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HOVEDKONKLUSIONER

Slots- og Kulturstyrelsen gennemforte i efteraret 2016 en brugerunderso-
gelse blandt styrelsens brugere. Denne rapport gennemgar resultaterne fra
undersogelsen.

Lignende brugerundersegelser er gennemfort 1 Kulturstyrelsen 1 2013 og 2014.

Resultaterne fra brugerundersogelsen kan med stor sikkerhed bruges til at
generalisere pa tilfredsheden blandt alle styrelsens brugere. Antallet af svar
pa brugerundersogelsen blandt styrelsens brugere angiver en lille statistisk
usikkerhed. Fordelingen af svar pa kulturomraderne afspejler, at fordelin-
gen blandt de, der svarer, minder om fordelingen blandt alle brugerne. Det
er dog vigtigt at veere varsom, nar data bliver brudt ned pa mindre omrader.

Denne rapport gennemgéar svarfordelingerne blandt brugerne i undersogel-
sen fordelt pa de overordnede kulturomrader. Der kan veere mange arsager
til, at brugernes tilfredshed varierer pa tveers af kulturomrader, eksem-
pelvis lovgivning, rammer, resurser og sagens natur. Rapporten vil ikke
komme neermere ind pa arsagerne til resultaterne.

HOVEDKONKLUSIONER FRA UNDERSOGELSEN

* Det samlede indtryk af styrelsen er fortsat positivt 1 2016, hvor 83% af
brugerne oplever styrelsen positivt eller meget positivt. Seerligt pa bib-
lioteksomradet, medieomradet og kunststetteomridet oplever brugerne
styrelsen positivt eller meget positivt.

Brugertilfredshed i forhold til ansegningsprocessen

+ Der er en stigende tilfredshed med svartid pa ansegninger i 2016, hvor
84% af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse med svartiden sammen-
lignet med 2013 (73%) og 2014 (74%). Brugerne pd medieomradet er i
hgjere grad tilfredse med svartiden, hvor brugerne pa kulturarvsomradet
1 mindre grad er tilfredse. Der er en sammenhaeng mellem den oplevede
svartid og tilfredsheden med denne. Jo kortere svartid brugeren har ople-
vet, jo mere tilfreds vil denne typisk veere. Flere brugere udtrykker enske
om at fa tydeligere besked om forventet svartid pa ansegninger.

* Der er en hgjere tilfredshed med gennemskueligheden af den afgorelse,
der er truffet 1 2016, hvor 72% af brugerne er tilfredse eller meget tilfred-
se sammenlignet med 2013 (64%) og 2014 (61%). Brugere, der har faet
tilsagn/tilladelse/godkendelse, er i langt hajere grad tilfredse med gen-
nemskueligheden af afgerelsen sammenlignet med brugere, der har faet
afslag. Flere brugere udtrykker enske om mere feedback pa ansegninger,
seerligt nar der er givet afslag.



Brugerne er i mindre grad tilfredse med den oplevede sammenhaeng mel-
lem afgorelsen, der er truffet, og de krav! der stilles til afrapportering/
regnskab 1 2016 sammenlignet med 2013 og 2014. I 2016 oplever 64%

af brugerne 1 nogen eller hgj grad, en sammenhaeng mellem afgerelsen
der er truffet, og de krav der stilles til afrapportering/regnskab. Knap

en fjerdedel af brugerne svarer "Ved ikke” 1 2016, hvilket er en markant
hgjere andel sammenlignet med 2013 og 2014. Dette pavirker i hgj grad
resultatet. Traekker man disse brugere fra i alle tre ar, er der dog stadig
en forskel 1 2016 1 forhold til 2013 og 2014.

Brugertilfredshed i forhold til styrelsen

12016 er der fortsat en hej og stabil andel af brugerne, som oplever
styrelsen som faglig kompetent. 83% af brugerne oplever styrelsen som
faglig kompetent i nogen eller hej grad 1 2016. Brugerne oplever styrelsen
som faglig kompetent pa alle kulturomrader. Dog oplever nogle brugere
forskel pa medarbejdernes faglige kompetencer.

12016 oplever en fortsat stabil andel af brugerne styrelsen som en
effektiv administrator. Brugerne pa biblioteksomradet og kunststetteom-
radet oplever i hojere grad styrelsen som en effektiv administrator, hvor
brugerne pa kulturarvsomradet oplever det i mindre grad.

Andelen af brugere, som er tilfredse med styrelsens samlede opgaveva-
retagelse pa brugerens kultur- eller fagomrade, er fortsat stabil 1 2016,
hvor 78% af brugerne var tilfredse eller meget tilfredse. Brugerne pa
biblioteksomradet er i hgjere grad tilfredse, hvor brugerne pa kulturarvs-
omradet og de tveergdende omrader i mindre grad er tilfredse.

12016 oplever en anelse lavere andel af brugerne, at styrelsens services
imedekommer deres behov. I 2016 oplever 79% af brugerne dette 1 nogen
eller hoj grad sammenlignet med 84% 1 2013 og 83% 1 2014. Brugerne pa
biblioteksomradet og medieomradet oplever i hgjere grad, at styrelsens
services imgdekommer deres behov, hvor brugerne pa kulturarvsomradet
oplever dette i mindre grad. Brugerne udtrykker et snske om at fa nedsat
sagsbehandlingstiden vaesentligt samt eget mulighed for telefonisk rad-
givning mv.

! Krav til afrapportering er eksempelvis indsendelse af regnskab, indsendelse af en erklering

for anvendelsen af tilskuddet og/eller indsendelse af en rapport.



BAGGRUND FOR
BRUGERUNDERSOGELSEN 2016

Slots- og Kulturstyrelsen har i efterdret 2016 gennemfort en brugerunderso-
gelse blandt styrelsens brugere.

Lignende brugerundersogelser er gennemfort 1 Kulturstyrelsen 1 2013 og
2014 af Oxford Research.

Med henblik pa at oge svarprocenten blev det besluttet, at spergeskemaet
skulle veere markant kortere end i de tidligere brugerundersegelser fra 2013
og 2014. Styrelsen har stdet for at gennemfore undersegelsen og analyse af
resultaterne.

Sporgsmaélene ligner sa vidt muligt spergsmalene i de tidligere brugerunder-
segelser, sa det er muligt at sammenligne resultaterne pa tveers af ar. Alle
sporgsmal 1 spergeskemaet til brugerne kan genfindes i undersogelserne fra
2013 og 2014. Der kan i nogle tilfeelde veere mindre forskelle pa et sporgs-
mals ordlyd pa tveers af ar, men dette vurderes at have en meget lille effekt
pa resultaterne.

Sammenligninger pa tveers af ar bor dog ske med forbehold, idet sporgeske-
maet er markant kortere i 2016, og spergsmélene derfor optreeder i en an-
den raekkefolge end tidligere, hvilket kan pavirke resultatet. Hertil kommer,
at brugerbegrebet er eendret og dermed sammensatningen af respondenter,
hvilket ogsa kan pavirke resultatet.

Denne rapport gennemgéar svarfordelingerne blandt brugerne i undersogel-
sen fordelt pa de overordnede kulturomrader. Der kan veere mange arsager
til, at brugernes tilfredshed varierer pa tveers af kulturomrader, eksem-
pelvis lovgivning, rammer, resurser og sagens natur. Rapporten vil ikke
komme nermere ind til drsagerne pa resultaterne.

I nogle figurer og tabeller er summen af besvarelserne ikke lig med 100 pro-
cent. Dette skyldes afrundinger af resultaterne?.

2 Det samme kan veere geeldende i tilfeelde, hvor sammenlaegning af flere svarprocenter afviger
med et procentpoint.



Der blev i alt sendt 13.474 invitationer ud til styrelsens brugere om at del-
tage i undersegelsen, heraf 855 via brev og 12.619 via e-mail. I alt besvarede
3.414 personer undersogelsen svarende til 25%. Heraf havde 3.295 modtaget
invitationen via e-mail og 119 via brev.

Resultaterne fra brugerundersogelsen kan med stor sikkerhed bruges til at
generalisere pa tilfredsheden blandt alle styrelsens brugere. Med 95% sand-
synlighed ligger alle 13.747 brugeres svar +/- 1,3% fra de 3.414 responden-
ters svar®. Fordelingen af svar pa kulturomraderne afspejler, at fordelingen
blandt de, der svarer, minder om fordelingen blandt alle brugerne. Det er
dog vigtigt at veere varsom, nar data bliver brudt ned pa mindre omrader.

Brugerne defineres som: Borgere, virksomheder og institutioner, som har
sogt tilskud eller har faet behandlet en myndighedsopgave i styrelsen. Bru-
geren skal i perioden have gennemfort hele servicerejsen* med en afsluttet
henvendelse.

Brugerbegrebet er sendret siden brugerundersogelserne fra 2013 og 2014,
hvor brugeren blot skulle have haft kontakt med styrelsen.

Knap en tredjedel af respondenterne svarede pa vegne af sig selv (som
privatperson), jf. figur 1. Herefter svarede flest respondenter pa vegne af en
forening (21%) og en privat virksomhed (14%). Feerrest respondenter svare-
de pa vegne af en fond (2%).

Figur 1 ]
Spergsmal: Hvem indsendte En fond 2%
du din senest afsluttede ]
henvendelse pa vegne af? En statslig institution £%
Antal: 3.414 Andet 6%
En selvejende institution 10%
En kommune eller kemmunal inst. 13%
En privat virksomhed 14%
En forening 21%
En privatperson 30%
0% 10% 20% 30%

5 Beregningen er lavet ud fra en standardberegning med et 95% konfidensinterval.
* Brugeren har gennemfort servicerejsen, nar der er kommet en afgorelse eller afslutning pa
henvendelsen.
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Figur 2

Spergsmal: Hvilket kulturom-
rade herer din seneste afslut-
tede sag hjemme under?

Antal: 3.414

Figur 3

Spergsmal: Hvad drejede din
senest afsluttede sag hos
Slots- og Kulturstyrelsen sig
om?

Antal: 3.414
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Fordelingen af svar pa kulturomraderne stemmer i hej grad overens med
fordelingen af den samlede gruppe af respondenter, jf. figur 2. For at mod-
virke en evt. skeevhed i resultaterne er svarene vaegtet med forskellen
mellem fordelingen blandt svarene og blandt alle respondenter. Samme
metode blev brugt i brugerundersegelserne i 2013 og 2014. Veegtningen har
en minimal effekt pa svarfordelingerne.

70% -

60% - 58% 58%

50% -

40% -

30% 4 24% 24%

20% -

10% - % 5% 6% gop 8% 7%

0% , | _n , | |
Kunststotte Kulturarv Bibhoteker Medier Tveerkulturelle
omrider
= Andel blandt svar Andel blandt alle respondenter

Hovedparten af respondenternes senest afsluttede sag drejer sig om en
tilskudsansegning (72%), jf. figur 3. 15% havde senest afsluttet en sag ved-
rorende en ansegning om godkendelse, tilladelse, dispensation eller lignen-
de og 14% vedrerende radgivning, vejledning eller generelle sporgsmal til
styrelsen.

80% -
70% -
60%
50% -
40% -

72%

30% -
20% - 15% 16%

10% -

0% -
En ansegning omtilskud inkl. En ansegning om godkendelse, Atf8&r8dgivning, vejledming
refusionsordninger? tilladelse, dispensationeller eller stille generelle sporgsma8l
Tignende? ti1S1lots- og Kulturstyrelsen?



Figur 4

Spergsmal: Har du eller den
virksomhed/institution, du
segte pa vegne af, opndet
tilsagn/tilladelse/god-
kendelse mv. fra Slots- og
Kulturstyrelsen eller et rad/
naevn/udvalg, som Slots- og
Kulturstyrelsen er sekreta-
riat for?

Antal: 2953
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I 64% af tilfseldene af brugernes senest afsluttede sag havde brugere faet til-
sagn/tilladelse/godkendelse, jf. figur 4. 20% havde faet afslag og 13% havde
endnu ikke faet svar.

tilsagn/tilladelse/godkendelse b
Nei, jea/vi har faet ofsToa [N 20>
Jeg/vi har endnu ikke fet svar p8 - 139%

ansegmngen
Vedikke F 3%

0% 20% 40% 60% 80%




Figur 5

Spergsmal: Hvor tilfreds er
du med den tid, det tog at fa
svar pa din ansegning?

Antal:

2016 (2.343)
2014 (3.592)
2013 (3.659)

Figur 6

Spergsmal: Hvor tilfreds er
du med den tid, det tog at fa
svar pa din ansegning?

Antal:

Kunststette (1.502)
Kulturarv (541)

Biblioteker (68)

Medier (111)

Tveerkulturelle omrader (121)

BRUGERTILFREDSHED | FORHOLD
TIL ANSOGNINGSPROCESSEN

4.1 TILFREDSHED MED SVARTID PA ANSOGNINGER

Der er en stigende tilfredshed med den tid, det tager brugeren at fa svar pa
ansegningen, jf. figur 5. I 2016 er 84% tilfredse eller meget tilfredse. I 2014
var dette gseldende for 74% og i 2013 for 73%.

N I —

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

mMeget utilfreds = Utilfreds Ti¥freds w=Megettilfreds = Vedikke

Brugerne pa medieomradet er mest tilfredse med svartiden, idet 90% sva-
rer, at de er tilfredse eller meget tilfredse, jf. figur 6. Brugerne pa kultur-
arvsomradet er mindst tilfredse (74%).

Kunststotte §° 54%
-
Kulturarv 47%
L]
Bibhoteker 59%
]
Medier 56%
]
Tveerkulturelle omr@der . 51%

| | | l | | |
0% 10% 20% 30% 40% G50% 60% 70% 80% 90% 100%

s Meget utilfreds = Utilfreds Ti¥freds =Megettilfreds =Vedikke
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Figur 7

Spergsmal: Hvor tilfreds er
du med den tid, det tog at fa
svar pa din ansegning?

Fordelt pa spergsmal: Hvor
lang tid gik der, fra du ind-
sendte din ansegning, til du
fik svar?

Antal:

Under 1 maned (478)
1-3 maneder (1.470)
4-6 maneder (323)
7-12 maneder (49)
Over 12 maneder (23)
| alt (2.343)
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Der er en tydelig negativ sammenhseng mellem den oplevede svartid og
tilfredsheden med denne, jf. figur 7.

Under 1 maned | ;

1-3 méneder
4-6 méneder
7-12 m@neder
Over 12 méneder
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
=Meget utilfreds = Utilfreds Ti¥freds =Megettilfreds = Vedikke

Flere brugere kommenterer ansegningsformularerne under sporgsmalet
“"Hvad kan vi i Slots- og Kulturstyrelsen gore for at forbedre 0s?” (fri tekst),
jf. tekstboks 1. Flere brugere udtrykte enske om enklere ansegningsformu-
larer og om at fa besked om den forventede svartid pa ansegninger.

TEKSTBOKS 1
Spergsmal: Hvad kan vi i Slots- og Kulturstyrelsen gere for at forbedre os?

“Ansegningsformularerne, iseer bilag, kan godt geres endnu enklere,
for os der skal udfylde dem.”

"Ansegningsformularen fungerede ikke tilfredsstillende, s@ jeg métte have hjeelp pr. tif.
Det var ikke s@ let at komme frem til den person, der kunne hjeelpe. Men da det lykkedes,
var hjelpen fin.”

”Slots- og Kulturstyrelsen skal vaere bedre til at give besked til ansegerne om,
hvorn@r de f@r svar fra deres ansegninger.”




4.2 TILFREDSHED MED GENNEMSKUELIGHEDEN
AF DEN AFGORELSE, DER ER TRUFFET

Markant flere brugere er i 2016 meget tilfredse med gennemskueligheden

i den afgerelse, der er truffet, jf. figur 8. 72% af brugerne i 2016 er tilfredse
eller meget tilfredse med gennemskueligheden. Dette var geeldende for 61%
12014 og 64% 1 2013.

Figur 8 [ | |

Spergsmal: Hvor tilfreds er du 499

med gennemskueligheden af

den afgerelse, der er truffet? l ‘ ‘

Antal: L

2016 (2.489) I ‘ ‘

2014 (3.083)

2013 (3.170) l‘z"‘ | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
s Meget utilfreds = Utilfreds Ti¥freds =mMegettilfreds =Vedikke

Brugerne pa biblioteksomradet og medieomradet er mest tilfredse, jf. figur
9. 86% af brugerne pa biblioteksomradet og 82% pa medieomradet svarer,
at de er tilfredse eller meget tilfredse. Brugerne pa kunststetteomradet er
mindst tilfredse, idet 69% af brugerne svarer, at de er tilfredse eller meget
tilfredse.

Figur 9 | | | |

Spergsmal: Hvor tilfreds er du Kunststotte 39%

med gennemskueligheden af ’ ‘ ’ ‘

den afgerelse, der er truffet?

Kulturarv 45%

Antal: | | ‘ |

Kunststette (1.587) e

Kulturarv (573) Bibloteker 51%

Biblioteker (70) ’ l ‘ ‘

Medier (130) Medier 52%

Tvaerkulturelle omrader (129) | ‘ ‘

TveerkultureTle omr&der 46

%
[ 1 [ 1 |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mMeget utilfreds = Utilfreds Ti¥freds w=Megettilfreds =Vedikke
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Figur 10

Spergsmat: Hvor tilfreds er du med
gennemskueligheden af den afge-
relse, der er truffet?

Fordelt pa spergsmal: Har du eller
den virksomhed/institution, du
segte pa vegne af, opnaet tilsagn/
tilladelse/ godkendelse mv. fra
Slots- og Kulturstyrelsen eller et
rad/naevn/udvalg, som Slots- og
Kulturstyrelsen er sekretariat for?

Antal:

Ja, jeg/vi har faet tilsagn/
tilladelse/ godkendelse (1.892)
Nej, jeg/vi har faet afslag (597)
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Der er en tydelig sammenhseng mellem tilfredsheden med gennemskuelig-
heden af afgerelsen, og om brugeren har faet tilsagn eller afslag, jf. figur 10.

Ja,jeg/vi harf@et

tilsagn/tilladelse/godkendelse 1 a7%

- g
0% 20% 40% 60% 80% 100%
= Meget utilfreds = Utilfreds Ti¥freds wMegettilfreds w=Vedikke

Flere brugere udtrykte enske om bedre dialog og feedback s=erligt i forbin-
delse med afslag pa ansegninger, jf. tekstboks 2.

TEKSTBOKS 2
Spergsmal: Hvad kan vi i Slots- og Kulturstyrelsen gere for at forbedre os?

”Bedre mulighed for dialog og feedback pé afslag p& ansegninger, enten fra medlemmer-
ne af udvalgene eller fra de konsulenter, der administrerer. | dag er det rent geetteri, hvad
der har gjort, at en ansegning ikke har opnéet stette. Det er frustrerende, at der ikke er en
let tilgang til didlog efter et afslag. Det er frustrerende, nér ansegninger ofte er resulta-
tet af mange méneders arbejde og overvejelser.”




Figur 11

Spergsmal: | hvilken grad
oplever du, at der er sammen-
hang mellem den afgerelse,
der er truffet, og de krav, der
stilles til afrapportering/
regnskab?

Antal:

2016 (2.301)
2014 (2.427)
2013 (3.353)

4.3

2013

2014

2016 A
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TILFREDSHED MED SAMMENHANG MELLEM AFGORELSEN, DER ER
TRUFFET, OG DE KRAV, DER STILLES TIL AFRAPPORTERING/REGN-
SKAB

Brugerne er i mindre grad tilfredse i 2016 end i 2013 og 2014 med den ople-
vede sammenhsgeng mellem afgerelsen, der er truffet, og de krav®, der stilles
til afrapportering/regnskab, jf. figur 11. 64% af brugerne i1 2016 var tilfredse
eller meget tilfredse med sammenhsngen mellem afgorelsen og krav. Dette
gjaldt tilsvarende for 86% i 2014 og 87% 1 2013.

12016 svarede en meget hej andel af brugerne “Ved ikke” (24%) sammenlig-
net med 2013 (4%) og 2014 (5%). Traekker man "Ved ikke”-svar fra i alle ar,
er der dog stadig en markant forskel i 2016 i forhold til 2013 og 2014. Den
hgje andel af brugere, som svarer "Ved ikke”, kan skyldes, at spergeskemaet
er opbygget anderledes i 2016, og brugeren derfor har sveert ved at forholde
sig til spergsmalet sammenlignet med i 2013 og 2014.

T

30%

T

60% 70% 80% 90% 100%

= | hojgrad

0% 10% 20% 40% 50%

mSletikke =l mindre grad I nogen grad wVedikke

Note: Brugerne blev ferst bedt om at svare pa, om der var krav til afrapporteringen (fx ind-
sendelse af regnskab, indsendelse af en erklaering for anvendelsen af tilskuddet og/eller
indsendelse af en rapport). Herefter blev brugerne bedt om at svare p3, i hvilken grad de
oplevede, at der er sammenhang mellem den afgerelse der er truffet, og de krav, der stilles
til afrapporteringen/regnskab. Figur 11 viser svarfordelingen for alle brugere uanset krav til

afrapporteringen.

Brugerne pa medieomradet oplever i hgjere grad en sammenhseng mellem
den afgorelse, der er truffet, og de krav, der stilles til afrapportering/regn-
skab, jf. figur 12. 80% pa medieomradet oplever i nogen eller hej grad en
sammenhseng, hvor dette er geeldende for 62% pa kulturarvsomradet og
63% pa kunststetteomradet. Ca. 25% af brugerne pa kunststetteomradet og
kulturarvsomradet svarede “Ved ikke”, hvilket pavirker resultatet.

5 Krav til afrapportering er eksempelvis indsendelse af regnskab, indsendelse af en erkleering
for anvendelsen af tilskuddet og/eller indsendelse af en rapport.



Figur 12

Spergsmal: | hvilken grad
oplever du, at der er sammen-
hang mellem den afgerelse,
der er truffet, og de krav, der
stilles til afrapportering/
regnskab?

Antal:

Kunststette (1.457)
Kulturarv (531)

Biblioteker (69)

Medier (122)

Tveerkulturelle omrader (122)

Figur 13

Spergsmal: | hvilken grad op-
lever du, at der er sammen-
hang mellem den afgerelse,
der er truffet, og de krav, der
stilles til afrapportering/
regnskab?

Fordelt pa spergsmal:
Har der veeret krav til
afrapporteringen?

Antal:
Ja (1.334)
Nej (967)

TveerkultureTle omr8der F 30%
l l I I

—
Kunststotte h 23%

Kulturary m 24%

Bibioteker0% 6% 26%
Medier 2 7% 32%

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

= Sletikke = mindre grad Inogengrad =lhejgrad =Vedikke

Note: Brugerne blev ferst bedt om at svare pd, om der var krav til afrapporteringen (fx ind-
sendelse af regnskab, indsendelse af en erklaering for anvendelsen af tilskuddet og/eller
indsendelse af en rapport). Herefter blev brugerne bedt om at svare p3, i hvilken grad de
oplevede, at der er sammenhang mellem den afgerelse der er truffet, og de krav, der stilles
til afrapporteringen/regnskab. Figur 12 viser svarfordelingen for alle brugere uanset krav til
afrapporteringen.

83% af brugerne, som har oplevet krav til afrapportering/regnskab, oplever i
nogen eller i hgj grad sammenhseng mellem den afgoerelse, der er truffet, og
de krav, der stilles til afrapportering/regnskab, jf. figur 13. Dette geelder kun
for 39% af brugerne, som ikke har oplevet krav til afrapportering/regnskab.

Det bemeerkes dog, at blandt brugerne, som ikke har oplevet krav til afrap-
portering/regnskab svarer 46% “Ved ikke”, hvilket pavirker resultatet vee-
sentligt. Treekker man de brugere fra, som har svaret "Ved ikke”, mindskes
forskellen mellem de to grupper.

-l

0% 20% 0% 40% 50% 0% 70% 80% 100%

uSletikke =1 mindre grad Inogengrad =|hejgrad =Vedikke

Note: Brugerne blev ferst bedt om at svare pa, om der var krav til afrapporteringen (fx ind-
sendelse af regnskab, indsendelse af en erklaering for anvendelsen af tilskuddet og/eller
indsendelse af en rapport). Herefter blev brugerne bedt om at svare p3, i hvilken grad de
oplevede, at der er sammenhang mellem den afgerelse der er truffet, og de krav, der stilles
til afrapporteringen/regnskab.
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Figur 14

Spergsmal: | hvilken grad op-
lever du Slots- og Kultursty-
relsen som faglig kompetent?

Antal:

2016 (3.414)
2014 (3.931)
2013 (3.900)

Figur 15

Spergsmal: | hvilken grad op-
lever du Slots- og Kultursty-
relsen som faglig kompetent?

Antal:

Kunststette (1.985)
Kulturarv (833)

Biblioteker (131)

Medier (191)

Tveerkulturelle omrader (27 4)

5.1

BRUGERTILFREDSHED
| FORHOLD TIL STYRELSEN

OPLEVELSEN AF STYRELSEN SOM FAGLIG KOMPETENT

12016 er der fortsat en hej andel af brugerne, som oplever styrelsen som
faglig kompetent, jf. figur 14. 83% af brugerne i 2016 oplever i nogen eller i
hoj grad styrelsen som faglig kompetent. Tilsvarende gjaldt dette for 81% i
2014 og 83% 1 2013.

2013

2016

| |

T T T T T +

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

80% 90%

mSletikke = mindre grad Inogengrad =|hejgrad = Vedikke

Brugerne oplever i hej grad styrelsen som faglig kompetent pa alle kultur-
omrader, jf. figur 15. Andelen af brugere, som i nogen eller i hej grad oplever
styrelsen som faglig kompetent, spsender mellem 78% — 84% pa kulturomra-
derne.

Kunststette ;

Kulturary

Bibhoteker 27%
|
Medier 25%
|
TveerkultureTle omrader ,§3¥ ZQI%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 90% 100%
mSletikke = |mindre grad Inogengrad w|hojgrad = Vedikke

100%
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Figur 16

Spergsmal: | hvilken grad
oplever du, at Slots- og Kul-
turstyrelsen er en effektiv
administrator?

Antal:

2016 (3.414)
2014 (3.927)
2013 (3.900)

Ogsa i kommentarfeltet fremgar det, at brugerne oplever styrelsen som fag-
lig kompetent. Nogle brugere melder dog om en forskel pa relevante kompe-
tencer hos sagsbehandlerne, jf. tekstbhoks 3.

TEKSTBOKS 3
Spergsmal: Hvad kan vi i Slots- og Kulturstyrelsen gere for at forbedre 0s?

”Det faglige niveau er meget hejt og de medarbejdere, jeg har vaeret i kontakt med, har
veeret indsigtsfulde og kompetente. Styrelsens store arbejdsmaengde forérsager nogle
ret lange sagsbehandlingstider, men dette har vi kunnet affinde os med.”

”I behandlingen af min sidste sag var der meget stor forskel pd de relevante kompetencer
hos forskellige medarbejdere. En god, effektiv behandling af sagerne forudsaetter, at
behandlingen varetages af en kompetent sagsbehandler, hvilket til slut Tykkedes.”

5.2 OPLEVELSEN AF STYRELSEN SOM EN EFFEKTIV ADMINISTRATOR

74% af brugerne oplever, at styrelsen er en effektiv administrator i 2016. Ni-
veauet er saledes forholdsvis stabilt fra 2013 (76%) og 2014 (68%), jf. figur 16.

1

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mSletikke = mindre grad Inogengrad =lhojgrad =Vedikke
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Brugerne pa biblioteksomradet og kunststetteomradet oplever i hgjere grad
styrelsen som en effektiv administrator, hvor hhv. 78% og 79% oplever
styrelsen som en effektiv administrator i nogen eller hgj grad, jf. figur 17.
Brugerne pa kulturarvsomradet oplever i mindre grad styrelsen som en
effektiv administrator (63%).

Figur 17 | I I
Sporgsmal: | hvilken grad Kunststotte 1 36%

oplever du, at Slots- og I 1
Kulturstyrelsen er en effektiv

administrator? ol ’ ‘
Antal: Bibtoteker 42%
Kunststotte (1.985) ’ | |
Kulturarv (833) Medi
Biblioteker (131) ol 24X
Medier (191) ’ | l
Tveerkulturelle omrader (27 4) TveerkultureTle omréder l 3'5% l
Oé(, 16% Zd% 36% 46% 56% 60’% 76% 86% 96% 10‘0%
mSletikke = mindre grad Inogengrad =lhojgrad w=Vedikke
5.3 TILFREDSHED MED STYRELSENS SAMLEDE OPGAVEVARETAGELSE PA
KULTUR- ELLER FAGOMRADET
78% af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse med styrelsens samlede
opgavevaretagelse pa brugerens kultur- eller fagomrade, hvilket fortssetter
et forholdsvis stabilt niveau fra 2013 (79%) og 2014 (77%), jf. figur 18.
Figur 18 | | | | |
Spergsmal: Hvor tilfreds er 56%
du med Slots- og Kultursty-
relsens samlede opgaveva- ‘ ’ ’ ‘ ‘
retagelse pa dit kultur- eller
fagomrade? 54%
Antal: ’ ’ ‘ ‘ ‘
2016 (3.414) 49%
2014 (3.930) | I I l l
2013 (3.900) 1 N 1 1 1 1 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
= Meget utilfreds = Utilfreds Tifreds =Megettilfreds =Vedikke
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Figur 19

Spergsmal: Hvor tilfreds er
du med Slots- og Kultursty-
relsens samlede opgaveva-
retagelse pa dit kultur- eller
fagomrade?

Antal:

Kunststette (1.985)
Kulturarv (833)

Biblioteker (131)

Medier (191)

Tveerkulturelle omrader (27 4)

Figur 20

Spergsmal: Imedekommer
Slots- og Kulturstyrelsens
services samlet set dine
behov?

Antal:

2016 (3.414)
2014 (3.931)
2013 (3.900)

Brugerne pa biblioteksomradet er i hojere grad tilfredse med styrelsens sam-
lede opgavevaretagelse pa brugerens kultur- eller fagomrade, hvor 85% er
tilfredse eller meget tilfredse, jf. figur 19. Brugerne pa kulturarvsomradet og
de tveergaende omrader er i mindre grad tilfredse (hhv. 75% og 74%).

Kunststotte 48%
Kulturary | ‘51% |
Biblioteker | ms’ |
Medier ‘47% .
TueerkuiltureTle omigder 3 lmt -
0% 10% 2(!1% 301% 4(!)% so!% 60% 70% 80% 90% 100%

= Meget utilfreds = Utilfreds Tilfreds =Megettilfreds =Vedikke

5.4 OPLEVELSEN AF OM STYRELSENS SERVICES IMODEKOMMER
BRUGERENS BEHOV

Brugerne 1 2016 er i lidt mindre grad end tidligere enige 1, at styrelsens ser-
vices imodekommer deres behov, jf. figur 20. I 2016 svarer 79% af brugerne, at
de i nogen grad eller i hgj grad er enige i, at styrelsens services imedekommer
deres behov. Tilsvarende var dette geeldende for 84% i 2013 og 83% i 2014.

2013 52%
2014 49%
2016 42%

+

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

= Sletikke = I mindre grad Inogengrad =|hejgrad =Vedikke
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Figur 21

Spergsmal: Imedekommer
Slots- og Kulturstyrelsens
services samlet set dine
behov?

Antal:

Kunststette (1.985)
Kulturarv (833)
Biblioteker (131)
Medier (191)

Tveerkulturelle omrader (27 4)

TveerkultureTle omr8der
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Der er forskel pa omraderne i forhold til oplevelsen af, om styrelsens ser-
vices imedekommer brugerens behov, jf. figur 21. Pa biblioteksomradet

og medieomradet er brugerne i hgjere grad enige i, at styrelsens services
imedekommer brugerens behov (begge 84%) sammenlignet med kulturarvs-
omradet (72%).

Kunststotte
Kulturarv
Bibhoteker

Medier

T

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

mSletikke = |mindre grad Inogengrad ®|hejgrad =Vedikke

Brugerne udtrykte i hgj grad onske om at fa nedsat sagsbehandlingstiden
vaesentligt, jf. tekstboks 4. Disse kommentarer knyttede sig i szerlig hej
grad til kulturarvsomradet. Hertil udtrykte flere brugere enske om mere og
tilgeengelig telefonisk radgivning mv.

TEKSTBOKS 4
Spergsmal: Hvad kan vi i Slots- og Kulturstyrelsen gere for at forbedre os?
"Kortere sagsbehandlingstid er afgerende!”

”Serge for at have tilstraekkelig bemanding, s@ sager kan gennemferes p@ en tilfreds-
stillende tid. Nuveerende behandlingstider er ganske urimelige og en keempe hindring
for planleegning af et byggeforieb.”

"Det er sveert at f& telefonisk kontakt, hvis der er brug for at stille et hurtigt spergsm@l
i forbindelse med en ansegning.”




Figur 22

Spergsmal: Alt i alt, hvordan
er dit samlede indtryk af
Slots- og Kulturstyrelsen?

Antal:

2016 (3.403)
2014 (3.929)
2013 (3.900)

Figur 23

Spergsmal: Alt i alt, hvordan
er dit samlede indtryk af
Slots- og Kulturstyrelsen?

Antal:

Kunststette (1.976)
Kulturarv (832)

Biblioteker (130)

Medier (191)

Tveerkulturelle omrader (27 4)
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5.5 BRUGERENS SAMLEDE INDTRYK AF SLOTS- 0G KULTURSTYRELSEN

12016 er der fortsat en hej andel af brugerne, som oplever det samlede ind-
tryk af styrelsen positivt eller meget positivt, jf. figur 22. 83% af brugerne i
2016 oplever styrelsen positivt eller meget positivt. Tilsvarende gjaldt dette
for 82% i 2014 og 84% i 2013.

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

mMeget negativt = Negativt Positivt = Megetpositivt =Vedikke

Seerligt pa biblioteksomradet (86%), medieomradet (85%) og kunststetteomra-
det (85%) oplever brugerne styrelsen positivt eller meget positivt, jf. figur 23.

Kunststotte 539
Kulturary %4 I ‘ |54% :
——
]
53%
| | ]
Tveerkulturelle omrader1 g

54%
I [N I —
20% 30% 40% 50% 60%

70% 0% 90% 100%
= Vedikke

0% 10%

= Meget negativt = Negativt Postivt =Meget positivt

Flere af brugerne udtrykte tilfredshed med styrelsen samlet set, jf. tekstboks 5.

TEKSTBOKS 5
Spergsmal: Hvad kan vi i Slots- og Kulturstyrelsen gere for at forbedre os?

”Jeg syntes, | varetager jeres vigtige opgave kompetent og kan p& egne vegne kun ud-
trykke stor tilfredshed med samarbejdet, som vi s@1 evrigt ogs@ tager meget seriost!

”Vi er meget tilfredse med Styrelsens service. Skriftlige henvendelser bliver besvaret
prompte, professionelt og udtemmende. Styrelsens hjemmeside er alle andre offentlige
hjemmesider overlegen. Den er let at navigere i og forklaringerne til hver enkelt pulje er
meget nyttig.”
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