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Sissejuhatus

Ajavahemikul 24.-26.11 ja 8.-12.12 viis AS Emor labi telefonikUsitluse CATI-bussi uuringu
raames.

Uuringu tellija on Riigikantselei. Uuringu tulemuste omandidigus kuulub uuringu tellijale.

Uuringu eesmark oli valja selgitada, milline on suhtumine ametnike kaitumise ja hoiakute
suhtes elanikkonnas ning vaadelda toimunud muutusi eelmiste aastate vordluses.

Uuringu aruanne sisaldab analldtilist kokkuvotet kusitluse koondtulemustest ning
pohijareldusi tdhelepanu vajavate valdkondade ja sihtrihmade kohta. Olulisemad uuringu

tulemused on esitletud joonisdiagrammidel kokkuvétte jargselt.

Aruande lisana esitame Teile uuringu tulemused Excel tabelitena jargmiste taustatunnuste
I6ikes: vastaja sugu, vanus, rahvus, elukoht ja regioon, haridus, sotsiaalne staatus ja tulutase.

Esitatud on ka valimi ja metoodika kirjeldus, kusitlusstatistika, tabel statistilise vea piiridega
ning projekti meeskonna kirjeldus.
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Kokkuvote

Enamuse (61%) Eesti 15-74-aastaste elanike hinnangul kohtlevad riigi- ja kohaliku
omavalitsuse ametnikud kliente abivalmilt ja viisakalt ning iga teise eestimaalase
hinnangul on ametnikud asjatundlikud. Ametnike kompetentside arendamisel peaks seega
fookuses olema just professionaalse kompetentsi ja t66 tulemuslikkuse téstmine,
teenindusvalmiduses vastab paremini elanike ootustele.

Valdav enamus Eesti 15-74-aastastest elanikest hindas ametnikke ka eetilisteks ja
seaduskuulekateks (60%). See hinnang peegeldab iimselt enam seaduslikkuse aspekti, sest
ametnike usaldusvaarsusele, aususele ja erapooletusele andis positiivse hinnangu ménevorra
vaiksem osa uuringus osalenutest — 43%. Need tulemused naitavad, et otsese erialase
kompetentsi kdrval vajab tahelepanu just avaliku teenistuse toimimise uldise labipaistvuse
suurendamine.

= Ametnike mainet ja asjatundlikkust hinnates on erinevad elanikkonnagrupid
suhteliselt iihel meelel st suuri erinevusi esile ei tule.
Tendentsi tasandil vdib aga delda, et keskmisest positivsemaid hinnanguid annavad
kuni 24-aastased noored, keskmisest kdrgemad ndudmised on aga 25-34-aastastel.
Veidi kdrgemalt kalduvad Eesti ametnikke hindama eestlased kui mitte-eestlased,
samuti on hinnangud moénevdrra kérgemad maal ja vaikelinnades kui suuremates
linnades. Rahulolevamad kalduvad olema kérgharidusega inimesed ja kriitilisemad
madalama sissetulekuga téolistena leiba teenivad eestimaalased.

Vorreldes eelmise aastaga on elanike hinnangud ametnike kaitumisele muutunud
monevorra kriitilisemaks (4-7 protsendipunkti vérra vahem positiivseid hinnanguid), seda
koikides kaardistatud aspektides. Enam langesid hinnangud ametnike teenindusoskustele
so asjatundlikkusele (60%=>53%) ning abivalmidusele ja viisakusele (68%=>61%).
Markimisvaarselt on hinnangud langenud ka ametnike Uldisele mainele, so usaldusvaarsusele
(49%=>43%) ning veidi ka kaitumise eetilisusele (64%=>60%).

= Positiivsete hinnangute vdhenemine on olnud kdige markimisvaarsem Ule 65-aastaste
ja naiste ning tootute ja todlistena leiba teenivate inimeste seas. Samuti oli oluliselt
enam kriitikat nii ametnike asjatundlikkuse, abivalmiduse kui ka usaldusvaarsuse
suhtes Tallinnas.

Viimase kuu jooksul oli avalike teenistujatega suhelnud iga neljas eestimaalane. Nende
tagasiside ametnikele peegeldab ilmselt kdige vahetumalt teenindussituatsioonis toimunut.
Kolmandik vastajaist andsid oma hinnangu aga varasemate kogemuste ja/vdi ametnikkonna
Uldise maine pohjal, kuna neil puudus viimase aasta jooksul kokkupuude ametnikega.

= Sagedamini olid ametnikega suhelnud mehed, Uhelt poolt kdrgharidusega ja
valgekraedena tddtavad inimesed ja teiselt poolt t66tud. Kdige passiivsemalt
suhtlevad ametnikega pensionarid.

= Siiski ei erinenud ametnikega aasta jooksul kokku puutunud inimeste tagasiside
ametnikele oluliselt nende hinnangutest, kes tuginesid pigem ametnikkonna Uldisele
mainele. Ainus erinevus oli selles, et vimastest ca neljandik jattis hinnangu andmata.



= Kuid hinnangute langus vdrreldes méddunud aastaga oli keskmisest suurem just
selles grupis, kes olid ametnikega kdige vahetumalt (viimase kuu jooksul) kokku
puutunud. See tulemus viitab voimalusele, et toimunud on mingisugune tagasiminek
avalike teenuste ootustele vastavuses (mis voib tuleneda naiteks kasvanud t66tute
osakaalust ja avaliku teenistuse vdimest nende vajadustele vastavat teenust
pakkuda). Kindlate jarelduste tegemiseks tegeliku teeninduskvaliteedi suhtes peaks
aga kokkupuuteid oluliselt tdpsemalt kaardistama.

Neljal korral viiest ehk enamusel juhtudest toimus viimane suhtlus ametnikuga silmast-silma
kohtumisel. Vaid iga viies suhtlus toimus telefoni teel ning iga kimnes elektroonselt. Eelmise
aastaga vorreldes on kull mdénevdrra vahem personaalseid kohtumisi ametnike ja elanike
vahel ja veidi enam elektroonset suhtlemist, mis on iseloomulik {ldisele
kommunikatsioonikanalite eelistuse muutumisele.

= Nii elektroonset suhtlust kui vdimalust ajada asju telefoni teel kasutavad keskmisest
sagedamini eestlased, korgharidusega ning keskmisest kérgema sissetulekuga (iile
5000 kr pereliikme kohta kuus) elanikud, kes t66tavad valgekraelistel ametikohtadel.
Vahetut ndost-nakku suhtlust eelistavad enam mitte-eestlased, t66tud ja pensionarid.

= Hinnangud ametnike asjatundlikkusele ei séltu sellest, millise kanali kaudu inimene
ametnikuga suhelnud on. Vaikest erinevust vdib tdheldada hinnangutes ametnike
abivalmidusele - mis vahetus naost-ndkku suhtluses jatab parema mulje kui
telefonikontaktide puhul.
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Joonis 1. Elanike hinnangud ametnike kaitumisele

(% koikidest vastajatest)

Ametnikud on asjatundlikud - nad
tegutsevad professionaalselt ja
tulemuslikult

Ametnikud on usaldusvaarsed -
nad tegutsevad ausalt, erapooletult
ja labipaistvalt

Ametnikud kohtlevad kliente
abivalmiduse ja viisakusega,
vastavad kisimustele arusaadavalt
ja pdhjendavad otsuseid

Ametnikud on eetilised - nende
tédalane kaitumine on Giguspérane
ja lahtub ametnikele kohastest
vaartustest

2009

2008

2007

2009

2008

2007

2009

2008

2007

2009

2008

® Noustun taiesti
Pigem ei ndustu

= Pigem ndustun
= Uldse ei ndustu

® Ei oska delda keskmine*
Bos 0 x o s
[ R I
Ba T w w @ s
B s w0 2 @2
e s 2 7S 2s
mEl e o JE 2
a2 s@ 2
e e o 7@l e
0% 20% 40% 60% 80% 100%

*keskmine 4-palli skaalal, kus 4=ndustun taiesti ja 1=ei ndustu uldse



Joonis 2. Vimase suhtluse toimumisaeg
(% koikidest vastajatest)
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Joonis 3. Viimase suhtluse toimumiskanal
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Joonis 4. Hinnangud ametnikele suhtluskanalite I16ikes

(% nendest vastajatest, kes maletasid vimase suhtluse toimumisaega)

m Noustun taiesti
Pigem ei ndustu
= Ei oska éelda

Pigem noustun
Uldse ei ndustu

keskmine
-nad tegutsevad
professionaalseltja silmast-sima kohtumisena 49 29 9 I 26
tulem uslikult
telefoni teed 49 27 128 26
Am etnikud on elektrooniliselt 4 39 128 24
usaldusvaarsed - nad
teguisevad ausalt, silmast-sima kohtumisena 39 35 13 I 24
erapooletult ja labipaistvalt .
telefoni teel 39 41 98 24
Amemikud kohtlevad elektrooniliselt 59 21 111 27
kliente abivalmiduse ja
vilsakusega, vastavad  simast-sima kohtumisena 47 23 8f 28
kilsimustele arusaadavalt ja
pohjendavad otsuseid telefoni tesl 41 30 10 I 26
Ametnikud on eefilised - elektrooniliselt 50 28 70 27
nende toocalane kaitumine
on digusparane ja Bhtub  silmast-silma kohtumisena 52 19 8 . 28
amefnikele kohastest
telefoni teel 43 20 7[8 271
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Joonis 5. Hinnangud ametnikele viimase suhtluse toimumisaja jargi

(% vastavast sihtrilhmast)
m N&ustun taiesti Pigem ndustun
Pigem ei ndustu Uldse ei ndustu
mEioska telda

keskmine

Ametnikud on  3hety suhtiuskogemus 42 35 108 25
asjatundlikud - nad

tegutsevad kaugem suhtiuskogemus 57 24 83 27
rofessionaalselt ja

P etk vahetu kontakt puudus 37 2 10 2 26

Ametnikud on 5het suhtiuskogemus 36 38 128 25
usaldusvaarsed - nad

fegutsevad ausalt, kaugem suhtluskogemus 44 35 12 I 24
erapooletult ja labipaistvalt

poo B pa vahetu kontakt puudus 29 28 15 - 23

Ametnikud kohtlevad ;o suhtiuskogemus 46 26 78 28
kliente abivaimiduse ja

visakusega, vastavad kaugem suhtluskogemus 51 22 81 28
kisimustele arusaadavalt ja

pohjendavad ofsuseid  Vahetu kontakt puudus 38 18 8 [N 27

Ametnikud on eetilised - ahety suhtiuskogemus 51 22 7 l 28
nende tooalane kailumine

on digusparane ja Bhtub kaugem suhtluskogemus 53 21 6 . 28
ametnikele kohastest

vaartustest  vahetu kontakt puudus 42 18 7 NN 27
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Vahetu s uhtiuskogemus = suhelnud viimase kuu aja jooksul
Kaugem suhiuskogemus = suhelnud viimase aasta jooksul
Vahetu kontakt puudus = ei ole suhelnud viimase aasta jooksul
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Lisad
AMetoodika kirjeldus

Metoodika

CATI-buss on Omnibuss-tllpi regulaarne andmekogumistehnika, mille andmekogumine
toimub Ule nadala CATI-meetodil (Computer Administrated Telephone Interview).

CATI-buss on mitme-kliendi-uuring, mille kusimustik koosneb erinevate klientide
kisimusplokkidest. Registreerime jargmised taustaandmed: vastaja sugu, rahvus, vanus,
elukoht (piirkond, asulatlilip), sotsiaalne staatus, haridus, tulutase ja leibkonna suurus.

CATI-bussi intervjuu optimaalne pikkus on 15-20 minutit.
Valim

CATI-bussi Uldkogumi moodustavad Eesti Vabariigi alalised elanikud vanuses 15-74 aastat
(seisuga 01.01.2008. a kokku 1 042 808 inimest) .

Valimi suurus, st Ghe uuringuga hdlmatud kusitletavate hulk on 500 inimest. Antud uuringu
toimus kahe omnibussi raames hdlmates kokku 1000 vastajat.

Valimi moodustamisel kasutame iildkogumi proportsionaalset mudelit ja juhuvalikut. Uldjuhul
eeldame, et telefonikusitlus vdimaldab Uhtlast ligipddsu kogu uuritavale sihtrihmale ja uuring
kirjeldab proportsionaalselt Eesti rahvastikku vanuses 15-74 aastat.

Kuna Eestis on elanike varustatus pusitelefonidega jarjest vaiksem, siis kasutame valimi
koostamisel lisaks lauatelefonidele ka mobiiltelefonide numbreid.

Mobiilinumbritele teeme 40% intervjuudest. Need on inimesed, kes on kattesaadavad ainult
mobiili teel (ei oma kodus lauatelefoni). 2008. aastal oli TNS Emori CAPI-bussi andmetel 15—
74 a elanike seas selliseid inimesi 46%. Me leiame nad juhuvalikuga TNS Emori eelvarvatute
andmebaasist.

Lauatelefonide puhul kasutame tivenumbrite registrit, millest genereeritakse iga CATI-bussi
tarbeks uus telefoninumbrite baas. Telefoninumbri kolm viimast numbrit genereerib arvuti, mis
vbimaldab ka salastatud numbrite osalemise kusitluses.

Lauatelefonide puhul kasutame leibkondades vastaja valikuks noorte meeste—noorte naiste
reeglit (st kisitleme 15—74-aastastest kodus olevatest meestest kdige nooremat. Kui selles
vanuses mehi antud aadressil ei ela voi ei ole hetkel kodus, kiisitleme kdige nooremat kodus
olevatest 15—-74-aastastest naistest).

Kusitlustoo kaigus kujunenud valimi sotsiaaldemograafilist struktuuri (rahvus, vanus ja sugu)
vordleme vastavate statistiliste naitajatega Uldkogumi kohta. Vajaduse korral kaalume
tulemusi uuringu esinduslikkuse tagamiseks.

! Eesti Statistikaameti arvestuslikud andmed seisuga 01.01.2008. a.
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Kusitlus

Intervjuud viime labi Emori 40 kisitluskohaga telefonikeskuses. Intervjuu kaiku ja valimi
proportsioone kontrollib spetsiaalne tarkvara Bellview Fusion.

CATl-intervjuu puhul on ankeedi kiisimused arvutiekraanil ja kisitleja sisestab vastused kohe
arvutisse. Filtrid ja roteerimised on programmeeritud, vahendades nii vigu kisitlemisel.

Riigikantselei uuringu intervjuu pikkus oli veidi alla 2 minuti (tapsemalt 1,3 minutit).

Nimetatud kahe CATI-buss uuringu kusitlustéd viisid labi 61 erikoolituse labinud Emori
kisitlejat.

Valimibaasi genereeritud 9587 telefoninumbri seast kasutati ara 7670 telefoninumbrit,
kusjuures:

= 1000 juhul viidi intervjuu labi;

= 563 juhul keelduti intervjuust;

= 551 juhul ei olnud valitud numbril sihtrihma esindajat v&i polnud ta kisitlusperioodil
kattesaadav;

= 909 juhul ei toimunud intervjuud, kuna kvoot oli tais;

= 6412 juhul ei saadud kontakti (number ei vastanud/polnud kasutusel, oli kinni,
automaatvastaja);

= 142 juhul kuulus number firmale;

= 10 intervjuud katkestati.
Andmetootlus
Andmete to6tlemisel kasutati statistikapaketti SPSS for Windows ver. 15.
Tulemuste usalduspiirid

Kogu valimi (1000 inimest) alusel arvutatud protsenthinnangute maksimaalne, juhuvaliku
protseduurist tulenev vdimalik viga (valikuviga ehk nn statistiline viga) ei Uleta £3,1% taset
usaldusnivool 95%.

Kui soovite vaadelda vaiksemat sihtrihma, siis tuleks tulemuste kasutamisel arvestada

suurema vodimaliku valikuveaga, mis ei Uleta aga +10%, kui sihtrihma esindab 100 vastajat.
Alljargnevalt esitame protsenthinnangu usalduspiiride hindamise tabeli.

= emor
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Statistilise vea piirid

Valimi su 50% 45% 40% 35% 30%, 25% 20% 15%) 10% 5% 3% 2%
50% 55% 60% 65% 70%) 75%) 80% 85% 90% 95% 97% 98%

5| 57,47T%| 57,18%| 5631%| 54.82%| 5267%| 49,77%| 4597%| 41,04%| 34,48%| 25,05% 1961%| 16,09%
10| 35,26%| 35,08%| 34,55%| 33.64%| 32,32%| 30,54%| 2821%| 25,18%| 21,16%|] 1537% 1203%| 9,87%
15| 27,63%| 27.49%| 27,07%| 26.35%| 2532%| 23.93%| 2210%| 19,73%| 16,58%| 1204% 943%| 7,74%
20| 23,37%| 23,25%| 2289%( 2229%| 21,42%| 20,24%| 18,69%| 16,69%| 14,02%] 10,19% 7957%| 6,51%
25| 20,60%| 20,50%| 20,18%| 19,65%| 18,88%| 17,84%| 1648%| 14,71%| 12,36%| 898% 703%| 57/%
30| 18,62%| 18,53%| 18,25%| 17,76% | 17,07%| 16,13%| 14,90%| 13,30%| 11,17%)] 8,12% 635%| 521%
40| 15,97%| 15,89%| 1565%( 15.23%| 14,64%| 13,83%| 12,78%| 11,40%| 9,58%] 696% 545%| 4.47%
50| 14,28%| 14,21%| 13,99%( 13,63%| 13,09%| 12,37%| 11,43%| 10,20%| 8,57%|] 623%| 487%| 4,00%
60| 13,04%| 12,97%| 1278%( 12,44%| 11,95%| 11,20%| 10,43%| 9,31%| 7.,82%) 568%| 445%| 3,66%
70| 11,95%| 11,89%| 11,71%[ 11,40%| 10,95%| 10,35%| 956%| 8,54%| 7. 17%] 521%| 408%| 3,35%
80| 11,18%| 11,12%| 10,95%| 10,66%| 10,25%| 9,68%| 894% 7.98%| 6,71%) 487% 381%| 3,13%
90| 10,54%| 10,49%| 10,33%| 10,05%| 9,66%| 9,13%| 843%| 7,53%| 6,32%) 4,59% 360%| 2,95%
100| 10,00%| 9.95%| 980%| 9.54%| 9,16%| 8,66%| 800%| 7,14%| 6,00%] 436%| 341%| 2.80%
120| 904%| B899%| 885%| B862% | 828%| 7.83%| 723% 645%| 542%| 394%| 308%| 253%
150 8,00%| 7.96%| 7.84%| 763%| 7,33%| 693%| 640%| 571%| 4,80%| 349% 273%| 224%
200 6,93%| 68%%) 679% 661%| 635%| 6,00% 554% 495%| 4,16%| 302% 236%| 1.94%
300| 5,66%| 563%| 554%| 540%| 5,18%| 490%| 453%| 4,04%| 3,39%| 247%| 193%| 1,58%
500) 4,38%)| 4.36%[ 429%| 4.18%| 402%| 3,79%[ 351%| 3,13%| 263%| 191%| 149%| 1,23%
1000[ 3,10%| 3,08%| 3,03%| 295%| 284%| 268% 248% 221%| 1,86%| 135% 106%| 0,87%

valimisuuns kuni 120 - Studenti tjaolus; valimi suurem kui 120 -N oimaa jaotus
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