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uuringu teemad

Eesti tuleviku heaks

# Uuringus keskenduti jargmistele teemadele:
interneti kasutamine ja interneti mittekasutamise pohjused
avaliku sektori e-teenuste spontaanne tuntus
erinevate avaliku sektori e-teenuste kasutamine
valdkonnad, kus riik peaks rohkem e-teenuseid pakkuma
hinnang avaliku sektori poolt pakutavate e-teenuste kasulikkusele
hinnang ajakulu ja burokraatia vahenemisele avalike e-teenuste kasutamisel
hinnang e-teenuste kasutamisele Uldiselt
e-teenused, millega ollakse koige rohkem rahul
riigiportaalide tuntus ja kasutamine
rahulolu portaalis eesti.ee info ja kasutamismugavusega
teadlikkus portaalis eesti.ee olevatest e-teenustest

portaalis eesti.ee ja/voi Ule X-tee kasutatavad e-teenused ning hinnang nende teenuste kasutamise
lintsusele
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metoodika ja kusitlus

#® Sihtrihm: Eesti elanikud vanuses 16-74 aastat
Eesti Statistikaameti andmetel on seisuga 01.01.2009 vastavas vanuses elanikke 1 024 608 inimest
# Valim: planeeritud valim oli 1000 inimest, tegelikult vastas 1020 inimest
valim on esinduslik 16-74-aastaste elanike suhtes ning see moodustati “isekaaluvana”, st kasutati
tldkogumi proportsionaalset mudelit, kus koik kusitletud inimesed esindasid vordset arvu Gldkogumi
inimesi
® Personaalintervjuud vastajate kodudes (CAPI meetodiga), omnibuss-tlUpi uuringu raames

# Kusitlus: 06.-14.01 ja 20.-28.01. 2010

® Voimaluse korral on aruandes vorreldud tulemusi 2007. aasta stgisel TNS Emori ja 2008. aasta stgisel
Saar Pooli poolt Iabiviidud samalaadse uuringu tulemustega

# Uuringu tellijaks on Riigi Infostisteemide Arenduskeskus ning see tellitakse Euroopa Liidu struktuurifondide
programmi ,Infouhiskonna teadlikkuse tdstmine“ raames ja seda rahastab Euroopa Regionaalarengu Fond
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% koikidest vastajatest, n=1020

uroopa
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SUGU
mees STAATUS
naine o
VANUS todtab 49
16-24 mittetdotav 39
25-34 dpilane/tlidpilane 11
35-49 p p
50-74 AMET palgatéotajatest
RAHVUS juht
eestlane .
mitte-eestlane spetsialist 14
Tallinn 5l 18
Harju-, Rapla,- Jarvamaa ooline
L&ane- Eesti SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Tartu, Jo~geva- maa kuni 3000 krooni
Louna- Eesti
Virumaa 3001-4000 krooni
ASULATUUP 4001-7000 krooni 29
pealinn ) .
suur linn Gle 7000 krooni
muu linn ei oska Oelda/keeldus
maa-asula
HARIDUS
p&hiharidus
keskharidus

kesk-eriharidus
kérgharidus
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interneti kasutamine ja mittekasutamise pohjused

Eesti tuleviku heaks

Internetti kasutab 76% ehk ligikaudu 777 000 16-74-aastast elanikku. 90% internetikasutajatest kaib internetis
vahemalt kord nadalas

Internetikasutajaid on keskmisest ronkem kuni 49-aastaste, t66tavate elanike, dpilaste-llidpilaste ja
korgema sissetulekuga elanike seas

lga neljas 16-74-aastane ehk ca 247 000 16-74-aastast eestimaalast ei ole mitte kunagi internetti kasutanud.
Valdavalt on tegemist vanemate elanikega, kellest suur osa on pensionarid. 65-74-aastastest ei kasuta
internetti pea kolm neljandikku ning 50-64-aastaste seas on mittekasutajaid 44%. Samas on just 50-64-
aastaste seast viimaste aastate jooksul enim internetikasutajaid lisandunud. Eristuvad veel mitte-eestlased,
maa-asulate elanikud ning madalama haridustasemega voi ametipositsiooniga inimesed

Kdige rohkem vastajaid ehk pea iga kolmas interneti mittekasutaja pohjendab seda kas arvuti puudumisega,
sest arvuti on liiga kallis voi interneti kasutamise oskuste puudumisega. Kui mélemad pdhjused on pigem
langeva trendiga, siis kasvab nende inimeste osakaal, kes ei nde interneti kasutamises vajadust voi kasu, mis
see neile toob

Interneti kasutamine jaab raha taha eeskatt suuremate linnade, madalama sissetulekuga ja tle 50-
aastastele mittekasutajatele

70% interneti mittekasutajatest ei plaani seda ka tulevikus kasutama hakata. Valdav osa neist pdhjendas oma
senist mittekasutamist kas rahapuudusega, et arvuti osta voi oskuste puudumisega, st interneti kasutamine
tundub neile liiga keeruline. Mida vanem mittekasutaja, seda keerulisemaks ta interneti kasutamist peab ning
ebatbendolisemaks, et internetti kunagi kasutama hakkab

Kimnendik mittekasutajatest hakkab internetti kasutama, kui rahalised vdimalused paranevad, et saaks kas
arvuti voi internetiihenduse soetada. Nende seas eristusid Tallinna elanikud ning to6tud mittekasutajad
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Internetikasutajad 76
SuGu STAATUS
mees 76 o
naine 76 t6otab
VANUS mittetdotav 54
16-24 - —_
55.34 Opilane/ilidpilane
35-49 AMET palgatootajatest
50-74 juht
RAHVUS
eestlane spetsialist
mitte-eestlane ametnik
PIIRKOND . 156line
Tallinn
Harju-, Rapla,- Jarvamaa SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Ladne- Eesti kuni 3000krooni
Tartu-, J6gevamaa
Léuna- Eesti 3001-4000krooni
. Viumaa 4001-7000 krooni
ASULATUUP . .
pealinn tle 7000 krooni
suur linn ei oska delda/keeldus
muu linn
maa-asula
HARIDUS
p&hiharidus 63
keskharidus 72
kesk-eriharidus 76
kérgharidus 3
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Internetikasutajate profiil

% nendest, kes on kasutanud internetti
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Tallinn
Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti
Tartu-, Jogevamaa
Léuna-Eesti
Virumaa

ASULATUUP
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suur linn
muu linn
maa-asula
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STAATUS

57

t6otab
mittet66tav

28

Opilane/tlidpilane 14

AMET palgatéotajatest
juht
spetsialist 36
ametnik 18
todline 36

SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
kuni 3000krooni
3001-4000krooni

4001-7000 krooni 24
{ile 7000 krooni 25
ei oska delda/keeldus 19
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% nendest, kes ei kasuta internetti
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Puudub arvuti, sest arvuti on liiga kallis

Puuduvad oskused interneti kasutamiseks

Saan koik vajaliku ja mind huvitava internetist teiste inimeste abil katte ja korda aetud

Puudub internetiihendus, sest internetiihendus on liiga kallis

Internetis pole minu jaoks vajalikke asju

T66l puudub juurdepédds arvutile ®2010. aasta,

n=292
Minu kodukandis ei ole (tehnoloogiliselt) véimalik internetiiihendust saada " ﬁ?ggéaasta,
12 2007. aasta,

muu n=382

ei oska Oelda
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70
Ei kavatse hakata internetti kasutama ”

65
Jah, kui rahalised véimalused paranevad ning saan endale arvuti hankida 13
10
Jah, kui olukord néuab (nt ameti t6ttu) ' 56
4
Jah, kui rahalised vdimalused paranevad ning saan endale koju hankida 5
internetiihenduse l 8
3
Jah, kui saan arvutikoolitust H 12
) m2010. aasta,
5 n=292
Jah, kui tekib rohkem vajalikku sisu ' 2 ®2008. aasta,
1 n=252
Jah, kui inimesed, kes mind tdna interneti teenuseid kasutada aitavad, seda enam L2 2007. aasta,
teha ei saa 1 4 n=382

1
Jah, kui minu kodukandis tekib voimalus internetiiihendust saada I 11

6
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teadlikkus avaliku sektori e-teenustest ja ,.
nende kasutamine

# Viimaste aastate jooksul on suurenenud elanike teadlikkus avaliku sektori e-teenustest. Kui kaks aastat tagasi
ei osanud iseseisvalt nimetada mitte Ghtegi e-teenust 57% sihtrihmast, siis nttd on neid 41% ehk ligikaudu
422 000. Loomulikult tuleb neile lisada veel need, kes peavad avaliku sektori e-teenuseks monda erasektori
poolt pakutavat e-teenust. Oli ka neid, kes mainis asutuse nime, kuid temaga seotud konkreetset e-teenust ei
osanud nimetada

# Nende seas, kes ei tea vOi ei oska avaliku sektori e-teenuseid nimetada on rohkem Louna- ja Pohja-Eesti
(Harju-, Rapla- ja Jarvamaa) elanikke, 50-74-aastaseid, mitte-eestlasi, madalama haridusega ja sissetulekuga
inimesi. Samuti eristuvad mittetd6tavad (sh pensionarid) ning liht- ja oskustéélised

# |Internetikasutajate seas on e-teenuste tuntus korgem, siiski 29% (ca 229 000) ei nimeta mitte thtegi avaliku
sektori e-teenust. 20% monda avaliku sektori e-teenust kasutanud elanikku ei osanud iseseisvalt nimetada
mitte Uhtegi e-teenust, naiteks kaks aastat tagasi oli neid 28%, kuid siis oli ka e-teenuste kasutajaskond
vaiksem

® Koige sagedamini mainitakse e-maksuametit ja tuludeklaratsiooni — 22% koikidest 16-74-aastastest ja 28%
internetikasutajatest. Jargnevad e-pank ja eKool. Ulejddnud e-teenuseid vdi asutusi nimetasid alla
kiimnendiku vastajatest

# 83% internetikasutajatest ehk ligikaudu 647 000 inimest on kasutanud vahemalt Ghte avaliku sektori e-teenust.
Koikidest 16-74-aastastest elanikest moodustavad nad 63%. Avaliku sektori e-teenuste kasutajate seas
eristuvad naised, 25-34-aastased, kdrgema haridusega, sissetulekuga ja ametiga inimesed. Samuti on e-
teenuse kasutajate seas keskmisest enam Opilasi ja tlidpilasi
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avaliku sektori e-teenuste spontaanne tuntus

% vastavast sihtriihmast
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# KOaige populaarsemad on finants- ja maksuvaldkonna e-teenused, mida on kasutanud 70% interneti-
kasutajatest ehk ligikaudu 543 000 inimest. Enamik neist on esitanud tuludeklaratsiooni (ca 518 000 inimest)
ning kolm neljandikku on tasunud internetipanga vahendusel avalike teenuste vai riigildivu eest (ca 436 000
inimest). Molema kasutajate hulk pidevalt kasvab. Vorreldes avalike e-teenuste kasutajate profiiliga, eristuvad
selle valdkonna e-teenuste kasutajate seas t66tavad elanikud

® Hariduse valdkonna e-teenuseid on kasutanud 43% 16-74-aastastest internetikasutajatest ehk ligikaudu
331 000 inimest. Koige populaarsem on kooli voi Opetajaga suhtlemine (nt eKooli voi e-posti teel), seda on
kasutanud enamik selle valdkonna teenuste kasutajatest ehk ligikaudu 304 000 inimest. Iga neljas hariduse
valdkonna e-teenuse kasutajat on osalenud elektrooniliselt labiviidavatel kursustel-koolitustel. Ulejaanud
uuringusse kaasatud selle valdkonna teenuseid on kasutanud pea iga viies sihtrihma liige. Hariduse
valdkonna e-teenuste kasutajate seas eristuvad naised, 16-24-aastased ja Opilased-ulidpilased

# 28% ehk ligikaudu 217 000 internetikasutajat on kasutanud sotsiaal- ja tervishoiuvaldkonna e-teenuseid. Kuigi
selle valdkonna teenuste kasutajate hulk on viimase paari aasta jooksul olnud stabiilne, on suurenenud
valdkonnasiseselt erinevate teenuste kasutajaskond. Kdige rohkem on otsitud meditsiinialast infot (ca 185
000) ning sellele jargnevad arsti juurde registreerimine ja Euroopa tervisekindlustuse kaardi taotlemine
(vastavalt 54% ja 42% sotsiaal- ja tervishoiuse e-teenuste kasutajatest). Margatavalt on suurenenud interneti
vahendusel arsti juurde registreerinute ja peretoetuste vdi vanemahlvitise taotlejate hulk. Sotsiaal- ja
tervishoiuvaldkonna e-teenuste kasutajate seas eristuvad naised, 35-49-aastased, eestlased, tallinlased ning
korgema haridusega ja sissetulekuga inimesed

||



avaliku sektori e-teenuste kasutamine Il
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® Viimasena panime kokku erinevate valdkondade e-teenused. Neid on kasutanud iga kolmas 16-74-aastane
internetikasutaja. Vordne hulk inimesi on haaletanud interneti teel voi kasutatud maa- ja kaardiinfo
valdkonna e-teenuseid. Eelmise aasta valimistel e-haaletanute hulk on tublisti kasvatanud selle teenuse
kasutajaskonda (39%-It 2007. aastal 61%-le sel aastal). Samuti suureneb pidevalt isikut tdendavaid
dokumente (passi voi ID kaarti) taotlemine internetis

# Palusime vastajatel iseseisvalt nimetada valdkondi, kus tuntakse e-teenustest puudust. Vastajad ei oska e-
teenustest puudust tunda — 48% koikidest 16-74-aastastest leiab, et mitte Ghtegi e-teenust ei ole, millest
puudust tunda ja 47% ei oska 6elda, millistest e-teenustest voiks puudus olla. Méned vastajad siiski
nimetasid e-teenuseid, nende seas eristusid meditsiinivaldkonda kuuluvad teenused

# Lisaks lugesime vastajatele ette rea valdkondi ning palusime nimetada, millistes neist peaks riik rohkem e-
teenuseid pakkuma. Iga neljas 16-74-aastane kas ei oska nimetada valdkondi vai leiab, et mitte Gheski
valdkonnas ei ole e-teenustest puudust. Sama palju vastajaid sooviks tédotsimist hélbustavaid voi
tervishoiuvaldkonna e-teenuseid. Arvestada tuleb ka sellega, et osades valdkondades voivad vajalikud e-
teenused olemas olla, kuid inimesed ei ole teadlikud neist. Tulemustest voib jareldada, et jatkuvalt on oluline
keskenduda olemasolevate e-teenuste tutvustamisele ja parendamisele
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On kasutanud vahemalt tihte avaliku sektori e-teenust

83
on
kasutanud . ..
astand ASULATUUP
pealinn
suur linn
. m2010. aasta
ei ole muu linn
kasutanud m2007. aasta
25 maa-asula
HARIDUS
SUGU pc”)hiharidus
mees keskharidus
naine kesk-eriharidus 33
VANUS
16-24 korgharidus
25-34 STAATUS
35-49 1561ab
50-74 oota
RAHVUS mittetéétav
eestlane dpilane/tliGpilane
mitte-eestlane .. .
PIIRKOND SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus
Tallinn kuni 3000 krooni
Harju-, Rapla,- Jarvamaa 3001-4000 krooni
Laane- Eesti .
Tartu-, Jogevamaa 4001-7000 krooni

Louna- Eesti tle 7000 krooni

Virumaa

ei oska 6elda /keeldus
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finants- ja maksuvaldkonna e-teenuste kasutamine

% nendest, kes kasutavad internetti Eurcopa

Regionaalarengu Fond

% nendest, kes on kasutanud finants- ja
maksuvaldkonna e-teenuseid

m2010. aasta m®2008. aasta 2007. aasta

m2010. aasta m2008. aasta - 2007. aasta

70
On . .
75 Tulumaksudeklaratsiooni esitamine
kasutanud
64
) Avalike teenuste eest maksmine vai riigildivu
Ei ole tasumine internetipanka
kasutanud
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% nendest, kes on kasutanud finants- ja maksuvaldkonna e-teenuseid, n=518
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% nendest, kes on kasutanud hariduse
valdkonna e-teenuseid

m2010. aasta m®2008. aasta 2007. aasta

m2010. aasta m2008. aasta -~ 2007. aasta

43 . . - .

Suhtlemine kooliga, dpetajatega (nt eKool,

On 46 e-maili teel)
kasutanud

Kooli véi kursusele registreerimine

Elektrooniliselt labiviidavatel kursustel-

. koolitustel osalemine

Ei ole

kasutanud

Sisseastumisdokumentide esitamine (nt
67 SAIS)

Lépueksamite tulemuste tellimine SMS-le
voi e-mailile

Riigieksamitele registreerimine
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50-74 kuni 3000 krooni 20
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eestlane 4001-7000 krooni 24
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% nendest, kes kasutavad internetti

% nendest, kes on kasutanud sotsiaal- ja
tervishoiuvaldkonna e-teenuseid

m2010. aasta m®2008. aasta 2007. aasta
m2010. aasta m2008. aasta - 2007. aasta

28

Meditsiinialase info otsimine 85

On
kasutanud
Arsti juurde registreerimine
72 Euroopa tervisekindlustuse kaardi taotlemine
Ei ole
kasutanud

Peretoetuste voi vanemahivitise taotlemine

72

Raviasutuste patsiendiportaalide teenuste
kasutamine

Arstiga e-maili teel suhtlemine ja tervisealane
konsulteerimine

Retsepti taotlemine

Téiendava ravimihOvitise taotlemine Haigekassalt

m23



sotsiaal- ja tervishoiuvaldkonna e-teenuste £
kasutajate profiil

% nendest, kes on kasutanud sotsiaal- ja tervishoiuvaldkonna e-teenuseid, n=210

SUGU
mees
naine
VANUS
15-24
25-34
35-49
50-74
RAHVUS
eestlane
mitte-eestlane

PIIRKOND
Tallinn
Harju-, Rapla,- Jarvamaa
Laane- Eesti
Tartu-, Jogevamaa
Léuna- Eesti
Virumaa

ASULATUUP

pealinn
suur linn
muu linn
maa-asula

HARIDUS
p&hiharidus
keskharidus
kesk-eriharidus
kérgharidus

= MOr

i X

* *
* 4k

Euroopa Liit
uroopa
Regionaalarengu Fond

STAATUS

tootab 62

mittetdotav 30

Opilane/ilidpilane
SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus
kuni 3000 krooni
3001-4000 krooni
4001-7000 krooni

dle 7000 krooni

ei oska delda/keeldus

37

)=

Eesti tuleviku heaks
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erinevate valdkondade e-teenuste kasutamine £

* *
* 4k

)=

Eesti tuleviku heaks

Euroopa Liit

roopa
Regionaalarengu Fond

% nendest, kes kasutavad internetti

% nendest, kes on kasutanud erinevate
valdkondade e-teenuseid

m2010. aasta m®2008. aasta 2007. aasta
m2010. aasta m2008. aasta - 2007. aasta

32 61
On 36 e-haaletamine/eValimised
kasutanud
Maa- ja kaardiinfo valdkond
Ei ole
kasutanud Isikut tdendavate dokumentide (pass, ID)
taotlemine

ARK-ga suhtlemine

17

Arvamuse avaldamine voi avalikus arutelus
osalemine riigi véi valitsusasutustega

16

L
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*

erinevate valdkondade e-teenuste kasutajate profiil \

* *

% nendest, kes on kasutanud erinevate valdkondade e-teenuseid, n=233 - RAK

Toetab Euroopa Liit Eesti Riiklik Arengukava

SUGU
mees STAATUS
naine tootab 67
VANUS 604 mittetdotav
25:34 Opilane/ilidpilane 14
35-49 SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
50-74 kuni 3000 krooni
RAHVUS 3001-4000 krooni
eestlane 4001-7000 krooni
mitte-eestlane tle 7000 krooni 38
PIIRKOND Tallinn ei oska 6elda/keeldus
Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti
Tartu-, Jogevamaa
Léuna-Eesti
Virumaa
ASULATUUP
pealinn
suur linn
muu linn
maa-asula
HARIDUS
p&hiharidus
keskharidus

kesk-eriharidus
kérgharidus

= MOr
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Eesti tuleviku heaks

valdkonnad, milles on e-teenustest puudus

% koikidest vastajatest Regionaalarengu Fand

Meditsiinivaldkonnas
1 m2010. aasta, n=1020

m2007. aasta, n=1008
Muu

Ei olegi puudust tundnud

Ei oska 6elda, ei tea

m27



valdkonnad, kus voiks riik rohkem e-teenuseid

pakkuda

% koikidest vastajatest

Tdbotsingu hdlbustamiseks

Tervishoiu vallas

Politseiga suhtlemiseks

Autode registreerimiseks

Maksude maksmiseks

Elukohavahetamisest

Lapsehoolduse vallas

Isikuttbendavate dokumentide taotlemiseks / vahetamiseks
Sotsiaalkindlustusmaksetega seonduva asjaajamise teostamiseks
Kérgkoolidesse/llikoolidesse registreerimiseks

Sanni- voi abielutunnistuse taotlemiseks

Ehituslubade taotlemiseks

Lemmikloomade registreerimiseks

muud valdkonnad

mitte Uheski valdkonnas

ei oska 6elda

—

i X

* *
* 4k

Euroopa Liit

uroopa
Regionaalarengu Fond

26
35
29
24
m2010. aasta,
n=1020
m 2008. aasta,
n=1015
2007. aasta,
n=1007
27
27
2

34

)=

Eesti tuleviku heaks
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hinnangud e-teenuste rahulolule ja kasulikkusele |

Eesti tuleviku heaks

75% ehk ligikaudu 484 000 e-teenuste kasutajat on vaga rahul e-teenustega Uldiselt, hinnates 4-5 palliga
(keskmine hinne 4 palli). Erinevate e-teenuste kasutajate 10ikes erinevused puuduvad. Rahulolevamad e-
teenuste kasutajad ei erine kdikide e-teenuste kasutajate profiilist

E-teenuste kasutajaskond pidevalt suureneb. Osadel kasutajatel on veel pdgusad kokkupuuted e-teenustega,
mistdttu ei osata naha kdiki hlivesid, mis nende kasutamine endaga kaasa voib tuua. Siiski enamik e-teenuste
kasutajatest peab riigi poolt pakutavaid e-teenuseid kasulikuks ning leitakse, et nende kasutamine on teinud
elu mugavamaks. Kdige suuremaks eeliseks peetakse aja saastmist (89% e-teenuste kasutajatest) ning
soovitud info/vastuse saab kiiremini katte (71% e-teenuste kasutajatest)

Pidevalt suureneb kasutajate hulk, kellel hinnangul e-teenuste kasutamine on vaga palju vahendanud
ametiasutusega suhtlemisel burokraatiat ja ajakulu. Jaanuari seisuga on neid 65% ehk ligikaudu 417 000,
andes 5-palli skaalal 5 voi 4 palli (keskmine hinne 3,9 palli). Sellisel seisukohal on erinevate valdkondade e-
teenuste kasutajad. 4-5 palli andis kolm neljandikku neist, kes leiab, et e-teenuste kasutamine aitab saasta
raha voi saada rohkem ja kvaliteetsemat informatsiooni

Viimase kahe aasta jooksul ei ole muutunud e-teenuse leitavusele antud hinnangud. 56% e-teenuste
kasutajatest on vaga rahul e-teenuste leitavusega (keskmine hinne 3,6 palli). Kbige rahulolevamad on need,
kes on suhelnud ARK-iga

lga e-teenuse kasutaja vdis valida nende e-teenuste vahel, mida ta ise on kasutanud, millise teenusega ta on
kdige rohkem rahul. Avaliku sektori e-teenustest ollakse kdige rahulolevamad tuludeklaratsiooni esitamisega,
mida on saanud kasutada juba aastaid ning millega on kokku puutunud kdige rohkem inimesi. Rahulolevamad
on 25-49-aastased, kérghariduse ja sissetulekuga inimesed. Piirkondlikult eristuvad Tallinna ning Tartu- ja
Jogevamaa elanikud. 39% kasutanutest on rahul avalike teenuste vai riigildivu eest tasumisega
internetipanka, kuid selle puhul on rahulolu pigem langeva trendiga
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hinnangud e-teenuste rahulolule ja kasulikkusele Il

Eesti tuleviku heaks

# lga kolmas teenust kasutanu on rahul kooli voi Opetajaga suhtlemisega eKooli voi e-posti vahendusel.
Viimase aastaga on margatavalt kasvanud e-haaletanute hulk ning sellega koos ka nende osakaal, kes on
antud e-teenusega rahul. Rahulolu Glejaanud avaliku sektori e-teenustega on samal tasemel mis kaks aastat
tagasi, seega on rahulolu valdavalt likunud samas ratmis uute kasutajate lisandumisega

# Viimase paari aasta jooksul ei ole muutunud mdne e-teenusega taiesti rahulolematute osakaal. 81% nendest,
kes on monda e-teenust kasutanud, ei oska nimetada mitte Uhtegi e-teenust, millega ei oleks rahule jaanud

# Need, kes ei ole rahule jaanud e-teenusega, pohjendasid seda asjaoluga, et antud teenuse kasutamine on
liiga keeruline, ebamugav ning puuduvad piisavad juhtnédrid ja kasutajatugi. lga viies tunneb puudust
isiklikust kontaktist ametnikuga, mistottu pole kindlust, kas esitatud dokumendid on soovitud kohta viidud ja
millal vastus saabub

# Sellel aastal palusime esmakordselt vastajatel ette kujutada olukorda, kui nad vajaksid infot méne avaliku
sektori e-teenuse kohta ning uurisime, millisest kanalist nad esimesena infot otsima laheks. Iga teine 16-74-
aastane elanik péérduks koigepealt méne otsingumootori poole (internetikasutajatest on neid 63%) ning iga
kiimnes kisiks sdbralt, tuttavalt voi pereliikmelt (need on eeskatt interneti mittekasutajaid) ning sama palju
kasutaks eesti.ee veebilehte. Mitte Ghtegi kanalit ei osanud nimetada iga viies elanik, kellest kaks
kolmandikku on interneti mittekasutajad

# Otsingumootoreid kasutaksid eeskatt nooremad, Tartu- ja J6gevamaa elanikud, téétavad ja dpilased-
tlidpilased ning kérgema sissetulekuga inimesed. Séprade-tuttavate poole pé6érduksid vanemad inimesed,
Pohja-Eesti ja maa-asulate elanikud ning mittetdotavad. eesti.ee-d valivate seas eristuvad eestlased, Pohja-
ja Laane-Eesti elanikud, t66tavad inimesed ning kdrgemat sissetulekut teenivad elanikud
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hinnang e-teenuste kasutamise rahulolule Gldiselt

* *
-
*
*
* 4k
Euroop.

)=

Eesti tuleviku heaks

Euroopa Liit

%nendest, kes on kasutanud mdénda e-teenust

ul a
Regionaalarengu Fond

Kuivord rahul Te uldiselt olete riigi poolt
pakutavate e-teenustega?

®vaga rahul 4 3 2 megjole lldse rahul ei oska Gelda ASULATUUP
: ' ' pealinn
2007. aasta 42 24 4 | 4 .
i | | I .
2008. aasta 47 30 4 | 7 muu linn
|' ! ! | maa-asula
2010. aasta 52 20 23 HARIDUS
. } —t ! pohiharidus
40% 60% } 80% 100% keskha”dus
Y kesk-eriharidus
kdérgharidus
SUGU g
mees STAATUS
naine tootab 59
VANUS mittetéotav
16-24 opilanefiilidpilane
25-34 AMET palgatootajatest
35-49 .
juht
50-74 sialist
RAHVUS spetsialls
eestlane anjﬁztlmk
mitte-eestlane todline
PIIRKOND SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Tallinn kuni 3000 krooni
Harju-, Rapla-, Jarvamaa 3001-4000 krooni
Ladne-Eest 4001-7000 krooni o4
Tartu-, J6gevamaa

tle 7000 krooni
ei oska 6elda /keeldus

Louna-Eesti 29

Virumaa
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hinnang riigi poolt pakutavate e-teenuste kasulikkus

% vastavast sihtriihmast

Aidanud Teill ...

..saasta aega

..saada soovitud infot / vastust kiiremini

..saasta raha

..saada rohkem ja kvaliteetsemat informatsiooni

3
ei ole elu mugavamaks teinud I 3
4

9
ei oska oelda 7
13
o

Internetikasutajad

)=

Euroopa Liit
Euroopa Eesti tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

e-teenuste kasutajad

81 89
82 91
76 90
I
59
57 83
m2010. aasta 24 m2010. aasta
m 2008. aasta m 2008. aasta
1
2007. aasta v 2007. aasta
1
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hinnang ajakulu ja bUrokraatia vahenemisele avalike

e-teenuste kasutamisel

% nendest, kes on kasutanud mdénda e-teenust

Kuivord on Teie arvates avalike e-teenuste kasutamine vahendanud
ametiasutustega suhtlemisel biirokraatiat ja ajakulu?

® vaga palju on vahendanud 4 3 2 megijole Uldse vahendanud ei oska 6elda ASULATUUP
' ' ' pealinn
2007. aasta 27 3. 5 suur finn
| | l ,
2008. aasta 28 5 I 8 muu linn
| ! ] maa-asula
2010. aasta 25 3 I 4  HARIDUS
} } ! pohiharidus
60% } 80% 100% keskharidus

SUGU
mees
naine
VANUS
16-24
25-34
35-49
50-74
RAHVUS
eestlane
mitte-eestlane
PIIRKOND

69

Tallinn

Harju-, Rapla-, Jarvamaa
L&&ne-Eesti

Tartu-, J6gevamaa
Léuna-Eesti

Virumaa

kesk-eriharidus
kérgharidus
STAATUS

t66tab
mittetdotav
Opilane/ilidpilane

AMET palgatéotajatest
juht
spetsialist
ametnik
t6dline

SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus

kuni 3000 krooni
3001-4000 krooni
4001-7000 krooni

Ule 7000 krooni

ei oska delda /keeldus

30

i X
- *

* *

* *
* 4k

Euroopa Liit
uroopa
Regionaalarengu Fond

59

)=

Eesti tuleviku heaks
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hinnang e-teenuste kasutamise leitavusele -

* *
* 4k

)=

Eesti tuleviku heaks

Euroopa Liit

% nendest, kes on kasutanud ménda e-teenust Regioaairengu Fnd
Kuivord rahul Te olete riigi poolt pakutavate e-teenuste leitavusega?

mvaga rahul 4 3 2 mejole Uldse rahul ei oska oelda ASULATUUP
' ' ' ' pealinn
2007. aasta 33 33 7 s .
: | | | suur linn
| .
2008. aasta 34 10 | s muu finn
Ir | | | maa-asula
2010. aasta 36 29 11 |3 HARDUS
. — } ! pohiharidus
40% } 60% 80% 100% keskharidus
kesk-eriharidus
korgharidus
SUGU gharict
mees STAATUS
naine t66tab 61
VANUS mittetddtav
16-24 dpilane/ilidpilane
25-34 AMET palgatéotajatest
35-49 :
juht
50-74 sialist
RAHVUS spetsialls
eestlane anftlmk
mitte-eestlane tooline
PIIRKOND SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Tallinn kuni 3000 krooni
Harju-, Rapla-, J&rvamaa 3001-4000 krooni
Ladne-Eest 4001-7000 krooni
Tartu-, J6gevamaa

tle 7000 krooni
ei oska 6elda /keeldus

Louna-Eesti 28

Virumaa

m34



e-teenused, millega ollakse koige rohkem rahul 5

* *
* 4k

’,/-—7
Euroopa Liit

% nendest, kes on kasutanud moénda e-teenust Eurcopa Eesti tuleviku heaks

Regionaalarengu Fond

Tulumaksudeklaratsiooni esitamine

Avalike teenuste eest maksmine vai riigildivu tasumine internetipanka
Suhtlemine kooliga, 6petajatega (nt ekool, e-maili teel)
E-haéletamine/e-valimised

Kooli vbi kursusele registreerimine

Arsti juurde registreerimine

Meditsiinialase info otsimine

Maa- ja kaardiinfo valdkond

Euroopa tervisekindlustuse kaardi taotlemine

Isikut tdendavate dokumentide taotlemine

ARK-ga Suhtlemine

Lépueksamite tulemuste tellimine sms-le voi e-mailile
Sisseastumisdokumentide esitamine (nt SAIS)
Elektrooniliselt I&biviidavatel kursustel-koolitustel osalemine
Riigieksamitele registreerimine

Peretoetuste voi vanemahdvitise taotlemine

Raviasutuste patsiendiportaalide teenuste kasutamine

Arvamuse avaldamine/osalemine avalikus arutelus riigi-/valitsusasutustega
1 E2010. aasta, n=605

m2008. aasta, n=689
2007. aasta, n=470

Arstiga e-maili teel suhtlemine ja tervisealane konsulteerimine
Téaiendava ravimihivitise taotlemine haigekassalt

Retsepti taotlemine

Ei ole mitte Uhtegi e-teenust, millega oleks rahule jaanud

ei oska 6elda
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e-teenused, millega ei olda uldiselt rahul o

* *
* 4k

’,/-—7
Euroopa Liit

% nendest, kes on kasutanud monda e-teenust Eurcopa Eesti tuleviku heaks

Regionaalarengu Fond

meditsiinialase info otsimine

arsti juurde registreerimine

avalike teenuste eest maksmine vai riigildivu tasumine internetipanka
suhtlemine kooliga, dpetajatega (nt eKool, e-maili teel)

maa- ja kaardiinfo valdkond

tulumaksudeklaratsiooni esitamine

e-Haéletamine/e-Valimised

arvamuse avaldamine/osalemine avalikus arutelus riigi-/valitsusasutustega
kooli voi kursusele registreerimine

isikut toendavate dokumentide (pass, ID) taotlemine

peretoetuste voi vanemahivitise taotlemine

m2010. aasta, n=605
m 2008. aasta, n=689
2007. aasta, n=288

riigieksamitele registreerimine

Raviasutuste patsiendiportaalide teenuste kasutamine

arstiga e-maili teel suhtlemine ja tervisealane konsulteerimine
ei ole mitte Uhtegi e-teenust, millega ei oleks rahule jaanud

. . 54
ei oska 6elda
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peamised rahulolematuse pohjused

% nendest, kes ei ole rahul méne e-teenusega

e-teenuste kasutamine on liiga keeruline, ebamugav 38
puuduvad piisavad juhtndérid ja kasutajatugi 34
puudub isiklik kontakt ametnikuga, mistéttu pole kindlust, kas esitatud dokumendid 1

on soovitud kohta jéudnud ja millal vastus saabub

mulle vajalikke e-teenuseid interneti vahendusel ei pakuta 13
ei sdasta aega 10
kahtlete interneti vahendusel pakutavate e-teenuste turvalisuses 7
muu 7

ei oska delda 5

= MOr

i X
- *
* *

* *
* 4k

Euroopa Liit

uroopa
Regionaalarengu Fond

)=

Eesti tuleviku heaks
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otsitava e-teenuse esmane kanalivalik

% vastavast sihtrihmast

erinevad otsinguportaalid 63

sdbrad, pereliikmed, tuttavad

eesti.ee

erinevate asutuste kodulehed

erinevad infotelefonid

internetipangast
mkoik vastajad

m internetikasutajad
muu

12
6
9
12
4
5
2
1
1
1
1
22
ei oska Oelda 11

Euroopa Liit

Euroopa
Regionaalarengu Fond

)=

Eesti tuleviku heaks
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otsitava e-teenuse esmase kanalivaliku profiil

% vastavast sihtrihmast

SUGU

VANUS

RAHVUS

PIIRKOND

ASULATUUP

STAATUS

SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus

= €MOr eioska éelda/keeldus

erinevad otsinguportaalid

mees
naine

16-24
25-34
35-49
50-74

eestlane
mitte-eestlane

Tallinn

Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti

Tartu-, Jogevamaa
Léuna-Eesti

Virumaa

pealinn
suur linn
muu linn
maa-asula
t66tab 28
mittetddtav
Opilane/Ulidpilane

kuni 3000 krooni
3001-4000 krooni
4001-7000 krooni
Gle 7000 krooni

sbbrad, pereliikmed, tuttavad

-
*
-
f——

i X
-
*
*
* 4k
Euroopa Liit

Euroopa Eesti tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

eesti.ee
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mkoik vastajad
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minternetikasutajad
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riigiportaalide tuntus ja kasutamine

——— |
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riigiportaalide tuntus ja kasutamine

Eesti tuleviku heaks

# Sellel aastal uurisime nelja riigiportaali tuntust ja kasutamist. Tuntuimad riigiportaalid on riigiteataja.ee ja
eesti.ee — nendest on kuulnud 46%-47% ehk ligikaudu 474 000 — 478 000 16-74-aastast elanikku. Kuigi
molema portaali tuntus on viimase kahe aasta jooksul kasvanud, teadis kaks aastat tagasi eesti.ee-d vaid
24% 15-74-aastastest ehk selle teadlikkus on kahekordistunud. Kui eesti.ee kasv on olnud htppeline, siis
riigiteataja.ee tuntus on kasvanud tasapisi

® ametlikudteadaanded.ee tuntus on viimase kahe aasta jooksul 10% vorra suurenenud, 2010. aasta alguses
teadis seda portaali 27% 16-74-aastastest. Osale.ee on veel tundmatu portaal, sest seda teab 11%
elanikest

#» Internetikasutajate seas on koikide portaalide tuntus margatavalt kdrgem — 59% internetikasutajatest teab
riigiteataja.ee-d ja 57% eesti.ee-d. Kolmandik internetikasutajatest on teadlik portaalist
ametlikudteadaanded.ee ning 13% osale.ee

# Riigiportaalidest on teadlikumad eestlased, kuni 49-aastased, kdorgema sissetulekuga inimesed, Tallinna
ning Tartu- ja Jogevamaa elanikud. Riigiportaale ei tea eeskatt vanemad inimesed ja mitte-eestlased

® KOaige populaarsem riigiportaal on riigiteataja.ee, mida on kasutanud 44% ehk ligikaudu 343 000 16-74-
aastast internetikasutajat. Iga kolmas internetikasutaja (ca 257 000) on kllastanud eesti.ee-d ning iga
neljas ametrlikudteadaanded.ee-d ehk ca 186 000 elanikku

#® Slaididel 44-49 on toodud erinevate riigiportaalide kasutamine sihtrihmades ja iga portaali kasutajate profiil
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riigiportaalide tuntus ja kasutamine — koik elanikud

% koikidest vastajatest Euroopa

Regionaalarengu Fond

riigiteataja.ee
eesti.ee
ametlikudteadaanded.ee

osale.ee

2010.

2008.

2007.

2010.

2008.

2007.

2010.

2008.

2007.

2010.

2008.

2007.

mteab ja kasutab mteab, aga ei kasuta

ei tea

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

aasta

64

53

58

54

53
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riigiportaalide tuntus ja kasutamine — o
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Euroopa Liit

Internetikasutajad

% nendest, kes on kasutanud internetti

mteab ja kasutab mteab, aga ei kasuta eitea

2010. aasta 41
rigiteataja.ee 2008. aasta ' 44
2007. aasta _ 49 _
2010. aasta 43
eesti.ee 2008. aasta 37
2007. aasta 66
2010. aasta ' ' 66
ametlikudteadaanded.ee 2008. aasta _ 69
2007. aasta 77
2010. aasta . . 87 .
osale.ee 2008. aasta 81

2007. aasta 92
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riigiteataja.ee kasutamine sintrithmades

% nendest, kes on kasutanud internetti

KESKMINE
SUGU
mees
naine
VANUS
16-24
25-34
35-49
50-74
RAHVUS
eestlane
mitte-eestlane

PIIRKOND
Tallinn

Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti
Tartu-, J6gevamaa
Léuna-Eesti
Virumaa

ASULATUUP
pealinn
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riigiteataja.ee kasutajate profiil

% riigiteataja.ee kasutajatest, n=325
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VANUS
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35-49
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STAATUS

tootab 64
mittetdotav

dpilane/tilidpilane 15
SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus
kuni 3000 krooni
3001-4000 krooni
4001-7000 krooni
dle 7000 krooni

ei oska Oelda/keeldus
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KESKMINE
SUGU
mees
naine
VANUS
16-24
25-34
35-49
50-74
RAHVUS
eestlane
mitte-eestlane

PIIRKOND
Tallinn

Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti
Tartu-, J6gevamaa
Léuna-Eesti
Virumaa

ASULATUUP
pealinn
suur linn
muu linn
maa-asula

HARIDUS

p&hiharidus
keskharidus
kesk-eriharidus
kérgharidus

eesti.ee kasutamine sihtrihmades

% nendest, kes on kasutanud internetti

KESKMINE 33
STAATUS |
t66tab | 35
mittetddtav 33
dpilane/tilidpilane 24
SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus
kuni 3000 krooni 24

3001-4000 krooni
4001-7000 krooni

Gle 7000 krooni

ei oska delda/keeldus
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eesti.ee kasutajate profill

% eesti.ee kasutajatest, n=249

SUGU
mees STAATUS
naine tootab
VANUS 604 mittetdotav 28
o5 34 dpilane/ilidpilane
35-49 SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
50-74 kuni 3000 krooni
RAHVUS 3001-4000 krooni
eestlane 4001-7000 krooni 25
mitte-eestlane iile 7000 krooni 29
PIIRKOND Tallinn ei oska 6elda/keeldus
Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti
Tartu-, Jogevamaa
Léuna-Eesti
Virumaa
ASULATUUP
pealinn
suur linn
muu linn
maa-asula
HARIDUS
p&hiharidus
keskharidus

kesk-eriharidus
kérgharidus
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ametlikudteadaanded.ee kasutamine sihtrihmades

% nendest, kes on kasutanud internetti

KESKMINE

SUGU KESKMINE 24
mees STAATUS
naine to6tab 29
VANUS s
16-24 mittetddtav 19
25-34 dpilane/ilidpilane 13
35-49 SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus
50-74 kuni 3000 krooni
RAHVUS 3001-4000 krooni
_ eestlane 4001-7000 krooni
mitte-eestlane .
PIIRKOND Gle 7000 krooni
Tallinn ei oska 6elda/keeldus
Harju-, Rapla-, Jarvamaa
Laane-Eesti
Tartu-, Jogevamaa
Léuna-Eesti
Virumaa
ASULATUUP
pealinn
suur linn
muu linn
maa-asula
HARIDUS
p&hiharidus
keskharidus
kesk-eriharidus
kérgharidus
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ametlikudteadaanded.ee kasutajate profiil 5

% ametlikudteadaanded.ee kasutajatest, n=180
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16-24
25-34
35-49
50-74
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Virumaa
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keskharidus
kesk-eriharidus
kérgharidus

= MOr

* *
* 4k

Euroopa Liit
uroopa
Regionaalarengu Fond

STAATUS
t66tab 70
mittetdotav
Opilane/ilidpilane
SISSETULEK iihe pereliikme kohta kuus
kuni 3000 krooni
3001-4000 krooni
4001-7000 krooni
dle 7000 krooni

ei oska Oelda/keeldus
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hinnangud eesti.ee erinevatele aspektidele
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Kaks kolmandikku eesti.ee kasutajatest on kasutanud seda portaali, et otsida infot ning e-teenuste eesmargil on
eesti.ee portaalis kainud 29% kasutajatest. Lihtsalt vaatamise eesmargil on seda portaali kilastanud 22%.
Eestlased on margatavalt aktiivsemad erinevatel pdhjustel eesti.ee kasutajad. Kasutamise eesmargil on portaali
kllastanud lisaks eestlastele eeskatt naised, 25-34-aastased ja Laane-Eesti elanikud. Infot otsinute seas
eristuvad 35-49-aastased

Seda, et portaalis eesti.ee on lisaks informatsiooni leidmisele voimalik kasutada erinevaid e-teenuseid, naiteks
taita vorme, vaadata oma andmeid riiklikes registrites jne, on kuulnud 61% neist, kes on kasutanud portaali
eesti.ee, kuid ei ole otsinud sealt infot voi kasutanud e-teenuseid

69% eesti.ee kasutajatest on rahul selle portaali kasutusmugavusega, andes 5-palli skaalal keskmiselt 3,9.
Vorreldes teiste sintrihmadega eristuvad vanemad eesti.ee kasutajad, nende rahuloluhinnangud on kérgemad

80% eesti.ee kasutajatest leiab, et selles portaalis on piisavalt infot. Nende osakaal ei ole viimase paari aasta
jooksul muutunud. Positiivselt suhtujad ei eristu eesti.ee profiilist. Samas on 3% kasutajaid, kelle hinnangul on info
hulk ebapiisav. Need on peamiselt naised ja eestlased

e-teenuste kasutajatelt uurisime, milliseid teenuseid nad on kasutanud portaalis eesti.ee ja/voi Ule X-tee. 44% ei
ole kasutanud mitte Uhtegi teenust ning nende osakaal on pUsinud sama mis kaks aastat tagasi. Kdige rohkem on
vaadatud riiklikes registrites enda kohta sisalduvaid andmeid (iga neljas, sama palju oli neid ka 2 aastat tagasi).
Nende seas eristuvad eestlased, Tartu- ja Jogevamaa elanikud ning kdrgema sissetulekuga ja haridusega
inimesed. Populaarsemad teenused on veel Euroopa ravikindlustuskaardi taotlemine ja riigieksami tulemuste
vaatamine. Teiste teenuste kasutamine jaab alla 10%. Vorreldes varasemate aastatega on suurenenud
elektroonilist valijakaarti tellinute osakaal

Valdavalt peetakse e-teenuste kasutamist portaalis eesti.ee ja/voi Ule X-tee lintsaks — 14% peab vaga lihtsaks ja
69% pigem lihtsaks. Kaks aastat tagasi oli vaga lihtsaks pidajate osakaal 5% vorra suurem. e-teenuste

kasutajatest peavad nende kasutamist lihtsaks eeskatt naised, 16-24-aastased, eestlased, P6hja-Eesti elanikud,
k

. 1a haridusega ning sissetulekuga inimesed
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portaali eesti.ee kasutamise eesmargid

% portaali eesti.ee kasutajatest

Euroopa Liit

Euroopa
Regionaalarengu Fond

otsisite infot

soovisite kasutada e-teenuseid

tulite lihtsalt vaatama

juhuslikult sattusite

muu § 1

ei oska ¢elda 3
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portaali eesti.ee klllastamise pohjused - profiil

% portaali eesti.ee kasutajatest
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teadlikkus eesti.ee erinevatest e-teenustest

% nendest, kes on kasutanud portaali eesti.ee, kuid ei ole otsinud sealt infot v6i kasutanud e-teenuseid, n=43

Kas teate voi olete kuulnud, et portaalis eesti.ee on lisaks informatsiooni leidmisele
voimalik kasutada erinevaid e-teenuseid, naiteks taita vorme, vaadata oma andmeid
riiklikes registrites jne?

ei ole kuulnud
39%

jah, on kuulnud
61%
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rahulolu eesti.ee kasutamismugavusega £
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% portaali eesti.ee kasutajatest LT

uroopa
Regionaalarengu Fond

Kuivord rahul Te olete portaali eesti.ee kasutamismugavusega?

mvgga rahul 4 3 2 meij ole Uldse rahul ei oska telda ASULATUUP
' ' ' pealinn
2007. aasta 48 20 09 :
: | | | suur linn
l .
2008. aasta 52 32 35 muu finn
Ir ! | | maa-asula
2010. aasta B 22 3 6 HARIDUS
. } ' } ! pohiharidus
40% 60% } 80% 100% keskharidus
Y kesk-eriharidus
korgharidus
SUGU ghariad
mees STAATUS
naine to6tab 60
VANUS mittetddtav
16-24 dpilane/lilidpilane
25-34 AMET palgatéotajatest
35-49 :
juht
50-74 tsialist
RAHVUS spetsialls
eestlane anftln'k
mitte-eestlane t66line
PIIRKOND SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Tallinn kuni 3000 krooni
Harju-, Rapla-, Jarvamaa 3001-4000 krooni
Laane-Eest 4001-7000 krooni o6
Tartu-, J6gevamaa

tle 7000 krooni
ei oska 6elda /keeldus

26
23

Louna-Eesti
Virumaa
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rahulolu eesti.ee info piisavusega £
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Kas Te peate portaalis eesti.ee sisalduvat infot piisavaks?

H tdiesti piisavaks = pigem piisavaks * pigem ebapiisavaks B tiiesti ebapiisav  ei oska delda

ASULATUUP
' ' ' ' pealinn
2007. aasta 58 11 .
| | | suur linn
| .
2008. aasta 70 10 muu finn
Ir ! ! maa-asula
2010. aasta 60 9 h HARIDUS
. } | . pohiharidus
40% 60% SJ% 100% keskharidus
Y kesk-eriharidus
SUGU kérgharidus
mees STAATUS
naine tootab 63
VANUS mittetéotav
16-24 dpilane/ilidpilane
25-34 AMET palgatéotajatest
35-49 .
juht
50-74 sialist
RAHVUS speisia I_S
eestlane ametnik
mitte-eestlane t66line
PIIRKOND SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Tallinn kuni 3000 krooni
Harju-, Rapla-, Jarvamaa 3001-4000 krooni
Ladne-Eesti 4001-7000 krooni
Tartu-, J6gevamaa

tle 7000 krooni
ei oska 6elda /keeldus

Louna-Eesti 31

Virumaa
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e-teenuste kasutamine portaalis eesti.ee 5
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% koikidest, kes on kasutanud monda e-teenust

vaadanud riiklikes registrites enda kohta sisalduvaid andmeid
taotlenud Euroopa ravikindlustuskaarti

vaadanud riigieksami tulemusi

tellinud elektroonilise valijakaardi

taotlenud vanemahuvitist

tellinud oma eksamitulemused e-mailile v6i SMS-le

@eesti.ee e-posti seadistamine

saatnud kirja riigi- voi omavalitsusasutusele

tellinud teavituse Eesti Energia korraliste elektrikatkestuste kohta
registreerinud riigieksamile

vaadanud eesti keele tasemeeksami voi kodakondsuse seaduse tundmise eksami tulemusi

taotlenud t66voimetushivitist
m2010. aasta

m 2008. aasta
2007. aasta

taotlenud vanemahivitise maksmise jatkamist

registreerunud eesti keele tasemeeksami voi kodakondsuse seaduse tundmise eksamile
taotlenud taiendavat ravimihdvitist

ei ole kasutanud mitte Uhtegi e-teenust nendes portaalides 51

ei oska delda
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eesti.ee ja/vOoi X-tee kasutamise lihtsus o
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% nendest, kes on kasutanud portaalis eesti.ee ja/véi lile X-tee ménd teenust g =y Eesti tulevku hesks
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Kuivord lihtne on Teie kogemuste pohjal e-teenuste kasutamine
portaalis eesti.ee ja/voi lile X-tee?

mvaga lihtne pigem lihtne pigem keeruline  mvaga keeruline = ei oska 6elda

ASULATUUP
' ' ' ' pealinn
2007. aasta 67 12 2 .
: . | | suur linn
| | .
2008. aasta 66 16 | muu finn
i { ! ! maa-asula
2010. aasta 69 12 h HARIDUS
. . } | . pohiharidus
oko 20% 40% 60% SJ% 100% keskharidus
Y kesk-eriharidus
kdérgharidus
SUGU orgharidu
mees STAATUS
naine tootab 63
VANUS mittetéotav
16-24 dpilane/ilidpilane
25-34 AMET palgatéotajatest
35-49 .
juht
50-74 tsialist
RAHVUS spetsia I_S
eestlane anjiztlmk
mitte-eestlane t6oline
PIIRKOND SISSETULEK (ihe pereliikme kohta kuus
Tallinn kuni 3000 krooni
Harju-, Rapla-, Jarvamaa 3001-4000 krooni
Ladne-Eesti 4001-7000 krooni
Tartu-, J6gevamaa

tle 7000 krooni
ei oska 6elda /keeldus

Louna-Eesti 35

Virumaa
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kokkuvote ja jareldused |

# |Internetti kasutab 76% ehk ligikaudu 777 000 16-74-aastast elanikku. Internetti ei kasuta peamiselt vanem
generatsioon, kellest enamik ei plaani ka internetti kasutama hakata, sest seda peetakse liiga keeruliseks
vOi puuduvad selleks vajalikud rahalised vahendid

# Viimaste aastate jooksul on suurenenud nii elanike teadlikkus avaliku sektori e-teenustest kui ka nende
kasutamine. Tuntuimad ja populaarseimad e-teenused on finantsvaldkonnaga seotud (tuledeklaratsiooni
taitmine ja avalike teenuste vai riigildivu eest tasumine internetipanka) ja eKooli kasutamine. Nendega
ollakse ka kdige rahulolevamad. Margatavalt vahem teatakse ja kasutatakse sotsiaal- ja
tervishoiuvaldkonna e-teenused. Nende kasutajaskond ei ole viimastel aastatel suurenenud, samas on
aktiveerunud valdkonnasisene e-teenuste kasutus

# Elanikud on rahul avaliku sektori poolt pakutavate e-teenustega — 75% ehk ligikaudu 484 000 e-teenuste
kasutajat on vaga rahul e-teenustega Uldiselt. Ka erinevatele aspektidele antud rahuloluhinnangud on
korged. Rahulolu e-teenustega kasvab nende kasutamise vilumusega ning teenuste taiustumisega. e-
teenused, mille kasutamisel on teatud regulaarsus ja pikaajalisus, leiavad positiivsemat tagasisidet, nt
tuludeklaratsiooni taitmine. Suurele hulgale kasutajatest on tegelikult e-teenused taithud oma eesmarki
ehk kasutajad leiavad, et e-teenused on aidanud neil sdasta aega ning saada soovitud infot kiiremini ja
vahendanud ametiasutustega suhtlemisel blarokraatiat ja ajakulu

# |gateine elanik pd6rduks avaliku sektori e-teenuse info otsimisel kdigepealt méne otsingumootori poole,
iga kiimnes kisiks sdbralt, tuttavalt voi pereliikmelt ning sama palju kasutaks eesti.ee veebilehte

|



kokkuvote ja jareldused |l

# eadlikkus riigiportaalidest on viimase paari aasta jooksul margatavalt kasvanud. riigiteataja.ee-d ja
eesti.ee-d teab iga teine 16-74-aastane. eesti.ee tutvustuskampaania on hippeliselt tdstnud selle portaali
tuntust ja suurendanud kasutajaskonda

® cesti.ee-d kasutatakse peamiselt info otsimiseks, kuid pea kolmandik kasutajatest kasutas ka monda e-
teenust, kdige populaarsem on riiklikest registritest end andmete vaatamine. eesti.ee-d peetakse
kasutajasdbralikuks ja piisava infoga portaaliks

# Kindlasti tuleks jatkata avalike e-teenuste tutvustuskampaaniaid, sest elanike teadlikkus paljudest e-
teenustest on madal ning seetdttu pole mitmed teenused veel oma kasutajaskonda leidnud. Kuna rahulolu
e-teenustega on korge, ei ole nende mittekasutamise pohjuseks e-teenuste puudulikkus voi halb kvaliteet,
vaid nende madal teadlikkus. Uhe kampaaniaga kdigi valdkondade e-teenuseid tutvustada ei ole véimalik,
mistottu tuleks teha kampaaniaid kindlatele sintrihmadele just neile suunatud e-teenuse tutvustamiseks.
Kindlasti peaks Uheks sihtrihmaks olema venekeelne elanikkond, sest hetkel on nende teadlikkus madal
ja e-teenuste kasutamine veel vahelevinud
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# 76% of approximately 777 000 people aged 16-74 years are internet users. Mainly elderly are not using
internet and majority of them are not interested in using it also in the future. It is too complicated for them or
they don’t have money to buy computer or subscribe for internet

# During the past years the awareness of public e-services has increased as well as their usage. 83% or
approximately 647 000 internet users aged 16-74 years have used at least one e-service

# The most well-known and popular e-services are related to financial services (submitting income tax
declaration and paying for public services or state tax via internet bank) and usage of eKool. The awareness
and usage is much lower in case of social and healthcare e-services. The number of users of these services
has not increased, but those who already use social and healthcare e-services are more active in using
different services.

# Majority of users are satisfied with e-services - 75% or approximately 484 000 users of e-services are very
satisfied with these in general. Also assessments to satisfaction of different aspects of e-services are high.
The most satisfied are users with submitting income tax declaration, paying for public services or state tax
via internet bank and communication with teacher or school via e-mail or eKool. Satisfaction of e-services
increases with experiences and improvement of services. E-services, that have been used with certain
regularity and longer time, receive more positive feedback

# Inusers’ opinion the biggest advantage of e-services is the fact that it helps to save time and enables to get
information quicker. Also reduction of bureaucracy and amount of time spent on communication with
authorities is clear advantage

# More than every second person is satisfied with finding different e-services. The most satisfied are those,
who have communicated with ARK (Estonian Road Administration)
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# Every second person would use search engine if they need information about public e-services, every tenth
person would ask from a friend, acquaintance or family member and the same amount of people would use
portal eesti.ee

# During the last few years the awareness of state portals has significantly increased. Every second 16-74
years old person knows riigiteataja.ee and eesti.ee. Different campaigns during last few years have
remarkably increased awareness and user base of eesti.ee (awareness has increased from 24% to 46%
and usage from 13% to 25%). Approximately 257 000 people aged 16-74 years have used eesti.ee

# eesti.ee has been mainly used for looking for information, but every third person has used e-services. The
most popular e-services in the portal have been searching for personal data from state registers, applying
for an European health insurance card and viewing that data of state examination

# 69% of eesti.ee users consider it user-friendly portal and 80% says that it contains sufficient amount of
information. Majority of people consider usage of e-services via eesti.ee or X-road easy

# ltis very important to continue introduction of public e-services as the awareness of many e-services is low
and due to that people don’t use these services. As satisfaction with public sector e-services is high, people
don’t use them not because of lack of services or bad quality, but rather because they don’t know these. It
is impossible to introduce different e-services with one campaign. Due to that campaigns should be
directed to different target groups and concentrated on e-services that are important for them. Russian
speaking population is one target group, which requires more attention as awareness of public e-services is
low and also usage of these services is not widely spread
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projekti to6rihm ja kontaktandmed
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] TOOruhm:

[ Uuringu kava ja aruande koostajad: Kristina Randver
. Kisitlust66 koordineerija: Kaja Ruuben

. Programmeerimine: Mare Lepik

. Andmet6otlus: Aivar Felding

[ Gaafilised t66d: Elvin Heinla

] Kontaktandmed:

[ Telefon: 626 8519

. Faks: 626 8501

[ E-mail: kristina.randver@emor.ee

[ E-mail (Gld): emor@emor.ee
www.emor.ee

. Aadress: A.H.Tammsaare tee 47
11316 Tallinn
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