Kundenumfrage zeigt Bediirfnis nach vertiefter Information
Industrie und Gewerbe
sind mit den Betriebs-
sektionen zufrieden

Die drei Betriebssektionen des AWEL haben eine Um-
frage zur Zufriedenheit von Industrie und Gewerbe
iber ihre Dienstleistungen durchgefiihrt. Die Aus-
wertung der 147 eingereichten Fragebogen zeigt,
dass die Kunden die amtlichen Schriftstiicke und die
Verpflichtungen mehrheitlich verstehen und akzep-
tieren, dass jedoch zusdtzliche Information und
Beratung gewiinscht wird.

Fiir den Aufbau des internen Qualitits-
managementsystems haben die drei Be-
triebssektionen der Abteilung Abfall-
wirtschaft und Betriebe des AWEL auch
die Kundenzufriedenheit von Industrie-
und Gewerbebetrieben als Ist-Zustand
ermittelt. Als Stichprobe wurden diejeni-
gen 310 Betriebe befragt, die 1999 mit
den Betriebssektionen Kontakt hatten.
Die Betriebe hatten entweder eine Be-
willigung erhalten (149), sie wurden kon-

trolliert (140) oder sie wurden zu einer
Sanierung verpflichtet (21).

Allen drei Gruppen wurden je 7 oder
8 Fragen gestellt: Die Fragen waren auf
das entsprechende Kundensegment ab-
gestimmt. Die Kunden konnten zu jeder
Frage vier verschiedene Antworten an-
kreuzen und zusitzliche Wiinsche und
Anregungen anbringen. 147 Fragebogen
wurden ausgefiillt retourniert und An-
fang Jahr ausgewertet.

AWEL als zustiindige Behdrde
bekannt

Die Frage «Wie wurden Sie darauf auf-
merksam, dass Sie eine Bewilligung des
AWEL benotigen?» wurde von zwei
Fiinfteln der Kunden mit «War mir be-
kannt» beantwortet, von einem Viertel
mit «Kontakt AWEL». Je 17 Prozent der

350

300

I verschickt ™ zuriick erhalten

Total zum Thema

Fragebogen «Bewilligungen»

zum Thema
«Sanierungeny

zum Thema
«Kontrollen»

Beinahe die Hiilfte der versandten Fragebogen wurden ausgefiillt und zuriickgeschick.

Quelle: AWEL/Abfallwirtschaft und Beiriebe

Inhaltliche Verantwortung:

Beat Hiirlimann
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Die Betriebe, die 1999 mit den Betriebssektionen Kontakt hatten, wurden um ihre Meinung gebeten.

Befragten wurden vom Projektverfasser
oder der Gemeinde auf die Bewilligungs-
pflicht aufmerksam gemacht. Diese Re-
sultate lassen darauf schliessen, dass das
AWEL bei Industrie- und Gewerbebe-
trieben bekannt ist.

Anwenderfreundliche Merkblitter
und schnelle Bewilligungen

Die Bewilligungen, Merkbldtter und
sonstigen Unterlagen, die die Kunden
von den Betriebssektionen erhielten, ha-
ben vier Fiinftel der Kunden als anwen-
derfreundlich oder sogar sehr anwen-
derfreundlich beurteilt. Uber 70 Prozent
der Befragten waren der Meinung, dass
Bewilligungen ausreichend schnell bis
sehr schnell erteilt wurden. Die Be-
triebssektionen wirkten in rund zehn
Prozent aller Baubewilligungsverfahren
mit Koordinationsbedarf als kantonale
Leitstelle. Nach gewissen Anlaufschwie-
rigkeiten konnten 95 Prozent der einge-
gangenen Gesuche innerhalb der gesetz-
ten Frist bearbeitet werden. Es hat sich
aber auch immer wieder gezeigt, dass

noch nicht bei allen kantonalen Stellen
Verfahrenskenntnisse und das Bewusst-
sein iiber das Anliegen von Betrieben
nach schnellen Bewilligungsverfahren
vorhanden sind.

Nutzen der Zusammenarbeit und
Beratung ausgewiesen

Die Resultate der Umfrage weisen auf
ein sehr positives Verhéltnis zu den Kun-
den hin. Die Aufgaben der Umwelt-
schutzbehorden fiir das Kundensegment
Industrie und Gewerbe haben sich in
den letzten Jahren stark gewandelt: von
einem kontrollierenden Organ zum An-
sprechpartner.

Dass dies auch zu einem grdsseren
Vertrauensverhéltnis beigetragen hat,
zeigt die Befragung deutlich: Zwei Drit-
tel der Kunden beurteilen die Kommu-
nikation mit den Betriebssektionen als
positiv, ein Drittel betonte gar die
«grosse Vertrauensbasis». Mehr als die
Hilfte der befragten Betriebe gab an,
dass sie einen zusitzlichen Nutzen aus
der Zusammenarbeit mit den Betriebs-

sektionen gezogen haben. Dies wider-
spiegelt die Bemiithungen der letzten
Jahre, die Betriebe vermehrt durch Be-
ratung zu unterstiitzen, sei dies durch
Projektvorbesprechungen, Beratung bei
Sanierungsmassnahmen oder bei der
Einfithrung neuer Verfahren. Dass die
anderen Betriebe keinen oder wenig zu-
sidtzlichen Nutzen erkennen, ist vor al-
lem darauf zuriickzufiithren, dass im
Rahmen von Bewilligungsverfahren je-
des Vorhaben bewilligt werden muss,
auch wenn es keine hohe Umweltrele-
vanz aufweist.

Bediirfnis nach mehr Information
Die Umfrage zeigt, dass bei der Infor-
mation iiber Organisation und Dienst-
leistungen des AWEL noch Verbesse-
rungspotenzial besteht. Rund die Halfte
der Befragten wiinschen zusitzliche
Informationen. Mehrfach gedussert wur-
de auch der Wunsch nach einem baldi-
gen Internetauftritt mit der Moglichkeit,
Gesuchsformulare oder Organigramme
herunterzuladen.



PRAXIS WASSER

Sind Organisation und Leistungen des AWEL bekannt?

hekannt

wenig bekannt sehr gut bekannt

unbekannt

Ein zentrales Ergebnis der Umfrage war, dass iiber Organisation und Dienstleistungen des AWEL ein
Informationsbedirfnis besteht. Quelle: AWEL/Abfllwirtschaft und Befriebe

Frage nach dem Nutzen der Zusammenarbeit
mit den Betriebssektionen

mittlerer Nuizen

grosser Nutzen

wenig Nutzen

kein Nuizen

Uber die Halfte der Befragten erkannte einen Nutzen in der Zusammenarbeit mit den Betriebssektionen.
Quelle: AWEL/Abfallwirtschaft und Betriebe

Massnahmen zu den Umfrage-
ergebnissen

Ein wichtiges Fazit der Umfrage ist: In-
dustrie und Gewerbe akzeptieren die
Anliegen des Gewisserschutzes und
schitzen die Zusammenarbeit mit den
Betriebssektionen.

Das Bediirfnis nach vermehrter Infor-
mation {iber Organisation und Dienst-
leistungen des AWEL nehmen die Be-
triebssektionen sehr ernst. Erste Verbes-
serungen soll der bereits geplante Inter-
netauftritt bringen. In den direkten
Kundenkontakten werden die Mitarbei-
ter und Mitarbeiterinnen noch besser
iiber Dienstleistungen und Abldufe in-
formieren.

Mit der Neuschaffung der kantonalen
Leitstelle sollen ab Mitte 2000 die Fristen
fiir kantonale Bewilligungen zu Bauvor-
haben konsequent eingehalten werden.
(In einer der ndchsten Ausgaben der
«Ztircher UmweltPraxis» wird ausfiihr-
lich tiber diese zentrale kantonale Leit-
stelle berichtet werden.)

Das zentrale Anliegen von Betrieben
nach schnellen Bewilligungsverfahren
wird ernst genommen, und die Betriebs-
sektionen werden auch weiterhin inner-
halb und ausserhalb des AWEL in die-
sem Sinne wirken.

Auch Forderungen bei sanierungshediirftigen An-
lagen wurden respektiert und die Zusammenarbeit

wurde begrisst. Foto: AWEL/Abfallvirtschaft und Befriebe



