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Sissejuhatus

Uuringukeskus Klaster viis 13. okt — 3. nov. 2005 labi telefonikUsitluse, mille eesmark oli valja

selgitada t66andjate rahulolu Haigekassaga.

Uuringu tellijaks oli Haigekassa ning tulemuste omandidigus kuulub Tellijale.

KLASTER

vuuringukeskus

www.klaster.ee

info@klaster.ee

Betooni 9, 51014 Tartu
Tel: 7307 887
Fax: 730 7970
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Kokkuvote

Pohiline suhtluskanal on internet, kuid digitaalse allkirja kasutamine on vahe levinud.

Enamikul vastanutest oli sdlmitud elektrooniline andmevahetusleping. Ule veerandil

vastanutest polnud lepingut ning nad polnud lepingust ka huvitatud.

Uldiselt leiti, et teenindajad on abivalmid ning kisimustele vastatakse enamasti selgelt,

arusaadavalt ja kiiresti.

Haigekassa kodulehekilge peeti enamasti informatiivseks, kuid keeruliseks ja kohati

ebaloogiliseks.

. Tobdandjale vajaliku info edastamisega oldi lldjoontes rahul, aga kurdeti ka, et info ei

jOua alati nendeni, sooviti saada teavet muudatustest e-postiga.

Klienditelefoni 16363 olid kasutanud ainult veerand kusitletutest, kasutajad olid sellega

rahul.

Haigekassa t6d puudujaakidena nimetatakse ebamugavat haiguslehtede edastamise
slisteemi, blirokraatiat, aeglast info ja raha liikumist. Kurdeti, et téétaja ravikindlustus
ei alga tédle asumisega samal pdeval ning et maksude maksmine ei taga automaatselt

ravikindlustatust.
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2. Metoodika ja vastanute jaotus

Kisitlus viidi labi telefoni teel 13. okt. - 3. nov. 2005. Kisimustele vastasid isikud, kes

suhtlevad t60andja nimel Haigekassaga. Kokku kusitleti 507 ettevotet.

Ettevotete jaotust piirkonna Idikes kirjeldab jargnev joonis. Kdige rohkem oli vastajaid Harju
piirkonnast (49%) ning kdige vahem Parnu piirkonnast (12%). Vastanutest 22% olid Tartu

piirkonnast ja 17% Viru piirkonnast.

50 - 49.3%

21.9%

osakaal (%)

20
16.8%

12%

10 7

Parnu Viru Tartu Harju

Haigekassa piirkond
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3. Tulemused

3.1.

Suhtluskanalid

Vastajatel paluti markida, milliste kanalite kaudu nad eelistavad suhelda Haigekassaga, valida

tuli kdik sobivad variandid. Jargneval joonisel on toodud tulemused koos ja kdikide piirkondade

[Oikes.

Kdige rohkem kasutatav infokanal on internet (tddtajate ravikindlustatuna arvele ja arvelt

mahavotmiseks). Seda kasutasid 69% vastanutest. Erinevates piirkondades oli kasutustase

erinev, olles kdrgeim Viru piirkonnas (79%) ning madalaim Harju piirkonnas.

tdotajate ravikindlustatuna
arvele ja arvelt mahavdtmine
1abi interneti

dokumentide edastamine posti
teel

dokumentide edastamine
haigekassasse kohale tulles

dokumentide edastamine
digitaalselt allkirjastatuna

| 68.6%
| 63.6%
73%
| 78.8%
| 67.2%
| 41.8%
| 42.4%
| 44.1%
| 36.5%
| 42.6%
| 3511%
| 39.6%
| 25.2%
| 35.3%
| 34.4%
2%
2.4%
0.9%
2.4%
1.6%
I I I |
20 40 60 80
osakaal (%)
O koos O Harju O Tatu O viu O Parmu

Vaga vahe oli neid, kes edastasid dokumente digitaalselt allkirjastatuna: kdigist vastanutest
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2%. Tartu piirkonnas kasutas digiallkirja voimalust vaid 0,9% vastanuist.

Samas suurusjargus oli vastajaid, kes edastasid dokumente posti teel (42%) ning neid, kes
edastasid dokumente Haigekassasse kohale tulles (35%). Harju ja Viru piirkonnas olid
modlemad meetodid umbes sama levinud. Tartu piirkonnas kasutas posti 44% vastanutest, ise

kohale viimist vaid 25%. Ka Parnus oli post monevorra levinum kanal (43% vs 34%).

3.2. Elektroonilise andmevahetuse leping

Vastanuist 63% on sdlminud oma kindlustatute arvele ja arvelt mahavdtmiseks interneti
vahendusel elektroonilise andmevahetuslepingu ning 8% plaanib selle sdlmida. 29%
vastanutest ei ole lepingust huvitatud. Nendest, kel lepingut pole, kavatsevad lepingu sdlmida

alla veerandi. Jargneval joonisel on tulemused ka piirkonna Idikes.

0,
70 7 65.99 69% &7.3%
63.1%

60 — 59.69

33%

osakaal (%)
N
o
|

30 - 2859

26.9%

23.2%
20 — 19%

119 11.9%

10 8.4% 7.4%)

5.8%

ei ole huvitatud on juba sélminud plaanib sélmida

O koos O Harju O Tartu O viru O Parnu

Teistest enam oli lepingu mitte soovijaid Harju piirkonnas (33%) ning vahem Viru piirkonnas
(19%).

Jargneval joonisel on toodud rahulolu lepinguga erinevates piirkondades.
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O vaga rahul O eioska delda B pole iildse rahul
O (udiselt rahul O (udiselt ei ole rahul

Leidus nii neid, kes olid elektroonilise andmevahetuslepinguga rahul kui neid, kes polnud.
Rohkem oli rahulolijaid: vastanutest 88% olid kas vaga rahul voi Uldiselt rahul, 9% ei osanud
Oelda, kas nad on rahul ning 2% ei olnud rahul. Rahulolematuid oli kdigis piirkondades 2-3%
ringis. Viru piirkonnas oli teistest enam neid, kes ei osanud 0Oelda, kas nad on rahul voi mitte:
18%.

Heideti ette vdhest funktsionaalsust:

* ei saa infot ja teatada muudatustest
« tahaks ndha neid, kes on juba maha véetud lisaks nendele, kes on juba olemas
* haiguslehti peab ise viima

- inimesi ei saa arvele votta, vaja originaalpaberit saata neile paberkandjal. Liigne

paberimajandus

« pole vbimalik haiguslehti netis edastada

 mottetu, seal ei saa midagi teha. Palju vaja ikkagi kohal kéia

ning kasutajavaenulikkust (kohmakas, keeruline, ebaloogiline, raske sisse paaseda).
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e peab ldbi oma pangakonto sisse minema

e eiole kasutajasobralik, dokumendid késitsi
*  kuupéevade sisestamine on ebamugav

»  probleemid sissepddsemisega

* natuke kohmakas

e VvOiks olla kasutajasébralikum, info voib olla keerukas leida, kantseliitses keeles, mida

tavainimene kasutab harva ja jaotused on kohati ebaselged. Loogika on veidi erinev

« kindlustatute teatamine kohmakas, vbiks sobralikum olla
* halb infot ndha, laialivalguv

* natuke segane

*  keeruline

* viimase aja muudatus, et andmebaas hakkab ravikindlustatust nditama kehtivuse hetkest ja

sellest l&htuvalt tuleb uuesti hiljem kiilastada

« vormistamine keeruline, voiks olla internetis
3.3. Rahulolu
Jargnevas on anallusitud rahulolu Haigekassaga viiest aspektist:
+ teenindajate abivalmidus,
« klsimustele vastamise selgus ja arusaadavus,
« kisimustele vastamise kiirus,
+ Haigekassa kodulehekiilje informatiivsus,
+ tdodandjale vajaliku info edastamine.
Koondtulemused on esitatud jargneval joonisel.

Kdigis valdkondades leidus rahulolijaid ja rahulolematuid, kuid esimesi oli tunduvalt rohkem.

Kdige rohkem oldi rahul teenindajate abivalmidusega (91%). Kdige vdhem oli neid, kes olid
rahul Haigekassa kodulehekilje informatiivsusega: 73%. To66andjale vajaliku info

edastamisega rahulolematuid oli palju:10% (teiste asjadega rahulolematuid oli alla 3%).
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teenindajate abivalmidus

kisimustele vastamise kiirus

klsimustele vastamise
selgus ja arusaadawus

todandjale vajaliku info
edastamine

Haigekassa kodulehekllje
informatiivsus

[ I I I I I

0 20 40 60 80 100
O véaga rahul O eioska 6elda B pole lldse rahul
O ldiselt rahul O (idiselt ei ole rahul

Kdigis valdkondades oli enim rahulolematuid Viru piirkonnas. Peaaegu kdigis valdkondades oli
enim rahulolijaid Tartu piirkonnas (erandiks oli Haigekassa kodulehekilje informatiivsus,

millega oldi enim rahul Parnu piirkonnas).
Rahulolematust teenindajate abivalmidusega kommenteeriti jargnevalt.

* vdga halb teenindaja

« haigekassast noutakse telefoninumbreid, aga tagasi ei taha helistada, vaid saadavad postiga

ja haigusrahad seetéttu viibivad ja postikulud ka

- teenindamine ei ole korrektne, lldiselt, kas ei viitsi t66d teha véi moni on tujust dra jne
«  kisimustele ndhvatakse

* ebaviisakad, ainult iiks number, ebakompetentsed vastused (EU kindlustuse kohta: miks teil

seda uldse vaja on?)
e torges
+ eiole kindlat inimest, kes sinuga tegeleb - alati erinev inimene

e teenindajad erinevad - méni pahur, méni sébralik
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Kommentaarid on vaga negatiivsed: heidetakse ette ebaviisakust, ebakompetentsust,

pahurust, kuid neid on vahe. Seega leidub ebakorrektselt teenindajaid, kuid mitte palju.
Haigekassa kodulehekiiljele heideti ette info puudust:

« VOiks olla lahtiseletatum, mitte nii konkreetne
e vOiks rohkem infot olla
* rohkem tahaks teada, kes ja kuidas haigusrahasid saab ning kuidas maksta

- rohkem informatsiooni olla nii tavakliendile kui ettevétetele - rohkem linke, mis puudutavad

haigekassa té6d

vadhest funktsionaalsust:

« ei saa haigekassa téévoimetuslehte 1&bi interneti saata

* vOiks rohkem voimaldada

info hilinemist:

« info ei ole bigeaegne

keerukust (ei leita infot Ules):

»  kohe ei leia vajalikku (iles

* info kdttesaadavus ebaselge, t66d sellega veel vaja teha
» kodulehelt ei leia perearsti ilusti liles

e on natukene liigendatud ebaloogiliselt

+ ejole piisavalt loogiline

* raske midagi leida, peab pikalt otsima

« otsimine on keeruline

» infoselgus - kui on Kiiresti vaja midagi leida, siis Kiiresti ei leia ja kaua on vaja otsida - parem
liigendatus

e sealt raske infot leida

Kallalt palju probleeme oli té6andjale vajaliku info edastamisega.
Paljud vastasid, et ei ole saanud infot:

+ eiole saanud infot
» ei ole edastatud midagi

e ei edastata infot

11/ 23



e pole saanud

* el anta, tuleb ise otsida

» ise otsib

* pole saatnud infot

» Uldse ei teatata

* ei saagi infot

« eiole infot

* ei ole edastatud midagi, eelmine aasta tuli
e se peab kbik otsima ja vastuseid ei saagi

« eiole teavitatud elektroonilisest arvelevotmise lepingust, e-postile muudatusi

<
ot

i ei saa piisavalt infot:

»  vOiks tihedam olla

e ej saadeta piisavalt infot

«  VvOiks olla tihedam, info ka uuenduse puhul

* sooviks rohkem informatsiooni muudatustest
» poolik informatsioon vahetevahel

* muutustest teavitatakse liiga hilja ja liiga vdhe
«  VOiks teavet rohkem olla

« infot vbiks rohkem olla

e Vvoiks olla parem

e ei saa piisavalt infot

« vOiks rohkem infot jagada

«  VvOBiks rohkem olla

» liiga véhe infot

« eiole piisavalt

* sooviks rohkem

« liiga vahe

« tihti tuleb ise otsida

* kui ise ei kdi kohal, siis infot eriti ei tule. Palju vaja ise otsida

Suur osa vastajaist soovis teavet muudatustest e-postiga:
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* sooviks muudatustest teavitamist e-postile
* peab ise otsima, et tihedamini muudatustest teavitada

e pisemad muutused seadusandluses voiksid tulla nendele mailidele, kellel on internetileping, sest

igaliks ei suuda muudatusi ise jélgida

e sooviks et e-mailiga viidaks muudatustest kurssi. Kodulehekiiljel voiks muudatused paremini

téhistatud olla

* e-postile rohkem infot

« e-postile infot

e rohkem voéiks personaalselt teavitada, e-postiga

* rohkem informatsiooni muudatusest, e-postiga

» e-postiga sooviks muudatustest teada saada

e eiole infot. Iga muudatus voiks tulla mailina

« e-postiga vOiks saata teavitust suurematest muudatustest

e sooviks infot aga ei ole saadetud mailile. Ei oska vbib-olla kiisida. Nemad ei saada

Samas oli monele probleemiks interneti olemasolu:

«  koOik asutused tahaks infot saada, s6ltumata sellest, kas on neil internetikasutamisvoimalus voi

mitte.

e ei saa infot, ei kasuta arvutit

Heideti ette teavitustekstide laialivalguvust, oluline info ei jdua kohale:

« e-mailid laialivalguvad

* 3 lehekiilge jura, milles on ainult (ks lause, mida on vaja, siis ei viitsi seda lugeda. Kui teade on

nii pikk, et ei saa kohe silmaga haarata, siis on infoteade null
«  Vbiks rohkem olla. Informatiivset poolt rohkem, mida peaks té6andjana tegema - labi
nammutama, infopdevad

Probleemiks oli ka info kohale joudmise kiirus:

« eiole alati piisavalt kiire

e haigekassa vOiks teada anda muudatustest, mis on tébandjaga seotud. Info saab tihti hilja kétte

Muud ettepanekud:

e VvOiks olla rohkem linke

s téotajate nimekirjad voiksid olla kdttesaadavamad
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3.4. Klienditelefoni kasutamine

Vastanutest 25% oli kasutanud Haigekassa klienditelefon 16363 (vt jargnev joonis).
Piirkondade 10ikes kasutati klienditelefoni enim Harjumaal (33%), kdige vahem oli kasutatud
klienditelefoni Virumaal (12%).

Vastajatel paluti lisada ka muud infotelefonid, mida nad kasutanud on. Osa oli kasutanud
kohalikke infotelefone.

*  kohalikku kasutanud

*  kohapealsed numbrid

« Tartu osakonna info (vastaja Tartu piirkonnast)

» Ida-Virumaa oma (vastaja Viru piirkonnast)

« Jbgevale helistanud (vastaja Tartu piirkonnast)

32.9%

20.7%

17.2%

osakaal (%)

12%

koik Harju Tartu Viru Parmu

MoOni vastajatest ei teadnud klienditelefoni olemasolust.

*  pole kuulnudki
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* ei teagi

Moni oli proovinud helistada, kuid ei dnnestunud (hendust saada.

« ej Onnestunud Uhendust saada

Jargmisel joonisel on toodud rahulolu klienditelefoniga koos ning piirkondade Idikes. Arvestatud
on ainult neid, kes on klienditelefoni kasutanud. Selliseid vastajaid oli Parnu ja Viru piirkonnas
vaid 10.

Vastanutest 93% olid klienditelefoniga vdga rahul vOi (ldiselt rahul. Klienditelefoniga
rahulolematuid leidus ainult Harju piirkonnas, kus neid oli 8%. Teistes piirkondades oldi

klienditelefoniga rahul. Parnu piirkonnas oli liks vastaja, kes ei osanud 6elda, kas ta on rahul.

koos

Harju

Tartu

Viru

Parnu

o -

20 40 60 80 100

osakaal (%)

o Vvéga o Uldiselt o ©ioska o Uldiseltei gg pole lldse
rahul rahul Oelda ole rahul rahul

Kurdeti, et infotelefonist saadav info erineb Haigekassast kohapealt saadust:
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» erinev info telefonist ja kohapealt

e monikord info erineb kohapeal saaduga
Heideti ette, et ei osata vastata:

e peab ootama kaua, siis suunatakse ja ikka ei saa Oigeid vastuseid

* sealt ei osata vastata, suunavad edasi

Teiste probleemidena margiti, et infotelefoni t66 10peb liiga vara, pole konkreetset

kontaktisikut, kellega radkida ning liinide vahesust:

* |Opetavad liiga vara (16.30)
* iga kord erinev inimene, ei ole kontaktisikut

*  rohkem lahtisi liin

3.5. Haigekassa t006 puudujaagid
Vastajatel paluti nimetada Haigekassa t66 suurimad puudujdagid tédandja esindaja

seisukohast.

Osa vastajatest arvates probleeme pole.

* probleeme pole

+ eiole puudujdéke

* ei ole puudusi

+ eiole

» ei oska éelda. Ei ole probleeme olnud
* pole

e pretensioone pole

* ei oska hinnangut anda, sest vastus on saadud. Probleemi pole olnud

Paljud kurtsid, et haiguslehti ei saa interneti kaudu edastada, vaid peab ise kohale viima.
Haigekassa osakonnas kohapeal on aga pikad sabad ning modnele ei sobinud ka Haigekassa

lahtiolekuajad.
Lahtiolekuajad:
« lahtiolekuaeg vdga halb /16.30 Iopetavad

* lahtiolekuajad
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Haiguslehtede kohale toimetamine:

« haiguslehti vbiks saada interneti kaudu edastada

» haiguslehti ei saa neti teel edastada

» haiguslehed tuleb késitsi viia. Lisakulud

e téoévoimetuslehtede kohale viimine Karksi-Nuiast Viljandisse. V/biks olla interneti kaudu.
» haiguslehti tuleb k&sitsi viia

* haiguslehti sooviks teha labi interneti

« haiguslehed saaks interneti teel ja ei peaks postiga saatma voéi ise kohale viima.

Jarjekorrad:

» Kkohati jarjekorrad, peab ootama

e jdarjekord, kui haiguslehte viia

* pikad ootejarjekorrad kohapeal

»  pikad jéarjekorrad

» kohapeal on pikad sabad

» vanasti olid suured jérjekorrad, praegu ei tea
* pikad jérjekorrad kohapeal

* pikad ravijéarjekorrad

Probleeme pdhjustab registrite ja infosiisteemide iihildumatus. Suur probleem oli see, et
maksude maksmisega ei kaasne automaatselt ravikindlustus, tuleb suhelda eraldi Maksuameti

ja Haigekassaga:

* dokumendid kaovad postis dra ja téhitud kirjaga Uhes Umbrikust (ks dokument ldks kaduma.
Sooviks védga, et haigekassa ja maksuamet teeks koostddd, et oleks (iks register - et kui
esitatakse maksuametile, siis ei saa olla probleemi, et see inimene ei ole t66l, ja ei tohiks

tekkida probleeme haigusrahade vadljamaksmisega. Riigiasutuste probleem - (ilbus

e inimene on kindlustatud, kuid nimekirjast vélja jédnud - siis vbiks arvestada haigusrahadega.

« arusaamatused haigusrahadega. Et kui on maksuametis arvele véetud siis peab ikkagi
haigekassase minema ennast registreerima. Et kui on (hes registris kirjas siis vOiks ka teises
kohe olla

* miks haigekassa ei suhtle néiteks rahvastikuregistriga. Miks peab elukoha muutuse
haigekassaga suhtlema. Haigekassa vOiks suhelda rahvastikuregistriga ja teha teatud perioodi

tagant muudatuste péringuid ja muudatused vobiksid toimuda ilma haigekassasse ise
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teavitamata. Vbiks koik inimest sisaldavad muudatused toimuda 1dbi rahvastikuregistri

» huvitab kontrollimehhanism, et kui raamatupidamisest ei laeku summa, siis on llearuseid
inimesi ja vastupidi (kui raha tuleb rohkem siis on kedagi arvele jddnud vétmata). Mingi

kontrollimehhanism, kes on arvel ja kes mitte ja vastavus liikuvate rahavoogudega
* kehv koosté6 maksuametiga, vead tulevad hilja valja
e t60 ldinud tiikk maad paremaks. Aga. kui inimese eest makstakse makse, siis voiks

automaatselt ka ravikindlustus olla - muidu peab ndpuka puhul tééandja ise haiguspuhkuse

kinni maksma.
» internetirakenduse kohta: kui on ndpukas, et inimene jaab netis registreerimata, aga maksud

tolle inimese eest siiski laekuvad - tolle inimese haigestumisel peab té6andja ise maksma

* idee: haiguslehtede arvestuse jaoks info maksuameti kaudu. Tsentraliseerida

Sooviti, et uue tootaja ravikindlustus algaks té6leasumise paevast.

« halb internetiiihendus, téétajad jéid arvelt maha vétmata. Kui inimene Iheb uude kohta, kas
siis ei saa automaatselt teiselt kohalt maha votta?

» probleem, et pikaajaliste té6tute haigekassakaart ei toimi koheselt, kui t66d saab
« kindlustus vbiks alata sellel pdeval, kui tééle voetakse, mitte 7 pdeva jooksul
* haigusrahade arvestamine vOiks alata esimesest pdevast

«  kui inimene tédle tuleb, siis vastavad seadused voiks kohe kehtima hakata kindlustus. Tahaks
teada, mitu pdeva tohib inimene tasuta haige olla

* seadusemuudatus, et kui inimene asub tédle, siis alles kuu aja jooksul hakkab alles kaart

kehtima ja FIE korral isegi kuni kolm kuud. miks peab 3 kuud ootama?

Toodi valja ka suhtlemisprobleeme. Kurdeti teenindajate Ukskdiksust ning ebaviisakust, e-
posti ignoreerimist. Klisimustele ei saada alati vastuseid v0i saadakse erinevatelt ametnikelt

erinevad vastused.

« eiole kindlat inimest, kes sinuga tegeleb, alati erinev inimene. Péris palju immargust juttu -

kohe ei saa konkreetset vastust, tahetakse paberit. Ei tunnistata faksi ega meili.

« molningate vastustega ja vastamisestiiliga ei ole rahul

e info ja suhtlus viiksid olla paremad; viisakamad klienditeenindajad
» vastavad lle bla

* i saa telefonilt kiiresti kdtte, muud kanalid paremad

* enda arusaadavaks tegemine

« Ida-Virumaal on vahepeal haiguslehtedega kiisimusi tekkinud ja lhe inimese kdest kiisimusi ei

saa ja Oeldakse, et raamatupidaja lugegu ise seadusi

« védhene isiklik suhtlemine
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« voiksid helistada kui ei vasta meilile
*  juhtub nii, et tellerid omavahel vestlevad, aga jarjekord seisab
« juhtumid, kus (hele kiisimusele erinevate ametnike poolt erinevad vastused

e ej osata alati nbu anda ja tuleb mitmesse kohta helistada

Kurdeti, et info ei lilgu ja jagatakse vahe informatsiooni:

Oeldi,

« infot ei tule

« véhe informatsiooni jagatakse

«  VvOiks rohkem teavitada vbimalustest, vdhene teave

* info halb edastamine, rohkem teavet! Aeglus valjamaksetel

» rohkem infot uuendustest (e-posti peale)

* haigekassalt teateid, mdrge muutustele, mis internetis tehtud

« info edastamine véiks olla tbhusam

- ej teavita dldse, kbike peab ise teadma

e sobiks, kui muudatused, mis puudutavad té6andjat, jouaks minu mailiaadressile

*  kui tébandjal puudub elektrooniliste andmete edastamise leping, siis on té6andja enda asi
kuidas info katte saab

- eiole teavet véimalikest muudatustest voi uutest suundadest - suhtlus dhepoolne
* pole infot internetirakenduse kohta

e ajast mahajdédmine, kbik kdib paberi ja pastakaga. [kusitletav ei olnudki teadlik

internetivdimalusest]

et nii info kui rahad liiguvad aeglaselt, asjad jdetakse viimasele minutile:

« vahest liigub info aeglaselt, vbiks kiirem olla

* haiguslehed makstakse viimasel momendil

e asjad koik viimasel minutil, samuti info (pigem seadusandluse kohta)

* raha dlekandmine aeglane

*  pikk haigusrahade ootamise aeg

+ vdhem aega ldheks raha ja haigeks jéémise registreerimise vahel

e kui ruttu raha sinise raha eest arvele tuleb. Méni aeg tuleb aeglasemalt
»  kaartide hilinemine

* jaanuari haiguslehed tulevad hiljem. Téétajate poolt kiisitakse seda

* tdotajad, kes saavad haiguspdevade hivituse - see vahemik on liiga pikk - on rahulolematud
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huvitiste laekumine ebastabiilne

liiga pikk aeg raha laekumisel

Esines ka rahaprobleeme:

Heideti

rahasumma voiks suurem olla

inimesed ei saa erialaarsti juurde, 6eldakse, et raha ei ole
probleemid lepingu mahtudega

raha ebasihipdrane kasutamine

votavad téo eest liiga palju raha

raha tahavad palju

raha maksmisega probleemid

ette liigset biirokraatiat:

vahel liigne birokraatia. Usaldada rohkem té6andjat, et ei peaks koiki pabereid eraldi kohale
viima

blrokraatlikkus

liigne formaalsus. Probleemid kahel tébkohal t66tamisega - maksed sisuliselt tuulde. Tegelikult
saab rahade liikumist kontrollida. Vabaneda blrokraatiast. Teavitada té6andjat rohkem.
keeruline on s6lmida t66andja esindaja lepingut. Volitatud isik vOiks neti teel infot kasutada ja
kuna kasutada ei saa siis peab kohal kdima

tappev tehniline keel

Ei oldud rahul kodulehekiilje (keeruline) ega internetirakendusega (pole piisavalt paindlik,

vOiks rohkem funktsioone olla):

kui sisestati ja kuup&ev Idheb ekslikult, siis ei saa enam korrastada ja see ei ole lihtne - peab
kohe helistama. Vbiks olla paindlikum

ei saa enda haigusinfot vaadata haigekassa kodulehelt. Ei ole véimalik panga kaudu siseneda
number kodulehel vale, suunatakse edasi

kodulehekiilg vbiks olla kergemini haaratav

t60 lepingu alguskuupdeva ei saanud internetis varasemaks muuta

vahel on esinenud tehnilisi rikkeid ja see on tb66d héirinud, kuid Uldiselt voib rahule jédda

koike viiks saada lébi interneti teha, praegu suhteliselt méttetu - palju jooksmist. Positiivhe

ndide: maksuamet

nédpukad inimeste nimede sisestamisel
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Tehti etteheiteid arstidele:

arstid annavad liiga kergekéeliselt haiguslehti vélja
tootajad ei ole rahul arstiteenustega

arstid ei ole kéattesaadavad.

Kurdeti ka muud: juriidilisi probleeme, liigset organiseerimist Haigekassa poolt jm:

ravikindlustus katkes mingil pbhjusel (ndpukas?)

koik on suhteliselt kaugel (maainimesed)

keelebarjaéar (J6hvi)

tema olemasolu, siisteem toodab iseenesest kulutamist
tahetakse koike &ra &ra organiseerida

Juriidiliste kiisimustega on raske lahendust leida

liiga suur administratiivsus

té6 planeerimise ebastabiilsus. Lepingute mahtu muudetakse 2 korda aastas ja see muudab
tegevuse planeerimise raskeks (kaas tédlepingu véhenemine ja etteteatamine ja kuidas

téé6tajaid teavitada lepingumahtude suurenemisest ja vdhenemisest ning véimalikkusest)

suhtlemine 1dbi keskhaigekassa

vdhene kliendisobralikkus

21/ 23



4. Lisatabelid

Haigekassa piirkond

Arv Os akaal (%)
Harju 250 49,3
Tartu 111 21,9
Viru 85 16,8
Pérnu 61 12
Kokku 507 100

Kas olete kasutanud Haigekassa kliendiinfo telefoni 16363? (osakaal protsentides)

Haigekassa piirkond
Koik Harju Tartu Viru Parnu
jah 24,9 32,9 20,7 12 17,2
ei 751 67,1 79,3 88 82,8
Kuidas olete rahul infotelefoni teenindusega? (neist, kes on infotelefoni kasutanud)
Haigekassa piirkond
Os akaal (%) Harju Tartu Viru Parnu
védga rahul 29,3 27,5 34,8 10 50
tldiselt rahul 63,4 62,5 65,2 90 40
tldiselt ei ole rahul 24 3,8 0 0 0
pole dldse rahul 2,4 3,8 0 0 0
ei oska delda 2,4 2,5 0 0 10

Milliste kanalite kaudu eelistate suhelda Haigekassaga? (osakaal protsentides)

Haigekassa piirkond

Koik Harju Tartu Viru Parnu
dokumentide edastamine posti teel 41,8 42,4 44 1 36,5 42,6
dokumentide edastamine digitaalselt
allkirjastatuna 2 2,4 0,9 2,4 1,6
dokumentide edastamine haigekassasse
kohale tulles 35,1 39,6 25,2 35,3 34,4
té6tajate ravikindlustatuna arvele ja arvelt
mahavétmine 1abi interneti 68,6 63,6 73 78,8 67,2

Kas Teie ettevote on s6lminud elektroonilise andmevahetuse lepingu oma kindlustatute arvele ja arvelt
mahavotmiseks interneti vahendusel? (osakaal protsentides)

Haigekassa piirkond
Koik Harju Tartu Viru Parnu
plaanib sélmida 8,4 7.4 11 11,9 5,8
on juba sélminud 63,1 59,6 65,9 69 67,3
ei ole huvitatud 28,5 33 23,2 19 26,9
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Rahulolukiisimused (tabelis vastuste osakaalud protsentides)

Haigekassa piirkond
Koik Harju Tartu Viru Parnu
védga rahul 23 18 31 21,1 30,2
KIUi ;‘ete %I‘?'mi":d :"df_"etr _ dldiselt rahul 65,2 71,9 60,7 57,7 60,5
:i?s arnc:;:(r: :asaeiuen :isn ral:nlsiaizlnndguus:e ldiselt ef ole rahul 1.9 1.2 2.4 2.8 23
kasutajasdbralikkusele pole ldse rahul 0,5 1,2 0 0 0
ei oska éelda 9,3 7,8 6 18,3 7
védga rahul 341 30 40 27,4 49,2
:’a'“'_‘ Z"?'kte hL“_"al"g_:'aig‘“'lkassa dldiselt rahul 56,8 58,7 54,5 66,7 39,3
esindajaga. pole ildse rahul 0,4 0,8 0 0 0
ei oska delda 7,8 9,3 55 3,6 11,5
védga rahul 20,9 19,4 20,2 16,5 34,4
P“‘i']“’l‘ Ta:ik:ufl“t'c‘)’;j:‘%::':lﬁ :_':teoolt ildiselt rahul 58,4 54,4 66,1 68,2 475
Laai:e kassale esitatutj:i kisim ujstZIe ldiselt ei ole rahul 2 2.4 0.9 3.5 0
vastamise selguse ja arusaadavusega. pole dldse rahul 0,6 1,2 0 0 0
ei oska delda 18,1 22,6 12,8 11,8 18
védga rahul 22,7 21,3 21,6 23,5 29,5
Palun andke hinnang, kuidas olete rahul dldiselt rahul 57,3 52,6 65,8 63,5 52,5
Teie poolt esitatud kiisimustele tildiselt ei ole rahul 1 1,2 0 24 0
vastamise Kiirusega. pole dldse rahul 0,2 0,4 0 0 0
ei oska delda 18,8 24,5 12,6 10,6 18
védga rahul 14 12,7 11,8 16,5 19,7
Palun andke té6andja seisukohast dldiselt rahul 59,3 58,4 64,5 54,1 60,7
hinnang Haigekassa kodulehekiilje uldiselt ei ole rahul 2,6 24 2,7 3,5 1,6
informatiivsusele. pole ildse rahul 0,4 0,4 0,9 0 0
ei oska delda 23,8 26,1 20 25,9 18
védga rahul 17,3 13,7 18,9 17,6 28,3
Palun andke hinnang, kuidas olete dldiselt rahul 62,3 62,9 71,2 50,6 60
rahul to6andjale vajaliku info tldiselt ei ole rahul 8,5 10,1 4,5 11,8
edastamisega Haigekassa poolt. pole dldse rahul 1,6 2.4 0 24 0
ei oska delda 10,3 10,9 54 17,6 6,7
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