
 

 

 

eID kasutajatoe 
analüüs 
Lõpparuanne 

 

Riigi Infosüsteemi 

Amet 

03.02.2017 



 
 

 

AS PricewaterhouseCoopers Advisors, Pärnu mnt 15, 10141 Tallinn, Registrikood: 10325507 
T: 614 1800, F: 614 1900, tallinn@ee.pwc.com, www.pwc.ee 

Oluline teadaanne isikutele, kes ei ole analüüsidokumendi adressaadid  

Isikud, kes ei ole käesoleva analüüsidokumendi adressaadid ja seda aruannet loevad, loetakse ta 
nõustunuks alljärgnevate tingimustega:  

1. aruannet lugev isik võtab teadmiseks, et AS PricewaterhouseCoopers Advisors on selle koostanud 
vastavalt Riigi Infosüsteemi Ametilt saadud juhistele ning üksnes Riigi Infosüsteemi Ameti huvisid 
ja kasu silmas pidades.  

2. aruannet lugev isik tunnistab asjaolu, et ta pole selle aruande adressaat ning vastamaks tema 
huvidele ja vajadustele oleks võinud aruande koostamiseks osutuda vajalikuks läbi viia teistsuguseid 
või täiendavaid töid.  

3. Lugejal pole vastuväited asjaolule, et AS PricewaterhouseCoopers Advisors, selle juhtorganid, 
töötajad ega esindajad ei vastuta mingil kujul kahju ega saamata jäänud tulu eest, mis aruandega 
tutvunud isikule sellega seoses kaasneda võivad.
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Mõisted/lühendid 

Lühend Selgitus 

KT Kasutajatugi 

MKM Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium 

PKI Public key infrastructure – Avaliku võtme infrastruktuur 

PPA Politsei- ja Piirivalveamet 

RIA Riigi Infosüsteemi Amet 

SK AS Sertifitseerimiskeskus (alates 2017 jaanuarist ärinimi vahetunud: SK ID Solutions AS) 
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Sissejuhatus 

Käesolev analüüs on teostatud riigihanke „eID kasutajatoe analüüs“ tulemusena, mille tellis Riigi Infosüsteemi 
Amet EL struktuuritoetuse toetusskeemist „Infoühiskonna teadlikkuse tõstmine“ (Euroopa Regionaalarengu 
Fond). 

Analüüsi dokument on jaotatud viide jaotisesse. Dokumendi esimeses jaotises käsitletakse Eesti elektroonilise 
identiteedi kasutust andes ülevaate eID-st, selle kasutusalast ja valdkonna vastutustest, eID teenuste ja eID 
baastarkvara kasutusest. Ülevaade koostati avalikus inforuumis kättesaadava info ja eID kasutajatoes peetava 
kasutusstatistika põhjal. 

Dokumendi teises jaotises antakse ülevaade eID kasutajatoest ja selle tänasest korraldusest. Jaotises 
vaadeldakse eraldi kasutajatoe I ja II taseme toe korraldust, lisaks kasutajatoe iseteenindust, selle haldust ja 
kasutust ning antakse ülevaade kasutajatoe pöördumistest ja nende põhjustest. Teise jaotise ülevaade koostati 
kasutajatoe I ja II taseme töötajatega läbi viidud intervjuude ja kasutajatoe töötajatelt (RIA, SK, Transcom) 
saadud materjalide põhjal.  

Kolmanda jaotise eesmärgiks on anda ülevaade kasutajatoest selle klientide vaatepunktist. Klientide 
vaatepunktide saamiseks viidi läbi kliendikogemuse töötoad kasutajatoe kõikide pöördumiskanalite raames, 
küsitleti suuremaid e-teenuste osutajaid ja viidi läbi internetipõhine uuring kliendikogemuse kaardistamiseks. 
Jaotise tulemina antakse ülevaade klientide tunnetusest eID kasutajatoest. 

Dokumendi neljandas jaotises analüüsitakse käesolevat probleemi, selle struktuuri ja põhjuseid. Vaadeldakse 
pöördumiste mahte ja neid mõjutavaid sündmuseid (mõjureid). Analüüsi sisendiks on viimase 3 aasta jooksul 
registreeritud pöördumiste statistika, kasutajatoe intervjuud ja avalik inforuum. Jaotise tulemina loetletakse 
tuvastatud mõjurid ja kirjeldatakse nende seosed pöördumiste mahtudega. 

Dokumendi viimases – viiendas – jaotises antakse soovitusi RIA-le kasutajatoe pöördumiste mahtude kontrolli 
all hoidmiseks. Soovitustele on teostatud prioritiseerimine, et oleks võimalik aru saada, milline soovitus annab 
kõige suurema kasu. Lisaks sellele antakse juurprobleemi adresseerivaid suuniseid, mida RIA saaks edastada e-
teenuste osutajatele. 

Dokumendi lõpus on lisatud analüüsi andmekogumise ja analüüsiga seotud materjalid. 
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Kokkuvõte 

eID kasutajatugi on täna pigem hästi korraldatud. Seda kinnitab parimate praktikate kasutamine 
kasutajatoes nii tellija kui teenusepakkuja poolelt. Samuti annab kinnitust kasutajatoe heale kvaliteedile 
klientide tagasiside. Teenindusega rahulolu väljendavad nii e-teenuste osutajad kui ka eID teenuste kasutajad. 

Kasutajatoe mahtude vähendamine läbi kasutajatoe protsesside optimeerimise annaks nõrga 
tulemuse, kuna põhilised mahtude põhjustajad ei ole kasutajatoe sees. Analüüs näitab, et kõrged pöördumiste 
mahud on tagajärg, mille põhjused jäävad pigem väljapoole kasutajatoe mõju piire. Pöördumiste mahud on 
järjepidevalt kasvavad, mistõttu on mõistlik hakata ressursse planeerima ka kasutajatoe väliste põhjustega 
tegelemiseks nende mõjude vähendamise eesmärgil. Tagajärgedega tegelemisega on võimalik mingil määral 
kulusid kokku hoida, kuid suurt pilti see ei mõjuta. 

Kasutajatoe mahtude kontrolli all hoidmiseks tuleb tegeleda nii kasutajatoe siseste kui ka kasutajatoe 
väliste mõjuritega, mis mahte põhjustavad. Pika kestusega ja madala mõjutatavusega mõjureid tuleb 
aktsepteerida ja planeerida nendega toimetulemiseks piisavad ressursid. Keskmise mõjutatavusega mõjurite 
puhul tuleb otsida koostööd kolmandate osapooltega, et nende mõjuga paremini toime tulla. Lühikese 
kestusega mõjurite puhul on oluline järjepidevalt jälgida eesseisvaid sündmusi, mis võivad põhjustada äkilisi 
mahtude tõuse ja ette võtta ennetavaid tegevusi, mis minimeeriks nende mõju mahtudele. 

Kõige suurem osa mahtudest teenindatakse ära kasutajatoe iseteeninduses, mis teenindab 

igakuiselt kõikide kanalite pöördumiste summast üle 90%. Samal ajal on selle kanali 
kvaliteet täna kõige vähem reguleeritud ja protsesside poolt toetamata.  

Iseteeninduse kvaliteet tuleb võtta uue kasutajatoe lepinguga kontrolli alla – sisse tuleb seada 
iseteeninduse haldamise protsessid ja paika panna kvaliteedimõõdikud. Iseteeninduse haldus tuleb hinnastada 
ja selle jaoks tuleb planeerida vajalikud ressursid. 

Kasutajatoe tänane mahtude arvestus on pöördumiste põhine, mis soodustab olukorda, kus sama kliendi 
samateemalised korduvpöördumised tekitavad pöördumiste mahtude kasvu. Lepinguga ostetakse kõnedele 
vastamist, kuid mitte seda, et kliendi probleem saaks lahendatud. Pärast viiendat kõnet võib kliendi probleem 
olla ikka lahendamata, samal ajal tellijal kulud kasvavad. Efektiivsuse ja läbipaistvuse tõstmise eesmärgil on 
mõistlik panustada korduvpöördumiste seostamise võimaluste uurimisse. Soovitav on läbi mõelda teenuse 
rahastamise alused põhinedes mõjurite täpsemal analüüsil. 

Käesoleva analüüsi tulemusena tuvastati 22 mõjurit, mis mõjutavad tänaste eID kasutajatoe pöördumiste 
mahtude tekkimist ja töötati välja 24 soovitust nende mõjurite mõju vähendamiseks. 
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Elektroonilise identiteedi kasutus 

Kasutusala 

Elektroonilist identiteeti (eID) on võimalik kasutada Eestis aastast 2002, kui hakati väljastama esimesi ID-
kaarte, mis sisaldasid elektroonseks isikutuvastuseks ja allkirjade andmiseks mõeldud sertifikaate. 13. mai 
2008. aastal ületas kehtivate ID-kaartide arv esmakordselt miljoni piiri. 

Aastate jooksul on lisaks ID-kaardile kasutusele võetud veel teisigi vahendeid, mis võimaldavad hoida endas 
eID kasutamiseks sertifikaate. eID-d saab kasutada autentimiseks, digiallkirjastamiseks ja andmete 
krüpteerimiseks. 

 Autentimist ehk elektroonilist isikutuvastust eID abil kasutatakse isikutele pakutavates e-teenustes 
nii avalikus kui erasektoris. eID-d omavad isikud saavad teostada teenustes autentimist teenuse poolt 
toetatud eID vahendite abil. 

 Digiallkirjastamine on elektrooniline teenus, mis võimaldab isikutel digitaalsetele dokumentidele 
lisada allkirjaga võrdsustatud tõendust. Digitaalallkirju saab anda eID vahenditega vaid spetsiaalse 
tarkvara või e-teenuste abil.  

 Krüpteerimist kasutatakse, kui soovitakse muuta andmeid võõrastele loetamatuks. Krüpteerimist 
saab teostada eID vahenditega vaid spetsiaalse tarkvara abil.  

eID kasutamiseks on vaja sertifikaate kandvat eID vahendit, internetiühendust omavat seadet ja toimingute 
teostamiseks mõeldud PIN-koode. 

Vastutused 

eID toimimine põhineb avaliku võtme infrastruktuuril (PKI – Public Key Infrastructure1). PKI sisaldab 
erinevaid komponente, mille koostoimel elektroonse identiteedi kasutamine on võimalik. Nende komponentide 
põhjal on eID vastutused jagatud kolme põhikategooriasse: 

 eID vahendid; 

 eID kasutamist võimaldav tarkvara; 

 sertifitseerimisteenused. 

Alljärgnev joonis kujutab valdkonna vastutuste kategooriaid ja nendega seotud valdkonna objekte. 

                                                             
1 Public Key Infrastructure: https://en.wikipedia.org/wiki/Public_key_infrastructure  

https://en.wikipedia.org/wiki/Public_key_infrastructure
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Joonis 1: eID vastutuste kategooriad 

eID vahendite kategooriasse langevad kõik füüsilised vahendid, mis on andmekandjateks eID kasutamist 
võimaldavatele sertifikaatidele ja krüptovõtmetele. Selle kategooria vastutused on seotud vahendite füüsiliste 
protseduuride eest, näiteks väljastamine ja vajadusel ümbervahetamine. 

eID kasutamist võimaldava tarkvara kategooriasse langevad kõik tarkvarad, mis toetavad eID vahendite 
kasutamist autentimiseks, allkirjastamiseks või krüpteerimiseks. Selle kategooria vastutused on seotud eID-d 
toetava tarkvara veatu toimimise eest, sh. tarkvara arendamine ja haldamine. 

Sertifitseerimisteenused. Selle kategooria vastutused on seotud eID sertifikaatide haldamise ja eID 
kasutamist võimaldavate teenuste ja toimingutega. 

Lisaks loetletud kategooriatele on üheks oluliseks komponendiks ka vastutus PKI poliitikate kujundamise osas. 
Eesti eID korral on selliseks poliitikaks seadusandlus, millega määratakse PKI teenustele kvaliteedi- ja 
usaldusnõuded. Seadusandluse eest vastutab Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium (MKM). 

Vahendid 

eID vahendid on andmekandjaks sertifitseerimisasutuse poolt väljastatud sertifikaatidele ja PKI 
privaatvõtmetele, mis võimaldavad nende kasutajatel teostada elektroonses keskkonnas autentimist, 
allkirjastamist ja krüpteerimist. 

Eesti eID kasutamist on toetatud järgnevate vahenditega: 

 Isikutunnistus ehk ID-kaart on Eesti kodaniku ja Eestis püsivalt elava Euroopa Liidu kodaniku 
kohustuslik isikut tõendav dokument. ID-kaart on riigi sisene kohustuslik isikut tõendav dokument 
alates 15. eluaastast. ID-kaarti saab kasutada enda isiku tuvastamiseks elektroonilises keskkonnas ning 
digitaalallkirja andmiseks.  
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 Elamisloakaart on Eestis kehtiva elamisloa või elamisõiguse alusel püsivalt elava välismaalase 
kohustuslik isikut tõendav dokument. Elamisloakaarti saab kasutada enda isiku tuvastamiseks 
elektroonilises keskkonnas ning digitaalallkirja andmiseks. 

 Digitaalne isikutunnistus (digi-ID) on ID-kaardi elektroonilise osa analoog. Digi-ID-d saab 
kasutada ainult elektroonilises keskkonnas enda identifitseerimiseks ja digitaalallkirja andmiseks. 

 E-residendi digi-ID on digitaalne dokument, mis on kasutatav ainult elektrooniliselt isiku 
tuvastamiseks ja digitaalse allkirja andmiseks. E-residendi digi-ID-d antakse välismaalasele, kellel on 
seos Eesti riigiga või põhjendatud huvi kasutada Eesti riigi e-teenuseid. 

 Mobiil-ID on digi-ID analoog, võimaldades mobiiltelefoni SIM-kaardiga kasutada samu e-teenuseid, 
mida ID-kaardi või digi-ID-ga. Mobiil-ID-ga saab elektroonilises keskkonnas enda  isikut tõendada ja 
anda digitaalallkirja. 

 Krüptopulk on vahend asutustele digitaalsetele dokumentidele allkirja andmiseks e-templiga. E-
templiga antud allkiri tõendab, et elektroonselt saadetud dokumendid pärinevad tõepoolest selle 
saatnud asutusest. 

ID-kaartide, elamisloakaartide, digi-ID-de, e-residendi digi-ID-de ja mobiil-ID-de väljastamise ja tehnilise toe 
eest vastutab Politsei- ja Piirivalveamet (edaspidi PPA). PPA kasutab ülesannete täitmiseks lisaks oma 
teeninduspunktidele ka pankade ja mobiilside operaatorite teeninduspunkte. 

2016. aasta juunikuu lõpus seisuga oli 1 273 742 kehtivat eID dokumenti. 

Krüptopulki koos asutustele mõeldud e-templi sertifikaatidega väljastab ja nende toimimise eest vastutab SK ID 
Solutions AS (varasema ärinimega AS Sertifitseerimiskeskus, edaspidi SK). 

4. novembril 2016 tutvustas SK ID Solution AS uudset eID lahendust mobiilsetele platvormidele – Smart-ID, 
mis võimaldab autentida ja digiallkirju anda. Olulisim erinevus senisest mobiil-ID-st on see, et selle 
kasutamiseks on vaja vaid spetsiaalset tarkvara ja see ei ole seotud ühegi füüsilise andmekandjaga (nt SIM-
kaart). 

Kasutamist võimaldav tarkvara 

Baastarkvara võimaldab eID vahendite abil tõendada oma isikut, digitaalselt allkirjastada ja andmeid 
krüpteerida. Baastarkvaras on toetatud levinuimad operatsioonisüsteemid ja veebibrauserid. Baastarkvaraga 
paigaldatakse arvutisse eID draiverid, ID-kaardi haldusvahend, DigiDoc3 klient ehk digiallkirjastamise tarkvara 
ja DigiDoc krüpto ehk krüpteerimise tarkvara. 

Tarkvara uuendatakse regulaarselt vähemalt kaks korda aastas. Uuendused tehakse keskkondade 
(operatsioonisüsteemid, brauserid jt tugiprogrammid) pideva arengu tõttu. eID baastarkvara on arendanud SK. 
Käesoleva analüüsi koostamise ajal vastutas baastarkvara arendamise, haldamise ja tehnilise toe eest Riigi 
Infosüsteemi Amet. 

eID-d kasutatakse väga laialdaselt ka e-teenuseid pakkuvates iseteenindusportaalides isikutuvastuseks ja 
allkirjastamiseks.  Sellisteks e-teenuste pakkujateks on riigiasutused, pangad, ettevõtted ja avalike teenuste 
osutajad. eID kasutamine e-teenustes on järjepidevalt kasvav. Vastutus e-teenuste arendamise ja haldamise 
eest on e-teenuste omanikel. 



eID kasutajatoe analüüs Lõpparuanne 

 
PwC  11 

 

Sertifitseerimisteenused 

Avaliku võtme infrastruktuuris on oluline roll sertifitseerimisasutusel (inglise keeles Certificate Authority – 
CA), kes väljastab ja haldab sertifikaate, mis võimaldavad eID kasutamise. 

Eesti riik ostab sellesisulist eID sertifikaatidega seotud teenust erasektorist. Teenuse pakkujaks on SK, kes on 
riiklikult akrediteeritud sertifitseerimis- ja ajatempliteenusele ning sellega seotud tarkvara arendusele ja 
opereerimisele keskendunud ettevõte. SK asutajad ja omanikud on Swedbank, SEB ja Telia Eesti. SK 
vastutuseks on tagada sertifitseerimisteenuste osutamine. 

Teenuste kasutus 

Järgnevalt on antud ülevaade eID kahe enimkasutatud teenuse kasutuse mahtudest 2015. aasta maist kuni 
2016. aasta juuli lõpuni. Andmed põhinevad autentimise ja allkirjastamise sertifikaatide kasutusele. 

 

Joonis 2: eID teenuste kasutus 

Graafikult on näha, et igakuiselt kasutatakse isikutuvastuse sertifikaate mõnevõrra sagedamini, kui 
allkirjastamise sertifikaate. Selge trend on, et teenuste madalaim kasutusaktiivsus on suvekuudel, kuhu langeb 
suurem osa aasta puhkustest. Septembris on märgata teenuste kasutuses hüppelist kasvu, mis võib olla seotud 
puhkustelt naasmise ja haridusasutuste töö alustamisega. Järgmine aktiivsem kasutusperiood langeb 
novembrisse ja detsembrisse, kus teenuste kasv on seotav riigiasutustes ja ettevõtetes aasta kokkuvõtete 
tegemise ja järgneva perioodi ettevalmistamisega, samuti detsembri lõpu pühadega seotud veebikaubanduse 
aktiivsuse suurenemisega. 

Järgmine teenuste kasutuse kasv tekib uue aasta veebruari ja märtsikuus, millesse panustab elektrooniliste 
tuludeklaratsioonide esitamise periood. Kasvu jätkumine on seotav ettevõtete majandusaasta aruannete 
esitamise tähtajaga juunikuuni. Alates juunist tekib teenuste kasutusse oodatav langus, mis on seotav jällegi 
puhkuseperioodide algusega. 

Joonis 3: Kehtivad kaardid ja eID unikaalne kasutus näitab kuude lõikes kehtivate ID-kaartide hulka ja eID 
unikaalsete autentimiste ja allkirjastamiste arvu (unikaalsed isikukoodid). Unikaalsus tuleneb sellest, et igat 
unikaalset autentinud ja/või allkirjastanud isikut on loendatud selles kuus ühekordselt. 
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Joonis 3: Kehtivad kaardid ja eID unikaalne kasutus 

Teenuste unikaalsetest kasutustest on näha, et kehtivate kaartide arv on madalas, kuid stabiilses, kasvus. 
Sellesse kasvu panustavad enamasti 2012. aastal võimaldatud elamisloakaartide väljastamine ja 2015. aasta 
algusest e-residentsuse võimaluste avamine välismaalastele. 

Lisaks kaartide kasvule on viimastel aastatel hoogustunud mobiil-ID aktiivsete kasutajate kasv, küündides 
2016. aasta augustikuus 100 000 kasutajani. 

Joonisel vaadeldavas perioodis teenuste unikaalsete kasutuste arv näitab samuti stabiilset, kuid järsumat 
kasvutrendi kui kehtivatel kaartidel. Järsum kasvutrend viitab sellele, et eID kasutusaktiivsus kasvab pigem 
olemasolevate vahendite omanike seas, kui et kasvu põhjustaks uute vahendite lisandumine. Autentimise ja 
allkirjastamise teenuste kasutajate hulk on aegreal ühtlases korrelatsioonis, mis võib viidata sellele, et 
autentimist kasutatakse rohkem selleks, et jõuda allkirjastamise teenuseni.  

eID baastarkvara kasutus 

Järgnevalt on antud ülevaade eID baastarkvara kasutusest, mis põhineb selle ühe komponendi - DigiDoc3 - 
käivitusel logitavatest andmetest. Andmed on esitatud 5 erineva DigiDoc3 versiooni kohta 2015. aasta 
märtsikuust kuni 2016. aasta juulini. 
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Joonis 4: DigiDoc3 versioonide käivituste arv 

 
Joonis 5: DigiDoc3 versioonide käivituste jaotus 

Joonis 4: DigiDoc3 versioonide käivituste arv näitab, mitu korda on kuu jooksul käivitatud viite erinevat 
DigiDoc3 versiooni. Joonisel nähtavaid järsud tõusud tarkvara käivitustes 2015. aasta novembris ja detsembris 
on arvatavasti seotud versiooni 3.11 tulekuga ja neid tuleks käsitleda pigem statistiliste eranditena, kui et 
vaadelda neid trendide kujundamisel. Analüüsi käigus ei tuvastatud muid olulisi põhjuseid, mis põhjustanuks 
sel perioodil peaaegu kolmekordse baastarkvara kasutuse kasvu. 

Joonis 5: DigiDoc3 versioonide käivituste jaotus näitab protsentuaalset jagunemist DigiDoc3 erinevate 
versioonide käivituste osas vaadeldavate kuude lõikes. Jaotus illustreerib DigiDoc3 versioonide kasutuste 
osakaalu. Jooniselt nähtub, et kuni 2015. aasta augustikuuni kasutati enamasti tarkvara versiooni 3.10 ja 
varasemate versioonide (3.8 ja 3.9) osakaal oli peaaegu olematu. 2015. aasta augustis avaldati versioon 3.11, mis 
jõudis oma kasutuse tippu kuus kuud peale avaldamist. 2016. aasta veebruarist avaldati tarkvara versioon 3.12, 
mis üllatab oma kiire kasutuselevõtuga, jõudes 2 kuuga kasutuses peaaegu sama kõrgele, kus tema eelkäija 
jõudis kuue kuuga. 
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eID kasutajatoe ülevaade 

Kasutajatoe korraldus 

Vastutus eID kasutajatoe (vahel nimetatud kui ID-kaardi abikeskus) teenuse tagamise eest on Riigi 
Infosüsteemi Ametil (edaspidi RIA-l). Samaaegselt on RIA-l ka vastutus eID baastarkvara toimimise, arengu ja 
halduse eest. 

eID kasutajatugi on lahendatud kolmetasemelisena, kus I ja 
II taseme kasutajatoe teenust hangitakse erasektorist ja III 
taseme teenust osutatakse iseseisvalt. I ja II taseme teenuse 
korraldamiseks on sõlmitud vastavasisuline hankeleping 
SK-ga, kes vastutab nende tasemete toimimise eest. SK 
osutab II taset iseseisvalt ja kasutab I taseme osutamiseks 
omakorda allhankijat - Transcom Eesti-t. 

Kasutajatoe kliendid pöörduvad I tasemele, kes lahendab 
pöördumised ise või eskaleerib need II-le tasemele. II-l 
tasemel lahendatakse I-lt tasemelt eskaleeritud 
pöördumised või ka II taseme otsepöördumised. II tase 
raporteerib III-ndale tasemele eID baastarkvara 
arendusvajadused. 

Teenuse osutamise raames pakutakse kasutajatoe klientidele struktureeritud ja funktsionaalse teadmusbaasi 
näol iseteenindust interneti portaalis www.id.ee ja kontaktpöördumiste võimalusi telefoni (lühinumber 1777 ja 
välismaalt helistamiseks lauanumber 677 3377) ja e-posti vahendusel (aadressidel abi@id.ee ja support@sk.ee). 

Kasutajatoe kliente vaadeldakse kahes kategoorias: 

1. eraisikud kui eID teenuste kasutajad; 
2. arendajad kui eID autentimise ja allkirjastamise võimalusi pakkuvate e-teenuste osutajad. 
 
I tase teenindab enamasti eraisikute pöördumisi, arendajad suunatakse üldjuhul II tasemele. 

Järgnevalt on kirjeldatud töökorraldus kasutajatoe I-l ja II-l tasemel. 

I taseme kasutajatugi 

I taseme kasutajatuge pakub SK lepinguline partner Transcom Eesti. I taseme kasutajatugi lähtub oma teenuse 
pakkumisel järgnevatest protsessidest:  

1. töötajate värbamine; 
2. koolitus; 
3. kvaliteedi juhtimine ja mõõtmine; 
4. kõnede haldus; 
5. e-kirjade haldus; 
6. eskaleerimine; 
7. intsidendi haldus. 

eID I taseme kasutajatoes on teenindamisega seotud järgnevad rollid: 

Riigi Infosüsteemi Amet

• eID kasutajatoe III taseme teenus

AS SK ID Solution AS

• eID kasutajatoe II taseme teenus

Transcom Eesti

• eID kasutajatoe I taseme teenus

Joonis 6: eID kasutajatoe korraldus 

http://www.id.ee/
mailto:abi@id.ee
mailto:support@sk.ee
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 Kvaliteedijuht vastutab organisatoorse poole eest. Koolituste planeerimine uutele töötajatele, 
lisakoolituste korraldamine ja kliendi poolt organiseeritud koolituste kooskõlastamine. Struktuuris 
alluvad kvaliteedijuhile I taseme teenindajad ja tootejuhid. 

 Tootejuht toetab kõnekeskuse tööd sisuliselt. Abistab kõnede võtmisel, vastab e-kirjadele. Viib läbi 
koolitusi ja koostab juhendeid Transcomi sisemiseks kasutamiseks loodud teadmuste baasis Mentor. 

 I taseme kasutajatoe teenindajad nõustavad telefoni teel ID-kaardi kasutajaid ja  tegelevad 
abi@id.ee-le edastatud e-mailidega. 

eID I taseme tugi töötab 24/7. Transcomi teenindajad pakuvad kasutajatuge samaaegselt mitmele lepingulisele 
kliendile. Hetkel on kliente neli. eID teenusega on Transcomis seotud 16-17 töötajat.  

I taseme kasutajatugi kasutab oma töös järgnevaid rakendusi:  

 TCMS – (Transcom code management system) kõnede registreerimiseks; 

 Mentor – Transcomi sisemine teadmiste baas; 

 SKISO – SK sertifikaatide haldamise andmebaas (sertifikaatide staatuse kontrollimiseks ja peatamiseks); 

 ServiceNow – SK e-mailide registreerimise ja haldamise rakendus; 

 www.id.ee – SK poolt hallatav veebileht, avalikuks kasutamiseks eID teemaliste küsimuste korral. 

SK edastab Transcomile mahuennustuste prognoosid (aasta ja kuu ennustus), kus prognoositakse kõnede hulka 
järgnevaks perioodiks. Ennustuste aluseks on tulevad sündmused või muudatused. Sündmusteks loetakse 
elektrooniliselt tuludeklaratsioonide täitmine, valimised jne. Muudatused on seotud näiteks brauserite 
muudatustega. 

Töötajate värbamine 

eID teenust pakkuvatele töötajatele on järgmised nõudmised: eesti, inglise ja vene keele valdamine ning 
arvutikasutuse põhiteadmised. Enne tööle asumist peavad kandidaadid tegema keeletestid ja arvutikasutuse 
testi. 

Koolitused 

Uutele töötajatele toimub 3-päevane koolitus, kus töötatakse läbi tööks vajavad materjalid. Uute teemadega 
seoses on koolitused koostöös SK-ga. SK poolsed regulaarsed koolitused toimuvad 1 kord kvartalis. SK 
koolituste ajal räägitakse uutest teemadest ja www.id.ee uutest artiklitest. Nendel koolitustel räägitakse läbi ka 
teemad, mis on kerkinud üles kvaliteedi auditite käigus. 

Kvaliteedi juhtimine ja mõõtmine 

I taseme kasutajatoe kvaliteedi mõõtmiseks on loodud hindamismudel eraldi kõnede ja e-mailide hindamiseks. 
Hindamise mudeli standard on koostatud koostöös kliendiga, antud juhul SK-ga. Kvaliteedi hindamise mudelit 
või kvaliteedimudelit vaadatakse üle aeg-ajalt koos SKga ja viiakse sisse muudatused vastavalt vajadusele. 

Kõnede hindamise mudelis on kümme hinnatavat kvaliteedi aspekti: tervitus, suhtlemisoskus, professionaalsus, 
programmi kasutamine, aktiivne kuulamine, täpsustavad küsimused, lahendus, salasõna/ID kontroll, 
efektiivsus ja lõpetamine/edasi suunamine. Kõige kõrgema punktiskoori annab lahendus. 

Kirjade/e-mailide hindamise mudelis vaadeldakse seitset kvaliteedi aspekti: alustus ja lõpetus/kõne 
suunamine, empaatia/sõbralikus, professionaalsus, grammatika, sõnastus, probleemi analüüs/lahendus ja 
efektiivsus/täpsustavad küsimused/ennetamine. Kõige kõrgema punktiskoori annab probleemi 
analüüs/lahendus. 

mailto:abi@id.ee
http://www.id.ee/
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Kõnede kvaliteedi analüüs ehk audit viiakse läbi kaks korda kuus koos SKga. Kõnede analüüsi koosolekul 
osalevad Transcomi poolt kvaliteedijuht ja tootejuht ning SK poolt klienditoe osakonna juhataja ja klienditoe 
spetsialist. Vahel on olnud kaasatud ka esindaja RIA-st. Kõnede analüüsil valitakse juhuvalikus välja iga 
teenindaja kohta kaks kõnet eelneva perioodi jooksul. Tagasiside kõnede analüüsi kohta saavad teenindajad 
tootejuhilt auditile järgneval päeval, seal kajastatakse kvaliteedi hinne ja parandamist vajavad tegevused. 
Teenindajal on võimalus hinnatud kõnet ka uuesti kuulata. 

Lisaks kõnede kvaliteedi analüüsile teeb tootejuht pistelist kontrolli ja kuulab kõnesid. Probleemsete 
teenindajate kõnesid kuulatakse rohkem. Kui teenindaja on saanud kvaliteedi parendamiseks tagasisidet ja 
ennast ei paranda, siis peale teist hoiatust järgneb töölepingu lõpetamine. 

Klienditeeninduse parandamiseks korraldatakse aeg-ajalt kvaliteedivõistlusi. Kvaliteedivõistlus rakendatakse, 
kui kvaliteedi auditil selgub, et kvaliteet on olnud alla ootuste. Näiteks üks võistlus kandis nime „kõige parem 
paraneja“. Kvaliteedivõistlus on motiveeriv ja hoiab kvaliteedi olulisuse kõrgel ka kogenud töötajate seas, kel 
rutiini tõttu võib hakata kaduma motivatsioon. 

Kõnede haldus 

Kliendi kõne puhul toimub kõne vastuvõtmine ning täpsustamine, millest veateade tuleneb ja mis täpsemalt ei 
tööta. Kõne toimub nii, et teenindaja vastab kõnele, üritatakse probleemist aru saada ning seejärel nõustatakse 
klienti kuni probleemi lahendamiseni.  

Kliendi arvutikasutusoskuse identifitseerimiseks kasutatakse kontrollküsimusi. Kui klient vastab küsimustele 
selgelt ning õigesti, siis on teada, et tuleb 5-7 minutit pikk kõne. Kui klient ise juba midagi kontrollis seoses oma 
probleemiga, siis saavad teenindajad temaga lihtsamini suhelda ning ei pea üksikasju detailselt täpsustama. 
Enamasti räägivad kõrge arvutikasutusoskusega kliendid oma probleemi detailselt lahti.  

Kui klient ei oska kontrollküsimustele vastata, siis teenindajad teadvustavad, et kõnega läheb kauem aega. 
Antud olukorras jäädakse professionaalseks ning katsetatakse koos kliendiga erinevaid variante, et leida 
lahendus. Kui näiteks klient ei tea, mis asi on veebilehitseja, siis teenindaja küsib, et kuidas näeb välja ikoon, 
millele vajutatakse, kui on vaja internet avada. Selliste katsetuste järgi saadakse kliendilt vastused kätte. 
Teenindajad eeldavad, et vanematel inimestel on madalam arvutikasutusoskus. 

Kõne ajal kasutavad teenindajad telefoni ning arvutit. Abistavatest programmidest kasutatakse Skisot, Mentorit 
ning id.ee keskkonda, DigiDoci, ID-kaardi haldusvahendit ja Google-it. Id.ee portaal avatakse siis, kui on teada, 
et kliendile on vaja öelda seal oleva artikli number. Selle järgi leiab klient id.ee portaalist probleemile 
lahenduse. Mentorit kasutatakse siis, kui probleem on allkirjastamise ajal või kliendil on mingi kindel veateade. 
Sel juhul saab veateate panna Mentori otsingusse ning sealt süsteemist saab leida lahenduse. Mentoris on ka 
näiteks info eelnevalt esinenud probleemide kohta ning enamasti leiab sealt abi. Juhul, kui abi jääb leidmata, 
siis palutakse kliendil oodata. Sel ajal helistatakse SK-le või küsitakse tootejuhilt abi. Samuti saavad 
teenindajad abi küsida ka teiste teenindajate käest. Sel juhul pannakse kõne ootele, küsitakse küsimus 
teenindajate käest ning kui vastus käes, jätkatakse kliendi abistamist. Selle protsessi peale kulub umbes 30 
sekundit. Iga kõne lõpus loodetakse, et klient saab probleemile lahenduse. Kui klient helistab sama probleemi 
pärast uuesti, siis tuleb hakata otsima alternatiivseid lahendusi. 

E-kirja haldus 

E-kirjadele reageerimine toimub vastavalt kõnede mahule. Teenindajad vastavad e-kirjadele kõnede vahel, sest 
kõned on prioriteetsemad. E-kirja suunatakse kirjutama ka klient, kes telefoni teel abi ei saa ning vajab 
põhjalikumat ülevaadet. Kui keegi teenindajatest vastab kirjale, siis märgistatakse kiri, et keegi ei vastaks sellele 
rohkem. Tavaliselt jõutakse päeva jooksul vastata kõikidele e-kirjadele ning kui mingit küsimust ei osata 
lahendada, siis suunatakse see edasi SK-le ja palutakse abi. Kui tegu ei ole puhkepäevaga, siis võetakse 
vajadusel ühendust tootejuhiga, et ta kirja üle vaataks. Katseajal e-kirjadele vastata ei saa. Teenindajate 
tunnetuse kohaselt on tavalisel päeval umbes 50 kirja ning tihedamal ajal kuni 70 kirja ühe päeva kohta.  
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Eskaleerimine 

Kui Transcomi kaudu ei saa klient probleemile lahendust, siis suunatakse probleem edasi SK-le, et 
põhjalikumalt sellesse süveneda. Enamasti saadetakse Transcomist SK-le e-kiri, kuid kui kliendil on väga kiire, 
siis saavad teenindajad ka telefoni teel SK-ga ühendust võtta ning kiirelt probleemi üle täpsustada. Kui klient 
on madala arvutikasutusoskusega, siis on SK-l võimalik kliendi nõusolekul tema arvutisse Teamviewer vahendi 
abil kaugteel siseneda ning probleem ära lahendada2. Kui inimesel pole üldse oskusi ja pole kellegi poole 
pöörduda, siis on võimalik ka abi kohale kutsuda ORDIst, mis on SK partner3. Kui klient suudab klaviatuurile 
trükkida, siis saadakse teda ikkagi juhendada samm-sammult. Tehniliselt on võimalik, et inimene pöördub otse 
SK-sse, kuid tavaliselt ikkagi klient helistab Transcomi ja sealt suheldakse SK-ga telefoni või kirja teel edasi. 
SK-ga suhtlevad enamasti arendajad või ärikliendid, kes SK-lt teenust ostavad. Kui keegi SK teiste teenuste 
äriklientidest Transcomi helistab, siis suunatakse nad alati SK-sse edasi, sest see pole Transcomi vastutusala. 

Intsidendi haldus 

Üldiste katkestuste ja intsidentide korral informeerivad I ja II tase üksteist nii telefoni kui ka e-kirja teel. 
Tootejuht saadab e-kirja I taseme teenindajatele, võimalusel ütleb suuliselt üle. Üldiste intsidentide korral loeb 
kvaliteedijuht ooteliini teated, et vähendada kõnede hulka. Ooteliini teated kooskõlastatakse eelnevalt SK-ga. 

II taseme kasutajatugi 

II taseme kasutajatuge pakub SK. SK funktsioon on toetada I taseme kasutajatuge ja võtta üle intsidendid, 
millele I taseme kasutajatugi lahendust ei saa pakkuda. SK klienditoe töötajad osalevad I taseme kasutajatoe 
kvaliteedi analüüsil ja koolitavad I taseme kasutajatoe teenindajaid. SK haldab id.ee veebilehte. II taseme 
kasutajatugi lähtub oma teenuse pakkumisel järgnevatest protsessidest:  

1. kvaliteedi juhtimine ja mõõtmine; 
2. kõnede ja e-kirjade haldus; 
3. www.id.ee keskkonna haldus; 
4. eskaleerimine; 
5. intsidendi haldus. 

II taseme KT kasutab oma töös järgnevaid rakendusi: 

 Service Now – SK e-kirjade haldamise rakendus; 

 JIRA – RIA muudatuste halduse rakendus; 

 Wiki – SK sisemine teadmiste baas; 

 ID veeb – www.id.ee; 

 Teamviewer – kaugabiprogramm. 

Kõnede ja e-kirjade haldus 

II taseme kasutajatoele jõuavad need kõned, millele ei ole lahendusi www.id.ee veebilehel ja muud intsidendid, 
millega I taseme KT ei saa aidata. Kui kõne käigus kliendiga selgub vajadus kõne ümber suunata II taseme 
teenindajale, konsulteerib I taseme teenindaja II taseme teenindajaga, kas kõne suunatakse ümber või klient 
saadab e-kirja. 

                                                             
2 Turvalisuse kaalutlusel loobuti kaugabi osutamisest Teamviewer rakenduse abil 2016.-nda aasta lõpus. 
3 2017.-nda aasta alguseks selliseid partnerluskokkuleppeid enam ei eksisteeri ja klient suunatakse omade kuludega ORDI 
või Valge Klaari poole. 

http://www.id.ee/
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Madala arvutikasutuse oskusega klientide paremaks abistamiseks kasutavad II taseme teenindajad kaugabi 
programmiga Teamviewer. Kui selgub, et klient vajab tehniku abi, on võimalus saata kliendi juurde tehnik 
Ordist. Klient ei saa minna ükskõik millisesse Ordi kontorisse ja nõuda tehnikut, Ordiga on tehtud leping ja on 
kindlad kontorid, kust abi saab. Ordi tehniku vajaduse kinnitab II taseme teenindaja. 

II tase pakub tuge ka e-teenuse osutajatele, kes saavad pöörduda e-posti teel support@sk.ee või helistada 
numbrile 1777 (või 677 3377). 

Kvaliteedi juhtimine ja mõõtmine 

II tase koolitab I taseme töötajaid perioodiliselt, et tagada I taseme kvaliteet. Samuti osaletaks I taseme 
kvaliteedi auditil. Kvaliteedi juhtimiseks sisaldavad e-kirjad ka kliendirahulolu uuringut. 

SK küsib kliendilt tagasisidet iga e-kirjaga, mille süsteem saadab välja automaatselt, kui kirjavahetuse 
lõppemisest on möödas 14 päeva. 

Kliendirahulolu küsimused: 

 Klienditeenindus oli (kohutav 0, keskmine 5, suurepärane 10); 

 Kas meie soovitustest oli abi? (ei, üldse mitte 0, natuke ikka 5, jah 10); 

 Vastus oli arusaadav ja kergesti jälgitav (ei, üldsegi mitte 0, enam-vähem 5, jah 10); 

 Kas te soovitaksite SK kliendituge oma sõbrale või tuttavale? (ei, kindlasti mitte 0, võib olla 5, jah, 
kindlasti 10) – selle põhjal saadakse teada soovitusväärtus. Soovitusväärtus ehk NPSi 2016 keskmine on 
39% (eesmärk on vähemalt 25%). 

www.id.ee veebilehe haldamine 

SK haldab www.id.ee veebilehte. SK klienditoe töötajad loovad uued artiklid teemadel, mis  on aktuaalsed ja 
abiks klientidele.  www.id.ee veebileht on kolmekeelne. www.id.ee on üles ehitatud Saurus CMS sisuhalduse 
platvormile. Sisuartiklid loovad II taseme teenindajad, nende kvaliteedi osas saadakse sisendit I taseme 
teenindajatelt, kes teevad vajadusel muudatusettepanekud. Artiklite sisu tootmiseks eraldi juhiseid ei ole, 
rohkem on see teenindaja sisetunde küsimus. Toodetud artikleid kontrollitakse II taseme teenindajate poolt 
regulaarselt ajakohasuse ja kehtivuse mõttes, mittekehtivad artiklid eemaldatakse. 

Eskaleerimine 

II tase eskaleerib III tasemele (RIA-le) intsidendid, mille osas nemad enam klienti edasi aidata ei saa. Näiteks 
probleemid, mille lahendamiseks on vajalik eID baastarkvara arendajal sekkuda. Samuti edastab III-ndale 
tasemele ettepanekud ja tähelepanekud (sh. ka klientide ettepanekud).  

Intsidendi haldus 

Suuremate intsidentide ilmnemisel II-s tasemes teavitatakse sellest viivitamatult ka I taset ja vajadusel ka RIA-
t. Juhul kui pöördumistes toimub järsk tõus kindla e-teenuse kasutamisel, mis viitab pigem probleemidele e-
teenuses, siis suheldakse ka e-teenuste osutajatega, et need paneksid pöördumisi ennetavad teavitused oma e-
teenustesse. 

Iseteenindus 

Iseteenindus on lahendatud interneti aadressil www.id.ee, mis sisaldab: 

http://www.id.ee/
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 uudiseid ja teateid eID valdkonnast; 

 kasutajajuhendeid; 

 eID teadmusbaasi artikleid; 

 interaktiivset samm-sammulist abi; 

 viidet eID baastarkvara paigaldusele. 

Järgnevalt on toodud www.id.ee kasutusstatistikast ajavahemikul 1.08.2016 – 31.12.2016. 

Külastatavus 

Perioodi jooksul külastati www.id.ee kodulehte 860 000 korda. Kui augustis ja septembris jäi külastajate hulk 
100 tuhande külastaja piiresse, siis novembris ja detsembris oli külastajate hulk ca. 250 tuhat. Perioodi 
külastustest: 

1. 48% olid otse-pöördumised www.id.ee aadressile; 
2. 27% olid pöördumised otsingumootori otsingutulemitest; 
3. 24% olid suunamised teistelt kodulehtedelt (77% *.id.ee saitidelt, 8% neti.ee, 1,5% sk.ee, 1% politsei.ee). 

58% külastajatest polnud varem lehte külastanud. Esimese lehe avanemise järel lahkus lehelt 36% kasutajatest. 
Kuna ID-tarkvara paigalduse viide esilehe peamenüüs viib teisele internetiaadressile (installer.id.ee), siis võib 
arvata, et suur hulk lahkujatest avab tegelikult selle lingi ja otseselt ei lahku iseteenindusest. 

Kokku vaadati erinevaid www.id.ee lehekülgi 3,3 miljonit korda, millest populaarsemad sisuartiklid olid: 

1. 3,28% - Maksete kinnitamine ja digitaalne allkirjastamine veebis ebaõnnestub; 
2. 2,03% - ID-kaardi (Digi-ID ja e-Residendi Digi-ID) sertifikaatide uuendamine - korduma kippuvad 

küsimused; 
3. 1,78% - Google Chrome kasutamisel ei õnnestu e-teenustes digiallkirjastamine. 

Keskmine lehel viibimise aeg ühe sessiooni kohta oli 2 minutit ja 37 sekundit, kusjuures uute külastajate 
sessioonide keskmised pikkused olid lühemad (2:08) kui naasevatel külastajatel (3:16). 

Samm-sammulise abi kasutus 

Samm-sammulise abi artiklite lehti avati perioodil 90 000 korda, millest 26% kordadest maanduti samm-
sammulise abi esilehel. Sagedasemalt tehtud valikud olid: 

1. Windowsi kasutaja, kellel ei õnnestu e-teenusesse sisenemine (7%); 
2. Windowsi kasutaja, kellel ei õnnestu e-teenusesse sisenemine ja on paigaldanud ID tarkvara (5,4%); 
3. Windowsi kasutaja, kellel ei õnnestu allkirjastamine (4,2%); 
4. MacOSX kasutaja, kellel ei õnnestu e-teenusesse sisenemine (2,6%); 
5. Windowsi kasutaja, kellel ei õnnestu e-teenusesse sisenemine, on paigaldanud ID tarkvara, kaardilugeja 

loeb andmeid, aga sisselogimine endiselt ei õnnestu (2%). 

Külastajate tarkvara 

83% külastanutest kasutasid Microsoft Windows operatsioonisüsteemi, 8% Macintoshi ja 2% Linuxit. Mobiilse 
operatsioonisüsteemina kasutati 52% Androidi, 38% iOS’i ja 9% Windowsi. Brauserina kasutas 50% 
kasutajatest Google Chrome’i, 18% Mozilla Firefoxi, 18% Internet Explorerit, 6% Safarit ja 6% Edge’i. 

http://www.id.ee/
http://www.id.ee/
http://www.id.ee/
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Pöördumiste ülevaade 

Pöördumisi on alates kasutajatoe teenuslepingu algusest klassifitseeritud 12-elemendilise klassifikaatori järgi. 
Klassifitseerimise eesmärgiks on saada ülevaadet sellest, kus jäävad eID kasutajad hätta ja vajavad abi kõige 
enam. 

Klassifikaatori elemendid on välja kujunenud varasemast praktikast, kui SK oli veel eID baastarkvara arendaja 
rollis ja sellise liigituse kasutamist on jätkatud siiani. 2015. aasta teises pooles klassifikaatorit SK poolt 
täpsustati ja mõned elemendid lisandusid. Järgnev graafik kujutab pöördumiste jagunemist pöördumiste 
esialgse klassifikatsiooni alusel (2015. aastal toimunud klassifikaatori täiendused on vastandatud aegreal 
näitamiseks varasema klassifikaatori elementidele). 

 

Joonis 7: Kasutajatoe kõneliini pöördumiste jagunemine 

Antud klassifikatsiooni järgi on võimalik näha pöördumiste liigitust, mis on tehtud kõne teenindajate parima 
arusaamise järgi, kasutades olemasolevaid elemente. Jaotusest saab järeldada, et igakuiste pöördumiste 
põhiline maht tekib viies kategoorias: 

1. Tarkvara paigaldus; 
2. Veebis autentimine + Windowsi teenuse tõrked; 
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Kasutajatoe kõneliini pöördumiste jagunemine

Tarkvara paigaldamine (tk) Digidoc Klient/Krüpto (tk)

E-teenustes veebis allkirjastamine (tk) ID-kaardi haldusvahend (tk)

Veebis autentimine + Windowsi teenuste tõrked (tk) Juurdepääsutõendi tellimine ja paigaldamine (tk)

 Kaardilugeja hädad (tk) Windows-i minidraiver (tk)

Arendajate konsultatsioon (SK oma ka) (tk) Muud (tk)

ID-updater (tk) Beetatarkvara (tk)
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3. E-teenustes veebis allkirjastamine; 
4. ID-kaardi haldusvahend; 
5. DiciDoc klient/krüpto. 

Ülejäänud seitsme kategooria pöördumiste summa osakaal moodustab kogu pöördumiste mahust igakuiselt 
vähem kui 10% (iga kategooria osakaal on ca. 1-2 %), mistõttu on need pöördumised antud analüüsi kontekstis 
vähem relevantsed. 

Järgnevalt on toodud statistika pöördumiste eskaleerimise osas. 

 

 

Joonis 8: E-kirjade eskaleerimine 

E-kirju eskaleeritakse I tasemelt II-le tasemele keskmiselt ca. 15-20% pöördumiste puhul. 
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Joonis 9: Kõnede eskaleerimine 

Kõnede eskaleerimine on oluliselt tagasihoidlikum kui e-kirjade puhul, jäädes keskmiselt 0,5 – 1% vahemikku.  

Kokkuvõte 

Tänases kasutajatoe korralduses pannakse suurt rõhku teeninduskvaliteedile. Kvaliteetset teenindamist 
soodustab suuresti asjaolu, et nii kasutajatoe I-l kui ka II-l tasemel on võtmeisikud pikaaegse kogemusega nii 
kasutajatoe meeskonna juhtimise kui ka valdkonna sisu tundmise kontekstis. Teenindajate kvaliteedi 
juhtimiseks on sisse seatud kvaliteediprotseduurid ja mõõdikud, mis aitavad kvaliteeti hoida soovitud tasemel. 

Pöördumiste registreerimiseks ja haldamiseks on korraga kasutusel mitmeid erinevaid (ja ka dubleerivaid) 
töövahendeid. Olukorra tingib suuresti asjaolu, et I ja II taseme teenuse osutajad on eraldiseisvad ettevõtted. 
Töövahendite paljusus ja korraga opereerimine pärsib mõnevõrra teenindajate tööefektiivsust. Samal ajal 
raskendab see ka raporteerimise protsessi, kuna raporteerimiseks vajaliku andmestiku kogumiseks tuleb võtta 
sisendit mitmete erinevate rakenduse statistikast ja need omavahel kokku viia. Tuleb aga märkida, et 
töövahendite olukorral ei ole olnud olulist mõju teeninduse kvaliteedile. 

Pöördumiste eskaleerimine toimib e-kirjade puhul pigem hästi, kõnede eskaleerimist võiks II taseme 
teenindajate sõnul olla rohkem. Suurtematele intsidentidele reageeritakse koheselt ja info levitatakse kiiresti nii 
kasutajatoe sees erinevate osapoolte vahel, kui ka teavitatakse e-teenuste osutajaid toimuvatest 
riketest/tõrgetest. 

Iseteeninduse (www.id.ee) kvaliteet on tänaseni olnud juhtimata ja käinud isevooluteed. Saab 
öelda, et asjaolu, et iseteeninduses on täna kvaliteetsed artiklid ja struktuur, mis võimaldab abivajajal loogiliselt 
ja kiiresti abistava infoni jõuda, on olnud juhuslik, sest sellega on sattunud tegelema vilunud inimesed. Ka 
tänase kvaliteedi loomel on olnud piirangud tulenevalt kasutatavast iseteeninduse sisuhalduse platvormist, 
mille arendamine ja tootjapoolne tugi on tänaseks lõpetatud. Kuigi kodulehel on rakendatud analüütika vahend 
Google Analytics, siis sellest saadavat infot kvaliteedijuhtimisel ei ole kasutatud, kuna see on ressursimahukas 
tegevus, mida otseselt pole ka teenuse tellija (RIA) poolt tellitud. 
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Kasutajatoe I ja II taseme korraldusest on näha, et tänane teenusepakkuja on pigem 

kasutanud häid praktikaid ja loovaid lähenemisi kvaliteetse teeninduse tagamisel, võttes 
kohati rohkem vastutust kui temale lepinguga määratud. 

www.id.ee kasutusstatistikast võib järeldada, et abivajajad pöörduvad meeleldi ja aktiivselt iseteenindusse abi 
saamiseks ja on valmis mõningaseks pingutuseks, pühendades oma aega, et ennast ise aidata ja abi otsida. 
Kuna iseteenindusse pöördujate maht kuudes on kasvanud aasta varasemate kuudega võrreldes pea 
kolmekordseks, teenindades endiselt kõige suurema osa kasutajatoe pöördumistest, siis on mõistlik võtta 
iseteeninduse kvaliteet kontrolli alla. 
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Kliendikogemuse ülevaade 

Kliendikogemuse töötoad 

Kliendikogemuse väljaselgitamise eesmärgil viidi läbi töötoad, mille tulem oli sisendiks kliendikogemuse 
uuringu ankeedi koostamiseks. Töötoad viidi läbi kolme kliendigrupiga: 

1. Iseteeninduse töögrupp (4 liiget); 
2. Telefonipöördumise töögrupp (5 liiget); 
3. e-kirjaga pöördumise töögrupp (4 liiget). 
 

Iga grupiga viidi läbi eluline olukord, kus iga töögrupi liikme arvutisse tekitati nende teadmata tõrge eID töös ja 
töögrupi ülesandeks oli lahendada olukord individuaalselt vastavalt oma töögrupi spetsiifikale. Keskkonnaks oli 
Windows tööjaam ja Chrome brauser, millel oli eID allkirjastamise laiend kinni keeratud. Allkirjastamise 
toimimist testiti http://digidoc.sk.ee e-teenuses. 

Iseteeninduse töögrupp võis kasutada abi otsimiseks internetti – nad pidid leidma internetilehe, kust saada abi, 
ja lahendama probleemi leitud juhenditega iseseisvalt. Neile ei öeldud iseteeninduskeskkonna aadressi, selle 
leidmine oli osa ülesandest. 2 töögrupi liiget avasid esimese liigutusega Google’i ja otsisid märksõnaga tulemi, 
mis juhatas nad www.id.ee lehele. 2 töögrupi liiget aga oskasid minna otse www.id.ee aadressile. 2 töögrupi 
liiget leidsid esilehelt bänneri artiklile, mis juhendas laiendit võimaldama. 2 liiget aga tegid artikli leidmiseks 
läbi samm-sammulise abi. Kiireim töögrupi liige lahendas ülesande ca. 3 minutiga, ja kõige kauem kulus 
probleemi lahendamiseks 12 minutit. 

Telefonipöördumise töögrupp võis kasutada abi otsimiseks internetti ja telefoni– nende ülesandeks oli leida 
kasutajatoe telefoninumber, helistada kasutajatukke ja lahendada olukord. Kõik töögrupi liikmed alustasid 
otsingumootorist ja leidsid numbri esimese otsingu tulemusena. 4 töögrupi liiget said  ühenduse ca. 20-30 
sekundi jooksul, 1 töögrupi liikmel tuli oodata ooteliinil 1,5 minutit (kõik helistasid samaaegselt). Kõikide 
liikmete jaoks lahenes olukord ühe kõne tagajärjel ja korduvpöördumisi polnud vaja teostada. Kõnede 
keskmine kestuse aeg jäi 3 kuni 4 minuti piiresse. 

E-kirjaga pöördumiste töögrupp võis kasutada abi otsimiseks internetti ja e-kirja – nende ülesandeks oli leida 
e-kirjaga pöördumiseks kontaktaadress ja kirjutada oma murest sinna. 2 töögrupi liiget leidsid aadressi 
abi@id.ee, kuid 2 leidsid ja kirjutasid esmalt aadressile support@digidoc.ee (digidoc.sk.ee e-teenuse 
kasutajatoe aadress). Kuna harjutuse eesmärk oli eID kasutajatoe kogemuse saamine, siis juhendati ka nemad 
kirjutama abi@id.ee aadressile. Kõigile osapooltele laekus automaatne vastuskiri 10 minuti jooksul pärast kirja 
saatmist. Kahele liikmele vastati sama päeva jooksul (neljapäev), 1-le reedel ja 1-le esmaspäeval. 1 liikme puhul 
oli vaja teha 3 korduvpöördumist (tekkis kirjalik dialoog teenindajaga). 

Harjutuste lõppedes oli iga töögrupi liikme ülesandeks vastata küsimustikule, kus käsitleti järgnevat 5 teemat:  

1. eID iseteeninduse kasutamise kogemus (www.id.ee kodulehel info leitavus, arusaadavus, juhiste selgus, 
samm-sammulise abi kasutamine, kasutamislihtsus/kasutamismugavus, probleemi lahendamise kiirus); 

2. telefonipöördumise protsessi kogemus (kontaktpunkti leitavus, ühenduse saamine – ooteaeg ja ooteajal 
saadav informatsioon, probleemi selgitamine, abi/juhiste saamine, kõne lõpetamine, probleemi 
lahendus);  

3. kirjaliku pöördumise protsessi kogemus (kontaktpunkti leitavus, pöördumisele reageerimine, saadud 
juhiste arusaadavus, pöördumise lõpetamine); 

4. informeeritus eID uuenduste/muudatuste osas (tarkvara uuendusvajadustest teadasaamine, tarkvara 
probleemidest/teenuse tõrgetest teadasaamine, konfiguratsioonimuudatuste vajadustest teadasaamine); 

http://digidoc.sk.ee/
http://www.id.ee/
http://www.id.ee/
mailto:abi@id.ee
mailto:support@digidoc.ee
mailto:abi@id.ee
http://www.id.ee/
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5. muud probleemid/vajadused/ettepanekud (millest puudust tuntakse eID kasutamisel, mis lihtsustaks abi 
saamist, kuidas paremini teha). 

Küsimustiku tulemused on dokumendi lisas LISA 4: Töötubade liikmete küsitluse tulemused. 

E-teenuste osutajate uuring 

E-teenuste osutajate uuring viidi läbi infopäringu alusel, mis saadeti e-teenuste osutajate kontaktisikutele 
täitmiseks. Kokku saadeti infopäring 20-le suurema e-teenuse osutajale, kellest vastas infopäringule 9. 
Vastajate hulka kuulusid: Swedbank AS, Eesti Töötukassa, AS SEB Pank, Ida-Tallinna Keskhaigla, Elisa Eesti 
AS, Statistikaamet, Goswift OÜ, Eesti Krediidipank, AS Eesti Loto. 

E-teenuste osutajate sõnul vajavad nad abi eID kasutajatoelt oma e-teenuse osutamiseks keskmiselt 5-10 korda 
aastas. Enamasti pöördub kasutajatukke asutuse IT-üksuse personal. Pöördumisi eelistatakse teha 
samaväärselt nii e-kirja kui kõnega. Suurem osa probleemidest proovitakse lahendada oma IT kompetentsi või 
iseteeninduse teadmusbaasi artiklite abil (sh. mitte ainult www.id.ee teadmusbaasid). 

E-kirjaga pöördumiseks kasutatakse enamasti support@sk.ee aadressi, kuid mõni e-teenuse osutaja pöördub ka 
abi@id.ee aadressile. Pöördumistele vastamise kiirusega ollakse pigem rahul, mõningase mööndusega, et vahel 
ei reageerita piisavalt kiiresti. Siis pöördutakse SK otsekontaktide poole. 

Valdavalt on kõik saanud oma küsimustele asjatundlikku abi ja viimase aasta jooksul saadud teeninduse 
kogemusega ollakse rahul. Üks vastanutest hindas vastupidiselt teistele, et saadava abi kvaliteet oli väga madal. 

Vastanute poolt toodi välja, et abi on olnud sõbralik ja asjalik, peamised probleemid on vastamise kiirusega 
(mõningal juhul 2-5 tööpäeva). Lisaks märgiti, et kui klient tuvastab ennast IT-spetsialistina, siis on tema 
ootused suhtluse osas kõrgemad kui see, et teenindaja hakkab teda juhendama, kuidas ID-kaardi lugejaga ID-
kaarti kasutada. 

www.id.ee –s sisalduvate abimaterjalid on e-teenuste osutajate hinnangul hästi leitavad, pigem kõrge 
ajakohasusega, hea arusaadavusega ja täpsusega. Vastanute poolt toodi ettepanekuna välja, et OSCP teenuse 
materjalide osas võiks kasutada lihtsamat keelt ja abistavaid jooniseid, mis võimaldaksid infot edastada ja 
selgitada ka e-teenuste osutajate partneritele ja klientidele. Elisa Eesti AS tõi välja, et neil pole vaja www.id.ee 
abimaterjale kasutada, kuna kõik vajalik info on nende jaoks olemas nende oma avalikus teadmusbaasis. 

E-teenuste enda kasutajatoe pöördumiste maht on teenuseti väga erinev ja seotud vastava e-teenuse 
mahtudega. Üldise hinnanguna arvati, et pöördumiste kogumahust kuni 10% on seotud eID kasutusega. Olulise 
erandina tõi välja Eesti Töötukassa, et kogu nende kasutajatoe pöördumise maht (100%) on seotud eID 
kasutamise probleemidega. Üldine trend on lahendada pöördumised oma kasutajatoes, eID kasutajatukke 
suunatakse klienti harva. E-teenustes kasutatakse veateadetes suunamist nii oma kasutajatoe teadmusbaasile 
kui ka eID teadmusbaasile. 

Tavaliselt saavad e-teenuste osutajad teada eID tarkvaraga seotud uuendustest SK poolt saadetava teavituskirja 
kaudu. Enamasti saadetakse teavituskirjad asutuste IT võtmeisikutele. Esineb ka e-teenuse osutajad, kes 
kuulevad uuendustest või muudatustest oma klientidelt või uudistest. eID-ga seotud probleemid ilmnevad 
enamasti kasutajate tagasisidest, mõningad e-teenuse osutajad saavad SK-lt vastavasisulisi intsidendiraporteid 
tagantjärgi, mõned avastavad probleemid aktiivse monitooringu abil.  

Uuendused on vastanute hinnangul pigem hästi kättesaadavad ja leitavad ning uuendustega kaasnevad 
juhendmaterjalid on pigem hea kasutatavusega. On e-teenuse osutajaid, kes eelistavad uuendused võimalikult 
kiiresti paigaldada, kuid suurem osa viivitab toodangukeskkonna uuendustega, et näiteks viia läbi eelnev 
testimine testkeskkonnas. Muid tarkvarauuendusi tehakse pigem regulaarselt. 

E-teenuste osutajad teevad aktiivselt arendusettepanekuid, mida võetakse meelsasti töösse. Ettepanekuid 
saadetakse nii e-kirjaga kui ka kommunikeeritakse telefonikõnes. Mõned e-teenuse osutajad on teinud 
regulaarseid kohtumisi SK-ga, mis on produtseerinud positiivseid tulemusi, ja võetakse osa ühistest 
töörühmadest (NutiKaitse 2017 töörühm), kus samuti arendusvajadusi arutatakse. 

http://www.id.ee/
mailto:support@sk.ee
mailto:abi@id.ee
http://www.id.ee/
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Vastanute ettepanekud eID kasutajatoe teenuse parendamiseks: 

 informatsioon uuenduste osas (ja versioonide osas, mida enam ei toetata) võiks olla laialdasemalt 
kommunikeeritud; kasutusjuhendite osas: samm-sammult juhend on väga mugav ja praktiline, kuid seda 
võiks põhjalikumaks muuta (nt kui mingid versioonid jms ei toimi omavahel); 

 proaktiivne teavitamine (ka äripool ja otse klienditugi) on oluline. 

 1777 meeskond võiks olla palju paremini informeeritud üldistest häiretest teenustes (nt. mobiil-ID 
häired, võimalikud tõrked kõige uuema ID-kaardiga või ID-kaardi tarkvaraga). Võimalik, et siis helistaks 
sellele numbrile ka rohkem. 

 Ettepanekud seotud Mobiil ID aktiveerimise protsessi lihtsustamisega. 

 Täpsem informeerimine kasutajatele muudatuste osas. Abi paremini arusaadavaks. 
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Kliendikogemuse uuring 

Kliendikogemuse uuringu eesmärgiks oli selgitada välja eID kasutajatoe poole pöördunud klientide kogemus 
teenuse saamisel. Kliendikogemuse uuring viidi läbi internetipõhise küsitlusankeedi abil, mida reklaamiti 
www.eesti.ee, www.id.ee ja www.tootukassa.ee kodulehtedel ning sotsiaalmeedias. 

Ankeet sisaldas küsimusi eID kasutajatoe kliendikogemuse väljaselgitamiseks ja teenuse kvaliteedi 
hindamiseks. Lisaks sisaldas ankeet ka küsimusi vastanute teadlikkuse ja eelistuste osas, mis võimaldas oma 
tagasisidet anda ka nendel osapooltel, kellel eID kasutajatoe kogemust ei olnud. Küsimustiku küsimused on 
kirjeldatud antud dokumendi lisas LISA 2: Kliendikogemuse uuringu küsimustik ja küsitlusankeedi voog on 
kirjeldatud lisas LISA 3: Kliendikogemuse uuringu 
küsimustiku voog. 

Küsitlus viidi läbi anonüümse ja avaliku uuringuna nelja 
nädala vältel 2016. aasta novembrikuus, mil ankeet oli 
kõikidele soovijatele täitmiseks kättesaadav. Isikuandmeid 
korjati ankeediga vaid nendelt osapooltelt, kes soovisid 
osaleda auhinna loosimises, mida küsimustiku täitmise 
motivaatorina välja reklaamiti. Auhinna loosimise järel 
küsitlusandmed anonümiseeriti. 

Küsitlusperioodil alustas ankeedi täitmist 2052 isikut, kellest 
küsitlusperioodi lõpuks oli ankeedi lõpuni täitnud 1824 
isikut. 71% vastanutest omas eID kasutajatoe kogemust ja 
29%-l vastanutest see kogemus puudus. 

  

Kasutajatoe klientide profiil 

Uuringu tulemused näitasid, et enim vastanuid oli vanusegrupis 20-39 a.  Samas suur oli ka vastajate grupp 
vanuses 40+ a (kokku 37% vastanutest). Vähene noorte (kuni 19 a.) osakaal vastanute seas (3%) on mõistetav, 
kuna ID-kaardi kasutamise vajadust on selles vanusegrupis siiani olnud vähem. Noorte isikute poolt eID 
kasutamine on aga kasvutrendis, mida soodustab nt. vanusepiiri langetamine valimistel - 2017.a. lõpus saavad 
esmakordselt valima asuda noored alates 16. eluaastast. 

 

Joonis 11: Kliendikogemuse uuringule vastanute vanus 
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Joonis 10: vastanute kogemus eID kasutajatoe osas 
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Üle 46% vastanutest oli kõrgharidusega, ca. 43% oli omandanud vähemalt keskhariduse ja ca. 11% vastanutest 
jäi oma haridustasemega alla keskhariduse. 

 

Joonis 12: Kliendikogemuse uuringule vastanute haridustase 

Oma igapäevaseks põhitegevuseks märkis üle 80% inimesi töötamise, ülejäänud tegevused jagunesid üsna 
võrdselt. Kõige vanemas vanusegrupis (50+ a.) oli pensionäride osakaal 25% ning töötajaid 71%. 

 

Joonis 13: Kliendikogemuse uuringule vastanute põhitegevus 

Väga kõrgeks hindasid vastajad oma arvutikasutamise oskust. Kokku 80% vastanutest olid kas iseseisvad 
arvutikasutajad või IT-kompetentsiga vastajad.  
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Joonis 14: Kliendikogemuse uuringule vastanute arvutikasutamise oskus 

Teeninduskanalite kasutus 

60% neist vastajatest, kes on ID-kaardi kasutamisel abi vajanud, on pöördunud veebiaadressil www.id.ee. 
Populaarsuselt teine on kasutajatoe telefoninumber 1777. Kõige vähem on kasutatud e-maili teel teenindust 
(abi@id.ee), selle kõrval 14 protsendiga asub kategooria „olen pöördunud mujale“, mis tähendab muid 
mitteametlikke infoallikaid ID-kaardi kasutamise toetamiseks. 

 

Joonis 15: Pöördumispunktide kasutus 

Kõige noorematest (kuni 19 a.) vastajatest vaid 45% oli abi vajanud, ülejäänud said hakkama iseseisvalt ning 
need, kes olid pöördunud, otsisid abi peamiselt kodulehelt www.id.ee (66%), vaid 10 % helistas. Kõige vanemas 
vanusegrupis (50+ a.) seevastu vajas abi 67% kõikidest vastanutest ning infotelefoni eelistas kasutada tervelt 
20% vastanutest. Esimene eelistus oli siiski ka 50+ puhul koduleht www.id.ee (54%). 

Väga kõrgeks võib hinnata teadlikkuse taset teeninduskanali valikul. Neid inimesi, kes väitsid end teadvat, kuhu 
pöörduda, oli tervelt 84% kõikidest vastanutest.  

Kui täpsustada, kust täpsemalt pöördumise kanal leiti, siis 54% vastanutest väidab, et otsisid infot otse 
www.id.ee lehelt ehk teadlikkus ametlikust veebilehest oli olemas, 31% leidis kanali internetist otsides, 5% leidis 
info mingi konkreetse e-teenuse osutaja kodulehelt ning 10% muudest kanalitest. Viimastest pooled mainisid 
muude kanalitena lähedasi inimesi (sõbrad-tuttavad, lapsed, pere). 
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Joonis 16: Pöördumise jaoks kontakti leidmine 

Hinnangule, kui kergesti oli pöördumise kanal leitav, leidis vaid 15% vastanutest, et see oli raske või pigem 
raske, ülejäänud vastajad leidsid, et see on pigem kergesti leitav. 

 

Joonis 17: Teeninduskanali leitavuse hinnang 

Veidi rohkem oli kontakti leidmisega tegemist kõige vanemal vanusegrupil, kelle seast 21% nimetas kanali 
leidmist raskeks või pigem raskeks. 

Hinnang iseteenindusele 

82% vastanutest, kes eelistasid suhtluskanalina veebilehte www.id.ee, väitsid, et said veebist otsides oma 
küsimusele vastuse. Sealjuures samm-sammulist abi oli info otsimisel kasutanud 60% vastanutest. 

Küsimusele, kuidas hindavad vastajad samm-sammulise abi kasutusmugavust, leidsid enamik vastanutest 
(83%), et see on kõrge või pigem kõrge. 

 

Joonis 18: Hinnang samm-sammulise abi kasutatavusele 
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Samuti kõrge või pigem kõrge oli hinnang samm-sammulise abi erinevatele teistele kvaliteedinäitajatele nagu 
arusaadavus, asjakohasus, täpsus, detailsus ja leitavus (n=643):  

 

Joonis 19: Hinnang www.id.ee abimaterjalide kvaliteedile 

Vastajad andsid www.id.ee parendamise osas 400-l korral tagasisidet, mis koosnes ettepanekutest kvaliteedi 
tõstmiseks ja rahulolu väljendustest olemasoleva olukorraga. 

Hinnang kõnele 

75% vastanutest, kes pöördusid abi saamiseks kõnekeskuse poole, väitsid end olevat saanud oma probleemile 
lahenduse: 

 

Joonis 20: Kõneliini abistavus 

23% väidab, et pidid kõnekeskusesse pöörduma korduvalt, mida on vähem kui vastav näitaja e-maili teel 
teeninduse puhul (28%): 
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Joonis 21: Kõneliini korduvpöördumised 

Küsimusele, mida oleks võinud kõnekeskus teha teisiti, oli kokku ligi 150 avatud vastust, kuid ligi 2/3 neist 
andis üldist positiivset hinnangut või ei osanud teeninduse parendamiseks ettepanekuid teha.  

 

Joonis 22: Hinnang kõne teeninduse kvaliteedile 

Vastanute hinnangud (n=308) teeninduse kvaliteedi erinevatele aspektidele on valdavalt positiivsed, 
kõneteeninduse kvaliteeti peab madalaks alla 10% vastanutest. 

Hinnang e-kirjale 

Kõikidest kasutajatoe kanalitest oli rahulolu abi@id.ee vastustega madalaim. 60% vastanutest väitis, et sai e-
maili teeninduse kaudu oma küsimusele vastuse ning 30% oli arvamusel, et ei saanud.   
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Joonis 23: abi@id.ee abistavus 

Hinnangut küsiti ka abi@id.ee vastamise kiiruse kohta. 33% vastanutest väitis olevat oma küsimusele vastuse 
saanud samal päeval. Umbes sama hulk inimesi sai vastuse järgmisel päeval, ülejäänud kas hiljem või ei 
mäletanud täpselt vastamise aega.  

 

Joonis 24: abi@id.ee vastamise kiirus 

Hiljem küsimusega „kui kaua ollakse valmis ootama enne kui lisaks e-mailile mõni teine suhtluskanal appi 
võetakse“ annavad vastajad edasi oluliselt kiirema vastuse saamise soovi. Nimelt vastab 27% inimestest, et 
tegelik vastuse saamise soov on tunni aja jooksul. Valdav enamus sooviks kindlasti vastust sama päeva jooksul 
ning ülejäänud ca 30% inimesi on valmis vastust ootama kauem. 
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Joonis 25: Ootus abi@id.ee vastamise kiirusele 

Viimaste küsimuste võrdlusel saab öelda, et inimeste tajutud vastamise kiirus ning tegelik ootus e-maili 
teeninduse kiirusele ei lange kokku.  

Palusime hinnata ka kirjalike abimaterjalide arusaadavust, täpsust ja detailsust. Siin anti valdavalt taas kõrgeid 
või pigem kõrgeid hinnanguid – üle 90% vastanutest (n=158) on vastuste kvaliteediga rahul.  

 

Joonis 26: Hinnang abi@id.ee kvaliteedile 

Võrreldes www.id.ee abistavuse hinnanguga on abi@id.ee puhul vähem kliente, kes tunnetasid, et said e-maili 
teeninduse teel oma probleemile vastuse (82% www.id.ee puhul vs 60% abi@id.ee puhul). 

Vastates küsimusele, kas abi@id.ee aadressile on sama küsimuse raames olnud vajalik korduvalt pöörduda, 
tõdeb ligi 30% klientidest, et see vajadus on tõesti esinenud: 
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Joonis 27: Korduvpöördumise vajadus abi@id.ee-le 

Kuna eelnevalt ilmnes, et vastused tulevad tihtipeale kas järgmiseks või ülejärgmiseks päevaks, siis tuntava 
(30%) korduvate küsimuste osakaalu puhul võib oletada, et ühe probleemi lahenemiseks võib e-maili suhtluse 
teel kuluda isegi oluliselt rohkem aega kui teiste teeninduskanalite puhul.  

Tasuks arutleda võimaluse üle luua e-maili suhtluse kõrvale ka kaasaegsem ning kiirem võimalus kirja teel 
suhtlemiseks – nt. online chat – mõju võiks avalduda nii kliendirahulolule kui ka teeninduse efektiivsusele 
(väiksem pöördumiste arv seoses ühe ja sama küsimusega ning lühem ühe teenindusoperatsiooni pikkus).  

Üldised tähelepanekud 

Küsimustikule vastanud kodanikud on aktiivsed arvutikasutajad ning hindavad oma teadmisi arvutikasutamisel 

kõrgelt. Klientide hinnangutest saab järeldada, et kõige tõhusamaks peetakse iseteenindusekanali (www.id.ee) 

abi ja teisel kohal on kõnekeskus ning tunnetuslikult kolmandal kohal on abi@id.ee töö.  

 

Joonis 28: Kasutajatoe kanalite abistavuse hinnang 

Kõige vanem sihtgrupp kasutab www.id.ee-d kõige rohkem pakutud kanalitest, siiski helistamise osakaal on 

seal natuke kõrgem kui teistes gruppides. Kui analüüsida põhitegevusala järgi, kes väitsid end kõige enam 

olevat leidnud lahenduse www.id.ee lehelt, siis huvitaval kombel moodustavad esikolmiku pensionärid 

(92,11%), õpilased (91,3%) ning kodused inimesed (83,33%). Kui õpilaste leidlikkust internetikeskkonnas võib 

seletada üldise arusaamaga, et nooremad inimesed on internetiga rohkem harjunud ning kiired infot leidma, 

siis vanemaealiste ning koduste inimeste eduka vastuste leidmise põhjuseks oskaks pakkuda, et ilmselt neil on 

rohkem aega, et info otsimisega lõpuni minna. Kuna valdav osa vastanutest on oma peamiseks tegevusalaks 

maininud töö, siis keskmine eduka vastuse leidmise protsent jääb siiski 82 juurde.  
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Joonis 29: Lahenduse saamine iseteenindusest vastanute tegevusalade kaupa 

Abi@id.ee vastuste kvaliteet on hea (vabades vastustes ollakse valdavalt rahul), aga tunnetuslikult on www.id.ee 

parema kuvandiga. Üldine ootus e-maili teenindusele on vastajate sõnul kiirem kui täna pakutakse. Samas 

tuleks olla tähelepanelik, et saada aru just nende klientide ootustest, kes tegelikult ka abi@id.ee e-maili 

teenindust valmis kasutama on. Näiteks noored ei pea seda ilmselt enda kanaliks ning nad olid ka pisut 

neutraalsemad vastamiskiiruse osas.  

Kokkuvõte 

Uuringu tulemusena selgus, et kasutajatoe pöörduja on enamasti 20-49 aastane kesk- või kõrgharidust omav ja 
töötav isik, kelle arvutikasutuse oskus on endi hinnangul piisaval tasemel, et ennast probleemide esinemisel 
iseseisvalt aidata. Sellisele profiilile vastab 80% vastanutest. Vastanute profiiliandmetest ei tuvastatud olulisi 
erisusi, mis annaks aluse arvata, et kasutajatoe osutamiseks peaks kasutajate profiilide baasil pakkuma 
eritasemelist kasutajatuge. 

Kliendikogemuse uuringust selgus, et suurem osa (84% kasutajatoe kogemust omavatest) vastanutest on 
eelistanud ja eelistavad edaspidigi probleemide lahendamisel otsida abi eelkõige iseteenindusest. See näitab, et 
suur osa eID kasutamisel hätta sattunutest on valmis iseseisvalt lahendusi otsima, et end ise aidata.  

Seega saab väita, et iseteenindusel on võtmeroll kasutajatoe pakkumisel, mille kvaliteedi 

tagamisse on mõistlik panustada, et suurendada selle kasutuse osakaalu teiste kanalite 
suhtes veelgi. 

Klientide hinnangud kasutajatoe teeninduse kvaliteedile on valdavalt kõrged, mis näitab kliendi rahulolu ja on 
selge märk sellest, et kasutajatugi on kliendisõbralikult opereeritud. Tähelepanu alla tuleks võtta eeskätt e-
kirjade korduvpöördumiste aspekt, mis tagasiside põhjal on suhteliselt kõrge (ca. 30% e-kirja kogemusega 
vastanutest on teinud korduvpöördumisi). 

eID kasutajate teadlikkus eID kasutamisega seotud seadistustest arvutites ja perioodilisest sertifikaatide 
uuendamise vajadusest on pigem hea. Muudatustega seotud infot soovitakse saada eelkõige eID baastarkvarast 
või iseteeninduskeskkonnast (www.id.ee), korduvalt tehti ettepanekuid ka info saatmiseks isikute @eesti.ee e-
posti aadressile. 
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E-teenuste osutajate tagasisidest on näha, et nad on pigem rahul II taseme kasutajatoe teenindusega. Kõrgelt 
hinnatakse otsekontaktide olemasolu kiiremateks probleemide lahendamiseks ja head informeeritust 
üldisemate rikete korral. Meelsasti panustatakse ja ollakse kaasatud ühisesse mõttetöösse nii kasutajatoe kui 
valdkonna arengus. 

Kokkuvõtvalt saab öelda, et tänane kasutajatugi on klientide hinnangul pigem hästi 

korraldatud ja teenus on hea kvaliteediga. 
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Kasutajatoe pöördumiste 
analüüs 

Probleemi püstitus 

Kasutajate pöördumised eID kasutamise või erinevate eID valdkonna komponentidega seotud muredega on 
2015. aastal kasvanud ca 44% võrreldes lepingu algusega 2013. aastal (sh ette teadaolevad ülekoormuse kuud), 
samuti on pidevalt pikenenud kõnede keskmine kestus ca 18% (I lepinguaasta 04:34; II lepinguaasta 05:22). 
Kui 2015. aastal on I ja II taseme kõrgeim pöördumiste arv kuus olnud ca. 5000 pöördumist, siis 2016.l aastal 
on see kasvanud veelgi, jõudes tipphetkedel kuni 8000 pöördumiseni kuus. 

RIA ja SK vahelise I ja II taseme kasutajatoe osutamise lepingu igakuiseks arvestusühikuteks on 
kõnepöördumiste puhul kõnede koguarv ja kõnede keskmine kestus. E-posti pöördumiste puhul on 
arvestusühikuks pöördumiste arv. Tellitavad mahud on lepingupoolte vahel kokku lepitud ja need kehtivad 
niikaua kuni mahtude muutumise tõttu on tekkinud vajadus tellitavate mahtude muudatuseks. 

Statistikast avaldub, et prognooside järgi tellitu jääb sageli alla tegelikele mahtudele. Kõnega pöördumiste 
keskmine arv kuus on viimase kolme aasta jooksul kahekordistunud (vt. Joonis 30: Kõnega pöördumiste 
mahud), mistõttu on korra tellitavate kõnede mahtu ka tõstetud. Samal ajal on ka kõnede keskmine kestus 
olnud kasvutrendis (vt. Joonis 31: Kõnede kestuse mahud) ja veninud ca. 1 minuti võrra pikemaks kui 
vaadeldava perioodi alguses. 

 
Joonis 30: Kõnega pöördumiste mahud 

 

2014. aasta märtsikuus tõsteti tellitavate kõnede mahtu, et tegelikele pöördumiste mahtudele järgi jõuda. 
Esimese aasta jooksul pärast mahtude tõstmist jäid reaalsed mahud tellitud mahtude piiresse, kuid 2015. aasta 
alguses toimus mahtudes esimene olulisem kasv, tõustes aprillikuuks 25% kõrgemale tellitud mahtudest. Suve 
algusega toimus mahtudes langus, mis hoidis enam-vähem stabiilselt tellitud mahtude piirides kuni 2016. aasta 
alguseni, kus mahud jällegi hüppeliselt kasvasid, kuid seekord olulist langust suve algusega ei järgnenud vaid 
kasv pigem jätkus. 

0
1 000
2 000
3 000
4 000
5 000

A
u

g
 2

0
13

O
k

t 
2

0
13

D
et

s 
2

0
13

V
ee

b
r 

2
0

14

A
p

ri
ll

 2
0

14

J
u

u
n

i 
2

0
14

A
u

g
 2

0
14

O
k

t 
2

0
14

D
et

s 
2

0
14

V
ee

b
r 

2
0

15

A
p

ri
ll

 2
0

15

J
u

u
n

i 
2

0
15

A
u

g
 2

0
15

O
k

t 
2

0
15

D
et

s 
2

0
15

V
ee

b
r 

2
0

16

A
p

ri
ll

 2
0

16

J
u

u
n

i 
2

0
16

Kõnega pöördumiste arv kuude 
lõikes

Vastatud kõnede arv

RIA tellitud kõnede maht

Linear (Vastatud kõnede arv)

Joonis 31: Kõnede kestuse mahud 
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E-kirjaga pöördumiste arv on olnud korrelatsioonis 
kõnega pöördumiste mahtudega ja samuti vaadeldavas 
perioodis kahekordistunud. Tellitud e-kirjade mahtu on 
perioodi jooksul tõstetud kahel korral, kuid mitte 
piisavalt, et tegelikele pöördumiste mahtudele järgi 
jõuda (vt. Joonis 32: E-kirjaga pöördumiste mahud).  

2013. aastal ja 2014. aasta esimeses pooles 
märkimisväärset muutumist teenuse mahtudes 
toimunud pole ja pöördumiste mahud on püsinud 
tellitud mahtude piirides. 2014. aasta teisest pooles on 
toimunud e-kirjaga pöördumiste osas hüppeline tõus, 
ületades tellitud mahte kohati kahekordselt. Sellele on 
järgnenud tellitud mahtude tõstmine tellija poolt 25% 
võrra. Edasine pöördumiste hulk on langenud 2015. 
aasta esimeses pooles jäädes tellitud mahtude piiridesse 
kuni aasta lõpuni. 2016. aasta alguses toimub 

pöördumistes järjekordne hüpe, mis kahekordistab 
mahud taas, küündides ühes kuus kuni 1000 
pöördumiseni. Tellitud mahte suurendatakse taas 20% 
võrra, kuid kuigi 2016. aasta juulikuuks on mahud langenud, jäävad need siiski üle tellitud mahtude, hoides 
mahtude koguarvu kasvutrendis. 

Tulenevalt teenuse lepingust on tellitud mahte võimalik muuta juhul kui kolme järjestikuse kuu (v.a olulise 
ülekoormuse kuu) keskmine teenindatavate kõnede või e-kirjade maht on vähemalt 20% erinev tellitud mahust. 
Seega on statistika järgi kasutajatoe teenuse osutajal 2016. aasta teises pooles mahtude kasvu teenindamiseks 
alust algatada taas läbirääkimisi tellitavate mahtude suurendamiseks. 

Teenuse mahtude järjepidev kasv nõuab järjest rohkem haldusressursse ja raskendab teenuse kulude kontrolli 
all hoidmist. 

Selleks, et teenuse kulusid stabiliseerida, tuleb pidurdada kasutajatoe teenuste mahtude 

kasv ja võimalusel pöörata mahud kahanevasse trendi. 

Seega on analüüsi käigus uuritavaks probleemiks see, kuidas mõjutada kasutajatoe mahte selliselt, et 
kasutajatoe kulud stabiliseeruksid. Joonis 33: Uuritava probleemi struktuur on esitatud ülevaade uuritavast 
probleemist. 

Kasutajatoe teenuste mahtude kasvu ja kulu 
kujunemist mõjutavad kaks olulisemat aspekti - 
pöördumiste arvu kasv ja pöördumiste kestuse 
mahtude kasv. Mida rohkem on ühes kuus 
pöördumisi ja mida kauem keskmiselt üks 
pöördumine kestab, seda kulukam on nende 
pöördumiste teenindamine selles kuus. Pöördumiste 
arvu kasvu mõjutavad pöördumiste hulk erinevatesse 
kanalitesse – antud juhul on nendeks kanaliteks eID 
kõneliin ja abi@id.ee e-posti aadress. Pöördumiste 
kestuse mahtude kasvu mõjutab kõnede keskmise 
kestuse pikenemine. Seega tuleb analüüsi käigus 
uurida mõjureid, mis tingivad kasutajatoe 
pöördumiste arvu kasvu ja kõnede kestuse 
pikenemist.
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Joonis 32: E-kirjaga pöördumiste mahud 

Joonis 33: Uuritava probleemi struktuur 
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Kasutajatoe mahtude mõjurid 

Järgneval joonisel on kõrvutatud ajateljel kasutajatoe pöördumiste mahtude statistika ja olulisemad sündmused, mis on teadaolevalt omanud mõju mahtude 
tekkele. 

 

Joonis 34: Pöördumiste arv ja nende võimalikud põhjused 
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Joonis 34: Pöördumiste arv ja nende võimalikud põhjused on ajateljel kollaste vertikaaljoontena väljendatud 
hetki ajas, kus kasutajatoe mahtude tõusud said alguse või jõudsid oma haripunktidesse. 

Märtsis 2014 on jõudnud haripunkti kasutajatoe mahtude kasv, mis algab 2013. aasta lõpus eID baastarkvara 
versiooni 3.8 avaldamisega. Kasvu algus on seotav uue versiooni kasutuselevõtuga, mis hüppeliselt võimendub 
2014. aasta alguses elektrooniliste tuludeklaratsiooni esitamise perioodil, kus uue versiooni kasutuselevõtt on 
hoogustumas ja eID teenuste kasutus on haripunktis. 

Oktoobris 2014 on märgata uut hüppelist kasvutrendi, mis on seotav baastarkvara versiooni 3.9 ja sellele 
koheselt järgnenud paranduspaketi (sP1) avaldamisega. Uute versioonide avaldamisega paralleelselt on 
alustatud uue kiibirakendusega ID-kaartide väljastamisega, mille toimimiseks on vajalik eelnimetatud 
versioonide paigaldus. 

Baastarkvara versioon 3.10 avaldatakse paar kuud peale 3.9 SP1 avaldamist 2014. aasta lõpus, mistõttu algab 
uus tarkvara uuenduste laine, mis on jällegi seotav kasutajatoe pöördumiste kasvuga sellel perioodil. 6-kuulise 
perioodi jooksul, kus toimus kolme uue versiooni avaldumine, kasvas baastarkvara installatsiooniga seotud 
pöördumiste osakaal kogu pöördumiste mahust kohati kahekordseks võrreldes eelnevate perioodidega. 

2015. aasta veebruaris ja märtsis toimub jällegi kasv eID teenuste kasutuses, sest sellel perioodil saab esitada 
tuludeklaratsioone ja toimub riigikogu valimiste e-hääletus. See on omakorda seotav eID kasutajatoe 
pöördumiste mahtude kasvuga, kuna suurem kasutus soodustab vigade esinemise tõenäosuse kasvu, mis 
omakorda suurendab kasutajatoe pöördumise tõenäosuse kasvu. 

2015. aasta aprillis, kui baastarkvara versiooni 3.10 kasutuselevõtt on jõudnud oma haripunkti, avaldab Google 
oma brauseri Chrome uue versiooni (v.42), millega oluliselt muudetakse varasemat kehtinud poliitikat 
kolmanda osapoole tarkvara laienduste suhtes, muutes need vaikimisi väljalülitatud olekusse. Selle 
muudatusega saavad 2015. aasta märtsiks pisut raugenud kasutajatoe pöördumiste mahud uue jõulise tõuke ja 
ületavad 2013. aasta lõpu mahte 2,5-kordselt, küündides aprillikuu lõpuks üle 5000 pöördumise. 

2015. aasta augustis avalikustatakse eID baastarkavara versioon 3.11 ja Microsoft võimaldab Windowsi 
kasutajatele tasuta uuenduse üleminekuks Windowsi versioonile 10. Windowsi uuendamine soodustab ka 
kiiremat baastarkavara uue versiooni kasutuselevõttu ja mõlemad mõjurid on seotavad kasutajatoe 
pöördumiste mahtude kasvuga. 

2016. aasta alguses avaldatakse baastarkvara versioon 3.12, tutvustades tarkvaras uut elektroonilise identiteedi 
iseteeninduslikku haldusfunktsiooni, mis võimaldab teostada kaartides sisalduva tarkvara ja sertifikaatide 
uuendamist. Uuendamine on ette nähtud teatud tüüpidele kaartidele lainetena, alustades esimese lainega 2016. 
aasta märtsis, millele järgneb järgmist tüüpide kaartide uuendamise laine 2016. aasta suvekuudel ja kolmas 
laine on planeeritud 2017. aasta algusesse. Kasutajatoe pöördumise mahtude kasv korreleerub uuendamise 
lainetega, kasvades hüppeliselt laine alguses ja hakates aegamisi raugema kuni uue laine saabumiseni. 

Joonis 35: eID kasutajatoe pöördumiste osakaalud vaadeldakse kasutajatoe pöördumisi sisu järgi alates 2013. 
aasta augustist kuni 2016. aasta juulikuu lõpuni. Joonis vaatleb pöördumiste sisu nende klassifikatsiooni järgi 
ja näitab, millise osakaaluga oli iga klassifikatsioon kogu vaadeldava kuu pöördumisest.  See võimaldab aru 
saada, millega olid kasutajad vastavates kuudes kõige enam hädas. 

Joonisel näidatud klassifikatsioon sisaldab 12 erinevat elementi, mida on olnud võimalik I ja II taseme 
kasutajatoe teenindajatel pöördumistele määrata. 2015. aasta keskel täpsustati ja täiendati klassifikatsiooni 30-
elemendiliseks ja sellest ajast on pöördumisi klassifitseeritud täpsustatud klassifikaatori alusel. Analüüsi käigus 
vastandati 30-elemendiline klassifikatsioon 12-elemendilisele klassifikatsioonile, et tagada vaadeldavas 
perioodis aegrea järjepidevus. Klassifikatsioonide vastavustabel on kirjeldatud analüüsi dokumendi lisas LISA 
1: Klassifikatsioonide vastavustabel. 
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Joonis 35: eID kasutajatoe pöördumiste osakaalud 

Jooniselt nähtub, et läbivalt koosnevad ca. 90% pöördumistest viiest klassifikatsioonist. Ülejäänud 7 
klassifikatsioonielementi moodustavad trendi järgi summaarselt kokku ca. 10% kogu pöördumiste mahust. 
Joonis 35: eID kasutajatoe pöördumiste osakaalud korreleerub hästi eelnevalt vaadeldud joonisega Joonis 34: 
Pöördumiste arv ja nende võimalikud põhjused. 

2014. aasta veebruaris ja märtsis suurenevad veebis allkirjastamisega seotud pöördumised, mis on seotavad 
tuludeklaratsioonide esitamise perioodiga. 2014. aasta juulis algab kasv tarkvara paigaldamisega seotud 
pöördumistes, mis on seotav baastarkvara versiooni 3.9 avalikustamisega. Kasv jätkub 3.9 teeninduspaketi SP1 
avaldamisega, mida omakorda võimendab uue rakendusega kiipkaartide väljastamise alustamine, mille 
korrektse toimimise eeltingimuseks on viimase versiooni baastarkvara kasutamine.  

2014. aasta lõpp toob endaga baastarkvara versiooni 3.10 ja sellega ka tarkvara paigaldusega seotud 
pöördumiste kasvu. Samuti kasvavad sellel perioodil „Veebis autentimine + Windows teenuse tõrked“ 
klassifikatsiooniga pöördumised. 2015. aasta alguses hoogustub e-teenuste kasutus tuludeklaratsioonide 
esitamise ja riigikogu e-hääletuse toimumisega. Samal ajal suleb Google Chrome oma uuendusega kolmandate 
osapoolte laiendused ja hüppeliselt kasvab pöördumiste osakaal, mis on seotud e-teenustes allkirjade 
andmisega. 2015. aasta III kvartalis avaldab Google Chrome versiooni 45, mis toob kaasa jällegi laienduste 
sulgemise ja sellega on seotav hetkeline hüpe veebis allkirjade andmisega seotud pöördumiste osakaalu kasvuga 
selles perioodis. 
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Pöördumiste osakaalud

Tarkvara paigaldamine (tk) Digidoc Klient/Krüpto (tk)

E-teenustes veebis allkirjastamine (tk) ID-kaardi haldusvahend (tk)

Veebis autentimine + Windowsi teenuste tõrked (tk) Juurdepääsutõendi tellimine ja paigaldamine (tk)

 Kaardilugeja hädad (tk) Windows-i minidraiver (tk)

Arendajate konsultatsioon (SK oma ka) (tk) Muud (tk)

ID-updater (tk) Beetatarkvara (tk)
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Analüüsi käigus tuvastati kasutajatoe mahte mõjutavad mõjurid, mis osalt pärinevad elektroonilise identiteedi 
valdkonnast ja selle senisest korraldusest, lisaks eID valdkonnavälised mõjurid ja mõjurid ka eID kasutajatoe 
protsessides. Järgnevalt on kirjeldatud tuvastatud mõjurite sisu. 

eID valdkonnasisesed mõjurid 

M0: Baastarkvara kvaliteet 

Tänase pöördumiste klassifikatsiooni järgi võib eeldada, et 30-40% pöördumistest on seotud eID baastarkvara 
paigaldamise või kasutamisega. eID baastarkvara kasutamisel tekkivate tõrgete korral on ainuvõimalikuks abiks 
pöördumine mõnda eID kasutajatoe kanalisse. Nii www.id.ee kasutusstatistika kui ka kasutajatoe 
kliendikogemuse tagasiside kinnitavad, et selleks kanaliks on eelkõige iseteenindus, kuid jätkuvalt leidub suur 
arv inimesi, kes eelistavad pigem kasutada telefoniga helistamist või e-kirjaga pöördumist.  

Baastarkvara kvaliteet on üks olulisema kaaluga mõjureid, mille kaudu on kasutajatoe 

mahte võimalik juhtida. 

M1: Valdkonna vastutuste piiride ebaselgus 

eID  valdkonna erinevate komponentide vastutus kuulub erinevatele osapooltele. Näiteks on RIA  vastutuseks 
eID baastarkvara arendamine ja eID kasutajatoe osutamine, kuid samal ajal on PPA-l vastutus eID füüsiliste 
vahenditega seotud kvaliteedi ja protseduuride eest, sh. kaardis sisalduvate sertifikaatide kehtivuse peatamine 
ja kaartide vahetus. Kui varasemalt sai ID-kaardi sertifikaate uuendada vaid läbi kaardi uuenduse, mille eest 
vastutas vaid PPA, siis viimaste eID baastarkvara versioonidega on avatud võimalused teostada kaardi 
uuendamise protseduuri ka iseteeninduslikult, kasutades ID-kaardi haldusvahendis sisalduvat 
haldusfunktsiooni. Sellega justkui nihkub kaardi uuendamise vastutus (vähemalt osaliselt) üle baastarkvara 
arendajale – RIA-le. Kogu olukorda lisab omakorda keerukust olukord, kus SK on eID valdkonna sertifikaatide 
haldur ja kehtivuskinnitusteenuse pakkuja, samal ajal aga ka lepingulistes suhetes nii RIA kui PPA-ga nii eID 
kasutajatoe pakkujana kui ka PPA vastutusalas olevate kaardi sertifikaatide haldusprotseduuridele toe 
pakkujana. Lisaks pakub SK samal ajal veel tooteid, mis baseeruvad kehtivuskinnitusteenustel (nt. digitempel) 
ja mille osas kasutajatugi on SK enda vastutusalas.  

eID-teenuste kasutusega hädas oleva eraisiku vaatest on selline seis ideaalne – probleemi korral on pöördumine 
koondunud samadesse pöördumispunktidesse ja pöördumispunkti valikul tema ise ei pea diferentseerima, 
millise häda puhul ta millise asutuse poole pöörduma peaks. Pool-automaatset eristamist kasutatakse 
kõneliinile pöördujate puhul, kus pöörduja peab automaatteavituse järel ise aru saama, mis tal vaja on ja 
vastavalt tema valikule suunatakse ta suhtlema kas eID kasutajatoe teenindajaga või teenindajaga, kes tegeleb 
temaga, kui tal on ID-kaart kadunud. 

Tabel 1: Pöördumiste põhjused ja pöördumispunktid 

Pöördumise eristus 1777 (677 3377) abi@id.ee support@sk.ee 

Eraisiku probleem ID-kaardi või mobiil-
ID kasutamisega 

X X  

Arendaja probleem eID kasutamisega e-
teenuses 

X  X 

ID-kaart on kadunud X   

http://www.id.ee/


eID kasutajatoe analüüs Lõpparuanne 

 
PwC  44 

 

Probleem SK teenuste või toodetega   X 

 

Isik, kes pöördub eID kasutajatukke, võib olla sattunud tõrkele, mille vastutus ja lahenduse pakkumine lasub 
PPA või SK vastutusalas. Vastutusalade keerukuse ja täpsete piiride puudumise tõttu aga peab see teenindaja 
ise, kes hädas isiku pöördumise nendelt pöördumispunktidelt vastu võtab, klassifitseerima pöördumise sisu 
korrektselt, et see pöördumine kajastuks finantseeringu mõttes õiges vastutusalas.  

Seega esineb tänases olukorras tõenäosus, et eID kasutajatoe poolt vastatud pöördumiste 

koguarvus võivad sisalduda ka need pöördumised, mis sisult ei kuulu tegelikult eID 
kasutajatoe I ja II taseme lepingu alla. 

M2: Teenusjuhtumite kasv (eID teenuste kasutuse kasv) 

eID teenuste kasutus on kasvutrendis. 2015. aasta keskpaigast kuni 2016. aasta keskpaigani on elektrooniliste 
isikutuvastuste lineaarne trend tõusnud 6,5M kasutusjuhult 8,5M kasutusjuhuni, ehk aastane autentimise 
teenusjuhtude kasv on ca. 31%. Selle kõrval digiallkirjastamise teenuse juhtumite lineaarne trend on kasvanud 
5M kasutusjuhult 6,5M kasutusjuhuni, kasvades ca. 30%. 

Iga lisanduv teenusjuhtum omab potentsiaali intsidendi tekkeks, mille raames suure tõenäosusega tekib 
pöördumine kasutajatukke. 2015. aastal toimus pöördumine iga 3127 teenusjuhu kohta, 2016.-ndal aastal 
pöördumiste hulk sagenes ja igakuine keskmine teenusjuhtumite arv suurenes, mistõttu toimus pöördumine iga 
2942 teenusjuhu kohta. 

eID kasutajatoe pöördumiste arv kasvab kiiremini kui eID kasutusjuhtude arv. 

M3: Teenuste unikaalsete kasutajate kasv 

Statistika põhjal on 2016. aasta augustiks võrreldes 2013. aasta augustikuuga unikaalsete autentijate arv 
tõusnud 557 000-lt kasutajalt 773 000 kasutajani ja unikaalsete allkirjastajate arv tõusnud 514 000-lt kasutajalt 
717 000 kasutajani.  

Tabel 2: eID teenuste kasutuse kasv 

 2013 2014 2015 2016 

Unikaalsete autentijate arv (tuhandetes) 557 618 693 773 
Unikaalsete allkirjastajate arv (tuhandetes) 514 578 651 717 

 

Igakuine unikaalsete kasutajate mahu kasv jääb mõlema teenuse puhul stabiilselt vahemikku 4000 – 7000 
kasutajat. Seega lisandub kahe teenuse osas igakuiselt vähemalt 8000 kuni 14000 kasutusjuhtu, arvestades et 
iga lisanduv kasutaja kasutab mõlemat vaadeldud teenust vähemalt korra. 

M4: Baastarkvara kasutuse kasv 

eID baastarkvara kasutus näitab kasvavat trendi. Kui 2015. aasta esimeses kvartalis jäi keskmine DigiDoc3 
käivituste arv ca. 1,6M käivituse juurde kuus, siis 2016. aasta kolmandas kvartaliks oli keskmine käivituste arv 
2,5M, ehk kasutuse kasv tõusis 56% võrra (vt. Joonis 4: DigiDoc3 versioonide käivituste arv). 
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Iga võimalik kvaliteedi probleem baastarkvara komponentide funktsionaalsuses on põhjuseks kasutajatoe 
pöördumistele. Kuna probleemid võivad avalduda vaid kindlate kriteeriumite kombinatsiooni täidetuse korral, 
mida kindlasti ei esine kõikide kasutajate puhul, siis ei pruugi need alati arenduse protsessis avalduda. Mida 
kõrgem on aga baastarkvara kasutus, seda suurem on tõenäosus, et selliseid kombinatsioone omavad kasutajad 
nende probleemide ette satuvad. 

M5: Baastarkvara uute versioonide kasutuselevõtu kiiruse kasv 

Baastarkvara kasutuste osakaal näitab selgelt kasvavat trendi kasutajate seas võtta kiiremini kasutusele 
tarkvara uued versioonid (vt. Joonis 5: DigiDoc3 versioonide käivituste jaotus). Seda soodustab kindlasti 
automaatsete uuenduste seadistamise võimalus viimastes baastarkvara versioonides. 

Tarkvara uuenduste kiirem kasutuselevõtt omab nii positiivset kui negatiivset mõju kasutajatoe mahtudele. 
Uuendustega kaasnevad alati tarkvara parandused, mis eemaldavad mõne olemasoleva vea ja sellel on mõju 
kasutajatoe mahtude vähenemisele. Samas tutvustatakse uute versioonidega ka sageli uut funktsionaalsust või 
olemasoleva funktsioonide muutmist, mis võivad ettenägematutes olukordades osutuda hoopiski negatiivseteks 
mõjureiks ja võivad hakata kasutajatoe mahte pigem kasvatada. 

M6: E-teenuste kasutuse kasv 

eID-d kasutavate e-teenuste kasutus on hoogustumas. Ettevõtted otsivad üha rohkem võimalusi e-teenuste 
pakkumiseks, sealhulgas peetakse oluliseks konkurentsieeliseks teenuse kasutamise turvalisust. Hoogustumas 
on elektrooniliste arvete kasutuselevõtt mugavamaks ja kiiremaks arvete majandamiseks. E-teenuste 
maksevõimalusi liidestatakse üha enam otse internetipankadega või kesksete maksekeskustega, mis pakuvad 
turvaliste maksete tegemiseks eID autentimise ja allkirjastamise võimalusi. 

Uusi e-teenuseid lisandub pidevalt lisaks erasektorile ka avaliku sektoris, kus riigiasutused avavad üha rohkem 
oma teenuste pakkumiseks iseteeninduslikke kanaleid, mis vajavad eID autentimise ja sageli ka allkirjastamise 
teenuseid. 

 

Joonis 36: e-teenustega seotud pöördumised 

Kasutajatoe pöördumiste klassifikatsioonist on näha, et viimase kolme aasta jooksul on 40-60% probleemidest 
seotud veebis autentimise või allkirjastamisega. Klassifikaatori eripärast tulenevalt ei saa siin väita, et kõik need 
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pöördumised olid seotud kindlasti e-teenuste probleemidega, kuid annab alust arvata, et probleemid avaldusid 
e-teenuste kasutamise käigus. 

Sarnaselt baastarkvara kasutusele omab iga eID kasutusjuht e-teenuses potentsiaali intsidendi tekkeks, mille 
esinemise korral on suur tõenäosus kasutajatoe pöördumise tekkeks. Pöördumise tegemisel lähtub pöörduja 
oma parima arusaama järgi valdkonnast, kas e-teenuse kasutajatukke või eID kasutajatukke. E-teenuste 
kasutuse kasv tõstab tõenäosust, et e-teenuste kasutuse käigus intsidendi ette sattunud kasutaja pöördub eID 
kasutajatukke.  

M7: Vahendite kasv 

Lisaks ID-kaardile on aja jooksul eID vahenditena juurde lisandunud erinevaid alternatiive, et laiendada eID 
teenuste kasutust ka mitte Eesti kodanikele ja luua alternatiivseid võimalusi eID teenuste kasutamiseks (nt. 
mobiil-ID, tulevane Smart-ID). 

Kui ID-kaardiga oli unikaalsete kasutajate maht piiratud Eesti kodanike arvuga, siis erinevate eID-d sisaldavate 
kaartide väljastamisega on seda piiri laiendatud ka Euroopa kodanikele ja teistele välismaalastele 
(elamisloakaart, e-residendi digi-ID). Samuti on võimaldatud igal kodanikul taotleda dubleerivalt ID-kaardiga 
endale lisaks digi-ID ja mobiil-ID. Igale vahendile lisatakse sama isiku jaoks komplekt sertifikaate, mis vajavad 
eraldi haldust. Iga uus vahend tõstab potentsiaali, et sellega eID teenuse kasutamine võib tekitada vea, mis 
omakorda võib tekitada pöördumise eID kasutajatukke. 

M8: Muudatused vahendites 

Igasugused muudatused eID infrastruktuuri standardites (nt. krüpto tugevuse muutumine) või toimimise 
loogikas, mille tulemusena on vajalik teha juba väljastatud vahendites muudatusi, ilma milleta edasine eID 
teenuste kasutamine on takistatud, on väga suure mõjuga mõjuriks eID  kasutajatoe mahtudele. Seda 
kinnitavad hästi hüppelised kasvud pöördumistes ID-kaardi uutmise esimese ja teise laine ajal. 

M9: eID valdkonna terminoloogia madal arusaadavus 

Kasutajatoe klientide madal arusaamine valdkonna terminoloogiast võib olla oluliseks mõjuriks pöördumiste 
keskmise kestuse mahtudele. Mida vähem mõistab kasutajatoe klient nii eID valdkonna kui ka arvuti 
kasutamisega seotud terminoloogiat, seda kauem läheb teenindajal aega tema juhendamiseks olukorra 
selgitamisel probleemi määratlemise ja lahendamise etappides. Samuti mõjutab see pöördumiste koguarvu, 
kuna madal arusaadavus terminoloogiast pärsib ka nende võimet ise ennast teenindada iseteeninduse abil ja 
abi otsitakse pädevamatelt isikutelt või kui neid käepärast pole, siis pöördutakse eID abiliinile. 

eID valdkonnavälised mõjurid 

M10: Muutused kolmanda osapoole tarkvaras 

E-teenuste kasutamine sõltub peamiselt operatsioonisüsteemist, selles kasutatavatest brauseritest ja eID 
teenuste kasutamist võimaldavast tarkvarast (nt. OS draiverid ja seadistus kaardilugejale, brauserite 
laiendused). Juhul kui kasutatavate operatsioonisüsteemide või brauserite arengus toimub olulisi muutusi, 
mille tulemusena on takistatud koostöö paigaldatud eID tarkvaraga, tekivad ka eID teenuste kasutuses tõrked, 
mis on põhjuseks eID kasutajatoe pöördumiste tekkeks. Sellist olukorda illustreerib hästi 2015. aasta aprillikuu, 
kus enimkasutatavamale brauserile – Google Chrome’ile – avaldati uuendus, mis viis eID allkirjastamise 
laienduse vaikimisi mitteaktiivsesse olekusse. Selle tulemusena ei toiminud enam allkirjastamine e-teenustes 
(nt. internetpankade maksekorralduste kinnitused jms.) ja kasutajatoe pöördumiste arv tegi järsu hüppe. 
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Samuti mõjutasid eID kasutajatoe pöördumiste arvu Microsoft Windows 10 ja Mac OS Yosemite avalikustamine 
ja aktiivne kasutuselevõtt. 

eID teenuste kasutamine e-teenuste osutamisel on Eestis laialt levinud ja eelistatud praktika. Ühtset standardit, 
kuidas autentimise või allkirjastamise protseduurid oma e-teenustesse luua, ei ole. Igal e-teenuse omanikul on 
võimalik ise valida, kuidas ja millisel hetkel teenuse käigus protseduurid rakendatakse, kuidas loetakse isikute 
sertifikaadid eID vahendeilt ja kuidas kontrollitakse vahenditelt loetud sertifikaatide kehtivust. Avalikus 
inforuumis on olemas näidispraktikad lahendustest, millest saab, kuid ei ole kohustuslik lähtuda. Samuti 
peavad e-teenuste arendajad hoolitsema selle eest, et nende e-teenuseid pakkuvatel serveritel oleks paigaldatud 
ja kehtivad turvasertifikaadid. Iga e-teenuses esineva eID teenuse tõrke korral jääb reservatsioon, et vea põhjus 
võib olla e-teenuses endas. Juhul kui mõnel laia kasutusega e-teenuse puhul (nt. internetipank) tekivad tõrked 
eID teenuste kasutamisel, siis on suur tõenäosus, et sellele järgnevad pöördumised eID kasutajatoe aadressil. 

Kasutajatoe pöördumiste statistikast nähtub, et keskmise trendi järgi on 45-60% igakuistest pöördumistest 
olnud seotud tõrgetega, mis on avaldunud e-teenustes autentimise või allkirjastamise käigus. Kuigi tänane 
pöördumiste klassifikatsioon ei võimalda siit järeldada, et nende pöördumiste põhjusteks oleks tingimata olnud 
e-teenuste madal kvaliteet, annab see selge indikatsiooni, et kasutajaid tuleb rohkem aidata e-teenuste käigus 
hätta sattumisel. 

M11: Perioodilised e-teenuste kasutuse tipud 

Iga aasta lõikes leiavad aset teatud sündmused, mis soodustavad oluliselt e-teenuste tarbimise hüppelist kasvu. 
Näiteks saabuvad seadusjärgsed tähtajad andmeesituskohustusele riigi ees (füüsilise isiku tuludeklaratsioonid, 
juriidiliste isikute aruannete esitamise tähtajad) või leiavad aset erinevate valimiste raames e-hääletused. 
Avatakse uusi iseteeninduslikke teenuseid, mille järgi on olnud pikka aega suur nõudlus. Lisaks on igas aasta 
lõpus teatud periood, mille jooksul kasvab e-kaubanduse maht oluliselt. 

eID teenuste kasutusjuhtude kasv kasvatab eID teenuste tõrgete esinemise tõenäosust, mille realiseerumisel on 
suur tõenäosus eID kasutajatoe pöördumisele. 

M12: Rahvastiku profiili muutumine 

Rahvastiku profiil on pidevas muutuses. Iga aastaga siseneb eID kasutuse vanusepiiridesse üha rohkem noori, 
kes hakkavad esmakordselt iseseisvalt elektroonilise identiteedi võimalusi kasutama oma, nüüdseks iseseisva 
tahte väljendamiseks. Luuakse endale kontod või sisenetakse e-teenustesse – internetipangad, mobiilside 
teenused, riigiportaal eesti.ee, jms. 

E-teenuste kasv on põhjustanud oluliselt asjaajamise kvaliteedi tõusu ja nagu iga hea asjaga – ka see sõna levib 
rahva suus kiiresti. See on seadnud surve alla selle osa rahvastikust, kes senini on olnud 
tehnoloogiakartlikumad ja kes vajavad teiste näol seda head kogemust, et oma hirmudest vabaneda. Või need, 
kellel pole olnud võimalik või vajadust tehnoloogiaga kokku puutuda, on nüüd hakanud otsima võimalusi, et 
samuti lihtsustada oma seniseid praktikaid teenuste kasutamisel. See osa rahvastikust, kes on eID kasutamiseks 
piisavalt kõrges eas ja pole siiani veel eID võimaluste kasutamise vajadust näinud, jääb järjest vähemaks.  

Seega kasvab rahvastiku profiili muutumisega eID teenuste kasutajate hulk järjepidevalt.  

Suurem kasutajate hulk tähendab suuremat potentsiaali tõrgete esinemiseks ja omakorda 

kõrgemat pöördumiste hulka eID kasutajatoe aadressil. 
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Mõjurid kasutajatoe protsessides 

M13: Madala arvutikasutusoskusega inimestele pole pöördumisel 
saadavad juhendid arusaadavad 

See mõjur on seotud tihedalt ka eID valdkonna terminoloogia madala arusaadavusega. Tehnoloogiavõõrad 
inimesed ei mõista fraase nagu „internetiaken“, „brauser“, „töölaud“ või „start-menüü“. See aga raskendab toe 
osutamist nendele isikutele oluliselt ja avaldub enamasti kontaktide pikemate kestustena.  

Pöörduja madal arvutikasutusoskus selgub teenindajale kõnekontakti puhul juba esimesel minutil, tavaliselt 
pöördumise põhjuse selgitamise etapis. Teenindajad reageerivad sellele vastavalt olukorrale ja proovivad 
laskuda kasutatavas terminoloogias sellisele tasemele, kus nad tunnetavad, et pöördujat on võimalik 
juhendada, et jõuda soovitud tulemini. Proovitakse jõuda äratundmiseni, kus on vea põhjus, kontrollides esmalt 
ID-kaardi haldusvahendis sisalduvat diagnostika akent, millelt on võimalik saada ülevaade keskkonda 
paigaldatud tarkvara versioonidest. Sageli aga on ajamahukas tegevus ID-kaadi haldusvahendi enda leidmine 
arvutist, et diagnostika vaateni üldse jõuda. 

M14: Teadmusbaasi sisuhalduse võimalused on piiratud 

www.id.ee iseteenindusportaal on lahendatud Saurus CMS sisuhaldustarkvaral, mille võimalused on 
spetsiifilisemate funktsioonide pakkumiseks ja klientide soovide täitmiseks piiratud. Kliendikogemuse 
uuringust selgus, et üheks oodatuimaks muutuseks oleks soovi korral operatsioonisüsteemi-põhine lähenemine 
toe artiklitele. Sauruse sisuhaldustarkvara tootja on oma kodulehel välja kuulutanud, et on lõpetanud Saurusele 
ametliku tootetoe ja arenduse. Kuna toode on avatud lähtekoodiga, siis on võimalus igal hakkajal arendajal seda 
kasutada ja edasi arendada oma äranägemise järgi. 

M15: Teadmusbaasi haldus toimub dubleerivalt 

Teadmusbaasi hallatakse ja kasutatakse dubleerivalt. Eksisteerib kolm teadmusbaasi versiooni – www.id.ee, SK 
sisemine Wiki ja Transcomis operatsioonide toetamiseks kasutatav Mentor. I taseme teenindajad kasutavad 
oma töös Mentorit ja www.id.ee-d – lahendusi otsitakse eeskätt Mentorist, kuna teenindajate sõnul on sealsed 
kirjeldused sageli täpsemad, parema detailsusega ja kiiremini leitavad kui www.id.ee-st. Kliendi juhendamiseks 
aga otsitakse sama artikkel www.id.ee-s, kuhu ta suunatakse täpsemate juhiste saamiseks. 

Sellisel olukorral on mõju nii kõnede kestusele kui ka kõnede arvule. Kõnede kestused on mõjutatud kuna 
teenindaja peab teenuse osutamisel kasutama mitut erinevat töövahendit. Kõnede arv võib olla mõjutatud, 
kuna vajaliku detailsusega informatsioon, mis sisaldub teenindaja vaates Mentoris, ei pruugi olla samaväärne 
informatsiooniga www.id.ee artiklites ja kui klient, kes on suunatud iseteeninduse lahendusteni, ei saa artiklist 
abi, siis tekivad korduvpöördumised kasutajatukke. 

Lisaks kasutajatoe pöördumiste mahtudele on olukord tekitanud I ja II taseme kasutajatoes kolmekordse 
teadmusbaasi halduskoormuse.  

M16: E-kirjade pöördumistega tegelemine on kõrge 
ressursinõudlusega 

E-kirjadele vastamine on ajamahukas töö. E-kirja pöördumine on teostatav täiesti vabas vormis ja pöördumise 
sisu lähtub pöörduja võimest või tahtest olukorra kohta detailset informatsiooni anda. Esmalt peab teenindaja 
pöördumise kirjeldusest aru saama, millega kasutaja hädas on ja seejärel proovima mõista, kus viga võib olla, 

http://www.id.ee/
http://www.id.ee/
http://www.id.ee-s/
http://www.id.ee/
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mida lahendada tuleb, et siis saaks hakata pöördujat lahendusteni suunama. Sageli pole pöördumises sisalduv 
informatsioon piisav sellise analüüsi teostamiseks ja olukorra selgitamiseks võib kuluda mitmeid 
korduvkontakte, enne kui saab hakata üldse olukorrale lahendusi pakkuma. Samuti leidub olukordi, kus ühele 
pöördumisele vastamiseks vaadatakse see üle mitme teenindaja poolt. 

E-kirjaga pöördumistele saadetav automaatvastus sisaldab pöörduja jaoks informatsiooni, et vastuse andmine 
võib aega võtta kuni 2 tööpäeva. Kasutajatoe kliendikogemuse uuringu järgi arvas 70% e-kirjaga pöördunutest, 
et hakkab otsima abi alternatiivsest kanalist, kui vastus pole laekunud vähemalt sama päeva jooksul. Need 
abiotsijad, kes pöörduvad alternatiivina kõneliinile, teenindatakse kõneliinilt. Kuna aga e-kirju ja kõnesid 
omavahel ei seostata, siis vastatakse ka kliendi saadetud e-kirjale. 

M17: Kasutajatoe tegelikud mahud ületavad prognoositud/tellitud 
mahte 

Kasutajatoe statistika kohaselt ületavad reaalsed e-kirjaga pöördumiste mahud tellitud mahte. Teenusepakkuja 
poolt teenindatakse alati ära kogu maht, olenemata, kas see ületab tellitud mahte või mitte. Ülemahu 
teenindamiseks tuleb aga teenindajal saada hakkama planeeritud ressursiga – inimeste ja ajaga. Sageli on surve 
sellises olukorras toime tulla ressursiga, mis vabaneb teenuse kvaliteedis järeleandmise arvelt. E-kirjade 
pöördumiste puhul on üheks selliseks võimalikuks kvaliteedi languse allikaks pöördumistele vastamise aeg.  

I taseme toe töötajatega intervjuudes toodi välja, et enamuste e-kirjade pöördumisi teenindab ära üks 
konkreetne inimene, kellel on pädevus ja vilumus seda kiirelt teha. Kui ülemahud jäävad tellitud mahtude 
piiride lähedale, siis on võimalik planeeritud ressurssidega toime tulla, kuid kui ülemahud lähenevad peaaegu 
kahekordsele tellitud mahtudele, siis surve kvaliteedilangusele kasvab. 

Kui kirjadele ei vastata piisavalt kiiresti või tehakse seda ilma pikemalt sisusse süvenemata või lakooniliselt ja 
selle tulemusena tunneb klient, et ta ei saa kasutajatoelt abi, siis otsib ta suure tõenäosusega abi saamiseks 
alternatiivse kanali, mille kaudu ta saab oma murele lahenduse. See aga põhjustab korduvpöördumiste 
tekkimist, kasvatades kasutajatoe pöördumiste mahte ja vähendades kliendi rahulolu. 

M18: I taseme teenindajad teenindavad paralleelselt mitut toodet 

I taseme kasutajatoe teenindajad teenindavad samaaegselt nelja eri tooteliini ehk klienti peale eID kasutajatoe 
teenuse. Ühelt teemalt (teenuselt) teisele üleminek avaldab mõju nii teenindaja teeninduskvaliteedile kui ka 
pöördumiste kestuse keskmisele ajakulule.  

M19: I taseme teenindajate seas on kiire kaadrivoolavus 

Hinnanguliselt on tööjõuvoolavus I taseme kasutajatoes kõrge, keskmine töötaja tööstaaž Transcomis on 1,5 
aastat. Tööjõuvoolavus takistab teenindajate seas pikaajalise vilumuse tekkimist, mis võimaldaks probleeme 
tuvastada ja lahendada kiiremini. Mõjur mõjutab enamasti kõnede keskmist kestust. 

M20: Korduvpöördumisi ei seostata omavahel 

Tänase kasutajatoe lepingu mahtude arvestusühikuteks on kõnede arv, kõnede keskmine kestus ja e-kirjade arv. 
Kui pöördujad teostavad sama probleemi lahendamiseks korduvaid pöördumisi, siis neid omavahel ei seostata 
ja arvestatakse eraldi ühikutena. Erandiks on e-kirjade pöördumine, kus kogu kirjalik dialoog jääb seotuks 
esmase pöördumisega. Samal ajal kõnede puhul sellist seostamist ei toimu eeskätt selle tõttu, et puudub 
ühisnimetaja, mille alusel kõnesid omavahel või e-kirjadega siduda. Kõnesid ei isikustata ja kõnega pöördumist 
eraldi intsidendina ei registreerita. 
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Kui isik tegi esmapöördumise kõnega, siis sellele järgnev kõne võib sattuda küll samale operaatorile ja selle 
tõttu võib korduvpöördumine kulgeda kiiremini, kuid arvestusühikuna arvestatakse seda kui kahte eraldi 
pöördumist. Sageli ei satu aga korduvpöördumine samale teenindajale ja kliendil tuleb alata juba läbikäidud 
teed otsast, mistõttu kulub rohkem aega probleemiga tegelemiseks. 

Kui isik tegi esmapöördumise kõnega ja hiljem otsustab kirjutada samal teemal e-kirjaga, siis käsitletakse neid 
kui kahte eraldi pöördumist. Kui isik tegi esmapöördumise e-kirjaga, millele järgneb samal teemal pöördumine 
ka kõnega, siis käsitletakse neid kui kahte eraldi pöördumist. 

Sellises olukorras mõjutavad korduvpöördumised oluliselt kasutajatoe igakuiste pöördumiste mahte ja on 
otseselt seotud teeninduskvaliteediga. Pöördumiste koguarv seisneb teenindaja võimekusest suunata probleem 
lahenduseni ühe pöördumise raames. 

M21: Pöördumiste klassifikatsioon ei võimalda sageli tuvastada 
probleemseid kohti 

Pöördumiste klassifikaator on elementidelt piirav ja ei anna piisavalt objektiivset indikatsiooni, kus oli 
pöördumise tegelik põhjus. Teenindajatel on võimalik iga pöördumise puhul kirjeldada pöördumise 
klassifikatsioonile lisaks vabas vormis märksõnadega lisainfona, mis oli pöördumise sisu täpsemalt. Seda 
võimalust kasutatakse ca 75-80% juhtumitest. 

Kuigi viga ilmneb eID teenuse tõrkena, võib jääda arusaamatuks, mis oli tegelik vea tekkimise põhjus. Sageli 
laheneb teenuse tõrge mingi soovitatud lahenduse käigus ilma, et saadaks aru, kus viga tegelikult esines (nt. 
soovitatakse baastarkvara uuesti paigaldada või uuendada). Kasutatavas klassifikatsioonis on kasutajatoe 
kliendi vaade (eID teenuse tõrge) ja teenindaja vaade (pöördumise põhjuse määratlus) omavahel segatud ja 
pole üksteist välistavad. Näiteks tõrge veebis autentimisel või allkirjastamisel võivad samaaegselt olla seotud ka 
ID-kaardi hädadega või beetatarkvaraga.  

Seega pole alati selgust, mis probleemi põhjustas ja statistika mõttes on pöördumiste klassifikatsiooni 
korrektsus pigem seotud teenindajate subjektiivse tunnetuse ja kompetentsiga olemasolevaid elemente 
kasutada. See aga ei anna objektiivset vaadet tegelikule olukorrale ja raskendab omakorda eID toodete ja 
teenuste kvaliteedijuhtimist. 

See mõjur ei mõjuta otseselt kasutajatoe pöördumiste koguarvu ega kestust, kuid see mõjutab eID valdkonna 
kvaliteedijuhtimise protsessi, mis ühe sisendina arvestab pöördumiste liigituste mahte. Kui need mahud ei 
peegelda korrektset pilti tegelikust olukorrast, siis puudub võimalus suunata juhtimisressursse korrektsele 
kursile, mis võimaldaks lõpptulemina ennetavalt ära hoida kasutajatoe pöördumiste teket. 

M22: Kasutajatugi on kakskeelne 

E-residendi teenuse pakkumisega on tekkinud uus kliendisihtrühm, kes eelistab kirjutamise asemel helistada ja 
räägib valdavalt inglise keelt. I ja II taseme toe lepingus on tellitud teenindust kahes keeles – eesti ja vene. 
Veebikeskkonna www.id.ee materjalide haldus toimib lepingu järgi kolmes keeles – eesti, vene ja inglise. 
Kasvava nõudluse pärast ingliskeelseks suhtluseks on planeeritud muudatused kasutajatoe lepingusse. 

Inglise keelt kõnelevad isikuid teenindatakse vaatamata lepinguga tellitule. Kuna ingliskeelseks teeninduseks 
eID kasutajatoe osutamiseks spetsiaalset valmistumise kohustust pole olnud, siis proovivad teenindajad saada 
hakkama olukorra lahendamisega oma võimekuse baasil. See aga avaldab mõju eelkõige kõne keskmistele 
kestustele, kuna mitte-harjumuspärases keeles olukordade lahendamiseks juhiste andmine võib võtta rohkem 
aega kui tellitud keeltes suhtlemiseks. 

Kuni 2016. aasta lõpuni olid kõnede ooteliini teavitused ainult eestikeelsed. Jaanuariks 2017 on lisandunud 
kõneliinile ka kolmkeelne keelevalik ja teenindamine toimub ka tellitult ka ingliskeelsena.  

http://www.id.ee/
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Kokkuvõte 

Mõjurid omavad teatud potentsiaali kasutajatoe pöördumise tekkeks. Tänases olukorras on palju erinevaid 
mõjureid, millest kasutajatoe mahud on põhjustatud. Iga mõjuri kestus on mõjuri olemusest tulenevalt erineva 
pikkusega ja iga mõjur omab eraldi vaadeldavat mõju nii kasutajatoe pöördumiste koguarvule kui ka 
pöördumise kestusele. Lisaks sellele on iga mõjuri mõjutamise võimalused erinevad kasutajatoe korraldaja 
jaoks. On mõjureid, mida saab täielikult reguleerida eID kasutajatoe sisemise korraldusega, kuid palju on ka 
selliseid mõjureid, mis jäävad väljapoole kasutajatoe korralduse võimupiire. 

Vaadates ajateljel pöördumiste mahte ja pöördumiste jagunemist kõrvuti toimivate mõjuritega, on võimalik 
tuvastada korrelatsioone mõjurite ja mahtude kujunemise vahel. Oluline on mõistmine, et ühes kuus 
vaadeldavad pöördumiste mahud ei kujune kunagi ühest ainsast mõjurist, vaid on enamasti mitme samaaegse 
mõjuri koostoime tagajärg. Näiteks toimivad iga lühikese kestusega mõjuri ilmnemisel samal ajahetkel ka 
mitmed pika kestusega mõjurid. Samuti pole harv, kui samaaegselt toimib mitmeid lühikese kestusega 
mõjureid korraga. 

Kuigi ka kasutajatoe protsessides on mõjureid, mis võivad samuti kasutajatoe mahtude kasvu põhjustada, siis 
on need pigem ebatõenäolised põhjuste allikad. Kasutajatugi tegeleb enamasti tagajärgedega, mille põhjustajad 
on väljaspool, ja tänase kasutajatoe sisemine korraldus omab pigem madalat mõju pöördumiste mahtudele. 
Seega saab ka järeldada, et ainuüksi kasutajatoe optimeerimine annab pigem madala tulemuse pöördumiste 
mahtude vähendamisel  – oluline on tegeleda ka pöördumise põhjustega, mis jäävad väljapoole kasutajatuge. 

Mõjurite väljaselgitamine ja nende mõjude vähendamisega tegelemine peab olema kõrge 
prioriteediga järjepidev protsess. 

Kui vaadelda pöördumiste mahte kasutajatoe juhtimise ja planeerimise seisukohalt, siis saab öelda, et mõjurid 
on sobilikud vahendid, et teostada kasutajatoe mahtude ja selleks vajalike ressursside prognoosimist. Kuigi 
kõikide mõjurite ilmnemine pole alati ennustatav, saab siiski suurema osa välja selgitada ja nendest tekkivate 
mahtude teenindamiseks vajalikud ressursid planeerida üsna täpselt. Ettenägematute mõjurite ilmnemise 
tarbeks on võimalik eelarvesse samuti planeerida vahendeid, kuid mitte nii suure täpsusega. Oluline on, et välja 
selgitatud ja arvestatud oleks võimalikult suure hulga mõjuritega. 

Kui vaadelda pöördumiste mahte põhjustavaid mõjureid kasutajatoe organisatsiooni ja vastutuste kontekstis, 
siis on oluline, et oleks määratud vastutused iga väljaselgitatud mõjuri osas. Kasutajatoe teenuse hankimisel on 
võimalik teatud kasutajatoe siseseid mõjurite vastutusi reguleerida hankelepinguga (nt. teeninduskeeled, 
optimeeritud protsessid). Samal ajal on oluline, et ka teiste mõjuritega tegeletakse ja selle jaoks vastavad 
vastutused oleks määratud või kokku lepitud. 

Sisse tuleb seada mõjurite haldamise protsessid, kus määratakse ära tegevused, mis vastutavate osapoolte vahel 
jaotatakse. Keskmiste või madalate mõjutatavusega mõjurite puhul tuleb otsida koostööd asutuseväliste 
partneritega (e-teenuste osutajad, brauserite tootjad, haridusasutused ja avaliku sektori asutused), kellega koos 
lepitakse kokku protseduurid või tegevuskavad. 
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Soovitused ja suunised 

Soovitused kasutajatoe korraldamiseks 

Järgnevalt on kirjeldatud soovitused ja ettepanekud kasutajatoe korralduse muutmiseks. Soovitused on jagatud 
viide kategooriasse: 

1. Juhtimine ja planeerimine; 
2. Organisatsioon ja vastutused; 
3. Protsessid; 
4. Kompetentsid ja teadmus; 
5. Töövahendid. 

Igale soovitusele on antud unikaalne kood (formaadis: „S+<number>“), mis seda soovitust dokumendi 
edasistes peatükkides identifitseerib. 

Juhtimine ja planeerimine 

S1: Võtta vaatluse alla ja aktsepteerida madalalt mõjutatavad ja pikaajaliste trendidega mõjurid.  

Pikaajaliste trendidega mõjurite puhul on võimalik hästi planeerida ressursse, mis on vajalikud teenuse 
osutamiseks. Viimase kolme aasta statistika järgi on  näha stabiilset kasvutrendi igakuistes teenusjuhtumite 
koguarvus, unikaalsete kasutajate arvus, eID baastarkvara käivituste arvus, e-teenuste kasutuses ja eID 
vahendite koguarvus. Samuti on prognoositav nende noorte hulk, kes eID kasutamise ikka jõuavad ja 
potentsiaalne uute kasutajate maht nende isikute seast, kes on juba eID kasutamise eas, kuid pole veel senini 
seda teinud. 

Kvaliteetse teenuse osutamiseks tuleb prognoosida ja tagada reaalselt vajalikud ressursid. Prognooside 
arvestuse aluseks on võimalik kasutada aasta kuu keskmiste pöördumiste koguarvu ja vaadeldava muutujate 
suhet. Nt. unikaalsete kasutajate arv ühe pöördumise kohta või eID teenusjuhtumite arv ühe pöördumise kohta. 

S2: Mahtude planeerimisse tuleb kaasata nii valdkonna sisesed kui välised mõjurid ja neid tuleb 
perioodiliselt üle vaadata. 

Tuleb teadlikult ja järjekindlalt hallata ja adresseerida neid mõjureid, mis põhjustavad kasutajatoe pöördumiste 
mahtude kasvu. Juhtimise kontekstis tähendab see mõjuritega arvestamist ja nendega tegelemiseks 
adekvaatsete ressursside planeerimist. Mõjurite hulk on ajas muutuv, seega on oluline perioodiliselt neid 
ettevaatavalt üle vaadata ja korrigeerida nende mõjust tulenevalt planeeritud ressursse.  

I ja II taseme kasutajatoe sisse ostmise korral on mõistlik sisse seada planeerimise eest vastutav töörühm, mis 
koosneks erinevate osapoolte esindajatest (sh. eID valdkonna esindaja, kasutajatoe teenuse tellija ja osutaja) ja 
kelle ülesandeks oleks muuhulgas ka hoolitseda planeerimisel käsitletavate mõjurite nimekirja ajakohasuse 
eest. 

S3: Teadmiste põhiseks otsustamiseks peab olema paigas raporteerimise protsess. 

Mõistlik on kasutajatoe korraldamisel teadmiste põhiseks otsustamiseks seada sisse raporteerimise protsess. 
See hõlmab endas teenusepakkuja poolt igakuiste pöördumiste arvestuse andmete töötlemist ja analüüsimist, 
mille väljund võimaldab saada osapooltel statistilist ülevaadet vastavates kuudes tarbitud reaalsete mahtude 
osas ja võrrelda neid varasemate perioodidega. 

Raporteerimise protsessi sisseseadmiseks on oluline välja selgitada need osapooled, kellele tulemeid 
raporteeritakse ja nende vajadused mõõdikute osas, mida raporteerida tuleb. Samuti tuleb kokku leppida 
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raportite perioodilisus. RIA puhul tuleb raportite saajate hulka lülitada vähemalt eID valdkonnajuht, 
kvaliteedijuht, eID baastarkvara arenduse ja kasutajatoe planeerimise eest vastutavad osapooled. 

Osapoolte infovajadused tuleb välja selgitada ja sellest tulenevalt tuleb üle vaadata lepingus nõutavad 
mõõdikud, mida kasutajatoe teenusepakkuja perioodiliselt esitab. Määrata tuleb raporteerimisprotsessi 
vastutused. 

S4: Sisse tuleb viia pöördumiste klassifikatsiooni täiendused. 

Pöördumiste registreerimisel talletatavad andmed on aluseks kasutajatoe juhtimisele ja planeerimisele. Seega 
on oluline, et need andmed oleks piisavalt informatiivsed võimaldamaks juhtimises osalevatel osapooltel teha 
õigeid otsuseid. 

Pöördumiste klassifikatsiooni tuleb korrigeerida selliselt, et pöördumiste arvestuse andmetel oleks 
maksimaalne väärtus kasutajatoe juhtimisel ja planeerimisel. Pöördumiste klassifikatsiooni täpsemad 
vajadused tuleb selgitada välja vastavalt raporteerimise vajadustele. Vajadusel võtta tänase ühe klassifikaatori 
asemel kasutusele mitmeid erinevaid, et toetada kõikide osapoolte huvisid.  

Klassifikatsioonide täiendamisel tuleb arvestada, millist mõju omab kasutajatoe kõnede kestustele see, kui 
teenindajal tuleb kõne registreerimisel liigitada seda mitme klassifikaatori järgi. 

Organisatsioon ja vastutused 

S5: Täpsustada vastutus lõppkasutajale suunatud teadmusbaasi kvaliteedi osas. 

Lõppkasutajale suunatud teadmusbaasi (veebi iseteeninduskeskkond) kvaliteet on olnud täna juhtimata ja 
kulgenud isevooluteed. Täna on iseteeninduskeskkonna kasutajate arvamus materjalide kvaliteedist hea, kuid 
see on olnud pigem juhus, et seda on sattunud haldama inimesed, kellel on pädevus kvaliteetseid materjale 
toota. 

Kasutajatoe sisse ostmisel tuleb lepingusse määrata selge vastutus kvaliteedi osas kõikide teenuse osutamise 
teeninduskanalite lõikes (sh. iseteenindus). Eeskätt vähendatakse sellega valdkonna vastutuste ebaselgust, kuid 
samuti võimaldab vastutuste määramine mõjutada iseteeninduse kanali kaudu toe osutamise kvaliteeti, 
vähendades seeläbi teiste kanalite tarbimist. 

Mõistlik on lepingus määratleda iseteeninduse sisuloome protsess ja selle osapoolte vastutus ning nende 
vajatavad kompetentsid. Näiteks võib olla oluline ära määratleda, et igat avaldatavat artiklit peab enne 
avaldamist üle vaatama ja kooskõlastama kindla tehnilise kompetentsiga isik. See võib olla isik kasutajatoe 
tellija poolel (RIA-st), aga see võib olla ka mõni teenuse osutaja meeskonna liige, kellel on sisuline võimekus 
kinnitamaks, et artikli sisu on tehnilisest aspektist korrektne. Oluline on, et sellised vastutused oleksid lepingus 
määratletud ja seeläbi võimalikud hall-alad kontrolli alla võetud. 

S6: Kvaliteedimõõdikud on mõistlik lisada uude lepingusse. 

Iseteeninduse sisu kvaliteedi mõõdikud tuleb määratleda ja lisada lepingusse. Mõistlik on välja töötada 
teadmusbaasi artiklite puhul sisu standard, mis sisaldab näiteks: 

 sisuartikli malli; 

 nõudeid artikli sisu formaadi osas (artikli pikkus, sektsioonide ja lõikude kasutamine, linkide 
kasutamine, loendite formaat); 

 nõudeid artikli pealkirja osas; 

 kokkulepitud sõnastikke või terminoloogiat. 

Artiklite kvaliteeti saab mõõta kokkulepitud standardile vastavuse järgi. Lisaks soovitame sisse seada ka 
kasutajate rahulolu mõõdiku artiklite juurde, mis võimaldab saada aru, kas artiklite sisu on selle tarbija jaoks 
kasulik. 
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Kvaliteedimõõdikuna soovitame kaaluda ka iseteeninduse kasutusstatistikast unikaalsete sessioonide arvu ja 
teiste kanalite pöördumiste koguarvu suhet. Eesmärgiks tuleb võtta, et iseteenindusest abiotsijate arvu ja 
kasutajatoesse pöördujate arvu suhe peab olema ajas kasvav (rohkem kasutatakse iseteenindust ja vähem teisi 
kanaleid). 

S7: Määratleda veebi sisu tootmise ja kvaliteedijuhtimise hinnastamine. 

Kasutajatoe kliendikogemuse uuring näitas, et iseteenindusest eelistab esmajärjekorras abi otsida abi ca. 64% 
pöördunutest. Kasutajatoe pöördumiste statistika kohaselt ületab iseteenindusest abiotsijate arv teiste kanalite 
pöördumiste koguarvu igakuiselt 15 - 16 kordselt ulatudes ca. 80000 www.id.ee kasutajasessioonini kuus. Seega 
saab väita, et see on kasutajatoe peamine teeninduskanal. Samal ajal on see aga odavaim viis kasutajatoe kliente 
abistada, kuna madala ressursikuluga on võimalik ära teenindada suuremaid mahte kui teistes kanalites. 

Tänases lepingulises suhtes on iseteeninduse sisukvaliteedi juhtimise ressurss puudu. Uues lepingus on 
mõistlik määratleda veebi sisu tootmise ja kvaliteedijuhtimise hinnastamine. Suunates ressursse sisukvaliteedi 
loomesse ja haldamisse, saab võtta sisulise kvaliteedi juhtimise kontrolli alla. On mõistlik panustada rohkem 
sellesse, mis loob kõige kuluefektiivsema tulemuse. 

Protsessid 

S8: Pöördumiste registreerimisel kasutada juurprobleemi uurimist soodustavat liigitust. 

Pöördumise registreerimise protsessis tuleb kasutada pöördumiste liigitusi, mis loovad võimalikult suurt 
väärtust kasutajatoe juhtimise ja planeerimise ning juurprobleemide uurimise kontekstis. Eraldi liigitusi tuleks 
kasutada eID teenuste tavakasutaja (isik, kes soovib autentida, allkirjastada või (de)krüpteerida) ja arendajate 
(e-teenuste osutajad, või muud isikud, kes kasutavad eID võimalusi oma infosüsteemides) jaoks. 

Tavakasutajate puhul soovitame kasutada liigitusi, mis annavad vastuse vähemalt järgnevatele küsimustele: 

1. Millist eID teenust sooviti kasutada? – Ehk millise tegevuse käigus ilmnes pöördumise põhjustanud 
probleem. Ühe võimaliku jaotisena pakume välja järgneva liigituse: 

a. Isikutuvastus veebiteenuses; 
b. Allkirjastamine veebiteenuses; 
c. Allkirjastamine eID baastarkvaraga; 
d. (De)krüpteerimine eID baastarkvaraga; 
e. eID vahendi haldusega seotud iseteenindus (kaardi/mobiil-ID PIN-haldus; sertifikaatide haldus) 
f. Muu (siia alla võimaldada vabateksti sisestus). 

Veebiteenuste korral on mõistlik registreerida veebiteenuste nimed, kus probleem esines ja eID 
baastarkvara kasutamisega seotud probleemide korral veakoodid. 

2. Millist eID vahendit kasutati? – Millise vahendi abil eID teenust kasutada üritati, kui probleem ilmnes. 
(nt. ID-kaart, mobiil-ID, digi-id, e-residendi ID, Smart-ID vms).  

3. Milline oli võimalik vea põhjus? – Representeerib teenindaja arusaama vea põhjusest. Peaks sisaldama 
enimlevinud veapõhjuseid ja võimalust kasutada varianti „Muu…“ vabateksti sisestusena. 

4. Millised lahendid rakendati pöördumise käigus? – Teadmusbaasi artiklite koodid, juhul kui rakendati 
lahendust, mida teadmusbaasis ei esine, siis selle lahendi kirjeldus. 

Liigitusi tuleb perioodiliselt üle vaadata, analüüsides „Muu..“ vabatekstisisestusi, ja vajadusel värskendada. 
Analüüsides raporteerimise protsessis liigituste mustreid, on võimalik aru saada, kus kasutajad hätta jäävad ja 
jõuda tegelike juurprobleemideni, mille adresseerimiseks ressursse suunata. Lisaks sellele on võimalik eri 
liigituste kasutamisel luua selgemad piirid eID valdkonna eri komponentide vastutuste vahel, võimaldades 
jaotada tekkinud kulud korrektsete osapoolte vahel. 

Arendajate pöördumiste korral pole kohalduv sama liigitus nagu tavakasutajate puhul. Liigitus võiks sisaldada 
vähemalt kahte komponenti: millega tüüpiliselt hädas ollakse (võimaldades ka vabateksti sisestust) ja milline 

http://www.id.ee/
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lahend probleemi lahendas. Arvestades, et arendajad kalduvad reeglina otsima vastuseid iseteenindusest, siis 
on oluline arendajate pöördumiste puhul rõhku panna sellele, et aru saada, mis oli selles küsimuses 
iseteeninduses puudulik. 

S9: Teeninduskvaliteedi parendamiseks tuleb kõne ooteliinile lisada tagasihelistamise valiku 
võimalus. 

Viimase 3 aasta jooksul on kaotatud kõnede määr olnud madalamate pöördumiste arvuga kuude lõikes 3-4% ja 
kõrgeimate pöördumiste arvuga kuude lõikes kuni 12%. Statistikasse tuleb suhtuda küll mõõduka 
reservatsiooniga, kuna selles numbris ei kajastu see, kas sooviti üldse eID kasutajatoe poole pöörduda või 
mitmendat korda sama isik üritab ühendust saada (muuhulgas on sama number kasutusel ka teise teenusliini – 
PPA poolt SK-lt tellitud sertifikaatide peatamise teenuse - jaoks). Seega saab oletada, et tõde on kuskil seal 
numbrite vahepeal. 

Kui kõnede ooteliinile rakendada ootaja jaoks tagasihelistamise valik, siis on võimalik: 

 saada täpsemat statistikat kaotatud kõnede osas, kuna hoitakse ära võimalikud korduvad kaotatud kõned 
(inimesed ei helista mitmeid kordi, et ühendust saada); 

 hoida ära võimalikud pöördumised alternatiivsesse allikasse (vähem kõrgema ressursinõudlusega e-
kirjaga pöördumisi); 

 võimaldab paremini toime tulla teenindajate ressursiriskidega (teenindajate puudus normaalkoormusel 
või ülekoormuse ajal); 

 tõsta teenuse kvaliteeti (kasvab kliendi rahulolu). 
 
Soovitav on siiski plahvatusliku ülekoormuse ajal tagasihelistamise võimalust mitte kasutada ja rakendada 
automaatteavitus olukorraga tegelemisest. Vastasel juhul võib efekt olla selline, et põhikoormus nihkub kõnede 
vastuvõtust tagasihelistamisele, mille teenindamiseks samuti ressurssi napib ja kliendi rahulolu pigem 
kahaneb. 

S10: Piirata e-kirjaga vabas vormis esmapöördumisi ja võimaldada kirja saatmist vaid 
struktureeritud vormil. 

E-kirjaga pöördumiste maht ulatub igakuiselt 10-20%-ni kogu kasutajatoe pöördumiste mahust (kõned ja e-
kirjad), ulatudes kõrghetkedel ca. 1000 pöördumiseni kuus. E-kirjaga esmapöördumiste korral on probleemi 
selgitamise faasi võimalik oluliselt kiirendada, kui sundida kasutajat juba esimesel pöördumisel tegema 
sisekaemust tekkinud olukorda ja seda põhjalikumalt kirjeldama. Selleks, et seda saavutada, tuleb ära kaotada 
võimalus ilma vea kirjelduseta kirju saata. Täna on võimalik abi@id.ee aadressil kirju saata otse e-posti 
klientprogrammidest, mille puhul pole võimalik sellist piirangut rakendada. Samal ajal on aga alternatiivina 
võimalik kirju saata www.id.ee lehel oleva veebivormi kaudu, mille puhul olukorra kirjelduse nõudmine on 
teostatav. 

Soovitus on sulgeda võimalus kirjutada otse abi@id.ee aadressil ja võimaldada kirjalikke pöördumisi vaid läbi 
veebivormi, kus on võimalik kasvõi minimaalsel tasemel kohustada pöördujat olukorda kirjeldama (näiteks 
kasutada pöördumise klassifikaatoreid). Sellisel juhul oleks tagatud, et igal pöördumisel on vähemalt mingi 
põhjus lisatud ja kasutajatugi ei peaks selle selgitamiseks hakkama olulisi lisapingutusi tegema. Kaaluda võiks 
ka veebivormil telefoninumbri lisamise kohustust tagasihelistamise võimaluse eesmärgil. 

Struktureeritud veebivormi kasutamine e-kirjaga pöördumiseks soodustaks pöördujaid sisenema 
iseteeninduskeskkonda, kus olles suureneb võimalus, et ta hakkab abi otsima sealt ja loobub pöördumise 
tegemisest. Samuti on võimalik pöördumise struktureeritud veebivormil interaktiivselt suunata kasutajat 
tehtud liigituste põhjal otse võimalike teadmusbaasi artikliteni. 

eID baastarkvara puhul tuleks kaaluda struktureeritud pöördumisvormi lisamist tarkvara funktsionaalsusesse, 
mis võimaldab automaatselt kirjaga kaasa panna ka diagnostika väljavõtte. 

S11: E-kirjaga pöördumistele vastata sisulise lahendusega vaid kirjadele, mille osas on võimalik 
probleem tuvastada koheselt pöördumise alguses ja suunata teadmusbaasi lahendusele.  

mailto:abi@id.ee
http://www.id.ee/
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Nende e-kirjaga pöördumiste puhul, kus probleemi tuvastamine pole esimese pöördumise sisu järgi võimalik, 
on soovitav teenindajal kirjutada vastuskiri, mis suunaks kirjutaja pöörduma olukorra lahendamiseks 
kõneliinile. Vältida tuleks pikemate dialoogide teket e-kirjades. Juhul kui e-kirjaga pöördumise sisu vajab 
rohkemat täpsustamist ja kiri sisaldab isiku kontaktnumbrit, siis tuleks eelistada tagasihelistamise võimalust ja 
kirjutajaga ühendust võtta. Kuigi tagasihelistamine tekitab kasutajatoele samuti ajalist kulu, siis kokkuvõttes on 
probleemi lahendamine kõnega ajakulu osas madalam kui e-kirjadega. Kokkuhoid ajakulus võimaldab 
teenindada rohkem pöördumisi lühema aja jooksul.  

S12: Välja selgitada ja juurutada korduvpöördumiste seostamise võimalused. 

Soovitame koostöös kasutajatoe teenuse pakkujatega kasutatavate vahendite baasil selgitada välja, millised on 
korduvpöördumiste seostamise võimalused ja võtta need kasutusele. Korduvpöördumiste seostamiseks tuleb 
leida ühine komponent, mis võimaldaks pöördumised omavahel kokku viia. Korduvpöördumiste seostamise 
korral tekib võimalus võrreldes tänase kasutajatoe mahtude arvestusloogikaga kasutada erinevat lähenemist, 
kus arvestuse aluseks olevaks ühikuks ei ole vastatud kõne või vastuvõetud e-kiri. 

Intsident on üks võimalik alternatiivne arvestusühik, mida kasutajatoe protsessides laialdaselt kasutatakse. 
Kasutajatoe kliendi esmases pöördumises avatakse intsident, millele määratakse unikaalne identifikaator. 
Korduvad pöördumised seotakse sama intsidendiga. Samuti on võimalik intsidendiga siduda nii e-kirjad kui 
kõned, nii sissetulevad kui ka väljaminevad, lisaks ka muud tegevused, mis intsidendi lahendamiseks teostati 
(nt. kaugabi osutamine). Ja intsidenti on võimalik kasutada ka kasutajatoe teenuse ostmisel hinnastamise 
alusena. 

Tulenevalt teenusepakkuja protsessidest ja kasutatavatest vahenditest võib olla alternatiive veelgi ja neid on 
soovitatav kindlasti välja selgitada. 

S13: võimaldada inglise keelne tugi kasvava hulga e-residentide teenindamiseks. 

Soovitame teeninduskvaliteedi parandamise ja korduvpöördumiste vähendamise eesmärgil pakkuda eesti ja 
vene keelt mitterääkivatele pöördujatele võimalust saada tuge inglise keeles, kõikides teeninduskanalites. 
(Teadaolevalt rakendatud 2016.-nda aasta detsembris). 

Kompetentsid ja teadmus 

S14: Teadmusbaasis peab kõikidele osapooltele informatsioon olema kättesaadav samaväärselt. 

Soovitatav on kaotada dubleeriv teadmusbaaside haldus, mis soosib kasutajatoe teenuse osutamisel samadel 
teemadel erinevate teadmusbaasi artiklite versioonide tekkimise võimalust, nende haldamise vajadust ja 
kasutamist. Isegi kui teenusepakkuja eripärast tulenevalt tuleb kasutada dubleerivaid teadmusbaase, siis tuleks 
sisse seada protsess, mis tagab, et erinevate teadmusbaaside lõikes samad artiklid omavahel ei erineks. 

Oluline on tagada, et kui teenindaja juhendab pöördujat teadmusbaasi artikli põhjal, siis pöördujal on võimalus 
avada ja näha täpselt samasisulist artiklit, sest juhindumine samast informatsioonist omab positiivset mõju 
pöördumiste kestuste mahtude vähenemisele. 

S15: Kasutajatoe teenindajate koolitamine peab olema juhinduv kvaliteetse teeninduse 
põhimõtetest, mis keskendub probleemi lahendamisele minimaalsete korduvkontaktidega.  

Ideaalne olukord kõne ja kirjaga pöördumiste puhul on see, kui selle pöördumise põhjustanud intsident leiab 
lahenduse esimesel pöördumisel ja võimalikult väikese ajakuluga. See on kasulik nii teenuse osutajale kui 
teeninduse saajale. Need kaks komponenti on aga omavahel mõnevõrra vastuolulised, kuna selleks, et ühe 
pöördumise käigus veenduda intsidendi lahenemises, tuleb riskida pikema ajakuluga. Samal ajal aga selleks, et 
hoida ajakulu madalal, tuleks suunata pöörduja lahenduseni, kuid mitte jääda ootama lahenduse kinnitust, 
riskides korduvpöördumiste tekkega. 
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Soovitame selles dilemmas eelistada seda varianti, kus probleem lahendatakse esimese kontakti käigus ja 
jäädakse ootama kasutaja kinnitust, et probleem lahenes. Seeläbi on oodata pöördumiste kestuse mahu kasvu, 
kuid väheneb korduvpöördumiste arv ja kasvab teenuse kvaliteet ning pöördujate rahulolu. 

Töövahendid 

S16: Ettepanekud iseteeninduse täiendusteks. 

Lisada iseteeninduses teadmusbaasi artiklitele ja samm-sammulisele abile vabatekstilise tagasiside andmise 
võimalus, mis võimaldab aru saada abiotsijate tunnetusest saadud abi kvaliteedi osas. Tagasisidet saab 
kasutada sisulise kvaliteedi juhtimisel. 

Võimaldada artikliteni jõudmiseks dünaamilisemat struktuuri teadmusbaasi navigeerimisel, et katta erinevate 
osapoolte eelistusi lahendusteni jõudmisel. Kasutajatoe kliendikogemuse uuringust selgus, et olemasolev 
struktuur alati ei toimi, ja toodi välja, et võiks saada artiklitele läheneda ka näiteks kasutatava 
operatsioonisüsteemi põhiselt. 

Kuna www.id.ee aluseks oleva sisuhaldustarkvara Sauruse ametlik tootjapoolne arendustegevus ja tugi on 
lõpetatud, siis nii tehnoloogia vananemise kontekstis kui ka turvalisuse kaalutlusel on soovitatav kasutusele 
võtta iseteeninduse pakkumiseks uuem ja tootjapoolse toega sisuhalduse platvorm. 

S17: Kaotada dubleerivad teadmusbaasid. 

Kasutajatoe teenuse osutamises dubleerivate teadmusbaaside kaotamine omab positiivset mõju teadmuse 
haldustegevuste kuluefektiivsusele ja pöördumiste kestustele. 

S18: Ettepanek arendada nn. heartbeat-teenus eID jaoks. 

E-teenuste osutajate tarbeks oleks mõistlik arendada välja teenus, mis annab eID-d kasutavatele 
infosüsteemidele automaatselt märku, juhul kui eID teenustes võib esineda suuremaid katkestusi või 
probleeme. Seda signaali saavad infosüsteemide arendajad kasutada, et kuvada oma rakendustes eID teenuste 
funktsionaalsuste juurde visuaalne hoiatus võimalikest probleemidest. Näiteks hüüumärgiga kolmnurk ID-
sisselogimise või allkirjastamise nupu juures, millele klikkimine juhatab kasutaja heartbeat.id.ee lehele, mis 
sisaldab informatsiooni eID „tervise“ kohta. 

Selline teenus võimaldaks anda kiiremini märku kasutajatele võimalikest esinevatest probleemidest teenuste 
kasutamisel ja võimaldab suunata neid alternatiivsete funktsionaalsusteni, hoides ära vajadust hakata 
probleemile iseseisvalt lahendust otsima ja seetõttu tekitada pöördumisi e-teenuse osutaja või eID 
kasutajatukke. 

S19: Ettepanek teha paremini kättesaadavaks eID baastarkvara diagnostika funktsionaalsus. 

Sageli alustatakse kõne puhul probleemi selgitamise etapis sellega, et uuritakse välja, mis tarkvara 
versioonidega pöörduja arvutis tegemist on. Selle info mugavamaks kogumiseks on ID-kaardi haldusvahendisse 
loodud diagnostika funktsionaalsus, mis vajaliku info arvutist kokku kogub ja selle ühte aknasse kasutaja jaoks 
kuvab. Probleem aga on selles, et madalama arvutikasutusoskusega pöördujate korral on juba ID-kaardi 
haldusvahendi leidmine arvutist aeganõudev väljakutse. Mõnel on ID-kaardi haldusvahendi käivitusikoonid 
olemas töölaual, mõnel start-menüüs, kus erinevate Windowsi versioonide korral võib selle leidmine olla erinev 
pingutus. 

Soovitav on mõelda selles kontekstis ka baastarkvara arendusele ja võimaldada kasutajatoe osutamise protsessi 
kiirendamise eesmärgil tarkvarasse toetavat lisafunktsionaalsust. Näiteks paigutada eID baastarkvara (ID-
kaardi haldusvahendi) ikoon Windows system tray-sse, kust ta on erinevate versioonide puhul sarnaselt 
kättesaadav, või muud eesmärki täitvad alternatiivid.  

http://www.id.ee/
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S20: Ettepanek täiendada baastarkvara iseteenindusliku eID health-check funktsionaalsusega 
tüüpprobleemide lahendamiseks. 

eID baastarkvara võiks sisaldada funktsionaalsust taustaprotsessi näol, mis kontrollib ise enimlevinud 
tüüpprobleemide esinemist arvutis (nt. brauserite laiendite olekut, kaardilugeja draiverite puudumine, olulise 
tarkvara komponendi puudumine või kasutamist takistavad konfiguratsiooni vead) ja on võimeline puudused 
ise lahendama või kasutajale teada andma tegevustest, mida ta tegema peab (juhatama nt. õigete teadmusbaasi 
artikliteni). 

Soovitused RIA-le 

S21: eID kasutajate järjepidev informeerimine ja koolituste pakkumine. 

eID kasutajate hulk ja digitaalse asjaajamise trend kasvab stabiilselt. Oluline on uutele eID kasutajatele 
pakkuda tuge teenuste kasutamisel ja olemasolevaid kasutajaid, kes on harjunud eID-d kasutama oma 
igapäevaste asjaajamiste juures, tuleb järjepidevalt informeerida toimuvatest sündmustest, mis neid mõjutavad. 

Nooremad isikud, kellele on eID kasutamine uus, eelistavad pöörduda info saamiseks internetti või teadlikuma 
tuttava poole, kes neid kasutamises juhendaks. Tavaliselt ajendab neid konkreetne ülesanne, mille lahendamine 
vajab eID teenuse kasutamist. Nende jaoks on oluline, et info oleks kättesaadav kiiresti ja õppimine ei oleks 
aeganõudev, mis pärsiks nende elutempot. Eesmärgile pühendununa on nende prioriteediks lahendada 
käsilolev  ülesanne, mitte tingimata tutvuda kogu eID valdkonnaga. Nende toetamiseks on soovitav välja 
töötada videokoolitusi, mis annavad kontsentreeritult infot eID kasutusvõimalustest ja juhendavad eID-d 
korrektselt kasutama. 

Isikud, kes on eID kasutuse eas juba pikemat aega, kuid alles avastab eID kasutuse võimalusi, on elukogenumad 
ja kindlasti mõnevõrra ettevaatlikumad. Nende jaoks on oluline, et informatsioon pärineks usaldusväärsest 
allikast ja eID kasutamisel oleksid nad teadlikud võimalikest kaasnevatest ohtudest ja nende minimeerimise 
meetmetest. Sageli tekib sellel inimgrupil lisaküsimusi, mis peavad enne teema edasi uurimist vastused saama. 
Arvutiteadlikumad kasutajad pöörduvad meelsasti internetti vastuste otsimiseks. Lisaks videomaterjalidele on 
nende jaoks oluline luua põhjalikumalt selgitavamaid artikleid, mida nad saaksid vastuste leidmiseks rahulikult 
uurida. 

Arvutitega vähem kokku puutunud isikud ei pruugi osata vastuseid iseseisvalt leida. Nemad pigem sooviksid 
vastuseid saada isikutelt, keda nemad peavad usaldusväärseteks. Ja nende jaoks on oluline, et õpe oleks 
interaktiivne – on soov õpitut praktikas õppe käigus järele proovida, et veenduda, et nad said õigesti aru ja et 
kogu süsteem ka nende jaoks toimib. Sellisele kasutajagrupile on sobilik korraldada koolitusi, mille käigus eID 
kasutamist õpetada. Soovitav on kaaluda selliste koolituste korraldamist koostöös haridusasutuste või isegi 
kohalike omavalitsustega. 

eID kasutajaid tuleb hoida kursis arengute, muutuste ja suuremate probleemidega, mis parajasti toimumas on. 
Lisaks meediale, sotsiaalmeediale ja internetikeskkondadele soovitame kaaluda ennetava info edastamist ka 
eID baastarkvara vahendusel (kasutades näiteks push-notification võimalusi). 

S22: E-teenuste osutajate kaasamine eID valdkonna arengusse. 

Soovitame soodustada eID teemaliste foorumite tekkimist, kus puudutatud osapooled (RIA, PPA, SK, e-
teenuste arendajad, eID entusiastid ja kasutajad) saaksid vahetada mõtteid nii Eesti sisese kui ka piiriülese 
elektroonilise identiteedi arengu teemadel. Foorumil võib olla oluline väärtus info kommunikeerimisel, 
arendusvajaduste selgitamisel ja kogumisel. 

S23: Arendajate toetamine läbi näidislahenduste loomise või standardimise, et ühtlustada eID 
kasutuselevõtu kvaliteeti. 

Täna on internetis leitav põhjalik juhend ja näidislahendused eID teenuste võimaldamisest e-teenustes ja 
muudes rakendamisstsenaariumites (http://eid.eesti.ee). Kuna eID kasutajatukke pöörduvad arendajad 

http://eid.eesti.ee/
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lähtuvad sageli just nendest materjalidest, siis soovitame neid materjale perioodiliselt üle vaadata ja hoida 
tehnoloogia arengutega kooskõlas. Paljusid artikleid on viimati redigeeritud 2014. aasta alguses. Kasutajatoe 
kliendikogemuse uuringu tagasisides toodi arendajate poolt korduvalt välja, et internetis leiduvad abimaterjalid 
ei ole olnud sisult kvaliteetsed, aitamaks küsimustele vastuseid saada. Soovitav oleks ka nendele materjalidele 
rakendada tagasiside andmise võimalused ja kasutada saadavat tagasisidet materjalide kvaliteedi juhtimiseks. 

S24: Töötada välja ühtlustatud valdkonna sõnastik, mida kasutavad kõik osapooled. 

Soovitame kokku leppida valdkonna siseste osapooltega (RIA, PPA, SK) kasutatav terminoloogia ja määratleda 
terminite täpsed tähendused. Soovitame publitseerida terminoloogiat sisaldava sõnastiku avalikes kanalites, et 
see oleks ühtsetel alustel kättesaadav kõikidele osapooltele. 

Soovituste prioritiseerimine 

Analüüsi töö tulemusena antavate soovitustele ja suuniste prioriseerimiseks hinnati esmalt vaadeldavate 
mõjurite olulisust ja määrati igale mõjule tema olulisuse skoor. Soovituste prioriseerimisel lähtuti põhimõttest, 
et esmajärgus tegeletakse olulisega. 

Mõjurite hinnangute aspektid 

Järgnevalt on kirjeldatud kolme vaadeldud aspekti, mille osas igat mõjurit hinnati ja mis andsid võimaluse 
määrata mõjurite olulisuse. 

Olemus 

Mõjurid on jaotatud oma olemuselt lühiajalisteks või pikaajalisteks.  

Lühiajalised mõjurid on sellised mõjurid, mis põhjustavad oma esinemisel olulisi muutuseid kasutajatoe 
mahtudes, kuid mille kestus jääb lühiajaliseks ja mõju kaob mingi perioodi möödudes. Lühiajalisteks 
mõjuriteks on kindlasti perioodilised e-teenuste kasutuste tipud, sh. e-hääletused ja riigi aruandlusega seotud 
teenused, samuti muutused kolmandate osapoolte tarkvaras, mis toovad kaasa hetkelisi pöördumiste kasve, 
kuid perioodi möödudes või muutustega kohanedes, laheneb ka pöördumiste olukord kasutajatoes.  Kui mõjuri 
ilmnemise põhjustavad sündmused, mille toimumise aega on võimalik ette ennustada, saab planeerida 
ressursse nendega toimetulemiseks. Sageli aga võib olla tegu mõjuritega, mille on põhjustanud ettenägematud 
sündmused ja sellised olukorrad vajavad pigem valmisolekut ressursside kiireks ümberplaneerimiseks ja 
olukorrale reageerimiseks. 

Pikaajalised mõjurid on sellised mõjurid, mis põhjustavad kasutajatoe mahtudes pigem väikest, kuid stabiilset 
muutust ja nende mõju on kestev aastast aastasse. Sellisteks mõjuriteks on näiteks rahvastiku profiili ja 
teenusjuhtumite kasvuga seotud muutused. Need on mõjurid, millega saab ressursside planeerimisel hästi 
arvestada ja millega tuleb kontrolli all hoidmiseks pigem tegeleda ennetavalt ja järjepidevalt. 

Mõjurite olulisuse skoori hindamisel kasutati lühiajaliste mõjurite puhul väärtusvastet „1“ ja pikaajaliste 
mõjurite korral väärtusvastet „2“. 

Mõjutatavus 

Iga mõjuri puhul on hinnatud nende ilmnemiste põhjuste mõjutatavust Riigi Infosüsteemi Ameti (kui eID 
kasutajatoe korraldaja ja eID baastarkvara arendaja) poolt. Hinnang võimaldab saada indikatsiooni, millised on 
RIA võimalused kasutajatoes tekkivaid mahte adresseerida. 

Hinnangud on antud järgneval kolme palli skaalal: 

„1“ – Madal mõjutatavus. Mõjutamisvõimalused piirduvad ühesuunalise ennetava info jagamisega. 
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„2“ – Keskmine mõjutatavus. Mahtude mõjutamine on võimalik läbi koostöö kasutajate või e-teenuste 
pakkujatega. 
„3“ – Kõrge mõjutatavus. Mahtude mõjutamine on täielikult RIA mõjualas. 

Mõjurite olulisuse skoori hindamisel kasutati selle aspekti puhul pallide skaalale vastavat väärtusvastet. 

Mõju mahtudele 

Iga mõjuri puhul hinnati nende orienteeruvat mõju tänastele kasutajatoe mahtudele. Hindamise aluseks on 
kolme-palliline skaala, kus: 

„1“ – kuni 10% pöördumiste mahtudest; 
„2“ – 11-30% pöördumiste mahtudest; 
„3“ – 31-100% pöördumiste mahtudest. 

Mahtude puhul vaadeldi eraldi ja hinnati mõjuri mõju nii pöördumiste koguarvule kui ka pöördumiste 
kestusele. Mõjurite olulisuse skoori hindamisel kasutati selle aspekti puhul hinnangu pallide skaalale vastavat 
väärtusvastet. 
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Mõjurite olulisuse hindamine 

Mõjurite olulisuse hindamiseks kasutati alljärgnevat valemit: 

OLULISUSE SKOOR = OLEMUSE HINNANG + MÕJUTATAVUSE HINNANG + MÕJU HINNANG KESTUSELE  + 

MÕJU HINNANG KOGUARVULE  

Alljärgnev tabel sisaldab mõjurite aspektide hinnanguid ja iga mõjuri puhul olulisuse skoori. 

Tabel 3: Mõjurite olulisuse hinnangud. 

ID Mahtude mõjurid Mõju mahtudele Mõjuta
-tavus 

Olemus Olulisuse 
skoor 

  Kogu-
arvule 

Kestu-
sele 

 LA(1)/PA(2)  

M0 Baastarkvara kvaliteet 3 1 3 2 9 
M1 Valdkonna vastutuste ebaselgus 1 1 1 2 5 
M2 Teenusjuhtumite kasv 1 1 1 2 5 
M3 Teenuste unikaalsete kasutajate kasv 1 1 1 2 5 
M4 Baastarkvara kasutuse kasv 1 1 1 2 5 
M5 Baastarkvara uute versioonide 

kasutuselevõtu kiiruse kasv 3 1 2 1 
7 

M6 E-teenuste kasutuse kasv 1 1 1 2 5 
M7 Vahendite kasv 1 1 1 2 5 
M8 Muudatused vahendites 3 1 1 1 6 
M9 eID valdkonna terminoloogia madal 

arusaadavus 2 2 1 2 
7 

M10 Muutused kolmanda osapoole 
tarkvaras 3 1 1 1 

6 

M11 Perioodilised e-teenuste kasutuse 
tipud 3 1 1 1 

6 

M12 Rahvastiku profiili muutumine 1 1 1 2 5 
M13 Madala arvutikasutusoskusega 

inimestele pole pöördumisel saadavad 
juhendid arusaadavad 2 3 1 2 

8 

M14 Teadmusbaasi sisuhalduse 
võimalused on piiratud 2 1 2 2 

7 

M15 Teadmusbaasi haldus toimub 
dubleerivalt 1 1 2 2 

6 

M16 E-kirjade pöördumistega tegelemine 
on kõrge ressursinõudlusega 1 3 2 2 

8 

M17 Kasutajatoe tegelikud mahud 
ületavad prognoositud/tellitud mahte 1 1 1 1 

4 

M18 I taseme teenindajad teenindavad 
paralleelselt mitut toodet 1 2 1 2 

6 

M19 I taseme teenindajate seas on kiire 
kaadrivoolavus 1 2 1 2 

6 

M20 Korduvpöördumisi ei seostata 
omavahel 2 2 2 2 

8 

M21 Pöördumiste klassifikatsioon ei 
võimalda sageli tuvastada 
probleemseid kohti 2 1 3 2 

8 

M22 Kasutajatugi on kakskeelne 1 1 2 2 6 
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Soovituste kaalumine 

Soovituste kaalumisel arvutati soovituse kaal selle soovitusega seotud või selle poolt adresseeritavate mõjurite 
skooride summana. Alljärgnevas tabelis on toodud soovituste ja mõjurite omavahelised seosed ja arvutatud iga 
soovituse kaal, mis on aluseks mõjude prioriseerimisel. 

Tabel 4: Soovituste kaalumine 

 Soovi
tus 

M
0 

M
1 

M
2 

M
3 

M
4 

M
5 

M
6 

M
7 

M
8 

M
9 

M
10 

M
11 

M
12 

M
13 

M
14 

M
15 

M
16 

M
17 

M
18 

M
19 

M
2
0 

M
21 

M
2
2 

Kaal 

Skoor
  

9 5 5 5 5 7 5 5 6 7 6 6 5 8 7 6 8 4 6 6 8 8 6   

S2 9 5 5 5 5 7 5 5 6 7 6 6 5 8 7 6 8 4 6 6 8 8 6 143 

S3 9 
 

5 5 5 7 5 5 6 
       

8 4 
  

8 8 6 81 

S7 
 

5 
      

6 7 6 6 
 

8 7 6 
 

4 
    

6 61 

S21 
  

5 5 5 
 

5 5 6 7 
 

6 5 
  

6 
       

55 

S6 
 

5 
      

6 7 6 6 
 

8 
        

6 44 

S20 9 
 

5 5 5 
    

7 
   

8 
         

39 

S4 9 5 
        

6 6 
     

4 
   

8 
 

38 

S5 
 

5 
       

7 
   

8 7 6 
 

4 
     

37 

S18 
  

5 5 
  

5 
 

6 
 

6 
      

4 
     

31 

S1 
  

5 5 5 
 

5 5 
    

5 
          

30 

S22     5 5     5 5       6                       26 

S19 9 
        

7 
   

8 
         

24 

S8 9 
                

4 
   

8 
 

21 

S23     5 5     5 5                               20 

S10 
                

8 4 
     

12 

S11 
                

8 4 
     

12 

S14 
               

6 
  

6 
    

12 

S24   5 
  

  
 

  
  

7 
             

12 

S9                                         8     8 

S12 
                    

8 
  

8 

S16                             7                 7 

S13 
                      

6 6 

S15 
                   

6 
   

6 

S17 
               

6 
       

6 

Tabelis on soovitused järjestatud kaalude järgi alustades suurima kaaluga soovitusest. Suurima kaaluga 
soovitus on ühtlasi ka suurima prioriteediga soovitus ja iga järgnev madalama kaaluga soovitus on madalama 
prioriteediga kui eelmine. 

Suurima prioriteediga soovitused on kasutajatoe juhtimise ja planeerimise valdkonnast ja need tuleks võtta 
muudatuste tegemisel esmase tähelepanu allaKui juhtimispõhimõtted on paigas, saab hakata tegelema teistesse 
valdkondadesse langevate soovituste elluviimisega. Kolm prioriteetsemat soovitust: 

1. S2: Mahtude planeerimisse tuleb kaasata nii valdkonna sisesed kui välised mõjurid ja neid tuleb 
perioodiliselt üle vaadata. 

2. S3: Teadmiste põhiseks otsustamiseks peab olema paigas raporteerimise protsess. 

3. S7: Määratleda veebi sisu tootmise ja kvaliteedijuhtimise hinnastamine.  
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Suunised e-teenuste osutajatele 

Pöördumiste statistikast selgus, et igakuistest pöördumistest 40-60% on põhjustatud probleemidest, mis 
tekivad ajal, kui kasutatakse eID-d e-teenustes (vt. Joonis 36: e-teenustega seotud pöördumised). RIA 
seisukohalt vaadatuna on kõige kasulikum, kui need pöördumised saaksid lahendatud e-teenuse kasutajatoes 
või eID kasutajatoe iseteeninduse kanalis. Seega peaksid ka e-teenuste osutajatele antavad suunised toetama 
sama mõtet. 

Eesmärgiks peab olema see, et kui e-teenuses eID-d kasutav kasutaja satub probleemi ette, siis saaks ta koheselt 
piisavalt informatsiooni olukorra iseseisvaks lahendamiseks, välistades kulukat kasutajatoe kontakti teket. 
Juhul kui aga kontakt siiski on vajalik, siis eID kasutajatoe mahtude seisukohalt oleks kasulikum, kui see 
pöördumine tehtaks e-teenuse osutaja kasutajatukke ja olukord laheneks seal. 

Läbiv sõnum e-teenuste osutajatele on „Aidake oma e-teenuste kasutajatel end aidata“. 

Järgnevalt on kirjeldatud suuniseid, mida eID kasutajatugi e-teenuste osutajatele anda võiks: 

1. Informeerige kasutajaid ennetavalt teadaolevatest probleemidest. Andke kasutajatele ennetavalt 
märku probleemidest. Juhul kui on teada üldisemalt levinud probleemid, mis ei võimalda hetkel eID 
autentimist või allkirjastamist, siis andke oma e-teenuses sellest vastavate funktsionaalsuste juures märku (nt. 
sisselogimise lehel). Ennetav informeerimine hoiab ära kasutajatoe kontakte. 

2. Suunake teadaolevate probleemide korral kasutajad proaktiivselt alternatiivsetesse 
autentimisvahenditesse. Juhul kui on teada, et hetkel on eID kasutamine takistatud suurel hulgal 
kasutajatel, siis suunake olemasolu korral kasutajaid kasutama alternatiivseid funktsionaalsusi. 

3. Suunake kasutajaid eID teenuste tõrgete korral automaatselt kasutajatoe iseteeninduse 
artiklitele. Suunake kasutajaid süsteemi tõrgete korral veateadetega iseteeninduse artiklitele, olemasolu 
korral oma teadmusbaasi või otse eID teadmusbaasi artiklitele. 

4. Tehke koostööd ja konsulteerige RIA eID valdkonna või kasutajatoega eID teenuste 
integreerimisel. Arutage läbi eID kasutajatoega parimad võimalused, kuidas saaksite eID tõrgete korral oma 
e-teenustes oma kasutajaid kiirelt ja efektiivselt aidata. 

5. Eskaleerige oma kasutajatoes uuritud juurprobleemid eID kasutajatukke. Andke eID 
kasutajatoele teada korduvatest mustritest intsidentides, mis e-teenuste osutamise käigus teie klientidel eID 
kasutamisel esinevad ja mille lahendamine ei ole teie võimuses.  

6. Koostage juhendeid või koolitusmaterjale oma e-teenuste kasutajatele. Juhtige oma kasutajate 
ootusi ja pakkuge neile juhendeid või interaktiivseid materjale, mis võimaldavad aru saada, kuidas teie e-
teenust korrektselt kasutada (sh. kuidas ja mis hetkel kasutada eID-d) ja millised on oodatavad kasutamise 
tulemid. Samuti andke oma juhendites infot, kus asub neid abistav informatsioon (teadmusbaas) kui nad 
peaksid millegagi hätta jääma. 
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Lisad 

LISA 1: Klassifikatsioonide vastavustabel 

30-elemendiline klassifikatsioon Vastavus 12-elemendilisest 
klassifikatsioonist 

Veebis autentimine Veebis autentimine + Windowsi 
teenuste tõrked (tk) 

E-teenustes allkirjastamine E-teenustes veebis allkirjastamine (tk) 

ID-kaardi haldusvahend ID-kaardi haldusvahend (tk) 

Tarkvara paigaldamine Tarkvara paigaldamine 

DigiDoc3 Klient erinevad veakoodid DigiDoc Klient/Krüpto (tk) 

DigiDoc3 Klient DigiDoc Klient/Krüpto (tk) 

E-residendi Digi-ID autentimine Veebis autentimine + Windowsi 
teenuste tõrked (tk) 

Kaardilugeja testimata  Kaardilugeja hädad (tk) 

ID-tarkvara kasutamine E-residendi Digi-ID ga (nt 
DigiDoc3 allkirjastamine) 

DigiDoc Klient/Krüpto (tk) 

ID-card utility ID-kaardi haldusvahend (tk) 

Mittetoetatud operatsioonisüsteem Muud (tk) 

DigiDoc3 Kliendis allkirjastamise juhendamine DigiDoc Klient/Krüpto (tk) 

Kaardilugeja draiveri tõrked  Kaardilugeja hädad (tk) 

Krüptos krüpteerimise juhendamine DigiDoc Klient/Krüpto (tk) 

Veebis autentimine  Veebis autentimine + Windowsi 
teenuste tõrked (tk) 

Arendajatele suunatud teenused Arendajate konsultatsioon (SK oma ka) 
(tk) 

Tarkvara paigaldamise juhendamine Tarkvara paigaldamine 

Tarkvara paigaldamine ebaõnnestub Tarkvara paigaldamine 

Kaardilugeja riistvaraline tõrge (lugeja katki, USB ei tööta 
jne) 

 Kaardilugeja hädad (tk) 

Kliendi üldised küsimused Muud (tk) 

Digi-ID Muud (tk) 

ID-updater (automaatne tarkvara uuendus) ID-updater (tk) 

Krüpto Digidoc Klient/Krüpto (tk) 

konkreetse e-teenuse viga, mujal töötab Veebis autentimine + Windowsi 
teenuste tõrked (tk) 

ettepanekud Muud (tk) 

ID-kaardi üldised küsimused Muud (tk) 

Beetatarkvara Beetatarkvara (tk) 

Tehnilised küsimused  Arendajate konsultatsioon (SK oma ka) 
(tk) 

Mobiil-ID sertifitseerimisteenus Muud (tk) 
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ID-tarkvara kasutamine E-residendi Digi-ID ga  (nt 
DigiDoc3 allkirjastamine) 

DigiDoc Klient/Krüpto (tk) 
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LISA 2: Kliendikogemuse uuringu küsimustik 

Ankeedi küsimused olid jagatud blokkideks järgnevalt: 

Kliendikogemus 

Vastamisega alustamiseks märkige, millist laadi pöördumisi olete teinud ID-kaardi kasutamisega seotud 
probleemide lahendamiseks (valige kõik kehtivad 

 Ma pole ID-kaardi kasutamise osas abi otsinud 

 Olen pöördunud abi saamiseks www.id.ee kodulehele 

 Olen pöördunud abi saamiseks kasutajatoe numbrile 1777 (või 677 3377) 

 Olen pöördunud abi saamiseks kasutajatoe e-posti aadressil abi@id.ee 

 Olen pöördunud abi saamiseks mujale 

 

Kliendi profiil 

Millisesse vanusegruppi jääb teie vanus? 

 19 või noorem 

 20 - 29 aastane 

 30 - 39 aastane 

 40 - 49 aastane 

 50 või vanem 

 

Mis on teie igapäevane põhitegevus? 

 Õpilane 

 Üliõpilane 

 Töö 

 Kodune 

 Pensionär 

 

Milline on teie haridustase? 

 Alghariduseta 

 Algharidus 

 Põhiharidus 

 Kutseharidus põhihariduse baasil 

 Keskharidus 

 Kutsekeskharidus 

 Kutseharidus keskhariduse baasil 

 Bakalaureus või sellega võrdsustatud haridus 

 Magister või sellega võrdsustatud haridus 

 Doktor või sellega võrdsustatud haridus 
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Kuidas hindaksite oma arvutikasutusoskust? 

 Algtase - vajan arvuti kasutamisel sageli abi 

 Kasutaja tase - kasutan iseseisvalt, kuid vahel vajan kasutamise osas abi 

 Edasijõudnu tase - kasutan iseseisvalt, probleemidele suudan leida lahendused üldjuhul iseseisvalt 

 Spetsialisti tase - oman IT-tehnilist haridust ja/või töötan IT-valdkonnas 

 

Pöördumiste info 

Millised olid teie pöördumiste täpsemad põhjused? 

 

Kas olite teadlik kuhu pöördumine teha? 

 Jah, teadsin kuhu pöörduda. 

 Ei, pidin infot otsima kuhu pöördumine teha. 

 

Millisest kanalist leidsite pöördumise tegemiseks teeninduskanali kontaktid? 

 Interneti otsingumootorist (Google, Bing, Yahoo, Yandex, vms) 

 Otsisin otse www.id.ee kodulehelt 

 e-teenuse osutaja kodulehelt 

 Muust kanalist (täpsustage allolevasse tekstilahtrisse) ____________________ 

 

Hinnake teeninduskanali kontaktide leitavust? 

 Kergesti leitav 

 Pigem kergesti leitav 

 Pigem raskesti leitav 

 Raskesti leitav 

 

www.id.ee pöördumine 

Kas saite www.id.ee-s sisalduva info abil tekkinud probleemi(de)le lahenduse(d)? 

 Jah 

 Ei 

 

Kas kasutasite abi saamiseks www.id.ee-s olevat samm-sammulist abi? 

 Jah 

 Ei 

 

http://www.id.ee/
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Hinnake www.id.ee samm-sammulise abi kasutatavust. 

 Madal 

 Pigem madal 

 Pigem kõrge 

 Kõrge 

 

Hinnake oma kogemuste põhjal www.id.ee abimaterjalide kvaliteeti. Kuidas hindaksite www.id.ee-s leiduvate 
abimaterjalide... 

 Hinnang abimaterjalide kvaliteedile 

 Madal Pigem madal Pigem kõrge Kõrge 

... arusaadavust         

... ajakohasust         

... täpsust         

... detailsust         

... leitavust         

 

 

Millised ettepanekud oleksid teil www.id.ee abimaterjalide kvaliteedi parendamiseks? 

 

e-kirjaga pöördumine 

Kui kiiresti teie kirjalikule pöördumisele vastati? 

 Samal päeval 

 Järgmisel päeval 

 Hiljem 

 Ei mäleta 

 

Kui kaua oleksite valmis oma kirjalikule pöördumisele probleemi lahendamiseks juhendamist ootama enne kui 
hakkaksite täiendavat abi otsima? 

 Hakkaksin täiendavat abi otsima kui juhendamist pole toimunud tunni jooksul alates pöördumise 

tegemisest. 

 Hakkaksin täiendavat abi otsima kui edasist juhendamist pole toimunud vähemalt sama päeva jooksul. 

 Mulle sobib kui mind juhendatakse vähemalt 2 tööpäeva jooksul, pärast seda hakkaksin täiendavat abi 

otsima. 

 Juhendite saamise kiirus pole mulle oluline. 
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Hinnake oma kirjalikele pöördumistele vastusena laekunud info kvaliteeti. Kuidas hindaksite pöördumise 
vastusena laekunud juhiste ...  

 Hinnang kirjalike juhiste kvaliteedile 

 Madal Pigem madal Pigem kõrge Kõrge 

... arusaadavust         

... täpsust         

... detailsust         

 

Kas saite kirjaliku pöördumise tulemusena oma ID-kaardi kasutamisega seotud probleemidele lahenduse? 

 Jah 

 Ei 

 Ei mäleta 

 

Kas olete pidanud ID-kaardi ühe probleemi lahendamise raames kasutajatoe poole korduvaid kirjalikke 
pöördumisi tegema? 

 Jah 

 Ei 

 Ei mäleta 

 

Mida oleks kasutajatugi saanud teha paremini aitamaks teil tekkinud probleemidega iseseisvalt toime tulla? 

 

Telefoniga pöördumine 

Kuidas hindaksite abiliini pöördumise käigus saadud juhiste ... 

 Hinnang teenindaja juhiste kvaliteedile 

 Madal Pigem madal Pigem kõrge Kõrge 

... asjakohasust         

... arusaadavust         

... täpsust         

... detailsust         

 

 

Kas saite kasutajatoe abiliinile pöördumise tulemusena oma ID-kaardi kasutamisega seotud probleemidele 
lahenduse? 

 Jah 

 Ei 

 Ei mäleta 
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Kas olete pidanud  ühe ID-kaardi probleemi lahendamise raames kasutajatoe abiliini poole korduvalt 
pöörduma? 

 Jah 

 Ei 

 Ei mäleta 

 

Mida oleks kasutajatugi saanud teha paremini aitamaks teil tekkinud probleemidega iseseisvalt toime tulla? 

 

Alternatiivsed abisaamise kanalid 

Millistest muudest kanalitest olete otsinud abi ID-kaardi kasutamise osas? 

 Sain abi e-teenuse osutaja kasutajatoest (nt. internetipanga, riigi e-teenuse, mobiilsideoperaatori 

iseteeninduse kasutajatoest) 

 IT-teadlikuma tuttava/kolleegi käest 

 Muudest kanalitest (täpsustage allolevasse tekstilahtrisse) ____________________ 

 

Üldine patoloogia 

Kui peaksite tulevikus vajama abi ID-kaardi kasutamise osas, siis milline oleks teie puhul abi saamiseks 
tõenäoliseim eelistuste järjekord? (Lohistage vastused endale sobivasse järjekorda.) 

______ Telefonikõne abiliinile 1777 
______ Kirjalik pöördumine aadressil abi@id.ee 
______ Interneti abimaterjalid aadressil www.id.ee 
______ Tuttav/kolleeg 
______ Selle e-teenuse kasutajatugi, kus ID-kaardi kasutamise probleem ilmneb 

 

Kas olete teadlik, et ID-kaardi kasutamiseks tuleb aeg-ajalt teha seadistusi teie arvuti tarkvaras? (nt digiallkirja 
andmiseks võib olla vajalik teha seadistusi veebilehitsejas?) 

 Jah, olen sellest teadlik. 

 Ei, kuulen sellest esimest korda. 

 

Kas olete teadlik ID-kaardi elektrooniliseks kasutamiseks vajalikust perioodilisest sertifikaadi uuendamisest? 

 Jah, olen uuendamise vajadusest teadlik. 

 Ei, kuulen sellest esimest korda. 

 

Millise kanali kaudu eelistaksite saada infot ID-kaardi kasutamisega seotud olulistest muudatustest ja üldistest 
suurtematest tõrgetest? 

 Info avaldamine www.id.ee kodulehel 

 Info avaldamine meedias (veebi- ja paber väljaanded, raadio, TV) 

 Teavitused ID-kaardi tarkvara poolt 

 Muu kanal (palume täpsustada) ____________________ 
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Kas uuendate oma ID-kaardi tarkvara alati, kui selle uuendus on saadaval? 

 Jah, alati koheselt kui sellest teada saan. 

 Ei, mitte alati. (Palume, et täpsustaksite põhjuseid) ____________________ 
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LISA 3: Kliendikogemuse uuringu küsimustiku voog 

Küsimustiku voog lähtus küsimustiku kliendikogemuse küsimuse vastustest. Küsiti infot vaid selle kohta, mis 
käis selle vastaja kogemuse kohta.  

Ankeedi loogika oli järgnev: 

1. Kliendikogemus; 
2. Kliendi profiil; 

a. Kui on ID-kaardi kasutamise osas abi otsinud, siis: 

i. Pöördumiste info; 
ii. Kui on abi otsinud iseteenindusest, siis: 

1. www.id.ee pöördumine; 

iii. Kui on abi saamiseks kirjutanud abi@id.ee, siis: 

1. e-kirjaga pöördumine; 

iv. Kui on abi saamiseks helistanud 1777, siis: 

1. Telefoniga pöördumine; 

v. Kui on abi otsinud muudest kanalitest, siis: 

1. Alternatiivsed abisaamise kanalid; 

3. Üldine patoloogia. 

  

http://www.id.ee/
mailto:abi@id.ee
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LISA 4: Töötubade liikmete küsitluse tulemused 

www.id.ee abimaterjalide kasutamine 

4 vastajat 

Kuidas hindaksite (märkige "X" vastavasse lahtrisse) … Vastused 

... ID-kaardi kasutajatoe abimaterjalide kodulehe leitavust? 5; 4; 4; 5 

… probleemi lahendamiseks vajalike abimaterjalide leitavust www.id.ee-s? N/A; 5; 4; 5 

… www.id.ee kodulehe kasutatavust (kasutamislihtsust)? 4; 4; N/A; 5 

… www.id.ee-s sisalduvate abimaterjalide arusaadavust? 5; 4; 4; 5 

… www.id.ee samm-sammulise abi selgust (juhul kui te seda kasutasite)? N/A; 4; 4; 5 

… probleemi lahendamise kiirust www.id.ee abimaterjalide abil? 5; 4; 5; 5 
Kommentaarid: 

 Kasutasin googlet 

 märksõna abil leidsin kiirelt 

 otsisin ainult ühte konkreetset infokildu, üldhinnangu andmiseks on infot liiga vähe 

 

Pöördumine abiliini telefoninumbrile 

5 vastajat 

Kuidas hindaksite (märkige "X" vastavasse lahtrisse) … Vastused 

… ID-kaardi kasutajatoe telefoninumbri leitavust? 2; 2; 3; 1; 5 

… ooteajal saadava informatsiooni kasulikkust? N/A; 2; 3; 3; 5 

… ID-kaardi kasutajatoe teenindajaga ühenduse saamise kiirust? 5; 4; 5; 3; 4 

… ID-kaardi kasutajatoe poolt esitatud küsimuste arusaadavust? 5; 5; 4; 4; 5 

… ID-kaardi kasutajatoe poolt antud juhiste selgust probleemi lahendamiseks? 5; 5; 3; 5; 5 

… probleemi lahendamise kiirust ID-kaardi kasutajatoe abil? 4; 5; 4; 5; 4 

… oma rahulolu ID-kaardi kasutajatoe teenindusega? 5; 5; 4; 4; 5 
Lisakommentaarid: 

- ootasin ca 1.5 min ma arvan (vähemalt 2x andis hääl teada, et olen ootejärjekorras ja siis mängis 
muusika edasi). 
 

Pöördumine abiliini e-posti aadressile 

4 vastajat 

Kuidas hindaksite (märkige "X" vastavasse lahtrisse) … Vastused 

… ID-kaardi kasutajatoe e-posti aadressi leitavust? 2; 2; 5; 3 

… pöördumise tegemise järgselt selgust selle osas, millal Teie pöördumisele vastatakse? 3; 5; 5; 4 

… kasutajatoe vastamise kiirust teie küsimustele/probleemidele? 2; 3; 2; 3 

… kasutajatoe poolt antud juhiste selgust probleemi lahendamiseks? 4; 5; 5; 5 

… oma rahulolu kasutajatoe teenindusega? 4; 4; 5; 4 
 

http://www.id.ee/
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Ennetav informeeritus 

Kokku 13 vastajat 

Info  ID-kaardi tarkvara uuenduste osas 

 Saan informatsiooni uuenduste kohta siis, kui proovin digiallkirja anda ja selle millegi pärast ei toimi. 
Siis saan aru, et järelikult on toimunud mõni uuendus, mida ma pole rakendanud enda arvutis. 

 Kasutan ID-kaardi tarkvara peamiselt tööalaselt (st tööarvutis), kus teavitused tarvara uuendustest 

ilmuvad automaatselt.  
 Ma pole päris kindel, aga eeldan, et selle kohta ilmub mingi automaatne teade monitorile kui 

viin läbi mingit eID toimingut (nt digiallkirjastamine) 
 Id.ee 

 Uuendused tulevad arvutis ise ette - uuendused tulevad pidevalt, tihti ei uunda tarkvara ennast ära ja siis 
hüppab uuenduste kast iga päev ette kuigi uuendada ei saa. Sellele probleemile lahendust pole otsinud - 
lihtsalt ignoreerin seda seni kuni enam allkirjastada ei saa kui on vaja. 

 Ilmuvad ise arvutiekraanile- tarkvara pakub ise uuendust. 

 Arvuti teavitab uuendusest. 

 Uuenduste informatsioon tekib automaatselt "ekraanile", arvuti annab infot ID-kaardi tarkvara 
uuendustest.  

 Enamasti pakub tarkvara ise automaatselt uuendust. 

 Arvuti pakub ise uuendust. 

 ID-kaardi tarkvara annab sellest teada. 

 Siis kui kodune arvuti teatab, et uuendus tuli. 

 ID-kaardi haldusvahendi teavitused 

 

Info hetkel ID-kaardi kasutamises esinevatest probleemidest 

 Taas, esinevad probleemid kerkivad ikka jooksvalt ja siis tavaliselt suunatakse mind ka kohe kuskile 
kanalisse, kus ka lahendus olemas on. 

 Kogemus puudub. 

 Pole vaja läinud (mobiil-ID) 

 Id.ee 
 Proovides tarkvara kasutada, siis tekivad probleemid. Muud teavitust ei ole saanud. 

 Googeldades 

 Tuttavatelt, ajakirjandusest. 

 Meediast (juhul, kui on tegemist üldisema nö prohmakaga või probleemiga). Kui on ilmnenud endal 
probleem ID-kaardi kasutamisega, siis saan teada googeldades ka teistest ID-kaardi probleemidest, 
millele aga tähelepanu ei pööra.  

 Pole probleeme esinenud. 

 Arvuti annab ise teada probleemidest. 
 Pole probleeme esinenud. 

 Ei saagi. 

 Allkirjastamise või autentimise veebiteenuse toimimise tõrgete korral. 

 

Info tarkvara seadistamise vajadustest, mis võimaldab edasist ID-kaardi kasutamist 

 Meie IT-mees Rasmus jagab infot meilitsi:) 
 Kogemus puudub. 
 Ei oska kommenteerida, eeldan, et selle kohta ilmub mulle monitorile mingi teavitus või laekub 

e-kiri 
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 Id.ee 

 Kui tekib probleem, siis probleemi googeldamisel selgub millised on lahendused ja kuidas programmi 
seadistada. 

 Googeldades 

 Arvuti teavitab uuendusest. 

 Eeldan, et kõik selliste uuenduste vajaduse annab programm läbi arvuti ise edasi vms.  

 Arvuti annab teada uuendustest. 

 Googel 

 Internet 

 Probleemi tekkimisel otsin esmalt ise ID veebist. 

 ID-kaardi haldusvahendi teavitused 

 

Klientide ettepanekud 

 Abiliini telefoni number võiks olla dicidoc.ee veebilehe jaluses. Mina tavaliselt otsin esmalt kontakte lehe 
jalusest, kuid need puudusid sealt. Vajutasin seejärel lehe ülaservas lingile "Abiinfo", aga ka seal lehel 
polnud telefoninumbrit. Kasutasin seejärel google otsingut (id abitelefon), kuid pidin sinnani jõudmiseks 
tegema mitu liigutust ja kulutama aega. Näiteks eksisteerib digidoc.ee lehel abiliinile kirjutamise 
võimalus e-maili näol, võiks olla ka telefoninumber. 

 Osutan tähelepeanu, et Chrome üleval paremal ei ole alati kolm täpikest, mõnikord on seal näiteks 
hüüumärk. 

 Probleemi lahendust läksin otsima esimese asjana googlesse - kohe esimene lehekülg viis õige vastuseni. 
Crome kasutamisel tekkivad vead n väga levinud, seega võiks olla kuskil lehekülje küljes ka nö 
automaatne teavitus, et palutakse kasutada teist brauserit - seda veateate juures nt. Hetkel oli veateade, 
et ei ole tarkvara arvutis, aga viga oli hoopis brauseris. Sellise asja võiks allkirjasüsteem ise ära tunda, et 
allkirjastamist kiirendada. 

 Digidoc.ee lehel võiks olla link mis suunab OTSE lahenduseni/ võimalike lahendusteni. :) Oleks 
mugavam kui ei peaks minema Google.ee-sse, et leida vajalikku abimaterjali. 

 Tähelepanek - selle asemel, et otsida kodulehe abi-rubriigist, eelistan leida infot google'ist - märksõnad 
(sh How to… - tüüpi küsimusena esitatud) viivad reeglina kiiremini lahenduseni, tüüpiliselt leiab sel teel 
nö ametlikele juhistele lisaks teiste kasutajate poolt ära proovitud ja töökindlaks osutunud lahendusteed. 
Samas, kasutajale, kes on harjunud otsima infot kodulehelt endalt, võiks kindlasti tüüp-probleemide 
lahendused olla kättesaadavad samal lehel, kus probleem tekib (antud hetkel suunatakse lahendust 
otsima mujalt, seejuures viide ei ole esitatud lingina). 

 Minu jaoks tekkis segadus mõistetega. Kuivõrd kasutasin kodulehte digidoc.ee, siis automaatselt 
probleemi tekkimisel soovisin kasutada antud lehekülje abiinfo alalehte, kus ka midagi digitaalse 
allkirjastamise kohta kirjutati. Samas, nagu ilmnes, ei ole digidoc otseselt seotud ID-kaardi tehniliste 
probleemidega vms. Mul oleks läinud oluliselt vähem aega probleemi lahendamisel, kui ma oleksin 
kuskilt saanud selge viite, et tegemist on ID-kaardi probleemiga, mille lahendusi leiab id.ee, mitte 
digidoc.ee lehel vms.  

 ID-kaardi kasutajatoe e-posti aadressi leidmine Digidoc portaalist oli keeruline. Portaalis oli ära toodud 
ainult Digidoci kasutajatoe kontakt ning ühtegi viidet ID kasutajatoele ei olnud. 

 Võiks kiiremini vastus abile laekuda, mitte 4 tundi hiljem. 

 Minu kaasuse puhul jäi probleem lahendamata, kuid sain adekvaatse selgituse. See selgitus võiks olla ka 
id.ee veebis olemas, et teatud tingimustel ei saagi Chrome pluginat sisse lülitada. 

 Automaatteavitus tuli kiirelt koos viitega leida infot id.ee lehelt. Päriselus ei oleks ma rahul lahenduse 
saamiseks kuluva ajaga. 

 ˇwww.digidoc.ee lehel leidsin küsimuste ja probleemide korral pöördumiseks kasutajatoe meiliaadressi 
supprot@digidoc.ee, kust sain vähe adekvaatse lahendusettepaneku tekkinud probleemile - kui brauseri 
laiendus oli lubamata, mida iga kasutaja ise saaks parandada, siis soovitas support pöörduda arvuti 
admin õigustes IT tugiisiku poole. 
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