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Sissejuhatus

Uuringu eesmark oli analiilisida Eesti Haigekassa klientide rahulolu haigekassa pakutud
teenuste kvaliteediga. Uuringu raames paluti tédandjatel hinnata teeninduskontakte
haigekassaga. Lisaks Uldistele teadmistele klientide eelistuste kohta annavad
uuringutulemused voimaluse mdista ka pdhjuseid, miks teenindusega rahul ei olda.
Rahulolu uuringut on Iabi viidud juba neli aastat ning antud rapordis on v@imalusel
kasutatud aegvordlust. Uuringu tellijaks on Eesti Haigekassa, 2009. aasta kisitlusvooru
viis labi Dive Eesti OU ning koostas tulemuste pdhjal kaesoleva aruande. Kuna Dive
Eesti viis vahetult enne rahulolu uuringut Iabi ka Eesti Haigekassa klienditeeninduse
taseme mootmise mystery shopping meetodil, siis on ka selle uuringu tulemused lilitatud

aruande koosseisu. Uuring annab (levaate haigekassaga suhtlusest kliendi seisukohast.

Taust ja eesmargid

Uuringu eesmargiks oli analtitisida klientide rahulolu haigekassa teenindusega Selleks
vOeti Uhendust ettevdtetega ning paluti neil osaleda telefonikisitluses, mis kasitles
rahulolu erinevates suhtlus valdkondades. Lisaks uuriti rahulolematuse pdhjuseid ning

kontakti eelistusi.

Projekti eesmarkideks oli
- kaardistada suhtlusvormid, mida kasutatakse ning mida oodatakse tulevikult
- uurida klientide hinnangud haigekassaga suhtlusele

- vOrrelda saadud tulemusi aastate I8ikes, et jalgida arengutrende teeninduses
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Kiisitluse metoodika

Uuringu andmed on kogutud telefoniintervjuude kaigus 500 ettevottelt. Valim moodustati
ettevitete maakondlikku jaotust silmas pidades’ vttes arvesse Eesti Haigekassa
maakondada jaotust piirkondadesse. Tabelis 1. on toodud vastajate jaotus piirkondadesse.
Kdige enam on vastajaid Harju piirkonnast: vastajaid, kes olid suhelnud haigekassa Harju
piirkonnaga oli valimis 46%. Tartu piirkonnaga oli suhelnud 20%, Parnuga 14% ja Viru
piirkonnaga vaid 10% vastanutest. 9% kusitluses osalenutest (itles, et nad ei ole suhelnud

mitte Uhegi piirkonnaga.

Tabel 1. Vastajate jagunemine haigekassa piirkondadesse

Piirkond Vastajate osakaal (%) | Vastanute arv
Harju 46% 228
Tartu 20% 101
Viru 11% 54
Par nu 14% 70

Ei oska 0% 0
Ei ole suhelnud 9% 47

Esindatud on ettevotted kdikidest Eesti maakondadest. Lisaks piirkondlikule hajususele
koosneb valim erineva suurusega ettevotetest. 30% vastajatest (151) olid véikestest
ettevotetest, kus on kuni 10 tootajat ; 224 ehk 45% keskmistest ettevotetest (11-49

tootajat) ning 25% vastajatest (125) olid lle viiekiimne td6tajaga ettevattest.

L www.stat.ee
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Andmete analliisimisel on kasutatud protsentjaotusi, juhul kui antud kisimusele ei ole
vastanud kdik intervjueeritavad, siis on mérgitud juurde, kes moodustab tldkogumi
(100%).

Ankeet ja hindamispdhimotted

Uldine informatsioon

Ettevottelt paluti infot to6tajate arvu kohta ja selle kohta milliste kanalite kaudu on
to6andja haigekassaga suhelnud. Ksiti ka seda, millise piirkondliku osakonnaga on

olnud kokkupuuteid.

Ettevottel paluti nimetada kanalid, mida on kasutatud haigekassaga suhtlemiseks: e-
post/kodulehte, infotelefoni voi voetud thendust telefoni voi meili teel otse mdne kindla

haigekassa td6tajaga.

Lisaks paluti tdpsustada, kuidas td6andjad haigekassale dokumente edastavad: posti teel,
digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel, kohale tulles vdi to6tajate ravikindlustatuna arvele

ja arvelt mahavGtmine labi interneti, kasutades X-tee Ettevdtte portaali.

Vastaja kahe viimase kisimuse korral valida ka mitu vastuvarianti.

Eelistused

Kdikidelt vastajatelt kusiti infot selle kohta, kuidas nad eelistaksid haigekassaga suhelda,
kas: e-post/kodulehe voi infotelefoni kaudu vdi vottes thendust telefoni voi meili teel

otse mdne kindla haigekassa tootajaga. Lisaks uuriti todandjatelt seda, mis kanalitest nad
haigekassaga seonduvat informatsiooni tahaksid saada. Kanalitena olid loetletud: e-mail,

haigekassa koduleht, X-tee portaal, meediavaljaanded, kirjalikud infomaterjalid ning

2 2009a. kasutatud ankeet on toodud Lisas 1.
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soovi korral sai valida ka variandi muu ja ise ettepaneku kanali osas teha. Respondent sai

valida mitu vastusevarianti.

Rahulolu hinnangud paluti anda:

- Uldisele teenindustasemele: haigekassa tdotajate abivalmidus, haigekassale esitatud
klisimustele vastuse saamise kiirus ning vastuste selgust ja arusaadavus;

- ravikindlustusandmete edastamise kasutajasdbralikkust X-tee

- Ettevotteportaalis;kodulehekiilje kasutajasbralikkusele;

- kliendiinfo telefoni teeninduse tasemele ja teenindaja kompetentsusele;

- klienditeenindusbiroo teenindusele ja teenindaja kompetentsusele.

Hinnangulistele kiisimustele sai vastata neljasel skaalal.

vaga rahul

uldiselt rahul

uldiselt ei ole rahul

pole tldse rahul

(ei oska delda)

Negatiivse hinnangu korral paluti respondendil ka pdhendada oma valikut. Ei oska 6elda
vastusevarianti respondendile vélja ei pakutud, kuid margiti dra, kui vastaja jai vastuse

volgu.

Erinevused eelmise aastaga
Ankeeti on lisatud kisimused ettevotte suuruse ja tegutsemise piirkonna kohta.
Suhtluskanalite valikusse on lisatud kontakti votmine meili teel kindla to6tajaga.

Lisatud on kiisimus todandja eelistuste kohta suhtlemisel haigekassaga, eelneval aastal

kisiti vaid, kuidas on suheldud.
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Lisatud on kiisimus rahulolu kohta vahetu kontakti korral, mida hinnatakse nii tldiselt,
kui ka konkreetselt teenindaja kompetentsusest lahtuval. Telefoniteenindusega rahulolu
hinnangut on samuti tdiendatud teenindaja kompetentsuse hinnanguga.

Kisimus Ettevotteportaali X-tee kasutuse kohta on muudetud lihtsakoelisemaks: kisitud
on vaid portaali kasutajasbralikkuse kohta tldiselt.

Informatsiooni saamise kanalitesse on eelistuste valikuvariantidele lisatud kirjalikud
infomaterjalid.

Ankeeti on lisatud vabas vormis tagaside kiisimus: kas sooviksite Haigekassa suhtlusega

seoses valja tuua veel midagi, mida eelneva intervjuu jooksul ei kasitletud.

Haigekassaga suhtlemiseks kasutatud kanalid

Tabelis 2. on toodud ulevaade viisidest, kuidas antud kisitluses osalenud ettevdtjad on
haigekassaga suhelnud. Enamik (90%) ettevotteid on kilastanud haigekassa
kodulehekulge ja/vGi suhelnud haigekassaga e-posti teel. Ligi pooled (53%) vastanutest
on helistanud infoliinile. Vahesed on kasutanud v@imalust méne kindla to6taja poole
poérdumiseks. Muu vastusevariandi all paluti vastajatel ka tdpsustada, mil moel nad
haigekassaga suhtlevad: 8 vastajat tapsustas sealkohal, et neil ei ole vajadust
haigekassaga suhelda, 11 vastajat mainisid, et suhtluse vormiks on posti teel andmete
edastamine, 3 vastajat lisasid, et on birood kilastanud ja 1 vastaja Utles, et suhtleb faksi

teel.
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Tabel 2. Haigekassaga suhtlemiseks kasutatud kanalid

Vastanute
%
arv

Suhtluseks kasutatud kanalid

Haigekassa e-post/koduleht 450 90%
Infotelefon 266 54%
Tel efoni teel otse méne kindl a 17 3%
Meili teel ot se mdéneagei ndl a ha 9 2%
Muu 24 5%

Huvitav on kasutatud kanalite juures see, et suured ettevotted (125; 25%) on teistest enam
kasutanud lisaks kodulehele ja infotelefonile mérksa isiklikke suhtlusviise: helistanud

(10%) voi kirjutanud (5%) otse mdnele tootajale.

Tabelis 3. on toodud dokumentide edastamise viiside eelistus. Kaks kolmandikku
ettevotetest (71%) edastab andmeid X-tee kaudu, suur osa (80%) saadab dokumente posti
teel, vaid véike grupp (9%) ettevotteid saadab digitaalselt allkirjastatud dokumente e-
posti teel. Neljandik (26%) kéib klienditeenindusbiiroos kohal selleks, et esitada

dokumente bliroosse kohale minnes.

Tabel 3. Andmete edastamine haigekassale

Vastanute
%
arv

Informatsiooni edastamine

Andmete edastamine X-t ee Ettevodtteportaa 357 71%
Dokumentide edastamine posti teel 402 80%
Dokumentide edastamine digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel 41 8%
Dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles 132 26%
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Eraldi vGiks tdhelepanu poorata sellele, kus piirkondades eelistatakse ise pabereid

biroosse kohale toimetada. Teistest piirkondadest eristub tugevalt Viru, nimelt selle
piirkonna ettevotetest kasutas vaid 3,7% (2 ettevotet) voimalust dokumendid ise kohale
viia, teistes piirkondades olid protsendid jargnevad: Harju 34.6%; Parnu 30.0%; Tartu
24.8%.

Jargneval joonisel (Joonis 1.) on toodud suhtlusvormide kasutus labi aastate. Kuna
eelnevatel aastatel ei ole suhtluse vorme nii pdhjalikult uuritud, on joonistel toodud vaid

dokumentide edastamise eelistused ning infotelefonikasutus.

—4— Infotelefoni kasutus
—fll— X-tee Ettevatte portaali kasutus

Dokumentide edastamine posti teel

Dokumentide edastamine digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel

== Dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles

100% -
80% - 8% 80%
._USI‘U . .ru”u __. US"U .‘_UO e . 71%
60% 54%
Y 0

47%
40% - 42% Z ’
1)

594 220, ‘g‘V/-—. 26%

20% - ’ = 19,
Co — 8%

0% e v T e o —0
2005 2006 2007 2008 2009

Joonis 1. Kasutatud suhtlusvormid (2005-2009)

Nagu Joonisel 1. ndha on kaitumismustrid jadnud labi aastate vGrdlemisi sarnaseks.
Suurem kasv on toimunud 2008. aastal posti teenuste kasutamises ning see on ka piisima
jaénud: dokumente edastab posti teel 80% vastajatest. X-tee kasutus on jaanud pusivalt

70% juurde. Infotelefoni kasutus on vorreldes 2007 aastaga tdusnud ning sel aastal
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utlesid ligi pooled vastajatest (54%), et nad on infonumbrit kasutanud. Kuigi

digiallkirjastatud dokumentide edastamine meili teel on vGrdlemisi ebatavaline, on

vastajal vOrreldes eelmiste aastatega sel aastal kdige enam maininud ka selle viisi

kasutust.

Rahulolu teenuste pakkumisega

Uldine rahulolu teenindusega

Uldist rahulolu teenindusega on mdddetud kolme parameetri jargi: abivalmidus,
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vastamise Kiirus ning vastuste selgus ja arusaadavus. Jargnevatel joonistel (Joonis 2;3,4)

on toodud klientide rahulolu muutus aastate l6ikes. Vastajad, kes antud kiisimusele ei

vastanud voi valisid vastusevariandi ei oska delda, on antud tildkogumist valja jaetud?,

100% moodustub vastajatest, kes hinnangu andsid. Nagu Joonisel 2. néha on rahulolu

labi aastate pusinud vordlemisi kdrge.

® Vilja jaetud vastajate hulk tildise rahulolu kiisimuste korral

2005 2006 2007 2008 2009
Ei oska Ei oska Ei oska Ei oska Ei oska
Ei vasta Ei vasta Ei vasta Ei vasta Ei vasta
el d 6el d 6el d 6el d 6el d
Abivalmidus 39 5 83 16 113 160 6 61
Selgus ja arusaadavus 91 4 92 20 113 186 3 61
Kiirus 95 1 104 22 112 187 2 61

10
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80%

60% +——

40% 1——

20% —

0%

2005 2006 2007 2008 2009

H pole lldse rahul 0,5% 0,2% 0,0% 1,0% 0,0%
tldiselt eiole rahul 1,0% 0,2% 0,5% 1,0% 1,0%
Uldiselt rahul 6,5% 53,0% 23,5% 16,0% 52,0%
vdaga rahul 37,0% 46,6% 76,0% 82,0% 47,0%

Joonis 2. Klientide hinnang haigekassa to6tajate abivalmidusele

Tootajate abivalmidusega on pusivalt rahul voi véga rahul olnud pea kdik vastajad (98,0

kuni 99,6%), vaid moni iksik on rahulolematu. Sel aastal oli Uldiselt haigekassa to6tajate

abivalmidusega rahulolematud 4 vastajat. Kolm neist t6id pdhjuseks suhtumise: halb tuju,

uleolev suhtumine ja tikskdiksus (mitte orienteeritus kKliendi probleemi lahendamisele).

Neljas lisaks kommentaarina, et ta ei ole saanud kdikidele kiisimustele vastuseid.

Eelmisel aastal (2008) toodi negatiivse hinnangu p&hjenduseks enim just seda, et

kisimustele ei saada vastuseid.

Joonisel 3 on ndha, et kiisimustele vastamise selgus ja arusaadavus on samuti heaks

hinnatud (95% kuni 99,4% vastajates on uldiselt vdi véaga rahul).

11
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100%
80%
60%
40% —
20% ——
0%
2005 2006 2007 2008 2009
M pole tldse rahul 1,0% 0,5% 0,3% 2,0% 0,2%
Uldiselt eiole rahul 2,0% 2,0% 0,3% 3,0% 0,7%
Gldiselt rahul 71,0% 61,2% 21,4% 12,0% 48,0%
vaga rahul 26,0% 36,3% 78,0% 83,0% 51,0%

Joonis 3. Klientide hinnang haigekassa vastamise selgusele ja arusaadavusele

Rahulolematuse (tldiselt ei ole rahul) pdhjused sel aastal on jargnevad:

- Mina ei oliek ischelneau dk (khi mu s t eolisim inilnesisatvelessaadada. Kui s
tegin neile vale paberi, s i i s t eeni ndirdjual ek plalbeaii gasui Kisi musel e
too6taja | ahkub, kas ma pean neid parbaerei d isi kIl ik

vastust aga ei saanud.

- Tihti saan vastuseid meili teel ja kuna olen ise
selgituste sisu, kuid tegelalktul sdmastsaetiigd.t used i k

- Haigekassal on tsentraliseeritud juhtimine, teeni
vahe infot ja see on tihtipeale keerukas.

Vastaja, kes andis hinnangu pole tldse rahul t6i pdhjenduseks jargneva:
- Olen p6d6rdunud endaceosasescecma pikigikmustega ning kui

pirkonnast saan Uhe vasthwoe@ijsatBalsleinmsasts tekib minul

12
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60% D p—
40% ——
20% — ——
0%
2005 2006 2007 2008 2009
B pole tldse rahul 0,2% 0,2% 0,0% 3,0% 0,0%
tldiselt eiole rahul 1,2% 0,5% 0,3% 2,0% 0,5%
ldiselt rahul 70,6% 59,0% 20,4% 13,0% 44,0%
véga rahul 28,0% 40,3% 79,4% 82,0% 55,4%

Joonis 4. Klientide hinnang haigekassa vastamise kiirusele

Joonisel 4. on toodud klientide rahulolu vastamise kiirusega. Ettevotjad on rahul
haigekassa tootajate vastamise Kiirusega. Sel aastal oli vaid kaks vastajat, kes ei olnud
vastamise kiirusega rahul. Uhe kliendi pGhjenduses oli vaid mainitud vastuse aeglus ja

teise kliendi seiskoht oli pdhjendatud sellega, et meilide ootejarjekorrad on liiga pikad.

Kuigi uldised rahuolu hinnangud (abivalmidus, vastamise Kiirus ja vastuste selgus ja
arusaadavus) olid hinnatud heaks vdiks siiski tahelepanu juhtida sellele, et vaga rahul
klientide osakaal on langenud. Eelmisel aastal andisid kdige parema hinnangu tle 80%

vastajatest, siis tdnavu olid samal arvamusel ligi pooled kliendid.

Rahuloluvaldkonniti

Antud kusitluses uuriti ka rahulolu valdkonniti. Vastajad, kes ei olnud antud
teenindusliikidega kokku puutunud jaeti analiisist valja. Joonisel on toodud rahulolu
infotelefoni teenindusega, x tee kasutusega ning kodulehekiiljega. Tapsemalt 6elduna

paluti hinnata kasutajasdbralikkust ravikindlustusandmete edastamisel X-tee portaalis ja

13
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haigekassa kodulehekiilje kasutusel ning rahulolu infotelefoni teenindusega.*

Rahulolu X-tee kasut

usega
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X-tee Ettevotteportaali kasutuse kasutajasdbralikkust hinnati sel aastal paremaks kui

eelmisel (Joonis 5.). Eelmisel aastal oli nende vastajate osakaal, kes ei olnud portaali

arvelt kasvas sel aastal enim grupp uldiselt rahul, 48,8% kasutajaid on sellel arvamusel.

Aastate 16ikes on mérgata, et vaga rahul olevate vastajate osakaal tdusis 2007. aastal

hippeliselt ja on jadnud pea samale tasemele kolme aasta jooksul.

100% =
80%
60% +— —
40% +—— —
20% — —
0%
2005 2006 2007 2008 2009
eioska 6elda 9,3% 7,0% 7,0% 6,0% 2,0%
H pole tldse rahul 0,5% 11,0% 4,0% 5,0% 1,1%
Uldiselt eiole rahul 1,9% 17,0% 12,0% 19,0% 7,1%
Uldiselt rahul 65,2% 44,0% 28,0% 23,0% 48,8%
vaga rahul 23,0% 21,0% 49,0% 47,0% 40,9%
Joonis 5. Klientide hinnang X-tee kasutajas6bralikkusele
4
2005* 2006* 2007* 2008 2009
Ei oska Ei oska Ei oska Ei oska Ei oska
Ei vasta . Ei vasta Eivasta Eivasta . Ei vasta
6el d Oelda 6el d 6el d Oelda
X-tee - 142 145 176 161 146
Koduleht 119 6 94 10 90 148 1 39
Infotelefon - 378 262 259 261 227
*Antud aastatel ei kisitud kodul ehe kasutajasdbralikkust

14
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Sel aastal p6hjendasid kliendid vastust tldiselt ei ole rahul jargnevate kommentaaridega:
Probleemid sisse logimisega (2), vana programm oli sobilikumalt tles ehitatud (4),
stisteem on aeglane (3), portaal on keeruline/segane (6), portaal vdiks olla arenenum (2).
Lisaks sellele toodi p6hjenduseks veel:

- Soovolek s , et kui inGilpdd i) Llaeapidrey am,sib X-ee e v a |
Et t tepofiaal ei lase seda reedelteha,vai d ma pean selle jargi tegem
- Mina arvan, et kui on midagi valesti tehtud seal meie pooltsisv 8i ks saada teha ikka

parandusi. Nai de, et p a avalest @ pasandast tkha gaa.ma t

- Portaal on kohmakas ja kohatieksi t av. Si senedes pakubitlkssi mese asj
muut a et t e v okuid neul paleju sedaisaby igal sisenemiselteha. V6i ks hoopi s
valja pakkuda kohe 0l divsei kmseankigig kvonasWMitid diipetislee r i ba

| 6petades Uhe toimingu pean jargmise tegevuse al L

minema.Kui teha &adra moésiisi ssekbnoneest:i kdi ke al gus
kasvdi arvelolijate nimekirija.

- See progr amnt skao hwaithadgtaab. Kui toéodétajat ravikindlu
i sikunimekirja uuest. nagemi sest peab kogu ot sing
kohmakas.

- Portaalisonedasi-t agasi keerutamist | dputult paliju, i si kul
kontrollidani me vastavust. Venekeel sete nimede puhul e
jms.

- Kuidagi kohmakas on see siUsteem. Ma tavaliselt kc
kdi ke jarjest teha, vaid pean tagasi mi nema al gus

Kliendid, kes andsid X-tee portaalile hinnangu pole Gldse rahul nimetasid samuti
pdhjuseks programmi aeglust(1), keerukust(1) ja mainisid vana programmi paremust(1),

ks klient kommenteeris enda valikut jargnevalt:

- Minu arust on seal keeruline aru saada. Kui millegagi eksid pead otsast peale alustama.

Seletused on kuidagirasked,v 6 i ks k6i k Kk uiltdlagijutatedd br al i k uma
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Rahulolu kodulehekiilje kasutajasébralikkusega

100%

80% +—— —

60% +—— - —

40% —— , —

20% +——  — —

0%

2005 2006 2007 2008 2009
pole tldse rahul 0,5% 2,0% 1,0% 1,0% 0,0%
Uldiselt eiole rahul 3,5% 6,0% 4,0% 6,0% 0,2%
tldiselt rahul 78,0% 68,0% 42,0% 29,0% 34,0%
vaga rahul 18,0% 24,0% 53,0% 64,0% 65,0%

Joonis 6. Klientide hinnang haigekassa kodulehekiilje kasutajasdbralikkusele

Kasutajate rahulolu haigekassa kodulehekiiljega on labi aastate paranenud. Mdne
protsendiline rahulolematute osakaal on sel aastal pea olematu, vaid (ks klient ei pea

kodulehekiilge kasutajasdbralikuks. Selgituseks oli kommentaar:

- Minaeioleki i relt |l eidnud ménele kisi musele vastust
infoallikaid sellisel juhul.

Rahulolevate klientide seas oli kommentaarides lisatud thel juhul, et kliendil ei ole
vBimalik haigekassa lehekiiljel leiduvaid faile avada. Uldiselt on kodulehega rahulolus
ilus tdusev trend naha kuni 2007. aastani vaga rahul olevate klientide grupis. Viimase
kahe aasta v@rdluses on grupi kasv peatunud ning vaga rahul kodulehekdilje

kasutajasdbralikkusega on sel aastal 65% kodulehe kasutajatest.
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Rahulolu infotelefoni teenindusega

100% - e
80% T— —
60% +——— , I
40% — ; —
20% T ——
0%

2005 2006 2007 2008 2009

eioska delda 5,4% 0,0% 2,0% 3,0% 0,0%

H pole tldse rahul 2,3% 2,0% 2,5% 3,0% 0,0%
Uldiselt eiole rahul 2,3% 3,0% 1,0% 5,0% 1,0%
tldiselt rahul 62,0% 57,0% 24,5% 14,0% 43,0%
vaga rahul 27,9% 38,0% 70,0% 77,0% 56,0%

Joonis 7. Klientide hinnang infotelefoni teenindusele

Joonisel 7 on naha, et infotelefoni teenindusega oldi kbige enam rahul aastatel 2007-
2008, siis andis teenindusele parima v@imaliku hinnangu 70-77% kasutajatest - sel aastal
on seda meelt vaid ligi pooled vastajad (56%). Positiivse poole pealt vdib vélja tuua selle,
et seekord ei hinnanud keegi telefoniteenindust hinnanguga pole tldse rahul vdi ei oska
6elda ning vaid kaks klienti ei olnud uldiselt rahul. PGhjuseks tdid nad pikad
ootejarjekorrad ja tihel juhul ka suunamise. Eelnevatel aastatel on rahulolematuid ja neid,
kes ei oska hinnangut anda olnud 5-11%. 2008 aastal toodi p6hjenduseks enim seda, et

kiisimused ei ole saanud vastuseid.

Rahulolu vahetu teenindusega ja teenindajate kompetentsus

Sel aastal kisiti ettevdtjatelt ka nende kogemuse kohta vahetus teeninduses ning paluti

neil anda hinnang teenindusel. Lisaks tldisele hinnangule, paluti ka tapsemalt ettevotja
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hinnangut teenindaja kompetentsusele, seda siis kahes valdkonnas: infotelefon ja vahetu

teenindus. Mdlemad hinnangute paarid on toodud all olevas tabelis.

Tabel 4. Rahulolu vahetu- ja infotelefoniteeninduse ning teenindajate kompetentsusega

. . ] Pole .
Va ga Uldiselt Uldiselt ei i1 d Ei oska
u s
Rahulolu rahul rahul ole rahul el d
rahul
Teenindusega 56,0% 43,0% 1,0% 0,0% 0,0%
Infotelefon Teenindaja
) 60,5% 38,0% 1,0% 0,0% 0,5%
(273 vastajat) | kompetentsusega
Vahetu Teenindusega 66,0% 34,0% 0,0% 0,0% 0,0%
teenindus Teenindaja
) 67,0% 32,0% 1,0% 0,0% 0,0%
(145 vastajat) | kompetentsusega

Kliendid on teenindusega valdavalt rahul, infotelefoni teenindusega oli 43% Uldiselt rahul
ja 56% véga rahul. Vahetut teenindust peeti veel paremal tasemel olevaks: 66% pidas

teenindust véaga rahuldavaks ja 34% jai Gldiselt rahule.

Ligi kolmandik (32-38%) andis teenindaja kompetentsusele hinnangu Gldiselt rahul ning
valdav osa hindas teenindaja kompetentsust vaga rahuldavaks. Kolmel juhul hindas klient
telefoniteenindaja kompetentsust mitte rahuldavaks.

- Minaarvan, et osad klienditeenindaja on Ul be hoiakug
vastuseid saab.
- Vahel tundub, et t eeralikumadojaad v&éi ksid inimsoéb
- Teenindajad on vastates adaarmiselt napisdnalised |
Vahetu teeninduse korral oli vaid (ks negatiivne hinnang teenindaja kompetentsusele.
PBhjuseks toi klient:

- Mi na ei ol e saanud koi kidele ondasedt.isi mustele vas:
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Tabelis 5. on toodud rahulolu vahetu teenindusega lahtuvalt sellest, millise piirkondliku

osakonnaga klient suhtleb.

Tabel 5. Rahulolu vahetu teenindusega piirkonniti

Rahulolu vahetu Vagarahul| Ul di s Ul di s
Piirkond teenindusega rahul ole rahul
Harju Teenindus 49 42 -
Teenindaja kompetentsus 40 50 1
Par nu Teenindus 20 1 -
Teenindaja kompetentsus 20 1 -
Tartu Teenindus 23 2 -
Teenindaja kompetentsus 23 2 -
Viru Teenindus 1 1 -
Teenindaja kompetentsus 1 1 -

Tabelist 5. lahtub, et veidi rahulolematumad on Harju piirkonna biirooga suhtlevad
kliendid: neist pooled on tldiselt rahul samas, kui teistes piirkondades on kliente, kes
pole maksimum tulemust andnud vaid mdni tksik. Omaparane on ka see, et Viru
piirkonnaga seotud kliendid ei kilasta biirood sageli, vaid kahel kliendil on kohal kdimise

kogemus.

Ettevotjate rahdolu teenindusega ja teeninduse testimise tulemused

Antud kusitluses andsid teenindusele hinnanguid ettevotete esindajad ehk reaalsed
kliendid enda kogemuste pdhjal. Haigekassa tellitud teeninduseuuring® kasutas aga
testkliente, kellele oli antud tapsed juhised teeninduse hindamiseks. Siinkohal on korra

toodud veel ettevdtjate negatiivsete hinnangute péhjused ning vastavad tulemused

® Eesti Haigekassa klienditeeninduse uuring 2009, teostas Dive OU
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klienditeeninduse uuringust. Uldjoontes vaib siiski 6elda, et negatiivsed hinnanguid olid
mdlema uuringu korral vaid méned tksikud. Nii nagu on positiivsed ettevotjate
hinnangud teenindusele, on ka testimise tulemuste kohaselt haigekassa teenindus véga

heal tasemel.

Teenindajate abivalmidusega rahulolematud ettevdtjad t6id pGhjuseks teenindajate
suhtumise ja selle, et klient ei ole saanud kdikidele kusimustele vastuseid. Testkliendid,
kes kaisid biroodes toid abivalmiduse puudumisel vélja selle, et neid suunati internetti

informatsiooni otsima.

Vastuste selguse ja arusaadavuse kohale toodi negatiivse hinnangu pdhjusena valja see,
et ei saa igale kiisimusele vastust, lisaks sdnastuse keerukus ja vastuolulisus ning see
teenindajatel endil on véhe infot. Testklientidel vastuste mdistmisega probleeme ei
esinenud. Selle seletuseks voib olla ka vordlemisi lihtsakoeliste situatsioonide
labiméngimine.

Infotelefoni teeninduse korral toodi negatiivsena vélja ootejarjekorrad ja suunamine.
Testkliendid seda ei kogenud ning andsid vaga positiivsed hinnangud teeninduskontaktile

infotelefonis.

Vahetu teeninduse korral toodi teenindaja kompetentsuse mitte rahuldavaks hindamise
pdhjenduseks see, et kiisimused ei saanud vastuseid. Teenindajate kompetentsuse korral
infotelefoni teeninduses hinnati negatiivselt seda, kui teenindaja oli ebameeldiva
hoiakuga ja napisdnaline. Sellest v@ib jareldada, et teeninduses peetakse teenindaja
kompetentsuse all silmas enamat kui teadmisi. Kuna testkliendid pidid teenindaja
kompetentsust ja teenindaja suhtumist eraldi hindama, siis nende hinnangul olid k&ik
teenindajad kompetentsed, kuid erinevate kiisimuste kaudu tuli vélja, et teenindaja: oli
tleolev, ei pludnud lahendust leida ja ei kusinud tle, kas klient on oma kiisimustele

vastused saanud.
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Piirkonniti sai haigekassa Harju piirkond vahetu teeninduse pakkumisel ettevotetelt
kdige madalama tulemuse. Siiski ka see oli positiivne, kuid ligi pooled kilastanutest
andsid kdige kdrgema rahulolu hinnangu ja teised veidi madalama. Teeninduse testimisel
mystery shoppingu meetodil jai teistest veidi maha aga hoopis Tartu osakond. Kuna
testimiste arv oli vdike ei saa seda véga oluliseks pidada, kuid juhinduda on veidi siiski
voimalik. Lisaks teeninduse sisulise hindamisele voeti teeninduse testimisel luubi alla ka
teeninduskoha valimus, kontakti alustamine ning huvastijatt. Kuna uuringud késitlesid
erinevaid parameetreid, ei ole erinevad tulemused kahe uuringu puhul vastuolulised,

pigem taiendavad teineteist.

Suhtlus- ja infokanalite eelistused

Kahel aastal on respondentidelt uuritud, mis kanalite kaudu nad sooviksid haigekassaga
suhelda. Mdlemal korral on vastajad saanud valida mitu vastusevarianti. Tulemused on

toodud Joonisel 8. Uldiselt on muutunud peamine eelistus.

X-tee Ettevotteportaal 2,0% 13,8%
E-mail 47,2% 87,0%
Haigekassa koduleht | 13,0% 58,6%
Meediaviljaanded _ 0,0% 21,4%
Muu 0,8%6!0%
Kirjalikud infomaterjalid (teabevoldikud | 2,8%
vms)*
0% 20% 40% 60% 80% 100%
2009 © 2008

Joonis 8. Infokanali eelistus (*ei olnud 2008 vastusevariant)
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Kui sel aastal soovisid ule poolte (58,6%) vastajatest informatsiooni kodulehekiilje
kaudu, siis eelmisel aastal nimetasid enamik (87,0%) vastajaid Uhe kanalina e-maili. Ka
nutd oli e-mail siiski vordlemisi populaarne infokanali eelistus (47,2%). Veel mainis
viiendik (21,4%) sel aastal meediavaljaandeid ja 13,8% X-tee portaali kui sobivat
infoedastus kanalit. 2,8% tunneks huvi ka infomaterjali vastu ja 0,8% mainis muud
kanalit. Kaks neist ei soovinud infot saada, ks mainis faksi ja neljas telefoni kui

eelistatud info saamise kanalit.

Selle aasta andmetes on vOimalik eraldi vaadata nende inimeste eelistatud infokanalit,
kes ei ole haigekassaga suhelnud. Tulemused on toodud Joonisel 9. Peamiselt eristab neid
teistest vastajatest see, et kaks korda enam (40%) on nende hulgas vastajaid, kes tahaksid
infot meediavéljaannetest, ka kodulehe kaudu info saamine on suuresti eelistatud (68%),

vahem soovitakse infot e-maili teel (11%).

N 5 0%
X-tee Ettevotteportaal 2 15%

—mai 11%
E-mail 0 519

. 68%
Haigekassa koduleht 589, °

Meediavaljaanded 19% 40%

0%
Muu 3”%

Kirjalikud infomaterjalid 0%
(teabevoldikud vms) 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vastajad, kes ei ole haigekassaga suhelnud (47)

Vastajad, kes on haigekassaga suhelnud (453)

Joonis 9. Infokanali eelistus: suhtluskogemusega, -kogemuseta vastajad
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Infokanali eelistuste poolest saab vélja tuua ka veidi piirkondlikke ja ettevotte suurusega
seotud iseérasusi. Eesti Haigekassa Parnu piirkonda jadvad ettevotted on veidi enam
maininud soovi saada infot meili teel (60%) ja haigekassa kodulehelt (67%), vahem
tuntakse huvi meedias kajastatava info vastu (10%). Tartu osakonnaga suhtlejatest
soovivad suurem hulk (23%) kasutada X-teed info saamiseks ning soovivad véhem
meediavaljaannetele toetuda (9%). Harjumaal soovitakse keskmisest enam meedia
kanalitest informatsiooni. Virumaa ei eristu keskmistest hinnangutest markimisvaarselt.

Suuremate ettevotete infokanali eelistustes paistis silma nende keskmisest suurem huvi
saada infot X-tee vahendusel (23%) ning veidi enam keskmisest soovisid nad infot ka
meili teel (58%), samas tundsid teistest vahem huvi meedia kaudu info saamise vastu.

Lisaks sellele, et kusitluse kéigus uuriti, mis kanaleid on ettevotte haigekassaga suheldes
kasutanud, kusiti eraldi ka selle kohta, milliste kanalite kaudu ettevdte sooviks suhelda.

Tulemused on toodud Tabelis 6.

Tabel 6. Haigekassaga suhtluseks eelistatud kanalid

Vastanute %
arv

Suhtluseks eelistatud kanalid

Haigekassa e-post/koduleht 386 77%
Infotelefon 183 37%
Tel ef oni teel otse mdéne kindl a 15 3%
Meili teel otse mdone kindla ha 6 1%
Muu 13 3%

Kdige enam eelistatakse suhelda kodulehe/e-posti kaudu ning infotelefoni helistades.
Lisaks mainisid 3% vastanutest &ra, et sooviksid suhelda telefoni teel méne kindla

tootajaga ning 1% soovis e-maili teel mone kindla to6tajaga suhelda. Muu kanali all
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mainiti kaks korda blroos kohal k&imist, tiks kord Eesti Posti ja teised vastajad sisuliselt
ei soovinud suhelda haigekassaga (varianti ei oska 6elda ei olnud valikuvariantides).

Vaadates eraldi nende vastajate suhtlussoovid, kes ei ole haigekassaga suhelnud on
tulemus Gpriski ootuspdrane: kdige enam on mainitud eelistusena kodulehekiilge/posti
(94%).

Vabade vastuste analiiiis

Kuigi enamik ei soovinud vabas vormis midagi lisada olid kommentaarid Gldiselt
positiivsed, vaga paljud avaldasid oma rahulolu suhtlemisel haigekassaga.
Kommentaaride (levaade on tles ehitatud selliselt, et kdigepealt on toodud kokkuvotte
korduvatest kommentaaridest ning seejarel on pdhjalikumad voi eristuvad kommentaarid
esitatud blokkides.

Kdige sagedamini réhutasid ettevitjad kommentaarides soovi haiguslehti interneti
teel/digitaalselt saata (18) . Uldiselt mainiti veel tihti, et postitamine vdiks kaduda vGi et

digitaalselt vdiks olla voimalik enam tehinguid teha (11).

Teenindust kommenteerisid ksikud vastajad (4) ning nende arvates vdiks teenindajad
olla sBbralikumad, padevamad ja mitte Gleolevad. Lisaks mainiti seda, et otsesuhtlus
voiks siiski kbikide elektrooniliste vdimaluste kdrval alles jaada (2) ja kaks klienti

avaldasid arvamust, et biirood vdiksid olla ka vaiksemates linnades.

Infoedastust puudutasid 11 kommentaari. Enim mainiti seda, et info ja nduded peaks
olema lihtsamalt sdnastatud ja Uiheselt tdlgendatavad (4). Lisaks mainiti kommentaarides
seda, et muudatused vdiksid olla selgemalt valja toodud kodulehel (2) ja seda, et
haigekassa rohkem vdiks teavitada kliente (3). Uks klient Kiitis talle avanenud lahendust

info jagamisel:
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- Kadisin Tallinnas koolitusel ménda aega tagasi | a
i sikliku kontakti, kuhu kiosi mustega po6odrduda. Sec
ning olen al at. kiirelt ning selge vastuse saanud

Jargnevalt on komplekteeritud kommentaarid kolme blokki. Mitmetes kommentaarides
oli tehtud ettepanekuid tulevikuks, mis on enamjaolt korralduslikku laadi. Need
moodustavad grupi - ettepanekud muudatusteks. Eraldi grupp on moodustatud tehniliste
probleemidega seotud kommentaaridest ning siis &ra toodud kommentaarid, mis

vaidlustavad kehtivat olukorda. Ldpetuseks on lisatud mdned soojad soovid (paljudest).

Ettepanekud muudatusteks:

- Mina sooviksin, et firmas oleks v 6 i mmhkeématel isikutel haigekassas teha muutusi -
mitte ainult neil, kes on selleks volitatud.

- KuiX-Tee portaalis lisada wuus isik kindlustatute hu
nai dat a, mi s a | astug kehtimak|gakirimedeleooh sed daeqetinew;ja siis
vdib tekkidagprmbi eemédi t eks @Kkaskehtenballes8i ku ki ndl us
kuu p,arlkasitd ta oli vahepeal juba jo6udnud oll a hai
hidvitust.

- Kui ettevdotdeana bBaattmsel ehe ja mdbne aja parast hel
kontrollimaks, kas tema dokument on kohale jo6udnt
ol e. Samas tul eb hi |l nesaadetud ja gewsis lihteatt hajgekdssas on am
kuskil lauaserval. Seda on juhtunud korduvalt. Kui Haigekassasse haigusleht saabub, siis
vdi ks selle kohe ka registreerida ja saaks toot aj
arvestamisel vms.

- Oluline on, et nende andmebaasidesse edastatud infot ka reaalselt seal muudetaks ja

sellest isikutel probleeme arsti juurde minnes vms olukorras ei tekiks.

- Vadga hea oleks, kui kindlatel aegadel aastas Haic
moel nimekirjad isikutest, kes hetkel antud ett e\
viskont r ol | i da andmete 8igsust.
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Véi ks olla vdéimalus ka todandj al kont.rol |l i da, k as
Ol'i kunagi l ubadus, et haigusl ehed kaovad &ara. Se
Mina arvan,etdi gi r et septi vo&i ks ar a |kéngreetset dastust, Ei o0l e s a:

miks seda peab edastama.

Digiretseptiga ei tasu kiirustada, voiks olla pik
Hai gusl ehe vorm voiks olla tanapédevasem, et sell e
Haigusraha arvestus toimub ju niikuinii sotsiaalmaksup 6 hj al
Hai gusl ehe arvestamine vo6iks olla |Iihtsam. Hai gek
hai gusraha antud padevade eest ning vajaliku summe
nad siis kinni maksavad. Uks ettevdotkdieki pruugi t
tulusid jms.
Kui firma maksab i se nende igeognadesisanikepeabt , Kk ui i nim
veelhai gekassale neid edast ama. Kas todesti i nternet
kuskilt sealtpoolt kontrollida?

Tehnilised probleemid suhtlemisel:
X-tee portaal voéiks olla veidi veel l'i htsam ja mi:
lihtsalt harjumist ehk.
Mina soovi ksin, &vaneksil.ehel ko6i k failid
X-Tee portaali ei saa kasutada Mozilla Firefox kaudu ning pean siis alati minema ja
avamaer al di I nternet Exploreri. See on tuoadtav.
T 6 6 v 6 islemtedewormid muutuvad, kui neid printerist hakata val

peab neid kogu aeg kasi ankeedipedeittrmi&k ki sleest omt pe adrev L

valpjra nti mist iga s6na vales kohas.

Kasutades X-Tee portaali oli juhus, kus olles kahe ettt e
i siku toole vale ettevdotte alla. Markasin seda ac¢
aga, et lihtsalt parandada ei saagi .estiPidin vdt ma

registreervobt 6i gkl at t Mialidg eakgaas soan siislinkiussi mar ge na
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ol ekski niimoodi kahe ettevdotte all toé6d6tanud, mi s
sisestaja veast. Tobe on, et minuejasekvajald i ni ml i k-t
edaspidi selgitusi.

X-Tee portaalis vdiks olla vdimalus ka parandusi s

tekkinud.

Kohustustega seonduvad kommentaarid:

Kuna ettevdtted on ni inglleseeaebukelssatdusnsuydatgse i s e i me el ¢
kohaselt peavad ka ettevdtted ise tasuma 5 esi mes
enam, et wuute statistikanumbrite jargi on haigusl

Mina sooviksin, etkeegis el gi t aks, k asandespk uhme elddlaebv 4d§gea k ol me

p & e v aa, kui maksame haigekassale sama summa, aga inimene suudab enne terveks

saada, kui haigekassa suudab raha maksma hakata.

Mina sooviksin |isada, et kui mu | on trauma | a me

siis miks ma pean maksma visiidi tasu 50.-?

Suur probleem seisneb sell es, et ettevdottel Il i hts
haigele toodtajale haigusrahasid. Il ni mesed kaivad
Eksimine on inimlik ja kui ettevdtte poewlt edast e
rahaline vastutus. Uht ki viga ei andesitata mdtt ec

aga haigekassa poolel viga tehakse, siis pole neil mingit rahalist vastutust ja

parandatakse viga l|lihtsalt &ara. See on ebadigl ance

Samas tdi Uks klient t6i vélja just viimase kommentaariga haakuvalt positiivse
poole:

Hai gekassa teeb oma todéd vaga hasti. Eriti meel di
andmete sisestamisel vms vea teinud, siis nad ise helistavad ja annavad sellest teada

mitte ei oota, millal ma seda ise avastan.
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Klientide soovid haigekassale:

Mina soovin kdikidele ainult kannatlikkust ja teineteise moistmist. Kdik on
suhtumises kinni ja kui ise positiivselt mdelda, siis ongi kdik hasti. Soovingi seda
Haigekassale.

Mina soovin, et Higekassa oleksama tubli edasi!

Minu arust kdik toimibdeaalselt!

Seni on kdik laabunud. Peaasi, et Haigekassa pankrotti ei laheks!

Edu Haigekassale raskel ajal!

Mina olen véga rahul ja soovin jdudu tdole, kdigile.

Mina sooviksinet nad jatkaksid samas vaimus!

Mina soovin edya jaksu edaspidisele koosttole!
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Kokkuvote

Uuringu eesmargiks oli kaardistada ettevotete ja haigekassa vaheline suhtlus ettevotte
seisukohalt. Selleks viidi I&bi 500 telefonintervjuud valikvastustega kiisimustiku alusel.
Ettevotetelt uuriti milliste kanalite kaudu nad haigekassaga suhtlevad, kuidas nad
teenuste pakkumisega rahul on ning kuidas nad eelistaksid haigekassaga suhelda.

Vdimalusel vorreldi vastuseid aastate 16ikes.

Suhtlusviisidest on populaarseim kodulehe kasutus, mida kasutavad peaaegu koik, ligi
pooled ettevotted on ka infoliinile helistanud. Konkreetse td6taja poole on poérdunud
vaid mdni protsent ettevOtetest. Eraldi kiisiti ettevotete eelistusi suhtluskanalite osas ning
need langesid kokku kasutatavate kanalitega. Dokumentide esitamisega seoses on
veerand ettevotetest poérdunud haigekassa biroodesse, posti teel ning x-tee kaudu
edastavad paljud jatkuvalt dokumente. VVabades vastustes toodi kdige enam vélja soov

edastada enam dokumente (eriti haiguslehti) elektrooniliselt.

Teenindusega rahulolu on pusinud I&bi aastate kdrge ning on sel aastal saavutanud parima
tulemuse, peaaegu kdik on teenindusega rahul. Head teenindustaset kinnitab ka Dive
poolt teostatud teeninduse uurimine kasutades mystery shoppingu meetodit. X-tee
kasutajasdbralikkuse hinnang on tusnud. 2008 pidas veerand ettevotetest olukorda tldse
vOi pigem mitte rahuldavaks, selliseid vastajaid oli nutd alla 10%. Kodulehekiilje ja
infotelefoni ja biiroo teenindusega rahulolematuid on kokku vaid méni protsent.

Teenindaja kompetentsusega ollakse samuti rahul.

Eelistatud infokanalid on aastatega veidi muutunud. 2008. Aastal markisid enamik
ettevdtted soovi saada infot e-posti kaudu, sel aastal on pooled avaldanud soovi saada sel
moel infot. TGusnud on huvi kodulehe ja meedia véljaannete ja X-tee portaali kui

infokanalite vastu.
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Vabade vastuste hulgas olid lisaks dokumentide elektroonsele edastamisele mainitud veel
see, et haigekassa edastatud info ja nduded peaksid olema selgemad ning mitmeid

probleeme toimingutega. Paljud ettevotted kasutasid sealkohal ka vdimalust haigekassat
tdnada ja avaldasid lootust, et koostd6 jadb sama heaks!
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LISA 1: Ankeet

1. Ettevotte tegevuspiirkond

a) Harju maakond

b) Hiiu maakond

¢) Ida-Viru maakond
d) J6geva maakond
e) Jarva maakond

f) L&&ne maakond
g) L&éne-Viru maakond
h) P6lva maakond

i) Parnu maakond

j) Rapla maakond

k) Saare maakond

I) Tartu maakond

m) Valga maakond
n) Viljandi maakond
0) V6ru maakond

2. Tootajate arv

a) kuni 10 tootajat
b) 11-49 to6tajat
c) tle 50 tootaja

3. Millise piirkondliku Haigekassa osakonnaga Te uldjuhul suhtlete?

a) Harju piirkondlik osakond

b) Tartu piirkondlik osakond

¢) Viru piirkondlik osakond

d) Parnu piirkondlik osakond

e) ei oska Oelda (lisada selgitav kommentaar)

f) ei ole suhelnud (lisada selgitav kommentaar)

T PSUSTUS: Juhul , Kui k¢simusele 3 vastat aks
jatab respondent vastamata jargmistele ankeedis olevatele kisimustele: 7, 8, 9.

4. Millist kanalit (milliseid kanaleid) olete haigekassaga suhtlemisel kasutanud?

a) haigekassa e-post/koduleht
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b) infotelefon

c) telefoni teel otse mdne kindla haigekassa to6tajaga
d) meili teel otse mdne kindla haigekassa t06tajaga
e) muu (lisada selgitav kommentaar)

5. Kuidas eelistate/eelistaksite Haigekassaga suhelda?

a) haigekassa e-posti teel/ kodulehe kaudu kiisides

b) labi infotelefoni 16363

c) telefoni teel otse mdne kindla haigekassa to6tajaga
meili teel mdne kindla haigekassa to6tajaga

d) muu (lisada selgitav kommentaar)

6. Kuidas eelistate/eelistaksite Haigekassasse dokumente edastada?

a) dokumentide edastamine posti teel

b) dokumentide edastamine digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel

c) dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles

d) tootajate ravikindlustatuna arvele ja arvelt mahavétmine labi interneti, kasutades X tee
Ettevotte portaali

e) ei oska Oelda (lisada selgitav kommentaar)

7. Palun andke hinnang Haigekassa to6tajate abivalmidusele suhtlemisel Teie kui
t66andja esindajaga.

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

8. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie kui td6andja esindaja poolt
Haigekassale esitatud kisimustele vastamise selguse ja arusaadavusega.

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda
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9. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie poolt esitatud kusimustele
vastamise kiirusega.

a) vaga rahul

b) Gldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)

d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda (lisada selgitav kommentaar; kas haigekassa poolt edastatav info on
olnud piisav ning millist infot Te haigekassalt sooviksite? Milliseid kanaleid olete
kasutanud?)

10. Millise infokanali kaudu eelistaksite Haigekassa poolt edastatavat
informatsiooni saada?

a) X-tee Ettevotteportaal

b) e-mail

c) haigekassa koduleht

d) meediavaljaanded

e) kirjalikud infomaterjalid (teabevoldikud vms)
f) muu (lisada selgitav kommentaar)

11. Kas olete td6andja esindajana kulastanud Haigekassa kodulehte?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

12. Palun andke tdé6andja seisukohast hinnang Haigekassa kodulehektilje 5
informatiivsusele. Hinnata juhul, kui kisimu s el e 11. vastati Ajahin

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

13. Palun andke tdé6andja seisukohast hinnang Haigekassa kodulehektilje
kasutajasObralikkusele (info Kkiirelt leitav, arusaadav, menti loogiline jne).
Hi nnata juhul, Kkui k¢simusele 11. vastat.i

a) vaga rahul
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b) tldiselt rahul

c) uldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

14. Kas olete kasutanud Haigekassa kliendiinfo telefoni 16363?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

15. Palun andke té6andja seisukohast hinnang Haigekassa kliendiinfo telefoni
teenindusele. Hinnata juhul, kui kg¢simusele

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

16. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie kui tédéandja esindaja Haigekassa
kliendiinfo telefoni teenindaja kompetentsusega. Hinnata juhul, kui klisimusele 14.
vastati Aj ahn.

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

17. Kas Teie ettevdte edastab andmeid kindlustatute arvele- ja arvelt
mahavdtmiseks téoandjate portaalis, X tee EttevGtteportaali x tee vahendusel?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

18. Palun andke hinnang ravikindlustusandmete edastamise kasutajastbralikkusele
X-tee Ettevotteporta a | 1 s . Hi nnata juhul, kKui ke¢si musel e

a) vaga rahul
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b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

19. Kas olete td6andja esindajana kulastanud Haigekassa klienditeenindusbiirood?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

20. Palun andke t66andja seisukohast hinnang Haigekassa klienditeenindusbiiroo
teenindusele. Hinnata juhul, kui kg¢simusele

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

21. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie kui té6andja esindaja Haigekassa
klienditeenindusbuiroo teenindaja kompetentsusega. Hinnata juhul, kui kisimusele
19. vastati Ajahn.

a) vaga rahul

b) tldiselt rahul

c) tldiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole Gldse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

22. Kas sooviksite Haigekassa suhtlusega seoses valja tuua veel midagi, mida eelneva
intervjuu jooksul ei kasitletud?

(TAPSUSTUS: Kas Haigekassa poolt Teile edastatud info on olnud alati piisav, kas ja
mille kohta Te rohkem infot saada sooviksite, on Teil kui tddandja esindajal ettepanekuid
vOi soove Haigekassale?)
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