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KMA Klientide rahulolu uuringu aruanne/ oktoober 2004

1. SISSEJUHATUS

Ajavahemikul 8.10.-13.10. 2004. a. viis sotsiaal- ja turu-uuringute firma Saar Poll l&bi
telefoniksitluse 500 15 — 74. a. Kodakondsus- ja Migratsiooniameti kliendi seas, kes olid
2004. aasta jooksul kilastanud Kodakondsus- ja Migratsiooniametit, selle teenindusbiiroosid

v0i taotlenud sealt dokumente posti teel.

Uuringu eesmark oli selgitada valja klientide rahulolu Kodakondsus- ja Migratsiooniameti
tddga ning vorrelda uuringu tulemusi 2002. ja 2003. aasta tulemustega. VVarasematel aastatel

oli kusitluse labiviijaks AS Emor.

Vastajate valikuks kasutati proportsionaalse juhuvaliku meetodit. Kusitletavad leiti

korteritelefonide tlivenumbrite registri abil, mis tagab ka salastatud numbrite sattumise

valimisse.

Valim: 4000 telefoninumbrit
Labiviidud intervjuude arv: 500

Keeldumiste arv: 58

Ei kuulu sihtriihma: 1287

Edutult proovitud isikud: 2148

Numbrid, kuhu kordagi ei helistatud: 7
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2. UURINGU POHIJARELDUSED

v' Kodakondsus- ja Migratsiooniameti (edaspidi KMA) klientide seas on jatkuvalt
kasvanud eestlaste, Eesti kodanike ning maaelanike osakaal, kuigi see kasv on eelmise
aastaga vorreldes veidi aeglustunud. Eesti kodaniku passide vahetamise haripunkt jai
eelmisesse, 2003-ndasse aastasse.

v" Kui varasematel aastatel (2002 ja 2003) podrduti KMA teenindusbiroodesse kdige
sagedamini seoses passiga, siis kdesoleval aastal kilastati KMA biroosid koige
sagedamini 1D —kaardi pérast.

v Kuigi vorreldes eelmise aastaga on klientide rahulolu KMA Klienditeenindusega (nii
teenindusbiroode t66 kui posti teel dokumentide taotlemisega) mone aspekti osas
jadnud samaks ja mone aspekti osas veidi langenud, on klientide rahulolu KMA

klienditeenindusega endiselt vaga korge.

v Klientide hinnangul on KMA teenindusbiiroode t66 tugevamaks kiiljeks endiselt head
klienditeenindajad, ndrgemaks kuljeks on aga endiselt niiGelda tehniline pool —

infomaterjalid, ruumid ning teeninduse Kiirus.

v Eelmise aastaga vOrreldes on paranenud mitte-eestlaste ning kodakondsuseta isikute
hinnangud teenindusbiroode klienditeenindajate  t6dle. See néditab KMA
klienditeenindajate t06 paranemist keerukamate ja ebatliplisemate olukordade

lahendamisel.

v' Kdige rahuolematumad on KMA teenindusbiroode teenindusega Tallinna
teeninduspiirkonna kliendid ja kdige rahulolevamad on Kesk-Eesti teeninduspiirkonna
kliendid. Eelmise aastaga vorreldes on kdige rohkem paranenud Virumaa piirkonna

klientide rahulolu.
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3. UURINGU POHITULEMUSTE ANALUUS

3.1. Klientide iseloomustus

KMA klientideks loeti selles uuringus Eesti alalised elanikud vanuses 15-74 aastat, kes olid
klsitluse toimumise ajaks isiklikult kilastanud kéesoleva, 2004. aasta jooksul KMA-d, selle
teenindusburoosid voi taotlenud sealt dokumente posti teel.

Vastajate sotsiaal-demograafiline portree on toodud graafikul 1.

Vorreldes koikide Eesti 15-74. aastaste elanikega on KMA klientide seas rohkem:
- naisi (Eestis tervikuna 54%, KMA Kklientide seas 74%),
- eestlasi (Eestis tervikuna 66%, KMA klientide seas 76%),
- 35-49 aastaseid inimesi (Eestis tervikuna 27%, KMA klientide seas 33%) ning
65 — 74 aastaseid inimesi (Eestis tervikuna 13%, KMA klientide seas 23%).

Erinevate aastate tulemuste vordlus néitab, et jatkuvalt on kasvanud eestlaste, Eesti kodanike
ning maaelanike (suurema osa maaelanikest moodustavad eestlased) osakaal KMA klientide
hulgas, aga see kasv ei ole enam nii suur, kui see oli eelmisel aastal.

Teeninduspiirkondade 18ikes on eelmise aastaga vorreldes klientide osakaal kahanenud kéige
rohkem Tallinnas, Lduna-Eestis on klientide osakaal veidi kasvanud, Kesk-Eestis, Virumaal,

Tartu piirkonnas ja Laine-Eestis ei ole eelmise aastaga vorreldes olulisi muudatusi toimunud.

KMA teenindusbirood kilastas 88% KMA Kklientidest (graafik 2), posti teel taotles
dokumente 13% Klientidest (graafik 11). 1% klientidest kilastas nii teenindusburoosid Kkui
taotles dokumente posti teel, 12% taotles ainult dokumente posti teel ning 87% kiilastas ainult

teenindusburoosid.
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Mitte-eestlased ning Eesti kodakondsust mitte-omavad kliendid kilastasid eestlaste ning Eesti
kodanikest klientidega vorreldes rohkem teenindusbiroosid, viimased seevastu taotlesid
esimestega vorreldes rohkem dokumente posti teel. Linnaelanikud kilastasid KMA

teenindusbiroosid mdnevorra ronkem kui maaelanikud.

Kui varasematel aastatel oli kdige sagedasemaks teenindusbiiroode kiilastamisega pohjuseks
passiga seonduv, siis kéesoleval aastal kiilastati KMA biiroosid kdige sagedamini 1D —kaardi
pérast (graafik 3). ID -kaardi pérast kulastas KMA teenindusbiroosid 73% ja passi pérast
70% koikidest kulastajatest. ID —kaardi populaarsuse kasv v@ib teatud maaral olla seotud ka
Tallinna thistranspordi ID —pileti kasutuselevotuga. Muudel p&hjustel (viisad, kullakutsed,
ajutised reisidokumendid, kodakondsus, t60- voi elamisluba vdi mdni muu pdhjus) kilastas
KMA teenindusbiiroosid kaesoleval aastal ainult 8% kdilastajatest.

Rdéhutame siinkohal, et kaesoleva aasta tulemusi teenindusbiroode kilastamise p&hjuste
kohta ei ole vBimalik varasemate aastate tulemustega tks-uheselt vorrelda, sest varasematel
aastatel uuriti eraldi Eesti kodaniku passiga poordujaid ja vélismaalase passiga p6ordujaid, sel

aastal kasitleti neid koos.

Eestlastest ning Eesti kodanikest kliendid kulastasid KMA biiroosid muudel pdhjustel peale
ID- kaardi ja passi véga véahe, mitte-eestlased ning Eesti kodakondsust mitte-omavad kliendid
kilastasid KMA buroosid rohkem ka muudel loetletud pdhjustel. Teeninduspiirkondade

I6ikes on niidelda muude dokumentide osakaal suurim Virumaal ja Tallinnas.

ID -kaardi parast poordusid teenindusbiiroodesse kdige ronkem kdige vanemad kliendid (65-

74 aastased), passi parast kdige rohkem 25-49 aastased.
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3.2. Rahulolu KMA teenindusbiiroodega

KMA teenindusbirood 2004. aasta jooksul kilastanud Klientidel paluti hinnata erinevaid
teeninduse aspekte 7- pallilisel skaalal, kus 1 tdhendas, et klient ei ole uldse rahul ja 7
tdhendas, et klient oli vaga rahul.

Vorreldes eelmise aastaga on klientide rahulolu KMA teenindusbiiroode teenindusega mdne
aspekti osas jadnud samaks, mdne aspekti osas veidi langenud (graafik 4). Samas tuleb
rohutada seda, et rahulolu KMA teenindusbiroode teenindusega on endiselt vaga korge —
mitte Ghegi aspekti puhul ei lange keskmine hinne alla 6 palli, mis on 7- pallilise skaala puhul
vaga hea tulemus. Praktiliselt kdikidele aspektidele andis (le poole Kklientidest
maksimumhinde, erandiks on infomaterjalid, millele anti maksimumhindeid kbige v&hem
(graafik 5).

Eelmise aastaga vOrreldes on hinnangud klienditeenindaja kompetentsusele ja
asjatundlikkusele, vastutulelikkusele ja s6bralikkusele ning aktiivsusele lahenduste otsimisel
jaanud praktiliselt samaks. Langenud on hinded infomaterjalidele, teenindusele uldiselt,
teeninduskeskkonnale ning kdige rohkem on langenud teeninduse kiirusele antud hinded. Kui
enamus aspektide puhul on hinded siiski paremad kui Ule-eelmisel, 2002. aastal, siis hinded
teeninduskeskkonnale ja teeninduse kiirusele on langenud ka 2002. aasta hinnetest

madalamale.

Sarnaselt eelmistele aastatele on Kklientide arvates KMA biroode teeninduse koige
tugevamateks aspektideks klienditeenindaja suhtlemise ning oskustega seonduvad aspektid —
kdige korgemalt hinnatakse klienditeenindaja kompetentsust ja asjatundlikkust,
vastutulelikkust ja sdbralikkust ja aktiivsust lahenduste leidmisel. Juba tuntava vahega
jargnevad niiéelda “tehnilisemad” aspektid nagu infomaterjalid, biroo teeninduskeskkond

ning teeninduse kiirus.
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Mitte-eestlased on kriitilisemad kui eestlased, mehed on kriitilisemad kui naised, noored on
kriitilisemad kui vanemad inimesed, Eesti kodakondsust mitte-omavad kliendid on
kriitilisemad kui Eesti kodanikest kliendid (graafik 6).

Eelmise aastaga vOrreldes on paranenud mitte-eestlaste ning kodakondsuseta isikute
hinnangud klienditeenindajate toole.

Rahulolu soltub ka poordumise pdhjustest (graafik 7). Nii6elda tehniliste aspektidega
(infomaterjalid, teeninduskeskkond ja teeninduse Kkiirus) on passi ja ID -kaardi pérast
poodrdujad tunduvalt rohkem rahul kui muudel pdhjustel (viisad, killakutsed, ajutised
reisidokumendid, kodakondsus, t06- vdi elamisluba vdi modni muu pohjus) podrdujad.

Klienditeenindajate té6ga on aga erinevatel pdhjustel péordujad enam-véahem sama rahul.

Kui vaadelda klientide rahulolu erinevate teenindusbiroode 1dikes, siis selgub, et kdige
rahuolematumad on Tallinna teeninduspiirkonna kliendid ja kdige rahulolevamad on Kesk-
Eesti teeninduspiirkonna kliendid (graafik 8). Eelmise aastaga vorreldes on kdige rohkem
paranenud Virumaa piirkonna klientide rahulolu. Kdige kérgemaid hindeid said Pdlva, Rapla
ja Kuressaare teenindusbirood, koige kehvemaid hindeid said ulekaalukalt Tallinna
teenindusburood, keskmisest madalamad hinded said ka Jogeva, Narva ja Viljandi birood.
Analidsides Uksikuid teeninduse aspekte selgub, et klientide arvates on JBhvi biroos
probleeme infomaterjalidega, Kardlas teeninduse kiirusega, Jdgeval ja Viljandis

klienditeenindajate suhtlemisoskustega ning V6rus teeninduskeskkonnaga.

Palusime teenindusbiroosid kilastanud Klientidel oma sdnadega kirjeldada, mida vdiks
teenindusbiroode t60s positiivse kilje pealt esile tuua ning mis vdiks olla paremini
korraldatud. K&ige ronkem tuuakse positiivse kilje pealt esile viisakat, meeldivat ja abivalmit
teenindust (graafik 9). Kdillalt sageli mainiti veel ka kompetentsust ja korrektsust, Kiiret
teenindust, seda, et kdik on meeldiv, t66 head organiseeritust, korralikke ruume ja head
venekeelset teenindust. Muid vastuseid anti vahem. Killalt palju vastajaid (60%) ei osanud

positiivseid kilgi vélja tuua.
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Parandamisruumi on klientide arvates eelkdige teeninduse kiiruses, dokumentide ooteaja
pikkuses ning teenindusbiroode ruumide osas (graafik 10). Mainiti veel klienditeenindajate
vahesust, puudujéédke tookorralduses, infopuudust ja info puudulikkust, ebasdbralikke voi
ebaviisakaid teenindajaid, halba asukohta, suuremat abi mitte-eestlastele, ebakompetentseid
klienditeenindajaid, blroode vahesust, kiirpassi tegemise vdimalust ka mujal Eestis ja
biroode t6daja pikendamist. Teisi vastuseid anti vdhem. Ka sellele kisimusele ei osanud

paljud kliendid oma vastust anda (66%).

3.3.  Rahulolu posti teel dokumentide taotlemisega

Posti teel KMA-st 2004. aasta jooksul dokumente taotlenud klientide ké&est kisisime,
millistest allikatest on nad sellise vOimaluse kohta infot saanud (graafikus 12). Peamine
infoallikas on internet ja KMA kodulehekiilg, teisel kohal on s6brad, tuttavad ja pereliikmed.
Muid infoallikaid (meedia, KMA teenindusbiroo, KMA infotelefon, Uldised infotelefonid ja
muud allikad) nimetati juba tunduvalt vdhem. Eelmise aastaga vorreldes on interneti
osatdhtsus vahenenud ja sOprade, tuttavate ja pereliikmete osatdhtsus on infoallikate seas

kasvanud.

Sarnaselt teenindusbiroosid kulastanud klientidele palusime ka posti teel dokumente
taotlenud klientidel hinnata erinevaid teeninduse aspekte 7- pallilisel skaalal, kus 1 tdhendas,
et klient ei ole tldse rahul ja 7 tdéhendas, et klient oli vaga rahul.

Kuigi eelmise aastaga vorreldes on keskmine rahulolu dokumentide taotlemisega uldiselt
veidi langenud, on see endiselt vdga kdrge, rahulolu saadud info ning juhiste selguse ja

arusaadavusega on jaanud eelmise aastaga vorreldes praktiliselt samaks (graafik 13).
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Nendel Kklientidel, kel esines posti teel dokumentide taotlemisel mingeid probleeme, mille
tottu pidi KMA postikeskuse to6taja nendega thendust votma (neid oli 20% kdikidest posti
teel dokumente taotlenud klientidest — graafik 14), palusime hinnata KMA postikeskuse
klienditeeninduse t66d (kasutades juba tuttavat 7-pallilist skaalat). Ka postikeskuse
klienditeeninduse erinevatele aspektidele antud hinded on véga kdrged (graafik 15). Kdige
enam ollakse rahul klienditeenindajate kompetentsuse ja asjatundlikkusega, teisel kohal on
klienditeenindajate vastustulelikkus ja sdbralikkus ning kolmandal kohal klienditeenindajate

poolne aktiivsus lahenduste otsimisel.

Palusime ka posti teel dokumente taotlenud klientidel oma sdnadega kirjeldada, mida vdiks
KMA-st posti teel dokumentide taotlemise juures positiivse kilje pealt esile tuua ning mis
vOiks olla paremini korraldatud. Vastuste arv oli nende kiisimuste puhul sedavdrd vaike, et
vastuse kvantitatiivset analliisi (néiteks protsentide arvutamist) ei pidanud me siinkohal
otstarbekaks ja me piirdume ainult vastuste kirjeldamisega.

Positiivse poole pealt tuuakse kdige ronkem esile selle véimaluse lihtsust, mugavust ja Kiirust,
et ei ole vaja ise kohale minna ja jarjekorras seista.

Parandamisruumi on klientide arvates jargnevates aspektides: dokumentide kattesaamise
kiirus, juhiste selgus ja arusaadavus (nditeks kui mitu fotot, kuhu allkiri), maksumusega
seonduv (dokumendi hind, postimaks), blankettide kattesaadavus ja koduse teeninduse

vOimalus.
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GRAAFIKUD

Graafik 1 Vastajate sotsiaal-demograafiline iseloomustus
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Graafik 1 Vastajate sotsiaal-demograafiline iseloomustus
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Graafik 2 Kodakondsus- ja Migratsiooniameti teenindusbiiroode
kulastamine
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Graafik 4 Keskmised hinnangud Kodakondsus- ja Migratsiooniameti
teenindusbiroo teeninduse erinevatele aspektidele aastate 16ikes (7
=vdga rahul, 1 =ei ole uldse rahul)
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Graafik 5 Rahulolu Kodakondsus- ja Migratsiooniameti teenindusbiiroo
teeninduse erinevate aspektidega
(% nendest, kes on kiilastanud KMA teenindusburoosid)
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Graafik 6 Keskmised hinnangud KMA teenindusbuiiroo teeninduse
erinevatele aspektidele kodakondsuse 16ikes
(7 =véga rahul, 1 =ei ole Uldse rahul)
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Graafik 7 Keskmised hinnangud KMA teenindusbiiroo teeninduse

erinevatele aspektidele pddrdumise pdhjuste 18ikes

(7 =véga rahul, 1 =ei ole tldse rahul)
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Graafik 8 Keskmised hinnangud KM A teenindusbtiroo
teeninduse erinevatele aspektidele piirkondade
16ikes (7 =véga rahul, 1 =ei ole tldse rahul)
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..klienditeenindaja-poolse aktiivsusega lahenduste leidmisel
...infomaterjalidega

...teeninduskeskkonnaga

EEEEEN

...teeninduse Kiirusega
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KMA Klientide rahulolu uuringu aruanne/ oktoober 2004

Graafik 9 Mida voiks positiivse kilje pealt esile tosta
Kodakondsus- ja Migratsiooniameti teenindusbiiroo t66s?
(% nendest, kes on kilastanud KMA teenindusbiiroosid)

Viisakas, meeldiv, W 2004.a.
abivalmis

Kompetentne, korrektne

Kdik meeldib, kdik on
korras

Kiire teenindus,
puuduvad jarjekorrad

T60 hea organiseeritus

Korralikud ruumid

Venekeelne teenindus
hea

Muu

Raske 6elda
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KMA Klientide rahulolu uuringu aruanne/ oktoober 2004

Graafik 10 Mis voiks olla Kodakondsus- ja Migratsiooniameti
teenindusbiiroo t66s korraldatud paremini?
(% nendest, kes on kulastanud KMA teenindusbiiroosid)

Pikk ooteaeg, pikad jarjekorrad, aeglane

teenindus [l 2004.a.

Pikk ooteaeg dokumentide kattesaamisel

Ruumidega seonduvad probleemid

Klienditeenindajate vahesus

Puudujadgid tédkorralduses

Infopuudus, info puudulikkus

Ebasobralikud vdi ebaviisakad
klienditeenindajad

Halb asukoht

Mitte-eestlastele rohkem abi

Ebakompetentsed klienditeenindajad

Biiroosid rohkem

Kiirpassi v8imalus ka mujal Eestis

Biiroode t66aja pikendamine

Muu

66

Raske 6elda
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KMA klientide rahulolu uuringu aruanne/ oktoober 2004

Graafik 11 Kodakondsus- ja Migratsiooniametist posti teel
dokumentide taotlemine
(% koikidest vastajatest)

ei ole isiklikult

taotlenud posti teel on isiklikult
dokumente taotlenud posti teel
87% dokumente
13%

Graafik 12 Kust on saanud informatsiooni Kodakondsus- ja
Migratsiooniametist posti teel dokumentide taotlemise kohta
(% nendest, kes on posti teel dokumente taotlenud)

internetist, Kodakondsus- ja Migratsiooniameti
kodulehelt

sOpradelt, tuttavatelt, pereliikmetelt

meediast - kas ajakirjandusest, televisioonist vGi
raadiost

Kodakondsus- ja Migratsiooniameti teenindusburoost

Kodakondsus- ja Migratsiooniameti infotelefonilt

muudelt, tldiselt infotelefonidelt

mujalt
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KMA klientide rahulolu uuringu aruanne/ oktoober 2004

Graafik 13 Keskmised hinnangud Kodakondsus- ja Migratsiooniametist
posti teel dokumentide taotlemise erinevate aspektidele
(% nendest, kes on posti teel dokumente taotlenud)

B 2004.a. [ 2003.a.

6,48

...dokumentide taotlemisega
uldiselt

6,68

6,44
...saadud info ning juhiste
selguse ja arusaadavusega
6,50
1 2 3 4 5 6 7
ei ole tldse rahul véga rahul
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KMA klientide rahulolu uuringu aruanne/ oktoober 2004

Graafik 14 Kas dokumentide taotlemisel postiteel esines probleeme
(% nendest, kes on posti teel dokumente taotlenud)

ei esinenud
probleeme
dokumentide
taotlemisel posti teel
80% esines probleeme
dokumentide
taotlemisel posti teel
20%

Graafik 15 Rahulolu KMA postikeskuse klienditeeninduse
erinevate aspektidega. Keskmised hinnangud. (% nendest, kes
on posti teel dokumente taotlenud ja kel esines probleeme)

...KMA postikeskuse klienditeenindaja

. . . 6,58
vastutulelikkuse ja sdbralikkusega
...KMA postikeskuse klienditeenindaja
. . 6,45
kompetentsuse ja asjatundlikkusega
...KMA postikeskuse klienditeenindaja-poolse 6.25

aktiivsusega lahenduste leidmisel

uldse ei ole rahul vaga rahul
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