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Tobandjate rahulolu haigekassaga 2008

1. Kokkuvote

Uuringu eesmargiks oli vélja selgitada tddandjate rahulolu haigekassaga ning vorrelda
olukorda eelmiste aastatega. Andmete kogumiseks viidi ldbi telefonikisitlus tédandjate

seas. Kokku kisiteti 505 inimest.

Suhtluskanalitest on voOrreldes eelmiste aastatega oluliselt populaarsemaks muutunud
dokumentide edastamine posti teel. Selle tdusu tulemusel on dokumentide edastamine ka
kdige populaarsemaks suhtluskanaliks kdesoleval aastal. Muude kanalite kasutajate hulk on
muutunud vahe. Endiselt populaarne on X-tee Ettevotteportaali kasutamine (kaks
kolmandikku vastanutest). Kliendiinfo telefoni on kasutanud ligikaudu pooled vastanutest.
Ulejdénud suhtluskanalid on leidnud margatavalt vdhem kasutust. Muuhulgas on viimastel
aastatel pulsivalt vdhenenud dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles.
Kaesoleva aasta uuring naditab, et isedranis vahe kasutavad seda meetodit Tartu ja Viru
piirkonna vastajad. Haigekassalt eelistaksid vastajad saada informatsiooni eelkdige e-posti
teel. Muud infokanalid (koduleht, X-tee Ettevotteportaal, tavapost) leidsid margatavalt

vahem poolehoidu.

Uuringu kaigus selgitati valja ka vastajate rahulolu haigekassa klienditeeninduse erinevate
aspektidega. Tulemusena vOib 6elda, et Uldiselt on vastajad rahulolevad, rahulolematute
osakaal jaab koigi aspektide puhul alla 5%. Kodige suurem on rahulolematus seoses
kodulehekililjega. Eelmise aastaga vorreldes on aga margatavalt suurenenud nende
vastajate hulk, kes ei oska klienditeeninduse erinevatele aspektidele hinnanguid anda.
Rahuolematud vastajad tdid peamiselt valja probleemi, et nad ei ole saanud ammendavaid
vastuseid oma klisimustele. Heidetakse ette ka kodulehekiilje ebaloogilisust. Kokkuvaotlikult
vOib Oelda, et rahulolu haigekassa klienditeenindusega on jatkuvalt suur, spetsiifiliste

kisimuste korral esineb aga siiski moningaid probleeme.

Kliendiinfo telefoni on kasutanud umbes pooled vastanutest, selge enamik neist on
teenindusega rahul. Peamiseks rahulolematuse pOhjuseks on asjaolu, et esitatud

kiisimustele ei ole saadud ammendavaid vastuseid.

Tdoandjate portaali kasutamine on jadanud eelmise aastaga voOrreldes samale tasemele, ligi
kaks kolmandikku vastanutest on seda vahendit kasutanud. Vorreldes eelmise aastaga on
margatavalt suurenenud rahulolematute hulk, seda kdigi tegevuste puhul, mille kohta
hinnangut kisiti. Kdige suurem on rahulolematus halduri vahetamise toimingutega.
Heidetakse ette siisteemi aeglust ja vahest téokindlust, samuti on paljude vastajate jaoks

probleemiks stisteemi keerukus ja ebaloogilisus.
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2. Sissejuhatus

Uuringukeskus Klaster viis Eesti Haigekassa tellimusel l1abi telefonikisitluse ettevotete seas.
Uuringu eesmargiks oli valja selgitada tddandjate rahulolu haigekassaga ning vorrelda

olukorda eelmiste aastatega.

Kdesoleva aruande tulemuste omandidigus kuulub Tellijale.

www.klaster.ee

info@klaster.ee
Kompanii 10, 51007, Tartu

Tel: 730 4590
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3. Uuringu metoodika ja vastanute kirjeldus
TelefonikUlsitlus viidi labi novembris 2008. Vastajaks varvati konkreetne inimene, kes on

firmas suhelnud haigekassaga.

Vastuseid saadi kokku 505 inimeselt. Kdige rohkem vastajaid oli Harju piirkonnas (250
vastust - 50% koigist vastanutest). Tartu piirkonnast oli ligikaudu poole vahem vastajaid -
110 vastanut (22% kdigist vastanutest). Vdhem on esindatud Viru ja Parnu piirkonna
ettevotted (vastavalt 85 ja 60 vastust, so. 17% ja 12%). Vastajate jaotus on &ra toodud ka

joonisel 1.
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Joonis 1: Vastajate jaotus piirkonna jérgi (Osakaal %)

4. Tulemused

Tulemused esitatakse protsentjaotustena. Jaotused absoluutarvudes on toodud lisas.

4.1 Suhtluskanalid
Vastajatel paluti anda infot kanalite kohta, mille kaudu eelistatakse haigekassaga suhelda.

Voimalike kanalitena olid vastajatele valja pakutud:

* dokumentide edastamine posti teel,

+ dokumentide edastamine digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel,
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+ dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles,

+ tootajate ravikindlustatuna arvele ja arvelt mahavotmine |abi interneti, kasutades X-

tee Ettevotteportaali,

« |abi infotelefoni 16363,

telefoni teel otse mdne kindla haigekassa té6étajaga.

Enim kasutatavaks suhtlusvahendiks haigekassaga oli dokumentide edastamine posti teel-
seda vahendit kasutab 81% vastanutest. Selle kontaktivahendi osatdhtsus on vorreldes
varasemate aastatega margatavalt kasvanud. Aastal 2007 oli vastav osakaal vaid 47%.
PShjuseks vodivad siin olla kdesoleval aastal Iabi viidud tarkvarauuendused, millest tulenevalt

on trendiks tagasip66rdumine tavalahenduste poole.

Siiski on endiselt levinud suhtluskanal X-tee Ettevotte portaal (kasutab 68% vastanutest;
2007. aastal samuti 68%) ning infotelefon 16363 (47% vastanutest). Oluliselt vdhem
levinud suhtluskanalid on suhtlemine telefoni teel mdne kindla haigekassa to6tajaga (3%)

ning dokumentide edastamine digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel (4%).

Viimase nelja aasta jooksul on markimisvaarselt vahenenud dokumentide edastamine

haigekassasse kohale tulles. Sel aastal oli suhtluskanali osakaal 19%, 2007. aastal 23%.

Tabel 1: Suhtluskanalid, diinaamika aastate I6ikes (Osakaal %)

- . . Muutus
Milliste kanalite kaudu eelistate | - 2006 2007 2008 | 2007-
suhelda haigekassaga?
2008
Baoelfumentlde edastamine posti 42% 48% 47% 81% +34
Dokumentide edastamine o o o o
digitaalselt allkirjastatuna 2% >% 2% 4% +2
Do_kumentlde edastamln_e 359 29% 23% 19% 4
haigekassasse kohale minnes
Tootajate ravikindlustatuna
arvele ja arvelt mahavotmine o o o o
1abi interneti, kasutades X-tee 63% 70% 68% 68% 0
Ettevotteportaali
Labi infotelefoni 16363 - - - 47% -
Telefoni teel otse mone kindla
- - - o) -
haigekassa té6tajaga 3%

Vaadeldes suhtluskanalite kasutamist piirkonniti, ilmneb suur piirkondlik erinevus
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dokumentide edastamisel haigekassasse kohale tulles. Tartu ja Viru piirkonna vastanud

kasutavad seda meetodit margatavalt vdahem kui Harju ja Parnu piirkonna vastajad-

vastavalt 6% ja 4% ning 27% ja 30%. Tartu ja Viru piirkonna vastajate hulgas on aga

rohkem neid, kes on edastanud dokumente posti teel.

76%
Dokumentide edastamine posti teel 8
72%

X tee Ettevdtte portaal

44%
s . 54%
Labi infotelefoni 16363 46%
52%
27%
. . . 6%
Dokumentide edastamine haigekassasse kohale tulles 49
0
30%

4%
6%
5%
5%

7%

Dokumentide edastamine digitaalselt allkirjastatuna e-posti teel

3%

4%
0%
2%

Telefoni teel otse mdne kindla haigekassa to6tajaga

0% 20% 40% 60% 80%

M Harju M Tartu [ Viru B Parnu

Joonis2: Infokanalite kasutamine: jaotus piirkondade 16ikes

92%
8%

100%

Joonis

Muudest suhtluskanalitest nimetatakse kdige enam otse piirkondlikku osakonda helistamist

ning faksi teel dokumentide edastamist. Margitakse ka haigekassaga suhtlemist e-maili teel.
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4.2 Infokanalid

Vastajatelt kisiti ka, millise infokanali kaudu eelistataks saada haigekassa poolt edastatavat

informatsiooni. Variantidena toodi vastajatele valja:
« X-tee Ettevotteportaal,
+ e-post,
e koduleht,
* meedia valjaanded.

Selgus, et kdige suurem vastanutest eelistaks infokanalina e-posti (87%), teised infokanalid
leidsid markimist oluliselt véhem. Kodulehe kaudu eelistaks infot saada 13% vastanutest, X-
tee Ettevotteportaali kaudu ainult 2% vastanutest ning meedia valjaannete kaudu ei

eelistaks infot saada mitte Ukski vastanu.

Piirkondlikud erinevused on vaikesed. Tartus eelistaks kodulehekllge infokanalina kdige
vaiksem hulk vastajaid (6%). Viru piirkonnas ei ole Ukski vastaja markinud eelistusena X-

tee Ettevotteportaali.

2%
Harju 86%
16%

1%
Tartu 91%
6%

Viru F 82%
15%
) 3%
Parnu 88%
10%
2%
KOKKU 87%
13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B X-tee Ettevotteportaal B E-post [ Koduleht

Joonis 3: Eelistatud infokanalid piirkondade lbikes

Vastajatele anti vdimalus nimetada ka muid eelistatavaid infokanaleid.
Muudest infokanalites margiti kdige enam tavaposti:
Posti teel.

Posti teel.
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Tava postiga.
Tavaposti teel.
Véga suurte muudatuste puhu voiks tavapostiga saata, e-mail Idheb voibolla kaduma.

Voib-olla tavaposti teel.

MoOned vastajad sooviksid infot saada faksi teel:
Faksi teel.
Faksi teel.

Faksiga.

Toodi valja ka muid infokanaleid:

Kui on mingid suuremad muudatused, siis vOiks korraldada mingi infopdeva vms, ja koigile

siis suusénaliselt muudatusi selgitada.
Klsin raamatupidamisfirmast.

Telefoni teel.

Mitmed vastajad markisid, et ei vaja haigekassalt mingit lisainformatsiooni:
Ei huvitu infost.

Ei ole infot vaja.

Ei soovi informatsiooni.

Ei soovigi infot.

Ei taha infot.

Ei vaja mingisugust infot.

Eriti ei ole vaja infot, meil nii vdike firma.

Ma ei oota sealt infot.

Ma ei ootagi neilt infot.

Mul ei ole infot vaja.
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Otseselt infot ei tahagi.

Pole vaja eriti infot, meil nii vdike firma

4.3 Rahulolu klienditeeninduse erinevate aspektidega
Sarnaselt eelmise aastaga uuriti ka kaesoleval aastal ettevotete rahulolu haigekassa

klienditeeninduse erinevate elementidega.
Uuritavateks aspektideks on:

1. Haigekassa todtajate abivalmidus (,Palun andke hinnang haigekassa tdo6tajate

abivalmidusele suhtlemisel Teie kui tédandja esindajaga."™)

2. Saadud info selgus ja arusaadavus (,Palun andke hinnang , kuidas olete rahul Teie
kui tédandja esindaja poolt haigekassale esitatud kisimustele vastamise selguse ja

arusaadavusega.")

3. Kisimustele vastamise kiirus (,Palun andke hinnang, kuidas olete rahul Teie poolt

esitatud kisimustele vastamise kiirusega.")

4. Kodulehekiilje kasutajasobralikkus (,Palun andke tdédandja seisukohast hinnang
haigekassa kodulehekillje kasutajasobralikkusele (info Kkiirelt leitav, arusaadav,

menud loogiline jne.)")
Vastanute lldjaotus on toodud joonisel 4.

Vorreldes eelmise aastaga on markimisvaarselt kasvanud vastuste 'ei oska delda' osakaal.
Kdesoleval aastal jaab nende vastajate osakaal, kes ei osanud erinevatele teeninduse

aspektidele hinnangut anda vahemikku 29%-37%, eelmisel aastal vastavalt 9%-23%.

Valdav enamik hinnangutest on kdigi aspektide puhul rahulolevad. Rahulolematute vastuste
osakaal ei Uleta Uhegi aspekti puhul 5%. Kdige rohkem on vastajad rahul haigekassa

tootajate abivalmidusega (56% 'vaga rahul'; 11% 'Uldiselt rahul').

Kdige rohkem rahulolematuid hinnanguid anti kodulehekiilje kasutajasObralikkusele, mille

puhul 5% vastanutest on rahulolematud.
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1% 32% 1l

8% 37% l
21% 29% l

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

T6o6tajate abivalmidus

Saadud info selgus ja arusaadavus

8% 37%

-

Kisimustele vastamise kiirus

Kodulehekiilje kasutajasébralikkus

M vaga rahul [ Gldiselt rahul [] ei oska 6elda
M Gldiselt ei ole rahul M pole Gldse rahul

Joonis 4: Rahulolu haigekassa kliendisuhtluse erinevate aspektidega

Hinnangute piirkondlikud jaotused on ara toodud tabelis 2.

Tabel 2: Hinnangud haigekassa kliendisuhtluse erinevatele aspektidele piirkonna 16ikes

Harju Tartu Viru Parnu | KOKKU
vaga rahul 52% 55% 66% 62% 56%
Tostajate dldiselt rahul 13% 13% 6% 7% 11%
abivalmidus Uldiselt ei ole rahul 1% 0% 1% 0% 1%
pole Uldse rahul 1% 1% 0% 2% 1%
ei oska Oelda 34% 32% 27% 30% 32%
vaga rahul 48% 53% 65% 53% 53%
Vastuste dldiselt rahul 10% 8% 2% 3% 8%
selgus ja dldiselt ei ole rahul 2% 2% 1% 0% 2%
arusaadavus pole iildse rahul 1% 1% 0% 3% 1%
ei oska telda 38% 36% 32% 40% 37%
vaga rahul 49% 52% 59% 52% 52%
Kiisimustele Uldiselt rahul 9% 8% 7% 7% 8%
vastamise Uldiselt ei ole rahul 2% 3% 0% 0% 1%
kiirus pole Ulldse rahul 2% 1% 1% 3% 2%
ei oska Gelda 38% 36% 33% 38% 37%
Kodulehekiilje vaga rahul 39% 56% 51% 45% 45%
Kasutala: {ldiselt rahul 26% | 14% 17% 18% | 21%
Uldiselt ei ole rahul 6% 1% 5% 5% 4%
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Harju Tartu Viru Parnu | KOKKU
pole Ulldse rahul 0% 0% 1% 3% 1%
ei oska delda 30% 30% 27% 28% 29%

Vorreldes eelmise aastaga on rahulolevaid vastuseid pisut vahemaks jaanud. Kasvanud on
rahulolijate osakaal vaid haigekassa kodulehekiilje osas. Samas on muutused koigi
aspektide puhul vaga vaikesed ja kdikumised vdivad olla tingitud uuringu metoodikast (nt.
kahe klisimuse sdnastuse muutus vorreldes eelmise aastaga). Pigem on viimastel aastatel
siiski sailinud rahulolijate suur osakaal.

Tabel 3: Rahulolu haigekassa kliendisuhtluse erinevate aspektidega aastate I6ikes (Osakaal
%, vdlja jéetud vastused 'ei oska delda’)

Rahulolevate vastuste 2008 2:;%';;;30
osakaal % 2005 2006 2007 8
Haigekassa teenindajate/
veres s . . -2
tootajate abivalmidus 99% 100% 100% 98%
Saadud info selgus ja
-4
arusaadavus 97% 98% 100% 96%
Kiisimustele vastamise
. -5
kiirus 99% 100% 100% 95%
HK kodulehekiilje
informatiivsus/kasutajas +4
obralikkus 96% 93% 89% 93%

Vastajatele anti voimalus ka tapsemalt selgitada oma rahulolematuse tagamaid. Jargnevalt

on ara toodud Ulevaade vastustest.

Vastajad, kes ei olnud rahul haigekassa to0tajate abivalmidusega (7 vastajat), toid valja
alljargnevaid pohjendusi.

Mdned vastajad margivad, et ei ole saanud oma kiisimustele sisulisi vastuseid:

Néiteks kui nad ei oska vastata minu kisimustele (seda juhtub ikka liiga tihti), siis annavad

mulle uue numbri, kuhu helistada ja kelle poole pé6rduda.
Neil on alati seal nii kiire, et vastavad véga lldsénaliselt ja pealiskaudselt.

Saatsin neile kord (he e-maili ja kisisin ndéu, aga vastust sellele ma pole veel saanud.
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Médbdunud on juba kolm kuud.

Tahtsin, et nad seletaks mulle lahti (he seaduse paragrahvi, aga nemad lihtsalt korduvalt

tsiteerisid seda sama seadust.

Tihti nad on lihtsalt ebapddevad ja ei oska mu klisimustele vastata. Ise pean otsima uusi

kontakte, kellele helistada ja abi kiisida.

Kaks vastajat on valja toonud arusaamatused haigekassa t66tajatega:

Nad ei moéistnud mind ja ei tahtnudki aru saada, et dokumendid olid posti teel kaduma

ldinud. Sdddistasid, et mina ise ei pannud posti.

Nad unustavad ise inimese ravikindustatuna arvele votta ja siis pdrast ei tunnista veel oma

viga ka.

Vastajad, kes ei olnud rahul kodulehekiilje kasutajasObralikkusega, tdid enamasti
pohjenduseks kodulehe ebaloogilise vdi keeruka (lesehituse ning markisid probleeme

vajaliku info leidmisel:
Alguses segane/ebaloogiline. Hiljem juba tean, kus miski on, siis pole probleemi.
Blankette peab liiga kaua otsima.

Blankettide juurde vOiks olla otseteed, praegu peab liiga palju klikke tegema, et Oigesse

kohta jouda.

Ebaloogiline meniil, natuke keeruline, liiga kaua ldheb aega, et bdiget asja (liles leida.
Keeruline ja segane, liiga kaua tuleb ostida.

Info ei ole kiirelt leitav.

Minu jaoks oli veidi segane, aga see vbis ka minu probleem olla, et ei osanud digest kohast

otsida. VOiks kiill loogilisem olla!

Natuke ebaloogiline, liialt kaua peab vajalikku infot otsima.

Raske leida, liiga palju peab otsima seda blanketti vms taga, mis parajasti vaja on.

Seal peaks olema néhtavad menetluses olevad taotlused. Aga ma udldjuhul ei leia neid Ules.
Sealt on ikka suhteliselt keeruline infot Ules leida - liiga palju infot on seal.

Tihti ei leia sealt olulisi ja vajalikke asju (iles.
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V6iks mugavam ja kiirem olla.

Vbiks olla selgem, ei leia vajalikke asju kohe liles.

Margitakse ka kodulehekilje ebamugavust ja vanamoodsust:
Ebamugav on kasutada, ei ole kasutajasobralik.

Infosiisteem on aeglane ja vanamoodne.

Leht jatab liiga vanaaegse mulje.

Eelmine (vanem variant) oli parem.

Tuuakse valja erinevaid slisteemi haireid:

Kui mina sinna satun, siis tihti on seal kiri "kodulehte uuendatakse" vbi on sageli ka leht

lihtsalt kinni jooksnud.

Lingid 16puni ei avane. Néiteks kui otsin lingi "T66andjale" alt blankette, siis see voiks ikka

tunduvalt lihtsam olla.

Mingi segadus oli nende blankettidega, mida on vaja kui inimene vélismaal haigeks jéab,

aga ma tapselt ei méleta, mis jama seal oli.

MoOned vastajad pakuvad ka soovitusi kodulehekdilje llesehituse osas:

Pigem ebaloogiline. Erinevate avalduste link vbiks olla kédttesaadavam, néiteks voOiks selle
panna kohe avalehele. Haigekassa voiks ise ka uurida, millist linki kodulehel kdige rohkem

kasutatakse ja siis selle pannagi kohe kbige ndhtavamale.

Seal vbiks olla ikkagi kaks erinevat keskkonda, (ks tbéétajale ja teine tdédandjale. Ka on

blankette ebamugav téita, see alusvorm voi -pbhi ei ole hea ja sobiv.

Sellelt lehelt vbiks ka kdtte saada tdéotajate nimekirju voi infot andmete muutumise kohta.
Nagu on Maksu- ja Tolliametil. X-tee ei sobi kbéigile raamatupidajatele, et oma isiklike

panga-paroolidega firma asju ajada.

Sealt on asju otsida keeruline. VGiks olla ka "muudatuste list", kus kirjas siis, mis seaduses

mutuunud on. Muidu liialt keeruline ndpuga jérge seadustes ajada.
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4.4 Kliendiinfo telefoni kasutamine

Eraldi klisimusteploki moodustas vastajate rahulolu haigekassa kliendiinfo telefoniga 16363.
Vastanutest 48% on helistanud kliendiinfo telefonile. See osakaal on puisinud viimastel

aastatel enam-vahem muutumatuna (eelmisel aastal 48%, 2006. aastal 49%).

Kasutajate osakaalu juures on erinevused piirkondade 10ikes lisna véikesed. Kdige enam on

kliendiinfo telefoni kasutajaid Tartu piirkonnas (54%), kdige vahem Harju piirkonnas (45%).

Vastajate jaotusest annab llevaate joonis 5.

Harju

viu [ -
M Jah
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Joonis 5: Haigekassa kliendiinfo telefoni kasutamine piirkondade 16ikes

91% vastanutest on haigekassa infotelefoniga rahul. Eelmisel aastal oli rahulolevate
vastajate osakaal 95%. Samas on vorreldes eelmise aastaga kasvanud vastuste 'vaga rahul'
osakaal - sel aastal 77% eelmise aasta 70% vastu.

Piirkondade 1dikes on hinnangute erinevused vaikesed. Koéige enam on rahulolevaid
kliendiinfo telefoni kasutajaid Viru piirkonnas (96% vastanutest 'vdga rahul' voi 'lldiselt
rahul'), kdige enam rahulolematuid Parnu piirkonnas (10% 'lldiselt ei ole rahul' vdi 'pole
tldse rahul').

Tabel 4: Hinnang infotelefonile piirkondade I6ikes

Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
vdga rahul 74% 81% 81% 71% 77%
uldiselt rahul 14% 9% 15% 19% 14%
uldiselt ei ole rahul 5% 5% 0% 7% 5%
pole iildse rahul 3% 2% 2% 3% 3%
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Harju Tartu Viru Parnu KOKKU

ei oska oelda 4% 3% 2% 0% 3%

Rahulolematutel vastajatel paluti ka oma hinnangut pdhjendada. Jargnevalt on saadud

vastused ara toodud.

Kdige valdavama probleemina tuuakse valja, et esitatud klsimustele ei ole saadud
ammendavaid vastusi, informatsioon on jaanud pealiskaudseks ja ebapiisavaks. Mitmed
vastajad on kokku puutunud edasisuunamisega, mis nende hinnangul ei ole tulemust

andnud:
Ega nad eriti ei oska seal mu kisimustele vastata. Alati suunatakse edasi kuhugi osakonda.

Ei ole sealt tihtipeale ammendavat vastust saanud ja olen pidanud ikka veel mujale

helistama, néiteks piirkondlikku osakonda.
Ei saanud arusaadavat ja selget vastust oma kilisimusele.
Ei saanud oma probleemile lahendust ja pidin Tartusse haigekassa osakonda kohale sbitma.

Just kusin neilt infot X-tee kohta ja alati suunatakse mind kuhugi IT-mehe juurde ja ma

ikkagi ei saa aru, mida tegema peab, et haldur vahetatud saaks.
Ma ei saanud oma kilisimusele vastust.

Mind jooksutati Ghelt numbrilt teisele, kuigi pdrast selgus, et esimene oleks pidanud juba

oskama aidata.

Mul ei lase X teel l(ihte tébtajat arvelt maha votta (teistega ei ole probleeme olnud). Kiisisin

infotelefonilt selle kohta abi, aga keegi ei osanud vastata, milles probleem.

Need teenindajad ise ei tea midagi seal, vaid annavad mulle jdrgmise telefoninumbri, kuhu

ma pean helistama. Milleks nad seal (ldse on siis?
Neil on alati seal nii kiire, et vastavad védga (ldsbénaliselt ja pealiskaudselt.
Sageli ei ole ma saanud oma kilisimustele vastust.

Sealt ei saa mingeid vastuseid, kasu on ainult nii palju, et vdib-olla annavad nad kellegi
teise numbri, kes oskab aidata. Sinna helistades saab lihtsalt telefoniarveid mottetult

suureks ajada.

Sealt saab ainult kuiva ametniku vastuse, konkreetset juhtumit nad oma vastuses Ulldse

arvesse ei vota. Spetsiifilise probleemiga nende poole p66rduda on méttetu.

Paar vastajat margib, et probleemiks on infotelefoni liinile padasemine:
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Ammu helistasin. Mingi jama oli, telefon oli vdga pikalt kinni ja ma ei pddsenud tiikk aega
166gile.

Telefon on pidevalt kinni, mul polegi 6nnestunud liinile pdéseda.

Tuuakse valja ka arusaamatusi ja kommunikatiivseid probleeme:

Ei olnud viisakad ja slildistasid mind, et dokumendid kaduma léksid posti teel. Probleemi

oleks voinud ka tsiviliseeritumalt lahendada.

Neil on kuidagi torjuv seisukoht vahetevahel, paris metsa ei saada, aga sbbralikud ka pole.

4.5 X-tee Ettevotteportaali kasutamine

Eraldi ploki moodustasid kisimused, mis kasitlesid ettevdotete hinnanguid X-tee
EttevOtteportaali erinevate teenuste kasutamismugavusele. Kokku kasutab X-tee
Ettevotteportaali 68% vastanutest. Eelmisel aastal oli see osakaal 65%. Piirkondade Idikes
torkab silma suurem té6andjate portaali kasutajate osakaal Parnu piirkonnas (77%), kolmes

Ulejaanud piirkonnas on portaali kasutajate osakaal vordselt 67%.

M Jah

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

Joonis 6: X-tee Ettevétteportaali kasutamine: (lldjaotus ja jaotus piirkondade I6ikes

Vastajatel paluti anda hinnang portaali erinevate tegevuste kasutamismugavusele.
Vastustest paistab silma, et paljudel vastajatel puudub erinevate tegevustega kokkupuude
ja toendoliselt just seetdttu ei ole osatud hinnanguid anda. Kdige enam on vastanutel
kokkupuuteid ravikindlustusandmete edastamisega. Ettevotte registreerimisele ja halduri

vahetamisele ei oska selge enamik vastajatest aga hinnangut anda. Joonisel 7 on ara
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toodud vastuste 'ei oska 6elda' osakaal erinevate valdkondade puhul.

100%

82%

80% 75%

60%

40%

20%

6%

0%
Halduri vahetamine
Ettevétte registreerimine Ravikindlustusandmete edastamine

oonis 7: Vastuste 'ei oska belda' osakaal X-tee portaali

tegevuste puhul
Joonisel 8 on kajastatud hinnangud tédandjate portaali erinevatele aspektidele, sealjuures
on valja jaetud vastused 'ei oska 6elda’.

Kdige suurem on rahulolu ravikindlustusandmete edastamisega (75% vastanutest on vaga
rahul voi Uldiselt rahul), ettevdtte registreerimisega on rahul 60% vastanutest, halduri
vahetamisega aga ainult 38%. Seega vOib taheldada kullatki suurt rahulolematust X-tee

Ettevotteportaali erinevate toimingutega.
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Ravikindlustusandmete edastamine

Ettevétte registreerimine

Halduri vahetamine

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B vaga rahul [ Gldiselt rahul B Gldiselt ei ole rahul B pole (ildse rahul
Joonis 8: Rahulolu té6andjate portaali erinevate aspektidega

Vorreldes eelmiste aastatega on rahulolijate osakaal vdahenenud. Isedranis suure languse on

vorreldes eelmise aastaga labi teinud rahulolu halduri vahetamise toimingutega. Viimaste
aastate vordlus kajastub joonisel 9.
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100%

86%
82%

80%

67%

60%

40%

20%

0%
Ettevétte registreerimine Halduri vahetamine Ravikindlustusandmete edastamine

W “2006” W “2007” [ “2008”

Joonis 9: Rahulolu té6andjate portaali erinevate aspektidega aastate loikes. (Vastuste
'vaga rahul' ja 'lUldiselt rahul' % hinnangu andnute hulgas)

Rahulolematud vastajad said oma arvamusi ka pdhjendada.

Uhe olulisema probleemina toodi vélja siisteemi aeglus ja ebausaldusvdarsus, margiti ka
moningaid torkeid:

Aeg-ajalt térgub. Proovin hiljem uuesti ning siis laseb mul seal toimetada.

Aeglane vahepeal.

Ei ava ja ei vaheta lehekllgi kiirelt. Sageli ei saagi avada, tundub et kiilub nagu kinni.
Liiga aeglane portaal.

Liiga aeglane. Akki on serveri probleem?!

Maru aeglane ja keeruline slisteem. Pole eriti kasutajasobralik.

Minu meelest on see slisteem ajast maha jddnud. On ebamugav ja keeruline.

Mitu juhust on olnud, et see portaal lihtsalt ei tééta.

Natuke aeglane ja liiga kaua "métleb”.

Natuke ebamugav ja kohmakas on see slsteem.
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Natuke keeruline, kohmakas ja tihti "jookseb kokku".
Péris aeglane on see sisteem.

Seda pole eriti mugav kasutada ja see on kohmakas. Tihtipeale on silsteem ka védga

aeglane.
See kujundus on neil vdga ajast ja arust, kasutamine on ka kohmakas.

See on algeline ja vdga kohmakas. Véga tihti ei saa sinna lUlldse sissegi. Pole lildse

kasutajasobralik.

See on kohmakas ja ebamugav - néiteks kui téétajate nimekirjast keegi lahti klopsata ja siis
tagasi nimekirja juurde minna, siis tuleb uuesti nimekirja I6ppu kerida ja see votab aega -

see slsteem voiks mugavam kasutada olla.

See portaal on kogu aeg rikkis. Ja kui téétabki, siis jookseb kokku alalbpmata. Ma pean

saatma faksi teel, kui tahan téétajat arvelt maha votta. Ka tdna tegin seda hetk tagasi.
See slisteem on aeglane. Voiks olla sellest X-teest eraldi, nagu on e-maksuamet néiteks.
Sellele on nii keeruline ligi pddseda, iga kord pean jélle métlema kust kaudu sinna minna.
Slisteem ei té6ta Firefox\'iga, ei saa téétajaid arvele votta.

Veidikene aeglane. Tiikk aega votab aega enne, kui leiab bige koha liles.

Viimati kui seda kasutasin, tekkis see probleem, et seanss aegus véga Kkiiresti - vOiks ikka

arvestada, et kOik ei ole vdga kiired.

Vbiks olla kaasaegsem ja kiirem.

Samuti margitakse sisteemi keerukust ja ebaloogilisust:
Alguses ei saanud oma mdistusega lildse hakkama, selleks vajasimegi infotelefonil abi.

Autentimine on (iks paras ooper - esiteks juba seetottu, et pidevalt tuleb meeles pidada,
kas login x-teele sisse eraisikuna voi asutuse esindajana. Selle portaali (lesehitus viiks olla

analoogne e-maksuametile, mida on vdga hea kasutada.

Ebamugav leht. Saan kiill hakkama, aga see pidev edasi-tagasi klopsimine tilitab &ra. Voiks

lihtsam ja mugavam olla.
Harjumatu ja veidi segane ning keeruline.

See on kuidagi segane ja ebamé&érane. Voiks olla rohkem konkreetne.
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See pole téiuslik, seda on suhteliselt ebamugav kasutada. Maksu- ja Tolliameti lehte on

mugavam kasutada.
Ei leia kiirelt seda kohta liles, kus saaks uue téé6taja arvele votta.

Kui esimest korda ldhen portaali, siis peaks seal rohkem viiteid olema. Keeruline on leida
liles sealt konkreetset inimest ja tema andmeid (kui tahan téé6tajat arvelt maha vétta voi

andmeid muuta). Toéo6taja lisamisega probleeme ei ole.

Kui esimest korda seda kasutada, ajab ikka segadusse kiill. VVOiks selgem ja arusaadavam

olla.
Kui mina seda viimati kasutasin, oli see kiill véga keeruline.

Kui muudan (ihe inimese andmeid, siis ei saa ma kohe teist muuta. Pean minema jéle

menlil algusesse ja siis otsast peale hakkama. V6iks lihtsalt né he sammu tagasi astuda.
Ma ei olnud pikka aega kasutanud ja siis oli keeruline.

Ma proovisin seal andmeid sisestada, aga ei saanud hakkama.

Mul I&ks seal midagi sassi, oli natuke keeruline.

Natuke segane minu jaoks. Tihti ei saa aru, kas tdétaja té66suhe on "peatatud” voi lausa

arvelt "vbetud maha".

Oige koha otsimine vétab kaua aega, eriti kui pole ammu kiilastanud seda portaali.

On kuidagi keeruline, voiks lihtsam olla.

Peab alati slivenema tiikk aega, enne kui saab seal midagi muutma voéi sisestama hakata.
Portaal on veidi segane, formaat ebamugav.

See slisteem on ebamugav ja keeruline. Ei ole kdepédrane.

See silsteem on kuidagi puine. Ja Ulelildse ma ei saa aru, miks peab inimese Haigekassas
eraldi arvele vétma, kui ma nii vbi naa Maksuametile tema eest maksu maksan, Haigekassa

Ja Maksuamet vbiks oma nimekirju siis jagada ju.

Tuldtu on see, et kui ma Hansaneti kaudu ettevotteportaali sisse login, pean ma

millegipdrast 2 korda oma paroole sisestama.
Ule pika aja on seda keeruline kasutada, suhteliselt ebamugav portaal.

Viimati kilastasin, siis oli kill veidi segane ja keeruline. Aga ma ei kdi seal tihti, nii et see ei

ole ka oluline.

Vbiks lihtsam olla, minu jaoks veidi keeruline.
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Vbiks olla kuidagi selgemalt organiseeritud - kui pikka aega pole seda kasutanud, on

keeruline.
X-tee voiks lihtsam olla, natuke keeruline slisteem. Tavainimene ei saa kohe aru.
Vbiks olla kasutajasébralikum, praegu on ebaloogiline.

Mingi asi mind hé&iris selle juures, aga enam ei méleta mis tipselt, sest kasutasin teda

viimati méni aeg tagasi.

Monedel vastajatel on kaasnenud probleemid slisteemiuuendusega, uue silisteemiga on

raske harjuda, sageli leitakse, et vana lahendus oli kdaeparasem:
Eelmine siisteem oli mugavam, praegune pole lildse kdepdrane.

Esimene ja teine kord oli seda vdga keeruline kasutada, edaspidi on niiid lihtsam, sest on

selgeks saanud.
Esimene variant oli parem. Niid on natuke keerulisem.

Esimesed korrad, kui seda kasutasin, oli vdga segane ja keeruline. Hiljem olen lihtsalt juba

dra harjunud. Kuid siiski liiga ebamugav siisteem.

Esimesel korral oli probleeme, ise ei saanudki aru, mida tegema peab. Sain infotelefonilt
abi.

Kui esimest korda, siis keeruline. Hiljem aga harjub é&ra.
Kui midagi on muutunud, siis ma ei leia seda Ules. Viited puuduvad.

Kui tehakse uuendusi siisteemis, siis vOiks ka sellest kasutajatele teada anda (nt e-maili
teel). Kui mingi aeg ei kasuta seda portaali ja siis uuesti kasutad ja on uuendatud midagi,

siis on keeruline jélle imber 6ppida.

Mulle meeldis vana versioon rohkem, kui sai otse Haigekassaga asju ajada, mitte

Ettevotteportaali kaudu.

Praegune variant on halvem kui eelmine. Meie firma kuulub suurema kontserni alla, mis

asub Soomes. Seetottu on meil ka raskem sisselogida, sest see on tehtud Uliturvaliseks.

Uus programm on natuke ebaloogiline, esimene leht vbiks kuidagi lihtsam olla. Eelmine oli

parem.
Vana versioon oli parem, see uus ei ole eriti hubane.

Vanasti oli parem silsteem. Praeguse portaali llesehitus on kuidagi kohmakas ja seda on
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ebamugav kasutada.

Tuuakse valja ka erinevaid sisulisi soovitusi:
Ei saa vélja vétta téétajate nimekirju mingi kuupdeva seisuga (nt 31.oktoober 2007).

Enne sai ka varasemate perioodide kohta véljavotteid teha (kui oli vaja (levaadet sellest,

kes on tulnud, kes ldinud), aga enam seda teha ei saa.
Kindlustatute nimekirjad voiksid olla Exceli formaadis.

Kui néiteks tdotajate aadressi sisestad, siis enne andmete &drasaatmist ei saa neid lle

kontrollida.

Kui toéoétaja arvele vétta vbi andmeid muuta, ei nédita ta tagasisidet, kas kirje sai bige.
Selleks, et seda lile kontrollida, peab uuesti nimekirjast inimese lahti vétma ja see on

kohmakas.

Kuigi mul on kbik paroolid ja volitused selle portaali kasutamiseks, ei saa ma sinna lihtsalt
sisse. Haigekassasse helistamisest pole ka abi olnud. Seal voiks rohkem Opetusi olla, kuidas

kasutada.

Kuna ma teen mitmele firmale raamatupidamist, on ebamugav. Minu meelest voiks
keeruliste protsesside nagu nt ettevotte registreerimine juures olla kohe Opetus, kuidas

seda teha, et ma ei peaks iga kord jélle infosse helistama kohe.

Liiga vdhe voimalusi. Nditeks ei saa vorrelda pool aastat tagasi olnud téétajate nimekirja (st
ma ei saa valida perioodi). Siis mulle kirjutatakse seal portaalis, et andmed edukalt

edastatud, aga ma ej saa ise seda vélja triikkida paberile.

Ma saan aru, et kogu see X-tee siisteem on samal péhiméttel lles ehitatud (pdringud), aga
see Ettevotteportaal on kuidagi ebamugav ja vobiks olla teemad eraldi vélja toodud, nt

téotajate nimekirjad jne. Siis oleks mugavam kasutada.

Maksuameti portaal on mugavam. Haigekassasse sai vanasti otse ka sisse logida, ei pidanud
X-tee kaudu minema - siis oli mugavam. Haigekassasse sisse logimisel peab end 2 korda

autentima, mis teeb asja tiltuks.

Mulle ei meeldi see, et nditeks té6lepingut ei saa ette dra peatada - néiteks tahtsin reedel
lepingu peatada jdrgmise esmaspdeva kuupdevaga, aga seda ei saa teha, kuna siisteem ei
luba.

Otsingut seal teha on pdéris keeruline. Toétajate nimekirjade juures voiks aadresse ka néha.
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Portaali ei peaks sisenema isiklike paroolide 1abi, vaid kuidagi nditeks firma kaartide kaudu.

Portaalis ei lase mind teenuste juurde. Haigekassa ei tegele reaalselt portaaliga, vaid mingi

teine firma. X-teel vbiks ka see teine telefoninumber (leval olla.

Téblepingu I6petamisel téétaja arvelt maha vétmiseks, voiks nimekiri tulla lihtsamini lahti

(nt teises aknas vms). Praegu liiga palju "klbpse" tuleb teha.

Toétajate nimekiri voiks kohe lehe avades ette tulla. Sealt vbiks siis valida erinevaid linke,

et "muuda”, "liiguta"”, "lisa uus" vms. MTA lehel on see slisteem, vbiks X-teel ka olla.

Vene keelde voiks ka need asjad tolkida.
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5. Lisa. Tulemuste jaotused absoluutarvudes

Piirkond Vastajate
arv
Harju 250
Tartu 110
Viru 85
Pirnu 60
KOKKU 505

Milliste kanalite kaudu
eelistate suhelda
haigekassaga? Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
Dokumentide edastamine posti
" ! ine posti 191 101 75 43 410

teel
Dokumentide edastamine
digitaalselt allkirjastatuna e- 9 6 4 3 22
posti teel
Dokumentide edastamine

. 68 6 3 18 95
haigekassasse kohale tulles
Tootajate ravikindlustatuna
arvele ja arvelt mahavotmine
. . 169 74 56 46 345
labi interneti, kasutades X tee
Ettevotte portaali
Labi infotelefoni 16363 109 59 39 31 238
Telefoni teel otse mone kindla

. rrep s 8 4 0 1 13
haigekassa tootajaga
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Rahulolu klienditeeninduse
erinevate aspektidega Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
Haigekassa vaga rahul 130 60 56 37 283
tootajate ildiselt rahul 32 14 5 4 55
abivalmidus
uldiselt ei ole
2 0 1 0 3
rahul
pole (ldse rahul 2 1 0 1 4
ei oska oelda 84 35 23 18 160
Kiisimustele vaga rahul 121 58 55 32 266
vastamise tildiselt rahul 26 9 2 2 39
selgus ja - _
arusaadavus Uldiselt ei ole 5 5 1 0 8
rahul
pole tldse rahul 3 1 0 2 6
ei oska 6elda 95 40 27 24 186
Kiisimustele vdga rahul 123 57 50 31 261
vastamise tildiselt rahul 22 9 6 4 41
kiirus
uldiselt ei ole
4 3 0 0 7
rahul
pole tldse rahul 5 1 1 2 9
ei oska oelda 96 40 28 23 187
Kodulehekiilje vaga rahul 97 61 43 27 228
kasutajasobrali | icqt rahyl 64 15 14 11 104
kkus
uldiselt ei ole
14 1 4 3 22
rahul
pole tldse rahul 0 0 1 2 3
ei oska 6elda 75 33 23 17 148
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Millise infokanali
kaudu eelistaksite
haigekassa poolt
edastatavat
informatsiooni

saada? Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
X-tee
- 6 1 0 2 9
Ettevotteportaal
E-mail 215 100 70 53 438
Koduleht 39 6 13 6 64
Meedia vidljaanded 0 0 0 0 0
Kas olete kasutanud
haigekassa kliendiinfo
telefoni 16363? Harju Tartu Viru Parnu KOKKU

Jah 113 59 41 31 244
Ei 137 51 44 29 261

Kui olete kasutanud

kliendiinfo telefoni,
siis kuidas olete rahul

infotelefoni
teenindusega? Harju Tartu Viru Parnu KOKKU

vaga rahul 84 48 33 22 187
uldiselt rahul 16 5 6 6 33
uildiselt ei ole rahul 6 3 0 2 11
pole lildse rahul 3 1 1 1 6
ei oska delda 4 2 1 0 7
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Kas Teie ettevote
edastab andmeid
kindlustatuna arvele
ja arvelt
mahavotmiseks
téooandjate portaalis,

X-tee vahendusel? Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
Jah 167 74 57 46 344
Ei 83 36 28 14 161

Rahulolu erinevate
tegevustega tooandjate
portaalis Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
Hinnang ettevotte |vdaga rahul 7 3 2 3 15
registreerimisega ildiselt
seotud toimingute rahul 20 5 7 5 37
kasutajasobralikku T _
sele X tee Uldiselt ei 9 5 1 1 13
Ettevétteportaalis. | °'¢ r@hul
pole lldse
19 0 1 2 22
rahul
ei oska
. 112 64 46 35 257
Oelda
Hinnang halduri vaga rahul 5 0 0 0 5
vahetaml.fseg-ja ildiselt 0 5 ; . o
seotud toimingu rahul
kasutajasobralikku o _
sele X tee Uldiselt ei 11 1 5 5 16
Ettevotteportaalis. ole rahul
pole lldse
16 3 0 4 23
rahul
ei oska
. 125 67 49 40 281
Oelda
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Rahulolu erinevate
tegevustega tooandjate

portaalis Harju Tartu Viru Parnu KOKKU
Hinnang vaga rahul 70 37 29 27 163
ravikindlustusand ildiselt
mete edastamise rahul 39 22 10 9 80
kasutajasobralikku
dldiselt ei
sele X-tee 40 10 10 5 65
Ettevétteportaalis. | °'¢ rahul
pole Uldse
9 1 3 4 17
rahul
ei oska
. 9 4 5 1 19
Oelda
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