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Sissejuhatus

Uuringu eesmaérk oli analiitisida Eesti Haigekassa klientide rahulolu haigekassa pakutud
teenuste kvaliteediga. Uuringu raames paluti tdoandjatel hinnata teeninduskontakte
haigekassaga. Lisaks iildistele teadmistele klientide eelistuste kohta annavad
uuringutulemused voimaluse mdista ka pohjuseid, miks teenindusega rahul ei olda.
Rahulolu uuringut on 1édbi viidud juba neli aastat ning antud aruandes on vdimalusel
kasutatud aegvordlust. Uuringu tellijaks on Eesti Haigekassa, 2009. aasta kiisitlusvooru
viis 14bi Dive Eesti OU ning koostas tulemuste pdhjal kiiesoleva aruande. Kuna Dive
Eesti viis vahetult enne rahulolu uuringut 14bi ka Eesti Haigekassa klienditeeninduse
taseme mootmise mystery shopping meetodil, siis on ka selle uuringu tulemused liilitatud

aruande koosseisu. Uuring annab iilevaate haigekassaga suhtlusest kliendi seisukohast.

Taust ja eesmargid

Uuringu eesmaérgiks oli analiitisida klientide rahulolu haigekassa teenindusega Selleks
voeti ithendust ettevotetega ning paluti neil osaleda telefonikiisitluses, mis kisitles
rahulolu erinevates suhtlus valdkondades. Lisaks uuriti rahulolematuse pdhjuseid ning

kontakti eelistusi.

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

- vorrelda saadud tulemusi aastate 10ikes, et jdlgida arengutrende teeninduses
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Uuringu andmed on kogutud telefoniintervjuude kidigus 500 ettevottelt. Valim moodustati
ettevotete maakondlikku jaotust silmas pidades' vttes arvesse Eesti Haigekassa
maakondade jaotust piirkondadesse. Tabelis 1. on toodud vastajate jaotus piirkondadesse.
Kodige enam on vastajaid Harju piirkonnast: vastajaid, kes olid suhelnud haigekassa Harju
piirkonnaga oli valimis 46%. Tartu piirkonnaga oli suhelnud 20%, Pirnuga 14% ja Viru
piirkonnaga vaid 10% vastanutest. 9% kiisitluses osalenutest iitles, et nad ei ole suhelnud

mitte {ihegi piirkonnaga.

Tabel 1. Vastajate jagunemine haigekassa piirkondadesse

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

Ei oska 6elda 0% 0
Ei ole suhelnud 9% 47

Esindatud on ettevotted koikidest 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 iile viiekiimne to6tajaga ettevottest.

! www.stat.ee
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Andmete analiiiisimisel on kasutatud protsentjaotusi, juhul kui antud kiisimusele ei ole
vastanud koik intervjueeritavad, siis on mirgitud juurde, kes moodustab iildkogumi

(100%).

Ankeet? ja hindamispohimotted

Uldine informatsioon

Ettevottelt paluti infot tootajate arvu kohta ja selle kohta milliste kanalite kaudu on
tooandja haigekassaga suhelnud. Kiisiti ka seda, millise piirkondliku osakonnaga on

olnud kokkupuuteid.

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

haigekassa tootajaga.

Lisaks paluti tdpsustada, kuidas tdoandjad haigekassale dokumente edastavad: posti teel,
digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel, kohale tulles vo1 tootajate ravikindlustatuna arvele

ja arvelt mahavotmine lédbi interneti, kasutades X-tee Ettevotte portaali.

Vastaja kahe viimase kiisimuse korral valida ka mitu vastuvarianti.

Eelistused

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

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

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

22009a. 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:

- iildisele teenindustasemele: haigekassa tootajate abivalmidus, haigekassale esitatud
kiisimustele vastuse saamise kiirus ning vastuste selgust ja arusaadavus;

- ravikindlustusandmete edastamise kasutajasobralikkust X-tee

- kodulehekiilje kasutajasobralikkusele;

- kliendiinfo telefoni teeninduse tasemele ja teenindaja kompetentsusele;

- klienditeenindusbiiroo teenindusele ja teenindaja kompetentsusele.

Hinnangulistele kiisimustele sai vastata neljasel skaalal.

vaga rahul

iildiselt rahul

iildiselt ei ole rahul

pole iildse rahul

(ei oska oelda)

Negatiivse hinnangu korral paluti respondendil ka pdhjendada oma valikut. Ei oska delda
vastusevarianti respondendile vélja ei pakutud, kuid mirgiti dra, kui vastaja jii vastuse

volgu.

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

Lisatud on kiisimus to6andja 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 tildiselt,
kui ka konkreetselt teenindaja kompetentsusest ldhtuval. Telefoniteenindusega rahulolu

hinnangut on samuti tdiendatud teenindaja kompetentsuse hinnanguga.

Kiisimus Ettevotteportaali X-tee kasutuse kohta on muudetud lihtsakoelisemaks: kiisitud

on vaid portaali kasutajasdbralikkuse kohta iildiselt.

Informatsiooni saamise kanalitesse on eelistuste valikuvariantidele lisatud kirjalikud

infomaterjalid.

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

seoses vilja tuua veel midagi, mida eelneva intervjuu jooksul ei kdsitletud.

Haigekassaga suhtlemiseks kasutatud kanalid

Tabelis 2. on toodud iilevaade viisidest, kuidas antud kiisitluses osalenud ettevotjad on
haigekassaga suhelnud. Enamik (90%) ettevotteid on kiilastanud haigekassa
kodulehekiilge ja/voi suhelnud haigekassaga e-posti teel. Ligi pooled (53%) vastanutest
on helistanud infoliinile. Vihesed on kasutanud véimalust mone kindla tdotaja poole
poordumiseks. Muu vastusevariandi all paluti vastajatel ka tdpsustada, mil moel nad
haigekassaga suhtlevad: 8 vastajat tidpsustas sealkohal, et neil ei ole vajadust
haigekassaga suhelda, 11 vastajat mainisid, et suhtluse vormiks on posti teel andmete
edastamine, 3 vastajat lisasid, et on biirood kiilastanud ja 1 vastaja iitles, 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%
Telefoni teel otse mdne kindla haigekassa to0tajaga 17 3%
Meili teel otse méne kindla haigekassa td6tajaga 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%) vai kirjutanud (5%) otse monele 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 viike grupp (9%) ettevotteid saadab digitaalselt allkirjastatud dokumente e-

posti teel. Neljandik (26%) kdib klienditeenindusbiiroos kohal selleks, et esitada

dokumente biiroosse kohale minnes.

Tabel 3. Andmete edastamine haigekassale

Vastanute
%
arv

Informatsiooni edastamine

Andmete edastamine X-tee Ettevotteportaalis 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 voiks tidhelepanu poorata sellele, kus piirkondades eelistatakse ise pabereid
biiroosse 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%; Piarnu 30.0%; Tartu
24.8%.

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

dokumentide edastamise eelistused ning infotelefonikasutus.

== Infotelefoni kasutus
== X-tee Ettevotte sortaali kasutus
Dokurrentide edastamine posti teel
== Dok urrentide edastamine digitaalselt allkir astatuna c-posti toel

=== Dokurentide edastamine haizekassasse kohale tulles

100% -
80% - 8 83%
L 69 - 70 e e R —l 71%
60% -
54%
sosi | - - 47% T
&}
L1}
59 264
20% - i T T
LU 8%
% b 2 25 R Ei]
2005 2006 2007 2008 2009

Joonis 1. Kasutatud suhtlusvormid (2005-2009)

Nagu Joonisel 1. ndha on kéditumismustrid jdénud 14bi aastate vordlemisi sarnaseks.
Suurem kasv on toimunud 2008. aastal posti teenuste kasutamises ning see on ka piisima
jadnud: dokumente edastab posti teel 80% vastajatest. X-tee kasutus on jdinud piisivalt

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

digiallkirjastatud dokumentide edastamine meili teel on vordlemisi 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 jirgi: abivalmidus,

vastamise kiirus ning vastuste selgus ja arusaadavus. Jargnevatel joonistel (Joonis 2;3,4)

on toodud klientide rahulolu muutus aastate 1dikes. Vastajad, kes antud kiisimusele ei

vastanud v0i valisid vastusevariandi ei oska delda, on antud tildkogumist vilja j'zietud3 ,

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

lébi aastate piisinud vordlemisi korge.

? Vilja jietud vastajate hulk iildise 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
delda delda delda delda delda
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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100%
80%
60%
40%
20% —
0%
2005 2006 2007 2008 2009
M pole ildse rahul 0,5% 0,2% 0,0% 1,0% 0,0%
tldiselt eiole rahul 1,0% 0,2% 0,5% 1,0% 1,0%
B Gldiselt rahul 6,5% 53,0% 23,5% 16,0% 52,0%
_lvaga rahul 37,0% 46,6% 76,0% 82,0% 47,0%

Joonis 2. Klientide hinnang haigekassa tootajate abivalmidusele

Tootajate abivalmidusega on piisivalt rahul voi véga rahul olnud pea koik vastajad (98,0
kuni 99,6%), vaid moni iiksik on rahulolematu. Sel aastal oli iildiselt haigekassa tootajate
abivalmidusega rahulolematud 4 vastajat. Kolm neist tdid pdhjuseks suhtumise: halb tuju,
iileolev suhtumine ja iikskdiksus (mitte orienteeritus kliendi probleemi lahendamisele).
Neljas lisas kommentaarina, et ta ei ole saanud kdikidele kiisimustele vastuseid. Eelmisel
aastal (2008) toodi negatiivse hinnangu pdhjenduseks enim just seda, et kiisimustele ei

saada vastuseid.

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

hinnatud (95% kuni 99,4% vastajates on iildiselt vOi véga rahul).

11
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100%

80%

60%

40%

20%

0%
2005 2006 2007 2008 2009
M pole lldse rahul 1,0% 0,5% 0,3% 2,0% 0,2%
tldiselt eiole rahul 2,0% 2,0% 0,3% 3,0% 0,7%
B uldiselt rahul 71,0% 61,2% 21,4% 12,0% 48,0%
_lvégarahul 26,0% 36,3% 78,0% 83,0% 51,0%

Joonis 3. Klientide hinnang haigekassa vastamise selgusele ja arusaadavusele

Rahulolematuse (iildiselt ei ole rahul) pdhjused sel aastal on jargnevad:
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- Mina ei ole saanud kdikidele kiisimustele vastuseid. Kui soovisin inimesi arvele saada ja

tegin neile vale paberi, siis teenindaja kil aitas mind uue paberiga. Kiisimusele kui

tootaja lahkub, kas ma pean neid pabereid isiklikult &ra tooma haigekassasse, ma

vastust aga ei saanud.

- Tihti saan vastuseid meili teel ja kuna olen ise seadustes Upris padev, siis mdistan
selgituste sisu, kuid tegelikult on selgitused ikka vaga keerukalt sdnastatud.

- Haigekassal on tsentraliseeritud juhtimine, teenindajatel on spetsiifilistes kiisimustes

vahe infot ja see on tihtipeale keerukas.

Vastaja, kes andis hinnangu pole iildse rahul t61 pohjenduseks jirgneva:
- Olen p66rdunud erinevatesse piirkondadesse oma kiisimustega ning kui Parnu

piirkonnast saan Uhe vastuse ja Tallinnast hoopis teise, siis tekib minul kill segadus.

12
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0%
2005 2006 2007 2008 2009
M pole lldse rahul 0,2% 0,2% 0,0% 3,0% 0,0%
Uldiselt eiole rahul 1,2% 0,5% 0,3% 2,0% 0,5%
¥ Gldiselt rahul 70,6% 59,0% 20,4% 13,0% 44,0%
_ivéaga 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 todtajate vastamise kiirusega. Sel aastal oli vaid kaks vastajat, kes ei olnud
vastamise kiirusega rahul. Uhe kliendi pdhjenduses oli vaid mainitud vastuse aeglus ja

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

Kuigi iildised rahuolu hinnangud (abivalmidus, vastamise kiirus ja vastuste selgus ja
arusaadavus) olid hinnatud heaks voiks siiski tdhelepanu juhtida sellele, et viiga rahul
klientide osakaal on langenud. Eelmisel aastal andisid kdige parema hinnangu iile 80%

vastajatest, siis tdnavu olid samal arvamusel ligi pooled kliendid.

Rahulolu valdkonniti

Antud kiisitluses uuriti ka rahulolu valdkonniti. Vastajad, kes ei olnud antud
teenindusliikidega kokku puutunud jdeti analiiiisist vilja. Joonisel on toodud rahulolu
infotelefoni teenindusega, x tee kasutusega ning kodulehekiiljega. Tdpsemalt 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 kasutusega

X-tee Ettevotteportaali kasutuse kasutajasobralikkust hinnati sel aastal paremaks kui
eelmisel (Joonis 5.). Eelmisel aastal oli nende vastajate osakaal, kes ei olnud portaali

kasutajasobralikkusega rahul voi jdid neutraalsele positsioonile 30%. Rahulolematute
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arvelt kasvas sel aastal enim grupp iildiselt rahul, 48,8% kasutajaid on sellel arvamusel.

Aastate 101ikes on mirgata, et viga rahul olevate vastajate osakaal tdusis 2007. aastal

hiippeliselt ja on jdinud pea samale tasemele kolme aasta jooksul.

100% -
80% -
60% -— —
40% == —
20% = —
0%
2005 2006 2007 2008 2009
B ejoska 6elda 9,3% 7,0% 7,0% 6,0% 2,0%
H pole Gldse rahul 0,5% 11,0% 4,0% 5,0% 1,1%
B Uldiselt eiole rahul 1,9% 17,0% 12,0% 19,0% 7,1%
i tldiselt 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 kasutajasobralikkusele
4
2005* 2006* 2007* 2008 2009
Ei oska ) Ei oska ) Ei oska ) Ei oska ) Ei oska )
Eivasta N Ei vasta Eivasta Ei vasta .. Eivasta
delda Oelda delda delda 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 kiisitud kodulehe kasutajasdbralikkust vaid informatiivsust
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Sel aastal pohjendasid kliendid vastust iildiselt ei ole rahul jirgnevate kommentaaridega:
Probleemid sisse logimisega (2), vana programm oli sobilikumalt iiles ehitatud (4),
siisteem on aeglane (3), portaal on keeruline/segane (6), portaal voiks olla arenenum (2).

Lisaks sellele toodi pohjenduseks veel:

- Soov oleks, et kui Idppeb leping mingil péhjusel laupaevasel paeval, siis X-tee
Ettevotteportaal ei lase seda reedel teha, vaid ma pean selle jargi tegema esmaspaeval.

- Mina arvan, et kui on midagi valesti tehtud seal meie poolt siis voiks saada teha ikka
parandusi. Naide, et panin aasta kogemata valesti ja parandust teha saa.

- Portaal on kohmakas ja kohati eksitav. Sisenedes pakub esimese asjana kohe naiteks
muuta ettevotte andmeid, kuid mul pole ju seda soov igal sisenemisel teha. V&iks hoopis
vélja pakkuda kohe (ildise menll vms. Ja see riba voiks kogu aeg kdrval olla. Mitte nii, et
I6petades Uhe toimingu pean jargmise tegevuse alustamisest taas taiesti algusesse
minema. Kui teha dra moni sissekanne, siis tuleb uuesti kdike algusest alustada, et naha
kasvdi arvelolijate nimekirja.

- See programm kchati taitsa vihastab. Kui td6tajat ravikindlustatute maha vétta, siis
isikunimekirja uuesti ndgemisest peab kogu otsingut otsast alustama. See on tiiitu ja
kohmakas.

- Portaalis on edasi-tagasi keerutamist [6putult palju, isikukoodi sisse llles ei saa
kontrollida nime vastavust. Venekeelsete nimede puhul ei saa kontrollida nende digsust
jms.

- Kuidagi kohmakas on see siisteem. Ma tavaliselt kontrollin td6tajate andmeid ja ei saa

kdike jarjest teha, vaid pean tagasi minema algusesse, et kuhugi taas paaseda jms.

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

tiks klient kommenteeris enda valikut jargnevalt:

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

Seletused on kuidagi rasked, vdiks koik kuidagi sdbralikumalt olla kirjutatud.
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Rahulolu kodulehekiilje kasutajasobralikkusega

O T

80% —

60% -— —

40% - —

20% +—— —

0%

2005 2006 2007 2008 2009
pole tildse rahul 0,5% 2,0% 1,0% 1,0% 0,0%
B (ldiselt eiole rahul 3,5% 6,0% 4,0% 6,0% 0,2%
_luldiselt 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 1dbi aastate paranenud. Mone
protsendiline rahulolematute osakaal on sel aastal pea olematu, vaid iiks klient ei pea

kodulehekiilge kasutajasobralikuks. Selgituseks oli kommentaar:

- Mina ei ole kiirelt leidnud mdnele kiisimusele vastust kodulehelt. Olen kasutanud teisi
infoallikaid sellisel juhul.

Rahulolevate klientide seas oli kommentaarides lisatud iihel juhul, et kliendil ei ole
vaimalik haigekassa lehekiiljel leiduvaid faile avada. Uldiselt on kodulehega rahulolus
ilus tdusev trend niha kuni 2007. aastani vdga rahul olevate klientide grupis. Viimase
kahe aasta vordluses on grupi kasv peatunud ning viga rahul kodulehekiilje

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

100% -

80% —

60% =f=—— —

40% = —

20% = —

0%

2005 2006 2007 2008 2009
M eioska 6elda 5,4% 0,0% 2,0% 3,0% 0,0%
M pole lldse rahul 2,3% 2,0% 2,5% 3,0% 0,0%
M (ldiselt eiole rahul 2,3% 3,0% 1,0% 5,0% 1,0%
_luldiselt rahul 62,0% 57,0% 24,5% 14,0% 43,0%
i vaga rahul 27,9% 38,0% 70,0% 77,0% 56,0%

Joonis 7. Klientide hinnang infotelefoni teenindusele

Joonisel 7 on niha, et infotelefoni teenindusega oldi kdige enam rahul aastatel 2007-
2008, siis andis teenindusele parima voimaliku hinnangu 70-77% kasutajatest - sel aastal
on seda meelt vaid ligi pooled vastajad (56%). Positiivse poole pealt vdib vilja tuua selle,
et seekord ei hinnanud keegi telefoniteenindust hinnanguga pole iildse rahul voi ei oska
oelda ning vaid kaks klienti ei olnud iildiselt rahul. Pohjuseks toid nad pikad
ootejédrjekorrad ja iihel juhul ka suunamise. Eelnevatel aastatel on rahulolematuid ja neid,
kes ei oska hinnangut anda olnud 5-11%. 2008 aastal toodi pohjenduseks enim seda, et

kiisimused ei ole saanud vastuseid.

Rahulolu vahetu teenindusega ja teenindajate kompetentsus

Sel aastal kiisiti ettevotjatelt ka nende kogemuse kohta vahetus teeninduses ning paluti

neil anda hinnang teenindusel. Lisaks iildisele hinnangule, paluti ka tipsemalt ettevatja
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Tabel 4. Rahulolu vahetu- ja infotelefoniteeninduse ning teenindajate kompetentsusega

mail: info@dive.ee
www.divegroup.eu

. . Pole
Vaga Uldiselt  Uldiselt ei Ei oska
Uldse
Rahulolu rahul rahul ole rahul Oelda
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% iildiselt rahul

ja 56% viga rahul. Vahetut teenindust peeti veel paremal tasemel olevaks: 66% pidas

teenindust viga rahuldavaks ja 34% jdi iildiselt rahule.

Ligi kolmandik (32-38%) andis teenindaja kompetentsusele hinnangu iildiselt rahul ning

valdav osa hindas teenindaja kompetentsust viga rahuldavaks. Kolmel juhul hindas klient

telefoniteenindaja kompetentsust mitte rahuldavaks.

- Mina arvan, et osad klienditeenindaja on Ulbe hoiakuga, kui kisida midagi, kuigi

vastuseid saab.

- Vahel tundub, et teenindajad voiksid inimsdbralikumad olla.

- Teenindajad on vastates aarmiselt napisdnalised ja ei anna piisavalt tapseid selgitusi.

Vahetu teeninduse korral oli vaid iiks negatiivne hinnang teenindaja kompetentsusele.

Pdohjuseks toi klient:

- Mina ei ole saanud kdikidele oma kiisimustele vastuseid klienditeenindusest.
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Tabelis 5. on toodud rahulolu vahetu teenindusega ldhtuvalt sellest, millise piirkondliku

osakonnaga klient suhtleb.

Tabel 5. Rahulolu vahetu teenindusega piirkonniti

Rahulolu vahetu Vaga rahul | Uldiselt | Uldiselt ei
Piirkond teenindusega rahul ole rahul
Harju Teenindus 49 42 -
Teenindaja kompetentsus 40 50 1
Parnu Teenindus 20 1 -
Teenindaja kompetentsus 20 1 -
Tartu Teenindus 23 2 -
Teenindaja kompetentsus 23 2 -
Viru Teenindus 1 1 -

Teenindaja kompetentsus

Tabelist 5. Idhtub, et veidi rahulolematumad on Harju piirkonna biirooga suhtlevad

kliendid: neist pooled on iildiselt rahul samas, kui teistes piirkondades on kliente, kes

pole maksimum tulemust andnud vaid mdni iiksik. Omapérane on ka see, et Viru

piirkonnaga seotud kliendid ei kiilasta biirood sageli, vaid kahel kliendil on kohal kidimise

kogemus.

Piirkonniti on rahulolu telefoniteenindusega erinev: taas on Harju piirkonnas tegutsevad

ettevotted koige vihem teeninduse ja teenindaja kompetentsusega véiga rahul (Tabel 6.).

Harju piirkonnas on véga rahul alla poolte klientidest, samas kui teistes piirkondades on

selle gruppi suuruseks kaks kolmandikku voi Parnu korral isegi enam. Kuna infotelefon

on koigile vastajatele (erinevalt biiroost) sama, siis iseloomustab Harju piirkonna

ettevotteid lihtsalt kdrgemad ootused teenindusele.
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Tabel 6. Rahulolu telefoni teenindusega piirkonniti
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Rahulolu kliendiinfo telefoni | Vaga rahul | Uldiselt | Uldiselt ei
Piirkond teenindusega rahul ole rahul
Harju Teenindus 68 85 -
Teenindaja kompetentsus 73 77 2
Parnu Teenindus 27 7 -
Teenindaja kompetentsus 27 7 -
Tartu Teenindus 38 18 -
Teenindaja kompetentsus 44 12 -
Viru Teenindus 20 8 2
Teenindaja kompetentsus 21 8 1

Uldine rahulolu: koondtulemus

Tabelis 7. on toodud rahulolu koondtulemus. See iseloomustab siis ettevotjate kdikide

rahulolu kiisimuste vastuseid. Kaasatud on nii iildise rahulolu kiisimused (abivalmidus,

vastamise selgus ja arusaadavus ning kiirus) kui ka hinnangud valdkonniti: X-tee,

kodulehekiilg, infotelefon- ja vahetu teenindus ning teenindaja kompetentsus. Kokku on

koondatud 9 erinevat rahulolu kiisimust. Kuna erinevaid kiisimusi vastasid erinev arv

vastajaid on kasutatud iga kiisimuse korral protsent jaotust. Need, kes antud valdkonnaga

ei olnud kokku puutunud ei ole arvestusse kaasatud.

Tabeli 7. pdhjal voib Gelda, et enam kui pooltel juhtudel (57,6%) hinnati teenindust voi

teenuseid, millega oldi kokku puutunud viga rahuldavaks. 40,8% juhtudest oldi

kogetuga iildiselt rahul. Vastused pole iildiselt voi iildse rahul moodustasid 1,6%

koikidest rahulolu hinnangutest.
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Tabel 7. Rahulolu: Koondtulemus

Koondtulemus
Vé&ga rahul 57,6%
Uldiselt rahul 40,8%
Uldiselt ei ole rahul 1,4%
Pole lldse rahul 0,2%

Ettevitjate rahulolu teenindusega ja teeninduse testimise tulemused

Antud kiisitluses andsid teenindusele hinnanguid ettevotete esindajad ehk reaalsed
kliendid enda kogemuste pdhjal. Haigekassa tellitud teeninduseuuring’ kasutas aga
testkliente, kellele oli antud tdpsed juhised teeninduse hindamiseks. Siinkohal on korra
toodud veel ettevotjate negatiivsete hinnangute pohjused ning vastavad tulemused
klienditeeninduse uuringust. Uldjoontes voib siiski delda, et negatiivsed hinnanguid olid
molema uuringu korral vaid moned iiksikud. Nii nagu on positiivsed ettevotjate
hinnangud teenindusele, on ka testimise tulemuste kohaselt haigekassa teenindus viga

heal tasemel.

Teenindajate abivalmidusega rahulolematud ettevétjad tdid pdhjuseks teenindajate
suhtumise ja selle, et klient ei ole saanud kdikidele kiisimustele vastuseid. Testkliendid,
kes kdisid biiroodes tdid abivalmiduse puudumisel vélja selle, et neid suunati internetti

informatsiooni otsima.

Vastuste selguse ja arusaadavuse kohale toodi negatiivse hinnangu pdhjusena vilja see,
et ei saa igale kiisimusele vastust, lisaks sonastuse keerukus ja vastuolulisus ning see

teenindajatel endil on vihe infot. Testklientidel vastuste mdistmisega probleeme ei

> Eesti Haigekassa klienditeeninduse uuring 2009, teostas Dive OU
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esinenud. Selle seletuseks voib olla ka vordlemisi lihtsakoeliste situatsioonide
ldbiméngimine.
Infotelefoni teeninduse korral toodi negatiivsena vélja ootejirjekorrad ja suunamine.

Testkliendid seda ei kogenud ning andsid véga positiivsed hinnangud teeninduskontaktile

infotelefonis.

Vahetu teeninduse korral toodi teenindaja kompetentsuse mitte rahuldavaks hindamise
pohjenduseks see, et kiisimused ei saanud vastuseid. Teenindajate kompetentsuse korral
infotelefoni teeninduses hinnati negatiivselt seda, kui teenindaja oli ebameeldiva
hoiakuga ja napisonaline. Sellest voib jidreldada, et teeninduses peetakse teenindaja
kompetentsuse all silmas enamat kui teadmisi. Kuna testkliendid pidid teenindaja
kompetentsust ja teenindaja suhtumist eraldi hindama, siis nende hinnangul olid kodik
teenindajad kompetentsed, kuid erinevate kiisimuste kaudu tuli vilja, et teenindaja: oli
tileolev, ei piitidnud lahendust leida ja ei kiisinud iile, kas klient on oma kiisimustele

vastused saanud.

Piirkonniti sai haigekassa Harju piirkond vahetu teeninduse pakkumisel ettevotetelt
kdige madalama tulemuse. Siiski ka see oli positiivne, kuid ligi pooled kiilastanutest
andsid koige korgema rahulolu hinnangu ja teised veidi madalama. Teeninduse testimisel
mystery shoppingu meetodil jii teistest veidi maha aga hoopis Tartu osakond. Kuna
uuringud kiésitlesid erinevaid parameetreid, siis erinevad tulemused kahe uuringu puhul
tdiendavad iiksteist. Ettevotteid kiisitledes uuriti iildist rahulolu, kuid mystery shoppingu

raames pigem vastamist standardile.
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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 Citevotteportaal 2,0% 13,8%
E-mail | 47,2% 87.0%
Haigckasse koduleht | 13.0% 58,6%
Meediaviljaanded | 0,0% 21,4%
ML | 0:83{010%
Kirjalikud infometerjalid (leabovoldikud | 2.8%
vImsh®
3% 20% 40% GO S0% 100%
2009 2008

Joonis 8. Infokanali eelistus (*ei olnud 2008 vastusevariant)

Kui sel aastal soovisid iile poolte (58,6%) vastajatest informatsiooni kodulehekiilje
kaudu, siis eelmisel aastal nimetasid enamik (87,0%) vastajaid iihe kanalina e-maili. Ka
niiiid oli e-mail siiski vordlemisi populaarne infokanali eelistus (47,2%). Veel mainis
viiendik (21,4%) sel aastal meediavéljaandeid 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, iiks mainis faksi ja neljas telefoni kui

eelistatud info saamise kanalit.

Infokanali eelistuste poolest saab vilja tuua ka veidi piirkondlikke ja ettevotte suurusega

seotud isedrasusi. Eesti Haigekassa Parnu piirkonda jadvad ettevotted on veidi enam
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maininud soovi saada infot meili teel (60%) ja haigekassa kodulehelt (67%), vihem
tuntakse huvi meedias kajastatava info vastu (10%). Tartu osakonnaga suhtlejatest
soovivad suurem hulk (23%) kasutada X-teed info saamiseks ning soovivad vihem
meediaviljaannetele toetuda (9%). Harjumaal soovitakse keskmisest enam meedia

kanalitest informatsiooni. Virumaa ei eristu keskmistest hinnangutest mirkimisvéaérselt.

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 vihem huvi meedia kaudu info saamise vastu.

Lisaks sellele, et kiisitluse kdigus uuriti, mis kanaleid on ettevotte haigekassaga suheldes
kasutanud, kiisiti eraldi ka selle kohta, milliste kanalite kaudu ettevote sooviks suhelda.

Tulemused on toodud Tabelis 8.

Tabel 8. Haigekassaga suhtluseks eelistatud kanalid

Vastanute %
arv

Suhtluseks eelistatud kanalid

Haigekassa e-post/ koduleht 386 77%
Infotelefon 183 37%
Telefoni teel otse mdne kindla haigekassa to0tajaga 15 3%
Meili teel otse méne kindla haigekassa td6tajaga 6 1%
Muu 13 3%

Kdige enam eelistatakse suhelda kodulehe/ e-posti kaudu ning infotelefoni helistades.
Lisaks mainisid 3% vastanutest dra, et sooviksid suhelda telefoni teel mone kindla
todtajaga ning 1% soovis e-maili teel mone kindla to6tajaga suhelda. Muu kanali all
mainiti kaks korda biiroos kohal kédimist, iiks kord Eesti Posti ja teised vastajad sisuliselt

ei soovinud suhelda haigekassaga (varianti ei oska delda ei olnud valikuvariantides).
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Vaadates eraldi nende vastajate suhtlussoovid, kes ei ole haigekassaga suhelnud on
tulemus iipriski ootuspérane: kdige enam on mainitud eelistusena kodulehekiilge/posti

(94%).

Vabade vastuste analiiiis

Kuigi enamik ei soovinud vabas vormis midagi lisada olid kommentaarid tildiselt
positiivsed, védga paljud avaldasid oma rahulolu suhtlemisel haigekassaga.
Kommentaaride iilevaade on iiles ehitatud selliselt, et kdigepealt on toodud kokkuvdtte
korduvatest kommentaaridest ning seejérel on pohjalikumad voi eristuvad kommentaarid

esitatud blokkides.

Kodige sagedamini rohutasid ettevotjad kommentaarides soovi haiguslehti interneti
teel/digitaalselt saata (18) . Uldiselt mainiti veel tihti, et postitamine vdiks kaduda voi et

digitaalselt vOiks olla voimalik enam tehinguid teha (11).

Teenindust kommenteerisid tiksikud vastajad (4) ning nende arvates vOiks teenindajad
olla sobralikumad, padevamad ja mitte iileolevad. Lisaks mainiti seda, et otsesuhtlus
voiks siiski koikide elektrooniliste voimaluste korval alles jddda (2) ja kaks klienti

avaldasid arvamust, et biirood voiksid olla ka viiksemates linnades.

Infoedastust puudutasid 11 kommentaari. Enim mainiti seda, et info ja nduded peaks
olema lihtsamalt sonastatud ja iiheselt tdlgendatavad (4). Lisaks mainiti kommentaarides
seda, et muudatused voiksid olla selgemalt vilja toodud kodulehel (2) ja seda, et
haigekassa rohkem voiks teavitada kliente (3). Uks klient kiitis talle avanenud lahendust
info jagamisel:
- Kaisin Tallinnas koolitusel ménda aega tagasi ja koolitaja EImar Lind andis lausa oma
isikliku kontakti, kuhu kisimustega po6rduda. Seda on olnud vajadus ka paaril korral teha

ning olen alati kiirelt ning selge vastuse saanud. Vaga hea mulje on sellest.
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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 dra toodud kommentaarid, mis

vaidlustavad kehtivat olukorda. Lopetuseks on lisatud moned soojad soovid (paljudest).

Ettepanekud muudatusteks:

Mina sooviksin, et firmas oleks voimalik rohkematel isikutel haigekassas teha muutusi -
mitte ainult neil, kes on selleks volitatud.

Kui X-Tee portaalis lisada uus isik kindlustatute hulka, siis voiks slisteem kohe ka
naidata, mis ajast hakkab tal kindlustus kehtima. Igal inimesel on see aeg erinev ja siis
vdib tekkida probleem nagu meil naiteks oli, et isiku kindlustus hakkas kehtima alles 3
kuu pérast, kuid ta oli vahepeal juba jbudnud olla haiguslehel ja seega ei saanud
hivitust.

Kui ettevdte on saatnud dra haiguslehe ja mdne aja parast helistab tootaja ise
kontrollimaks, kas tema dokument on kohale jdudnud, siis vastatakse infonumbrilt, et ei
ole. Samas tuleb hiliem vélja, et paber on ammu saadetud ja seisis lihtsalt haigekassas
kuskil lauaserval. Seda on juhtunud korduvalt. Kui Haigekassasse haigusleht saabub, siis
voiks selle kohe ka registreerida ja saaks tddtajale vahemalt delda, et see on hetkel
arvestamisel vms.

Oluline on, et nende andmebaasidesse edastatud infot ka reaalselt seal muudetaks ja
sellest isikutel probleeme arsti juurde minnes vms olukorras ei tekiks.

Vaga hea oleks, kui kindlatel aegadel aastas Haigekassa ise saadaks ettevotetele mingil
moel nimekirjad isikutest, kes hetkel antud ettevéttes kindlustatuna arvel on. See on hea
viis kontrollida andmete digsust.

Vdiks olla vGimalus ka tédandjal kontrollida, kas todtaja on ikka haiguslehe avanud.

Oli kunagi lubadus, et haiguslehed kaovad ara. See lubadus vdiks jdustuda.
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- Mina arvan, et digiretsepti viks ara |6petada. Ei ole saanud (htegi konkreetset vastust,
miks seda peab edastama.

- Digiretseptiga ei tasu kiirustada, voiks olla pikem sisseelamisaeg.

- Haiguslehe vorm vdiks olla tdnapaevasem, et selle peale ei peaks arvestama isiku palka.
Haigusraha arvestus toimub ju niikuinii sotsiaalmaksu pohjal.

- Haiguslehe arvestamine voiks olla lihntsam. Haigekassa vdiks ise arvestada isiku
haigusraha antud péevade eest ning vajaliku summa osas esitada ettevéttele arve, mille
nad siis kinni maksavad. Uks ettevéte ei pruugi teada oma tétaja eelmise aasta koiki
tulusid jms.

- Kui firma maksab ise nende 5 paeva eest, kui inimene on haige clnud, siis miks peab
veel haigekassale neid edastama. Kas tdesti interneti kaudu ei ole vdimalik seda siis

kuskilt sealtpoolt kontrollida?

Tehnilised probleemid suhtlemisel:

- X- tee portaal voiks olla veidi veel lihtsam ja mitte nii kohmakas, kuid see néuab ka
lihtsalt harjumist ehk.

- Mina sooviksin, kodulehel kdik failid avaneksid.

- X-Tee portaali ei saa kasutada Mozilla Firefox kaudu ning pean siis alati minema ja
avama eraldi Internet Exploreri. See on tiiltav.

- Toovdimetuslehtede vormid muutuvad, kui neid printerist hakata valja laskma. Tédandja
peab neid kogu aeg kasitsi taitma, sest otse arvutis ankeedi peale triikkides on peale
vélja printimist iga sdna vales kohas.

- Kasutades X-Tee portaali oli juhus, kus olles kahe ettevétte esindaja panin kogemata the
isiku tddle vale ettevotte alla. Markasin seda aga kohe ja soovisin parandada. Selgus
aga, et lihtsalt parandada ei saagi. Pidin vdtma isiku vale t66koha pealt &ra ja uuesti
registreerima Gige ettevétte alla. Nldd aga on isikul haigekassa silmis marge nagu ta

olekski niimoodi kahe ettevétte all téétanud, mis on vale ja tingitud lihtsalt minu kui
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sisestaja veast. Tobe on, et minu tehtud inimliku vea téttu jaab selline méarge ja see vajab
edaspidi selgitusi.
- X-Tee portaalis voiks olla véimalus ka parandusi sisse viia, kui on sisestamisel viga

tekkinud.

Kohustustega seonduvad kommentaarid:

- Kuna ettevotted on niigi raskustes, siis ei meeldi mulle see, et uue seadusmuudatuse
kohaselt peavad ka ettevdtted ise tasuma 5 esimest paeva téo6taja hoolduslehest. Seda
enam, et uute statistikanumbrite jargi on haiguslehe vétmine alanenud 53%.

- Mina sooviksin, et keegi selgitaks, kas v8i meedia véljaandes, kuhu I1&dheb see kolme
paeva raha, kui maksame haigekassale sama summa, aga inimene suudab enne terveks
saada, kui haigekassa suudab raha maksma hakata.

- Mina sooviksin lisada, et kui mul on trauma ja ma pean esitama vastava tdendi selle eest,
siis miks ma pean maksma visiidi tasu 50.-?

- Suur probleem seisneb selles, et ettevdttel lihtsalt ei ole raha, et maksta omalt poolt
haigele td6tajale haigusrahasid. Inimesed kaivad sel pohjusel juba haigena t60l.

- Eksimine on inimlik ja kui ettevdtte poolt edastatud andmetes on tehtud viga, siis on kohe
rahaline vastutus. Uhtki viga ei andestata méttega, et igal inimesel véib ju juhtuda. Kui
aga haigekassa poolel viga tehakse, siis pole neil mingit rahalist vastutust ja
parandatakse viga lihtsalt dra. See on ebadiglane.

Samas t0i iiks klient toi1 vélja just viimase kommentaariga haakuvalt positiivse
poole:

- Haigekassa teeb oma t66d vaga hasti. Eriti meeldiv on see, et kui juhuslikult olen
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 kéikidele ainult kannatlikkust ja teineteise mdoistmist. Kbik on

suhtumises kinni ja kui ise positiivselt méelda, siis ongi kdik hésti. Soovingi seda

Haigekassale.

Mina soovin, et Haigekassa oleks sama tubli edasi!

Minu arust kéik toimib ideaalselt!

Seni on koik laabunud. Peaasi, et Haigekassa pankrotti ei liheks!

Edu Haigekassale raskel ajal!

Mina olen véga rahul ja soovin jéudu té6le, koigile.

Mina sooviksin, et nad jétkaksid samas vaimus!

Mina soovin edu ja jaksu edaspidisele koostdédle!
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Kokkuvote

Uuringu eesmirgiks oli kaardistada ettevotete ja haigekassa vaheline suhtlus ettevotte
seisukohalt. Selleks viidi 1idbi 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.

Voimalusel vorreldi vastuseid aastate 10ikes.

Suhtlusviisidest on populaarseim kodulehe kasutus, mida kasutavad peaaegu koik, ligi
pooled ettevotted on ka infoliinile helistanud. Konkreetse to6taja poole on podrdunud
vaid moni protsent ettevotetest. Eraldi kiisiti ettevotete eelistusi suhtluskanalite osas ning
need langesid kokku kasutatavate kanalitega. Dokumentide esitamisega seoses on
veerand ettevotetest poordunud haigekassa biiroodesse, posti teel ning x-tee kaudu
edastavad paljud jatkuvalt dokumente. Vabades vastustes toodi kdige enam vilja soov

edastada enam dokumente (eriti haiguslehti) elektrooniliselt.

Teenindusega rahulolu on piisinud lébi aastate kdrge ning on sel aastal saavutanud parima
tulemuse, peaaegu koik on teenindusega rahul. Head teenindustaset kinnitab ka Dive
poolt teostatud teeninduse uurimine kasutades mystery shoppingu meetodit. X-tee
kasutajasobralikkuse hinnang on tdusnud. 2008 pidas veerand ettevotetest olukorda iildse
vOi pigem mitte rahuldavaks, selliseid vastajaid oli niiiid alla 10%. Kodulehekiilje ja
infotelefoni ja biiroo teenindusega rahulolematuid on kokku vaid mdni protsent.

Teenindaja kompetentsusega ollakse samuti rahul.

Eelistatud infokanalid on aastatega veidi muutunud. 2008. Aastal maérkisid enamik
ettevotted soovi saada infot e-posti kaudu, sel aastal on pooled avaldanud soovi saada sel
moel infot. Tdusnud on huvi kodulehe ja meedia viljaannete 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 voimalust haigekassat

tdnada ja avaldasid lootust, et koostdo jadb sama heaks!
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1. Ettevotte tegevuspiirkond

a) Harju maakond

b) Hiiu maakond

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

f) Ladne maakond

g) Lidne-Viru maakond
h) P6lva maakond

1) Pdrnu maakond

j) Rapla maakond

k) Saare maakond

I) Tartu maakond

m) Valga maakond
n) Viljandi maakond
0) Voru maakond

2. Tootajate arv

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

3. Millise piirkondliku Haigekassa osakonnaga Te iildjuhul 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)

TAPSUSTUS: Juhul, kui kiisimusele 3 vastatakse ,.ei oska 6elda“ voi ,.ei ole suhelnud®,
jatab respondent vastamata jargmistele ankeedis olevatele kiisimustele: 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 tootajaga
d) meili teel otse mone kindla haigekassa todtajaga
e) muu (lisada selgitav kommentaar)

5. Kuidas eelistate/eelistaksite Haigekassaga suhelda?

a) haigekassa e-posti teel/ kodulehe kaudu kiisides

b) l4bi infotelefoni 16363

c) telefoni teel otse mone kindla haigekassa tootajaga
meili teel mone kindla haigekassa tootajaga

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

¢) dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles

d) tootajate ravikindlustatuna arvele ja arvelt mahavotmine 1édbi interneti, kasutades X tee
Ettevotte portaali

e) ei oska oelda (lisada selgitav kommentaar)

7. Palun andke hinnang Haigekassa tootajate abivalmidusele suhtlemisel Teie kui
tovandja esindajaga.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska delda

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

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska Gelda
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9. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie poolt esitatud kiisimustele
vastamise Kiirusega.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)

d) pole iildse 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) meediaviljaanded

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

11. Kas olete todandja esindajana kiilastanud Haigekassa kodulehte?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

12. Palun andke tooandja seisukohast hinnang Haigekassa kodulehekiilje
informatiivsusele. Hinnata juhul, kui kiisimusele 11. vastati ,,jah*‘.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska delda

13. Palun andke tooandja seisukohast hinnang Haigekassa kodulehekiilje
kasutajasobralikkusele (info Kiirelt leitav, arusaadav, meniiii loogiline jne).

Hinnata juhul, kui kiisimusele 11. vastati ,,jah*.

a) viga rahul
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b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) ei oska Oelda

14. Kas olete kasutanud Haigekassa kliendiinfo telefoni 16363?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

15. Palun andke tooandja seisukohast hinnang Haigekassa kliendiinfo telefoni
teenindusele. Hinnata juhul, kui kiisimusele 14. vastati ,,jah*‘.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska delda

16. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie kui to6andja esindaja Haigekassa
kliendiinfo telefoni teenindaja kompetentsusega. Hinnata juhul, kui kiisimusele 14.
vastati ,,jah*.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska delda

17. Kas Teie ettevote edastab andmeid kindlustatute arvele- ja arvelt
mahavotmiseks té6andjate portaalis, X tee Ettevotteportaali x tee vahendusel?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

18. Palun andke hinnang ravikindlustusandmete edastamise kasutajasobralikkusele
X-tee Ettevotteportaalis. Hinnata juhul, kui kiisimusele 17. vastati ,,jah*.

a) viga rahul
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b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)
e) ei oska Oelda

19. Kas olete todandja esindajana kiilastanud Haigekassa klienditeenindusbiirood?
FILTERKUSIMUS

a) jah
b) ei

20. Palun andke tooandja seisukohast hinnang Haigekassa klienditeenindusbiiroo
teenindusele. Hinnata juhul, kui kiisimusele 19. vastati ,,jah*‘.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska delda

21. Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie kui tooandja esindaja Haigekassa
klienditeenindusbiiroo teenindaja kompetentsusega. Hinnata juhul, kui kiisimusele
19. vastati ,,jah*.

a) viga rahul

b) iildiselt rahul

c) iildiselt ei ole rahul (lisada selgitav kommentaar)
d) pole iildse rahul (lisada selgitav kommentaar)

e) el oska delda

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

(TAPSUSTUS: Kas Haigekassa poolt Teile edastatud info on olnud alati piisav, kas ja
mille kohta Te rohkem infot saada sooviksite, on Teil kui tb6andja esindajal ettepanekuid
voi soove Haigekassale?)
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