
Loomapidajate küsitluse kokkuvõte

2002. aasta viimastel tööpäevadel saatis PRIA koos piimakvoodi materjalidega 7 120 lehmapidajale küsitluslehe, et saada tagasisidet informatsiooni leviku ja asutuse klienditeeninduse kohta.
Küsitluse eesmärgiks oli teada saada:


Mis allikatest lehmapidajad PRIA infot saavad ja kuidas nad hindavad saadud informatsiooni?


Kuidas hindavad lehmapidajad PRIA klienditeenindust?

Küsitlusleht oli A4 suuruses ja kahepoolne ning koosnes kokku kuuest küsimusest (vt lisa), millest neli küsimust olid valikvastustega ja kaks küsimust olid vabade vastustega. Veebruari lõpuks laekus tagasi 1664 ankeeti (23%). 

Esimesele küsimusele “Millistest allikatest saate teile vajaminevat infot põllumajandustoetuste ja loomade registri kohta?” ei vastanud 11 ankeedi tagastanut.

Peamiselt ja sageli kasutatakse “Maalehte”, aeg-ajalt saadakse infot PRIA piirkondlikust büroost ja keskusest ning PIKK keskust kasutatakse põllumajandustoetuste ja loomade registrite andmete saamiseks kõige vähem. 
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Lisaks toodi veel välja info saamise allikatena infolehte “Hüva Nõu” (16 korda), “Maamajandust” (5 korda), Talupidajate Liitu (3 korda). Neli vastajat olid märkinud kommentaariks, et nad ei kasuta internetti, kuna neil see puudub.
 Teiseks soovisime teada “Kuidas hindate saadavat informatsiooni? “ Hinnata tuli põllumajandustoetuste ja loomade registriga seotud informatsiooni kiirust, usaldusväärsust ja arusaadavust erinevate kanalite lõikes. Kõige kiiremateks peeti PRIA keskusest, PRIA piirkondlikest büroodest ja internetist saadavat infot. Aeglasemateks infoallikateks osutusid naabrid/tuttavad, muu ajakirjandus ja koolitus/teabepäevad.
[image: image2.wmf]Kiirus

0%

15%

30%

45%

60%

75%

PRIA keskus

internet

PRIA piirkondlik ...

konsulendid

raadio

televisioon

maaleht

PIKK keskus

kohalik maakonna...

naabrid/tuttavad

muu ajakirjandus/...

kiire

keskmine

aeglane


Usaldusväärsemaks peeti samuti PRIA keskusest, PRIA piirkondlikest büroodest ja internetist saadud infot. Neljandale positsioonile info usaldusväärsuse osas jäid konsulendid. 

Täiesti ebausaldatavad infoallikad on naabrid/tuttavad. Ebausaldatavaks peeti ka PIKK keskust. Keskmiselt usaldusväärseks peeti muud ajakirjandust.
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Samas peeti kõige arusaadavamaks PRIA piirkondlikust büroost, keskusest või konsulentidelt saadud infot. See on seletatav sellega, et antud juhtudel on tegemist vahetu kommunikatsiooniga, kus loomapidajatel on võimalik küsida täpsustavaid küsimusi ja lasta endale teema ära seletada. 

Peale PRIA keskust ja piirkondlikku bürood said “Maaleht” ja koolitus samuti info arusaadavuse osas positiivse hinnangu. 

Kõige raskemini arusaadavamaks peeti naabrite ja tuttavate käest saadud informatsiooni (märgiti ära 174 korda).
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Kolmandaks soovisime teada “Millistest allikatest sooviksite rohkem saada informatsiooni?” Tegemist oli vabavastusega, kus tuli nimetada enda jaoks sobivaid allikaid. 

740 küsitluse tagastanutest ei vastanud sellele küsimusele. Ülekaalukalt nimetati infosaamise allikana “Maalehte” (229. korral). Siinkohal toodi välja ka näiteks soove, et “Maalehes” võiksid olla taotluste näidised, võiks lisada seadusandluste lehekülje ja avaldada kontrolli tulemusi. 

Veidi vähem avaldati soovi saada informatsiooni maakonnalehtedest ja televisioonist (vastavalt 175. ja 172. korral). Informatsiooni saamise kohtadena järgnesid raadio (101 korda), internet 80 korral, PRIA piirkondlik büroo ja keskus (69 ja 45 korral). Allikana sooviti näha ka tootjatele mõeldud spetsiaalseid trükiseid/infolehti (93 korral), mis saadetakse tootjatele otse koju ja koolitusi (43 korral). Mainiti veel infosaamise allikatena ajakirjandust üldisemalt, konsulente. 38.korral jäädi infoallikatega rahule ja leiti, et info on piisav.

Edasi soovisime teada “Kuidas hindate PRIA klienditeenindust?”  ja seda nii keskuse kui piirkondades asuvate büroode kohta. 

PRIA keskuse ja piirkondlike büroode klienditeenindusega oli enamasti või väga rahul 90% vastanutest, rahulolematuid oli ainult 1-2%.
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Seega mitterahulolevaid kliente oli vaid 2% ja klienditeenindusega rahulolevaid kliente 90-91% küsitluse tagastanutest.
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Maakondade lõikes andis igale büroole hinnangu 32 kuni 140 vastajat. Tulemustest selgus, et PRIA Lääne büroo klienditeenindusega olid rahul kõik 32 vastajat. Kõige väiksem klienditeeninduse rahulolu oli Ida-Viru büroos , kus 41-st vastajast 34, ehk 83% olid klienditeenindusega enamasti või vähe rahul ja 5% ei olnud rahul.  Maakondade büroode klienditeeninduse rahulolu kajastab järgnev joonis:
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Samas küsimuses soovisime ka teada rahulolematuse peamisi põhjuseid. 

942 ei vastanud

125 oli rahul

Puudustena toodi välja:

· info toetuste kohta (info kas hilineb, on puudulik, ei ole samane) 67 korral

· liigne paberimajandus, bürokraatia 31 korral

· info arusaadavus, ebamäärasus (kirjade, trükiste sisu, küsimused jäävad vastuseta) 26 korral

· segadused registri andmetega (vormide sobimatus suurtootjatele, andmed ei ühti, inimlikud eksimused) 18 korral

Mainiti veel viletsat internetiühendust, tagasiside puudumist, olmet ja seda, et kõiki nõudeid ei jõua jälgida.

Viienda küsimuse “Kuidas olete rahul PRIA keskuse/ piirkondlike töötajate abivalmidusega?” tulemused langesid suures osas kokku klienditeeninduse vastustega. Küsimusele ei vastanud 143 ankeedi tagastanut. 377 ankeedi tagastanut nentisid, et nad ei suhtle keskusega, vaid ainult piirkondliku bürooga. 
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Viimase küsimusega soovisime teada “Mida peaks PRIA tegema klienditeeninduse parandamiseks? “ Sellele küsimusele ei vastanud 942 küsitluse tagasi saatnutest. 135 vastasid, et on rahul ja soovitasid jätkata samas vaimus.

61 vastanut leidsid, et PRIA info (ka uuenduste, muudatuste kohta) võiks kiiremini levida (seda nii meedia kui kodulehe kaudu), 30 vastanut soovisid saada info kas siis brošüüri või infolehe kujul koju kätte. Samuti avaldati soovi saada ettetrükitud vormid posti teel koju. 15-l juhul soovitati vähendada bürokraatiat ja paberimajandust klienditeeninduse parandamiseks.  Sama arv vastanuid tegi ettepaneku olemasoleva registrite süsteemi parandamiseks (näiteks kohene vigadest teavitamine, loomade liikumisega seotud andmete edastamine JKK-le, registridokumentide andmise võimalus ka piirkondlikesse büroodesse jms). Soovitati korraldada info – ja teabepäevi Eesti eri paikades (14 vastanut), pikendada dokumentide vormistamise aega (9 vastanut), erialast väljaõpet PRIA töötajatele (7 korda) jpm.

Toodi ka välja, et telefoninumbreid on raske leida (näiteks Rapla, Jõgeva, Pärnu) ja piirkondlik büroo asub halvas kohas ja/või on raskesti leitav (Järva büroo peaks asuma Paides, mitte Türil; Lääne ja Tartu büroo asukohad jätavad soovida). 

Mainiti veel, et PRIA võiks olla avatud ka laupäeval ja lõuna sätitada nii, et klientide vastuvõtt oleks tagatud ning piirkondlikud bürood võiksid tasu eest klientide taotlusvorme täita. 

Kokkuvõte

Kokkuvõtvalt võib öelda, et kuigi tagastatud küsitluste arv oli suhteliselt väike, jäid suurem osa vastanutest PRIA klienditeenindusega rahule. Nii kõrge rahulolu PRIA klienditeenindusega (90%) oli PRIA töötajate jaoks üllatuseks, sest töö käigus saadakse suurem osa tagasisidest rahulolematutelt klientidelt ja seetõttu oli tekkinud arvamus, et kliendid ei ole PRIA tööga rahul.

Toodi välja rahulolematuse põhjusi, mida igapäevases töös olles ei pruugi ise enam märgata. Samas on meeldiv tõdeda, et esitati ka asjalikke ettepanekuid, mida PRIA saab edaspidi oma töös arvestada nii klienditeeninduse kui informatsiooni levitamise poole pealt. 

Kuna ühe eelistatuma infoallikana oli “Maaleht”, siis jätkame ka edaspidi regulaarselt kord kuus PRIA lehekülje avaldamist.

PRIA piirkondlikke büroosid ja keskust varustame ka edaspidi võimalikult erineva info ja infomaterjalidega ja pöörame endiselt tähelepanu inimeste koolitamisele klienditeeninduse ja tööalase informatsiooni osas.

Edastame teavet ka maakonnalehtede kaudu, sest nendest sooviti saada rohkem informatsiooni.

Jätkame info edastamist ka televisioonis ja raadios maateemalistes saadetes kuna väga paljud vastajad soovisid infot saada just nende kanalite kaudu.

Selleks ajaks kui küsitluste tulemused sisestatud ja analüüsitud said, oli PRIA informatsiooni levitamise parandamiseks hakanud tootjatele otsepostitusega koju saatma ajalehte “PRIA uudised”. Samuti valmis aasta lõpuks uue aasta toetusi tutvustava infovihiku, mis saadeti tootjatele otse koju. Mõlemad väljaanded on leidnud väga positiivse tagasiside. 
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