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	TAGASISIDEKÜSITLUSE ARUANNE



	
	LOODUD: Tallinnas,  10.12.2010





Klientide kvaliteedialase tagasisideküsitluse aruanne, 

detsember 2010.

Tagasisideküsitluse käigus saadeti välja 11 e-kirjad, mis kutsusid Tellijate esindajad täitma veebipõhist tagasisideküsitlust Taalri Varahalduse poolt 2010. aastal osutatud järelevalveteenustele. E-kirjad edastati kõigile Maanteeameti organisatsiooni regionaalsetele üksustele, Riigi Kinnisvara AS’ile, OÜ’le Pandivere Vesi, Kaitseministeeriumile ja Riigimetsa Majandamise Keskusele ning kahele vallale. Joonisel 1. on esitatud graafiliselt ja kokkuvõtlikult tagasiside küsitluse tulemused.
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Joonis 1: Novembris 2010 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Tulemuste paremaks võrdlemiseks on ära toodud ka 2009. aasta tagasisideküsitluse tulemuste joonis.
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Joonis 2: Novembris 2009 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Eelnevate aastatega võrreldes on tagasisideküsitluse tulemuste individuaalne varieeruvus vähenenud ja punktide keskmine kõrgem. Osaliselt on tulemuse taga Taalri Varahalduse jätkuv panustamine kvaliteetse teenuse osutamisele, kuid hilisemate vestluste käigus tagasisideküsitlusele vastanutega on selgunud, et 2010. aasta tulemusi mõjutas varasemast rohkem konkurentide poolt osutatav teenuse kvaliteet, mis oli madalate hindade tõttu arvestatavalt langenud. Madalate hindadega võidetud pakkumuste puhul sagenesid probleemid kompetentsete meeskondade komplekteerimisega, millest tulenesid täiendavad probleemid ehitusobjektidel, mida oli sunnitud lahendama Tellija. 

Kolme küsitlusele vastanud Tellija tagasiside oli maksimumi lähedane. Kuna kõigil kolmel juhul oli tegu Tellijaga, kelle esindajad omasid vaid üldist arusaama inseneri ja omanikujärelevalve teenuse olemusest. Lisaks oli tegu antud juhtudel tegu projektidega, kus Tellija toetus ulatuslikult Taalri Varahalduse projektijuhtide kompetentsile, mis võimaldas projektijuhtidel ennetada mitmeid probleeme, millega tagati projekti eelarves püsimine koos tähtaegadest kinni pidamisega. Kuna sarnane autonoomsus suuremate projektide puhul puudub, siis ei ole võimalik spetsiifilist tagasisidet suurematel projektidele laiendada.

Varasematele aastatele sarnaselt on kõige kriitilisem tagasiside tulnud Riigi Kinnisvaralt. Hinnangute andmisel on tõenäoliselt kompetentsile määratud punktide arvu mõjutanud projektijuhi ja partnerfirmast pärit inseneri vahelised konfliktid, mis on valgunud ka koosolekutele Tellijaga. Vaatamata mõlema ettevõtte juhtkonna poolsetele pingutustele pole kahe isiku vahelist konflikti õnnestunud lõplikult maandada samas kui projekti olemus ja tähtaeg ei võimalda üht ega teist inimest välja vahetada. Kahjuks mõjutavad ka avalikuks saanud sisekonfliktid Tellija hinnanguid ettevõttele. 

Probleemide jätkuvalt kiire ja operatiivne lahendamine kajastub ka tagasisideküsitluse tulemustes nagu ka üldine valmisolek tulevikus Taalri Varahaldusega koostööd teha. Täiendava positiivse tendentsina saab välja tuua järjest väiksemat variatsiooni tagasiside küsitluses antud punktide osas, kuid enne järgneva aasta tagasiside küsitluse tulemustega tutvumist pole sellest mõistlik kaugele ulatuvaid järeldusi teha.

Ülejäänud tagasisideküsitluse vastustest on kõige suuremad kõikumised Taalri Varahalduse töötajate kompetentsi tajumise osas, mis tuleneb nii inimestest, kes Taalri Varahalduse poolt järelevalveteenust osutavad kui ka Tellija ja Töövõtja personali erinevustest. Tõenäoliselt vajab antud küsimus tagasisideküsitluses korrigeerimist või lausa asendamist, sest saadav informatsioon on liiga subjektiivne, et olla aluseks konkreetsete ennetavate või korrigeerivate tegevuste algatamiseks. 

Konkreetsema informatsiooni saamiseks viidi läbi  täpsustavad intervjuud ja vestlused, mis võimaldasid tagasisideküsitluste tulemuste analüüsi nüansirikkamasse taustsüsteemi paigutada. 

Juhatuse esimees,

Paul Saar
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