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1.SISSEJUHATUS

Biirokratt on riiklike infosiisteemide kiilge loodud avaliku sektori ja véimalusel® ka erasektori krattide
koosvGimeline vorgustik, mis kasutaja vaates toimib Gihtse kanalina avalike ja infoteenuste saamiseks.
Bilrokrati abil ei pea inimene ise teadma ja otsima, millises asutuses vdi veebilehel, millises jarjekorras voi
mida kdike on vaja teha teenuse tarbimiseks vdi mure korral. Birokratt on inimese ehk kasutaja jaoks
vOimalus virtuaalsete assistentide abil knekeelse suhtlusega avalikke otseseid ja infoteenuseid kasutada.

Birokrati arendamise lahtekohtadeks on, et inimesed tahavad avalikke teenuseid tarbida nii, et:

e nad ei peaks teenuste kasutamiseks vaeva ndgema ja eriteadmisi omama vdi omandama, ei
kasutajaliidese ega protsessi poolest — et asjad saaks lihtsal kujul dra ajada ja kasutajaliides oleks
alilintne kasutada (sh igas vanuses);

e teenused toimiksid mistahes operatsioonislisteemides, tarkvaraplatvormides ja seadmetes —
seejuures voimalikult Ghtsel moel ja Ghtse kvaliteediga.

Samas on oluline, et inimesed:

® eij peaks ise teadma ja kaua otsima, millises asutuses voi veebilehel, millises jarjekorras voi mida
kdike on vaja teha teenuse vajaduse vdi mure korral — et teenused oleksid terviklikult, sh
(elu)siindmuste imber kimpu pdimitud nende jaoks ja korraga osutatud;

e ei peaks teadma, millal mingi kohustuse voi voimaluse tdahtaeg katte jduab — et riik neid teavitaks
ehk tahtajale eelnevalt marku annaks, s.t pakuks teenuseid proaktiivselt;

e siiski saaksid olulistes kohtades valikuid langetada ja teenuste kasutamise variantide vahel valida,
seega kdik poleks lausautomaatne.?

Eelnevalt kirjeldatu tapsustamiseks ja valideerimiseks on vajalik aru saada reaalsete kasutajate ootustest
ja vajadustest teenuste tarbimisel ning seeldbi seada ka konkreetsed sihid Birokrati arendamisel. Oluline
on mdista, et Blrokrati kasutamise eelduseks on teatud kriitiliste teenuste koondumine keskkonda, millele
tulevikus vdivad lisanduda vahem kriitilised/prioriteetsed teenused.

Eelpooltoodust tulenevalt on Birokrati arendamise meeskonnal tekkinud vajadus tellida Biirokrati
kasutajauuring, mis annab vastused jargnevatele kiisimustele:

e Millised on prioriteetsed teenused, sh
o Milliseid teenuseid soovivad kasutajad kdige enam tarbida Birokrati keskkonnas?
o Miillised ei ole prioriteetsed teenused?
o Millised parameetrid maaratlevad teenuste prioriteetsust?
e Millised tehnilised lahendused tagavad Blirokrati kdrge kasutatavuse, sh
o Milliseid seadmeid kasutajad eelistavad?
o Milliseid vahendeid kasutajad eelistavad?
o Millised on kasutajate eelistused haalkaskluste kasutamisel? Teksti kasutamisel?
e Millised on kasutajate hirmud, eelarvamused sh
o Kuidas nimetatud hirme ja eelarvamusi lletada/leevendada?
e Millised on eeldused Biirokrati kasutamisel, sh
o Kuidas Biirokrati teenuseid kasutajatele turundada?

! Teenuseid, kus osaliselt ja/vdi tdielikult on teenusepakkujaks erasektori ettevdte, kuid mis on kodanikule olulised,
on samuti tehniliselt véimalik pakkuda Birorkati vahendusel. Enne selliste teenuste arendamist tuleb analiilisida
juriidilisi, andmekaitselisi ja infoturbelisi aspekte.

2 https://www.kratid.ee/ideepaber-1
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TG60 teostati neljas etapis (vt Joonis 1):

| etapi sisuks oli ettevalmistavate tegevuste teostamine, eesmargiga lihtlustada tellija ja pakkuja
arusaamad ning tapsustada ja kooskdlastada projekti teostamise metoodika. Samuti loodi esmane
Ulevaade projekti teostamiseks vajalikust taustast.

Il etapis teostati kvalitatiivne andmekorje, |lahtudes eelmises etapis valjatédtatud metoodikast ning
kaasates nii teenuseosutajaid kui ja teenuste tarbijaid.

Il etapi kdigus viidi 1abi elanikkonna kiisitlus ja teenusepakkujate andmekorje, valideerimaks ja
tapsustamaks esimese ja teise etapi raames kogutud andmestikku.

IV etapi sisuks oli projekti Idpetamine. Selle etapi kdigus vormistati |6plikud dokumendid ning t66
tulemusi tutvustati tellijale ja sihtriihma esindajatele.

‘ IV ETAPP: PROJEKTI

LOPETAMINE

‘ eKogutud andmete
111 ETAPP: ELANIKKONNA

- - terviklik analts ja
KUSITLUSE LABIVIIMINE aruande koostamine

eValimi koostamine eTulemuste
11 ETAPP: KVALITATIIVSE . . .
eKlisimustiku tutvustamine
ANDMEKORIE TEOSTAMINE .
koostamine

eFookusgrupiintervjuude
labiviimine teenuste

eKsitluse labiviimine

| ETAPP: ETTEVALMISTAVAD
TEGEVUSED eAndmebaaside

kasutajatega ettevalmistus ja

*Avakohtumine eFookusgrupiintervjuude kvantitatiivhe
eSissejuhatav intrevjuu labiviimine andmeanaliiis
Tellijaga teenuseosutajatega «Andmepéringu
-Dokume.ndianaIUUsi teostamine vdimalike
teostamine teenusepakkujate seas
eTapsustatud
projektiplaani
koostamine

JOONIS 1 ULEVAADE PROJEKTI METOODIKAST
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1.1. TERMINID JA LUHENDID

MOISTE/LUHEND

SELGITUS

BYK
Elanikkond

Kratt

Konesiintees

Konetuvastus

Teenuse kasutaja

Teenusepakkuja

Tehisintellekt

Burokratt [ihend
Eesti elanikkond Statistikaameti andmete alusel

Tehisintellekti tehnoloogiatel pohinev praktiline rakendus, mis tdidab mingit
konkreetset funktsiooni (kitsas tehisintellekt). Sellel (erinevalt tavapérasest
tarkvarast) puudub rangelt etteantud programmiloogika ja kratt peab 0Oige
lahenduseni joudma erinevate masindppe algoritmide kaudu.

Kdnestlintees ehk tekst-kdneks tehnoloogia on masinate voimekus imiteerida voi
simuleerida masinloetavat ehk kirjalikku teksti inimkénena.?

Ehk k&ne-tekstiks tehnoloogia on masinate véimekus tuvastada ja muuta inimkdne
masinloetavale kujule®

Juriidiline isik, eraisik vdi ametnik, kes jduab teenuste vdi nende kasutamiseni
Birokrati kaudu

Esmajarjekorras avaliku sektori asutus/institutsioon, vastavalt hilisemale Birokrati
arengule ka riigiettevGte voi eraettevote, mille teenusteni on véimalik jduda
Blirokrati kaudu

ELis kasutusel oleva definitsiooni kohaselt m&eldakse tehisintellekti all siisteeme,
mis ilmutavad intelligentset kaitumist, anallisides imbritsevat keskkonda ja tehes
teatud ulatuses iseseisvalt otsuseid, et saavutada teatud eesmarke.®

Kdesoleva aruande paremaks mdistmiseks vajaliku info, saadud tulemuse,
teadmise, soovituse voi muu olulise esile tdstmiseks kasutatud ikoon

3 https://www.techopedia.com/definition/3647/speech-synthesis

4 https://www.ibm.com/topics/speech-recognition

5 (RK; MKM, 2019)
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1.2. BUROKRATI OLEMUS

Blrokrati arendustoddega alustati 2021. aasta teisel poolel ning tegemist on esimese juturobotite
vorgustiku loomist véimaldava tehnoloogiaga Eesti avalikus sektoris. Tanaseks on valminud esimesed
funktsionaalsused ehk minimaalne to6tav toode (MVP) lahendus, mida soovitakse 5-aastase projekti
jooksul laiendada erinevate véimekusteni ning votta kasutusele pea kdikides Blrokratist huvitatud avaliku
sektori asutustes keskse virtuaalse assistendina. Lahiaastatel laieneme nii riiklike teenuste tarbimiseni
Burokrati vahendusel kui ka vdéimaldame Birokratiga suhelda nii kdnesiinteesi (tekst kdneks) kui ka
kdnetuvastuse (kdne tekstiks) ehk haalkaskluste kaudu. (Tellija [MKM], 2022)

Kratt on tehisintellekti siisteem ja pohineb tarkvaralisel algoritmil, mis on autonoomne, ppimisvdimeline
ning tdidab traditsiooniliselt inimese poolt tehtavaid toiminguid. (RK; MKM, 2019) Biirokratt on (MKM,
2021):

e visioon avalike teenuste digitaalsest toimimisest tehisintellekti- ehk kratiajastul;

® inimese ehk kasutaja jaoks vGimalus virtuaalsete assistentide abil kdnekeelse suhtlusega avalikke
otseseid ja infoteenuseid kasutada;

e riiklike infoslisteemide kilge loodud avaliku sektori krattide koosvdimeline vorgustik, mis kasutaja
vaates toimib Uhtse kanalina otseste avalike ja infoteenuste saamiseks.

Tehisintellekti puhul on tegemist olulise ja Gha populaarsemaks muutuva tehnoloogiavaldkonnaga, mille
rakendamisel on v@imalus kasvatada ettevotete loodavat lisandvadartust ja téhustada avaliku sektori
tooprotsesse. Kuna Eesti majanduse kasvupotentsiaal on hdive osas juba peaaegu ammendunud, siis tuleb
kasvuvdimalusi otsida mujalt — sh suurema lisandvaartusega toodete ja teenuste pakkumisest. (RK; MKM,
2019)

Birokratt on arendatud vabavaralisele tarkvarale RASA® ning see pdhineb erinevatel keeletehnoloogilistel
ja loomuliku keeletdotluse komponentidel, mis vdimaldavad masindppe kaudu vestlusrobotit edasi
arendada. Lahenduse (MVP) ldhtekood ja kdimasolevad edasiarendused on avalikustatud Biirokrati
GitHubis’. (Tellija [MKM], 2022)

Eesti riik on juba praegu aktiivselt kratte kasutusele votmas erinevates riigiasutustes ja digiteenustes. Seega
tasub varakult tagada Biirokrati kaudu eri krattide koosvéime ja luua vastav raamistik, et nad saaksid
toimida kasutaja jaoks koost6os. Vastasel juhul tekib oht, et voivad tekkida uued voi véimenduda senised
asutuste voi infostisteemide ,,silotornid”. Kasutajatel tuleks siis hakkama saada erinevate vestluskrattide ja
virtuaalagentide ragastikus — nii, nagu ta varem eksles sageli eri veebide vahel. Blrokratt kui krattide
koosvGimeline vorgustik aitab seda valtida. (MKM, 2020)

1.3. TELLIJA VISIOON

Blrokratt on riiklike infostisteemide kiilge loodud avaliku sektori ja voimalusel ka erasektori krattide
koosvGimeline vGrgustik, mis kasutaja vaates toimib Uhtse kanalina avalike ja infoteenuste saamiseks.
Bilrokrati abil ei pea inimene ise teadma ja otsima, millises asutuses voi veebilehel, millises jarjekorras
voi mida koike on vaja teha teenuse tarbimiseks voi mure korral. Eelnevate uuringute raames on
koostatud nimekirju teenustest, mida inimesed on valmis tarbima mobiilseadme vahendusel, kuid
Blrokratt ei ole lihtsalt teenuse viimine mobiilseadmes tarbitavale kujule, vaid teenuste tarbimise ja riigiga
suhtlemise viisi muutmine vahetu suhtlemise |3bi. Seega vdimaldab Burokratt muuta viise riigiga
suhtlemiseks ja teenuste tarbimiseks. (Tellija [MKM], 2022)

6 https://rasa.com/open-source/
7 https://github.com/buerokratt

10
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Tellija intervjuudes tdpsustati Tellija esindajate visiooni seisundist, mis on saavutatud k&desoleva
kasutajauuringu eduka teostamise jarel:

1. Teadmine Biirokratist (BYKist) on joudnud rohkemate inimesteni, kui tana (intervjuude ja kisitluse

kaudu):
a. Tellija saab aimu, kuidas vOimalikke teenuseosutajaid ja teenuse kasutajaid edukalt
kdnetada.
b. Tellijal on arusaam, kuidas BYKi tajutakse, millised on hoiakud BYKi ja haalkaskluste
kasutamise suhtes.
2. Tekkinud on argumentide baas, millega pdhjendada liituma kutsutavate asutuste juhtidele
liitumiseks vajalikku panustamist ja sellest saadavaid kasusid.
3. Tellija teab, millised teenused esimesena BYK-i tdsta, millistest asutustest ja millistest
konkreetsetest teenustest alustada - mida hakatakse tdesti kasutama.

Tellijalt saadud info alusel koostati Birokrati toimimise lihtsustatud mudel (Joonis 2)

/ Vestlus \ Joonise
kasutajaga legend: ‘Avalik
tekstis Birokratt &pp (genus
(vestlus) -
_ kasutaja Protsess/
~Vestlus ™ interaktsioon t66v00g/
reeglid

—>{ kasutajaga )

Y,

T N p .
(Kénestintees ) (Kgnetuvastus) | Kénetehnoloogia
\ %

L_|Toimimise
voog
l Burokratt kasutajaliides

Paringureeglid

-
Teenus Teenusepakkujad
trokratt]

\ J

JOONIS 2. BUROKRATI KONTSEPTSIOON KOOS KONETEHNOLOOGIAGA

Burokratt teostab otsesuunamise vastava asutuse vestlus-/k&nerobotisse ning edasine suhtlus selle
asutusega jadb privaatseks — selle asutuse vestlusrobotisse. Teenusepakkuja kirjeldab Biirokrati
kasutajaliideses oma teenuse dra tundmise (vétmesdénad, lausendid ja asutusse suunamise ning paringute
reeglid).

Lisaks tekstivestlusele véetakse kasutusele ka Tanel Aluméagi loodud kdnetehnoloogia lahendus
(kiirkirjutaja) ® . Kdnetehnoloogias muudetakse k&netuvastusega kasutaja jutt (h&alkisklused)
masinloetavaks, tuuakse masinloetavalt vastus kasutaja kiisimusele ning kdnesilinteesiga muundatakse see
omakorda inimkdneks.

Siindmusteenuste kontseptsioonist kill |ahtutakse, kuid selle eelduseks on esmalt siindmusteenuse
komponentide ehk Uksikute (osa)teenuste jdudmine Birokrati kaudu kasutamisse. Seet6ttu ei keskenduta

8 https://github.com/alumae/kiirkirjutaja
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kdeolevas uuringus tugevalt sindmusteenuse vaatele ja kasutaja elusindmustele (viimaseid vaadeldakse
siiski ankeetkusitluses).

OHUKOHAD

Burokrati arendaja seisukohalt peab igal teenusel, mis tuuakse Burokratti, olema omanik (huvitatud
vastutaja Teenusepakkuja juures), kes tagab selle pideva ajakohastamise, vastavalt teenuse muudatustele
Teenusepakkuja poolel (vt Joonis 2).

Teenuseosutajate motivatsiooni Blrokratiga liitumisel voib Tellija hinnangul parssida teenuse osutamise
protsessija reeglistiku paindumatus (nt teenuse kirjeldus digusaktides on vaga detailne ja ei toeta Blirokrati
sarnaste uudsete lahenduste kasutuselevottu ilma digusruumi muudatuseta).

Kasutajate suurt huvi teenuste saamise kiiruse ja mugavuse osas vdivad Tellija arvates parssida vahene
kogemus haalkasklustega ning digitaalsete teenuste puhul tavaparased, turvalisuse ja privaatsusega
seotud hirmud. Viimane asjaolu on teisalt ka positiivne, sest nditab kasutajate teadlikkust digitaalse
maailma ohtudest.

O Nende Tellija eelduste paikapidavust kasitleti kasutajauuringus ja tulemused on kajastatud ptk 2
M ja ptk 3.

1.4. TEENUSE PAKKUJAD JA KASUTAJAD

Vastavalt iildistele digitrendidele (teenuste digitaliseerimine ja tegevuste koondumine nutiseadmetesse)
on ka Eesti riik keskendunud oma teenuste arendamisele samas suunas ja tulevikku vaatavalt. Sealhulgas
arendatakse kasutajatele digitaalseid abilisi ehk kratte ning soovitakse luua juba teenuseosutamist
toetavat tehisintellekti.

Tehisintellekti ndol on tegemist alles uudse tehnoloogiaga, mis ei tarvitse veel tdna anda organisatsioonile
otsest majanduslikku efekti, kuna see on alles arenemisjargus. Tehnoloogia kiipsemist ootama jaades on
aga oht jadda arengus maha. Seetdttu on vaja riigipoolset tahelepanu ja tuge tehisintellekti rakendamiseks
ja selle kasutuselevdtuga seotud riskide maandamiseks, et tekiks vdimalus saada krattidest olulist
majanduslikku efekti tulevikus. (RK; MKM, 2019)

Teenusepakkujateks Biirokrati mdistes loetakse sellest |3htuvalt k&iki avalikke asutusi/institutsioone,
riigiettevotteid vOi eraettevdtteid, mille teenusteni on tana voi oleks vdimalik tulevikus jouda Blrokrati
kaudu (avaliku teenuse pakkuja, erasektori teenusepakkuja).

Blrokrati kasutajateks loeb Tellija kogu Eesti elanikkonda, st lisaks Eesti kodanikele ka teised Eestis
resideeruvad isikud, kes saavad aru eesti keelest. Nende hulgas saab omakorda eristada teenuse osutajaid,
teenuse vahendajaid ja teenuse kasutajaid.

TABEL 1. BUROKRATI SIHTRUHMA JAOTUMINE KASUTAJAGRUPPIDEKS

KASUTAJAGRUPP | TAPSUSTUS TOORIIST TEGEVUS

Kodanik/ Kasutab pakutavaid teenuseid Blrokrati rakenduse kaudu, Birokrati Kasutab

resident/ otsib teenust/véimalust/ teavet. Sh nii fuusiline, kui juriidiline rakendus teenust

ametnik isik, sh andmeesitajad.

Ametnik Osutab Biirokrati kaudu teenust kodanikule/residendile — nt et  Blirokrati Osutab
kiiremini Ules leida oma teenindatavale kliendile sobivat rakendus teenust

teenust/vBimalust/teavet riigi teenuste kohta.

Teenusepakkuja  Loob teistele kasutajagruppidele véimaluse oma teenustele ligi  Birokrati Loob/
(vtp1.4) padseda. Selleks seostavad Birokrati rakendusega oma kasutajaliides teenust
teenuse.
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Burokratt on (vdhemalt esialgu) planeeritud eestikeelsena ning sobib ja peakski sisaldama
o) vBimalikult palju erinevaid teenuseid. Seega on Biirokrati sihtgrupiks kogu Eesti elanikkond, kes on
v@imeline suhtlema eesti keeles.

Bilrokrati ideepaber (MKM, 2020) itleb, et inimesed tahavad avalikke teenuseid tarbida nii, et:

e nad ei peaks teenuste kasutamiseks vaeva ndagema ja eriteadmisi omama vdi omandama, ei
kasutajaliidese ega protsessi poolest — et asjad saaks lihtsal kujul dra ajada ja kasutajaliides oleks
alilintne kasutada (sh igas vanuses);

e teenused toimiksid mistahes operatsioonisiisteemides, tarkvaraplatvormides ja seadmetes —
seejuures voimalikult Ghtsel moel ja Ghtse kvaliteediga.

Lisaks on oluline, et inimesed:

® ei peaks ise teadma ja kaua otsima, millises asutuses voi veebilehel, millises jarjekorras voi mida
kdike on vaja teha teenuse vajaduse vdi mure korral — et teenused oleksid terviklikult, sh
(elu)stindmuste timber kimpu pdimitud nende jaoks ja korraga osutatud;

e ei peaks teadma, millal mingi kohustuse voi voimaluse tdahtaeg katte jduab — et riik neid teavitaks
ehk tahtajale eelnevalt marku annaks, s.t pakuks teenuseid proaktiivselt;

e siiski saaksid olulistes kohtades valikuid langetada ja teenuste kasutamise variantide vahel valida,
seega, et kdik poleks lausautomaatne.
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2. KASUTAJAUURING JA ANALUUS

Kdesolevas peatikis kirjeldatakse kasutajauuringus tuvastatud leiud. Kasutajauuringu ja analldsi
eesmargiks oli leida vastus kiisimusele, mida Birokrati arendamise osas jargmisena ette votta ehk milliste
teenuste Birokratti viimisega esmajarjekorras edasi liikuda. Selleks slistematiseeriti uurimiskisimused
esmalt MoSCow prioriseerimise pdhimdttel ° ning loodi alus hilisemaks valikute kitsendamiseks
modifitseeritud Eisenhower maatriksi pdhimdttel’®. Kasutajauuringu teostamisel vdeti aluseks Tellija ja
Teostaja poolt esitatud uurimiskisimused?®®:

TABEL 2. TELLIJA JA TEOSTAJA ESITATUD UURIMISKUSIMUSED

m UURIMISKUSIMUS (TELLIJA — TK, TEOSTAJA - CE) PTK VIIDE

CEl Milline on teenusepakkujate valmisolek Biirokratiga liitumiseks? 211

CE2 Millisena ndevad teenusepakkujad oma sihtrihmi? 2.1

CE3 Millised kitsaskohad tdnases olukorras riigi teenuste kasutamise osas (Blrokratt) dra 2.1.2
lahendama peaks?

CE4 Millised riiklikud teenused sobivad Biirokratti? 211

TKS Milline on erinevate gruppide valmisolek Biirokrati kasutuselevotuks? 2.2

TK2 Milliseid teenuseid ja miks tahetakse labi Blirokrati tarbida? 2.2.1

TK10 Millise kompleksustasemega teemasid/p6ordumisi (asutusesisesed kiisimused, tldised 2.2.1ja2.2.2
kiisimused, teenused) on kasutaja valmis teostama haalkaskluse kaudu?

TK12 Mis on kasutaja jaoks mugav teenus (sh hasti Glesehitatud)? 2.2.2

TK1 Millises seadmes (mobiilne seade vdi arvuti) ja vahendis (mobiilne veebibrauser, 2.2.3
veebibrauser, mobiilirakendus) eelistatakse Burokratti kasutada, sh suhelda
h&alkaskluste kaudu, tarbida teenuseid?

TK11 Millisel juhul eelistab kasutaja haalkasklust tekstile ja mis on kasutaja valmidus 2.2.3
haalkaskluse teel Blirokratiga suhtlemiseks?

CE5 Milline oleks suurepdrane virtuaalassistendi teenus? 2.1ja2.2

CE6 Millised on eeldused Birokrati kasutamiseks ? 223

TK7 Mida oleks kasutajal veel vaja, et iseseisvalt Biirokrati kasutamisega hakkama saada? 2.2.3

TK8 Mida voiks veel muuta ja arendada, et kasutajad oleksid rahul ja nende kogemus oleks 2.2.3
positiivne?

TK9 kuidas Burokrati erinevaid funktsionaalsusi potentsiaalsetele 3

klientidele/kliendigruppidele turundada ja tutvustada?
CE7 Milline oleks vaga vilets virtuaalassistendi teenus? 2.1ja2.2

CE8 Kuidas maandada riske? 3

%loe ka p , Lisa 1.2 Teenuste kasutajate valim ja kiisitlus“ ning vt ,Lisa 1 Metoodika“ ja ,Lisa 1.5 Valikute kitsendamise
pohimdtted Biirokratti sobivate teenuste valimiseks”.

10yt tulemusi p 2.3.3 ja soovitusi ptk 3.

11 vt Tabel 2, Tellija uurimiskiisimus on méargistatud tunnusega TK, Teostaja uurimiskiisimus on margistatud tunnusega
CE)
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CES Kuidas leevendada hirme? 3

TKe Millised hirmud on kasutajatel Blirokrati kasutamise puhul ja kuidas neid leevendada voi 2.2.4
kaotada?

TK4 Milliseid riske nahakse Birokrati kasutamise juures ja kuidas neid leevendada voi 2.1.4ja2.2.4
kaotada?

CE5 Millised riiklikud teenused ei sobi Biirokratti? 21.1ja2.1.4

TK3 Millised teenuseid ja miks ei taheta labi Biirokrati tarbida? 2.2.1

Tabel 2 toodud uurimiskiisimustele otsiti vastuseid kdikides uuringu etappides ning tabeli viimases veerus
on viidatud saadud vastuste kajastamise koht kdesolevas dokumendis.

2.1. TEENUSEPAKKUJATE VALMISOLEK

Teenusepakkujate ndgemus selgus fookusintervjuudel, kus uuriti: nende visiooni Blrokratiga liitumise
osas; milline on vdi saab olema nende liitumise ulatus; millised on nende jaoks liitumise argumendid,
millised on liitumist toetavad v&i piiravad asjaolud ning millisena ndhakse oma sihtrithmi.

VIRTUAALSE ASSISTENDI TULEVIKUNAGEMUS

Saamaks teenusepakkujate sisendile laiemat konteksti, kisiti intervjuudel sissejuhatuseks nende
tulevikundgemust suurepdrase vs viletsa virtuaalse assistendi osas. Seejuures paluti kirjeldada
virtuaalassistenti tdiesti vabalt, jattes taielikult arvestamata tdnase pdeva tegelikud olud ja realistliku
vOimaluse sellise visiooni teostumiseks tulevikus. Sellest seiskohast arvasid intervjueeritavad, et:

e suurepdrane virtuaalne assistent nditab inimesele vastavalt tema tegelikult vajadusele k&iki tema
v&imalusi ja viib ta teenuseni lihimat/kiireimat teed pidi. See tdhendab, et kasutaja ei teagi |&puks,
»mis on asutus/haldustksus”, sest kéik vajaliku saab krati kaudu katte.

e Seevastu vilets virtuaalne assistent kahjustab kas teenusepakkuja mainet, sest viib kasutaja n.6
,musta auku” (ei toimi, annab pidevalt veateateid ja ebasobivat infot) voi kahjustab kasutajat,
tehes valesid otsuseid ja tekitades talle kohustusi, mida tal ei peaks olema.

Oma sihtriihmi maaratlevad teenusepakkujad laias laastus sarnaselt Tellija ndgemusega — sihtriihmaks on
kogu Eesti elanikkond, mida teenusepakkujad jaotavad tapsemalt juba oma erialase valdkonna alusel, nt
andmete kasutajad, vahendajad ja esitajad.

m Teenusepakkujate intervjuudest ei selgunud, et teenuste Birokrati kaudu pakkumise maottes
- téuseks mdni teenus/teenuse liik teiste seast esile just oma sihtgrupi téttu. Seetdttu sihtgruppi kui

- tunnust Blrokratti teenuste vdlja valimisel ei arvestatud.

2.1.1. LUTUMISE ULATUS

Fookusintervjuudesse kaasatud teenusepakkujad olid liitunud voi litumas Blrokratiga esialgu peamiselt
oma asutuse ja teenuste kohta info jagamise teenusega (korduma kippuvad kisimused — KKK).

Esmajarjekorras ndhaksegi Biirokrati potentsiaali asutuse ja teenustega seonduva info jagamise osas.
Enamik teenusepakkujaid plaanib liituda v6i on liitunud korduma kippuvatele kiisimustele (KKK) vastamise
teenusega. On asutusi, kes ndevadki Blrokratis vaartust ainult selles mottes ning ei ole huvitatud Birokrati
paigaldamisest. Viimane asjaolu esines eriti juhul, kui peamiste teenuste (v.a KKK) osutamise
automatiseerimise vdimalus oli Ulivaike (teenuse valjundiks on peamiselt inimese loodav igakordne
unikaalne lahendus).

Jargmisena nahakse liitumise vajadust teenustega, mis seonduvad kasutaja kohustuste taitmise (nt info
edastamise, ndusoleku andmise) vdi diguste omandamisega (nt lubade taotlemine, jarelevalve). Samuti
sellised erakorralised ja hooajalised teenused, millede puhul tduseb teatud ajaks hiippeliselt paringute arv.

15



CIVITTA

Digitaalse assistendi teenuse puhul kasutatakse alustamisel kahte tlilipi strateegiat, lihe vGimalusena
minnakse juba olemasoleva teadmise baasil teenusega avalikuks (laivi) ja seda kohe vestlusrobotiga. Teise
vbimalusena alustatakse veebis vestlusakna kaudu (inimese poolse) teenindamisega ning sealt saadud
sisendiga asutakse treenima vestlusrobotit, misjarel alles saab anda t66 (le vestlusrobotile.

Lihtsaim on teenusepakkujate jaoks liituda nende teenustega, mis vajavad vahe erinevaid (nt eri asutuste)
andmeid, st vdhe liidestusi, kus juba olemasolevate liidestuste ja andmekogude baasil saab suunata
kasutaja Oige teenuse juurde. Samuti sellised teenused, mille osutamise protsess on lihtne, lihike ja
vaheste osapooltega ning sellised, mis pohinevad avalikel andmetel ehk mille juurde saab lubada valisveebi
kaudu ka autentimata kasutaja.

Nende hinnangul ei saa teenusepakkujad mitte kunagi viia taielikult Blirokratti selliseid teenuseid,

kus teenuseks on unikaalne probleemilahendus, mille t66tab vélja inimene (ametnik). Samuti ei

A ole voimalik paljude erinevate asutuse andmete kasutamise vajadus tdna veel teha
automatiseeritud otsuseid.

2.1.2. LITUMISE ARGUMENDID

Liituma motiveerib tdnane olukord, kus teenused/info on nende kliendi/kasutaja jaoks keerukad leida, kas
info esitamise/paiknemise v&i erinevate sihtrilhmade kasutajate vdimekuse tdttu. Siin loodetakse just
Birokrati suutlikkuse peale kiiresti Gletada asutuste ja info struktureerimise barjaarid ning tehisintellekti
suutlikkusele kohaneda kasutajaga (esitada infot temast lahtuvalt).

Biirokratiga liitumise argumentidena toodi intervjuudes valja nii lootust vihendada koormust korduvatele
kusimustele vastamisel, suurendada kliendirahulolu, kui tdpsemalt juba ka véimalust treenida oma asutuse
kratti kiisimustele paremini vastama.

Siiski ei ole kasutajate rahulolu iseenesest liitumise peamiseks argumendiks. Rahulolu uurimine varieerub
asutuseti ulatuslikult, alates kord aasta voi kahe jooksul soovitusindeksi uurimisest kuni iga konkreetse
kokkupuute puhul tagasiside kisimiseni otse vestlusaknas.

Margatavat teeninduskoormuse vahenemise ootust enamikul siiski ei ole, esimeste liitujate kogemus
nditas pigem, et teenindajate koormus ei vahene, vaid Birokratt on pigem lisakanal ja toob juurde uusi
kasutajaid/info kisijaid.

Eraldi toodi vilja, et Blirokratiga liitumise nimel analtsib teenusepakkuja p&hjalikumalt oma teenuseid ja
nendega seonduvat infot ning see omakorda aitab korrastada ja tihtlustada kasutaja kiisimustele antavate
vastuste kvaliteeti Gldiselt.

Juba liitunud teenusepakkujad rohutasid, et ettevdtmise edukuse nimel peab teenusepakkuja selleks
eraldama vastava téiskohaga vastutaja ressursi ning vdimaldama sellel teemale taielikult pihenduda. See
arusaam langeb kokku kadesoleva uuringu Tellija arusaama ja soovitustega liitujale.

2.1.3. LIHTUMIST TOETAVAD ASJAOLUD

Liitumisele kallutavate asjaoludena (,Deal makers”) nimetati valdavalt liitumise protsessi selgust. Toodi
vélja, et lisaks liituma kutsuvale n.6 ,mutgiinfole” tdhendas see intervjueeritute silmis vaga konkreetseid
vastuseid, lubaduste pidamist ja kohest abi (n.6 kvaliteetset tooriistakasti):

1. Liitumise protsessi lilevaade:

® Protsess ja projektijuhtimine:
o protsessi selgitav joonis
o kuikaua (iga etapp eraldi ja kdik kokku) aega votab?
o projektijuhtimise soovitused ja tugi
e Milliste teemadega tuleb tegeleda ja kes valdab infot?
o mis asutustega ja millises jarjekorras tuleb liitumiseks Ghendust votta?
o millele tuleb tellida arendus?
o mida saab riigi olemasolevatest lahendustest kasutada?
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o millega tuleb liidestuda?
o kellega lepingud s6lmida? (nt kui on olemas TARA leping, kas on vaja uut v&i piisab
olemasolevast?)
Ootused liituvale asutusele ja meeskonnale:
o mida tuleb/saab ise teha?
o kui palju oma té6d6jéuressurssi Blirokrati haldamiseks tuleks arvestada?
o millal ja keda koolitada?
o Kes koolitab?

2. Juhis(ed):

Kuidas saab liituja analtilisida, mida tahab liitumisega saavutada ja kuidas selle kaigus kohe hakata
oma teenustesse puutuvat kaardistama nii, et kujuneks sisend, millega hakata kratti treenima?
Tooteinfo:

o funktsionaalsuste loetelu, mille hulgast saab liituja valida?

o juhised Burokrati kohandamiseks

o kuidas kirjeldada oma teenuseid Blrokrati jaoks Blirokrati tagatoa moodulites?
Mida tdhendab treenimine, naidis mis kujul tuleb treenimiseks vajalikud andmed esitada:

o kas ja kes transkribeerib?

o kuidas margendada?

o kuidas vestlusrobotile reegleid kirjutada?

3. Kuhu ja kuidas Biirokratt paigaldatakse?

Kes aitab infotehnoloogilistes kiisimustes (asutuse IT-maja, RIA??) ja kuidas seda abi saada?
Paigalduse juhised ja lepingud, haldus-, digus, litsentsid?
Milliseid andmeid on vaja ja millised on turvanduded sellega seoses?

4. Keda, millal ja kuidas koolitaja/juhendada?

)

2.1.4.

Milliseid padevusi on liitujal liitumise teostamiseks vaja omada/tagada?
o soovitusi koolitamise ja juhendamise osas — keda, kuidas, mis jarjekorras?
Soovitakse testkeskkonda, mille baasil harjutada ja koolitada
Soovitakse vBimalust teha (asutusesiseselt) demo ja alles seejarel alustada teenusega reaalajas
(minna live'i).
Soovitakse vGimalust kohtuda vorgustiku liikmetega ja teistelt dppida, ideid ja motteid vahetada.

Ulaltoodu annab selgeid viiteid liitujate motivatsiooni m&jutavatest asjaoludest ja nende teel
olevatest viljakutsetest. Seda loetelu saab Tellija arvestada Biirokratiga liitumise vdimaluste
tutvustamisel ning kasutada turundusmaterjalide ja juhendite koostamisel.

LITUMIST PIIRAVAD ASJAOLUD

Liitumist piiravad esmajoones paindumatult ja virtuaalassistendi kasutamist mittelubavad fikseeritud
protsessid (nt olukord, kus Giguslik nGue ndeb naiteks ette teenuse osutamise flusiliselt teeninduspunktis
— nt PPA isikut téendava dokumendi valjastamine). Samuti isikuandmete kaitse sellised nduded, mis
takistavad asutuste vahelist kiiret ja paindlikku andmete vahetamist. Takistab ka tdna olemasolevate
liidestuste vahesus ja nende loomise kulukus.

Liitumiselt peletavate asjaoludena (,Deal breakers”) toodi intervjuudel vialja Birokratiga liitumise
protsessi kohta saadaoleva info vdhesust, seetéttu puudub ettekujutus, mida liitumine tdhendab, mida
nouab liitujalt, milline abi ja vahendid on tema jaoks olemas ja kuidas on need kdttesaadavad? Samuti

12 Riigi Infosiisteemi Amet
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asjaolu, et liitumise puhul tuleb selle jaoks maarata eraldi pdhikohaga vastutaja — kdik intervjueeritud, aga
ka uuringu Tellija olid veendumusel, et vastasel juhul Birokratiga liitumine edukaks ei osutu.

Seetdttu on teenuse pakkujal raske prognoosida ja juurde saada tana puuduvat vajalikku

sisendressurssi (nt t66joudu, aga ka Blrokratile vastavalt kaardistatud ja korrastatud teenuste

B4 teavet). Ressursi kulu koos protsessi suhtelise maaramatusega (pole lheselt selge, millal 16puks
tekib ja milline on siis sellest saadav kasu) ei ole asutustele liitumisse panustama motiveeriv.

Teenusepakkujate ndgemus andis viiteid Birokratti viimise potentsiaaliga teenuste osas ja seda kasutati
Uhe sisendina elanikkonna kisitluse ankeedi koostamisel.

2.2. KASUTAJATE OOTUSED JA VAJADUSED

Kasutajate intervjuudes uuriti nende visiooni Blrokratiga kasutamise osas: milline oleks Burokrati
kasutamise ulatus; millised on nende jaoks kasutamise argumendid ning millised on kasutamist toetavad
vOi piiravad asjaolud. Koos teenusepakkujate intervjuudega saadi seeldbi sisend elanikkonna kisitluse
ankeedi kiisimuste koostamiseks.

Elanikkonna kisitluses ankeet sisaldas 5 demograafia kiisimust ja 12 sisuklsimust. Ankeedi sisukisimused
on siin alapunktis viidatud sulgudes kiisimuse teksti ees, nt (K1) — ankeedi sisuklisimus 1. jne. (Vaata Lisa 4.
Elanikkonna kisitluse ankeet) Siin alapunktis toodud kasutajate eelistusi, ootusi, vajadusi ning Blirokratiga
seonduvaid kitsaskohti ja takistusi valjendav teadmine on kogutud kdesoleva kasutajauuringu kaigus
(elanikkonna kusitluses), kui ei ole viidatud teisiti.

Vastuste osakaalude télgendamisel tuleb tdhele panna asjaolu, et erinevate demograafiliste tunnuste osas
on osakaalud mgjutatud valmi profiili (vt Tabel 13) maaratlusest: mdnes grupis oli vastajaid vahem ja teises
rohkem juba taotluslikult. Mida vdhem vastajaid grupis, seda suurem on iga vastuse modju grupi
koondtulemusele. Kdik osakaalud on arvutatud vastavat tiiiipi (nt koik vastajad n1000 voi vanusegrupp
vOi haridus jne) vastajatest.

VIRTUAALSE ASSISTENDI TULEVIKUNAGEMUS

Andmaks kasutajatelt saadavale sisendile laiemat konteksti, klsiti intervjueeritavatelt sissejuhatuseks
nende tulevikundgemust suurepdrase vs viletsa virtuaalse assistendi osas. Paluti kirjeldada
virtuaalassistenti tdiesti vabalt, jattes taielikult arvestamata tdnase pdeva tegelikud olud ja realistliku
vOimaluse sellise visiooni teostumiseks tulevikus. Sellest seisukohast arvasid intervjueeritud kasutajad, et:

® suurepdrane virtuaalne assistent teeb kasutaja eest voimalikult palju dra ja kasutaja vaid
otsustab/kinnitab, kas "jah" vGi "ei". Selline assistent viib juhiste v3i teenuse osutamisega kasutaja
kdige otsemat teed pidi vajaliku lahenduseni ning suurepérane assistent/teenusepakkuja teenus
on kasutaja tavalistes toovahendites ja keskkondades (nt konkreetne postkasti voi kalendri teenus
jne).

e Seevastu vilets virtuaalne assistent ei toimi kasutaja huvides ning ei taga tema andmete ja diguste
kaitstust.

2.2.1. KASUTAMISE ULATUS

Nii intervjuudes kui kusitluses uuriti (Blrokrati seisukohalt vaadatuna), millises olukorras, millistes
seadmetes ja mil viisil eelistatakse kasutada riiklikke teenuseid ja otsida infot. Kasutajate intervjuudest
selgus, et kasutajat huvitab kdigepealt tema aja kokkuhoid ning ootused teenuste kasutamisele ei ole
esmajarjekorras seotud valdkondade vai elusiindmustega vaid pigem olukorraga, milles kasutaja parasjagu
on. Ankeetkusitluses uuriti omakorda detailsemalt, mis valdkonnad ja elusiindmused on kasutajale olulised,
millisel viisil eri tilpi infot soovitakse vahetada ning kellega seoses teenuseid eelkdige kasutatakse ja infot
otsitakse? Vastajatelt kiisiti ka otse, millised teenused nende hinnangul Blirokratti sobiksid?

e (K1) ,Vali 3-10 teemat, mille osas pead/tahaksid riigiga suhelda, infot otsida v&i riiklikku teenust
kasutada?”

18



CIVITTA

e (K2) ,Vali kuni 5 elusiindmust, mille parast pead/tahaksid riigiga suhelda, infot otsida v&i riiklikku
teenust kasutada? Siin peame silmas levinumaid inimese elus ette tulevaid olukordi.”

e (K3) ,Kellega seoses pead vGi tahaksid tana vGi tulevikus riigiga suhelda, infot otsida voi riiklikku
teenust kasutada?”

Ankeetkisitlusest ei selgunud Uks-lihele sarnasust seonduvate valdkondade ja elusiindmuste osas antud
vastustes!3. Vaata vastanute osakaalusid eesti.ee valdkondade osas Joonis 3. Siiski tdusid selgelt esile kolm
teemat(vt Tabel 3), mis olid nii valdkonna (K1) kui elusindmuste (K2) paremusjarjestuses sarnastel
kohtadel:

e tervishoiu teema — esikohal valdkond , Tervishoid“ ja elusindmus , Haigestumine ja tervisekahju“

® tdoga seonduv — viiendal kohal valdkond T66 ja tédsuhted ja elusindmus , To6tuks jadgmine”

e perekond — kaheksandal kohal valdkond , Perekond” ja elusiindmus ,Kellegi hooldamise vajadus”
ning kohe selle jarel elusiindmus , Kellegi surm®.

TABEL 3. KASUTAJATE EELISTATUD VALDKONDADE, ELUSUNDMUSTE JA SEOTUD ISIKUTE PAREMUSJARJESTUS

. (K1) VALDKONNAD .- (K2) ELUSUNDMUSED .- (K3) ISIKUD* .

Tervishoid 62% 1 Haigestumine ja 54% 1 iseendaga 85%
tervisekahju seoses
2 Toetused, 55% 2 Kriisiolukorrad (s6da, 46% 2 eakatega 36%
sotsiaalteenused ja looduskatastroof) seoses
pensionid
3 Liiklus ja s6idukid 45% 3 Kinnisvara omandamine 36% 3 alaealistega 36%
vai miak seoses
4 Rahajaomand 40% 4 Isiku téendamine 31% 4  hooldamist 35%
vajavate
isikutega seoses
5 To00 ja todsuhted 39% 5 Tootuks jaamine 31% 5 teiste 21%
tdiskasvanutega
seoses
6 Oigusabi 37% 6 Ohuolukorrad 29% 6 puuetega 20%
(Gnnetusjuhtum, otsene inimestega
oht varale jmt) seoses
7 Eluase ja keskkond 36% 7 Pensioniks 29% - -
valmistumine/pensionile
jaamine
8 Perekond 30% 8 Kellegi hooldamise 27% - -
vajadus
9 Haridus ja teadus 30% 9 Kellegi surm 23% - -
10 Kodakondsus ja 30% 10 SGiduki juhtimise Giguse  23% - -
dokumendid omandamine vGi

pikendamine
Kisitluses kasutati vastusevariantidena eesti.ee lehekilje valdkondi ja elusindmusi.
Viimaseid tdiendati valdkondade alusel. (Civitta koostatud)
*Isikud, kellega seoses soovitakse teenuseid infot otsida ja teenuseid kasutada

Tervishoiu valdkond ja toetuste teema olid konkurentsitult olulisimad, olemata eriti vastanute vanusest,
soost, haridusest, elupiirkonnast voi leibkonnaliikmete arvust. Vaid pisut kdrgema huviga eristusid naised
(vastavalt 71% ja 65% sellistest vastajatest) ja vanemaealised (72% ja 55%).

13 valdkondade ja elusiindmuste paremusjirjestuse mdningane erinevus viitab ka vdimalikele erinevustele eesti.ee
valdkondade nimetuste lahti mdtestamises (nt puudutab valdkond ,Toetused...” tihtlasi mitmeid elustindmusi).

1 Elusindmuse mdttes tihendab see siindmust, kus soetatakse endale vara — nt kodu. Ehk siis vara omandamised ja
vara jagamine kui olulised stindmused elus (elusindmuste laiendatud kasitlus).
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Liikluse ja soidukite teema oli olulisem (osakaal grupist) pigem vanematele vanusegruppidele (53%
vanusegrupist 45-54 a.) ja korgharidusega vastanutele (51%) , samuti to6tavatele (47%), ettevotjatele
(54%) ja pensionaridele (47%).

Raha ja omandi teemal otsivad enim infot 25-34 aastased vastanud (52%) ning Kesk-Eesti vastajad (46%)

T66- ja toosuhete ning Oigusabi valdkondade kohta oli huvi suhteliselt homogeenne, jaades ilma
silmatorkavate erisusteta 30-50% vahele erinevate demograafiliste tunnuste I6ikes. Vahemiku kdrgemas
pooles olid dppivad ja to6tud vastajad.

Infot otsitakse ja teenuseid soovitakse kasutada enamjaolt (85%) iseendaga seoses (K3), kuid kolmandik
vastajaid otsib infot ka seoses alaealiste, eakate (vastajad ise olid vanuses 18 kuni 64 aastat) ja
erivajadustega inimestega. See tulemus nditab kaudselt, et perekonnaga seotud elusiindmused on
kolmandiku elus olulisel kohal. Teistest enam tdusid siin esile Louna-Eesti vastajad.

Kokkuvotvalt saab (K1; K2; K3) kiisimuste vastuste pdhjal 6elda, et teenuste valikul vGib muude
tunnuste kdrval vGtta arvesse ka teenuse valdkonda ja seotud elusiindmust, kuid mitte esimeses
pod jarjekorras. Kuna aga tervis, t60 ja perekond ongi enamike elus labivad teemad, siis saab vaita ka,

et enam huvitavad inimesi nende elus sagedamini vajaminevad teenused.

Uuringus vaadeldi ka, kas vastajaid huvitavad tdna juba enim kasutatavamad teenused, mis seega
peaksid olema tdnases veebiteenuste statistikas absoluutjdrjestuses populaarseimad teenused,
olenemata nende valdkonnast.

Nendeks teenusteks eesti.ee 2019-2020 statistika ® andmete alusel ligikaudses paremusjirjestuses
(alateemade alusel) on:

1. Tervise ja perekonnaga seotud teemad (nt Retseptid, toovdimetuslehed ja toetused)
Vara ja Oigusega seotud teemad (nt notariaalsed dokumendi)

Riigiga seotud teemad (nt isikuandmete paring ja dokumendid)

Transpordi ja liikkumisega seotud teemad (nt liikluskindlustus)

T60, ettevotluse ja finantsidega seotud (nt ettevétluse dokumendid ja pensionikontod)
6. Hariduse ja enesetdiendamisega seotud (nt koolitunnistused ja keeleeksamid)

vk wn

Kaesoleva uuringu raames teostatud elanikkonna kusitluse vastavate (K1) vastusevariantide koondamisel
eeltooduga sarnaste ajajaotuste alla selgus, et nii kisitluses kasutatud eesti.ee (kokku koondatud)
valdkondade kui mdnes osas ka elusiindmuste vaates on atraktiivseimad teemad (paremusjarjestuses):

1. Tervis (nt haigestumine, ohuolukorrad)

Inimesed (perekond ja toetused)

Vara ja Gigused (eluase, omand, sdidukid, liiklus)

Riik (nt kriisid-s6da, kodakondsus-dokumendid, sisejulgeolek)
Ettevdtlus ja t66 (Ettevdtlus ja t66/tddsuhted)

Kultuur ja haridus (Haridus, sport ja kultuur)

ok wnN

Kadesolevas uuringus saadud jdrjestus kattub suures osas eesti.ee statistika populaarsemate
teenuste teemade alla koondatud paremusjarjestusega (vt ka Tabel 3, eespool). Seega vdib delda,
et vastajaid enim huvitavad teenused valdkonna ja elusiindmustega seonduvalt on eesti.ee
statistikas kajastuvad populaarseimad teenused (siiski mitte tiks-tihele).

)

5 mitteavalik allikas, milles statistika on esitatud kasutajarollide: ettev&tja, kodaniku ja ametniku osas
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JOONIS 3. VASTANUTE OSAKAALUD NENDE POOLT KASUTATAVATE EESTI.EE VALDKONDADE OSAS

Uuriti ka Blirokrati kui suhtlemisviisi potentsiaali vastajate silmis ning tunnuseid, millele vastavad teenused
sobiksid Birokratti:

e (K10) ,Millist infot ja kuidas Sa tahaksid Biirokrati-laadse abilise kaudu saada vGéi edastada?”

Selle kiisimuse eesmaérk ei olnud tuvastada, millise info vahetamine on vastajale olulisim, kuna moel voi
teisel, varem voi hiljem tuleb kdikide nende infoliikide vahetamist ette enamikel Eestis resideeruvatest
inimestest. Seega keskenduti pigem suhtlemisviisi valikule iga liiki info vahetamise osas, kusjuures vastaja
sai valida Uhe vastusevariandi puhul ka mitu suhtlusviisi.

Kisitluse vastustest selgus, et ca 80% vastajatest eelistavad info vahetamisel suhtlemisviisina
yklaviatuurilt toksida ja ekraanilt lugeda“”. See kehtib nii Uldise info, korduma kippuvate kisimuste,
detailse ja spetsiifilise info kui ka riigiasutustele avalduste ja info edastamise puhul. Valmisolek info
vahetamiseks , haalega kisida ja vastust lugeda“ ning ,,hdalega kiisida ja vastust kuulda“ oli vahemikus 10-
17%. (vt Joonis 4)

HAALKASKLUSTE TEEMA valguses saab 6elda, et suhtlemisel iildise info osas on teistest pisut avatumad ja
valmis kasutama 18-24 aastased vastajad, Kesk-Eesti ja Kirde-Eesti vastajad, p&hiharidusega vastajad ning
to6tud vastajad ja Gppijad (kdik need ca 20-22% vastajate grupist).

Detailse ja spetsiifilise info osas on hadlega suhtlemise valmisolek suhteliselt sarnane, kuid lisanduvad 55-
64 aastased vastajad ja pensiondridest vastajad.

Enamlevinud kisimuste ja riigiasutusega andmete vahetamise osas ei tduse oma vastuste
ey osakaaluga margatavalt esile Ukski demograafiline grupp.
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Edastada riigiasutustele infot ja teha avaldusi 87% 10% REX
Vastuseid levinud ksi tele (KKK t
astuseid enamlevinud kiisimustele (KKK) asutuse 79% 17% 14%

teenuste osas
Detailset ja spetsiifilist infot riiklike teenuste osas 83% 17% 10%

Uldist infot riiklike teenuste osas 82% 17% 13%

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

W klaviatuurilt toksida ja ekraanilt lugeda W hé&alega klsida ja vastust lugeda haalega kusida ja vastust kuulata
JOONIS 4. VASTANUTE OSAKAALUD ERI LIIKI INFO VAHETAMISEL EELISTATAVA SUHTLEMISVIISI OSAS

e (K12) ,Millised riiklikud teenused sobivad Sinu hinnangul Birokratti ja kuidas Sa nende osas
tahaksid infot vahetada?“

Intervjuudest selgus, et kasutajate hinnangul sobiksid Biirokratti nii need teenused, millega inimene tana
hatta jaab; need teenused, mis on lihtsad ja/v6i korduvalt vajalikud; kui ka teenused, mis on keerukad
ja/voi harva vajalikud, kuid see vajadus séltub olukorrast, milles inimene parasjagu on. Ka elanikkonna
kusitluses selgus, et kdik eelmainitud teenuste liigid sobivad Birokratti ning vaid 4-11% vastajate puhul
margiti kdigi kolme teenuseliigi osas (kokku 13 vastusevarianti), et seda liiki teenus ei sobi nende hinnangul
Uldse Birokratti (vt Joonis 5).

Kuna sealsamas (K12) kisiti ka eelistatud suhtlemise viisi vastavat liiki teenuste puhul, siis viitasid vastused
taas sellele (nagu ka kiisimuse K10 puhul), et vaieldamatult eelistatakse info vahetamisel suhtlemisviisina
»klaviatuurilt toksida ja ekraanilt lugeda®: keskmiselt 30% teenuste puhul, millega tdna hatta jaddakse, ca
50% teenuste puhul, mis on lihtsad v&i korduvalt vajalikud ning ca 34% teenuste puhul, mis on keerukad
vOi mida on harva vaja. Viimaste teenuseliigi seas eristus vastusevariant ,Hadaolukorras vajalikud
teenused”, kus 33% eelistab kasutada telefonikdnet.

Loeme seda siinkohal VALMISOLEKUKS BUROKRATTI KASUTADA (klaviatuurilt toksida ja vastust lugeda).
Siin on teistest vastusevariantidest kérgeimate vastuste osakaaludega ,ainult arve asumist ndudvad
teenused”, kus omakorda jaavad silma ettevOtjatest ja Oppuritest vastajad (54% ja 53%), lisaks
vanusegrupp 25-34 (53%) ning P6hja- ja Louna-Eesti vastajad (54% ja 48%).

Enim vajavad abi (ei tea teenust, selle tingimusi vdi oma kohustusi) dppivad vastajad (ca 35-40%). Oppurid
ja nooremad vastajad on altimad haalkasklusi kasutama ka olukorras, kus on tegemist lihtsate ja korduvaid
tegevusi ndudvate teenustega (vastanute osakaal 50-60% juures).
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(keerukad/harvad) hadaolukorras vajalikud 9% 33% 9%

(keerukad/harvad) range tahtajaga, harva vaja minevad 6% 5% 15% 16%
(keerukad/harvad) paljude osapooltega seotud (S 5% 13% 14%

(keerukad/harvad) esmakordselt kasutatavad 7% 15% 8%

(keerukad/harvad) kodulehelt raskesti leitavad SV 6% 22% 9%

(lihtsad/korduvad) korduvtegevusi ndudvad 6% 16% 5% 0 9%

(lihtsad/korduvad) samu andmeid ndudvad 8% BA  15%  BRAED

(lihtsad/korduvad) sageli kasutatavad 7% 18% 6% B 8%

(lihtsad/korduvad) ainult arve tasumist ndudvad 4% EENEV I 6% E 12%
(jaab hatta) teenus ei ole téna igal ajal saadaval U 7% 13% 9%
(jaab hatta) ei tea kohustusi, mida pean taitma L 8% 13% I 10%

(jaab hatta) ei tea, kas ma sobin teenust saama 8% 15% T 7%
(jaab hatta) ei oska ise teenust otsida 9% 16% 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M klaviatuurilt toksida ja ekraanilt lugeda M hadlega kusida ja vastust lugeda hadlega kiisida ja vastust kuulda
M ise kodulehelt otsida telefoni-kdnega M teeninduses kohapeal
e-kirjaga M ei sobi Burokratti

JOONIS 5. VASTANUTE OSAKAALUD BUROKRATTI SOBIVATE TEENUSTE LIIKIDE PUHUL EELISTATAVA
SUHTLEMISVIISI OSAS

Kui jatta korvale eelmises IGigus kasitletud vastusevariant (,klaviatuurilt...”), siis Glejaanud
vastusevariantide osas on tulemus mitmekiilgsem: teenuste puhul, millega tdna hatta jaadakse eelistati
enim variante ,,ise kodulehelt otsida“ (ca 20%) ja poordumist ,telefonikdnega” (ca 14%). Lihtsate ja/voi
korduvalt vajalike teenuste puhul eelistati enim ,ise kodulehelt otsida“ (ca 16%) ning keerukate ja/voi
harva vajalike teenuste puhul aga suhelda ,telefonikdnega” (ca 20%). Seejuures kdikide (K12)
vastusevariantide puhul oli valmisolek , hdalega kiisida ja vastust lugeda” ning ,haalega kisida ja vastust
kuulda“” vaid 4-9%.

Haalkaskluste kasutamise teemat lahati tdpsemalt ankeedi kiisimustega K5; K6 ja K7 — vt millistel
o juhtudel haalkasklusi enam ja millistel juhtudel vdhem eelistati p 2.2.3 ,Kasutamist toetavad
asjaolud”.
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2.2.2. KASUTAMISE ARGUMENDID

Intervjuudes uuriti, millist vaartust Blirokrati kasutamises nahakse, millised asjaolud on kasutajatele
olulised virtuaalse assistendi puhul? Saadud vastuste alusel moodustati ankeeti kiisimus:

e (K8),Mis on Sulle riiklike digitaalsete teenuste (sh veebiteenuste) tarbimisel oluline?“

ja vastusevariandid, mis jaotusid laias laastus vordselt 3 argumentide kategooriasse: teenuse pakutavad
hiived, kasutaja kontroll teenuse kasutamise Ule ja teenuse toimimine. Ankeetkisitluses pakuti vastajatele
vastusevariantidena intervjuudes vialja toodud asjaolud ning vastustest selgus, et Birokrati puhul
olulisemad (valitud 50-76% vastajate poolt, vt Joonis 6) kasutamise argumendid paremusjarjestuses on (vt
Tabel 4):

Selle kusimuse puhul markisid vadljapakutud tunnuseid teenuste puhul oluliseks kdige enam
kérgharidusega vastanud (osakaalud 70-80 % neist, igas kategoorias vdahemalt (ihe variandi osas).
K&rgemate vastuste osakaaludega jaid silma darmuslikud vanusegrupid, kdige noorematest 71% ja kdige
vanematest 77%, kes tahavad teenust kasutada turvaliselt (teha vajadusel samm tagasi)

K&rgharidusega vastajad ja ettevétjad tahavad kdige enam ise otsustada, millist infot jagavad (vastavalt
67% ja 70% neist). Hiivedest ja soodustustest, millele neil on digus, soovivad proaktiivselt infot vastajad,
kes on kas vanuses 25-34 (67% vanusegrupist) vdi vastanutest kdrgharidusega (72%) v&i to6tud (70%) voi
kelle leibkonnas on 4 inimest (72%). Seda, et teenus nende eest vdimalikult palju dra teeks, soovisid
korgharidusega vastajatest 67% ja ettevotjatest 71%.

Teenuse toimimine 24/7 on kdige olulisem vanusegrupile 35-44 (79% neist), kdrgharidusega vastajatele
(81%), Kesk-Eesti vastajatele (77%) ning taas ettevotjatele (78%). Samas peab Utlema, et kdik siin toodud
gruppide tulemused ei erinenud teiste samaliigiste gruppide vastuste osakaaludest rohkem kui ca 10-15%
vorra.

TABEL 4. KASUTAJALE OLULISTE, DIGITAALSETE TEENUSTE PAKUTAVATE VAARTUSTE PAREMUSJARJESTUS

KOHT | VASTUSEVARIANT - KATEGOORIA

Teenus toimib igal ajal 24/7 76% toimimine

2. Ma saan teenuse kasutamise kdigus sammu tagasi minna ja muudatusi 70% Kasutaja kontroll
teha ning ei pea kogu protsessi otsast alustama

3. Hulved ja soodustused, millele mul on Gigus, saan kétte ilma selleks eraldi  ggo;  pakutavad hived
tegevusi tegemata (nt toetused)

4. Ma saan ise valida, millist infot jagan teenusepakkujaga 64% kasutaja kontroll
Teenus toimib igas kohas (kus on olemas sidetihendused) 64% toimimine

6. Teenus teeb minu eest voimalikult palju &dra ja mina vaid 62% Pakutavad hiived
otsustan/kinnitan, kas "jah" vai "ei"
Teenust pakutakse mulle sobival ajal 559 Pakutavad hived
Ma saan ise valida, millist infot luban enda kohta registritest parida 539% kasutaja kontroll

Civitta koostatud, elanikkonna kisitluse vastuste* (vastajaid n=1000) p&hjal, osakaalud tle 50%
*|ga vastaja sai valida mitu vastusevarianti

- Intervjuudes réhutasid kasutajad ldist muljet, et riigi teenuste puhul on fookuses riigi ja mitte
2 kodaniku vajadused ning kokkuvétvalt vGib intervjueeritute arvamust valjendada nii, et ,nende

kohustused leiavad neid dles, kuid oma Gigusi peavad nad ise taga ajama“. Ankeetkisitluses sai
vastav vastusevariant vastuste paremusjarjestuses 3. koha, mis toetab intervjuudelt kuuldut. (vt ka tajutud
kitsaskohti puudutavat p 2.2.4)
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Teenusepakkuja/teenus on seal, kus minagi

Teenus toimib vahemalt mingis osas ka...

Teenuse juhiste v3i teenuse osutamisega viiakse mind...
Teenus toimib igas kohas (kus on olemas sidelihendused)
Teenus toimib igal ajal 24/7

Teenuse Ulesehitus takistab mul teha endale kahjulikke...

Kohustuste tditmise osas oman tdielikku kontrolli toimuva...
Teenust pakutakse mulle sobival ajal

Teenus teeb minu eest vGimalikult palju dra ja mina vaid...

Ma saan teenuse kasutamise kdigus sammu tagasi minna...

Q

Ma saan ise seadistada, millistel teemadel vdib mulle...

Ma saan ise seadistada, millistel teemadel vdib mulle...
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Ma saan ise valida, millist infot luban enda kohta...
Ma saan ise valida, millist infot jagan teenusepakkujaga

Hived ja soodustused, millele mul on &igus, saan katte...

O

U7
Q

o

0

X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

M kasutaja kontroll teenuse kasutamise lle M teenuse pakutavad hived M teenuse toimimine

JOONIS 6. VASTANUTE OSAKAALUD DIGITAALSETE TEENUSTE OLULISTE OMADUSTE OSAS

Vastusevariant ,Muu“ (margitud 1% vastajate poolt) all mainiti vastajate poolt muuhulgas jargmisi omadusi
(esitatud enam-vahem muutmata kujul):

e Teenus ei eelda/ ndua sadat klikki

e juhendis on otselingid lahendusteni, mitte nii, et juhendis on 6eldud, et pean kuskil midagi
vajutama ja siis laheb vaja jargmist juhendit, et see midagi lles leida.

e teenus peab olema ligipdasetav ka ndagemispuudega inimesele

Ulaltoodud (vt Tabel 4) paremusjirjestusest liigituvad vdrdselt (3+3varianti) kategooriatesse ,teenuse
pakutavad hiived” ja ,kasutaja kontroll teenuse Ule” ja vahem (2 tk) variante ,teenuse toimimine” alla,
kuid samas valiti neist teenuse 24/7 toimimise vastusevariant kdige enamate vastajate poolt

Seega ei tduse Ukski kolmest argumentide kategooriast paremusjarjestuses selgelt esile ehk k&ik
=y kategooriad on vastajatele pigem Uhtviisi olulised.

2.2.3. KASUTAMIST TOETAVAD ASJAOLUD

Intervjuudes uuriti kasutajatelt, mis neile virtuaalse assistendi kasutamise mugavamaks ja atraktiivsemaks
teeks ning kuidas nad téna infot otsivad ja kuidas suhtuvad haalkaskluste kasutamisse. Intervjueeritavate
vastustest selgus, et nende suhtumine erineb sdltuvalt sellest, millises olukorras parasjagu ollakse. Selle
ning Tellija sisendi p&hjal koostati ankeeti vastavad kisimused (K5;K6;K7) ja vastusevariandid. Seejuures
vaadeldi vastajate eelistusi erinevates olukordades. Nendeks, intervjuudes valjendatud olukordadeks,
mida kusitluse vastajale (tema poolt subjektiivselt maaratlemiseks) pakuti, olid (kisimuseti vaikeste
modifikatsioonidega):

e kuion lihtne teema vGi vaja vahe infot

e kui on keeruline teema vdi vaja palju infot
e  kui on kiire kiisimus (véhe aega)

e kuionaega
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Need kolm kusimust (K5;K6;K7) olid vastajale esitatud risttabeli kujul, kus (K5; K6 puhul) esitati ridadel
vastusevariant (olukord, milles kasutaja on) ja veergudes valikud (vahendid; seadmed). Kisimuse (K7)
puhul esitati kiisimus teistpidi risttabelina: olukorrad veergudes valikutena ning véimalikud suhtlemisviisid
ridadel vastusevariantidena (see erinevus oli taotluslik vastaja erksuse sdilitamise nimel, et ei vastataks
automaatselt).

tildisematelt valikutelt hadlkaskluste suunas (vt Glevaatlikku tabelit , Lisa 5. Vastajate suhtumine

erinevatesse suhtlemise vahenditesse ja viisidesse”): millist vahendit eelistatakse suhtlemisel
kasutada (K5), millisel viisil eelistatakse suhelda (K7) ning millises seadmes ollakse valmis kasutama
haalkasklusi (K6), kusjuures iga kiisimuse puhul pidi vastaja tegema ihe valiku iga vastusevariandi (v.a
»Muu“) puhul:

Mainitud kolme kiisimusega uuriti vastajate eelistusi jarjest suureneva detailsuse astmega
0
(g

e (K5) ,Millises olukorras ja millist suhtlemise vahendit eelistad Sa kdige enam riiklike teenuste
kasutamisel ja info otsimisel?“ (siin paluti markida oma eelistus ka juhul, kui tdna neid ei otsi/ei
kasuta, aga tulevikus oldaks valmis seda tegema)

Vastustest selgus suhtlemise vahendi eelistamise osas, et nutiseade tuleb kdne alla eelkdige siis, kui
kasutajal on lihtne teema voi ta vajab vahe infot (valiku markis 33% vastanutest). Neist omakorda pigem
kdige nooremad vanusegrupid (46-53%), Kesk-Eesti (41%) ja Oppivad vastajad (51%). Noorte valmisolek
nutiseadmes suhelda on teistes kdrgem ka kiires olukorras (34%) jaades siiski maha telefonk&nest (vt
allpool)

Arvuti on samas olukorras samuti eelistatud kolmandiku vastajate puhul (34%), kuid méargatavalt enam
(41%) siis, kui kasutajal on piisavalt aega. Viimati mainitud olukorras tGusevad esile kaks kdige vanemat
vanusegruppi (neist vastavalt 38% ja 48%), Kirde-Eesti vastajad (41%) ning ettevotjad (37%) ja pensiondrid
(40%). Arvuti on telefonikdne jarel jargmine seade ja see on keeruka teema puhul olulisim samuti pigem
vanematele vanusegruppidele.

Kui aga kasutajal on kiire kiisimus (vdhe aega), siis enamike vastajate poolt (64%) eelistati kasutada
telefonikdnet. (vt Joonis 7) Keeruline teema paneb kas pé6rduma e-kirja teel voi teeninduspunktis.

mul ei ole eelistusi %Iﬂ

m

—
| o |

teeninduspunkt
elefoni (ke

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120% 140%
B kui mul on lihtne teema v&i vajan vahe infot kui mul on keeruline teema v&i vajan palju infot
B kui mul on kiire kiisimus (vdhe aega) kui mul on piisavalt aega

JOONIS 7. VASTANUTE OSAKAALUD ERINEVATES OLUKORDADES EELISTATAVA SUHTLEMISE VAHENDI OSAS

Vastajad (23%) markisid ka mittekohustusliku variandi ,Muu olukord”, kus muuhulgas toodi erinevate
suhtlemise vahendite osas valja jargmisi olukordi (vastused esitatud enam-vahem muutmata kujul):
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e arvuti - SmartID ei toetata naiteks Ariregistris

e nutiseade - Kui olen valismaal

e nutiseade - Pikk protsess (nt loa menetlemine)

e teeninduspunkt - Juristi abi

e teeninduspunkt - Mingi spetsiifiline kiisimus, mille kohta ei oska infot otsida

e telefoni (kGne) - Hadaolukord

e telefoni (kdne) - Kui on vaja midagi tapsustada (infost on raskesti aru saada v&i on info
puudulik)

e telefoni (kdne) - kui ma pole teemas kindel (infovajadus)

e telefoni (kdne) - tahan alternatiive uurida vGi ei paase internetis infole ligi

Samades olukordades vaadeldi detailsemate vastusevariantidega (arvuti ja nutiseadme) vestlusaknas
suhtlemise erinevate voimaluste, haalkaskluste ja traditsiooniliste (telefon, e-kiri, teenindaja
teeninduspunktis) suhtlemisviiside eelistamist (K7).

e (K7) ,Millist suhtlemisviisi ja millisel juhul eelistaksid kdige enam riiklike teenuste kasutamisel ja
info otsimisel?“ (siin paluti méarkida oma eelistus ka juhul, kui tdna ménd suhtlusviisi ei kasuta, aga
tulevikus oldaks valmis seda tegema)

Olukorras, kus kasutajal on lihtne teema vGi ta vajab vahe infot, eelistati veebivestlust vestlusaknas (,,pole
vahet kas inimese vOi robotiga” — 41% ja ,veebivestlus robotiga” — 34%) ning seejuures markis
haalkasklused oma eelistuseks 19% vastajatest. Hadlkasklused margiti llejaanud olukordade puhul vaid
mone protsendi vastajate puhul ning 58% markis, et ei kasutaks haalkasklusi Gldse. (vt Joonis 8)

Vastanute erisused tdusevad esile eelkdige olukorras, kus on lihtne teema — siin on kdrge valmisolekuga
veebivestluseks (pole vahet, kas inimese vdi robotiga) 25-34 ja 35-44 aastased ja Gppijad (neist vastavalt
46%, 44% ja 46%) ning korgharidusega vastajad (48%). Haalkasklustega suhtlemise valmisolek on selle
kiisimuse vastuste alusel kdrgeim 35-44 aastaste seas (24% vanusegrupist) ja mone protsendi vérra
suurema osakaaluga eristub teistest pohiharidusega (22% grupist) ja tootav (20%) vastaja.

haalkasklustega 19% P 8% 4% 58%

veebivestlus robotiga (vestlusaknas) 34% SPEYAN 10% 3% 39%

veebivestlus inimesega (vestlusaknas) 13% 35% 17% 13% 10%

veebivestlus, pole vahet, kas inimese voi robotiga

41% 7% 13% 10% 6% 24%
(vestlusaknas)

e-kiri |2 31% 5% 27% 19%
% 41% 4% 27% 10%

teenindaja teeninduspunktis

telefonikne [JFE 34% 27% 8%  14%

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

M kui on lihtne teema vdi vajan vahe infot M kui on keeruline teema vGi vajan palju infot
M kui on kiire kiisimus (véhe aega) kui mul on aega
igas olukorras M ei kasutaks

JOONIS 8. VASTANUTE OSAKAALUD ERINEVATES OLUKORDADES EELISTATAVA SUHTLEMISVIISI OSAS
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Keerulise teema voi rohke info vajaduse korral eelistatakse valdavalt suhelda otse inimesega
(,telefonikbne” — 34%, ,teenindaja teeninduspunktis” — 41%, ,e-kiri“ — 31%, ,veebivestlus inimesega“ —
35%).

Vabatahtliku vastusevariandi ,Muu” osas andsid vastajad (13%) haalkaskluste kasutamise kohta mh
jargnevaid selgitusi (esitatud enam-vahem muutmata kujul):

e ejkasutaks - robotiga vestlus on ajaraiskamine

e eikasutaks - tegelikult mulle ei meeldi tldse ametnikke tilitada. véimalusel
Uritan ise info netist lles otsida. inimesi tiilitan viimases hadas.
robotid on info andmiseks veel liiga rumalad minu kogemuste

p&hjal.
e ej kasutaks - Ettendgematute olukorrad
e  kui mul on aega - Vdga tihti tuleb oodata vastust inimese puhul
e kuion keeruline teema voi - Kui vajan vastuse sailimist, eelistaks e-kirja.

vajan palju infot
e  kuion lihtne teema v&ivajan - Kohest teema lahendamist
vahe infot

Kuna haéalkasklused on Birokrati arendamise (ks prioriteete, siis kisiti ka samades olukordades
haalkaskluste eelistusi arvuti ja nutiseadme puhul (K6).

e (K6),Millises olukorras eelistad haalkasklusi millises vahendis (riiklike teenuste kasutamisel ja info
otsimisel)?“ (siin paluti markida oma eelistus ka juhul, kui tana haalkasklusi ei kasuta, aga tulevikus
oldaks valmis seda tegema)

Haalkasklusi on valmis kasutama neljandik vastanutest nii olukorras, kus kasutajal on lihtne kiisimus, kui ka
siis, kui kasutajal on kiire ning sel juhul on seadmetest eelistatud nutiseade. Kui teema on keerulisem, siis
kasutaks 13% haalkasklusi arvutis ja 13% nutiseadmes. Kui kasutajal on aega rohkem, siis kasutaks 16%
haalkasklusi nutiseadmes, 13% arvutis ja viiendikul ei ole vahet, millises seadmes kasutada. (vt Joonis 9)

Muu, palun tapsustage 18% 6% 10% 67%

sBltumata teema keerukusest vdi ajasurvest 16% 11% 22% 51%

kui mul on piisavalt aega, siis eelistaksin haalkasklusi

kasutada: 16% 13% 20% 51%

kui mul on kiire (vahe aega), siis eelistaksin haalkasklusi
kasutada: 26% 6% 16% 52%
kui mul on keeruline kiisimus/teema, siis eelistaksin
R . 13% 13% 14% 60%
haalkasklusi kasutada:

kui mul on lihtne kiisimus/teema, siis eelistaksin

25% 8% 18% 49%

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

nutiseadmetes M arvutis M Ukskoik kummas W ei kasutaks (haalkasklusi)

JOONIS 9. VASTANUTE OSAKAALUD ERINEVATES OLUKORDADES HAALKASKLUSTE EELISTAMISE OSAS
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Selle kiisimuse baasilt v8ib (gruppide keskmiste alusel) 6elda, et valmisolek kasutada haalkasklusi

on seda suurem, mida noorem on kusitlusele vastaja: lihtsa kiisimuse korral vdi kiires olukorras

2 35-36% keskmiselt 18-24 aastase kasutajate grupist vs 14-16% keskmiselt 55-64 aastaste vastajate

grupist. Haalkaskluste valtimine toimib vastupidi (ei kasutaks), st mida vanem vastaja, seda enam

soovitakse valtida. Altim proovima on samades olukordades (lihtne teema ja on kiire) dppijatest 29% ning
pShiharidusega vastajatest 29-32% ning kiires olukorras ka ettevotjad (28%).

Keerulise teema korral ja kui kasutajal on aega, siis valdav enamik gruppe ei kasutaks haalkasklusi,
kasutamise valmisoleku poolest tdusid vastavat tlilipi vastajate seast esile tootud, pohiharidusega vastajad
ja pensionarid (kui on aega — 27%, 25% ja 26% vastajaid neist gruppidest).

Kui enamike olukordade puhul vahenes valmisolek haridustaseme tdustes, siis vastusevariandi ,,olenemata
teema keerukusest v3i ajasurvest” vastasid 26% kdrgharidusega vastajatest, et kasutaksid haalkasklusi.

- Uldiselt on (vastusevariandi ,Ei kasutaks haalkasklusi“ osakaalu_.lahutamisel 100%-st) keerulise
teema korral valmis haalkdsklusi kasutama 40% vastanutest. Ulejadnud olukordades (lihtne
teema, vdhe aega, palju aega) on valmis haidlkasklusi kasutama juba pooled (49-52%)

vastanutest.

Siin t6id vastusevariandi Muu valinud vastajad (16%) mh vilja selliseid selgitusi (esitatud muutmata kujul):

e nutiseadmetes - Eelistaks inimest radkimas

e eikasutaks - hdalerobotid ei saa aru eesti keelest

e eikasutaks - Pikem protsess nt loa menetlemine

® nutiseadmetes - Kui on haige

® nutiseadmetes - avarii

e nutiseadmetes - Hadaolukord

e  (kskdik kummas - kui jaan pimedaks

e (kskdik kummas - Kui mu ndagemine enam ei oleks lldse hea
e  (kskdik kummas - Kui oleks nagemispuue

Nii intervjuudes, kui ka kusitluse vabadest vastustest (K6 -,Muu”) selgus, et haalkasklusi nahakse
suhtlemise véimalusena esmajarjekorras siis, kui kasutaja ei saa tekstiga suhelda — ei nde (ndgemise puue),
ei oska (korge iga) voi ei saa parasjagu ekraani vaadata (nt on kriitilises olukorras v&i tema kéed ei ole
vabad).

e (K9),Millised omadused ja vdimalused tekitaksid Sinus soovi Biirokrati-laadset abilist kasutada?”

Selle kiisimuse raames pakuti vastajatele kasutajate fookusintervjuudes selgunud ja uuringu Tellija esitatud
vastusevariandid. Need vdib laias laastus jaotada samadesse kategooriasse, nagu ka riigi digitaalsetelt
teenustelt (ldiselt oodatavad olulisemad omadused/asjaolud (K8, vt p 2.2.2, Tabel 4): teenuse pakutavad
hived, kasutaja kontroll teenuse kasutamise Qle ja teenuse toimimine.

Vastuste alusel moodustati paremusjarjestus (vt Tabel 5), millest selgub, et esikohal on Birokratti
o kasutama kutsuvate asjaolude pingereas kasutaja aja kokkuhoid (markis 65% vastanuid) ja
™ toimimine erinevates seadmetes (62%).

TABEL 5. BUROKRATI KASUTAMIST SOODUSTAVATE ASJAOLUDE PAREMUSJARJESTUS

KOHT | VASTUSEVARIANT - KATEGOORIA

Burokratt kiirendab oluliselt riiklike teenuse kasutamist, vérreldes muude 65% Pakutavhive
kanalitega
2. Burokratt toimib erinevates seadmetes (nutiseadmed ja arvuti) 629% toimimine
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KOHT | VASTUSEVARIANT - KATEGOORIA

Mulle on saadaval koondiilevaade sellest, millistele riiklikele teenustele 58% Pakutav hive
mul on Gigus ja milleks olen omakorda kohustatud, riigi kdsutuses olevate
andmete alusel

4, Saadaval on vdga hea llevaade sellest, kuidas on Biirokratis tagatud 399% kasutaja kontroll
kasutaja andmete turvalisus

5. Saadaval on vdga hea llevaade sellest, kuidas on Birokratis tagatud 359 kasutaja kontroll
kasutaja privaatsus

6. Birokratti saab kasutada vastavas mobiilirakenduses (apis) 359 toimimine

7. Burokratti saab kasutada haalkaskluste abil gy, toimimine

Kasutajad tahavad muuhulgas saada ka kiiret Glevaadet, millele neil on digus ja milleks on nad

kohustatud (maérkis 58% vastanutest ja 3. koht paremusjarjestuses), mis toetab intervjuudelt

A kuuldud ja ka p 2.2.2 (K8) kasitletud kasutajate ootust, et riigipoolne teenuseosutamine oleks
tasakaalus ja kindlasti mitte riigi huvide poole kaldu.

Vastusevariantide paremusjarjestuse (Tabel 5) esikolmiku osas tSusid kdrgemate osakaaludega esile
vanusegrupp 25-34 (62-73% neist), kdrgharidusega vastaja (65-72% grupist) ning Sppur (56-70%). Teiste
seast paistis valja ettevtja, keda huvitab, et Blirokratt kiirendaks oluliselt riiklike teenuste kasutamist (73%
vastanud ettevotjatest).

Paremusjarjestuses (Tabel 5) kohtadel 4.-5. toodud Ulevaate saamise turvalisusest ja privaatsusest, markis
ara 35-39% koigist vastanutest. Burokrati toimimise osas kdnetas mobiilirakenduse olemasolu dle
kolmandikku vastajaid, kuid oluliselt vahemat hulka neist (9%) kutsuks Birokratti kasutama haalkaskluste
vOimalus.

Vabatahtliku vastusevariandi ,Muu“ markis dra 6% vastanutest ning valiku selgitustena toodi véalja mh
(esitatud muutmata kujul), et:

e Ainult siis, kui sellise abilise teke ei vdhenda veelgi teenuse Uldist kdttesaadavust. Ei soovi tulevikus
hakata kontaktide asemel leidma infot palun vaadake Birokratist

e Tana sain teada, et Birokratt tldse olemas on

e Kui teenus aitab inimestel leida nende jaoks sobivaid lahendusi, mis vGivad muidu olla “peidetud”

e Biirokratti ei pea kasutama mobiilirakenduses

2.2.4. KASUTAMIST PIIRAVAD ASJIAOLUD

Intervjuudel uuriti, milliseid tdnaseid kitsaskohti peaks Birokratt lahendama ning milliseid takistusi ja
ohukohti Blrokratiga seoses tajutakse. Intervjuude sisendi alusel koostati vastavad ankeedikiisimused ja
vastusevariandid.

e (K4) ,Milliseid kitsaskohti Sa nded tdna néed riigiga suhtlemise, info otsimise vai riiklike teenuste
kasutamise osas?“

Nii teenusepakkujate kui kasutajate intervjuudes tuvastatud voimalikud kitsaskohad jaotusid kolme
kategooriasse: teenuste leitavus, teenuste kattesaadavus ja teenuste mugavus. Enim kitsaskohti (5)
sOnastati teenuste kattesaadavuse osas.

Ankeetkisitluses selgus paremusjdrjestuse alusel, et esmajdrjekorras nahti kitsaskohti siiski
PN teenuste leitavuses (paremusjarjestuses, valitud 30-55% vastajate poolt, vt Tabel 6):
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TABEL 6. TANASED KITSASKOHAD JARJESTATUD KUSITLUSE VASTUSTE ESINEMISE ALUSEL

KOHT | VASTUSEVARIANT - KATEGOORIA

Ei teagi, mis teenused iildse olemas on. See tdhendab, et kui ei oska teenust 5go, leitavus
klisida, siis teenust ei pakuta ega saagi (nt moned toetused).

2. Esimest korda teemaga kokku puutudes peab kulutama aega teemast g5go, leitavus
arusaamisele ja teenuse protsessi selgeks dppimisele
Teenus on kattesaadaval ainult to6aegadel (nt E-R, 9-17) 48% kattesaadavus
4. Teenused on raskesti iles leitavad, nt info on keeruliselt esitatud v6i dige 4309 leitavus
infoni ei oska jéuda
3, Teenuste leidmiseks ja tarbimiseks tuleb sisse logida/andmeid sisestada 4q9; mugavus
mitmes eri keskkonnas
6. Pikad ooteajad teenuseni jGudmises (nt kdneootejarjekord) 39y, kattesaadavus

Ei tea, kas mul on &igus teenusele, raske on leida llevaadet, mis on teenuse 359, leitavus
(nt m&ned toetused) tingimused.

s. Arvutit ja nutiseadmeid mitte valdavad inimesed ei jdua vajaliku info ja 339, kattesaadavus
teenusteni voi kulub neil selleks oluliselt kauem aega

9. Teenuse katte saamiseks tuleb teha vdga palju tegevusi ja kulutada oma aega 339, kattesaadavus

10. Mbnede teenuste osas tuleb igal juhul otse suhelda teenuseosutaja 379, mugavus
tootajaga (nt peab radkima telefonis vGi teeninduses kohapeal)

11. Mitmed teenused ei ole ilma juhendamiseta kasutatavad 30% Mugavus

12. Teenuse tarbimise flisilise asukoha leidmine on keerukas (nt on teenuse 16% kattesaadavus

osutamine mitme asukoha vahel jagatud v6i majas védga palju korpuseid,
korruseid ja kabinette)

13. Ei nde mingeid takistusi ega kitsaskohti riigiga suhtlemise, info otsimise véi 6% -
teenuste tarbimisega seoses

Civitta koostatud. Elanikkonna kiisitluse vastuste pd&hjal.

Leitavus on oluline enamikele vastajate demograafilistele gruppidele, napilt tduseb siin esile vastuste
osakaaluga leitavuse enamike vastusevariantide osas vanusegrupp 25-34 aastat (50-59% neist),
korgharidusega vastaja (55% ja 62% neist kahel vastusevariandil) ning t66tav vastaja (56% neist kahel
vastusevariandil).

Kattesaadavuse probleemi (,ainult t66ajal“) tajuvad enim vastajad vanuses 35-44 aastat (54% neist),
dppurid (52% vastanute grupist) ja kesk-/keskeriharidusega vastajad (51% neist).

Mugavuse kitsaskohta tajub enim pigem vanema vanusegrupi esindaja, 44% pohiharidusega vastajatest
(Ghe vastusevariandi osas) ning 44% ettevGtjatest vastajatest ja 40% tootutest (mSlemad samuti ihe
vastusevariandi osas).

Paremusjarjestus (Tabel 6) kattub intervjuudel osalenute poolt esile tdstetud teenuste ja info
leitavuse probleemiga. Seda toetab omakorda asjaolu, et kéik kaasatud teenusepakkujad on
2 Blirokratiga liitunud voi liitumas esmajarjekorras just korduma kippuvate kiisimuste teenusega

(KKK). KKK ks oluline funktsioon on justnimelt aidata kasutajat leida temale vajalik teave/teenus.

Seega on teenusepakkujad teenuste leitavuse probleemist vagagi teadlikud ja samas on see Uhtlasi
oluline teema kasutajate jaoks. Kuna siin kasutajauuringus saadud infoga korvutamiseks ei ole
traditsiooniliste kanalite (telefon, e-kiri ja teeninduspunkt) péérdumiste mahtude andmed, siis ei saa ei
tdielikult hinnata, kas olulised on teenused, mis ei ole tuvastatavad populaarsuse jargi reastatud teenuste
loetelust (on ebamugavad kasutada vGi raskelt leitavad).

Uhe néitena teenuste leitavusest toodi nii intervjuudes kui ka vabatahtliku vastusevariandi ,Muu“ puhul
kitsaskohana arstile aja broneerimist ja arsti leidmist.
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Ankeetkisitluse vastuste alusel ei saa hinnata, kas kasutajale on olulised teenused, mis ei ole tdna
veebiteenusena saadaval ja kas kasutajale on olulised teenused, mis tana pdhjustavad kdige

ey rohkem pd6rdumisi teenusepakkuja poole.

Kitsaskohtade k&rval vaadeldi ka takistusi ja ohte, mida kasutajad Blrokratiga seoses tajuvad. Intervjuudelt
saadu p&hjal moodustati vastav kiisimus ankeeti:

e (K11),Milliseid takistusi voi ohukohti nded Blirokrati-laadse abilise kasutamise puhul?“

ja vastusevariandid, mis hélmasid teenustele ligipadsu ja turvalisust. Selles osas erinesid ankeetkdisitluse
vastused kasutajate intervjuudelt saadud sisendiga.

Kui intervjuudel leidis enamik osalejaid, et ohud on olemas ja olulised, siis kiisitluses markis valdav
enamik osalejatest, et ,Ma ei nde Uhtki takistust ega ohukohta Birokrati-suguse abilise kasutamise

O
- puhul”, tle kimnendiku vastajate poolt margiti dra véimalik oht, et ,,Minu andmed ei ole kaitstud”.

Seda, et teenus ei ole kas ligipdasetav voi lldse kasulik, voi et ohus oleks kasutaja diguste kaitse, hindas
vdimalikuks vaid alla kimnendiku vastajatest (vt Joonis 10).

Ma ei nde Uhtki takistust ega ohukohta
Blrokrati-suguse abilise kasutamise puhul

® Minu andmed ei ole kaitstud. Palun
kommenteeri:

m Ma ei padse teenusele ligi. Palun
kommenteeri:

Teenus ei ole mulle kasulik. Palun
kommenteeri:

m Minu Gigused ei ole kaitstud. Palun
kommenteeri:

JOONIS 10. VASTAJATE OSAKAALUD BUROKRATIGA SEONDUVATE TAKISTUSTE JA OHUKOHTADE TAJUMISE OSAS

Andmete kaitstus on vastajate erinevatest gruppidest olulisim vanusegrupile 25-34 (23% neist) ja 18%-le
korgharidusega vastanutest ning 17%-le to6tavatest vastajatest.

Ankeedis kasutati takistuste ja ohukohtade osas ainult Uldistatud vastusevariante, kuid intervjuudes toodi
tajutavate takistuste ja ohukohtadena vilja detailsemad asjaolud:

Minu andmed ei ole kaitstud

e Burokratti saab keegi sisse tungida (hakkida), siis ta saab ligi minu andmetele ja neid naiteks edasi
jagada

e Birokratti saab keegi sisse tungida (hdkkida), siis ta saab teha minu eest mulle kahjulikke otsuseid

e Birokratti saab keegi sisse tungida (hakkida) ja teeseldes Birokratti nii, et see pole aru saada ja
pettes ndnda valja olulisi andmeid (nt paroole vdi kisides digitaalse ID tunnuseid)

Ma ei paddse teenusele ei paase ligi

e Osa elanikkonnast ei oska nutilahendusi kasutada (nt vanemad inimesed)
e Kuiteenust muul viisil ei pakuta, siis netilihenduse katkemise korral ma ei saa teenust kasutada

Teenus ei ole mulle kasulik

e Kulutab kill aega, kui Ioppkokkuvdttes mind ei aita ja pean ikka péérduma muude kanalite kaudu
e Haalkaskluste puhul ma ei tea olla kindel, kas vajalik toiming sai ka tegelikult tehtud (nt robot (itles,
et avaldus on saadetud, aga ma ei tea, kas asutuses saadi ka tegelikult minu pd66rdumine katte)
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Et Blrokratt ei saa aru, kui ma olen ebaadekvaatne (nt joobes) ja voimaldab mul samas kiiresti ja
mugavalt teha asju, mida ma péarast kahetsen

Vastusevariandi ,Muu” (takistus) valis 68% ankeetkusitlusele vastajaid, suurem osa neist eeldas selle
kisimuse puhul mingil tehnilisel pdhjusel, et vastamine on kohustuslik. Vastuste seast voib vilja tuua
jargnevad kommentaarid (esitatud enam-vahem muutmata kujul):

1.
2.
3.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

®)
M

Robot ei ole piisavalt tark ja tdlgendab mu lauseid valesti

kasutamine ei anna ei voitu kiiruses, ega ulevaatlikkust teenustest

Robot ei saa aru inimese kasutatud sdonade tdhendusest ja vastupidi. Lisaks lauseehituslikud
nlansid, murded, pudikeel jne.

Ei toimi normaalselt. Korrutab Uihte ja sama mitte abistavat infot.

Eakatele teeb elu keerulisemaks, vahendatakse v&imalusi(nt lahtiolekuaegu voi asupaiku) neil
teeninduspunktis asju ajada.

Info vGi vastus ei ole professionaalne voi dige antud hetkel

K&ik vajalikud teenused vGi info pole ikkagi ihes kohas kattesaadavad. Tavapéarasest erinevad
olukorrad pole lahti seletatud nt toetuste saamise digused voi tingimused vms, mis eeldab ikkagi
telefonikdnede tegemist.

Maailm on ldinud liiga interneti keskseks, oleks vaja rohkem inimestega suhelda otse.

Tegemist on niSiteenusega, ning ma ei nae erilist perspektiivi teenuse kasutamiseks inimestel, kes
oskavad elektrooniliste seadmetega hasti Umber kidia. Teenuse sihtgrupp voiks olla naiteks
pimedad ja liikumispuudega inimesed, kelle jaoks héaalkdsklused on/oleks (ks véaheseid
digiseadmega suhtlemise viise. Naiteks saaks Blirokrati andmed kombineerida juba eksisteerivate
haalkasklust kasutavate teenustega, nagu Apple Siri, Google Assistant, Amazon Alexa ja teised
sarnased. Blirokrati olemus seisneks naiteks selles, et mul oleks kerge kutsuda naiteks kiirabi, kui
olen sattunud hatta ja haadlkasklus oleks ainuke viis seda teha. Teenus peaks siis olema hasti
integreeritud erinevate kodnekeskustega, vajadusel spetsialistidest ametnikega. Kasulikke
valjundeid v&iks olla klll: nt: Otsi mulle aeg arsti juurde, x linnas (vajadusel), ning pane mulle tema
juurde aeg kinni. ; Registreeri mind to6tuks , Ma leidsin t606 seal ja seal .

Kdnerobot on kohmakas ja teeb otsimise keerulisemaks kui klaviatuuriotsing. Samuti on vastuse
tekstina lugemisel eeliseks vdimalus mdnd kohta korduvalt lugeda. Sama asi kdnesiinteesis on igal
juhul kohmakam. Pluss lugemine ja kirjutamine on tihti kiiremad protsessid kui kdne.

Minu vBimekus end Kratile selgeks teha ja digeid kiisimusi esitada ja Krati véimekus mu kisimusest
aru saada, et dige lahenduseni juhatada.

Kui ei ole tegu vaga keerulise kiisimusega, mis vajab tdpsemat konsulteerimist, siis ma eelistan alati
infot iseseisvalt lugeda. Interaktiivsele rakendusele eelistaks pigem hasti koostatud, pdhjalikke ja
kergesti navigeeritavaid KKK-stiilis portaale.

Teenus hakkab olema tasuline

Riigi infoslisteemid toimivad juba hasti; pole vaja neid pidevalt muuta - see tekitab segadust juurde.
Slsteem ei saa piisavalt hasti aru haalkasklustest

Kasutajate uuringus (elanikkonna kisitluses) leidis mitmekilgselt kinnitust intervjuudel kuuldu, et
kasutajad ootavad riigilt teenuste pakkumist enam kasutaja huvides.

Nimelt pidasid kasutajad riiklike teenuste puhul Ghtviisi oluliseks vaartust ,Hived ja soodustused, millele
mul on &igus, saan katte ilma selleks eraldi tegevusi tegemata (nt toetused)” (3. koht, Tabel 4), véimalust,
et ,,Mulle on saadaval koondiilevaade sellest, millistele riiklikele teenustele mul on digus ja milleks olen
omakorda kohustatud, riigi kdsutuses olevate andmete alusel” (3. koht, Tabel 5) ning viitasid sama teemaga
seonduvale kitsaskohale ,Ei teagi, mis teenused lldse olemas on. See tahendab, et kui ei oska teenust
kiisida, siis teenust ei pakuta ega saagi (nt moned toetused)” (1. koht, Tabel 6).

33



CIVITTA

2.3. TEENUSTE VALIK

2.3.1. VALIKU KRITEERIUMID

Eelmistes alapunktides kirjeldatud teenusepakkujate valmisoleku (p 2.1) ning kasutajate (kusitluses enim
margitud) ootuste ja vajaduste (p 2.2) alusel tuvastati kriteeriumid, mis on vajalikud Birokratile
asjakohaste teenuste valikul (p 2.3.3). Teenuste kogumi moodustumine, sellesse kaasamise ja valistamise
ning kriteeriumite alusel valiku tegemise pdhimatted on kirjeldatud®® ning siin alapunktides vaid nii palju,
kui on vajalik kdesoleva alapeatiki sisu m&istmiseks.

Kriteeriumid tuuakse tdpploenditena, alustades prioriteetsematest kriteeriumitest ja liikudes vahem
prioriteetsemate poole.

KASUTAJAST TULENEVAD TEENUSTE VALIKU KRITEERIUMID

Kuna uuringus selgus, et kasutajatele on oluline kasutajat huvitab esmajarjekorras tema aja kokkuhoid ning
ootused teenuste kasutamisele ei ole kbige tugevamini seotud teenuse valdkondade véi elusiindmustega
vaid pigem olukorraga, milles kasutaja parasjagu on siis teenuste valikul alustada:

Info leitavus on tdna tuntav murekoht nii kasutajate kui ka teenusepakkujate silmis (p 2.2.4), seega
teenused:

e mille puhul ei tarvitseta teada, et teenus Uldse olemas on (valdkonnas uudsed teenused,
spetsiifilised teenused, nt teatud tingimuslikud toetused)

e millega esimest korda kokku puutudes peab klient tdna kulutama aega teemast arusaamisele ja
teenuse protsessi selgeks dppimisele

® misise vOi mille info on raskesti lles leitav, nt keeruliselt esitatud vGi mille seast Gige infoni ei oska
klient tédna jouda

Olukorrad, milles teenuse kasutaja parasjagu on'’:
(Nutiseadmes kasutamiseks)

e  kui on kasutaja jaoks lihtne teema v&i ta vajab vahe infot
e  kui kasutaja jaoks on tegu kiire kiisimusega (tal on vdhe aega)

(Arvutis kasutamiseks)

e (kui on kasutaja jaoks keeruline teema véi ta vajab palju infot)
e (kui kasutajal on aega)

Seejarel teenuste mahu ja kasutamise seisukohalt prioriteetsematest teenustest (vt p 2.2.1):

® mis on korduvalt vajalikud
o mida on vaja paljudele kasutajatele
o mida on kasutajal vaja sagedasti

e (mis on harva vajalikud)

e (millega tdna hdtta jaddakse)

Teenuse valdkondadest prioriteetsemad on (p 2.2.1, Tabel 3):

e Tervishoid

16 Lisa 1.4 Analiitis” ja ,Lisa 1.5 Valikute kitsendamise pdhimdtted Biirokratti sobivate teenuste valimiseks”
7 (p 2.2.3 ja ,Lisa 5. Vastajate suhtumine erinevatesse suhtlemise vahenditesse ja viisidesse“, veerud ,nutiseade” ja
Larvuti®)

34



CIVITTA

e Toetused, sotsiaalteenused ja pensionid
e Liiklus ja sGidukid

® Rahaja omand

e T60 ja toosuhted

Teenusega seotud elusiindmuse osas on prioriteetsemad (p 2.2.1, Tabel 3):

e tervishoiu teema — esikohal valdkond , Tervishoid“ ja elusiindmus , Haigestumine ja tervisekahju”

® tdoga seonduv — viiendal kohal valdkond T66 ja tédsuhted ja elusindmus , To6tuks jadgmine”

e perekond — kaheksandal kohal valdkond ,Perekond” ja elusiindmus , Kellegi hooldamise vajadus”
ning kohe selle jarel elusindmus ,Kellegi surm*“.

Haalkaskluste puhul on mdaistlik lugeda prioriteetsemaks haalkasklusi eelistanud vastajate valikud:
Olukorrad, kus:

e kasutajal on kiire ja lihtne teema (sama, mis ka teenuste puhul Uldiselt, vt p p 2.2.1, Joonis 5)
e kasutaja ei saa teksti sisestamise/lugemisega suhelda (vt p 2.2.3, K6 —,,Muu“ vastused)

Teenused (vt p p 2.2.1, Joonis 5)

e  Mis on vajalikud hddaolukorras
e Mida ei osata ise otsida

TEENUSEPAKKUJATEST TULENEVAD TEENUSTE VALIKU KRITEERIUMID

Kasutajate ootuste ja vajaduste alusel koostatud kriteeriumid lisati teenuseosutajate andmeparingusse (vt
,Lisa 6. Teenusepakkujate andmeparingu vorm*) koos teenuspakkujate intervjuudest saadutega.

Teenusepakkujate intervjuudest selgusid liitumist toetavad (p 2.1.3) ja piiravad (p 2.1.4) asjaolud, millest
lahtudes sOnastati prioriteetsuse jarjekorras teenuste valiku kriteeriumid teenusepakkuja vaatest (vt Lisa
6. Teenusepakkujate andmepaéringu vorm, veerud 8-11). Prioriteetsemad on teenused:

e millega seotud infoni vGi milleni tuleb kliente pidevalt juhatada ja mille osas pidevalt jagada sama
infot

e mille kdigus vahetatakse vahe infot (teenuse té6voogude kirjeldamine on lihtsam)

e mille kdigus ei vahetata erinevate (sh asutuseviliste) andmekogude infot (puudub vajadus uuteks
liidestusteks teiste asutustega)

e mille kdigus esitab klient samu andmeid korduvalt (vajalik luua voi kirjeldada véhem vorme)

e mille kdigus teostab klient samu tegevusi korduvalt (vajalik luua voi kirjeldada véhem t66vooge)

e mis on olemas veebiteenusena (ei ole vaja alustada nullist teenuse digitaliseerimisega)

See tdhendab, et teenusepakkujatele on lihtsaim liituda nende teenustega, mille puhul on
poN liitumiseks vajalik pakett (sh teadmine) juba enam-vahem olemas.
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TABEL 7. KUSITLUSE JA ANDMEPARINGU SEOSTAMINE
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*Andmeparingu vastus, mille korral teenus saab vastavalt punkte

** Teenusevaldkonna koht kisitluse tulemuste paremusjarjestuses

Seose olemasolu on tahistatud sinise tapiga

Lisaks on teenusepakkujatele atraktiivne vGimalus t&sta korraga voimalikult paljude klientide rahulolu ehk
alustada teenustega, millel on palju kasutajaid ja/v6i mille jarele on klientidel suhteliselt sage vajadus.

Saadud teadmise alusel seostati teenuse kasutajate kiisitlusest ja teenusepakkujate andmeparingust
saadav sisend, et hinnata, millised teenused siis oleksid asjakohaseimad Blirokrati seiskohalt. (vt Tabel 7)

2.3.2. ANDMEPARINGU TULEMUS

Andmepiringu vorm? koostati ankeetkisitlusest saadud vastuste jaotumisele tuginedes ehk arvestades
kasutajate ootusi ja vajadusi ning samas pidades silmas intervjuudelt selgunud teenusepakkujate jaoks
olulisi tingimusi (p 2.1 ja p 2.3.1).

Andmepaéringusse kaasati 15 asutust, kellele edastati Exceli fail paringu vormiga, millele paluti vastata kahe
nadala jooksul ja tagastada taidetud fail. Paringule vastas 11 asutust (vt Tabel 8), kellelt kokku laekus info
118 erineva teenuse kohta. Kahjuks aga ei laekunud andmepaéringuga kisitlusele vastanute jaoks kdige
olulisemas valdkonnas — Tervishoid (vt Tabel 15, Lisas 7), seega neid teenuseid ei saanud hinnata ega nende
osas Blrokratiga liitumise soovitusi anda. Saadud vastuste mahud erinesid suurel maéral, alates Uhest
teenusest asutuse kohta (Eesti Kohtud) kuni 66 erineva teenuseni Maksu- ja Tolliametilt.

Andmeparingu tulemused esitati Tellijale Excel tabeli kujul, siia aruandesse koostati liihililevaade
o) teenustest ja nende kriteeriumitele vastavusest (vt Tabel 16, Lisas 7.)

18Vt Lisa 6. Teenusepakkujate andmepéringu vorm
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TABEL 8. ANDMEPARINGUSSE KAASATUD TEENUSEPAKKUJAD JA NENDE TEENUSTE PROFIIL BUROKRATI VAATES

ASUTUS BUROKRAT KAASATUD KAASATUD KAARDIS-
KASUTUSEL? | FOOKUS- ANDME- TATUD
GRUPPI PARINGUSSE | TEENUSEID
/VASTAS

1  Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet  Jah Jah Jah/Jah 3
2 Majandustegevuse register Jah Jah Jah/Ei -
3 Eesti Rahvusraamatukogu (RaRa) Ootel® Jah Jah/Jah 12
4 Haridus- ja Teadusministeerium Jah Jah Jah/Jah 5
5 Politsei- ja Piirivalveamet Jah Jah Jah/Jah 4
6  Statistikaamet Ootel?® Jah Jah/Jah 8
7 Eesti Kohtud Paigaldamisel Jah Jah/Jah 1
8  Justiitsministeerium Ootel** Jah Jah/Jah 3
9  Maksu- ja Tolliamet Ootel?? Jah Jah/Jah 66
10 Transpordiamet Plaanis 2023  Jah Jah/Jah 4
11 Viimsivald T66s Jah Jah/Jah

12 Sotsiaalkindlustusamet Ei Ei Jah/Ei

13 Tallinna linn Ei Ei Jah/Ei

14 Haigekassa Ei Ei Jah/Ei

15 Tootukassa Ei Ei Jah/Jah 4

Teenuste vastavus valiku kriteeriumitele erines asutuseti margatavalt, mis tulenes ka nende
tegevusvaldkondade erinevusest, seega valdkonda kui kriteeriumi andmeparingu tulemusi hinnates ei
arvestatud. Kiill aga voeti valdkonda, kui kasutajale olulist kriteeriumi arvesse Birokratti esmajarjekorras
sobivate teenuste valja valimisel (p 2.3.3).

Kdige enam teenuseid koguhulga kohta?® vastas kriteeriumitele , Teenus on AJAKRIITILINE“ (59%) ja , Klient
teostab SAMU TEGEVUSI korduvalt teenusega seoses” (71%), kuid siin oli tugev Maksu- ja Tolliameti
mdjutus oma 66 teenusega 118-st. (vt Tabel 16, Lisas 7.)

Kui aga mahtude mdju eemaldati (vOeti osakaalud iga asutuse teenuste kui 100% kohta ja asutuste
keskmine kokku 118 teenuse osas), vastasid asutuste andmeparingus esitatud teenused enim
kriteeriumitele ,Vajatud PALJUDE isikute poolt” (63%), ,Jaddakse hatta leidmisega® (57%), ,Vajatud
SAGEDASTI” (56%) ja ,, INFOT vahetatakse vdahe” (56%). Selliselt on asutuste llevaade esitatud Tabel 17,
Lisas 7.

Viimane jaotus ldheb kokku intervjuude alusel maaratletud teenuste prioriteetsustega teenusepakkujatele
(p 2.3.1 ja 2.3.3). Ka naitab see, et andmeparingusse esitati teenusepakkujate poolt Idbimdeldult ja
sihipdraselt asutuse poolt enim Bilrokratti sobivaid teenuseid, mis oli Ghtlasi andmeparingu eesmark.

2.3.3. BUROKRATILE ASJAKOHASED TEENUSED

Siia alapunkti on kokku toodud suunised, milliseid teenuseid ning asutusi oleks mdistlik esmajarjekorras
tuua Burokratti. Teenusepakkujate andmeparingu tulemusel saadi konkreetsete teenuste loetelu, mille

19 RaRa veebilehe probleemide tdttu ei toimunud paigaldus 2022 aastal

20 Bjrokrati keskkonnad tehniliselt olemas. Veebilehele vestlusaken paigaldamata.

21 Alustab, kui Eesti Kohtud saab Biirokrati lahenduse paigaldatud

22 Alustab, kui Statistikaamet saab Birokrati lahenduse paigaldatud

23 grvestamata asutuste esitatud vastuste mahtude erinevusi ehk asutuse teenuste osakaal kdigist 118-st teenusest
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hulgas teostada jargmist kitsendamist teenuseosutajate voimaluste (vt p 2.1.1 ja p 2.1.2) ning piirangute
(vt. p 2.1.4) alusel.?*

Andmepaéringuga tuvastatud teenuste seast (p 2.3.2) Biirokratti esmajarjekorras sobivate teenuste vilja
valimisel kasutati Eisenhoweri maatriksi (Joonis 13) modifitseeritud lIdhenemist, mille alusel on esmase
elluviimise prioriteetsusega need teenused/teenuste liigid, mille osas on olemas nii kasutajale Biirokrati
moistes atraktiivsed teenused kui ka maksimaalselt sobivad tingimused teenusepakkujatele
nendesamade teenuste Biirokratti viimiseks.

Mitmeastmelise kitsendamise p&himdttel 2° tuvastati kasutajatele sobivad teenused (kasutajate
intervjuude ja elanikkonna kisitlusega) ning teenusepakkujate huvi ja véimalused oma teenuste Biirokratti
viimiseks (teenusepakkujate intervjuude ja andmeparinguga). Vastavalt esitatakse siin:

e 7 kdige asjakohasemat teenust/teenuse liiki (millel on suur kasutajahuvi)
e kuni 5 taiesti mitte asjakohast teenust/teenuse liiki (mille osas puudub huvi kasutada Blrokratis)

TABEL 9. ANDMEPARINGUS KOGUTUD TEENUSTELE HINNANGUTE ANDMISE ALUS

Q 1
PRIORITEETSUSE = 2| g £ 12y |8
)
Q< 2 2 =] < | 3 = )
(PRIO) ALUSEL << < | o & z = = , >
< a g o < o S = 3 S
E < = |l < < g :
2 > w w D g [a] (a]
23 2| 2% 2 | 2| | 8% 2
<< S| =3 e & 2 = S
Andmeparingu vastus* jah  jah  jah  vahe ei jah jah  jah jah *k
PAKKUJA PRIO X 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Infot raske leida 6 = = = - - - - - -
Lihtne teema 5 - - - - - - -
Korduv vajadus 4 - - - - - - -
Kiire kiisimus 3 - - - - - - -
Valdkond 2 - - - - - - - -
Elusindmus 1 - - - - - - - - -

PRIO — prioriteetsus osapoole jaoks: pakkujate andmeparingust ja kasutajate kisitlusest

*Andmepaéringu vastus, mille korral teenus saab vastavalt punkte

**Teenusevaldkonna koha punktid (1. koht = 19 p, 19. koht = 1 p) kisitluse tulemuste paremusjarjestuses
Seose olemasolu eest antav arvuline hinnang (PRIO’de korrutis) on tdhistatud sinise varviga

Teenuste valja valimiseks omistati esmalt igale Blirokratti sobiva teenuse tunnusele (vt Glalpool, p 2.3)
prioriteetsus. Selle alusel sai iga andmeparingu tabelis olev teenus iga kriteeriumi tditmise voi
mittetditmise kohta hinde, mis omakorda andsid kokku teenuse koondhinnangu:

1. Prioriteetsus kasutajate silmis x prioriteetus teenusepakkujate silmis = kriteeriumi hinnang
2. Hinnangute summa = teenuse koondhinne
3. Paremusjarjestus koondhinde alusel suurim koondhinne = 1 koht

24 Loe kitsendamisest tdpsemalt p ,Lisa 1.4 AnaltilisTdrge! Ei leia viiteallikat.” ja vt ka Joonis 12.
25yt Lisa 1.5 Valikute kitsendamise pdhimdtted Biirokratti sobivate teenuste valimiseks”
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Prioriteetsuste jarjestuse alusel moodustus jargnev hindamise mudel ja iga kriteeriumite paari (kasutaja ja
teenusepakkuja kriteeriumi seose) osas antav hinnang. (vt Tabel 9)

Paremusjarjestused moodustati

kahel alusel:

andmepadringus osalenud 11 asutuse korgeimate

koondhinnete paremusjarjestuse ning koondhinnete? {ildparemusjirjestuse (samuti 11 kohta) alusel.

Paremusjarjestuse tulemusel selgus, et Uldjarjestuses teenuste kriteeriumistele vastavuse osas jaid viis
asutust valja (Tabel 10, tumedal taustal).

TABEL 10. ANDMEPARINGUST SELGUNUD TEENUSTE PAREMUSJARJESTUS ARVESTAMATA LEITAVUST

ULDPAREMUSJARJESTUS

KOHT/ASUTUS

1

Justiits-
ministeerium
Statistikaamet
Eesti  Rahvus-
raamatukogu
Eesti Kohtud

Eesti  Rahvus-
raamatukogu
Eesti  Rahvus-
raamatukogu
Justiits-
ministeerium

Politsei- ja
Piirivalveamet

Eesti
Rahvusraamatu-
kogu

Maksu- ja
Tolliamet
Maksu- ja
Tolliamet

TEENUS

Esmane oigusnoustamine
Eesti elanikule
Andmete esitamise kontroll

Teavikute laenutamine:
teavikute otsimine
Korduma kippuvad

tldkisimused
RaRa lahtiolekuaeg

Teavikute laenutamine:

laenutuspunktid
VolanGustamine

Piirikontrolli teostamise

teenus

Otsiportaal, andmebaasid

Toendite véljastamine

Tollikohustuste
valjaveol

taitmine

ASUTUSTE PAREMUSJARJESTUS

1

11

Justiits-
ministeerium
Statistikaamet
Eesti Rahvus-
raamatukogu
Eesti Kohtud

Politsei- ja
Piirivalveamet
Maksu- ja
Tolliamet
Tarbijakaitse ja
Tehnilise
Jarelevalve Amet
Haridus- ja
Teadus-
ministeerium
Viimsi
Vallavalitsus

Transpordiamet

Tootukassa

KOHT/ASUTUS TEENUS

Esmane 0digusndustamine Eesti
elanikule

Andmete esitamise kontroll
Teavikute laenutamine: teavikute
otsimine

Korduma kippuvad tldkisimused

Piirikontrolli teostamise teenus
Toendite valjastamine

Kohtuvilise
lahendamine

tarbijavaidluste

LGputunnistuse duplikaadi

taotlemine

Elukoha registreerimine

Omanikuvahetus

Too6tuskindlustushiivitise
taotlemine

Paremusjarjestusse kaasatud kohtade arv tulenes andmeparingule vastanud asutuste arvust — vastas 11 asutust
Uldparemusjarjestusest vilja jddnud asutuse on asutuste paremusjirjestuses toodud tumedamal taustal

Andmeparingu paremusjarjestuste erinevused tdhendavad Tellija jaoks kolme véimaliku lahenemist
uute teenuste valja valimisel:

(A) Voimalikult paljude kasutajate jaoks atraktiivsete ja samas asutustele eeldatavalt lihtsamini Biirokratti

toodavata

teenuste

mottes arvestada

Uldparemusjarjestusest teenused kohtadel 1-7)

1.

ok wn

Justiitsministeerium

Statistikaamet

Eesti Rahvusraamatu-kogu

Eesti Kohtud

Eesti Rahvusraamatu-kogu
Eesti Rahvusraamatu-kogu

teenuse

maksimaalset

Andmete esitamise kontroll

Korduma kippuvad tldkisimused

RaRa lahtiolekuaeg
Teavikute laenutamine: laenutuspunktid

26 Koondhinded esitati Tellijale andmepéringu analiiisi Excel failis

sobivust

Blirokratti (ldhtuda

Esmane Gigusndustamine Eesti elanikule

Teavikute laenutamine: teavikute otsimine
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7. Justiitsministeerium Volandustamine

Selle loetelu puudus on asutuste domineerimine tldjuhul andmepaéringus esitatud teenuste suurema hulga
mojutuse t&ttu (rohkem kdrgema koondhindega teenuseid) ning see jatab valja tervelt viis asutust, kellest
kaks esimest on juba Blrokratiga liitunud (Tabel 10, tumedal taustal).

(B) Voimalikult paljude asutuste kaasamiseks Birokratti, lahtuda asutuste enim sobivatest teenustest
(asutuste paremusjarjestusest teenused kohtadel 1-7)

1. Justiitsministeerium Esmane Gigusndustamine Eesti elanikule
2. Statistikaamet Andmete esitamise kontroll

3. Eesti Rahvusraamatu-kogu Teavikute laenutamine: teavikute otsimine
4. Eesti Kohtud Korduma kippuvad tldkisimused

5. Politsei- ja Piirivalveamet Piirikontrolli teostamise teenus

6. Maksu- ja Tolliamet Tdendite viljastamine

7. Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet Kohtuvalise tarbijavaidluste lahendamine

Selle loetelu tugevuseks on kdikide andmeparingus osalenute kaasamine. Samas aga on valja jaanud (ks
juba liitunud asutus.

(C) vaimalikult lihtsaks ja kiireks ja samas kasutajatele atraktiivsete teenuste toomiseks Buirokratti
Iahtuda eelkdige juba liitunud ja jargmisena liitumas asutuste kdrgeima koondhinnanguga teenustest:

1. Politsei- ja Piirivalveamet Piirikontrolli teostamise teenus

2. Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet Kohtuvalise tarbijavaidluste lahendamine
3. Justiitsministeerium Esmane Gigusndustamine Eesti elanikule
4. Eesti Kohtud Korduma kippuvad tldkisimused

5. Maksu- ja Tolliamet Tdendite valjastamine

6. Viimsi Vallavalitsus Elukoha registreerimine

7. Transpordiamet Omanikuvahetus

Siia loetelusse kaasati teenused nii (ild- kui asutuste paremusjarjestusest, jarjestatud esmalt Birokratiga
liitumise (vt Tabel 8), seejarel omakorda koondhinnete alusel ning seejarel eelistatud teenuseid, mis
kasutajat arvatavalt enim mdjutavad ¥’ . Vilja jai loetelust ka kasutajatele atraktiivne Tédtukassa
tootuskindlustushivitise taotlemise teenus pdhjusel, et asutus ei ole tdna veel liitumise huvi tles ndidanud.

Bilrokratti (vahemalt esmajarjekorras liitumiseks) mittesobivateks teenusteks loeti neid, mis kdige vahem
vastasid valiku kriteeriumitele (madalaimad koondhinded), mis sisaldasid hinnanguliselt enim mitmeklgse
ja tundliku info vahetamist, teenuse osutaja to0taja poolset unikaalset ja personaalset lahenemist
kliendile ja/v8i mis kuulusid esialgu liitumisest mitte huvitatud asutustele. Viis kdige vahem Birokratti
sobivat teenust on seega:

1. Tootukassa Toovoime hindamine
2. Viimsi Vallavalitsus Tugiisikuteenus

3. Eesti Rahvusraamatu-kogu Urituskorraldusteenus
4. Justiitsministeerium Volandustamine

5. Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet Tarbijate ndustamine

Lisaks Ulaltoodutele vGib mittesobivaks (esialgu) lugeda naiteks ka (ebasobivate esikiimnesse sattunud9
sunni registreerimise teenust (Viimsi Vallavalitsus), sest tegemist on vdga emotsionaalse teemaga isiku
jaoks ning on alust eeldada, et isik eelistab selles osas traditsioonilisemat ja tseremoniaalset kohtlemist.

27 Naiteks jaeti seetdttu siit vélja tugeva punktisummaga ja tihtlasi Birokratiga liitumas Rahvusraamatukogu teavikute
laenutamise ja Statistikaameti andmete esitamise kontrolli teenused ning juba liitunud Haridus- ja
Teadus-ministeeriumi Idputunnistuse duplikaadi taotlemise teenus
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Teostaja soovitus on jargmiste arenduste jaoks teenuste valikul ldhtuda strateegiast (C), sest nii
vOib eeldada liituva asutuse kdrgeimat motivatsiooni ja sellest tulenevalt loota sujuvamat liitumist.
Nende teenuste jarel ja kdrval kaaluda ka poordumist veel liitumise huvi mitte valjendanud
asutuste poole, kelle teenusevaldkond on samas vaga oluline kasutajale: Haigekassa ja T66tukassa.

41



CIVITTA

3.SOOVITUSED

Kdesolevas peatiikis kirjeldatakse, kuidas Blrokratti turundada ning kuidas leevendada vdimalikke hirme
ning korvaldada takistusi nii liituvate asutuste kui teenuse kasutajate teelt. Kdike eeltoodut refereeritakse
ulatuses, mis on vajalik soovituste ja ettepanekute mdistmiseks.

3.1. TEENUSEPAKKUJATE VALMISOLEK JA NENDE TOETAMINE

Teenusepakkujate kdnetamisel tuleb arvestada asjaolu, et liituvate voi liitumiseks sobivate asutuste
teenuste maht, digitaliseeritus ning lildine tehniline valmisolek on vaga erinevad. Sellest |ahtuvalt on
osade silmis neist Blirokratt nende tdnaste probleemide véimalikuks lahenduseks, kuid samas mdnele
teisele, kelle digitaalsed teenused on juba tdna tipptasemel ja vdga korge kliendirahuloluga, pigem
lisakoormus ja ebavajalik tdiendus.

Neist esimeste puhul on maistlik rhutada esmajarjekorras véimalust lahendada oma tanane (nt teenuste
leitavuse) probleem ning saada igakilgset tuge ja abi liitumisel. Teiste puhul saab réhuda missioonitundele
ning pigem viidata maailma tehnoloogilistele trendidele ja nende kui teerajajate positsioonile lahendada
riigi teenuste osutamise laiemaid probleeme ning seada standardeid ja jagada teenuseosutamise parimaid
praktikaid. Nii saavad nad jarjele aidata (pisut ajast maha jadnud) teenuseosutamist mujal ning seelabi
kaudselt parandada omaenda asutuse rahalisi vdimalusi tulevikus (hoida kokku riigi kulusid
ebaefektiivsusele). Mdlemale on aga atraktiivne liitumisega kaasnev v8imalus anallilisida ja korrastada
oma teenuseid.

Argumente liitujale voib liigitada laias laastus kaheks: likkavad (tagant sundivad) ja tédmbavad
B4 (atraktiivsed):

Uheks liikkavaks argumendiks on asjaolu, kuigi tehisintellekti on uudne tehnoloogia, mis ei tarvitse tina
anda organisatsioonile otsest majanduslikku efekti, siis selle kiipsemist ootama jaddes on oht jadda
arengus maha. (RK; MKM, 2019)

e Lisaks on aina suureneva avalike teenuste ja teabe hulga, teenuseosutamise mahtude ja kvaliteedi
(leitavuse, mugavuse jne) ebaiihtluse ning teenuse klientide kasvava rohkuse ja mitmekilgsuse
koigi teenuseosutajate huvides igati liihendada kliendi teekonda ning liikuda siindmusteenuste
suunas.

e Nii vdhendatakse riigi lldist teenuste halduskoormust — péordumisi vale asutuse voi vastutaja
poole, valel ajal voi viisil ning sellest tekkivat pahameelt ja kaebustega tegelemist. See on nii tdna
Uhe asutuse, homme teise ja Ulehomme kolmanda jaoks, olenemata nende teenuste
digitaliseeritusest ja teenusepdhise juhtimise toimimisest.

Tombavateks argumentideks saab olla naiteks Tellija eeldatud (vt p 1.3 I16pus) ja intervjuudes kinnitust
leidnud (vt p 2.1.4) ohukohtade lahendamine. Teenuseosutajate motivatsiooni Burokratiga liitumisel voib
Tellija hinnangul péarssida teenuse osutamise protsessi ja reeglistiku paindumatus (nt teenuse kirjeldus
Oigusaktides on vdga detailne ja ei toeta Birokrati sarnaste uudsete lahenduste kasutuselevottu ilma
digusruumi muudatuseta).

Liitumisele kallutavate asjaoludena (,,Deal makers“) nimetati valdavalt liitumise protsessi selgust. Toodi
vélja, et lisaks liituma kutsuvale n.6 ,,mutgiinfole” tdhendas see intervjueeritute silmis vaga konkreetseid
vastuseid, lubaduste pidamist ja kohest abi (n.6 kvaliteetset tooriistakasti).

1. Luua liitumist toetav siisteem (vt 2.1.3):
e toetada teenuste anallilisimist Blirokratti sobivuse seisukohalt
o anda omapoolseid soovitusi Biirokratiga liidetavate teenuste valja valimiseks
e kirjeldada selle toimimine
o koostada vastavad juhendid/juhised liitujale
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e vajadusel votta enda kanda liitumise protsessi juhtimine ja liitumiseks vajalike lepingute
haldamine;
e pakkuda vGi toetada liituja poolelt seotud personali koolitamist
o koolitada kindlasti vastava asutuse enda naite varal, et tekiks rakendusvaartusega valjund
o voGimalikult praktilise suunitlusega, teemakohased , Kuidas teha...?”; ,Kuidas lahendada...”
o koolituste sisu tuletada teenusepakkujate poolt oodatud ,t66riistakastist” (vt p 2.1.3)

2. Soodustada asutuste koostédd ja teineteiselt Oppimist
e korraldada kohtumisi liitumise osas erinevate staatusega osapoolte vahel, kus juba liitunud ja
positiivse kogemusega osalejad
o julgustavad jargmisi liituma
o aitavad anda uutele huvitatutele llevaate kogu liitumisest ja ndidata, et see on tehtav ja
hoomatav
o aitavad vastata nende kiisimustele reaalsete naidete varal (mis tegelikult kdnetab)
e korraldada kohtumisi liitumise osas sarnase staatusega osapoolte vahel, osalejad on samas
olukorras:
o saavad vahetada kogemusi
o saavad koos vilja tootada ideid
o leiavad endale meeldiva tugiisiku, vdhendades nii vajadust Birokrati tiimi toe jarele
o saavad kusida Burokrati tiimilt etapispetsiifilisi kiisimusi (selleks on rohke aega)
e korraldada protsessi etapi teemalisi kohtumisi oluliste partneritega
o tehniliste lahenduste pakkujad (nt RIA)
o 0Oiguslike lahenduste pakkujad
o jne vastavalt liitumise protsessi sammudele, kus enim abi vajatakse

Protsessi Ulevaade aitab naidata liituvale asutusele milliseid kulutusi ja miks tuleb teha ning, milline on
loodav viljund. Ulaltoodu annab selgeid viiteid liitujate motivatsiooni mdjutavatest asjaoludest ja nende
teel olevatest vialjakutsetest. Seda loetelu saab Tellija arvestada Birokratiga liitumise vdimaluste
tutvustamisel ning kasutada turundusmaterjalide ja juhendite koostamisel.

Soodustada ja toetada teenuse osutamise protsessi ja reeglistiku paindumatuse vihendamist ileriigiliselt
ja susteemselt (nt teenuse kirjeldus Gigusaktides on vaga detailne ja ei toeta Biirokrati sarnaste uudsete
lahenduste kasutusele vottu).

3. Algatada virtuaalseks teenuseosutamiseks ja vajaliku andmevahetuse vdoimaldamiseks regulatiivsed
vOi sisteemsed muudatused:
e Aidata asutustel leida liles vastavad takistused
e Tuvastada teenused, mille suhtes takistused toimivad
e Hinnata takistuse kdrvaldamise pShjendatust ja saadavat kasu osapooltele

Blrokrati arendaja seisukohalt peab igal teenusel, mis tuuakse Birokratti, olema omanik (huvitatud
vastutaja Teenusepakkuja juures), kes tagab selle pideva ajakohastamise, vastavalt teenuse muudatustele
Teenusepakkuja poolel. Teenuse pakkujal on tdna raske prognoosida ja juurde saada vajalikku
sisendressurssi (nt t66joudu, aga ka Birokratile vastavalt kaardistatud ja korrastatud teenuste teavet).
Ressursi kulu koos protsessi suhtelise maaramatusega (pole theselt selge, millal Idpuks tekib ja milline on
siis sellest saadav kasu) ei ole asutustele liitumisse panustama motiveeriv.

4. Pohjendada liitujale Biirokratiga liitumisele kui teenusele teenuse omaniku maaramist ja temale
tooks vajalike diguste ja vahendite tagamist.
e Kuidas see protsessi kiirendab?
e Kuidas aitab tagada teenuse kvaliteet?
e Kuidas aitab hoida hiljem kokku kulusid vigade parandustelt ja imbertegemiselt?

5. Naidata kasusid, mida saab liituv asutus sellest, kui teenuse omanik tagab selle pideva ajakohastamise,
vastavalt teenuse muudatustele Teenusepakkuja poolel.

43



CIVITTA

Kdesoleva uuringu pdhjal ei saa hinnata, kas kasutajale on olulised teenused, mis ei ole tdna
veebiteenusena saadaval voi need, mis tdna pohjustavad kdige rohkem pddrdumisi teenusepakkuja poole.
Kasutajad ndevad esmajarjekorras kitsaskohti teenuste leitavuses. K&ik intervjuudesse kaasatud
teenusepakkujad on Biirokratiga liitunud vai liitumas esmajarjekorras just korduma kippuvate kiisimuste
teenusega (KKK). Seega on teenusepakkujad teenuste leitavuse probleemist vagagi teadlikud ja samas on
see Uhtlasi oluline teema kasutajate jaoks.

6. Kasutada tanast liitumiskogemust eduka ndidisena jargmistes asutustes liitumise soovi tekitamiseks:
e Aidata esimesed liitujad voimalikult kiiresti edukate tulemuste ja osapoolte rahuloluni
e Koguda kokku referentside baas (edukad juhtumid, osapoolte tagasiside, statistika, naited jne)
e Kirjeldada ara referentsasutuste Biirokratiga liitumise kogemus KKK teenusega (projektiplaan,
kulud, sisendid, valjundid, tulemused jne)

Teenusepakkujatele on lihtsaim liituda nende teenustega, mille puhul on liitumiseks vajalik pakett (sh
teadmine) juba enam-vdahem olemas.

Teostaja ettepanek on kasutada tlaltoodud soovitusi ja argumente uute asutuste liituma kutsumisel.

3.2. KASUTAJAPOHINE ARENDAMISE FOOKUS

Ankeetkisitluses leidis kinnitust intervjuudes osalenute poolt vdljendatud asjaolu, et kasutaja soovib
eelkdige sddsta oma aega ning intervjueeritud kasutajate valjendatud emotsioon, et kohustused leiavad
neid dles, kuid oma Gigusi peab kasutaja ise taga otsima. Seega on kokkuvétvalt riigi hoiak kasutajate
hinnangul nende suhtes tasakaalust valjas (riigi kasuks).

1. Siinkohal saab soovitada, et Birokrati puhul toetaks soosivat suhtumist sellesse keskendumine
eelkdige proaktiivsele teenuste pakkumisele, nt proaktiivne teavitamine isiku Oigustest ja
vGimalustest ning (kuna esmajarjekorras nahti kitsaskohti teenuste ja info leitavuses), siis ka nende
leidmise ja juurdepdasu maksimaalne lihtsustamine.

2. Arendamisel arvestada volitamise vajadust ja vastavaid juurdepaasusid, sest 1/3 kusitlusele
vastanutest vajab infot/soovib teenust tarbida teiste isikutega seonduvalt.

3. Kuna kasutajate silmis on Uhtviisi olulised nii teenuse pakutavad hiived, kui kasutaja kontroll teenuse
Ule, kui ka teenuse toimimine, siis tuleks teenuste arendamisel jargida pdhimotet, et kui lihes neist
kategoorias pakutakse vahem vaartust, siis seda enam on soovitav panustada vaartuse loomisele
teistes kategooriates.

Bilrokratt on (vdhemalt esialgu) planeeritud eestikeelsena ning sobib ja peakski sisaldama vGimalikult palju
erinevaid teenuseid. Seega on Birokrati sihtgrupiks kogu Eesti elanikkond, kes on vBimeline suhtlema eesti
keeles.

4. Siiski on soovitav (nt tdlketooriistade abil) kaaluda ka inglisekeelset versiooni esimesel voimalusel
just siinviibivate vo0ramaalaste aitamiseks, kelle teel on kohalikust ja eestikeelsest isikust oluliselt
enam takistusi riigi teenuste kasutamise ja vajaliku infoni jdudmisel: ta pole tuttav meie riigi toimimise
ja digikeskkonna pohimotetega. Samas on nende sellekohased probleemid ja tagajarjed suhteliselt
raskemad (suurem oht kahju saamiseks ja ka tahtmatuks regulatsioonidega vastuollu sattumiseks.
Intervjuudel selgus, et tavapdrasest enam vajab tuge ka pikka aega valismaal elanud eesti keelt
emakeelena kdnelev isik.

Uhtlasi selgus uuringust, et kasutajatel on halbu kogemusi vestlusrobotiga (,robot on rumal“, ,ei saa
hakkama“ jne) ning hoiak selle suhtes on pigem negatiivne. See tdhendab, et Blirokratt ei tohiks kindlasti
seda eelarvamust omalt poolt toetada ega negatiivsele hoiakule hoogu juurde anda.

See tdhendab, et Blrokratt peab kohe esimesel kokkupuutel jatma endast ,targa” mulje ning
L kasutaja peab saama positiivselt tllatatud.

5. Seega tuleks uutele liitujatele soovitada kasutada liitumisel strateegiat, kus:
e vestlusaknas vastab esialgu voi seda (vestlusroboti t66d) monitoorib inimene
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e suhtlusvoog on lles ehitatud nii, et vastaja mitte mingil juhul ei j6ua protsessis ,musta auku®.
Robot ei peaks kunagi vastama, et ta ,ei oska vastata“, vaid, et pigem, et ,see teema nduab
suhtlemist teenindajaga“ ning siis ka sinna suunama.

e Seetdhendab vajadust Iahtuda uuringutest, mis kasitlevad kasutaja taluvuspiiri vestluses robotiga,
teadmaks, milline on Gige hetk edasi suunamiseks ja millal on sellega juba hiljaks jaadud.

Kuna Tellija visioon ndeb ette, et Birokratt on riiklike infoslisteemide kiilge loodud avaliku sektori ja
vOimalusel ka erasektori krattide koosvoimeline vdrgustik, mis kasutaja vaates toimib Uhtse kanalina
avalike ja infoteenuste saamiseks. Ning et Blrokrati abil ei pea inimene ise teadma ja otsima, millises
asutuses voi veebilehel, millises jarjekorras voi mida kdike on vaja teha teenuse tarbimiseks voi

o mure korral. Siis tuleb Bilrokratti ja liituvate asutuste teenuseid igal ajahetkel kasitleda tulevikku
vaatavalt:

6. riigi teenustega seotud vestlusrobotit (Blirokratt v&i asutuse poolt valja arendatud nende enda robot)
treenida voimalikult paljude asutuste vestlusandmetega (isikustamata, kuid samas kliendile teenuse
osutamise seisukohalt iseloomustavate oluliste demograafiliste andmetega).

7. Kaardistada ja hoida ajakohasena llevaadet kdikidest Blirokratiga liidetud teenustest sellisel kujul, mis
vOimaldab seda hiljem kasutada siindmusteenuste valja arendamisel.

e Kaardistada algusest peale iga liidetud teenuse osas ka sellega seotud elusindmuse jmt info, mis
vOimaldab hiljem luua teenuste vahelisi seoseid Birokratis ja nende seoste kaudu tekitada
siindmusteenuseid.

3.3. KASUTAJATE HULGA KASVATAMINE

Teenusepakkujate intervjuudest ei selgunud, et teenuste Birokrati kaudu pakkumise mottes tduseks mdoni
teenus/teenuse liik teiste seast esile just oma sihtgrupi tottu. Seetdttu saab vdimalike kasutajate hulga
kasvatamist planeerida siin uuringus tuvastatud kriteeriumite ja demograafiliste erisuste kaudu.

TEENUSED

Voimalikult lihtsaks ja kiireks ja samas kasutajatele atraktiivsete teenuste toomiseks Bilrokratti Iahtuda
eelkdige juba liitunud ja jargmisena liitumas asutuste teenustest, seejadrel sobivuse kriteeriumitest ning
vOimalikust mdjust kliendile.

1. Sest nii vOib eeldada liituva asutuse kdrgeimat motivatsiooni ja sellest tulenevalt loota sujuvamat

liitumist:
e Politsei- ja Piirivalveamet
e Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet
e Justiitsministeerium
e Eesti Kohtud

Maksu- ja Tolliamet
Viimsi Vallavalitsus
Transpordiamet

Piirikontrolli teostamise teenus
Kohtuvalise tarbijavaidluste lahendamine
Esmane Gigusndustamine Eesti elanikule
Korduma kippuvad tldkisimused
Tdendite valjastamine

Elukoha registreerimine
Omanikuvahetus

Birokratti liidetavate teenuste valikul peaks arvestama asjaolu, et tervis, t60 ja perekond (elusindmused
Uldse) on enamike elus ldbivad teemad ning seonduvaid teenuseid laheb isikul elus sagedamini vaja. Mida
atraktiivsemad on Biirokratiga liidetavad teenused, seda enam on loota kasutajate hulga kasvu:

2. Nende teenuste jarel ja korval kaaluda ka p66rdumist veel liitumise huvi mitte valjendanud asutuste
poole, kelle teenusevaldkond on samas véga oluline kasutajale: Haigekassa ja muud tervishoiu ning
Tootukassa enimkasutatud teenused.

3. Lisaks siintoodud ettepanekule vaib teenuste valikusse julgesti liita ka eesti.ee statistikas kajastuvad
populaarseimaid teenuseid.
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4. Keskenduda uute liitumiste puhul véimalusel asutustele, kellel on juba tidna edukad veebiteenused
— st suurt ja digiteenuste kasutamise kogemusega kliendibaasi ning Uhtlasi kliendile atraktiivseid
teenuseid.

KASUTAJAD

Esikohal on Burokratti kasutama kutsuvate asjaolude pingereas kasutaja aja kokkuhoid ja toimimine
erinevates seadmetes. Kasutajad tahavad muuhulgas saada ka kiiret tlevaadet, millele neil on digus ja
milleks on nad kohustatud, mis toetab intervjuudelt kuuldud kasutajate ootust, et riigipoolne
teenuseosutamine oleks tasakaalus ja kindlasti mitte riigi huvide poole kaldu.

5. Eristada sihtgruppidena eraisikut ja ettevotjat ning arendada lahendusi/teenuste komplekte nende

klienditeekonnast lahtuvalt:
e Eraisik —vajab juhendamist teenuseni, infot oma diguste ja kohustuste kohta

o Sh dppur — varmas kasutama nutitelefoni ja enam avatud haalkasklustele

o Sh pensionar — jaib pigem arvutisse ning kasutab klaviatuuri

o Sh lapsevanem/vanuri hooldaja — vajab ligipdasu teiste inimeste andmeteni
e EttevGtja — vajab aja kokkuhoidu, et keskenduda oma pdhitegevusele

o Otsib vdimalust vahendada korduvat andmete jagamist

o Mitmekilgse info paindlik ja vahetamine on tema fookuses

o Nutitelefon kui tal on kiire ja teemaks on lihtne info

o Arvuti, kui on keerukam, info-mahukam teema

Kusitluse vastustest selgus, et info vahetamisel eelistatakse vaieldamatult suhtlemisviisina , klaviatuurilt
toksida ja ekraanilt lugeda“. Valmisolek kasutada haalkasklusi on seda suurem, mida noorem on kdsitlusele
vastaja. Keerulise teema korral valmis haslkasklusi kasutama 40% koigist vastanutest. Ulejadnud
olukordades (lihtne teema, vahe aega, palju aega) on valmis haalkasklusi kasutama juba pooled (49-52%)
koigist vastanutest.

Toimimine nutitelefonis on kasutajate poolt kiill oodatud, kuid mobiilirakendus on teretulnud siis, kui on
liidetud juba piisavalt atraktiivseid teenused vdi piisavalt palju asutusi voi piisavalt palju sarnaseid
teenuseid (nt paljude asutuste KKK ehk Burokratt=riigiasutuste KKK). Ainutiksi mdnede asutuste KKK v&i
mone Uksiku asutuse teenuste parast ei ole kasutaja nGus oma telefoni jarjekordse rakendusega risustama
(selgus intervjuudest).

6. Birokrati rakendust arendada lahtuvalt sihtgruppide klienditeekonnast ja vdimekusest ning
vastavalt alustada:
e Noorematele suunata lisaks vestlusaknale esimesena ka haalkasklused
o Nt haridusteemalised teenused
e Vanematele pigem arvuti ja vestlusaken
o Tervisehoiuteemalised teenused
o Toetused jmt
e Eakatele vGi erivajadusega isikutele suunatud tugiisiku funktsiooni (Blrokratt tuletab hailega
meelde, kutsub abi, loeb ette vmt) lisamine vGib aidata kaasa kasutajate kasvule — lisaks eakale ka
tema hooldaja

TURUNDAMINE

Kasutajate suurt huvi teenuste saamise kiiruse ja mugavuse osas vdivad Tellija arvates parssida vahene
kogemus haalkasklustega ning digitaalsete teenuste puhul tavaparased, turvalisuse ja privaatsusega
seotud hirmud. Viimane asjaolu on teisalt ka positiivne, sest nditab kasutajate teadlikkust digitaalse
maailma ohtudest. Kui intervjuudel leidis enamik osalejaid, et ohud on olemas ja olulised, siis kusitluses
kinnitasid ohtude ja takistuste tajumist vaid vaike osa vastajaid.

7. Kasutada Birokratti tGhiskonna harimiseks digiturvalisuse teemal, aidates kujundada ,Blrokratt =
abistaja“ kuvandit
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e Nt Kaasata digiturvalisuse kampaaniatesse

8. Kuna kasutajatel on halbu kogemusi vestlusrobotiga, siis turundades tutvustada kasutajale reaalselt

toimivaid naiteid:

e juhtida nende ootusi viidates sellele, et Blrokratt on alles ,noor” ja ,Gpib”

e kinnitada, et ei raisata kasutaja aega — anda soovitusi, kuidas Birokratist suurimat kasu saada
konkreetse teenuse kasutamise naitel

e naidata, kus ja kuidas on robot kiirem, kui muud kanalid. Vélja tuua konkreetsed olukorrad ja
realistlikud néited (stiilis: ,,BUrokratt — kutsu mulle kiirabi palun!“)

e ndidata ette haalkaskluste toimimine

o sellest saadav kasu konkreetses situatsioonis

Teenuse pakutavad hiived, kasutaja kontroll teenuse lle ja teenuse toimimine on kasutajatele Ghtviisi
olulised.

9. Naidata mida konkreetset ja millist kasu Biirokrati kasutamisest saadakse ja kuidas sdilib kasutaja

kontroll:
e Nt millise teenuse milline osa kiireneb kui palju (nt 2 pdeva varem, 3x kiiremini, 2 avaldust vahem
taita?)

e Naidata, mida (millist teavet) kasutaja ndeb rohkem, levaatlikumalt ja kiiremini, kui tavaparasel
viisil vaadates/otsides
e Naidata, kuidas saab kasutaja Birokratti ,oma kae jargi“ tééle panna

10. Kasutada turunduskampaanias kasutajate valjatoodud ohukohti ja takistusi (p 2.2.4)
e selgitada, kuidas on kasutaja kaitstud (nt, miks ei saa keegi kolmas tema juttu salvestada ja seda
mujal kasutada)
e anda pdhjendatud kindlustunne, et Blrokratt on eelkdige kasutaja teenistuses ja tema huvide
eest vdljas
o kuidas on see tagatud?

3.4. KLIENDIKOGEMUSE HINDAMINE

Eeltoodu pdhjal on Tellijal soovitav hinnata mdlema osapoole kliendikogemust: nii Birokrati kasutaja, kui
ka teenusepakkuja osas.

TEENUSEPAKKUJA KLIENDIKOGEMUSE HINDAMISE ETTEPANEK
(vastavalt slisteemide pakutavatele vdimalustele)
Protsess

e Kuidas kulges liitumise protsess teenusepakkuja jaoks:
o Kas ta sai tema jaoks piisava lilevaate enne alustamist, kuidas liitumine toimub?
o Kas ta sai protsessi kdigus vajalikku tuge ja nGustamist?
e Kui kaua kestis liitumine (eelduseks on m&&tmist véimaldavad eeldatava liitumise ajakulu andmed
vOi prognoos)
e Kuidas toimib peale liitumist protsess Teenusepakkuja poolel (teenuse lisamine ja ajakohastamine),
kas saadakse hakkama
e (ldine rahulolu liitumise jarel

Tehniline pool

e Kuidas toimib Birokrati kasutajaliides teenusepakkuja hinnangul?
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o Kas selle juhised on hasti leitavad?
o Kas selle juhised piisavad?
o Tas tdo kasutajaliideses sujub?
o Kas on probleemseid olukordi (nt tehtud t60 ei salvestu)
e Jalgida vastavat kasutajaliidese analtitikat
o Kas on kasutajaliideses teostatud sama asutuse poolt samas ajavahemikus korduvaid
elementide loomisi vahelduvalt kustutamisega (ei saanud hakkama ja alustas uuesti)
o Kas on tulnud ette térkeid kasutajaliidese toimimisel
— Torgete hulk liigiti
— Toimis/ei toiminud n% ajast

Tulemuslikkus

e Milline on Birokrati mdju teenusepakkujatele? Olenevalt nende endi seatud naitajatele ja
sihtvaartustele, muuhulgas nt:
o Korduvparingute arvu kahanemine traditsioonilistes kanalites (ldiselt/teenuse/teema
kohta
o Uldinfo paringute arvu kahanemine traditsioonilistes kanalites ildiselt/teenuse/teema
kohta
e Kasuteguri hindamiseks teenusepakkujate seisukohalt:
o Ebadnnestunud paringutele vastamise kasutamine sisendina teenuse arendamisele
— Saadud suhtlusandmete kasutamine roboti treenimiseks
— Saadud suhtlusandmete kasutamine asutuse veebiinfo Umber struktureerimiseks
(leitavuse parandamiseks)
— Saadud suhtlusandmete kasutamine teenuste imberkorraldamiseks
— Saadud suhtlusandmete kasutamine teenuste arendamiseks
o Teenuse llesehituse kvaliteet
— Teenuse ajakohastamiste hulk kasutajaliideses n kuud peale laivi minekut
¢ Teenuse muudatustest tulenevalt
e Kasutajaliidesest tulenevalt

TEENUSE KASUTAJA KLIENDIKOGEMUSE HINDAMISE ETTEPANEK
(vastavalt siisteemide pakutavatele voimalustele)
Kasutuskogemus

e Leitavuse hindamiseks
o positiivse tulemusega suhtluskordade osakaal koguarvust
o kasutajale suhtluses kuvatud linkide kasutamine
o kasutaja kinnitus, et info vastas ootustele, osakaal kdigist suhtluskordadest
e kasutaja tldine rahulolu
o vastamisega vestlusaknas (po6ial voi naerunagu)
= kas teenus hoidis kokku tema aega?
= kas teenus aitas teda?
o rakenduse kasutajatelt rakenduse kaudu Uldise tagasiside kiisimine
e Pakutavate teenuste vastavus kasutaja ootustele
e Péringute analtitika
o péringutele ebadnnestunud vastamiste osakaalu vahenemine paringute/teema/asutuse
kohta
o Paringute arvu kasv
o Paringute arvu kasv toimivate teenuste kohta
e Kasutajate arvu kasv
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Veebianaliiltika

e Kui paljud lehekiilastajad kdigist valisid suhtlemiseks vestlusakna?
o Kui paljud kaigist lahkusid kohe/sulgesid vestlusakna/keeldusid suhtlemast vestlusaknas
e Kas vestlusaknas anti vestlusele positiivne hinnang?
o Positiivsete hinnangute osakaal kdigist vastab-inimene suhtlustest
o Positiivsete hinnangute osakaal kdigist vastab-robot suhtlustest
o Positiivsete hinnangute osakaal kdigist suhtlustest
o Positiivsete hinnangute osakaalud vastab-inimene vs vastab-robot
e Kas kasutaja jdudis soovitud infoni/teenuseni? (jai pikemalt lugema talle vastusena antud infot)
o Positiivsete hinnangute osakaal kdigist vastab-inimene suhtlustest
o Positiivsete hinnangute osakaal kdigist vastab-robot suhtlustest
o Positiivsete hinnangute osakaal kdigist suhtlustest
o Positiivsete hinnangute osakaalud vastab-inimene vs vastab-robot

Rakenduse analiiiitika

e Kasutajate arvu kasv (rakenduse allalaadinud ja endale sinna kasutaja teinud)
e Reaalselt rakendust kasutavate kasutajate hulk kdigist rakenduse allalaadinutest (kasv)
o Rakendusest loobujate hulk (kahanemine - m&6tmine vastavalt véimalusele)
e Kasutuskordi kokku tldse kdigi kasutajate kohta (lldine kasutamise kasv kliendibaasi kohta)
e Kasutuskordi Gihe kasutaja kohta (kasutaja aktiivsuse kasv)
e Torgete hulk (nt rakendus toimib/ei toimi n% ajast)
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KOKKUVOTE

Bilrokratt on riiklike infostisteemide kilge loodud avaliku sektori ja vGimalusel ka erasektori krattide
koosvGimeline vérgustik, mis kasutaja vaates toimib Uhtse kanalina avalike ja infoteenuste saamiseks.
Bilrokrati abil ei pea inimene ise teadma ja otsima, millises asutuses voi veebilehel, millises jarjekorras
v6i mida koike on vaja teha teenuse tarbimiseks voi mure korral.

Blrokrati arendamise meeskonnal on sellise visiooni teostamiseks vajalik aru saada Birokrati
potentsiaalsete kasutajate reaalsetest ootustest ja vajadustest teenuste tarbimisel ning seeldbi seada ka
konkreetsed sihid Burokrati arendamisele. Eelpooltoodust tulenevalt tellis Bilrokrati arendamise
meeskond kdesoleva kasutajauuringu.

Blrokrati kasutajateks loeb Tellija kogu Eesti elanikkonda, st lisaks Eesti kodanikele ka teised Eestis
resideeruvad isikud, kes saavad aru eesti keelest. Teenusepakkujateks Biirokrati moistes loetakse sellest
lahtuvalt kdiki avalikke asutusi/institutsioone, riigiettevotteid voi eraettevétteid, mille teenusteni on téna
vOi oleks voimalik tulevikus jduda Biirokrati kaudu.

Kasutajauuring sisaldas kasutajate intervjueerimist, 1000 inimese kisitlemist, teenusepakkujate
intervjueerimist ja andmeparingut 11 asutuse pakutavate teenuste kohta. Uuringust selgus, et:

Kasutajad ootavad, et suurepdrane virtuaalne assistent toimiks eelkdige kasutaja huvides, hoiaks kokku
tema aega ja pingutust ning toimiks kasutaja tavalistes toévahendites ja keskkondades. Nooremad
kasutajad eelistavad suhelda nutitelefonis ning on teistest altimad proovima haalkasklusi. Vanemad
inimesed eelistava suhelda arvutis ja véimalusel valdivad haalkasklusi.

Liituma motiveerib teenusepakkujaid tdnane olukord, kus teenused/info on nende kliendi/kasutaja jaoks
keerukad leida, kas info esitamise/paiknemise v&i erinevate sihtriihmade kasutajate véimekuse t&ttu.
Lisaks oodatakse Burokrati arendustiimilt vdga konkreetseid vastuseid ja kohest abi (n.6 kvaliteetset
,tooriistakasti”). Liitumist piiravad esmajoones paindumatud protsessid, nduded, mis takistavad kiiret ja
paindlikku andmete vahetamist ning tdna olemasolevate liidestuste vahesus ja uute loomise kulukus.

Kuna enim tunnetavad osapooled info/teenuste leitavuse probleemi, siis tdna valitud suund, kus
liitutakse esmalt korduma kippuvatele kisimustele (KKK) vastamise teenusega on igati elujduline
lahenemine. Kui siia lisada veel ,tdoriistakasti“ pakkumine, mis aitaks asutustel protsessi planeerida ja
kulusid prognoosida, siis on asutuste liitumine tGendolisem. Biirokrati arendamise suunaks on soovitav
valida teenused inimese elus enam vajaminevatest valdkondadest: tervishoid; toetused, sotsiaalteenused
ja pensionid; liiklus ja soidukid; raha ja omand; t66 ja toosuhted. Seejuures alustada lihtsamatest
teenustest, kus on vahe osapooli, vahetatakse vahe infot ja andmeid. See on lihtsam teenusepakkujatele
ning selliste teenuste puhul on kasutaja suurema téendosusega valmis suhtlema Birokratiga.

Jargmisena voib planeerida liitumisi uuringus selgunud atraktiivsete valdkondade (juba liitunud asutuste)
teenuste paremusjarjestusest ning neist eelistada teenuseid, mis kasutajat enim mdjutavad. Jargmistena
ei peaks veel kaaluma teenuseid, mis sisaldavad mitmekiilgse ja tundliku info vahetamist, teenuse osutaja
tootaja poolset unikaalset ja personaalset lahenemist kliendile ja/vdi mis kuuluvad esialgu liitumisest mitte
huvitatud asutustele.

Uuringust selgus kasutajate suhteliselt negatiivne hoiak vestlusrobotite suhtes (,robot on rumal®). See
tdhendab, et Bilirokratt peab kohe esimesel kokkupuutel jatma endast ,targa” mulje ning kasutaja peab
saama positiivselt Gllatatud. Selleks andis uuringu Teostaja vastavaid soovitusi.

Kokkuvotteks on soovitav kasutada Burokratti Ghiskonna harimiseks digiturvalisuse teemal, aidates
kujundada ,Biirokratt = abistaja” kuvandit ning mobiilirakenduse eduka stardi nimel tuua sinna palju
sarnaseid erinevate asutuste teenuseid, nt KKK ehk luua esialgu kuvand Biirokratt=riigiasutuste KKK.
Arendajal on mdistlik kaardistada ja hoida ajakohasena lilevaadet kdikidest Blrokratiga liidetud teenustest
sellisel kujul, mis voimaldab seda hiljem kasutada siindmusteenuste vilja arendamisel.
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LISAD

LISA 1. METOODIKA

LISA 1.1 DOKUMENDIANALUUS JA SISSEJUHATAV INTERVJUU TELLIJAGA

Dokumendianallsis kasutati ka avalikult kattesaadavaid allikaid, kuid peamiselt siiski Tellija jagatud
(mitteavalikke) materjale. Nende hulgas on nii analiUse, statistilisi aruandeid, teenuste kaardistusi, kisitluse
kokkuvotteid, kui turundusmaterjale:

e Mitteavalikud allikad:
— Kantar Emor_Riigiportaali eesti.ee rahuloluanallilis_koondaruanne_toim
— 2020_05 Sundmusteenuste analtus (PwC, TWN)
— eesti.ee teenuste kasutuse statistika 2019-2020
—  Burokratti viidud Rahvusraamatukogu teenuse tehniline kooslus (lausendid ja intendid)
—  Birokrati keeletehnoloogia lahendused (Powerpoint esitlus)
e Avalikud allikad:
—  Burokrati koduleht kratid.ee

Dokumendianaltts ja Tellija intervjuu andis (levaate Birokratist, viiteid vajalikule sisendile
teenusepakkujatelt ning suuniseid kasutajate ootuste uurimisele. Dokumendianaliilisist saadi sisendit
kdesoleva kasutajauuringu terminoloogiasse (p 1.1) ja sihtrlhmade uurimise metoodikasse.

Tellijaga viidi [3bi sissejuhatav intervjuu. Selle eesmargiks oli saada esmast sisendit pustitatud
uurimisktsimustele vastamiseks ja luua teostaja meeskonnale piisav llevaade ja arusaam Biirokratist, mis
toetaks projekti kvaliteetse tulemi saavutamist. Siit ja dokumendianallusist saadi sisend analtitsiks (vt Lisa
1.4 Anallis).

LISA 1.2 TEENUSTE KASUTAJATE VALIM JA KUSITLUS

Teenuse kasutajate valimiks on Eesti elanikkonna l3bildige (edaspidi elanikkonna profiil), millele tuginedes
valiti 1000 ankeetkUsitlusele vastajat ja pldti valida voimalikult sarnaste tunnuste alusel ka fookusgruppide
osalejad.

Valimi moodustamise aluseks vGeti elanikkonna profiil Statistikaameti andmete alusel, mille esitas uuringu
labiviijale ankeetkiisitluse teostaja Norstat. Statistikaameti koostatud elanikkonna profiilis ei ole eraldi valja
toodud eesti keelt valdava elanikkonna osakaalusid, samas kaasati valimisse vaid eesti keelt valdavad
vastajad poOhjusel, et Birokratti arendatakse esmajarjekorras eestikeelsena. Elanikonna profiili alusel
maaratles Tellija valimi esinduslikkuse kriteeriumid Norstat vastajate paneeli koostamiseks:

® vanus —18-65 aastat

e sugu — elanikkonna profiili osakaalud

e haridus — elanikkonna profiil osakaalud

e maakond — igast Eesti piirkonnast peab olema vastajaid (piirkond P&hja-Eesti jne, NUTS Ill jaotus?é,

ligikaudne proportsionaalne jaotus)

® rahvus —ei maaratle
Kasutajate intervjuudes osales kokku 18 inimest ning nendega viidi 1abi 5 fookusgruppi ja 2 personaalset
intervjuud. Elanikkonna profiili jargmine fookusgruppides ei olnud eesmargiks seatud ning intervjuude grupid

28 https://metadata.geoportaal.ee/geonetwork/srv/api/records/%7B4585BF4A-4B36-436C-848B-
7BD3DD38DBDA%7D
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moodustati kill esmajarjekorras valimi pShimé&tete alusel, kuid seejarel |dhtuvalt osalejate tegelikust
saadavusest, mistdttu toimusid valimi kvaliteedi huvides kahe osalejaga intervjuud personaalselt.

Uuringusse kaasatute demograafiline lilevaade on toodud ,Lisa 3. Elanikkonna kisitluse valimi “ ning ,Lisa
2. Kasutajate fookusgruppides osalenute profiil®.

Uldistatud uurimiskiisimused millele kasutajate uuringuga vastust otsiti, olid:

e Mis kitsaskohta tdanases olukorras Biirokratt lahendama peaks?

e Milliseid teenuseid (milliste omadustega v6i milliseid konkreetseid teenuseid, sh millises mahus ja
omavahel seotud) soovitakse labi Biirokrati tarbida? Mis on selliste eelistuste pdhjused?

e Milliseid teenuseid (milliste omadustega voi milliseid konkreetseid teenuseid) kindlasti ei soovita
labi Birokrati tarbida? Mis on selliste eelistuste pohjused?

e Milliseid kitsaskohti/takistusi, hirme nihakse Birokrati kasutamisel?

e Millised on eeldused Biirokrati kasutamiseks (milline peab olema keskkonna Ulesehitus, Ghilduvus
seadmetega, turvalisus, kommunikatsioon, teavitused jne)?

Tellija eeldab, et kasutaja huvi ja valmisolek on suuresti mdjutatud tema poolt tajutavatest (Burokratiga
kaasnevatest) riskidest ja hirmudest (vt Glevaadet p 2.2.4)

KASUTA- VALTI-
MINE MINE

JOONIS 11. UURIMISKUSIMUSTES PUUDUTATUD TEEMADE JAOTUS BUROKRATI KASUTAMISE SEISUKOHALT

Tellija on esitanud kisimused, millele elanikkonna uuringuga vastust otsiti (Tellija [MKM], 2022). Need
kisimused iseloomustavad kasutajate vdimalikku valmisolekut, huvi ja hirme, millest vastustest lahtuvalt
soovitakse Blrokratti arendada ja turundada (vt ka Joonis 11):

VALMISOLEK — kas ja kui olulised on hailkédsklused? (vt tulemusi p 2.2.3)

e millise kompleksustasemega teemasid/p66rdumisi (asutusesisesed kiisimused, tldised kiisimused,
teenused) on kasutaja valmis teostama haalkaskluse kaudu?

e millisel juhul eelistab kasutaja haalkasklust tekstile ja milline on kasutaja valmidus haalkaskluse teel
Blrokratiga suhtlemiseks?

HUVI — millele seada arenduse fookus? (vt tulemusi p 2.2.2 ja p 2.2.3)
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e mis on kasutaja jaoks mugav teenus (sh hasti Glesehitatud)?
o mida oleks kasutajal veel vaja, et iseseisvalt Blirokrati kasutamisega hakkama saada?
o mida vOiks veel muuta ja arendada, et kasutajad oleksid rahul ja nende kogemus oleks
positiivne?
e millises seadmes (mobiilne seade v&i arvuti) ja vahendis (mobiilne veebibrauser, veebibrauser,
mobiilirakendus) eelistatakse Burokratti kasutada, sh suhelda haélkaskluste kaudu, tarbida
teenuseid?

TURUNDAMINE - kuidas kasvatada kasutajate hulka? (vt tulemusi p 2.2.4 ja p 2.2.1)

e kuidas Burokrati erinevaid funktsionaalsusi potentsiaalsetele klientidele/kliendigruppidele
turundada ja tutvustada?

o millised hirmud on kasutajatel Biirokrati kasutamise puhul ja kuidas neid leevendada voi
kaotada?

o milliseid riske ndhakse Biirokrati kasutamise juures ja kuidas neid leevendada v&i kaotada?
e milline on erinevate gruppide valmisolek Birokrati kasutuselevétuks?
VAJADUS - milliseid teenuseid kaasata Biirokratti? (vt tulemusi p 2.2.1)

e milliseid teenuseid ja miks tahetakse |abi Biirokrati tarbida?
e millised teenuseid ja miks ei taheta labi Blrokrati tarbida?

Nendele kisimustele leiti vastused jargmistes alapunktides (ptk 2. Kasutajauuring ja analiils) ja nende alusel
esitati 3. peatlikis soovitusi Burokrati edasiseks arendamiseks Kusitlusankeedi kiisimusi vt Lisa 4. Elanikkonna
kusitluse ankeet. Elanikkonna kisitluse ankeet koostati intervjuude ja uurimiskisimuste pdhjal ning
kooskolastati Tellijaga.

Kasutajate uuringus rakendati Biirokrati visualiseeritud materjale ja/vdi kaasuste kirjeldusi jargmiselt:
intervjuu kutses ja ankeetkisitluse avalehel jagati vastavaid linke ning intervjuu ajal naidati sobivaid
materjale lehelt kratid.ee.

Kasutajate uuringus tuvastatud, Birokratti sobivaid teenuseid iseloomustavate tunnuste alusel koostati
teenusepakkujate andmeparingu vorm.

LISA 1.3 TEENUSEPAKKUJATE VALIM JA ANDMEPARING

Teenusepakkujate valimisse kaasati juba Biirokrati vorgustikuga liitunud vdi liitumise kavatsusega asutused
(vt nende loetelu teenusepakkujate llevaates, p 1.4).

Neist enamikega viidi labi kokku kaks fookusintervjuud, mille kdigus uuriti, millised on:

e Birokrati vaates asjakohased teenused ja/vdi teenuste omadused
e teenusepakkujate arvamused kasutajate esmaste ootuste osas
e Biirokratiga liitumise argumendid, piirangud ja vGimalused teenusepakkujate silmis

Andmepadringusse kaasati kogu teenusepakkujate valim ning andmeparingu vorm koostati jargmise sisendi
pohijal:

e Dokumendianaliitis

e Kasutajate intervjuud

e Teenusepakkujate intervjuud

e Elanikkonna kisitlus
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Fookusintervjuudesse kaasati eelkdige need teenusepakkujad, kes olid juba Birokratiga liitunud v&i liitumas.
Andmeparingusse kaasati tdiendavalt selliseid teenusepakkujaid, kelle vaade avalike teenuste osutamisele
ja kasutajatele voiks olemasolevat infot rikastada voi tdiendada. (vt Tabel 8)

Teenusepakkujate kaasamise eesmargiks oli saada lllevaade nende Birokratiga Ghinemise valmisolekust
(ulatusest ja argumentidest) ning nende poolt tajutud takistustest.

Intervjuudest saadi sisendit andmeparingu vormi koostamisse ehk teenusepakkujate poolsete, Biirokratiga
liitumist soodustavate voi piiravate asjaolude kohta loe tédpsemalt (Vt p 2.1).
Uurimisktsimused, millele teenusepakkujate intervjuude ja andmeparinguga vastust otsiti, olid jargmised:

e Millist kitsaskohta tdnases olukorras Blrokratt lahendama peaks?

e Kas tehtud kasutajauuringut ja tuvastatud, et kasutajate rahulolu (lUldse voi mOne teenuseosas ) on
madal?

e Kas on olemas e-teenus ja seda ei kasutata?

e Millised teenused oleksid nende enda hinnangul prioriteetsed Birokrati teenuskeskkonna
arendamisel? Millised on nimetatud teenustega seotud teised olulised teenused (sindmusteenuse
kontseptsioonist lahtuvalt?)

e Millised nende poolt osutatavad teenused vastavad kasutajauuringus tuvastatud teenuste
tunnustele ehk kriteeriumitele, mis on kasutajate vaates Blirokrati teenuste prioriteetsuse aluseks?
Millised on nimetatud teenustega seotud teised olulised teenused (sindmusteenuse
kontseptsioonist lahtuvalt?)

Uuringu tulemusena moodustati nimekiri vdimalikest potentsiaalsetest ja vahempotentsiaalsetest
teenustest, mida oleks mdistlik esmajarjekorras Birokratti viia.

LISA 1.4 ANALUUS

Anallsiga sooviti lihtsustatult 6eldes tuvastada, mida Biirokrati arendamise osas jargmisena tuleks teha ja
mida mitte. Selleks kasutati teenuste vahel valiku tegemisel mitmeastmelist kitsendamist, et jéuda
kasutajauuringu tulemusel vastuseni, millised 5-7 teenust (vOi teenuse tulpi) voiksid ja millised kuni 3
teenust (vGi teenuse tlipi) ei peaks olema jargmisena Biirokrati kaudu kasutajatele kattesaadavad.

(n Esmalt jaotati kdik uurimiskiisimused MoSCoW prioritiseerimise?® modifitseeritud pdhimdttel,
Selline prioriseerimine annab aluse kitsendamiseks jargmistel astmetel.(vt Tabel 11)
(m Astmeline kitsendamine tdhendas jargmisena kasutajate ootuste ja vajaduste (teenuste osas),

eelistuste (kasutatava seadme ja suhtlemise viisi osas) ning eelistatud teenuste (omaduste)
tuvastamist. Selleks kasutati intervjuusid ja elanikkonna ankeetkisitlust.

(1 Seejdrel tuvastati teenusepakkujate sellised vdimalused ja piirangud, mis vastavalt kas
soodustavad voi takistavad nende teenuste pakkumist Birokrati kaudu. Selleks kasutati
teenusepakkujate andmeparingu andmeid. Andmeparingust saadud teenuste vahel tehti valik
modifitseeritud Eisenhower’i maatriksi pohimattel (vt Joonis 13)

2% MoSCoW: MUST have-SHOULD have-COULD have-WON’T have/Pead tegema-Peaksid tegema-Vdiksid teha-Ara tee
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Sellise I1ahenemisega planeeriti jGuda selliste teenusteni/teenuste tilpideni, mis Ghtlasi vastavad kasutajate
ootustele, vajadustele ja eelistustele ning milliste esmajarjekorras Birokratti viimine on teenusepakkujate
ka silmis realistlik. (Vt Joonis 12 ja Tabel 11, Lisades)

Kasutajate
eelistused

(MoSCow
SHOULD BE
& couLD
BE)
Teenusepakkujate
piirangud
(MoSCow WON'T HAVE)

JOONIS 12. BUROKRATTI SOBIVATE TEENUSTE TUVASTAMINE VALIKUTE KITSENDAMISE POHIMOTTEL

() astme kitsendamist iseloomustab sulgudes tekst ringi sees
(1) astme kitsendamist iseloomustavad neli suurt ringi
(I1) astme kitsendamist iseloomustab roheline ring

Kitsendamise kaudu maaratletud teenuste jarjestamise alusel oli véimalik valja valida soovituslikud 5-7
teenust voi teenuse tilpi, millest Iahtuda jargmistes Biirokrati arendustes.
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LISA PLAANI TEE SEDA!
- ARENDUSPLAAN JA TURUNDUSKAVA
<
g Kliendile tana sobivad:

ARENGUKAVA valdkond/info/stiindmus/isik

¢ Téana veel puuduvad teenused teenuse keerukusaste

* Olemas kasutaja huvi ja valmisolek olukord

. O|emaS tehn0|00gi|ised Iahendused teenuse omadused/ osutamise viis
< jm vajalik vahend/seade
E tingimused (turvalisus, riskid jne)
g Teenuseosutaja valmisolek olemas
= |
3 l .
A JATA OOTELE LEEVENDA/VALDI/SELGITA
fu
3
= VISIOON TURUNDUSSTRATEEGIA JA OHJAMINE
2 ¢ Olemas kasutaja huvi ja valmisolek TAﬂSTg(SEZ . .
- ¢ Puuduvad vastavad lahendused, Eels Ond:El Zoosu

tehnoloogiad ja keskkond * telarvamuse
KITSASKOHAD OH:: KI_? HAgD ise v&imal
« Tulevikuvimalused * Kahjustamise vGimalus
ulevikuvoimaluse « Ohud/riskid
—1»
madal
TEENUSTE SAADAVUSTANA

*TINGIMUSED: tehnoloogilised, diguslikud, kasutaja huvi, vajadus, valmisolek, hirmud, eelarvamused, valtimine,
teenuseosutaja valmisolek ja huvi, takistused, riskid

JOONIS 13. EISENHOWER’I MAATRIKSI MODIFIKATSIOON TEENUSTE/TEENUSE LIIKIDE PRIORISEERIMISEKS

Teenuste kasutajate ootused, vajadused ja eelistused tuvastati fookusintervjuude ja ankeetkisitlusega.
Teenusepakkujate poolsed vdimalused ja piirangud tuvastati fookusintervjuude ja andmeparinguga.
Biirokratti sobivad teenused selgitati valja andmeparingu tulemuste analiilsimisel.
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LISA 1.5 VALIKUTE KITSENDAMISE POHIMOTTED BUROKRATTI SOBIVATE TEENUSTE VALIMISEKS

TABEL 11. BUROKRATTI SOBIVATE TEENUSTE VALIKU KITSENDAMISEL KASUTATUD MEETODID

| | VALITUTE KITSENDAMISE TASE () (1)

CE1

CE2

CE3

CE4

TK5
TK2

TK1

TK1

TK1

TK1

CE5
CE6

TK7

TK8

VALIKUTE KITSENDAMISE ALUS

VALIKUTE KITSENDAMISE OBJEKT

MOSCOW
PRIORISEERIM
INE

(MODIFITSEER
ITUD)

UURIMIS-
KUSIMUSED

Milline on teenusepakkujate valmisolek Biirokratiga liitumiseks?

Millisena ndevad teenusepakkujad oma sihtrihmi?

Millised kitsaskohad tdnases olukorras riigi teenuste
kasutamise osas (Bilrokratt) ara lahendama peaks?

Millised riiklikud teenused sobivad Birokratti?

MUST BE

MUST BE

MUST BE

Milline on erinevate gruppide valmisolek Biirokrati kasutuselevotuks?

Milliseid teenuseid ja miks tahetakse |abi Birokrati
tarbida?

Millise kompleksustasemega teemasid/p66rdumisi
(asutusesisesed kiisimused, Uldised kiisimused,
teenused) on kasutaja valmis teostama haalkaskluse
kaudu?

Mis on kasutaja jaoks mugav teenus (sh hasti
Ulesehitatud)?

Millises seadmes (mobiilne seade v&i arvuti) ja
vahendis (mobiilne veebibrauser, veebibrauser,
mobiilirakendus) eelistatakse Blirokratti kasutada, sh
suhelda haalkaskluste kaudu, tarbida teenuseid?

Millisel juhul eelistab kasutaja haalkasklust tekstile ja
mis on kasutaja valmidus haalkaskluse teel
Biirokratiga suhtlemiseks?

Milline oleks suurepéarane virtuaalassistendi teenus?

Millised on eeldused Birokrati kasutamiseks ?

Mida oleks kasutajal veel vaja, et iseseisvalt Blrokrati
kasutamisega hakkama saada?

Mida voiks veel muuta ja arendada, et kasutajad
oleksid rahul ja nende kogemus oleks positiivne?

MUST BE

MUST BE

SHOULD BE

SHOULD BE

SHOULD BE

COULD BE

COULD BE

COULD BE

INTERVJUUD
JA
ANKEETKUSI
TLUS

VASTUSED

Teenusepakk
ujate
vGimalused
Kasutajate
ootused

Teenusepakk
ujate
vGimalused

Kasutajate
ootused ja
vajadused

Kasutajate
ootused ja
vajadused

Kasutajate
ootused ja
vajadused

Kasutajate
eelistused

Kasutajate
eelistused

Kasutajate
ootused ja
vajadused

Kasutajate
ootused ja
vajadused

Kasutajate
ootused ja
vajadused

EISENHOWER'
| MAATRIKS
(MODIFITSEER
ITUD)

ANDMEPARIN
GU
TULEMUSED

Tee seda!

Tee seda!

Tee seda!

Tee seda!

Tee seda! /
Lisa plaani!

Tee seda!

Tee seda! /
Lisa plaani!

Lisa
plaani/lata
ootele

Lisa plaani!

Lisa
plaani/lata
ootele

Lisa
plaani/Jata
ootele
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CE7

CE8
CE9

TK6
TK4

CE5

TK3
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VALITUTE KITSENDAMISE TASE ) ()

VALIKUTE KITSENDAMISE ALUS

VALIKUTE KITSENDAMISE OBJEKT

MOSCOW
PRIORISEERIM
INE

(MODIFITSEER
ITUD)

UURIMIS-
KUSIMUSED

INTERVJUUD
JA
ANKEETKUSI
TLUS

VASTUSED

EISENHOWER!
| MAATRIKS
(MODIFITSEER
ITUD)

ANDMEPARIN
GU
TULEMUSED

kuidas Buirokrati erinevaid funktsionaalsusi potentsiaalsetele klientidele/kliendigruppidele turundada ja

tutvustada?

Milline oleks véga vilets virtuaalassistendi teenus?

Kuidas maandada riske?
Kuidas leevendada hirme?
Millised hirmud on kasutajatel Burokrati kasutamise

puhul ja kuidas neid leevendada v&i kaotada?

Milliseid riske ndahakse Burokrati kasutamise juures ja
kuidas neid leevendada vGi kaotada?

Millised riiklikud teenused ei sobi Burokratti?

Millised teenuseid ja miks ei taheta |abi Biirokrati
tarbida?

WON'T HAVE

WON'T HAVE

WON'T HAVE

WON'T HAVE

WON'T HAVE

WON'T HAVE

WON'T HAVE

Kasutajate
ootused ja
vajadused

Kasutajate
eelistused

Kasutajate
eelistused

Kasutajate
eelistused

Kasutajate
eelistused

Teenusepakk
ujate
piirangud
Kasutajate
eelistused

Valdi

Selgita!

Selgita!

Valdi/Selgita

Vildi/Selgita

Valdi

Valdi
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LISA 2. KASUTAJATE FOOKUSGRUPPIDES OSALENUTE PROFIIL

TABEL 12. KASUTAJATE FOOKUSGRUPPIDE OSALEJATE JAOTUMINE

TUNNUS JAOTUS NUTS IlI OSALEJAID OSAKAAL | KOKKU
- 18

Koguvalim 100%
Sugu Naine - 10 56%
100%
Mees - 8 44%
Elukoht Harjumaa P&hja-Eesti 2 11%
Parnumaa 12 67%
Laane-Eesti
Saaremaa 1 6% 100%
Tartumaa Louna-Eesti 1 6%
Ida-Virumaa Kirde-Eesti 2 11%
Vanuse- 18-24 - 6 33%
vahemikud 25.34 _ 3 17%
35-44 - 5 28% 100%
45-54 - 2 11%
55-64 - 2 11%
Haridus P&hiharidus voi madalam - 0 0%
Kesk-/keskeri-/kutseharidus - 9 50% 100%

K&rgharidus - 9 50%
*Tunnused valitud Statistikaameti elanikkonna 2020 a profiili alusel. Allikas Norstat

Osalejate jaotuses ei jargitud elanikkonna profiili jaotust
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TABEL 13. ELANIKKONNA KUSITLUSE VALIM ELANIKKONNA PROFIILI VALITUD TUNNUSTE* ALUSEL

TUNNUS JAOTUS NUTS Il JAOTUS VASTAJAID | OSAKAAL | KOKKU

Koguvalim 1000 100%
Sugu Mehed = - 506 50,60% 100%
Naised ; ; 494 49,40% 0
Elukoht Tallinn . . 474 341 34,11%
P&hja-Eesti
Harjumaa (va Tallinn) (47,4%) 133 13,28%
Hiiumaa 6 0,63%
Ladanemaa 106 14 1,44%
Laane-Eesti
Parnumaa (10,6%) 62 6,24%
Saaremaa 23 2,31%
Jarvamaa = 21 2,13%
Laane-Virumaa Kesk-Eesti 43 4,28%
(8,9%
Raplamaa 25 2,46%  100%
96
Ida-Virumaa Kirde-Eesti 96 9,58%
(9,58%)
Jégevamaa 20 2,00%
P6lvamaa 17 1,74%
Tartumaa N 235 120 11,95%
Lduna-Eesti
Valgamaa (23,50%) 20 2,02%
Viljandimaa 33 3,27%
Vérumaa 25 2,54%
Vanuse- 18-24 - - 109 10,88%
vahemikud 55 34 - - 216 21,58%
35-44 - - 239 23,87% 100%
45-54 - - 224 22,41%
55-64 - - 213 21,25%
Haridus PShiharidus voi madalam - - 143 14,30%
Kesk-/keskeri-/kutseharidus - - 542 54,20%  100%
K&rgharidus - - 315 31,50%

*Statistikaameti elanikkonna 2020 a profiil. Allikas Norstat
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LISA 4. ELANIKKONNA KUSITLUSE ANKEET

BUROKRATI LUHIULEVAADE

/tutvustav tekst vastajale lugemiseks/

DEMOGRAAFIA
D1 Sugu (kisimus Norstat sGnastuses)
mees/naine
D2 Piirkond (kiisimus Norstat sGnastuses, NUTS Il jaotus)
maakonnad®
D3 Vanus (kusimus Norstat sGnastuses)
grupid 18-24...(10 a kaupa)... 55-64
D4 Haridus (klisimus Norstat sGnastuses)
PShiharidus v6i madalam;
Kesk-/keskeri-/kutseharidus;
Kdrgharidus
D5 Milline on Sinu hdivatus t66, dppimise vGi ettevotlusega? Palun vali kdik sobivad variandid
alligrgnevatest:
téotan
olen t66tu
olen ettevdtja
opin

olen pensionil
Muu/Palun tépsusta, mida métled "Muu" all

SISSEJUHATUS

K1

Vali 3-10 teemat, mille osas pead/tahaksid riigiga suhelda, infot otsida vdi riiklikku teenust
kasutada?

Siin peame silmas k&iki Eesti kodaniku vGi Eestis elava isiku Giguste (nt valimisdigus), vdimaluste (nt
toetused ja soodustused) ja kohustustega (nt maksude maksmine ja iguste taotlemine) seonduvat.
'Palun vali 3-10 Sinu jaoks tdna voi ka tulevikus kdige olulisemat vdi sagedamini esinevat varianti
alljargnevatest:

Eesti Vabariiki puudutav info

Eluase ja keskkond

Ettevotluse tegevusalad, eriti need, mis nduavad loa taotlemist
Ettevotlus

Haridus ja teadus

Kodakondsus ja dokumendid

30 EEQ01 P&hja-Eesti - Harju maakond;

EE004 Laane-Eesti - Hiiu, Lédne, Pdrnu ja Saare maakond;

EEO009 Kesk-Eesti - Jarva, Ladne-Viru ja Rapla maakond;

EEOOA Kirde-Eesti - Ida-Viru maakond;

EEO08 Louna-Eesti - J6geva, PSlva, Tartu, Valga, Viljandi ja Voru maakond.
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Koroonainfo

Kultuur, sport ja vaba aeg
Liiklus ja soidukid
Perekond

Puudega inimesed

Raha ja omand

e OQlulised valispoliitilised teemad - nagu s6da Ukrainas
e Tarbijakaitse
e Tervishoid
e Toetused, sotsiaalteenused ja pensionid
e Siseturvalisus ja riigikaitse
® T&0 jatoodsuhted
e Oigusabi
e Muu/Palun tdpsusta, mida métled "Muu" all
K2 Vali kuni 5 elusiindmust, mille parast pead/tahaksid riigiga suhelda, infot otsida vai riiklikku teenust

kasutada? Siin peame silmas levinumaid inimese elus ette tulevaid olukordi. Palun vali 1-5 Sinu jaoks téna
vOi ka tulevikus kdige olulisemat véi sagedamini esinevat varianti alljérgnevatest:

Kahjuga seonduvad olukorrad:

Kriisiolukorrad (s6da, looduskatastroof)
Ohuolukorrad (6nnetusjuhtum, otsene oht varale jmt)
Haigestumine ja tervisekahju

Inimestega seonduvad olukorrad:

Isiku tdendamine

Pere loomine

Lapse sund

Kellegi hooldamise vajadus

Kellegi surm

Elumuutustega seonduvad olukorrad:

Elukoha vahetus

Oppimine (8ppima asumine, &ppimine, haridustee [dpetamine)
T66le asumine/té6tamine

To6otuks jadmine

Pensioniks valmistumine/pensionile jdamine
Oigustega seonduvad olukorrad:

Kodakondsuse saamine

S&iduki omandamine

SGiduki juhtimise diguse omandamine v&i pikendamine
Kinnisvara omandamine v&i miik

Ettevotlusega tegelemine

Muu/Palun tépsusta, mida métled "Muu" all

K3 Kellega seoses pead voi tahaksid tdna voi tulevikus riigiga suhelda, infot otsida voi riiklikku teenust

kasutada?

Palun vali kdik sobivad variandid alljargnevatest (ka siis, kui see vajadus tekib tulevikus):

iseendaga seoses
alaealistega seoses
hooldamist vajavate isikutega seoses
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e eakatega seoses

® puuetega inimestega seoses

® teiste tdiskasvanutega seoses

e Muu/Palun tdpsusta, mida métled "Muu" all

KITSASKOHAD

K4 Milliseid kitsaskohti Sa nded tdna nded riigiga suhtlemise, info otsimise voi riiklike teenuste
kasutamise osas?

Palun vali kéik sobivad variandid alljargnevatest:
Teenuste leitavus:

e Teenused on raskesti Ules leitavad, nt info on keeruliselt esitatud v&i dige infoni ei oska jouda

e Esimest korda teemaga kokku puutudes peab kulutama aega teemast arusaamisele ja teenuse
protsessi selgeks dppimisele

e FEiteagi, misteenused lldse olemas on. See tahendab, et kui ei oska teenust kiisida, siis teenust
ei pakuta ega saagi (nt moned toetused).

e Ei tea, kas mul on Gigus teenusele, raske on leida Ulevaadet, mis on teenuse (nt mdned
toetused) tingimused.

Teenuste kdttesaadavus:

Pikad ooteajad teenuseni jbudmises (nt kdneootejarjekord)

Teenuse katte saamiseks tuleb teha vaga palju tegevusi ja kulutada oma aega

Teenus on kattesaadaval ainult té6aegadel (nt E-R, 9-17)

Teenuse tarbimise fuusilise asukoha leidmine on keerukas (nt on teenuse osutamine mitme
asukoha vahel jagatud vdi majas vaga palju korpuseid, korruseid ja kabinette)

e Arvutit ja nutiseadmeid mitte valdavad inimesed ei j6ua vajaliku info ja teenusteni voi kulub
neil selleks oluliselt kauem aega

Teenuste mugavus:

e Teenuste leidmiseks ja tarbimiseks tuleb sisse logida/andmeid sisestada mitmes eri
keskkonnas

e Modnede teenuste osas tuleb igal juhul otse suhelda teenuseosutaja to6tajaga (nt peab radkima
telefonis voi teeninduses kohapeal)

e Mitmed teenused ei ole ilma juhendamiseta kasutatavad

* Muu:

e Palun tapsusta, mida métled "Muu” all

e Ei nde mingeid takistusi ega kitsaskohti riigiga suhtlemise, info otsimise voi teenuste
tarbimisega seoses

VAJADUSED

K5 Millises olukorras ja millist suhtlemise vahendit eelistad Sa kdige enam riiklike teenuste
kasutamisel ja info otsimisel?

Palun margi oma peamine eelistus iga olukorra kohta (margi ara ka siis, kui Sa seda vahendit tdna veel ei
kasuta, aga tulevikus oleksid valmis kasutama):

e kui mul on lihtne teema vdi vajan vdhe infot, siis eelistan kasutada:

e kui mul on keeruline teema vGi vajan palju infot, siis eelistan kasutada:
e  kui mul on kiire kiisimus (vahe aega), siis eelistan kasutada:

e kui mul on piisavalt aega, siis eelistan kasutada:
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e Muu olukord/Palun tédpsusta, mida métled "Muu" all

Vastusevariandid: telefoni (kdne); nutiseade; arvuti; teeninduspunkt; e-kiri; Gikskdik millist neist

K6 Millises olukorras eelistad haalkasklusi* millises vahendis (riiklike teenuste kasutamisel ja info
otsimisel)?

*Haalkasklused on vdimalus suhelda tehnoloogiaga haale abil ja saada tehnoloogialt vastus samuti kas
haadlega vdi nt ekraanile kuvamisega. Palun margi oma haalkaskluste peamine eelistus iga olukorra kohta
(margi ara ka siis, kui sa haalkasklusi v6i vahendit tdna veel ei kasuta, aga tulevikus oleksid valmis
kasutama):

e kui mul on lihtne kiisimus/teema, siis eelistaksin hdalkasklusi kasutada:

e kui mul on keeruline kiisimus/teema, siis eelistaksin haalkasklusi kasutada:
kui mul on kiire (vdahe aega), siis eelistaksin haalkasklusi kasutada:

kui mul on piisavalt aega, siis eelistaksin hadlkasklusi kasutada:

sOltumata teema keerukusest voi ajasurvest

Muu

Palun tapsusta, mida motled "Muu" all

Vastusevariandid: nutiseadmetes; arvutis; likskdik kummas; ei kasutaks

K7 Millist suhtlemisviisi ja millisel juhul eelistaksid kdige enam riiklike teenuste kasutamisel ja info
otsimisel?

Palun margi oma peamine eelistus iga suhtlemisviisi kohta (margi oma eelistus ka siis, kui Sa tdna veel seda
suhtlusviisi ei kasuta, aga tulevikus oleksid valmis kasutama):

e veebivestlus, pole vahet, kas inimese voi robotiga (vestlusaknas)
veebivestlus inimesega (vestlusaknas)

veebivestlus robotiga (vestlusaknas)

haalkasklustega

telefonikdne

teenindaja teeninduspunktis

o e-kiri

e Muu/Palun tdpsusta, mida métled "Muu" all

Vastusevariandid: kui on lihtne teema vdi vajan vahe infot; kui on keeruline teema v&i vajan palju infot; kui
on kiire kiisimus (vahe aega); kui mul on aega; igas olukorras; ei kasutaks

OOTUSED
K8 Mis on Sulle riiklike digitaalsete teenuste (sh veebiteenuste) tarbimisel oluline?
Palun vali kéik sobivad variandid alljargnevatest:

Teenuse pakutavad hiived:

Teenus teeb minu eest vdimalikult palju dra ja mina vaid otsustan/kinnitan, kas "jah" vdi "ei"
Kohustuste taitmise osas oman taielikku kontrolli toimuva Ule

Teenust pakutakse mulle sobival ajal

Ma saan teenuse kasutamise kdigus sammu tagasi minna ja muudatusi teha ning ei pea kogu
protsessi otsast alustama

e Teenuse Ulesehitus takistab mul teha endale kahjulikke otsuseid
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Hived ja soodustused, millele mul on &igus, saan katte ilma selleks eraldi tegevusi tegemata
(nt toetused)

Minu kontroll teenuse kasutamise lle:

Ma saan ise valida, millist infot jagan teenusepakkujaga

Ma saan ise valida, millist infot luban enda kohta registritest parida

Ma saan ise seadistada, millistel teemadel véib mulle valju hadalega infot ette lugeda
Ma saan ise seadistada, millistel teemadel vGib mulle teavitusi saata

Teenuse toimimine:

e Teenus toimib igal ajal 24/7

e Teenus toimib igas kohas (kus on olemas sidetihendused)

e Teenus toimib vdhemalt mingis osas ka internetitihenduseta

e Teenuse juhiste vBi teenuse osutamisega viiakse mind kdige otsemat teed pidi vajaliku
lahenduseni

e Teenusepakkuja/teenus on seal, kus minagi - minu tavalistes toovahendites ja keskkondades
(nt konkreentne postkasti v&i kalendri teenus jne)

e Mitte Ukski Gilaltoodutest

e Muu/Palun tdpsusta, mida métled "Muu" all

K9 Millised omadused ja vdimalused tekitaksid Sinus soovi Blrokrati-laadset abilist kasutada?

Palun vali need variandid alljargnevatest, mis kindlasti tooksid Sind Biirokratti kasutama:

Blirokratt kiirendab oluliselt riiklike teenuse kasutamist, vorreldes muude kanalitega

Saadaval on vdga hea llevaade sellest, kuidas on Bilirokratis tagatud kasutaja andmete
turvalisus

Saadaval on viga hea llevaade sellest, kuidas on Birokratis tagatud kasutaja privaatsus
Mulle on saadaval on koondilevaade sellest, millistele riiklikele teenustele mul on digus ja
milleks olen omakorda kohustatud, riigi kdsutuses olevate andmete alusel

Burokratt toimib erinevates seadmetes (nutiseadmed ja arvuti)

Burokratti saab kasutada haalkaskluste abil

Burokrattti saab kasutada vastavas mobiilirakenduses (apis)

Muu/Palun tépsusta, mida métled "Muu" all

K10 Millist infot ja kuidas Sa tahaksid Birokrati-laadse abilise kaudu saada v6i edastada?

Palun margi oma eelistused iga véimaluse kohta:

Uldist infot riiklike teenuste osas

Detailset ja spetsiifilist infot riiklike teenuste osas

Vastuseid enamlevinud kiisimustele (KKK) asutuse teenuste osas
Edastada riigiasutustele infot ja teha avaldusi

Muu

Palun tapsusta, mida motled "Muu" all

Vastusevariandid: klaviatuurilt toksida ja ekraanilt lugeda; hdslega kiisida ja vastust lugeda; hadlega kisida
ja vastust kuulata.

HIRMUD

K11 Milliseid takistusi voi ohukohti nded Blirokrati-laadse abilise kasutamise puhul?
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Palun vali k&ik sobivad variandid alljargnevatest ja vajadusel tdpsusta tekstivaljal:
e Teenus ei ole mulle kasulik / Palun kommenteeri
® Ma ei paase teenusele ligi / Palun kommenteeri
e  Minu andmed ei ole kaitstud / Palun kommenteeri
®  Minu digused ei ole kaitstud / Palun kommenteeri
e Muu / Palun kommenteeri
® Ma ei nde Uhtki takistust ega ohukohta Birokrati-suguse abilise kasutamise puhul

EELISTUSED

K12 Millised riiklikud teenused sobivad Sinu hinnangul Blrokratti ja kuidas Sa nende osas tahaksid infot
vahetada?

Palun vali iga teenusevariandi variandi puhul, kuidas Sina eelistaksid sellisel juhul Blirokratiga suhelda
ja infot vahetada?

Teenused, millega inimene tana hatta jaab:

e - eioskaise teenust otsida

e - eijtea, kas ma sobin teenust saama
e - ejtea kohustusi, mida pean taitma
e -teenus eiole tdna igal ajal saadaval

Teenused, mis on lihtsad ja/vdi korduvalt vajalikud:

- ainult arve tasumist ndudvad
e -sageli kasutatavad

e -samuandmeid ndudvad

e - korduvtegevusi ndudvad

Teenused, mis on keerukad ja/véi harva vajalikud:

- kodulehelt raskesti leitavad

- esmakordselt kasutatavad

- paljude osapooltega seotud

- range tahtajaga, harva vaja minevad
- hadaolukorras vajalikud

Muu Palun tédpsusta, mida métled "Muu" all

Vastusevariandid: klaviatuurilt toksida ja ekraanilt lugeda; hadlega kiisida ja vastust lugeda; hadlega kiisida
ja vastust kuulda; ise kodulehelt otsida; telefonikdnega; teeninduses kohapeal; e-kirjaga; Ei sobi Blrokratti

TANU VASTAMISE EEST

/viited uuringu tellijale, teostajale ja Biirokrati edasisele infole/
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LISA 5. VASTAJATE SUHTUMINE ERINEVATESSE SUHTLEMISE VAHENDITESSE JA VIISIDESSE

TABEL 14. VASTAJATE SUHTUMINE ERINEVATESSE SUHTLEMISE VAHENDITESSE JA VIISIDESSE
KUSIMUSED, MILLE VASTUSEVALIKUD ON VEERUS:

KUSIMUS/HINNATAV VARIANT

(K5);(K7) (K5);(K6) (K5);(K6) (K6) (K6) (K5);(K7)  (K5);(K7)  (K5) (K7)

(K5) Millises olukorras ja millist suhtlemise vahendit (K5) telefoni  (K5) nutiseade (K5) - - (K5) (K5)e-  (K5)mul - - - -
eelistad Sa koige enam riiklike teenuste (kone) arvuti teenindus- Kiri ei ole
kasutamisel ja info otsimisel? punkt eelistusi

(K5) kui mul on lihtne teema voi vajan vahe infot, siis 20% 33% 34% - - 1% 10% 4% - - - -
eelistan kasutada:

(K5) kui mul on keeruline teema vdi vajan palju infot, 33% 7% 26% - - 14% 18% 3% - - - -
siis eelistan kasutada:

(K5) kui mul on kiire kiisimus (vahe aega), siis eelistan 64% 19% 10% - - 1% 4% 2% - - - -
kasutada:

(K5) kui mul on piisavalt aega, siis eelistan kasutada: 11% 14% 41% = = 8% 22% 5% - - - -

(K5) Muu olukord, palun tapsustage: 18% 12% 10% - - 7% 7% 46% - - - -

(K7) Millist suhtlemisviisi ja millisel juhul eelistaksid (K7) - - - - (K7) (K7)e- - (K7) veebivestlus, (K7) (K7) (K7) haal-
koige enam riiklike teenuste kasutamisel ja info telefonikone teenindaja Kkiri pole vahet, kas veebivestlus veebivestlus  kask-
otsimisel? teenindus- inimese voi robotiga inimesega robotiga lustega

punktis (vestlusaknas) (vestlusaknas) (vestlusaknas)

(K7) kui on lihtne teema voi vajan vahe infot 11% = = = = 3% 12% = 41% 13% 34% 19%

(K7) kui on keeruline teema vdi vajan palju infot 34% - - - - 41% 31% - 7% 35% 3% 3%

(K7) kui on kiire kiisimus (vahe aega) 27% = = = = 4% 5% = 13% 17% 11% 8%

(K7) kui mul on aega 8% - - - - 27% 27% - 10% 13% 10% 8%

(K7) igas olukorras 14% = = = = 10% 19% = 6% 10% 3% 4%

(K7) ei kasutaks 7% = = = = 14% 6% = 24% 12% 39% 58%

(Ke) Millises olukorras eelistad haalkasklusl millises - (Ke) (Ke) tikskoik ei - - - - - - -
vahendis (riiklike teenuste kasutamisel ja info nutiseadmetes arvutis kummas kasutaks
otsimisel)? (haal-

kasklusi)

(K6) kui mul on lihtne kiisimus/teema, siis eelistaksin - 25% 8% 18% 49% - - - - - - -
haalkasklusi kasutada:

(K6) kui mul on keeruline kiisimus/teema, siis - 13% 13% 14% 60% - - - - - - -
eelistaksin haalkasklusi kasutada:

(K6) kui mul on kiire (vahe aega), siis eelistaksin - 26% 6% 16% 52% - - - - - - -
haalkasklusi kasutada:

(K6) kui mul on piisavalt aega, siis eelistaksin - 16% 13% 20% 51% - - - - - - -
haalkasklusi kasutada:

(Ke) sbltumata teema keerukusest v&i ajasurvest = 16% 11% 22% 51% = = = = = = =

(Ke) Muu, palun tapsustage - 18% 6% 10% 67% - - - - - - -

Civitta koostatud, elanikkonna kisitluse vastuste* (vastajaid n=1000) pdhjal
*|ga vastaja sai iga esitatud variandi osas teha mitu valikut

68



CIVITTA

LISA 6. TEENUSEPAKKUJATE ANDMEPARINGU VORM

Teenusepakkujate andmeparingu vormi taitmise juhised ning Exceli tabeli veerupaised olid jargmised:

JUHISED

1. Palun lisage faili ridadele andmed teie asutuse vihemalt nende teenuste kohta, mis vastavad
iihele v6i enamale alljargnevatest kriteeriumitest:
e teenused millega kasutaja tdna teadaolevalt hitta jaab (info véi teenuse leidmise ja
kasutamisega)
e teenused mis on lihtsad ja/vdi korduvalt vajalikud (kasutajad on enamikus sellega tuttavad
ja/vdi vahetatakse vahe infot)
e teenused, mis on keerukad ja/v&i harva vajalikud (kasutajad ei ole enamikus sellega tuttavad
ja/vdi vahetatakse rohket vdi erisugust infot)
o soovitavalt véiks teenuseid olla kbigist tlaltoodud liikidest
o lisage tabelisse teenuseid pigem rohkem, kui véhem
o VvOib lisada ka teenuseid, mis ei vasta neile tingimustele — siis palun lisage
kommentaariveergu, miks see teenus tabelisse lisatud sai?
2. Kui teil on vdga palju teenuseid, mille vahel tuleb valida, siis esmajarjekorras markige tabelisse
pigem teenused, mis on kasutajale/kliendile:
vajalikud vaga sageli
e vajalikud vaga paljudele (sh harva vajalikud)
e ajakriitilised ja/voi erakorralised
e failis on iga tabelisse lisatud teenuse osas:
o klikitavad rippvalikud ruutudes rutiinsete valikutega (nt jah/ei) tditmise lihtsustamiseks
o veerud ,kindlasti tditmiseks”
o veerud tditmiseks ,soovi korral”
o esimese, ndidisrea sisu voib julgesti iile kirjutada!
3. Palun markige iga teenuse real vastavatel veergudel, millistele veerus pdises nimetatud
tunnustele teenus vastab (,,jah“) voi mitte (,,ei“).

ANDMETABELI VEERUD

Kindlasti taitmiseks maarati veerud 1-12

AVALIK TEENUS TEENUS ON TABELIS, SEST: PRIORITEET KASUTAJALE
-+ 2 | 23 | &4 | s | & | 7 |

Teenuse Teenuse valdkond | Kas kasutajad tana Kas on Kas on Kas teenus on | Kas teenus
nimetus eesti.ee JAAVAD HATTA SAGEDASTI | vajatud ERAKORRALINE | on
valdkondade alusel | teenuse/info vajatud PALJUDE (vajadus tekib | AJAKRIITILINE

(vali rippvalikust leidmise/kasutamisega | isiku poolt | isikute poolt | ootamatult) (tdhtajad,
vGi kirjuta) (margi jah/ei) (jah/ei) vajatud mille
(suur maht - rikkumisel on
Jah/ei) tagajarjed)
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Veerus 2 anti rippvalikuga ette ankeetkisitluse eesti.ee valdkondade vastusevariandid nende (vastuste
alusel saadud) paremusjarjestuses:

. Tervishoid

. Toetused, sotsiaalteenused ja pensionid
. Liiklus ja soidukid

. Raha ja omand

. TOO ja téodsuhted

. Oigusabi

. Eluase ja keskkond

. Perekond

. Haridus ja teadus

. Kodakondsus ja dokumendid

. Tarbijakaitse

. Ettevotlus

. Eesti Vabariiki puudutav info

. Siseturvalisus ja riigikaitse

. Kultuur, sport ja vaba aeg

. Puudega inimesed

. Ettevotluse tegevusalad, eriti need, mis nduavad loa taotlemist
. Olulised vilispoliitilised teemad

19. Koroonainfo

Muu, palun tépsustage

O OoONOOULE WN R

PR R R R R RRR
ONOULAWNRO

KeERUKUS | TANANEKASUTAJAPROBLEEM | KOMMENTAAR |
s [ o [ w0 [ w | @ a3
Kas vahetatakse | Kas klient | Kas klient | Kas INFOT KITSASKOHT, mida teate, et esineb

ERI esitab teostab vahetatakse |teenusega seoses

OSAPOOLTE/ SAMU SAMU vdhe voi (vali olulisim ja vajadusel kirjuta

ANDMEKOGUDE | ANDMEID | TEGEVUSI | paljuinfot tilejadanud kommentaari veergu
infot (margi korduvalt | korduvalt | (margi koige paremal, voi vali "mitte
jah/ei) teenusega |teenusega |vahe/palju) | tikski®)

seoses? seoses?

Veerus 12 anti rippvalikuga ette ankeetkusitluse kitsaskohtade vastusevariandid nende (vastuste alusel
saadud)paremusjarjestuses:

1. Ei teatagi, et teenus Uldse olemas on. Kui ei osata teenust kisida, siis teenust ei pakuta.

2. Esimest korda teemaga kokku puutudes peab kasutaja/klient kulutama aega teemast arusaamisele ja
teenuse protsessi selgeks Sppimisele

3. Teenus on tana kattesaadaval ainult tooaegadel (nt E-R, 9-17)

4. Teenused on raskesti Ules leitavad, nt info on keeruliselt esitatud vdi dige infoni ei osata jouda

5. Teenuse leidmiseks ja tarbimiseks tuleb sisse logida/andmeid sisestada mitmes eri keskkonnas

6. Pikad ooteajad teenuseni joudmises (nt kdneootejarjekord)

7. Ei teata, kas on digus teenust saada - ei osata leida lilevaadet, mis on teenuse tingimused.

8. Arvutit ja nutiseadmeid mitte valdavad inimesed ei joua vajaliku info ja teenuseni véi kulub neil selleks
oluliselt kauem aega

9. Teenuse katte saamiseks tuleb teha vaga palju tegevusi ja see on kasutajale ajakulukas

10. Teenuse osas tuleb igal juhul otse suhelda teenuseosutaja tootajaga (nt peab radkima telefonis voi
teeninduses kohapeal)

11. Teenus ei ole ilma juhendamiseta kasutatavad

12. Teenuse tarbimise fulsilise asukoha leidmine on kliendile keerukas (nt on teenuse osutamine mitme
asukoha vahel jagatud voi majas vdga palju korpuseid, korruseid ja kabinette)

Ei esine mitte ihtki neist probleemidest
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Soovi korral tditmiseks maarati veerud 13-20

mewuseraust
Kas tdna on Kas on uuritud Kas kogu elanikkond v&i on sihtgrupp | Millise Muu pohjus
teenus olemas kasutajate rahulolu | selgelt eristuv? Mille poolest siis: kohustusega (Tapsusta)
veebiteenusena? | teenusega? (margi Vanus? Sugu? Elukoha maakond? seoses?
(margi jah/ei) rahulolu maéar/ei ole | Elukoha asula liik? Haridus? Margi (Tapsusta)

uuritud) erisuse liik

O T
Naiteks miks see teenus voiks kunagi (ka kaugemas) Muu vajalik tapsustus - lisa vajadusel
tulevikus sobida Burokratiga liitumiseks? Voi muu pdhjus
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LISA 7. ANDMEPARINGUS TUVASTATUD TEENUSTE ULEVAADE

TABEL 15. ANDMEPARINGUGA LAEKUNUD TEENUSTE JAOTUS VALDKONDADE JA ASUTUSTE KAUPA

ANDMEPARINGUS OSALENUD ASUTUSED*

KOKKU

EESTI.EE VALDKONDADE PAREMUSJARJESTUS KUSITLUSE

1. Tervishoid -

2. Toetused, sotsiaalteenused ja pensionid 3 - - - = 1 = - - 2 - -
3. Liiklus ja s&idukid 4 S 4 = = - - - - - - -
4. Raha ja omand 34 = = = = 34 - - - - - -
5.T60 ja todsuhted 5 - - - - 3 - - 1 1 - -
6. Oigusabi 3 3 - - - - - - - - _ _
7. Eluase ja keskkond 4 - - - = = = . - - - 4
8. Perekond 1 = = o - - - - - - R 1
9. Haridus ja teadus 7 = = 5 - - - - - - - 2
10. Kodakondsus ja dokumendid - = = - - - - - - - - -
11. Tarbijakaitse 2 - = = = = - - 2 - - -
12. Ettevotlus 23 - - - - 22 - 1 = - - -
13. Eesti Vabariiki puudutav info = S = = o o - - - - - -
14. Siseturvalisus ja riigikaitse 1 - - - = = 1 o - - - -
15. Kultuur, sport ja vaba aeg 13 - - - - = 1 - - - 12 -
16. Puudega inimesed 2 - - = = = - - - 1 - 1
17. Ettevotluse tegevusalad, eriti need, mis nduavad loa 7 ) i i i 6 0 i i i i )
taotlemist

18. Olulised valispoliitilised teemad = = = - - - - - - - - -
19. Koroonainfo = = = o - - - - - - - R
Muu 9 - - - 1 - 1 7 = = = =
KOKKU 118 3 4 5 1 66 4 8 3 4 12 8

Tabelis on helesinisel taustal margitud valdkonnad, mis jaid kisitluse tulemusena valdkondade esikiimnesse, kuid mille osas teenuseid andmeparingus ei laekunud.
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*Tabelis on asutuste kohta kasutud jargmisi lihendeid:

Justiitsministeerium JUST
Transpordiamet TRAM
Haridus- ja Teadusministeerium HTM
Eesti Kohtud EKD
Maksu- ja Tolliamet MTA
Politsei- ja Piirivalveamet PPA
Statistikaamet SA
Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet TTIA
Tootukassa TK
Eesti Rahvusraamatukogu RaRa
Viimsi Vallavalitsus \AAY]
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TABEL 16. TEENUSEPAKKUJA TEENUSTE VASTAVUS BUROKRATTI SOBIVUSE KRITEERIUMITELE KOIKIDE TEENUSTE SUHTES

KRITEERIUMI PRIORITEETSUS TEENUSEPAKKUJALE

KRITEERIUMITELE VASTAVATE TEENUSTE OSAKAAL KOIKIDEST ANDMEPARINGUGA LAEKUNUD

TEENUSEID ASUTUSTELT KOKKU

TEENUSTEST
ASUTUS TEENUSEID | OSAKAAL " a = W
ASUTUSELT | KOIGIST = S 3 =
TEENUSTEST 2 S |z =
S < o =
w 2 < b4
Q = < <
= o &
Justiitsministeerium 3 3% 3% 3% 3% 1% 1% 0% 2% 3% 2%
Transpordiamet 4 3% 0% 3% 2% 3% 1% 0% 2% 2% 0%
?:;:i?s;]iiisteerium 5 4% = s 0z = = 0z 2 L 0z
(s]
Eesti Kohtud 1 1% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 1%
Maksu- ja Tolliamet 66 56% 20% 15% 13% 13% 10% 0% 1% 37% 56%
Eﬁ'r':f;:/ e‘:met . 25, 1% 2% 1% 1% 2% 3% 0% 3% 3%
(]
Statistikaamet 8 7% 7% 1% 7% 7% 7% 0% 1% 1% 1%
Eﬁgigfﬁiﬁ;‘*h"'“se 5 2o 2% 2% 2% 1% 3% 0% 1% 1% 0%
(]
Tostukassa 4 3% 0% 3% 3% 0% 0% 0% 0% 3% 0%
E:;t\llusraamatukogu 12 10% 10028 = e 20 = = = = £
(s]
Viimsi Vallavalitsus 8 7% 3% 6% 1% 3% 2% 0% 2% 7% 0%
KOIK TEENUSED 118 100% 48% 40% 36% 41% 31% 6% 13% 59% 71%

Osakaalud teenuste koguhulga (118tk) alusel
Helesinisel taustal on viidatud iga asutuse ja kokku kdiki teenuseid enim iseloomustavad tunnused (suurimad
vadrtused rea kohta, arvestades rea osakaalu kdikidest teenustest)
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TABEL 17. IGA ASUTUSE TEENUSTE VASTAVUS BUROKRATTI SOBIVUSE KRITEERIUMITELE

KRITEERIUMI PRIORITEETSUS TEENUSEPAKKUJALE
TEENUSEID ASUTUSTELT KOKKU

ASUTUS TEENUSEID | OSAKAAL

ASUTUSELT | KOIGIST
TEENUSTEST

SAGE VAJADUS
ERA-KORRA-LINE
AJA-KRIITI-LINE

EITAVUSE
ROBLEEM

L
p

Justiitsministeerium 3 3% | 100% 100%  100% 33% 33% 0%  67% 100%  67%
Transpordiamet 4 3% 0% 100% 50% 100% 25% 0% 50% 50% 0%
Haridus- ja Teadusministeerium 5 4% | 60% 20% 0% 80% 80% 0% 40% 20% 0%
Eesti Kohtud 1 1% | 100% 100% 100%  100% 100% 0% 0% 0%  100%
Maksu- ja Tolliamet 66 56% | 36%  27%  23% 23% 18% 0% 2%  67%  100%
Politsei- ja Piirivalveamet 4 3% | 25%  50%  25% 25% 50%  100% 0% 100%  100%
Statistikaamet 8 7% | 100%  13%  100%  100% 100% 0%  13%  13%  13%
JT;r:’IZf‘l';f\fo:eTteh"i'ise 3 | 67%  e1%  67% 33% 100% 0%  33%  33% 0%
Tootukassa 4 3% | 0% 100%  100% 0% 0% 0% 0%  75% 0%
Eesti Rahvusraamatukogu 12 10% | 100%  33%  42% 75% 25% 25%  33%  25%  83%
Viimsi Vallavalitsus 8 7% | 38%  88%  13% 50% 25% 0%  25% 100% 0%
KOIK TEENUSED 118 100% | 57%  63%  56% 56% 51% 11%  24%  53%  42%

Osakaalud iga asutuse teenuste koguhulga alusel ja asutuste keskmine real ,KOIK TEENUSED*
Helesinisel taustal on viidatud iga asutuse ja kokku kdiki teenuseid enim iseloomustavad tunnused (suurimad
vaartused rea kohta, arvestades rea osakaalu iga rea teenuste hulgast tk)
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LISA 8. ANDMEFAILID

Analliisi lisadena esitati Tellijale:
1. Ankeetkisitluse vastuste Excel

2. Ankeetkusitluse tulemuste kokkuvottev Excel tabelite ja joonistega
3. Andmeparingu vastuste Excel koos kokkuvotvate tabelitega
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