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Enim kasutatud e-teenuste valdkonnad

Millistes jargevates valdkondades Te olete kahe viimase aasta jooksul
kasutanud kohaliku omavalitsuse voi riigiasutuste pakutavaid e-teenuseid?
Koik vastajad, n=1187

Finants- ja maksundus _ 73%
Sotsiaal- ja tervishoid _ 72%
—_— e
Haridus _ 44%
Kultuur _ 35%
I
Sisejulgeolek _ 24%
-
Keskkond - 15%
Muu - 17%

Mitte lihtegi neist . 5%

Transport

E-demokraatia

Regionaalvaldkond

Ei oska 6elda I 1%



Kanalid e-teenuste kohta info otsimisel

Millisest kanalist Te oma infootsingut alustasite?
Milliseid kanaleid Te teenuseni joudmiseks veel kasutasite?
on otsinud e-teenuste kohta infot, n=710

mesimene kanal mteine kanal kokku

Konkreetset teenust pakkuva asutuse koduleht 61%
Otsinguportaalid (Google, Bing jms) 54%
eesti.ee lehekiilg 41%
Internetipank 20%

Sébrad, perelikmed, tuttavad . 8%
Konkreetset teenust pakkuva riigiasutuse sotsiaalmeedia - 8%
Sotsiaalmeedia (Facebooki grupid nt) . 6%
Konkreetset teenust pakkuva KOV-i sotsiaalmeedia . 5%
Infotelefonid I 4%
Muu, tipsustage I 1%

Mitte Uhtegi neist -

Ei oska 6elda I 1%



Info leidmise lihtsus

Kuivord lihtne oli Teie jaoks viimase infootsingu teekond e-teenuseni joudmisel? on otsinud e-teenuste kohta infot, n=710
Mis antud teekonna juures téapsemalt keeruliseks osutus? hindas info leidmist vaga keeruline / pigem keeruline / pigem

lihtne, n=235

<

m 3armiselt lihtne
m vaga lihtne

m pigem lihtne

m pigem keeruline
m vaga keeruline

Pikk teekond, mitu erinevat keskkonda _ 38%
Erinevad ametlikud allikad, keeruline dige kasuks otsustada _ 25%

Ei leidnudki vajalikku infot tiles - 9%
Pidi p66rduma esindusse - 9%

Teenuste info oli aegunud/viited/lingid ei td6tanud jms - 8%

Erinevad mitteametlikud allikad, keeruline otsustada, milline on - 6%
usaldusvaarne °

Pidin info saamiseks kirjutama kasutajatoe/abi e-postile - 6%
Juhised ei olnud piisavalt selged I 2%
Tehnilised probleemid I 1%
Ei esinenudki probleeme I 2%
Muu . 4%
Ei oska elda [RU 10%



Suhtumine lhtsesse portaali

Kumba lahendust Te e-teenuste otsimisel rohkem eelistaksite?
Koik vastajad, n=1187

A. Koiki riigi e-teenuseid voiks olla véimalik kasutada (ihes keskses riiklikus portaalis (identifitseerides
ennast Uhte kesksesse portaali sisse logides, mitte iga teenuse jaoks eraldi)

B. Riigi e-teenused vdiksid olla kasutatavad labi konkreetset e-teenust pakkuva riigiasutuse enda
keskkonna (eraldi sisselogides). Riigiportaal koondaks endas infot teenuste kohta ja suunaks dige

y

(

asutuseni.

m kindlasti A

= pigem A

= pigem B

m kindlasti B

m Ei oska delda




Rahulolu eesti.ee teenusega

Olete kasutanud eesti.ee-s teenust... Kuivord rahule Te antud teenusega jaite?

...teabe otsimine riigi ja kohalike omavalitsuste poolt
pakutavate teenuste kohta
N =1019

m5-
ng-
m3-
m2-

m1

aarmiselt rahul
vaga rahul
pigem rahul

pigem ei ole rahul

- ei ole Uldse rahul

= Ei oska delda

...enda andmete vaatamine (sh paringud enda andmete
kohta)
N = 1056

-




Teadlikkus avalike e-teenuste olemasolust

Kui teadlik Te enda hinnangul olete riigi ja kohalike omavalitsuste poolt pakutavate erinevate e-teenuste
olemasolust?

Kdik vastajad, n=1187

B vaiga hasti teadlik

M hasti teadlik

m pigem teadlik

M pigem ei ole teadlik

M ei ole Uldse teadlik

= Ei oska delda keskvaartused

2020 [ 14 56 20 313 - 2,9

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



Hinnangud avalikele e-teenuste kasutegurile

Riigi ja kohalike omavalitsuste poolt pakutavad e-teenused on:
Kbik vastajad, n=1187

M tdiestinGus W pigem nGus M pigemeiole ndus M ildse eiole nGus ™ Ei oska 6elda

2020 37 49 526
...saastnud Teie aega
2014 52 35 4 207
2020 23 46 10 3 19
...sdastnud Teie raha
2014 36 37 9 6 12
2020 32 45 8 3 11
...vahendanud burokraatiat
2014 38 35 9 4 14
2020 29 53 9 1 8
...vdimaldanud saada rohkem informatsiooni
2014 47 38 4408

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



Parimad e-teenused

Palun nimetage moni avaliku voi erasektori eriti mugav e-teenus (mis on kiire, lihtne, selge). Tapsustage, mis on

selle juures eriti hea? Spontaansed vastused.
Koik vastajad, n=1187

Internetipangad - 11%

eMTA / tuludeklaratsioon - 8%
Maanteeamet / ARK - 6%
Digilugu / Patsiendiportaal / digiretseptid . 4%
Erinevad piletiostukeskkonnad I 3%
SmartID / MobiillD / digiallkirjastamine / autentimine I 2%
PPA I 2%
Eesti.ee I 2%
Erinevad e-poed I 2%
Muu . 4%
tioska cets [T 5



Eelistatud kommunikatsioonikanalid

Kuidas Te eraisikuna eelistate saada riigilt...
Kbik vastajad, n=1187

...erinevaid teavitusi?

telefoni teel (SMS) - 23%
tavaposti teel - 10%

sotsiaalmeedia suhtlusrakendused I 4%

ei oska delda |1%

...erinevaid kutseid ja teatiseid?

e-posti teel

telefoni teel (SMS) _ 24%
tavaposti teel - 16%

sotsiaalmeedia suhtlusrakendused I 3%

88%

ei oska oelda I2%



Avatus ainult e-posti teel kdaiva kommunikatsiooni
suunal

Kui rahul Te olete sellega, et riik Teie kui eraisikuga suhtleb ldbi tihtse e-postkasti, saates Teile teavitusi ja kutseid
@eesti.ee aadressile?

Kbik vastajad, n=1187

y

&

m darmiselt rahul

= vaga rahul

® pigem rahul

® pigem ei ole rahul
m ej ole Uldse rahul

» Ei oska 6elda




Kokkuvote

* E-teenuste olemasolu ning kattesaadavus on kasutajate silmis muutunud .
iseenesestmaistetavaks. Seoses sellega on elanike ootused e-teenuste kasutamise
osas tdusnud.

* 18% vaidab, et pole lldse viimase kahe aasta jooksul e-teenuste kohta infot vajanud
ega otsinud, mis on keskmisest enam iseloomulik nii noorimale vanusegrupile kui ka
venekeelsetele elanikele.

* Oige e-teenuseni joudmise puhul toodi suurima probleemina valja liiga pikka
teekonda, kus tuleb labi kaia mitu erinevat keskkonda. Vanemaealistel tuleb
sagedamini ette ka seda, et vajalikku infot ei leita Ules, mistottu tuleb neil |6puks
ikkagi teenuse kasutamiseks esindusse podrduda.

* Venekeelsete vastajate jaoks tekitab probleeme keelebarjaar — venekeelset infot on
teeninduskeskkondades vahem, mis suunab neid kohati otsima infot mitteametlikest

allikatest.

* Elanikud on riigiga suhtlemisel vaid elektroonsetele kommunikatsioonikanalitele
vagagi avatud ja eelistaks kdige enam riigiga suhelda e-posti teel.



Ettevotjad



Riigi e-teenuste kasulikkus
ettevotjate hinnangul 2014 ja 2020

Riigi poolt pakutavad e-teenused on Teil kui ettevotjal voi valdkonna spetsialistil...

Kbik vastajad, n=541

saastnud aega

saastnud ettevotte raha

vahendanud burokraatiat

voimaldanud saada rohkem informatsiooni

muutnud asjaajamise mugavamaks, kliendisdbralikumaks

2020
2014

2020
2014

2020
2014

2020
2014

2020
2014

M tdiesti nous

25

H pigem ndus

M pigem ei ole ndus

58

M (ildse ei ole ndus

= ei oska 6elda
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Ettevotete hinnangul parimad e-teenused

Palun nimetage moni avaliku voi erasektori poolt pakutav e-teenus, mida Teie hinnangul on eriti mugav kasutada
ettevotted n=541

Eesti.ee / riigiportaal - 4%
Ariregister . 3%
Haigekassa . 3%
E-arveldaja l 2%

Pole sellist I 1%



E-teenuste ja toetuste kohta info leidmise ning
kohustuste jalgimise ja aruannete esitamise lihtsus

ettevotted n=541; e-residendid n=131

keskmine
B darmiselt lihtne M véaga lihtne ® pigem lihtne M pigem keeruline M vaga keeruline  ei oska 6elda

Riigilt ettevétjatele pakutavate e-teenuste kohta  Eesti ettevatted I s
infoleidmine on? - e-residendid I o
Riigilt ettevdtjatele pakutavate toetuse kohta  Eesti ettevétted 7 31 40 > 16 I 05
; e 5 IR
info leidmine on e-residendid 11 24 26 18 21 _ 2.3

Teie ettevétte riigi ees olevate kohustuste iile  Eesti ettevétted / 24 55 10 13 N s
R - o .
jarje pidamine on e-residendid ) 20 34 25 3 11 _ 2.8
Riigi poolt ndutavate andmete ja aruannete Eesti ettevotted 4 16 55 20 3 (3 _ 3,0

esitamine on? e-residendid
2 32 30 10 5 21 I -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



Uldine rahulolu riigi ja omavalitsuste pakutavate
ettevotlusega seotud e-teenustega

Kui rahul Te uldiselt olete ...
ettevotted n=541; e-residendid n=131

keskmine
B 3darmiselt rahul M vaga rahul ® pigem rahul M pigem eiolerahul M eiole lldse rahul meioska delda

21 5 3,3
*riigi pakutavate e-teenustega, mida kasutate seoses  Eesti ettevétted

ettevotlusega? e-residendid

IS
~

S
o

fe))

o

49 3 225 3,6

11 31 9 2 34 3,0

omavalitsus(t)e pakutavate e-teenustega, mida  Eesti ettevétted

kasutate seoses ettevotlusega? e-residendid
3 32 26 23 33

w
N

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



Ettevotete rahulolematuse pohjused riigi
pakutavate e-teenuste kasutamisel

Palun kirjeldage, mis on Teie rahulolematuse pohjuseks riigi pakutavate e-teenustega, mida kasutate seoses
ettevotlusega?

Neist, kes ei ole lildse, pigem ei ole vOi on pigem rahul riigi pakutavate e-teenustega, mida kasutate seoses ettevotlusega,
n=340

Andmete ja aruannete esitamine 18%

Kasutajamugavus

15%

Info ja teenused on laiali erinevate loogikatega

keskkondades 9%

9%

Uhekordne autentimine/esitamine

Vajaliku info leidmine keeruline 8%

Tehnilised torked - 5%

4%

Vahene teadlikkus voi kokkupuude

Keelebarjaar . 2%

Olen rahul

Muu - 4%

Ei oska Gelda

9%

32%



Suhtumine uhtsesse portaali

Palun hinnake, kumba lahendust Te rohkem eelistate?
Kdik vastajad, n=541

Palun moelge oma senisele kogemusele riigi voi kohalike omavalitsuste pakutavate e-teenuste kohta info otsimisel ja nende teenuste kasutamisel. Palun hinnake, kumba
lahendust Te rohkem eelistate.

A. Koiki riigi e-teenuseid voiks olla voimalik kasutada ihes keskses riiklikus portaalis (identifitseerides ennast kesksesse portaali sisse logides, mitte iga teenuse jaoks eraldi)
B. Riigi e-teenused vodiksid olla kasutatavad labi konkreetset e-teenust pakkuva riigiasutuse enda keskkonna (eraldi sisselogides). Riigiportaal koondaks endas infot teenuste kohta ja
suunaks dige asutuseni.

a Eesti ettevStted E-residendid
m kindlasti A Ma m kindlasti A
m pigem A m pigem A
® pigem B = pigem B
m kindlasti B mkindlasti B

m ei oska delda = ei oska Oelda




Ettevotete hinnangud erinevate voimalike portaali
lahenduste vajalikkusele

Riigil on idee luua Uhtne ettevotjatele moeldud portaal, mis koondaks endas riigi ja omavalitsuste e-teenuseid, oleks
proaktiivne ja millega saaks liidestada ka erasektori teenuseid. Jargnevalt on loetletud erinevaid voimalikke lahendusi,
mida see portaal vdiks pakkuda. Palun markige igatihe puhul, kui vajalikuks Te seda peate.

ettevotted n=541

MW ddrmiselt vajalik M vaga vajalik ™ pigem vajalik B pigem eiole vajalik M eiole lildse vajalik ™ ei oska 6elda keskmine

Kohustuste kalender, kus on kirjas kdik ettevotte kohustused riigi ees
. aa i 17 36 38 5 13
ja nende taitmise tahtajad.

Ligipaas erinevatele keskkondadele ja registritele 1abi Gihe keskkonna

- . . 1
ja Uhekordse sisselogimise 4 36 o o ﬂ _ 36

Ettevotte tegevuseks olulised infoteavitused ja meeldetuletused on
.. . . 15 33 40 7 314

koondatud Uihtses portaalis olevasse postkasti

Erinevate makseagentuuride toetuste info koondatuna thtsesse

31 42 32
vaatesse

[ER
(6]
~N

Statistiline lilevaade oma ettevétte tulemustest ning véimalus vo_rrelda 8 23 39 17 9 30
teistega ’
Ettevotte pangakonto ihekordne registreerimine portaalis 9 18 39 16 8 _

Voimalus kasutada erasektori teenuseid 6 14 38 26 6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



Eelistatud kommunikatsioonikanalid

Kuidas eelistate saada riigilt ettevotlusega seotud erinevaid teavitusi, nditeks toetuste taotlemise tiahtajad,
registrite muudatused, maksudeklaratsioonid jms

Kdik vastajad, n=541
96%
M-

telefoni teel (SMS) 13%

-

sotsiaalmeedia suhtlusrakendused (Facebook Messenger, WhatsApp, Skype vms) 15%
(o]

e-posti teel

2%

tavaposti teel
5%

|

Ei oska oelda
20, m Eesti ettevotted

e-residendid



Kokkuvote

 Ettevotjate vajadused ning avalike e-teenuste kasutamine oleneb palju ettevotte
suurusest. Vaiksemad ettevotted vajaksid riigiportaali voimaluste tutvustamist, abi
kohustuste ja toetuste info koondamisel ja leidmisel, tehnilist tuge
automatiseerimisega kaasaminemiseks.

* Andmete topeltesitamine on probleemiks iga kolmanda ettevotja hinnangul, olulisi
parandusi saab astuda konkreetseid slisteeme omavahel seostades.

 Ettevotjad ootavad riigiportaalilt eelkdige senisest suuremat kasutajamugavust. Tanaste
riigi pakutavate e-teenustega rahulolematuse pohjused seisnevad selles, et info ja
teenused on laiali erinevate loogikatega keskkondades ning vajalikku infot on keeruline
leida. Muret valmistavad ka tehnilised torked ning probleemid tGhekordse autentimisega.

* Voimalike lahenduste osas on ettevotjate jaoks eesotsas toetuste ja kohustuste info
koondamine, ithekordne autentimine, infoteavitused.

« Uldiselt on ettevdtjad riigi e-teenuste kasulikkusega ndus. Vrreldes 2014.aastaga on
vahenenud vaidetega taielikult ndustujate osa, mis voib viidata ettevotjate ootuste
kasvamisele avalike e-teenuste osas.



RIIGI INFOSUSTEEMI AMET

Aitah!

raimo.reiman@ria.ee



TANAME OSALEMAST!

"Tark e-riik" urituste sarja korraldab Riigi Infosusteemi Amet
Euroopa Liidu struktuuritoetuse toetusskeemist
"Infouhiskonna teadlikkuse tostmine”, mida rahastab

Euroopa Regionaalarengu Fond. Uritust aitas labi viia
Publicon.
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