K okkuv6te uuringust ametnike asjatundlikkus ja usaldusvaar sus 2008. a

Avaliku teenistuse arendamisel on Riigikantselei seadnud eesmérgiks tdsta ametnike
asjatundlikkust, usaldusvaérsust ja puhendumust, sest vaid kdrge professionaalsuse, usalduse
ja puhendumusega ametnikud saavad tagada heariigivalitsemise ja Eesti elanike heaolu.

Alates 2005. aastast viiakse igal aastal |abi kisitlus, et saada teada Eesti elanike arvamus
avalike teenistujate asjatundlikkusest, usaldusvéérsusest ja teenindusvalmidusest. Alates
2006. aastast hinnatakse ametnike piihendumust avaliku teenistuse sisese uuringu pdhjal.

2008. aasta stigisel 1abi viidud uuringu kohaselt hindab ametnikke asjatundlikuks 60% Eesti
elanikest, mis on vorreldes kahe eelmise aastaga tdusnud. Ametnike teenindusvalmidust ja -
oskust hinnatakse sarnaselt eelmiste aastatega jéatkuvalt korgelt — 68% elanikkonnast on
arvamusel, et ametnikud on Kklientide teenindamisel abivalmid, viisakad ja vastavad
kisimustele arusaadavalt ning péhjendavad tehtud otsuseid.

Ametnikke peab usaldusvaarseks ligi pool elanikkonnast (49%), mis on 19 protsendipunkti
enam kui aasta tagasi. Peaaegu kaks kolmandikku (64%) vastgjatest on seisukohal, et
ametnikud kaituvad digusparaselt ning lahtuvad ametnikele kohastest vaartustest.

Ametnike plihendumuse néitaja on igal aastal pisut tdusnud olles kdesoleval aastal 53 punkti,
mis on neli punkti kérgem kui 2007. aastal (49) ja seitse punkti kdrgem kui 2006. aastal (46).
Ametnike puhendumus j&8b veel pisut alla Eesti kdigi tGotaate keskmise puhendumuse
néitajale (57), mis selgus 2008. aastal Ule-Eestilise personali piihendumuse vordlusuuringu
tulemusena.

Ametnike agatundlikkus
60% elanikest leiab, et ametnikud on agatundlikud — nad tegutsevad professionaalselt ja
tulemuslikult.

Enam on hindavad ametnike asjatundlikkust inimesed, kes on suhelnud ametnikega viimasel
kuul (71%), samuti naised (64%), korgharidusega vastgjad (65%) ning 15-24 aastased
elanikud (70%). Ametnikke hindavad asjatundlikeks keskmisest enam vastajad, kes suhtlesid
ametnikega silmast-silma (65%), kui vastajad kelle suhtlus toimus elektrooniliselt (56%). Ule
5000 kroonise pereliikme sissetulekuga inimeste hinnang ametnike asjatundlikkusele on
mdnevorra positiivsem (62%), kui alla 3000 kroonise sissetulekuga inimeste hinnang (55%).
Eestlased hindavad ametnikke asjatundlikumaks (64%) kui muust rahvusest Eesti elanikud
(52%).

Ametnike abivalmidusja viisakus
68% elanikest leiab, et ametnikud kohtlevad kliente abivalmiduse ja viisakusega — nad
vastavad kiisimustele arusaadavalt ja pohjendavad otsuseid.

Keskmisest kdrgemalt on ametnike abivalmidust ja viisakust hinnanud inimesed, kes on
suhelnud ametnikega viimasel kuul (79%), samuti naised (71%), elanikud vanuses 15-24
(73%) ja 65-74 (73%) ning alg- ja pdhiharidusega vastagjad (71%). Silmast-silma ametnikega
kohtunud elanikud hindavad ametnikke abivalmidust korgemalt (74%) kui elektroonilisi
suhtluskanaleid kasutanud elanikud (61%). Ule 3000 kroonise pereliikme sissetulekuga
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inimesed hindavad ametnikke teenindusvalmidust kérgemalt (70%) kui alla 3000 kroonise
sissetulekuga inimesed (61%). Piirkondade 18ikes hindavad ametnike abivalmidust ja
viisakust kbige kdrgemalt Louna-Eestis elavad inimesed (75%).

Ametnike usaldusvaarsusja eetilisus
49% elanikest leiab, et ametnikud on usaldusvaér sed — nad tegutsevad ausalt, erapooletult
jalébipaistvalt.

Vastgjad (32%), kes el osanud 6elda viimast ametnikega suhtlemise aega, pidasid ametnike
usaldusvaarsust keskmisest madalamaks (39%) vorreldes teiste vastgjatega (53-55%).
Hinnangud ametnike usaldusvéarsusele suhtlusviiside 16ikes oli suhteliselt sarnased -
madalaima hinnangu andsid elektrooniliselt ametnikega suhelnud (52%) ning koérgeima
telefoni teel ametnikega suhelnud (56%) elanikud. Keskmisest krgem on usaldus ametnike
suhtes kdrgharidusega elanikel (54%), naistel (51%) ning elanikel vanuses 25-34 ja 65-74
(vastavalt 54% ja 53%). Ligikaudu poolte alla 3000 kroonise pereliikme sissetulekuga
inimeste hinnangul el ole ametnikud usaldusvédrsed (48%), kuid 3001-5000 krooni
sissetulekuga inimesed on vastupidisel seisukohal (54%). Vaéitega, et ametnikud on
usaldusvaarsed on kdige enam ndus LounaEesti elanikud (53%), kuid samas el ndustu
sellega ligi pooled Laéne-Eesti ja Virumaa elanikest (49%).

64% elanikest leiab, et ametnikud on eetilised — nende t66alane kéitumine on diguspérane
jalahtub ametnikele kohastest vaartustest.

Vastajad (32%), kes ei osanud Gelda viimast ametnikega suhtlemise aega, hindasid ametnike
eetilisust téoalases kaitumises oluliselt madalamalt (52%) vorreldes teiste vastajatega (68-
70%). Hinnang ametnike eetilisusele oli kdige kdrgem neil, kes suhtlesid ametiasutusega
telefoni teel (76%). Kdige madalamalt hindasid ametnike eetilisust elektroonilisel teel
ametnikega suhelnud vastajad (60%). Keskmisest kérgem on hinnang kdrgharidusega elanikel
(67%), naistel (66%) ning elanikel, kelle sissetulek Uhe pereliikme kohta on 3001-5000 krooni
(66%) kuus. Piirkondade 16ikes hinnatakse ametnike estilisust kdige kérgemalt Louna-Eestis
jaPbhja- Eestis (vastavalt 71% ja 70%) ning kdige madalamalt L 8ane-Eestis (53%).

K okkuvote

Elanike hinnangud kéesoleval aastal ametnike asjatundlikkusele, abivalmidusele ja
usaldusvéarsusele olid kdrgemad kui kahel eelmisel aastal. Samas vorreldes 2005. aastaga on
kéesoleva aasta tulemused siiski pisut madalamad — kdige suurem erinevus on seotud
ametnike usaldusvédrsusega (11 protsendipunkti) ning védikseim vahe ametnike
teenindusvalmiduse ja -oskusega (5 protsendipunkti) (vt joonis ,Ametnike asjatundlikkus,
usaldusvéarsus ja abivalmidus®).
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Abivalmidus Usaldusvaarsus Asjatundlikkus
o 2008 68% 49% 60%
m 2007 63% 30% 49%
0 2006 65% 47% 54%
0O 2005 73% 60% 67%

Ametnike usaldusvadrsuse néitgjat analllisides voib Oelda, et kuna uuringu andmetel Uks
kolmandik vastanutest ei maleta viimast kokkupuudet ametnikega, siis on téendoliselt need
elanikud oma hinnangu andnud suures osas meedias kajastatule tuginedes. Uuringu gjal
kajastati meedias lugusid, milles késitleti ametnike vdimalikke seaduserikkumisi. Kuigi
nimetatud siindmused el kajasta ametnikkonna igapdevast tegevust ja kaitumist tervikuna,
mdjutavad need Uldist suhtumist ametnikkonda. Samas voib pidada positiivseks, et avalik
teenistus ise (Justiitsministeerium, Prokuratuur, Politseiamet, Kaitsepolitseiamet ja teised
ametiasutused) teeb vadrkaitumise ennetamiseks ja avastamiseks stisteemselt t60d.

Ametnike agjatundlikkuse ja usaldusvéérsuse kisitluse viis Riigikantselei tellimusel 1abi TNS
Emor 2008. a novembris, kisitledes telefoniintervjuu k&igus 1000 Eesti elanikku vanuses 15—
74 aastat. Intervjuu kaiku ja valimi proportsioone kontrollis spetsiaalne tarkvara. 40% valimist
moodustasid inimesed, kes on kéttesaadavad ainult mobiiltelefoni teel. Valitud
kusitlusmeetodist tulenev voimalik viga usaldusnivool 95% ei Uleta +/— 3,1%.

Lisateave: veebileht www.avalikteenistus.ee.
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