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1. Sammanfattning

1.1. Malgrupp 1. Varmepumpsanmalan

| malgrupp 1 har 52 % angivit ett positivt betyg da det géller helhetsintrycket av
Miljokontoret och endast 3 % har gett ett negativt betyg, snittbetyget hamnade pa
4,55 pa den sexgradiska skalan. Medelbetyget pa fraga om man pa Miljokontoret
alltid kunnat ge svar pa var i processen arendet befann sig landade pa 4,82. Pa fragan
om man dven fick svar pa ovriga fragor blev medelbetyget 4,73 och dar hade 13 %
svarat med ett negativt betyg. Pa fragan om intrycket av personalen var vianliga,
motte respondenten respekt och om personalen var for kunnig blev medelbetygen
5,0.

Da det galler utformningen av blanketterna for anmalan blev snittbetyget pa 4,73
med 66 % som avgivit ett positiva betyg. Det ar dock en del som anser att det ar
mycket krangligt. Miljokontoret upplevs av de allra flesta som tillrackligt snabba i
sin handlaggning och pa denna fraga har 73 % avgett ett positivt betyg.

En véldigt liten andel ( 1 %) av respondenterna har upplevt att handlaggningstiden
fatt nagra negativa konsekvenser.

73 % gav ett positivt svar da det gallde om man ansag att det framgick vad beslutet
grundade sig. 62 % av respondenterna svarade positivt pa om spraket i beslutet gick
att forstd. Men det har andd framkommit en del negativa kommentarer fran
respondenter som upplever att det var otydligt och att spraket i beslutet var stelt och
Krystat.

Det ar framst brev som anvants for att kontakta Miljokontoret och i andra hand
telefon. Det ar heller inte helt ovanligt att man personligen besokt Miljokontoret och
en del har Iatit entreprendren skata kontakten med Miljokontoret.

Nar det galler hur man uppfattar Miljokontorets uppgift sd har 64 % svarat
“"Myndighet for miljo och halsa”. Respondenterna upplever dock inte att
Miljokontoret &r synlig i samhéallsdebatten kring miljé och halsa endast 11 % har
svarat positivt pad om de anser att Miljokontoret ar synliga i samhéallsdebatten och
hela 30% har svarat negativt. Ett av de vanligaste forbattringsforslagen ar just att
Miljokontoret borde géra sig mer synliga.

1.2. Malgrupp 2. Féretag
Da det galler helhetsintryck har svaren fordelat sig med fordelat sig med 35,5 %
positiva, 49.5 % neutrala och resterande 15 % negativa med ett medelbetyg pa 3,94.

52 % tycker att det ar latt att komma i kontakt med sin handl&dggare och 47 % har
svarat positivt pa om de anser att de har en bra relation till handlaggaren. Relationen
till handlaggaren har forbéattrats for trotts att 13 % tyckte att relationen blivit sémre sa
upplevde 44 % att relationen blivit battre. Respondenterna ger personalen ett
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maérkbart hdgre betyg for sin vanlighet och respektfulla installning &n for hur insatta
de &r i respondenterna verksamhet, konsekvens i besluten och kontinuiteten i
kontakterna. Alltsa sett hogre betyg for bemotande &n for och hantering av arenden.

Nar det galler besluten sa anser 24,5 % av respondenterna att det framgar tydligt vad
de grundar sig pa, 50 % har gett ett neutralt betyg och 25,5 % har gett negativt betyg.
Betraffande handlaggningstiden sa har 43 % gett ett positivt betyg och 41 % svarade
med ett neutralt betyg samt 16 % gett ett negativt betyg.

Av de tillfragade var det 15 % som ansag att handlaggningstiden medfort negativa
konsekvenser for dom.

Kontakten med miljokontoret uppratthalls i huvudsak genom telefon, foljt av brev,
personliga moten och e-post. 76,5 % ansag att Miljokontorets och miljonamnden &r
en myndighet for miljé och halsa och 15,5 % ser Miljokontoret som verkstallande av
atgarder”. Resterande 8 % ansag att “Inspirator for miljo och halsa” stamde bast med
Miljokontorets uppgift. Liksom i malgrupp 1 sa upplevde respondenterna inte att
Miljokontoret &r synlig i samhéllsdebatten kring miljo och hélsa. Bara 14% gav ett
positivt betyg och 54 % var neutrala och 32 % negativa

Bland forbattringsforslagen namndes bl.a.

Vara mer ute i samhallet synas mer, fa mer mediatid, debattprogram osv. Skicka ut mer
information om vad som hander inom omradet for de foretag som &r berdrda.

Andra synséttet pa sin yrkesroll, mer konsult &n kontrollant. Alla stravar ju at samma hall, att
leverera séker mat.

N&r de ar ute och gor kontrollerar s& maste information om vad son &r fel komma fram pa
plats istallet gor att senare skicka en rapport.
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2. Inledning

Impera fick under hosten 2006 i uppdrag av Miljokontoret i Karlskoga kommun att
genomfora en undersokning med ett urval av grupper som betjanats av Miljokontoret
under aret. Syftet med undersokningen var att fa en bild av hur man upplevde
kontakten med Miljokontoret och hur man upplever Miljokontorets roll i samhéllet.
Undersokningen riktade sig till tva olika malgrupper som skulle tillfragas,
privatpersoner samt foretag. Miljokontoret ville med detta fa ett underlag for att
utvardera om man natt verksamhetsmalen for det gangna aret.

3. Malgrupper
De tva olika malgrupper som kontaktades var foljande:

1. Den forsta malgruppen bestod av de personer som under 2006 gjort en
anmalan om att installera varmepumpanlaggning. Denna malgrupp bestod av
146 personer. Dessa anmélningar hade till storsta delen gjorts av
privatpersoner men i nagra fall hade de gjorts av den firma som anlitats for
att utfora installationen av vdrmepumpsanléggningen.

2. Den andra malgruppen bestar av de 126 foretag som har en mer langvarig
kontakt med Miljokontoret och fatt besok av Miljokontoret eller som har sokt
och/eller fatt tillstand tilldelat fran miljokontoret under aret. Denna malgrupp
bestod av verksamheter hade tillsyn av Miljokontoret efter miljobalken eller
livsmedelslagstiftningen.

4. Tillvagagangssatt for genomforande

Fragebatteriets utformning

Impera hade sedan tidigare ett fragebatteri framtaget for en liknade undersékning
som genomfordes for Orebro kommun. Utifran resonemang med Malin Isaksson pa
Karlskog kommun kom vi fram till att anvanda dessa fragor aven for Miljokontoret i
Karlskoga.

Telefonintervjuer

For att nd respondenterna i bagge malgrupperna anvande vi oss av telefonintervjuer
som genomfdérdes av Imperas egen personal. Intervjuerna gjordes med hjalp av
datorstdd for att underlatta bearbetningen och for att underlatta dokumenteringen av
respondenternas svar. For malgrupp 1 mottog vi kontaktuppgifterna till 146
respondenter. Dessa innehdll en handfull dubbletter (personerna sjalva angav att de
redan svarat) och nagot foretag dar det angivna telefonnumret var felaktigt/hade
upphart och inte heller aterfanns vid sokning pd www.eniro.se eller www.hitta.se.
Av de resterande respondenterna genererades 102 svar. 17 personer ville inte stalla
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upp och tre som inte kunde nas trotts upp till tio forsok vid olika tidpunkt. 103
svarande av 146 brukare ger oss en svarsfrekvens pa 71%.

Awven for malgrupp 2 fanns nagra numret som upphort, bland de resterande méjliga
respondenterna genomférde vi 83 intervjuer av de 126 objekt som utgjorde
malgruppen. 15 personer avhdjde att delta i undersokningen och upprepade forsok
(ca 10 forsok pa varje) gjordes att fa en intervju med de Gvriga respondenterna men
utan framgang. 83 svarande av 126 ger oss en svarsfrekvens pa 66 %.

5. Resultat

Resultatet av undersokningen kommer att redovisas nedan i form av stapeldiagram och ett
urval av de kommentarer och motiveringar som givits till svaren. Resultatet redovisas for
varje malgrupp. Vi har valt att gruppera svaren fran den sexgradiga skalan i tre kategorier
enligt foljande:

1-2= Negativa,

3-4 =Neutrala

5-6= Positiva.

5.1. Malgrupp 1. Varmepumpsanmalan

Resuftat frdga 1, Resultat friga 2.
Vilket ar ert helhetsintryck av Under Miljonamnden/Miljokontorets
Miljonamnden/Miljikontoret utifrdn det har kontorstid 8.30-16 fanns alltid négon som
arendet? kunde ge svar om vari
Shitt Urvall: 4.55 handlaggningsprocessen mitt drende
- f befann sig
* Snitt Urvall: 4,82
10T
%A
mt
80t
so+
7272%
g0+
8217% s+
44 BE%
40__
and
2273%
ol |
3,26% 4 55%
- — — L ma
>3 =3 =3 . == -5
Negativa Neutrala Positiva Negativa Neutrala Positiva
OBetyg2 EBetygd EEetygh OBetyg2 EBetygd EEstyghE
WEetyy] OBetyg3 EEetygs WBetyyl OBetyg3 EBetygs
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kontorstid 8.30-16.00 fick jag alltid svar pa

100+

20+

G0+

20+

Resultst frags 3.
uUnder Miljonamnden/Miljokontorets

mina dvriga fragor!
Snitt Urvall: 4,73

13,33%

=2
Negativa

OBetyqg2
BEetygl

16,67 %
i

5>
Neutrala

EEetygd
OBetyg3

0%

EE
Positiva

EEetygb
EEetygs

fesuitat fraga 4.

Hur varderar ni filjande péstdenden dé det
gdller personalen pé
Miljonamnden/Miljokontoret?

Snitt Wrvall: 5,02

1 2 3
1, Personalen war vanligl - Deltagare urvall: 43
2, Personalen bemdtte mig med respekt! - Deltagare
ureall: 43
3, Persanalen gav ett kunnigt intryck! - Deltagare
urvall: 42

ansdkan var latta att forstd och att fylla i!

g,
100+

20+

G0+

Resultat friga 5.
De blanketter som skulle anvadndas for

Snitt Urvall: 4,73

8.51%

i}
==

Negativa

OBetyy2
BBty

Neutrala

EBetygd
OBetyy3d

B5 59%

>
Paositiva

WEetygh
EEetyys

Resultat friga 6.
Handldggningstiden motsvarade de krav
man kan stélla p&
Miljondmnden/Miljokontoret!

Snitt Urvall: 5,02

%‘k
100+
=T 73%
60T
a0+
24%
20__ I |
3%
- == e ==
Negativa Neutrala Positiva
OBetyg2 HOEetygd EEetygs
WBetyg1 OBetyg3 EBetygs
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Resultat frdga 7.
Fick handldggningstidens langd ndgra
negativa konsekvenser for er?

%A

o) 59 03%

a0+

ik

201

Resultat frdga 8.
Det framgick tydligt vad
Miljonamnden/Miljokontorets beslut
grundade sig pa!
Snitt Urvall: 4,99
%A
1w+
a0+
72 62%
GO+
40..
21 ,43%
0
5 95% |
B == == ==
Negativa Neutrala Positiva
OBetyy2 HEetygd EEetyys
WEetyg1 OBetyg3 EBetygs

Resuftat frdga 10.
Aesultat friga 2. . CAPTT "
Spraket som anvédndes i beslutet var enkely AHur tog ni kontakt infr drendet?
att forsta! T
Snitt Urvall: 4,82
%A
T a0+
g0+ a0+
G4 ,13% 44 FE%
g0+ i
0 33 01%
o,
a0l . 20,39%
31.52%
0% 134% 0%
2 T ax 2 wm mm mn | mn
435% 1 2 3 . 4 g G
1 1, Samhallsbyggnads kundtjanst
> == == 2 MiljgnamndendMiljdkontaret via: Telefon
: e 3 Miljgnamnden/Miljakantoret via: Brev
N ativa N trals P tivi ! 1 1
egativa eutrata osttiva 4 MiljanamndeniMiljokontoret via: E-post
ety EBetygd WEetyys & Milignadmnden/Miljakontaret via: Fax
WEestyy OB etyy3 EEstygs 6 Milinamndensdiljiakontaret via: Annat
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Raoswitat frdga 11,
Vilket av foljande alternativ tycker ni
dverensstammer mest med er bild av
Miljondamnden/Miljokontorets uppgift?

g
100

S0+

63 ,54%
G0

28,13%

204
8.33%

= = =
1 2 3

1 Myndighet far miljg och halsa - kontrallerar och pravar
verksamheter, fattar beslut utifrdn lagstiftning.

2 Ingpiratdr far miljg och halsa - Driver arbetet med
visioner om det ekologiskt hllbara samhallet.

3 Werkstallande av Stgarder far miljo och halsa - gir
fysiska atgarder fir en battre miljo, t ex renar vatten
ach luft.

Resultat frdga 12,

I vilken utstrackning upplever ni att
Miljonamnden/Miljokontoret ar synliga i
samhdllsdebatten kring fragor inom miljo

och halsa?
Snitt Urvall:3,10

%A
00+
80+
s0+ 55,7 %
40__ I ‘
30,43%
204
10,57%
- == == =>
Negativa Neutrala P ositiva
OBetyg2 EBetygd EBetygb
WEetygl OBetyg3 EEetygs
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5.2. Malgrupp 3. Féretag med langvarig kontakt

Resuftat friga 1.

Vilket ar ert helhetsintryck av
Miljonamnden/Miljokontoret avseende
den kontakt ni haft med dom senaste
aret?

Snitt Urvall:3,94

%A

m..

g0t

g0t

49 45%
0T I ‘ 35 48%
aT 15 06 %
I . — —
P =3 EES

Negativa Neutrala Positiva
OBetyy2 EBetygd EEetyoh
WEetygl OBetyg3 EBetygs

Rasultat fréga 3.
Hur upplever ni relationen med er
handldggare?
Snitt Urvall: 4,18

%A
100+
80+
60+
40__
2T 14 78% I ‘
5> 5= P
Negativa Neutrala Positiva

OBetyg2 EBetygd BEBetygb
WEetyy1 OBetyg3 EBetygs

20

G0+

201+

Resuitat fréga 2.

14,77 %

4§
=

Negativa

OEetyg2
BEatyyl

Det var lgtt att komma i kontakt med
min/vér handldggare pd
Miljondmnden/Miljokontoret!
Snitt Urvall: 4,24

32 55%

2=

Neutrala

OBetygd
OBetyg3

52, 28%

>
Positiva

EBetygh
EBetygh

%A
i+

a0

G0+

204

Resultat frégs 4.

Hur tycker du att relationen med er

handlaggare pa

Miljonamnden/Miljokontoret har
fordndrats under de senaste tre dren.

Snitt Urvall: 4,02

13,46%

>
Negativa

OEetyg2
WEetyy1

42,31%

-

Neutrala

EEetygd
OBetyg3

44 24%

==
Positiva

HEEetygs
EEetyg5

10
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Resuftat fr8gs 5. Resultat fraga o.
Hur varderar ni filjande faktorer for Det framgér alltid tydligt vad
M"]D"asmni':?i':{;ql",]f‘g;"mmt? Miljonamnden/Miljokontorets beslut
o5 i grundar sig pa och spraket i besluten gar
att forsta!
Snitt Urvall: 3,57
sT %
(4 48) (451 0
4,09
at a7y (3.58) (3,69
20+
=4
peit o GO+
0%
14
40__
T = 3 4 [5 3 2553% 24 A7 %
1, Personalen ar vanligl - Deltagare urvall: 94 204
2, Personalen bemdter mig med respekt! -
Deltagare urvall: 94
3, Personalen ar insatt | och farst3r war verksambhet! -l
- Deltagare urvall: 94 1
4, Personalen ger ett kunnigt intryck! - Deltagare == == ==
urvall: 94 . ",
5, Det ar konsekvens i besluten! - Deltagare urvall: Negatwa Neutrala Positiva
94
B, Det finns kontinuitet | kontakternal - Deltagare BBetyq? BEetygd WEetygh
ureall: 94 WEety il CBetyna ERetygs
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Resultat frdga 7.
Handldggningstiden motsvarade de krav
man kan stélla pa
Miljondmnden/Miljokontoret?
Snitt Urvall: 4,10

Ea‘&

s01

=ik 2

angly  4318%

40__
g 15 91% I ‘

>= EES =3
Negativa Neutrala Positiva

OBetyg EEetynd EEetyns
WEetyg1 OBetyn3 EBetygs

Resultat fraga 8.
Fick handldggningstidens langd ndgra
negativa konsekvenser fir er?
%A
1001
85,11%
&0+
&0+
40--
o7 14,89%
Ja Nej

Resultat fréga 9.
Vilka kommunikationsmedel har ni
anvant er av i er kontakten med
Miljonamnden/Miljokontoret?
%A
100t

87 Bd%

20+

G0+
458,31%

0T 35 96%

2247 %
20+

5B2%

e e R
1 2 3 4 5

1 Telefon
2 Brev
3.E-post
4 Fax

5 Annat

Besultat friga 10,
Yilket av foljande alternativ tycker ni
dverensstammer mest med er bild av
Miljonamnden/Miljokontorets uppgift?

P
100+

80176 67 %

[=lng

207 15,56%
7.7B%

B e B
1 2 3

1. Myndighet for rmiljd och halsa - kontrollerar och
privvar verksamheter, fattar beslut utifrin
lagstiftning.

2 Inspiratér far miljé och halsa - Driver arbetet med
visioner orm det ekologiskt hallbara samhallet.

3. WVerkstallande av Stgarder far miljg och hilsa - gar
fysiska atgarder far en battre miljd, t ex renar wvatten
och luft.

12
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Resultat fraga 11,

I vilken utstrdackning upplever ni att
Miljonamnden/Miljokontoret ar synliga i
samhallsdebatten kring frdgor inom milji

och halsa?
Shitt Urvall: 3,10

100+

801

T 53.85%

a0+
3205%
=T ll 141%
- - 2> -
Negativa Neutrala Positiva

OBetyg2 EEetygd WEBetygh
WE=tyyl OBetyi3 EBetyys

6. Resultatets tillforlitlighet
Resultatens tillforlitlighet paverkas av tre typer av fel som forekommer i
urvalsundersokningar: fel pa grund av urval, bortfall samt matfel.

6.1. Urvalsfel

Undersokningen &r inte en totalundersokning av hela populationen utan baseras
endast pa ett urval. For malgrupp 1 fick vi svar fran 103 respondenter av totalt 146
mojliga respondenter. Detta ger oss en statistiks tillforlitlighet pd 95% inom ett
konfidensintervall pad 5 procent for medelvarden. Detta &r en mycket god
tillforlitlighet och innebér att vi med 95% sékerhet kan séga att inom ett spann pa +/-
5 procent sa staimmer de medelvarden vi fatt med det svar som vi skulle fatt som vi
fatt svar fran samtliga i malgruppen.

Med samma berakning far vi en tillforlitlighet pa 95% inom ett spann pa +/- 6 procent
for malgrupp 2.

6.2. Bortfall

Bortfallsfel beror pa att méatvarden/svar saknas for vissa respondenter och kan ha en
snedvridande effekt pa resultaten. Bortfallet utgors dels av objektsbortfall, det vill
séga att respondenter i helt uteslutits (i det har fallet genom ovilja att svara eller att
respondenterna inte kunnat nas), dels av partiellt bortfall, da vissa fragor i
blanketterna inte har besvarats, eller vet ej svar” har avgivits.
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| malgrupp 1 och &r det partiella bortfallet i vissa fall mycket stort. Det &r framst
fraga 2-4 samt i fraga 12 som det partiella bortfallet &r stort. | fraga 2 och 3 ligger
bortfallet pa dryga 70-80 %. Detta ar en foljd av att manga inte har haft nagon
telefonkontakt med miljokontoret. vilket hor samman med att handlaggningstiden ar
snabb och darmed minskar behovet av kontakt i detta syfte. Detta styrks av de
kommentarer som getts. Dock sa boér &aven den andel av respondenterna
(populationen/malgruppen) som kunnat svara pa frdgan minska, i samma takt vilket
gor att andelen svar i forhallande till det maximala antalet méjliga svar bor vara
ungefar det samma som for dvriga fragor. Tillforlitligheten i dessa svar far darfor
anses som god aven for fraga 2 och 3. | 6vrigt ar bortfallet lagt. For fraga 8 har vi ett
partiellt bortfall pa 18 % vilket ar ganska hogt men mangden respondenter som
svarat gor danda att resultatet kan ses som ganska tillforlitligt &ven vid
generaliseringar.

For malgrupp 2 ar det partiella bortfallet lagt forutom pa fraga fyra dar bortfallet ar
45 %. Detta ar tillfoljd av att manga svarade att relationen inte forandrats. Pa fraga
12 det partiella bortfallet 17 % pga. att en del respondenterna ej kunnat ge ett svar pa
denna fraga. | dvriga fall ligger bortfallet under 6 %.

6.3. Matfel

Matfel &r skillnaden mellan det observerade och det verkliga vérdet for ett objekt,
om de svar vi fatt in verkligen aterspeglar vad dessa respondenter tycker i fragan.
Overlag bedoms matfelen vara smé i denna undersokning, men vissa faktorer kan
anda ha inverkat pa resultatet. Eftersom det kan ha forflutit upp till ett helt ar sedan
respondenterna gjorde hade kontakt med Miljokontoret kan respondenternas
minneshild ha paverkats i antingen positiv eller negativ riktning i efterhand. Vi kan
aven ha paverkat respondenternas svar genom den s.k. "intervjuar effekten” genom
vart tonfall, sma omformuleringar etc.

Projektledare, Impera
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