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Utlendingsdirektoratet

Bakgrunn og metode

UDI har fatt gjennomfgrt en brukerundersgkelse blant innringere til UDIs
Arbeidsgiverservice. Malet med undersgkelsen har vert a fa tiloakemeldinger pd hvordan
Arbeidsgiverservice oppleves av de som tar kontakt med tjenesten og evaluere tjenestene som
ytes overfor arbeidsgivere og representanter for arbeidsgivere. Det er ikke gjennomfart
undersakelser rettet mot denne malgruppen tidligere.

Undersgkelsen er gjennomfart av TNS Gallup pa oppdrag for UDI.

Metode og utvalg

Undersgkelsen er gjennomfart ved bruk av CATI (Computer Assisted Telephone Interview)
mellom 15. november og 3. desember 2007. Respondentene ble kontaktet pa det
telefonnummeret de brukte da de henvendte seg til Arbeidsgiverservice. Telefonlistene ble
hentet ut fra UDIs telefonsystem mellom 29. oktober og 16. november 2007 og bestar av 654
unike nummer nar duplikater og reservasjoner med mer er trukket fra. Det ble oppnadd
kontakt med 457 personer innenfor malgruppen og gjennomfgrt 130 intervju. Dette gir en
responsrate pa 28 prosent.

Sparreskjema
Undersgkelsen kartlegger falgende forhold:

- innringernes kontakthyppighet

- formalet med henvendelsen

- hvor de fikk kjennskap til tjenesten

- andre benyttede kontaktpunkter mot UDI
- helhetlig tilfredshet

- tilfredshet med

tilgjengelighet

@]

0 imgtekommenhet
0 behandling av sgknaden
0 nettsidene

- gnsket informasjonskanal

| tillegg kartlegges bakgrunnsinformasjon om virksomhetens neeringsomrade, antall ansatte,
hvor mange ganger de har innhentet arbeidskraft fra utlandet, hvilke land de har innehentet
arbeidskraft fra, og status/resultat av sgknaden.

Sparreskjemaet ble oversatt til engelsk for & fange opp responsen fra innringere som ikke
snakker norsk. Kun én respondent fullfarte intervjuet pa engelsk.
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Utlendingsdirektoratet

Statistisk usikkerhet

Alle utvalgsundersgkelser er beheftet med usikkerhet. Dette skyldes at det ikke er mulig &
intervjue hele populasjonen innenfor de malgruppene undersgkelsen er rettet mot. Resultatene
ma derfor tolkes med varsomhet.

Tabellen med feilmarginer under angir et intervall for prosentresultater som med 95 prosent
sannsynlighet inneholder det sanne resultat. For eksempel vil den sanne verdien for et svar pa
50 prosent med 1000 intervju ligge mellom 46,8 og 53,2 prosent. Feilmarginen er her +/- 3,2
prosentpoeng. Dette finner vi ved a ta utgangspunkt i 1000 under "antall intervju." og i et
prosentresultat pa 50 prosent. Matrisen viser at feilmarginene gker jo mindre utvalget er
(antall intervju), og jo naermere prosentresultatet er 50 prosent.

Prosentresultat
Antall intervju 50 % 25% 10 % 5 %
25 20,4 % 17,7 % 12,2 % 8,9 %
50 14,3 % 12,4 % 8,6 % 6,2 %
100 10,1 % 8,7 % 6,0 % 4,4 %
200 7,1 % 6,1 % 4,3 % 3,1 %
300 5,8 % 5,0 % 3,5% 25%
400 5,0 % 4.3 % 3,0% 2,2 %
500 4.5 % 3,9% 2,7 % 2,0 %
600 4.1 % 3,5% 2,5 % 1,8 %
700 3,8 % 3,3% 2,3 % 1,6 %
800 3,5% 3,1% 2,1 % 1,5%
900 3,3% 2,9% 2,0 % 1,5%
1000 3,2% 2,7 % 1,9% 1,4 %
2000 22 % 1,9 % 1,3% 1,0 %

Tabellen under angir den eksakte feilmarginen for ulike prosentresultater for denne
undersgkelsen (130 intervju).

...vi maler svar pa 50 % 25 % 10 % 5%
+/- svaret som er gitt 8,7% 7,6 % 52 % 3,8 %
Gir nedre grense i konfidensintervall 41,3 % 17,4 % 4,8 % 1,2 %
Gir gvre grensei konfidensintervall 58,7 % 32,6 % 15,2 % 8,8 %

Rapportering

Rapporten inneholder grafiske fremstillinger av frekvensfordelingen for hvert spgrsmal som
ble stilt i undersgkelsen pa totalniva. Gjennomsnittsverdiene for skalaspgrsmalene er gjengitt
til hgyre i grafikken. Nedbrytninger pa bakgrunnsvariable og krysskjgringer av sparsmal er
ikke framstilt som grafikk, men presenteres i et eget tabellvedlegg som felger rapporten
elektronisk. Eventuelle variasjoner mellom undergrupper i datamaterialet kommenteres som
hovedregel bare dersom forskjellene er signifikante pa 95-prosentniva. Respondentene fikk
mulighet til & komme med apne kommentarer. Disse kommentarene fglger undersgkelsen som
vedlegg (elektronisk).
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Erfaringer fra gjennomfgringen

De predefinerte svaralternativene for enkelte spgrsmal, som for eksempel for spgrsmalet om
hva henvendelsen gjaldt og hvor man fikk kjennskap til UDIs Arbeidsgiverservice kan godt
utvides med flere svaralternativer for a dekke flere eksisterende muligheter.

Kun én respondent svarte pa den engelske oversettelsen av skjemaet. Malgruppen bestar med
andre ord ikke av mange fremmedspraklige. Denne valgmuligheten kan derfor vere
overfladig.

Ansvarlige for undersgkelsen

UDIs kontaktperson for undersgkelsene har vert Henriette Vigtel, I TNS Gallup er det
Thomas Karterud og Benedicte Falch-Monsen som har veert ansvarlige for gjennomfgringen
og rapporteringen. TNS Gallup takker for oppdraget og godt samarbeid med UDI.

Vedlegg (alle elektronisk):
- Tabellgrunnlag (excel)
- Apne svar (excel)
- Sparreskjema (word)
- Datafil (spss)
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Utlendingsdirektoratet

Oppsummering

De som tar kontakt med Arbeidsgiverservice representerer oftest sma virksomheter og
kommer fra et sveert bredt spekter av bransjer. Annen tjenesteyting og undervisning,
formidling og utleie av arbeidskraft, og bygge-, anleggs- og relatert virksomhet er de vanligste
bransjene.

Henvendelsene dreier seg i hovedsak om arbeidstillatelser for personer fra land utenfor
EU/EQS, og flertallet av de som tar kontakt har innhentet, eller har vurdert & innhente
utenlandsk arbeidskraft tidligere. De viktigste landene de henter arbeidskraft fra er andre
EU/E@S-land, Polen, India, Filpinene og Baltikum. Om lag halvparten tar kontakt for a finne
ut nar sgknaden deres vil bli ferdig behandlet. En av fire som tar kontakt har generelle
spgrsmal eller ingen sak til behandling.

Halvparten av de som tar kontakt med Arbeidsgiverservice har ikke hatt kontakt med andre
deler av UDI. Sveert fa har veert pa det nye servicesenteret for arbeidstakere og arbeidsgiver
pa Tayen.

De som tar kontakt med Arbeidsgiverservice har et godt inntrykk av tjenesten. De er spesielt
tilfredse med forhold knyttet til informasjon. Den oppfattes som relevant og riktig, klar og
tydelig, og pa et sprak de forstar. De opplever ogsa a bli behandlet med vennlighet og respekt,
og har tillit til sgknadsbehandlingen. Tilgjengeligheten pa telefon oppleves imidlertid som
relativt darlig. Ventetiden pa telefon er lengre enn de hadde forventet.

Over halvparten av de som er intervjuet mener at de ikke har fatt informasjon om hvor lang
tid det vil ta & behandle sgknaden, og mange mener at saksbehandlingstiden har gatt utover
den tiden som ble antydet da de leverte sgknaden.

Analysen av sammenhengen mellom helhetlig tilfredshet og de vurderte faktorene viser at
Arbeidsgiverservice lykkes godt pa de omradene som betyr mest for brukernes vurdering av
dem; klar og tydelig informasjon, tillit til saksbehandlingen, relevant og riktig informasjon,
informasjon om hvilke opplysninger UDI trenger for & behandle sgknaden og a fa den
veiledningen man er ute etter.

Filref: UDI - Arbeidsgiverservice 2007 Side 6 av 28



Utlendingsdirektoratet

Bakgrunnsinformasjon

Hvem har vi snakket med?

Et flertall pa 76 prosent av de som kontakter arbeidsgiverservice er arbeidsgivere. Deretter
falger representanter for firma som driver radgivnings- eller konsulentvirksomhet. De som ble
kontaktet som svarte at de var sgkere, ringte pa vegne av en venn eller et familiemedlem, eller
var advokat gikk ikke videre fordi de ikke er i malgruppen for undersgkelsen.

Figur 1: Sist gang du var i kontakt med Arbeidsgiverservice i UDI pa telefon, var det som:
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Arbeidsgiver

Representant for en offentlig
instans

Representant for firma som
driver 8
radgivning/konsulentvirksomhet
IKKE LEST: Advokat for sgker
(Advokat som representerer 4
arbeidsgiver skal veere med i

IKKE LEST: Sgker 3

IKKE LEST: P& vegne avvenn 5
eller familiemedlem

Eller noe annet: Noter f§1

M 2007 (n=148)
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Utlendingsdirektoratet

Virksomhetene respondentene i malgruppen representerer er spredt over svert forskjellige
bransjer. Den hyppigst nevnte bransjen er annen tjenesteyting eller undervisning (19 prosent),
formidling og utleie av arbeidskraft (12 prosent), og bygg-/anleggsrelatert virksomhet (10
prosent).

Figur 2: | hvilken bransjekategori vil du plassere din virksomhet?

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

Helse- og sosialtjenester
Petroleumsvirksomhet og gruvedrift

Bygge-, anleggs- og relatert virksomhet

Restaurant-, hotell-, handels- og
samferdselsvirksomhet

Konsulentvirksomhet knyttet til IT

Forskning (FOU) og teknisk konsulentvirksomhet
Formidling og utleie av arbeidskraft

Fiske m/oppdrett og jordbruk

Industriproduksjon m.v.

Annen tjenesteyting og undervisning

Annet, noter:

M 2007 (n=130)
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Utlendingsdirektoratet

Drayt halvparten av innringerne representerer sma virksomheter med mellom 0 og 20 ansatte
(56 prosent). En av fire representerer virksomheter med over 100 ansatte (24 prosent) og én
av fem representerer virksomheter med 21 til 100 ansatte(20 prosent).

Figur 3: Hvor mange ansatte er det i virksomheten?

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

4 1 1

21-50

51-100

100 +

Vetikke N1

B 2007 (n=130)
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Utlendingsdirektoratet

Formalet med henvendelsen

Halvparten av innringerne henvender seg til Arbeidsgiverservice i forbindelse med
arbeidstillatelser for personer fra land utenfor EU/E@S-omrédet (53 prosent). En av tre er i
kontakt i forbindelse med tillatelser for EU/E@S-borgere (29 prosent). En mindre andel er i
kontakt i forbindelse med oppholdstillatelser for familie (7 prosent) eller visum (9 prosent).

Et flertall av de som har stilt spgrsmal om nar sgknaden blir behandlet (67 prosent) har sgkt
om arbeidstillatelse for personer utenfor EU/E@S, mens de som ikke har stilt spgrsmal om
saksbehandlingen i all hovedsak har sgkt om tillatelse til EU/E@S borgere (49 prosent).

Figur 4: Da du henvendte deg til Arbeidsgiverservice pa telefon, hva gjaldt henvendelsen?

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

.
[

Tillatelse til EU/EDS-
borger

Arbeidstillatelse for
personer fra land utenfor
EU/E@S

53

Oppholdstillatelse for
familie

Visum

Annet

® 2007 (n=130)
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Utlendingsdirektoratet

7 av 10 innringere har innhentet eller har vurdert a innhente utenlands arbeidskraft tidligere

(69 prosent). 3 av 10 svarer at det er fgrste gang de innhenter eller vurderer & innhente
utenlandsk arbeidskraft.

Figur 5: Er det fgrste gang dere innhenter, eller vurderer & innhente, utenlandsk arbeidskraft?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ja

Nei

Ubesvart

W 2007 (n=130)

Halvparten av de som tidligere har innhentet arbeidskraft fra utlandet har gjort dette 10 ganger
eller mer (54 prosent). En av fire har gjort det 2 til 4 ganger (23 prosent).

Figur 6: Hvor mange ganger har dere innhentet arbeidskraft fra utlandet?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

2-4 ganger

5-9

10 ganger eller mer 54

Vet ikke/Ubesvart 4

M 2007 (n=90)
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Utlendingsdirektoratet

De personene det sgkes om tillatelse for kommer i hovedsak fra andre EU/E@S-land (13
prosent) og Polen (12 prosent). Dernest fglger personer fra India (10 prosent), Filippinene (9
prosent), Baltikum (7 prosent), USA (5 prosent) og Russland (5 prosent).

Landbakgrunnen til personene det sgkes for og kontaktfrekvensen til innringerne henger
sammen. Blant de som har vert i kontakt med UDI bare en gang det siste halvaret er personer
fra andre EU/E@S-land den starste gruppen (18 prosent). Blant de som har veert i kontakt med
UDI mer enn ti ganger det siste halvaret er personer fra India den stgrste gruppen (23
prosent).

Figur 7: Fra hvilket land eller region kommer personen (personene) det sgkes om tillatelse for?

(figuren viser bare land som nevnes av 5 prosent av de spurte eller mer)
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Andre EU/E@S-land

Polen

India

Filipinene

Baltikum (Estland, Latvia,
Litauen)

USA

Russland

M 2007 (n=130)
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Utlendingsdirektoratet

Status for saksbehandlingen

Nesten halvparten av de som ringte inn stilte spgrsmal om nar sgknaden ville bli ferdig
behandlet (46 prosent). En av tre stilte ikke spgrsmél om dette (28 prosent). En av fire hadde
ingen sgknad til behandling (25 prosent). Analysen viser at det er sammenheng mellom
spgrsmal om saksbehandlingstid og antall henvendelser fra innringerne og sakstype.

De som har hyppigere kontakt med UDI stiller i stgrre grad spersmal om
saksbehandlingstiden. Blant de som bare har veert i kontakt én gang det siste halvaret er
andelen som stilte spgrsmalet 27 prosent. | den gruppen som har vert i kontakt mer enn ti
ganger er andelen som stilte sparsmalet 62 prosent.

De som henvender seg vedrgrende arbeidstillatelser for personer utenfor EU/E@S stiller i
starre grad spgrsmal om saksbehandlingstiden enn de som henvender seg vedrgrende
tillatelser til EU/E@S borgere. Blant de som henvendte seg til UDI vedrgrende en
arbeidstillatelse for personer fra land utenom EU/E@S er andelen som stilte spgrsmal om
saksbehandlingstiden 58 prosent, mot 40 prosent blant de som henvendte seg til UDI
vedrgrende en tillatelse til EU/E@S-borger.

Figur 8: Dersom henvendelsen gjaldt en sgknad som var til behandling, hadde dere spgrsmal
om nar sgknaden ville bli ferdig behandlet?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1

Ja

Ikke relevant/har ingen
sgknad til behandling

= 2007 (n=130)

Halvparten av de innringerne vi har snakket med har ikke fatt svar pa sgknaden (51 prosent).
En av tre har fatt svar og positivt vedtak (innvilgelse 31 prosent), én av ti har fatt negativt
vedtak (avslag 10 prosent).

Undersgkelsen viser at det er en positiv sammenheng mellom hvor mange ganger innringerne
har veert i kontakt med UDI og om det er gjort vedtak i deres sak. Blant de som bare har veert i
kontakt med UDI én gang er andelen som ikke har fatt vedtak 60 prosent, mens andelen uten
vedtak blant de som har veert i kontakt ti ganger eller mer er 36 prosent. Dette reflekterer at
sakene til de som ringer inn har forskjellig alder.

De som henvender seg vedrgrende tillatelser for personer fra EU/E@S har i starre grad fatt
positivt vedtak enn de henvender seg vedrgrende arbeidstillatelser for personer utenfor
EU/E@S. Blant de som har henvendt seg angaende en tillatelse til EU/E@S-borger er andelen

Filref: UDI - Arbeidsgiverservice 2007 Side 13 av 28



Utlendingsdirektoratet

med positivt vedtak 42 prosent, mot 26 prosent blant de som har henvendt seg angaende en
arbeidstillatelse for personer utenfor EU/E@S. | begge disse gruppene er andelen uten vedtak
tilneermet lik (henholdsvis 50 og 52 prosent).

Undersgkelsen tyder pa at knapt én av fem innringerne fikk kjennskap til vedtaket sitt
gjennom den aktuelle henvendelsen. 18 prosent av de som ringte har svart at de hadde
spgrsmal om nar saken ville bli ferdig behandlet og har samtidig svart at saken deres har fatt
positivt vedtak.

Figur 9: Dersom henvendelsen til Arbeidsgiverservice gjaldt en sgknad som var til behandling,
har dere fatt svar pa sgknaden?

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

Ja, positivt vedtak
(innvilgelse)

Ja, negativt vedtak
(avslag)

Nei

Vet ikke Al ikke svare
(IKKE LES)

M 2007 (n=130)
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Utlendingsdirektoratet

Resultater etter temaomrade

Kjennskap og kontaktpunkter

Innringerne til Arbeidsgiverservice har farst og fremst fatt kjennskap til tjenesten gjennom
UDI’s hjemmeside (43 prosent). Deretter kommer de som har fatt kjennskap til tjenesten via
opplysningstjenesten - som har informert om Arbeidsgiverservice (18 prosent). 32 prosent har
svart at de har fatt kjennskap andre steder. De fleste av disse har fatt informasjonen fra egne
ansatte eller andre kontaktpersoner.

Figur 10: Hvor fikk du kjennskap til UDIs Arbeidsgiverservice?

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

UDIs hjemmeside

Seminar om
arbeidsinnvandring

Via Opplysningstienesten i
UDI (OTS)

Annet: noter

Ubesvart/vet ikke

= 2007 (n=130)
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Utlendingsdirektoratet

Over halvparten av innringerne har veert i kontakt med UDIs Arbeidsgiverservice mellom en

og tre ganger (60 prosent). Om lag en av tre har veert i kontakt mer enn fem ganger (29
prosent).

Figur 11: | lgpet av det siste halve aret, hvor mange ganger har du veert i kontakt med UDIs
Arbeidsgiverservice via telefon? (alle som lot seg intervjue — 149 personer)

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

En gang

2-3 ganger

4-5 ganger

Mer enn 5 ganger

Ikke veerti kontakt § 1

= 2007 (n=149)
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Utlendingsdirektoratet

Drayt halvparten av de som tok kontakt med Arbeidsgiverservice pa telefon har ikke vert i
kontakt med UDI pé andre mater (56 prosent) enn gjennom Arbeidsgivertjenesten. En av tre
har vert i kontakt med Opplysningstjenesten pa telefon (32 prosent). Et mindretall har ogsa
veert i kontakt med Arbeidsgiverservice pa e-post (13 prosent) og Opplysningstjenesten pa e-
post (13 prosent).

Figur 12: Har du i tillegg veert i kontakt med UDI pa falgende mater i Igpet av det siste halve
aret?

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

Arbeidsgiverservice pa
epost

Opplysningstjenesten per
epost

Opplysningstjenesten per
telefon

Besgkt Servicesenteret i
Hausmannsgate 21

Ingen avdelene 56

= 2007 (n=130)

Andelen som har vert i kontakt med andre deler av UDI er gkende med antall ganger
vedkommende har veert i kontakt med Arbeidsgiverservice. Blant de som har veert i kontakt
mer enn fem ganger har 64 prosent hatt kontakt med UDI pa andre mater, mot 22 prosent
blant de som ikke har vart i kontakt mer enn en gang.
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Utlendingsdirektoratet

Sveert fa har veart pa det nye servicesenteret for utenlandske arbeidstakere og arbeidsgivere pa
Tayen (8 prosent). 10 prosent svarer at de ikke har veert der og i tillegg at de ikke kjenner til
senteret. 82 prosent har ikke veert der men sier ikke eksplisitt at de ikke kjenner til stedet.

Figur 13: Har dere veert pa det nye servicesenteret for utenlandske arbeidstakere og
arbeidsgivere pa Tgyen?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ja 8

Nei, kjenner ikke til det 10

Ubesvart §1

= 2007 (n=130)
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Helhetlig inntrykk av UDI

Innringerne til Arbeidsgiverservice har i hovedsak et godt inntrykk av tjenesten. 83 prosent er
helhetlig sett ganske eller sveert forngyd med den kontakten de har hatt med UDI i det siste.

17 prosent er misforngyde.
Figur 14: Helhetlig tilfredshet. Svarfordeling i prosent og gjennomsnitt 1-4.

Gjennomsnitt
(1-4) 2007
0% 50% 100%

Hvor forngyd er du
helhetlig sett med
kontakten du har hatt
med UDI i det siste?
(n=130)

3,2

B Sveert misforngyd m Ganske misforngyd = Ganske forngyd B Sveert forngyd

Undersgkelsen indikerer at tilfredsheten er noe hgyere blant de som har sgkt om
arbeidstillatelse for en EU/E@S-borger enn blant de som har sgkt om arbeidstillatelse for

personer utenfor EU/E@S.
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Utlendingsdirektoratet

Tilgjengelighet
Innringerne ble bedt om & ta stilling til seks pastander om tilgjengeligheten til

Arbeidsgiverservice. Figuren nedenfor viser svarfordelingen for pastandene sortert etter
gjennomsnittscore (avtakende).

Flertallet av brukerne vurderer alle pastandene om tilgjengelighet positivt. Det forholdet som
oppnar den beste vurderingen er informasjon pa et forstaelig sprak. 99 prosent mener dette
stemmer, de fleste av dem mener det stemmer helt — 91 prosent. Dernest folger
informasjonens Kklarhet og tydelighet (82 prosent), veiledningen (80 prosent).

De faktorene som relativt sett oppnar de svakeste vurderingene er responstiden pa e-post
(innen tre dager) og tilgjengeligheten pa telefon. 28 prosent mener at det ikke var lett &
komme igjennom pa telefon. Sveert fa har sendt e-post (15 personer), men blant de som sendte
e-post mente 27 prosent at de ikke fikk svar innen tre dager.

Figur 15: Pastander om tilgjengelighet. Svarfordeling i prosent og gjennomsnitt 1 -4.
Gjennomsnitt

(1-4) 2007
0% 50% 100%
Jeg fikk informasjon pa et sprék jeg forstod | 39
(n=129) '
Informasjonen jeg fikk var klar og tydelig (n=129) RN ] 3,3
Jeg fikk den weiledningen jeg var ute etter 33
(n=130) '
Jeg fikk svar p& min epost innen 3 dager (n=15) 3,2
Det var lett & komme gjennom og fa snakket
med noen i Arbeidsgiversenice pa telefon 3,1

(n=130)

B Stemmer ikke B Stemmer ganske darlig ™ Stemmer ganske godt B Stemmer helt

Analysen av resultatene viser indikasjoner pa at tilfredsheten med tilgjengeligheten er
avtakende med antall ganger brukerne har veert i kontakt med Arbeidsgiverservice, men dette
resultatet er ikke signifikant - utvalget er for lavt til det.
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Imgtekommenhet

Innringerne ble bedt om a ta stilling til fire pastander om imgtekommenhet ved
Arbeidsgiverservice. Figuren nedenfor viser svarfordelingen for pastandene sortert etter
gjennomsnittscore (avtakende). En av pastandene hadde negativt fortegn. Denne er derfor
atskilt fra de gvrige pastandene.

Det store flertallet av brukerne mener de ble behandlet med vennlighet og respekt (92 prosent)
og at relevant og riktig informasjon ble gjort tilgjengelig for dem (80 prosent). De fleste
opplever ikke at de blir mgtt med darligere service enn de har forventet (85 prosent).
Meningene om ventetiden pa telefon er imidlertid mer delte. Mange vurderer den som for lang
(39 prosent) mens flertallet mener den var kortere enn forventet (62 prosent).

Figur 16: Pastander om imgtekommenhet. Svarfordeling i prosent og gjennomsnitt 1 -4.

Gjennomsnitt
(1-4) 2007
0% 50% 100%

Jeg ble jeg behandlet med vennlighet og respekt

(n=130) 3.7

Jeg opplevde at relevant og riktig informasjon ble 39
gjort tilgjengelig for meg (n=127) !

Jeg opplevde at ventetiden pa telefon var kortere 27
enn forventet (n=125) '

Jeg ble mett med dérligere senice enn forventet 15

(n=128)

B Stemmer ikke B Stemmer ganske darlig ¥ Stemmer ganske godt B Stemmer helt

Undersgkelsen indikerer at tilfredsheten med ventetiden pa telefon i forhold til forventningene
er avtakende med antall ganger brukerne har veert i kontakt med opplysningstjenesten, men
dette resultatet er ikke signifikant.
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Informasjon

De fleste brukerne har veert inne pa UDIs nettsider (86 prosent). Flertallet av de som har veert
inne pa siden har vart inne mer enn seks ganger (47 prosentpoeng av 86 prosent). Bare 5
prosent har vert inne pa sidene én gang.

Figur 17: Har du noen gang veert inne pa UDI' s nettsider, i tilfelle hvor mange ganger?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

4

NEVALDRI

JA: 1 gang

2-3 ganger

4-5 ganger

mer enn 6 ganger a7

= 2007 (n=130)

Arbeidsgiverinngangen pa nettsidene ble besgkt av 39 prosent av innringerne. 60 prosent har
ikke brukt disse sidene.

Figur 18: Har du vaert inne pa Arbeidsgiverinngangen pa UDIs nettsider?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ja

Nei 60

Ubesvartivet ikke 2

= 2007 (n=129)
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Et flertall av de som har brukt bade UDIs gvrige internettsider og arbeidsgiverinngangen
mener at de i stor eller sveert stor grad fant den informasjonen de sgkte etter (henholdsvis 54
og 55 prosent). En forholdsvis stor gruppe svarer "bade og” pa dette spagrsmalet (henholdsvis
26 og 33 prosent), mens et mindretall mener de ikke fant det de lette etter (henholdsvis 12 og
19 prosent).

Figur 19: Tilfredshet med informasjon pa arbeidsgiverinngangen og UDIs nettsider
Gjennomsnitt

(1-5) 2007
0% 50% 100%
I hvilken grad Vil du si at du fant den
informasjonen du sgkte etter sist du var inne pad EN% 3.3
Arbeidsgiver-inngangen? (n=49)
I hvilken grad Vil du si at du fant den 31

informasjonen du sgkte etter sist du var inne pa [REl 10
UDIs nettsider? (n=109)

W | sveert liten grad m | liten grad Bade og m | stor grad W | sveert stor grad
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Innringerne til arbeidsgiverservice gnsker helst & motta informasjon om sin sak gjennom e-
post fra Arbeidsgiverservice (47 prosent), deretter fglger gjennom saksbehandler pa telefon
(17 prosent) og Arbeidsgiverservice pa telefon (15 prosent). 35 prosent nevnte & kontakte
Arbeidsgiverservice pa e-post som farste alternativ. Dette er det klart foretrukne mediet for
kommunikasjon om saken.

Figur 20: Hvordan gnsker dere helst & fa informasjon fra UDI vedrgrende deres spesielle sak?
(flere svar mulig — rekkefglgen ble registrert)
0% 20% 40% 60% 80%  100%

Ved a kontakte Arbeidsgiversenvice pa e-post

Ved & kontakte saksbehandler per telefon

Ved a kontakte Arbeidsgiversenvice per telefon

Personlig ved brev

Har ingen sak hos UDI

Ved & kontakte Opplysningstjenesten i UDI p& epost

Via Internett

Vet ikke/ Ikke svar

Annet, noter:

® 2007 (n=130)
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Innringerne gnsker ogsa ferst og fremst & fa generell informasjon fra UDI pa e-post (51
prosent). Deretter felger via internett (37 prosent). 50 prosent nevnte e-post som farste
alternativ. Dette er det klart foretrukne mediet for generell informasjon.

Figur 21: Hvordan gnsker dere helst & fa generell informasjon fra UDI? (flere svar mulig —

rekkefglgen ble registrert)
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Via E-post

Via Internett

Via Brev

Vet ikke/ Ikke svar

Ved & ringe Opplysningstjenesten i UDI

Ved & ringe Arbeidsgiverservice i UDI

Annet, noter:

= 2007 (n=130)
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Behandling av sgknaden

Figuren nedenfor viser svarfordelingen for pastandene om saksbehandlingen sortert etter
gjennomsnittscore (avtakende). Ogsa her har en av pastandene negativt fortegn, og er derfor
atskilt fra de gvrige pastandene.

Flertallet av innringerne til Arbeidsgiverservice som har en sak til behandling har tillit til at
sgknaden blir behandlet pa en korrekt og forsvarlig mate. 79 prosent mener dette, mens 21
prosent har en negativ oppfatning av saksbehandlingen. De fleste har fatt informasjon om
hvilke opplysninger UDI trenger for & behandle sgknaden deres (76 prosent), men det er ogsa
en del som mener at de ikke har fatt opplysninger om dette (23 prosent).

Halvparten av innringerne har ikke fatt opplysninger om forventet saksbehandlingstid (51
prosent). Samtidig viser undersgkelsen at halvparten av innringerne mener at
saksbehandlingstiden har gatt ut over den tiden som ble antydet da de leverte sgknaden.

Figur 22: Pastander om behandlingen av sgknaden. Svarfordeling i prosent og

gjennomsnitt 1 -4.
Gjennomsnitt

(1-4) 2007
0% 50% 100%
Vi har tillit til at sgknaden blir behandlet pa en 33
korrekt og forsvarlig mate (n=92) '
Vi har fatt informasjon om hvilke opplysninger 33
UDI trenger for & behandle sgknaden (n=91) '
Vi har fatt beskjed om hvor lang tid det il ta & 26
behandle sgknaden (n=87)
Saksbehandlingstiden har gatt over den tiden 25

som ble antydet da i leverte sgknaden (n=75)

B Stemmer ikke B Stemmer ganske darlig m Stemmer ganske godt B Stemmer helt
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Driveranalyse

TNS Gallup har gjennomfart en statistisk analyse for avklare hvilke av de vurderte faktorene
som betyr mest for den helhetlige vurderingen av Arbeidsgiverservice.! Resultatene av denne
analysen er sett i sammenheng med gjennomsnittsscoren for hver av de vurderte faktorene.
Formalet med driveranalysen er & gi Arbeidsgiverservice innspill pa hvilke forhold enheten
bar vektlegge og prioritere & gjere noe med. Figuren nedenfor viser sammenhengen mellom
betydning for helhetsinntrykket (Correlation) og gjennomsnittscoren for de elementene som er
vurdert av innringerne.

Figur 23: Driveranalyse A-service - prioriteringsmatrise. Pearsons Correlation x Gjennomsnitt
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Correlation
Tl Det var lett & komme gjennom og f& snakket med noen i Arbeidsgiverservice pa telefon
T2 Jeg fikk den veiledningen jeg var ute etter
T3 Jeg fikk informasjon pa et sprak jeg forstod
T4 Informasjonen jeg fikk var klar og tydelig
Jeg fikk svar p& min epost innen 3 dager — kun 15 respondenter og derfor tatt ut av analysen
11 Jeg ble jeg behandlet med vennlighet og respekt
12 Jeg ble mgtt med darligere service enn forventet
13 Jeg opplevde at ventetiden pa telefon var kortere enn forventet
14 Jeg opplevde at relevant og riktig informasjon ble gjort tilgjengelig for meg
B1 Vi har fatt beskjed om hvor lang tid det vil ta & behandle sgknaden
B2 Vi har fatt informasjon om hvilke opplysninger UDI trenger for & behandle sgknaden
B3 Saksbehandlingstiden har géatt over den tiden som ble antydet da vi leverte sgknaden
B4 Vi har tillit til at sgknaden blir behandlet p& en korrekt og forsvarlig mate

De fem faktorene som relativt sett betyr mest for de som har vert i kontakt med
Arbeidsgiverservice pa telefon er klar og tydelig informasjon (T4), tillit til saksbehandlingen
(B4), at relevant og riktig informasjon ble gjort tilgjengelig (14), a fa informasjon om hvilke

! Analysen av samvariasjon er gjennomfgrt ved bruk av bivariat korrelasjonsanalyse (Pearsons r) med
krav om 95 prosent sikkerhet for rett svar. Analysen er gjennomfgrt pd grunnlag av innringernes
vurderinger av pastander om Arbeidsgiverservice som er besvart pa en firepunkts skala.
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opplysninger UDI trenger for a behandle sgknaden (B2) og & fa den veiledningen man er ute
etter (T2).

Alle disse faktorene oppnar en god vurdering med et gjennomsnitt fra 3,1 til 3,4 pa skalaen fra
1 til 4 oppnaelige poeng. Fra 77 til 82 prosent mener disse forholdene er tilfredstilt.
Arbeidsgiverservice oppnar med andre ord en god vurdering pa de faktorene som betyr mest
for brukerne. Dette indikerer ogsa at Arbeidsgiverservice har forstatt hva som betyr mest for
brukerne nar det tar kontakt.

Legg merke til at opplevelsen av service i forhold til forventningene (I12-negativ) ogsa
framstar som en relativt betydningsfull faktor for den helhetlige vurderingen av tjenesten, og
at den samtidig oppndr et sveart godt resultat - 85 prosent opplever at servicen til
Arbeidsgiverservice tilfredsstiller forventningene deres.

Gjennomgangen av resultatene viser at opplevelsen av om ventetiden pa telefon er kortere enn
forventet (13) og om saksbhehandlingen har gatt utover antydet tid (B3) er delte og at tjenesten
oppnar et middelmadig resultat for disse faktorene. Driveranalysen viser imidlertid at det ikke
er disse vurderingene som betyr mest for brukernes helhetlige vurdering.
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