av sperreskjemaet at kundene
ikke er imot kafti telefon 1 seg selv, men enkelte er sterkt imot at det skal koste noe, serlig
nér man fra far mener at gebyrene pd tjenestene ved Brenneysundregistrene er altfor hoye.
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Sparreskjema
t1l ansatte




1. 1 hvilken avdeling jobber du?
{Kryss av elt alternativ}

Opplysningsavdelingen
Losoreavdelingen
Naaringsavdelingen

IS-avdelingen

O0000

Administrasjonsavdelingen {Iinkl. Plan- og utvikling,Informasjonsstab og Direktarens stab)

2. Hvilken stilling har du?
{Kryss av elt afternaliv)

[ saksbehandter /Radgiver (produksjon)
O Leder
O @vrig personale

3. Hvor lenge har du jobbet ved Brannosysundregistrene?
(Kryss av ett afternativ}

0-2 &r

3-54r

6-10 ar

Over 10 &

O0oao

4. Hvor god eller dérlig kjennskap har du tli de andre seksjonene/ avdelingene / registrene og hva de driver med?
(Kryss av elt afternativ for hver rad)

Meget god Ganske ged Middels  Litt darlig Meget Vanskelig d
daig  svare

Personalseksjonen
@Bkonomiseksjonen
Kontorseksjonen

[nlorhiésjbnsétaben .

Plan- og utviking

Disseksionen (1 1S-avdeinger)

Systemseksjonen (i IS-avdelingen)
Opplysningsielefonen
{i Opplysningsavdelingen)

Skriftlig avgivelse (i Oppiysnmgéavdelin_ge_n) o

Forété'ﬁsf'égiéigret

Enhetsregisteret

Regnskapsregisteréf' )
Oppgaveregisteret .
Lasareregisterat /Ektepaktfegiéferet
Konkursregisteret

DDDDDD?D%DiDD:DEDDElﬂﬂf
DDDDDD?DED: 0 OO0 nooo
mmmmmuémgu mm?m ooooo
DDDDDL‘I%DED_ EIIZI:EZI.EI[].E] 0o

0oooOpDopD copooooO
O0o0DO00DD 0CO000ooo00o

Gebyrsentralen AJegerregisteret




5. Hvordan opplever du den interne servicen fra folgende seks|oner/ avdelinger/ registere?
(Kryss av ett afternativ for hver rad}

Meget god Ganske god Middels  Litt darlig Meget Vanskelig 4
| daig - svare

O

Personalseksjonan

@konomiseksjonen

alulnfalafafululNuislakul=la)n

Kontorseksjonen

Informasjonsstaben

Plan-og utviking

Driftsséksjorieri (i 1S-avdelin gen) '

Systemseksjoneh {i 1S-avdelingen)

Opplyéningsteiefonen
(i Opplysningsavdelingen)

Skrittlig avgivelse (i Opplysningsavdelingen)

Fore!aksfegisleret

Regnskapsreglsteret '

Opﬁéa\fefé'g-isté'iet ‘

O0O0000 OO0OOO0O0OO

DOO0O0ODOO oOoooOooaoon

Lesereregisteret /Ektepaktregisteret

Konkursregisteret

Oooooooo|loooooooo
nopooooo ooooopoo
nooooooO oooooooo

OO

Gebyrsentralen AJegerregisteret

6. | hvllken grad far du veere med pa & bedre den interne servicen (ved hjelp av holdninger, rutiner,
tjenesteyting)?

{Kryss av elt alternativ)
B 1hey grad

O 1noen grad

O3 titen grad

7. I hvilken grad tror du at bedre interne rutiner og systemer ville medfort bedre service overfor vére eksterne
kunder?

(Kryss av ett alternativ)

0o hoy grad
3 inoen grad
O 1iiten grad




8. NA FOLGER NOEN SP@RSMAL OM HVA DU TROR AT VARE KUNDER MENER

Ait [ alt, hvilket inntrykk tror du vare kunder har av Brannoysundregistrenes serviceniva?
(Kryss av eft alternativ}

Meget godt inntrykk

Ganske godt inntrykk

Middels Inntrykk

Litt darlig Inntrykk

Meget darlig inntrykk

Ooooga

Vanskelig 4 svare




9, Hvor godt eller darlig Inntrykk tror du vare kunder har av Brennsysundregistrene nar det gjelder felgende

forhold?
(Kryss av elt alternativ for hver rad)

Meget godt

innteykk

Ganske
godt
inntry!(j( -

Middels  Litt dérlig
inntrykk  innirykk

Meget
darlig
inntrykk

Vet ikke

Registrenémba!itelighet {at opp]ysning"e-; [
registrene er korrekte)?

Saksbehandlingstiden ved registrering av
opplysninger?
Ventetld pa bestilt produkt?

De ansattes 's'erviceinnstilling?

De ansattes kunnskap og kompetanse?
Ventetid pA telefonen?

Viderekobling av samtaler tif riktig
saksbehandler?

Apningstider pa telefontjenesten?
k_ﬂﬁéébéhéndung ved mangelfull '
Kfeilrapportering av innsendte opplysninger?

(M

O

O

0

O
O

O

i

Titgjengelighet til informasfon og
rad/veiledning?

Gebyr-fprisnivaet for registrering av
opplysninger?

Gebyr-/prisnlvaét 'férnlgégl-illing av
opplysninger?

Behandling av saker som haster for kunden?

Behéndling av kundeklager?

Heglslrenes ulnyttelse av dag-é'l:té_ R
informasfonsteknolagt (IT)?

Fbrstéeligheten av blanketter?
Kvaliteten pa skriflig veilednings- og
infp;mquonsmateriell?

Kvatiteten pa muntllg veiledning og
informasjon?

Nytten av Brenneysundfaksen?

Nytten av Datafonen?
Dettotale tilbudet av
Brennoysundregistrenes produkter og
tienester?

ivaretakelse av personvern og
datasikkerhet?

0 Ooooooon o

00D 0O 00 000 0,0 0|00 oooool

O

000 0 O0 000 00 Olo0 Ooooo,

O

Brennoysundregistrenes Internetisider?

a

D H

oo D;mmim

[:lémmm

000 000 000 00000 000000

O
O

O
.

O o

OO0 0O/00 000 00000 00000 O

OO0 0O 00 00000000 odooo!/ oo

ojo




10. Hvor enlg eller uenig tror du vare kunder er | falgende pastander om Brannoysundregistrene?

(Kryss av et alternativ for hver rad)

Brarrmaysruhdreigfstrerie utferer oppgaver og
tienester som er samfunnsnyttige

Brenneysundregistrene er palitelige nér det
gjelder service og holder hva de har lovet

Branneysundregisirene er imotekommendea og

flg_k_g_ible overfor kgnder

Branneysundregisirene er lite byrakratiske

Bronneysundregistrene har en kjent og Edar. rolte | .

folks bevissthet

Helt enig

n

O

Delvis enig Delvis uenig Helt uenig

o

Kan ikke
svare

O

]
0

00 O O

OD O o

ao g o

11. Hvor viktlg tror du det er for vare kunder, bade privatkunder og bedrifter/virksomheter, at

Bronneysundregistrene har
felgende tjenester og ordninger?

(Kryss av el alternativ for hver rad)

At registrene er helt ajour '

Meget viktig Ganske

viktig

Litt viklig

Lite viklig

{kke viktig

At kundene har mu!lgheter;tn A f& personlig,
muntlig veiledning ved behov
At bestilt registerinformasjon sendes ut
raskest mulig

Ikke
aktuelt/kan
ikke svare
pa

At bestiite produkter kan utsendes pa dagen,
mot titeggsgebyr

At de ansatte har faglig dyktighet og
kompetanse

At kundene kan hente ut registerinformasjon
selv direkte fra intemett

At kundene kan soke vei[ednirig om
registrene pa Internett

At kundene kan sende inn iovpalagt-é' -

opplysninger elektronisk
At kundene kan betale gebyrer elekironisk

12, SA FOLGER NOEN SP@RSMAL TIL DEG OM BRONNOYSUNDVEVEN OG HUSVEVEN

a

00 o000 oo

OODO0DoOOoo oo

oo o ooo oo

O

OO oooooaom

OO0 o0ooooaoo

Hvor ofte benytter du Bronnoysundveven? Dersom du Ikke har benyttet denne, sett kryss i siste

svaralternativ

{Kryss av ett alternativ)

Daglig

Flere ganger i uken

Omtrent en gang pr uke

Omtrent en gang hver fjortende dag
Omirent en gang pr méned

Sjeldnere

Ooo0ocoOooao

Har ikke benyttet Bronneysundveven

0 OoOooo

J

O o



13.
{Kryss av eit alternativ for hver rad}

Meget lett Lett Litt vanskelig  Meget lkke
vanskelig  akutuelt/vet
ikke
Nér du er inne pa Brennaysundveven, hvor lett M R | O |
eller vanskelig er det & {4 oversikt over
informasjonen? I , U I
Hvor lett eller vanskelig er det & finne frem til den 0 | n N |

spesielle informasjonen du trenger?

14. Hvor godt elter darlig Inntrykk har du av Husveven nér det gjelder falgende forhold?
{Kryss av ett alternativ for hver rad)
Meget godt Ganske godt  Middels Litt darlig  Meget dérlig

Brukervennligheten ' ] O ‘A O m
nnhold . - D... D, ! D -
Lay-ott /desiéh o [:]. . | ” O 7 £l O
Nyhét'é's-éﬁén_ém____m“' - R |:| - ! D . [| -
Fast_e spalter o - O VD ) D n = O

15. IGJEN NOEN SP@RSMAL OM HVA DU TROR AT KUNDENE MENER

Hvor enskellg tror du vare kunder synes det er at Brenneysundreglstrene utforer folgende oppgaver, i tillegg
til de oppgaver som utfores idag?

(Kryss av ett alternativ for hver rad)

Meget Ganske  Litt enskelig Ikke enskelig Kan lkke

enskelig anskelig svarefvet
- 3 lkke
Pant i smabdter O O O O O
Flere tjenester pa Internett . ] O O 0
Tilbud om kurs i registrering /effektiv bruk av 0 0 0 0 O
registeropplysninger o . . : -
K ppiysningstelefon mot betaling | O O M O
Tilgang fil opplysninger fra andre registere utenfor E] O ' O O [l
Branneysundregistrens

16. Andre oppgaver du tror kundene synes at Bronneysundregistrene ber utfere?

(Skriv tekst)




17. TIL SLUTT TO SPORSMAL TIL DEG

Hva synes du af Bronnoysundregistrene bor bli bedre pé i forhold til service og kundebehandling?

(Skriv tekst)

18. Og hva synes du ber bli bedre ndr det gjelder den interne servicen meflom
avdelinger/seksjoner?

(Skriv tekst)




E~}Notat

Oversendelsesbrev internt — utsendt pa e-mail sammen med
sporreskjema

Utsendt morgenen 1.3.2000

Kjeere ansatt ved Brgnngysundregistrene
KARTLEGGING AV SERVICEN VED BRONNGYSUNDREGISTRENE

Det skal som kjent utvikles en serviceerkleering for Branngysundregistrene. Den skal bidra
til & forbedre den generelle service slik at den dekker kundenes gnsker og behov.

For & f& kunnskap om kundenes og de ansattes syn pa servicen ved
Bregnngysundregistrene, har vi valgt & engasjere MMI til & gjennomfare en
brukerundersgkelse blant 1600 av vare kunder samt alle ansatte ved
Branngysundregistrene. Det vises for avrig til artikkel pd Husveven og i internavisa Lost &
Fast.

Jeg ber deg derfor fylle ut det vedlagte sparreskjema (se instruksjoner nedenfor).

Resultatet av undersgkelsen vii foreligge rundt manedsskiftet mars /april, og vil ogsa bli
lagt ut pa Brenngysundregistrenes Internettsider - www.brreg.no - i lgpet av mai maned.

Utfylling av sparreskjemaet er enkelt. Besvarelsen krever ingen spesielle forkunnskaper,
og skulle neppe ta mer enn ca. 7-8 minutter.

Vennligst besvar sporreskjemaet i lopet av 3-4 dager, eller s snart du kan.

Alle svar blir behandlet strengt konfidensielt. Ingen i MM! har oversikt over hva den
enkelte svarer, men MMI har en elektronisk oversikt over hvem som har returnert skjemaet.
Og naturligvis far ingen ved Branngysundregistrene tilgang til svarene fra den enkelte.
Svarene tilbakefgres til Branngysundregistrene som resultater pr gruppe (etter den
gruppeinndeling du vil se i sparsmé! 1 i sparreskjemaet, hvor minste gruppe er 30
personer.).

Tit slutt vil jeg @nske dere iykke til med undersakelsen og h&pe at dere bidrar med deres il
& skape et best mulig resultat!
Et enkelt motto for serviceerkizering er: Si det dere kan hoide, og hold det dere sier!

Dersom du har spgrsmal om undersgkeisen kan du kontakte Olav Melteig pa tif 75 77 eller
Gunn Thu i MMI pa tif 22 95 47 62,
Jeg takker pa forhand for din hjelp og ensker lykke til med utfyllingent

Med vennlig hilsen
Erik Fossum
direkter

Instruksjoner fra MM!:
Du &pner det elektroniske sparreskjemaet ved a dobbeitklikke p& adressen nedenfor.
Besvar alle spgrsmaélene fortigpende, som et vanlig sperreskjema, ved & Klikke i det

mmi. Postboks 9143 Grentand, 0133 Osto, Besaksadresser: Christian Krohgs gate 1, Hammersborg torg 3.
Telefon: 22 95 47 00, Telefaks: 22 95 47 01, E-post; firmapostg@mmi.no, http:/iwww.mmino. Foretaksnummer. 947 636 936.



Side 2

svaralternativet som passer for deg. Dersom du ikke klarer a bla fremover i skjemaet, ber
du sjekke om du har oversett et spgrsmal. Alle spgrsmal mé besvares for at du skal klare
a bla videre i sparreskjemaet. Du blar videre i skjemaet ved & trykke pé hayre piltast
nederst p& hver side.

Dersom du har pabegynt utfylling av skjemaet, men ma avbryte og fullfare senere, kan du
lukke dokumentet pa vanlig mate. Svarene du allerede har avqitt blir lagret.

Pé slutten av skjemaet finnes en OK-tast. Néar du klikker pa denne fukkes det
besvarte sporreskjemaet og det returneres automatisk til MMI.

Vennlig hilsen
Gunn Thu




Sparreskjema
t1l kunder




e
mmi

Sporreskjema

om service ved

BNORGES SENTRALE DATAKII.Dd

renngystindregistrene

Husk 4 lese informasjonsbrevet om undersgkelsen

Markeds- oz Mediainstitutiet as. Postbohs 9143 Grentand. 0132 Qslo. Bessksadresser: Christion Krolyss gate 1, Hanunershorg torg 3.
Telefom 2295 47 00, Telefiks: 22 95 47 (1. E-post: finmapastedmni.ne, Mip:-wiw.inmino. Foretahsaumimer: 947 636 936




SPORRESKJEMA
BRONNOYSUND-
REGISTRENE

Prosjekt

56188

Skjemanummer

Utfylling av sporreskjemaet skjer ved at du besvarer hvert enkeit sporsmél ved 4 merke av svaret i ruten ut til

heyre for det svaret du vil benytte p& sparsmalet.

Alle opplysninger blir behandlet strengt konfidensielt.

1 |Hvor godt eller darlig synes du at du kjenner Brenngysundregistrene og hva de driver med?

Meget GOl
Ganske godh ..
Hverken godt elfer daig ..o e,
Ganske dArlG......cccrinmenese i

Meget darig /kjenner ikKe ..o

9 |Ds fleste som tar kontakt med Brannoysundregistrene tar kontakt enten som privatperson eller ut ifra en

Jeg tok kontakt ut ifra rollen som...

profesjoneli rolle. Siste gang du var i kontakt med Brenngysundregistrene, hvilken rolfle hadde du?

1072 (=1 1o | O OO P OUY PP PO PP mE
Driver enkeltmannsforetak med maks 5 ansatte.......ccmrcmmnnnnn. -
Nasringsdrivende, mellomstore og store bedrifter konsem ..., s
Ansatt | bank fforsikring /kredittopplysning /finansieringsseiskap /Oslo Bers.... (34
Ansalt | advokat- frevisor- /regnskapsfimma..... e Os
BIFOThANGIB ... ot e s
Ansatt | presse, MEdia. ... e -
Ansatt | OHentlig SEKIOT ... e e e Os
Ansatt i politi /@kokrim /domstolene /Sorensskriver Namsmenn ... 3,
S F T O PO OO TP PP PP PSPPSR l:' 10
AIBL et cerns e s s brn s sk a e b et e st vss e e e bbb s et bsenbasRLer ke re e e s n e 7 14

3 |Hvor ofte har du vaert | muntilg eller skriftlig kontakt (via telefon, brev, e-post eller telefax) med

Brennaysundregistrene | lopet av det siste aret?

Ingen Kontakt ... e,

1-2 QANGET 1oeireriiiesinii s e s [j 2

35 QANGET .ot e s D 3

B-10 QANGEL 1iiiiciiiniiirrirracsi s rrer s rrssrae e rrrra st e ssrassnns D 4

Over 10 Ganger...u i cesteae s aa s BE
+ Utkast 20©00 MM

56188 001

+




+

Hvor ofte har du vzert | kontakt med Brenneysundregistrene via automatiske lesninger (Internett, Datafonen

eller Brennpysundfaksen) | lopet av det siste aret?

Datafonen = en automatisk telefonsvarer som gir opplysninger om heft pd motorvogn.
Brannpysundfaxen = automatisk system for selvbetjent uthenting av bl.a. foretaks- og panteopplysninger
samt kopi av arsregnskap.

Ingen kontakt ..., D i
12 GANGEE 1o ae s 0.
-5 QANGET i D 3
B-10 QANYET v e e (3 4
Qver 10 ganger..........ceeceeens . o

Siste gang du hadde kontakt med Branngysundregistrene, pa hvilken méate skjedde denne kontakten? Selt ett

eller flere kryss

[ ETT ELLER FLERE SVAR |

Benyttet telefon.......ccv i, O 1,
Benyttet felefax ... O 2,
Benyltet POSE.....ccc vt s D 3,
Benyttet Brenneysundregistrenes internstisider ... 0 4,
Benyttet den automatiske Brgnnesysundfaksen.......... . 5,
Benyttet Datafonen..........ccvevvinnincicinmnnnn, O .

Benyttet 8-post......cciiieccii e O 7,

Benyitet online-forbindelse (via distributer Ailknyttede
FEISIIE) oot 8,

ANNEE vt s e s ananes D 9,

Har du hatt kontakt med Brennoysundregistrenes informasjonstelefon eller noen av de nedenfor nevnte

registere i fopet av det siste dret? Sett ett eller flere kryss

[ETTELLER FLERE SVAR |

Registrenes informasjonstelefon (75 00 75 00} ......... ) 1,
Foretaksregisteret........civenvnenrerarisiiiesinni, Dz,

Enhetsregisteret......ccoiiccnnisnienn, Da.

Regnskapsragistarat.........c.cvnreieecininnimnnseeisennenns 0 4,
Oppgaveregisterat .......c.vrvrrieesersin e ssiecseenns O 5,
Lasgreregisteret..........cooirnmsicncinnnnsn e O 8,
Ektepakiregisteret........ccccmmviniiiiiereciciinncicenennens ) 7,
KOnKUISTEOISIBIEY oo ree e e eessne st ) 8,
Jegermregisteret ... 0 9,
Gebyrsentralen ..o O 10,

Kjenner ikke forskjellen mellom registrene /vet ikke.. 0,

+




+ +

7 |1 lepet av det siste aret, hvilke oppgaveritjenester fra Brennoysundregistrene har du benyttet deg av? Sett ett
eller flere kryss. Kryss av for tjenester du har utfert bade 1 privat sammenheng og i jobbsammenheng.

[ETTELLERFLERE SVAR |

Har sekt informasjon /veiledning for korrekt utfylling av SKJEME& .....oveeiicecrii e 0 1,
Har sokt rad om hvilke typer opplysnhinger Brenngysundregistrane kan by ... O 2,
Sjekket heftelser PA MOTOIVOGN . ... s s e bbb es et s rn s be s s amnsra e aaesenesnds 0 3,
Har sekt Informasjon om tiltatelser foppgaveplikter i forbindelse med etablering av firma.....ovecicnn 0 4,
Registrering av firma eller endringer av firmaopplysninger O 5,
Registrering av foreninger, stiftelser, o, eller endringer av opplysninger om disse.........ccviinienee e ) 8,
Tinglysning av heftelser (registrering og offentliggjering av gjeldsavtaler) eller endringer /slettinger av slike ... O 7.
INNSENAING BY ArSTEGNSKAD «vvveeveviiirers et ias e ssr st seest e ssssssstssrssesrs s sat b e s ba st sr s amsn b e bo b s sd B LS L as s Eba b b e e nannanarens 0 8,
Registrering av jegerpraver /utsendelse av JaktKOM.......cccicniminin s e O 9,
Registrering av konkurs eller tvangsavvikling eller sgkt informasjon om dette ... 0 10,
Registrering av seergie (ektepakt /PAMNEISKAD) ..o e s sns s s s bsss s saa s s e sr b r b ar e rais ) 11,
Innbetaling av gebyr til RAMSMENNEN ......c.ooeiii et s s b s 0 12,
Har Destilt ArmMAaatiast........coiiri i e e e b ek b b bbb b e (73 1,
\ Har hestilt PANTAMEST ..o crrrrcrirrecsirereeresreesreseesrrsansr s s e s s e esee s bem e bbb bR a b n s as b s 0 14,
HaE DEStill ArSrEONSKAD v vviieviireerrarrrssessersesinrrssirrrsensrrasssssyssesessssessesesasissatssbesssassesesasesssssesssesssresns [ 0 18,
Har bestilt andre registeropplysninger /Spesialprodukl ... e u 18,
................................................................................................. (3 17,
Har kontaktet Oppgaveregisteret om tillatelser /oppgaveplikter {gielder offentlige stater) ..o 0 18,

ANNEL Lovvcreeeeeenns . D 19,

g8 |Alti alt, hvilket inntrykk har du av Bronnoysundregistrenes serviceniva?
ETT SVAR

Har bestilt blanketter eller informasjonsmateriell

Meget godt INMEFYKK ..o e e mE
Ganske godt inmtrykK.......covnrciisienie e, P
MIGEEIS NNYKK ...vooocme e seeesesesesesesessscese s O s
Litt GAG VKK cevvvvverseeessesesessssesssesesscnssssemssmenees 34
Meget darlig INNErykK ..o s
Vanskelig & SVAIS ... e sessnisee s Os




g |Hvor godt eller darlig inntrykk har du av Brenngysundregistrene nér det gjelder folgende forhold?
HVIS DU IKKE HAR NOE SPESIELT INNTRYKK SA KRYSSER DU AV FOR
“IKKE AKTUELT /VET IKKE"
| ETT SVARTHVER LINJE : |
“goot. Cgoat Middels gy, g aktuol
inntrykk  inntrykk inntrykk  inntrykk Vet ikke
_— . 1 2 3 4 6 6
e . 0 0 0O O O O |
O PPYOTIGEIT oo s 0 o o o o 0
» Ventetid pa bestilt produkt?.....oeimnmmim 0 0 O m J a
* De ansattes serviceinnstilling?.......cvnvnmomnnnn D D 0 0 0 O 4
* De ansattes kunnskap og kompetanse? .........ccocecviiinenee 0 0 O 0 0 0 5
¢« Ventetid pa telefonen?. ..., O 0 0 0 0 O e
* Viderekobling av samtaler til riktig saksbehandler?....... ) 0 0 0 O 0 7
» Apningstider pa telefontjenesten? ... 0 0 O O O 0 8
" Ansandte OPPIVSNINGOIT oo, 0 0 O O O O
* THgjengelighet il informasjon og rad/velledning?.......... 0 0 O O 0 O |
* Gebyr-/prisnivdet for registrering av opplysninger?....... 0 0 O O 0 I
+ Gebyr-/prisnivaet for bestilling av opplysninger? ... ) 0 0 O O O 12
* Behandling av saker som haster for deg?.......orrnnannnne O O m; 0 O d 13
* Behandling av kundeklager? .......cccommsnmammnmmronimem d O 0 0 ) O 14
T IRTarmAS|onSIEKNOIOR (T)7 e 0 o0 o g o gl
* Forstdeligheten av blanketter? .........ccc o O 0 a ] ) O 16
" Il ormB SN wocsv 0 o o o o d |
* Kvaliteten p& muntlig veiledning og informasjon? ......... ) 0 3 O 4 O 18
* Nytten av Brannsysundfaksen? ..., 0 0 O O dJ O e
* Nytten av Datafonen? ... a D O 0 O D 20
" produior 0 flomemterrom o e 0 0 O a0 O s
* lvaretakelse av personvern og datasikkerhet?............... D O 0 O O 0 22
* Brennaysundregistrenes Internettsider?......co.rrieeens O O O O 0 [j 23
+ 20©00 MMI Utkast +




Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander

10 |H
[ ETT.8VAR|| HVER EINJE |

* Brenngysundregistrene utforer oppgaver og
tjenester som er samfunnsnyttige............c.cvcccnne

* Brennoysundregistrene er péalitelige nar det
gjelder service og holder hva de har iovet

= Brennoysundregistrene er imptekommende og
fleksible overfor kunder........cconmmiimsemussenin,

Heilt enig

om Brannaysundregistrene?

Delvis enlg Delvis uenig Helt uenig <

an ikke
svare

* Bronneysundregistrene er lite byrikratiske...........

* Brennpysundregistrene har en kjent og klar rolie
i folks bevissthet......., irerereeesn s et

Qa a a-
Q(QQ Qa a-
o a Qe
Qa Qa 4a-

O O O

Q| Q Q-

a

ik

felgende t_ien_aster og ordninger?
| ETT.SVAR HVER LINJE |

Meget
viktig

* At registrene er helt ajour

------------------------------

* At du har muligheten til & fa personlig,
muntlly veiledning ved behov.......ccuivieennanane

* At bestilt registerinformasjon sendes ut
raskest mulig

---------------------------------------------------

* At bestilte produkter kan utsendes pa
dagen, mot tilleggsgebyr.........cocceecerrenrnrnnnns

* At de ansatte har faglig dyktighet og
kompetanse

------------------------------------------------------

Ganske

viktig Litt viktlg  Lite viktig  Ikke viktig A

Hvor viktig er det for deg, enten som privatperson eller | jobbsammenheng, at Brennaysundregistrene har

|kke

aktuelt
Kan ikke

svare

* At du kan hente ut registerinformasjon selv
direkte fra Internett............ccivncsssnenirecnesr

* At du kan seke veiledning om registrene pa
Internett

------------------------------------------------------------

* At du kan sende inn lovpéfagte
opplysninger elektronisk

a o @@ 0 a a Q-

................................

O

* At du kan betale gebyrer elektronisk............

O a Q Q a o Qa Qa-
O O @ O QO a Qe
a0 0 a Qo aaaa-
o o O O Qa O a a Q-

a O

o O Q a0 Q@ O g a Q-

12

| SA NOEN SPERSMAL OM BRONNDYSUNDREGISTRENES INTERNETTSIDER |

kryss i siste svaralternativ,

Hvor ofte benytter du Brennoysundregistrenes Internettsider? Dersom du ikke har benyttet disse sidene, sett

DAGHT ..o cvvieieciirinr s 3,
Flere ganger i UKen ..........oooiieeceeris e 0>
Omtrent 80 gang PrUKE e veseees e se s s s e O,
Omtrent en gang hver fjortende dag.........oveeeeeevvvveveveee e, (1,
Omtrent en gang pr MANE ......ocevvoveiieceeree e reeess st Os
SHBIANGIB oottt e ree sttt ses et et D &
Har ikke benyttet Branneysundregistrenes Intemnettsider.............. -
+ Utkast 20000 MMI +




+ +

13 |Dersom du har brukt Brenngysundregistrenes internettsider, hvilken informasjon sokte du? Sett ett eller flere
kryss. Dersom du ikke har brukt disse sidene, sett kryss i siste svaralternatlv, -

Heftelser p& MOOIVOGN ..o ieicns i
Informasjon om et fimMa.......c
KUNRGIBINGET 1vvvieerererearcceenitstmserssessssarscstats s s sa sy sasssess
Rad og veiledning ved oppstart av fifma ...
informasjon om utenlandske fiMMEEI e
Generell informasjon om Branneysundregistrene...........ce 0 6,
Opplysninger om tllatelser ... O 7.
Sett p /lastet ned blanketter ..., T,
AnNen INFOIMASION ..o s a 9,
Har ikke brukt Brannsysundregistrenes Intemnettsider..........ceees O 10,

14 {Na folger noen sporsmal om hvor lelt det er & finne frem til i Branngysundregistrenes Internettsider. Dersom
du ikke har sekt etter disse sidene, kryss av "lkke aktuelt /vet ikke" pa hver linje.

[ETT SVART HVER LINJE ™|

. lkke
Litt Meget
Meget lett Lett vanskelig vanskelig akuilf}l(te fvet
. 1 2 3 4 5

« Hvor itt eller vanskelig er det 4 finne frem il

Brenngysundregistrenes Internett-sider? ........... reestrenernie 0 (] O 0 O 1
« Nir du er inne pa Brennﬂgsundregistrenes sider, hvor

lett eller vanskelig er det a f& oversikt over

informasjonen?......cununnssm veereesesnersaeenraene O n ) O a 2
* Hvor lett eller vanskelig er det 4 finne frem til den

spesielle informasjonen du trenger? ..., 0 0 0 O a 3

15 || SA OVER TiL NOE ANNET |

Hvor enskelig er det for deg, i arbeid eller privat, at Bronneysundregistrene i fremtiden utferer felgende
oppgaver, i tillegg tii de oppgaver som utfores idag?

| ETT SVAR 1 HVER LINJE .|

Meget Ganske Litt lkke S’f;?;%:t
enskelig  onskelig  enskelig  onskelig kke
1 2 3 4 5

¢ Pant i smabater........cnanssonnuominenenne 0 0 0 0 O 1
¢ Flere tjenester pad Internett.......coniiviinninnni, ] 0 0 0 O 2
* Tilbud om kurs i registrering /effektiv bruk av

registeropplysninger.... oo ) O 0 O 0 3
+ Kofri opplysningstelefon mot betaling ........c.cocccnnceninsnns O J 0 0 a 4
+» Tilgang til opplysninger fra andre registere utentor

Bronngysundregistrene ... 0 D 0 a O 5

+ 20000 MMI 56188 006 Utkast -



+

16 |Andre oppgaver Branngysundregistrene bor utfore?

SKRIV il
RIV:
For IMMI
17 |Hva ber Brenneysundregistrene bll bedre pa? |
SKRivV: et
For IMM!
For lMM[

18 |Har du hatt spesielie saker eller erfaringer (positive eller negative) med Brenneysundregistrene som du

ognsker 4 nevne?

For MMI

SKRIV:

Fer MMt
For MMI
For MMI
For MK
For MMt

V/ER VENNLIG A LEGGE DET UTFYLTE SKJEMAET |

MMI-SVARKONVOLUTTEN OG POSTLEGGE DENNE

SA SNART DU KAN,

| TAKK FOR HJELPEN ||
+

Utkast 56188 007 20900 MMI

+




mmi

«Firman
«Navn»
«Adresse»
«Postadresse»
«RSPnr»
Oslo, 28.2.2000

Kjere kunde ved Brennaysundregistrene

KARTLEGGING AV SERVICEN VED BRONNOYSUNDREGISTRENE
Brenneysundregistrene skal utvikle en serviceerklering og forbedre Brenngysundregistrenes
generelle service slik at den dekker kundenes ensker og behov.

I denne forbindelse har Bronneysundregistrene engasjert MMI til & gjennomfere en
undersekelse blant sine kunder om deres syn pa servicen ved Brennaysundregistrene.

Vi ber deg derfor fylle ut vedlagte sperreskjema som er sendt til 1600 tilfeldig valgte kunder
av Brenneysundregistrene. (Hvis personnavn ikke er oppgitt i adressefeltet over, eller oppgitt
person ikke har vaert i kontakt med Brenngysundregistrene, ber vi om at sperreskjemaet fylles
ut av en person som har veert i kontakt med Brannsysundregistrene.)

Resultatene av undersgkelsen vil bli lagt ut p& Brenngysundregistrenes Internettsider —
www.brreg.no i lapet av mai méned.

Utfylling av skjemaet er enkelt, Besvar spersmélene ved 4 sette kryss i ruten til heyre for,
eller rett under det svaralternativet som passer for deg. Besvarelsen krever ingen spesielle
forkunnskaper, og skulle neppe ta mer enn ca. 7-8 minutter,

Vennligst send det utfylte skjemaet i vedlagte svarkonvolutt til MMI i lopet av 3-4
dager, eller si snart du kan.

Alle svar vil bli behandlet strengt konfidensielt. Ingen, utenom en person i MMI, kan vite
hvem som har svart hva. Ingen ved Brenneysundregistrene vil 2 tilgang til svarene fra den
enkelte. Denne ene personen i MMI kan ved hjelp av skjemanummeret pa side 1 registrere
hvem som har svart. Hensikten med & registrere hvem som har svart er at disse skal slippe &
bli purret. Etter innlesning av alle besvarelser p& data, makuleres alle sporreskjemaer og
skjemanummere.

Dersom du har sparsmil om undersgkelsen ber vi deg kontakte Olav Melteig ved
Brennaysundregistrene, tif 75 00 75 77 eller Gunn Thu i MM, t1f 22 95 47 62.

Vi takker p4 forhind for din hjelp, og ensker lykke til med utfyllingen!

Med vennlig hilsen

unw [~

Gunn Thu

Markeds- o Mediainstituliet as. Postbohs 9143 Grenland, 04333 Oslo. Besoksadresser: Christian Kroligs gate 1. Hammersbory torg 3.
Telefoir: 22 935 47 (0. Telefiks: 22 93 47 01 E-post: finnaposteanni.ng, Mip:-www.mmi.no. Foretahsaunmer: 947 636 936.




mml

«Firma
«Navn»
«Adressen
«Postadresse»

«RSPnr»

Oslo, 16.03.00

Kjere kunde ved Bronnaysundregistrene

For et par uker siden fikk du tilsendt et sperreskjema i forbindelse med en undersgkelse om
servicen ved Brenngysundregistrene. Undersgkelsens hensikt er at Bronngysundregistrene
skal utvikle en serviceerkleering samt forbedre sin generelle service slik at den best mulig
dekker kundenes ansker og behov. Sperreskjemaet ble sendt ut til 1600 tilfeldig valgte
kunder av Brenneysundregistrene.

Vi hdper utfyllingen av skjemaet gér bra. Dersom du allerede har fylt ut og returnert
skjemaet, vil vi takke deg for den raske besvarelsen og ber deg se bort ifra resten av denne
henvendelsen.

For at kvaliteten pd undersekelsen skal bli s& bra som mulig er vi avhengige av at s4 mange
som mulig svarer. Vi sender deg derfor et nytt speireskjema i tilfelle det forrige har kommet
bort, da vi ikke kan se at det forste skjemaet er returnert til oss. Vi er meget takknemlig
dersom du tar deg tid til & fylle ut speorreskjemaet og postlegge det i lapet av de nzrmeste
dagene,

Hvis du har spersmél om undersekelsen ber vi deg kontakte Olav Melteig ved
Bronngysundregistrene, tif 75 00 75 77, eller Gunn Thu i MMI, tIf 22 95 47 62.

Vi takker igjen for din hjelp, og ensker lykke til med utfyllingen!

Med vennlig hilsen

nminmt
guu W 71;,\,

Gunn Thu

Markeds- og Medinnstituie: as. Pasthoks 3143 Gronland. 0133 Oslo, Besoksadresser: Christiun Krohgs gate | Hanvmnershorg torg 3.
Teletfon: 2233 47 00, Telefaks: 2295 47 61, E-post: lomapost@@mmi.ne, hiip: ‘wwav.mmi.ne, Forctaksnummer: 947 636 936,




«Firma»
«Navny
«Adresse»
«Postadresse»

«RSPnr»
Oslo, 27.3.2000

Kjzre kunde ved Bronnsysundregistrene

For ca. tre uker siden mottok du et sparreskjema fra oss, og for litt over en uke siden sendte vi deg et
brev med piminnelse og nytt skjema. Vi kan fortsatt ikke se at vi har registrert noe svar fra deg, noe
vi veldig gjerne ensker. Dine synspunkter er svert viktige for denne undersgkelsen og for det videre
arbeid med utvikling av kvaliteten pa servicen ved Brenneysundregistrene. Derfor sender vi deg denne
siste pAminnelsen, med vedlagt sperreskjema.

Dersom du allerede har besvart skemaet og ditt brev har “krysset” dette i posten, takker vi deg s& mye
og ber deg se bort fra resten av denne henvendelsen,

Dersom du ikke har besvart fordi du har hatt for fii kontakter med Bronngysundregistrene, vil vi
allikevel be deg besvare de sparsmdlene som kan besvares. Det er helt i orden at du krysser av "vet
ilke” pa relativt mange punkter. Hvis du har hatt fa kontakter, ber vi deg tenke pad det inntrykket du
fikk gjennom disse korte kontaktene og besvare skjemaet, der hvor mulig, ut ifra deite.

Hvis du har spersmél om undersgkelsen ber vi deg kontakte Olav Melteig ved Brenngysundregistrene,
tif 75 00 75 77 eller Gunn Thu i MMI, tIf 22 95 47 62.

Vi takker igjen for din hjelp og ensker lykke til med utfyliingen!

Med vennlig hilsen
mmi

Markeds- ¢z Mcdhninstitutter ss. Postboks 9143 Gronland, 0133 Oslo, Besoksadresser: Christian Krohgs gate | Hammershorg torg 3.

Teleton: 2295 47 50, Telofaks: 22 95 37 01, B-post! lrmapostif@mnine, htp: www.mmi.no. Ferctaksnummen: 47 636 936.




