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1. SISSEJUHATUS JA METOODIKA

Tallinna Linnakantselei arenguteenistuse avalike teenuste ja linnauuringute osakond viis koostdos
linnakantselei infotehnoloogia teenistusega ajavahemikul 9.-19. oktoober 2012 Tallinna
ametiasutuste ametnike seas labi kisitluse, mille eesmark oli uurida rahulolu téékoha IT-
teenustega. Tegemist oli veebikisitlusega, ankeet saadeti kdikidele Tallinna ametiasutuste
ametnikele e-postiga ning ankeedi veebiaadress asus kusitlusperioodil ka Intranetis. Ankeedi taitis
ara kokku 314 inimest. Saadud valim on uldkogumiga (kelleks on linna ametiasutuste ametnikud)
Uldjoontes proportsionaalne nii soo, vanuse, teenistusstaazi kui ametipositsiooni Ibikes.
Ametiasutustest on alaesindatud haridusamet, munitsipaalpolitseiamet, Lasnamae ja Pdhja-
Tallinna linnaosade valitsused, uleesindatud on linnakantselei, perekonnaseisuamet, sotsiaal- ja
tervishoiuamet ja Ndmme linnaosa valitsus. Aruandes on vorreldud kaesoleva aasta tulemusi

varasematel aastatel Iabiviidud analoogsete kisitluste tulemustega.

Vastajate iseloomustus Arv Protsent
vastajatest
Ametiasutus Linnavolikogu Kantselei 11 35
Linnakantselei 59 18.8
Ettevotlusamet 14 4.5
Haridusamet 10 3.2
Keskkonnaamet 6 1.9
Kommunaalamet 7 2.2
Kultuurivaartuste Amet 7 2.2
Linnaarhiiv 6 1.9
Linnaplaneerimise Amet 16 5.1
Linnavaraamet 16 5.1
Munitsipaalpolitsei Amet 12 3.8
Perekonnaseisuamet 15 4.8
Sotsiaal- ja Tervishoiuamet 25 8.0
Spordi- ja Noorsooamet 4 1.3
Transpordiamet 8 25
Haabersti Linnaosa Valitsus 7 2.2
Tallinna Kesklinna Valitsus 19 6.1
Kristiine Linnaosa Valitsus 13 4.1
Lasnaméae Linnaosa Valitsus 10 3.2
Mustaméae Linnaosa Valitsus 10 3.2
N6émme Linnaosa Valitsus 22 7.0
Pirita Linnaosa Valitsus 13 4.1
Pdhja-Tallinna Valitsus 4 1.3
Toéostaaz Vahem kui 2 aastat 49 15.6
linnasiisteemis 2.5 aastat 80 255
6-12 aastat 93 29.6
Rohkem kui 12 aastat 92 29.3
Sugu Mees 78 24.8
Naine 236 75.2
Vanus Kuni 30 aastat 57 18.2
30-44 aastat 113 36.0
45 ja vanem 144 45.9
Ametipositsioon Tippjuht, struktuuriliksuse juht (sh osakonnajuhataja) 38 12.1
N&unik 9 29
Spetsialist 267 85.0




Tallinna ametiasutuste IT-teenuste uuring/ 2012

KOKKUVOTE

Arvutiga tehtava t66 osakaal Tallinna ametiasutustes on viimase kahe aasta jooksul veelgi
kasvanud — 60% kdikidest Tallinna ametiasutuste ametnikest teeb praktiliselt kogu oma
té6aja arvutiga t66d ning 30% tdotajatest teeb umbes kolmveerand tddajast arvutiga td66d.
Ametnike enesehinnang oma arvutioskustele on viimase kusitluskorraga vorreldes jaanud

samaks.

Ametnikud on oma tbéoarvutite tarkvaraga veidi enam rahul kui riistvaraga. Eelmise
kusitluskorraga vorreldes on rahulolu riistvaraga jaadnud samaks, rahulolu tarkvaraga on

veidi kasvanud.

Kui varasematel aastatel p6ordusid ametnikud vaiksemate arvutiprobleemide puhul kdige
sagedamini oma lahima kaastto6taja poole abi saamiseks, siis viimasel kahel kisitlusaastal
on ametnikud kdige sagedamini helistanud IT-abi telefonile. Suuremate arvutiprobleemide

puhul on eelmise kisitluskorraga vorreldes kasvanud IT-abi kohapeale kutsumine.

Ametnike kdige sagedasemaks arvutimureks on jatkuvalt arvutite vanusest tulenev aeglus
ning arvutite kinnijjooksmine ja hangumine. Kasvanud on probleemide lahenemise kiirus —
kui eelmisel kusitluskorral lahenes alla tunni ajaga umbes kolmandik probleemidest, siis

kaesoleval aastal 43%.

Eelmise kusitluskorraga vorreldes on IT-abi kohalekutsumise sagedus veidi langenud, IT-
abi telefonile helistamise sagedus on jadnud samaks. Eelmise kisitluskorraga vorreldes on
rahulolu nii telefoni teel pakutava kui kohapealse IT-abiga margatavalt kasvanud ning

paranenud on ka hinnangud IT-abi erinevatele aspektidele.

Intranetis IT-abi lehekiiljel olevaid juhendeid ja dpetusi on viimase aasta jooksul lugenud
62% ametnikest, seda on kimnendiku vdrra enam kui eelmistel kusitluskordadel.

Hinnangud IT-abi lehekiiljel oleva informatsiooni piisavusele on samuti paranenud.

82% Tallinna ametiasutuste tdotajatest kasutab Tallinna infosusteeme véljaspool oma
tookohta, enamasti kas oma kodus vdi teistes linna ametiasutustes. Eelmise aastaga
vorreldes on linna infoslisteemide kasutamine valjaspool oma peamist tdokohta
uldkokkuvéttes veidi kahanenud. Vajadus e-mailide lugemise ja saatmise vbimaluse jarele
on jatkuvalt oluliselt suurem kui vajadus omada juurdepaasu tookohaarvuti failidele ja

muudele infoslisteemidele.
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v Sllearvuti kasutamisvéimalust omab 21% Tallinna ametiasutuste tdotajatest, valdav osa
nendest kasutab traadita interneti Ghendust ka oma kodus ja teistes linna ametiasutustes.
Enamus sullearvutite kasutajatest kasutab valjaspool oma tédkohta WiFi Uhendust,

netipulka kasutatakse oluliselt vahem.

v" Endiselt on Tallinna ametiasutustes kodige sagedamini kasutatavateks tarkvaralahenduseks
Intranet ja Tallinna veebileht. Eelmise aastaga vorreldes ei ole levinumate

tarkvaralahenduste kasutamine muutunud.

v' Kokkuvétvalt voib delda, et vimasel aastal toimunud muudatused IT-teenuste valdkonnas,
eelkdige IT-teenistuse toe laiendamine linna ametiasutustes, on suurendanud ametnike
rahulolu IT-teenustega. Samas on vajadus uute arvutite, sh mobiilsete IT-vahendite jarele

jatkuvalt suur.
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3.

3.1.

Kui suure osa oma té6ajast Te tootate arvutiga?

60% koikidest Tallinna ametiasutuste ametnikest teeb praktiliselt kogu oma tédaja arvutiga t66d

ning 30% tdotajatest teeb umbes kolmveerand t66ajast arvutiga t66d. Arvutikasutamise maht kogu

TULEMUSTE ANALUUS

ULDINE ARVUTI KASUTAMINE

tddajast on aastate jooksul pidevalt kasvanud.

Nooremad todtajad teevad veidi rohkem arvutiga t66d kui vanemad to6tajad. Ametiasutuste

vordlus naitab seda, et IT-teenistuse toega asutustes on arvutiga tehtava t66 osakaal oluliselt

suurem kui koosseisulise IT-spetsialisti ja IT-firma toega asutustes.

Kui suure osa tooajast Te tootate arvutiga?

@Vahem BUmbes veerand tddajast O Umbes pool tédajast @ Umbes kolmveerand tédajast @ Praktiliselt kogu tddaja

2012 0,6 9.2
2010 7 9,8
2009 | 14
2008 | , 13,8
2007 7 3 13,7
2006(; 14,2
2003 _4,6 | 21,4
* |
20020f2 93 | 245
| ! | | | | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%
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Kuidas Te (ildiselt hindaksite oma arvutikasutamise oskusi?

Ligikaudu kaks kolmandikku Tallinna ametiasutuste tdotajatest peab oma arvutikasutamise oskusi
heaks (heaks + vaga heaks) ja veidi Ule kolmandiku vastajatest hindab oma oskusi keskmisel
tasemel olevaks. Halvaks hindavad oma arvutioskusi ainult Uksikud vastajad. Viimaste aastatega

vorreldes ei ole ametnike enesehinnang oma arvutioskustele oluliselt muutunud.

Nooremad vastajad peavad oma arvutikasutamise oskusi paremaks kui vanemad vastajad.
Arvutikasutamise oskuse ja arvutikasutamise sageduse vahel esineb tugev positiivne seos ehk siis
mida rohkem inimene arvutit kasutab, seda paremaks ta oma arvutioskusi peab (voi ka vastupidi).

Sulearvuti kasutajad peavad oma arvutioskusi veidi paremaks kui lauaarvuti kasutajad.

Kuidas Te iildiselt hindaksite oma arvutikasutamise oskusi ja teadmisi?

mVaga halvaks O Halvaks 0O Keskmiseks O Heaks mVaga heaks

I l l l

2012 A 37,3
* [ [ ]
2010 36,5
* | | |
2009 0,3 42,1
* | | |
2008 ¢ 3 | 42,7
* [ [ ]
2007 @,7] 37,3
* | | |
2006 @b 46,2
* | | |
2003 0.5 55,3
* | | |
2002 4 5,2 |
! | ! | | | | | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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3.2. RAHULOLU TOOKOHAARVUTI JA PROGRAMMIDEGA

Kuivérd rahul Te olete oma té66kohaarvuti riistvaraga (seadmetega seonduvaga)?

Valdav enamus ehk 82% Tallinna ametiasutuste tdotajatest on oma téokohaarvuti riistvaraga rahul
(vaga rahul voi pigem rahul). Rahulolematuid on 18% ametnikest. Eelmise kusitlusega vorreldes on
rahulolu arvutitega jaanud praktiliselt samaks.

Silearvuti kasutajate ja lauaarvuti kasutajate rahulolu on enam-vahem voérdne. Vanusegruppide
vahel ei ole samuti olulisi erinevusi. Vaga hea arvutioskusega inimesed on teiste vastajatega
vorreldes oma arvutite suhtes kriitilisemad. Ametiasutuste 16ikes on kdige rahulolevamad IT-
teenistuse toega asutused, teisel kohal on koosseisulise IT-spetsialistiga asutused ning kbéige

vahem ollakse arvutitega rahul IT-firma toega asutustes.

Kuivérd rahul Te olete oma téokohaarvuti riistvaraga (seadmetega seonduvaga)?

@ Vastamata/ ei oska éelda @ Uldse ei ole rahul OPigem ei ole rahul @Pigem rahul ®Vé&ga rahul

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%
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Kuivord rahul Te olete oma tdé6kohaarvuti tarkvaraga (programmidega

seonduvaga)?

Oma tdédkohaarvuti tarkvaraga on samuti rahul valdav enamus ametnikke (90%). Eelmise

kusitlusega vorreldes on rahulolu mdne protsendi vorra kasvanud.

IT-teenistuse ning IT-firma toega asutuste ametnikud on oma arvutite tarkvaraga veidi enam rahul
kui koosseisulise IT-spetsialistiga asutuste ametnikud. Muude tunnuste nagu arvutioskus, arvuti
kasutamise sagedus, vanus ning arvutitiilip, ja tarkvaraga rahulolu vahel markimisvaarseid seoseid

ei ilmnenud.

Kuivord rahul Te olete oma tookohaarvuti tarkvaraga (programmidega seonduvaga)?

@ Vastamata/ ei oska delda @ Uldse ei ole rahul O Pigem ei ole rahul @ Pigem rahul ® Vaga rahu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%
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3.3. ARVUTIJA ARVUTIPROGRAMMIDE KASUTAMISEGA SEOTUD
PROBLEEMIDE LAHENDAMINE

Kui Teil tekib seoses arvutikasutamisega vidiksemaid v6i suuremaid probleeme, siis

kelle poole Te abi saamiseks kbéige sagedamini p66rdute?

Kui varasematel aastatel pddrdusid ametnikud vaiksemate arvutiprobleemide puhul kdige
sagedamini oma ldhima kaastddtaja poole abi saamiseks, siis viimasel kahel kisitlusaastal on
ametnikud kdige sagedamini p66érdunud IT-abi poole telefoni teel. Suuremate arvutiprobleemide

puhul on eelmise kisitluskorraga vorreldes kasvanud IT-abi kohapeale kutsumine.

Keskmise arvutioskusega inimesed pddrduvad vaiksemate arvutiprobleemide puhul koéige
sagedamini oma lahima kaast6dtaja poole, hea arvutioskusega inimesed helistavad kbige
sagedamini IT-abile ning vaga hea arvutioskusega inimesed putavad kdige sagedamini ise
hakkama saada. Suuremate arvutiprobleemide puhul eelistavad koik IT-abi kohapeale kutsuda.

Kui vaadata tulemusi ametiasutuste 6ikes, siis kdige huvitavamad erinevused seisnevad selles, et
koosseisulise IT-spetsialistiga asutustes kutsutakse keskmisest rohkem IT-abi kohapeale ja IT-
firma toega asutustes poordutakse keskmisest rohkem oma ldhima kaasttdtaja poole, IT-

teenistuse toega asutused ei erine keskmisest.

Kui Teil tekib seoses arvutikasutamisega vaiksemaid probleeme, siis kelle poole Te abi
saamiseks kdige sagedamini péordute?

O Pdo6rdute mujale

o Oma tuttava poole, kes tunneb hasti arvutit

O Kutsute IT-spetsialisti/arvutiabi/IT-tugiisiku kohapeale probleemi lahendamiseks
m Pilate ise hakkama saada, loete vastavateemalisi raamatuid

® Oma lahima kaastodtaja poole

m Konsulteerite IT-spetsialistiga/arvutiabiga/IT-tugiisikuga telefoni teel

2012 1,9438] 105 29 42

2010 A 63,9 ] 12,9 29,8 36,1

2009 A 6 69 | 87 39,6 28,7

2008 Az,el 74 | 63 40,3 28,5

2007 A 34| 87 P 36,5 331

2006 A 9 63 [35 49,7 25,5

2003 A 95 1, 56,1 15,3
0% ld% 2(;% 30'% 46% 56% 60'% 76% 8(;% 9(;%
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Kui Teil tekib seoses arvutikasutamisega suuremaid probleeme, siis kelle poole Te abi
saamiseks koige sagedamini poordute?

OPo66rdute mujale

o Oma tuttava poole, kes tunneb hasti arvutit

oOPuUate ise hakkama saada, loete vastavateemalisi raamatuid

B Oma lahima kaastddtaja poole

mKonsulteerite IT-spetsialistiga/arvutiabiga/IT-tugiisikuga telefoni teel

B Kutsute IT-spetsialisti/arvutiabi/IT-tugiisiku kohapeale probleemi lahendamiseks

2012

2010

2009

2008

2007

2006

T T T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Palun kirjutage oma viimane to6kohaarvuti kasutamisega seotud probleem

Kdige enamlevinud probleemideks on jatkuvalt arvutite vanusest tulenev aeglus ning arvutite
kinnijooksmine ja hangumine. Olulisel kohal on ka muud riistvaraga seotud probleemid ja ID-kaardi
kasutamisega seotud probleemid. Kuna selle aasta kuisitlusperioodile sattus Office 2010 paigaldus
mones ametiasutuses, siis tdendoliselt just eelkdige seetdttu oli suhteliselt rohkem probleeme

seotud ka uuele Office’ile Gleminekuga.

IT-teenistuse ja koosseisulise IT-spetsialistiga asutuste arvutipark tundub loetletud probleemide
pdhjal olema veidi uuem kui nendes asutustes, mida teenindab IT-firma, viimastes kurdetakse veidi

rohkem selle (le, et arvutid on vanad ja aeglased.

11

1
100%
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Viimane tookohaarvutiga seotud probleem

arvuti aeglane, vana

ei ole probleeme olnud

arvuti jookseb kinni, hangub

muud riistvaraga seotud probleemid

probleemid ID-kaardi kasutamisega

probleemid programmidega (ei ole, ei saa
siseneda, ei toota)

probleemid printeriga, triikkimisega

probleemid MS Officega

muud probleemid

ei oska 6elda, ei maleta, vastus puudub

probleemid internetilihendusega

muud tarkvaraga seotud probleemid

probleemid arvuti kaivitumisega

oiguste puudumine, logimisprobleemid

probleemid toiteblokiga

probleemid vérguketastega

probleemid kdvakettaga

probleemid Postipoisiga

25

%
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Kui kaua aega kulus selle probleemi lahendamiseks?

Eelmise kusitluskorraga vorreldes on probleemide lahendamise kiirus kasvanud. Alla tunni ajaga
lahenes sel aastal 43% probleemidest (eelmisel aastal umbes kolmandik). Markimisvaarne osa
vastajatest ei osanud Oelda, kas probleem lahenes v&i mitte vdi siis Utles, et probleem ei

lahenenudki.

IT-teenistuse toega asutustes on probleemide lahendamise keskmine kiirus veidi parem Kkui

koosseisulise IT-spetsialistiga ja IT-firma teenindusega asutustes.

Probleemi lahendamise kiirus soéltub loomulikult probleemi tllbist. Kdige kiiremini lahendati
Postipoisiga, arvuti kaivitumisega ja arvuti kinnijooksmisega seotud probleemid ning né muud
probleemid, mida ei olnud vdimalik antud loetelu alla grupeerida. Lahendamata on jaanud kdige
rohkem arvuti vanaduse ja aeglusega seotud probleeme, vorguketastega seotud probleeme ning
muid riistvaraga seotud probleeme. Siinkohal tuleb aga rohutada, et vastajate vahesuse tottu
erinevate probleemirihmade I6ikes ei saa tulemusi kogu Uldkogumile laiendada, sest statistiline

viga on liiga suur ja tulemus ei pruugi olla tegelikkusele vaga tapselt vastav.

13
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Kui kaua aega kulus selle probleemi lahendamiseks/ lahenemiseks?

| =2012 ®2010 02009 |

22,9
Vahem kui 15 minutit 17.6
24,3
12,7
15-30 minutit 4
13,4
7,3
30 minutit - 1 tund 7
9,1
_ 2,5
1-2 tundi 8,4
6,7
_ 2,2
3-5 tundi 2,5
156
P 32
6-8tundi [0
2,9
5,4
Kuni 2 to6paeva 6,1
6
1,3
Kuni 5 td6paeva 3,3
il
0
Kuni 2 nadalat F 1,6
0,4
1.9
Rohkem kui 2 nadalat 3,7
0,9
Probleem ei 20,7
lahenenudki 213
13/4
19,7
Raske oelda/ ei tea 18,9
13/4
! !
0 5 10 15 20 25

%
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Kui kaua aega probleemide lahendamiseks kulus?

® vahem kui 15 minutit @ 15-30 minutit 030 minutit-1 tund
0 1-2 tundi @ 3-5 tundi mkuni 2 téopaeva
m kauem mprobleem ei lahenenudki Tei oska 6elda/ ei tea
arvuti aeglane, vana 21,4
arvuti jookseb kinni, hangub 14,7

muud riistvaraga seotud probleemid )

probleemid ID-kaardi kasutamisega 22,7 | E
probleemid programmideg§ (ei ole, ei saa siseneda, ei - = - =
toota)
_
probleemid printeriga, trikkimisega 21,1 D
_
probleemid MS Officega 21,1
I
muud probleemid ﬁ 5,6
| _
probleemid internetilihendusega 21,4
muud tarkvaraga seotud probleemid 8,3 | 16,7
probleemid arvuti kdivitumisega 8,383 )
|
oiguste puudumine, logimisprobleemid (¢ 25

probleemid toiteblokiga 20 q D

probleemid vérguketastega (¢ 25

probleemid kdvakettaga ( )

0 20 40 60 80 100

probleemid Postipoisiga

%
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3.4. IT-SPETSIALISTIDE ABI TELEFONI TEEL

Mitu korda kuus Te keskmiselt olete arvutiga seonduvate probleemide
lahendamiseks konsulteerinud IT-spetsialistiga telefoni teel?

Suurem osa Tallinna ametiasutuste ametnikest on konsulteerinud IT-spetsialistiga telefoni teel
harvem kui kord kuus. Vahemalt kord kuus on telefoni teel abi kisinud ligikaudu veerand
ametnikest ning Uldse ei ole telefoni teel abi kiisinud kiimnendik to6tajatest. Viimase kahe aastaga

ei ole telefoni teel abi kiisimuse sagedus oluliselt muutunud.

IT-teenistuse toe ja koosseisulise IT-spetsialistiga asutuste ametnikud on veidi sagedamini telefoni
teel abi kusinud kui IT-firma teenindusega asutuste todtajad. Samuti on keskmisest rohkem abi

kusinud sulearvutite kasutajad.

Mitu korda kuus Te keskmiselt olete arvutiga seonduvate probleemide lahendamiseks
konsulteerinud IT-spetsialistiga telefoni teel?

OVastamata O Ei ole kordagi konsulteerinud @ Harvem kui kord kuus ®1 — 2 korda ® 3 — 9 korda ® Rohkem kui 10 korda

| | | | | | |
2012 11,1 | 60,8
| | | | | |
2010 9 | 60,8
| | | | | |
2009 91 | 64,1
| | | | | |
2008 107 | 63
| | | | | |
2007 0 76 | 65,8
| | | | | |
2006 4,p 11 | 59,1
| | | | | |
2003 18,7 | 54,6
| | | | | |
2002 L1 [20 [ | [ [ 45,1 [ [
0% 16% 20'% 3(;% 4(;% 50'% Gd% 76% 8(;% 9(;% 106%
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Uldiselt, kuivérd rahule Te olete jéédnud selle abiga, mida pakuvad IT-spetsialistid
telefoni teel?

Valdav enamus telefoni teel IT-spetsialistide poole péérdunutest on abiga rahule jaénud, rahule ei
ole jddnud ainult 3% ametnikest (suur mitte-vastanute osakaal sellel ja eelmisel kisitlusaastal
tuleneb muudatustest ankeedi tehnilises Ulesehituses). Eelmise kisitluskorraga vorreldes on

kasvanud vaga rahule jaanud ametnike osakaal.

Abiga on kdige rohkem rahule jdanud IT-teenistuse toega asutused, teisel kohal on IT-firma toega
asutused ja kobige vahem rahul on koosseisulise IT-spetsialistiga asutused. Vaga hea

arvutioskusega inimesed on telefoni teel saadava abi suhtes veidi kriitilisemad kui teised.

Kuivord rahule Te olete jadnud selle abiga, mida pakuvad IT-spetsialistid telefoni teel?
(vastasid need, kes on konsulteerinud IT-spetsialistidega telefoni teel)

’ @Vastamata ©Uldse ei ole jaanud rahule O Olen jaanud mitte eriti rahule @ Olen ja&nud Uldiselt rahule ® Olen j&3nud véga rahule ‘

2009

2008

0,1

2002 [JAERE 101

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2007

2006
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Jadrgnevalt palun Teil alljdrgnevate kriteeriumide alusel hinnata seda abi, mida
pakuvad IT-spetsialistid telefoni teel. Vastamisel kasutage palun 5-pallilist skaalat,

kus “5” tdhendab védga head hinnet ja “1” tdhendab védga halba hinnet.

Telefoni teel pakutavale IT-abile antud hinnangud on jatkuvalt head ning on eelmise
kusitluskorraga vorreldes veelgi paranenud. Koérgemad hinded sai abi tulemuslikkus ja

arusaadavus, veidi madalamad hinded abi kattesaadavus ja probleemi lahendamise kiirus.

Kdige kérgemaid hindeid andsid IT-teenistuse toega asutuste ametnikud, teisel kohal on IT-firma
teenindusega asutused ning kolmandal kohal on koosseisulise IT-spetsialistiga asutused.
Sulearvutite kasutajad andsid telefoni teel saadavale abile veidi kdrgemaid hindeid kui lauaarvutite

kasutajad.

Hinnang abile, mida pakuvad IT-spetsialistid telefoni teel. 5-palliline skaala: "5" tahendab
vdga head hinnetja "1" tahendab vaga halba hinnet.
(vastasid need, kes on konsulteerinud IT-spetsialistidega telefoni teel)

—&—Probleemi lahendamise kiirus

——Kattesaadavus (kas abi oli vajalikul hetkel olemas)
Arusaadavus (kas abi oli Teile arusaadav, mdistetav)
Tulemuslikkus (kas probleemid said lahenduse)

4,6

4,4

4,2

* //

38 // <
36 ,//./

3,4

3,2

3,0 . . . . . . .

2002 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2012
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3.5. IT-SPETSIALISTIDE KOHAPEALNE ABI

Kui Te ei ole telefoni teel oma arvutiprobleemidele lahendust leidnud, siis kui mitu

korda kuus keskmiselt on pidanud IT-spetsialist kohapeale tulema?

Suurem osa Tallinna ametiasutuste tootajatest on IT-spetsialisti kohapeale pidanud kutsuma
harvem kui kord kuus. Eelmise kusitluskorraga vorreldes on vahenenud sagedaste ehk vahemalt
kord kuus abi kiusivate ametnike osakaal ning kasvanud on nende osakaal, kes ei olegi pidanud

viimase 12 kuu jooksul IT-spetsialisti kohapeale kutsuma.

IT-firma toega asutuste ametnikud on IT-spetsialisti kohapeale kutsunud harvemini kui IT-
teenistuse toe ja koosseisulise IT-spetsialistiga asutuste ametnikud. Silearvutite kasutajad on IT-

abi kohapeale kutsunud veidi sagedamini kui lauaarvutite kasutajad.

Kui Te ei ole telefoni teel arvutiprobleemile lahendustleidnud, siis kui mitu korda kuus
keskmiselt on pidanud IT-spetsialist kohapeale tulema?

’ OVastamata B Ei ole kordagi konsulteerinud @ Harvem kui kord kuus @1 — 2 korda B3 — 9 korda ® Rohkem kui 10 korda

l l l l l l l l
2012 17,8 | 68,2
] | | | | | | |
2010 1229 | 66,7
‘ | | | | | | |
2009 14,9 | 68,8
] | | | | | | | |
2008 13 | 70,6 5
] | | | | | | | |
2007 14,4 | 66,9
LT T [ [ [ [ ]
2006 | 5 | 123 | 61,6
] | | | | | | |
2003 16,8 | 62,2 4
N S S N A
2002 | 69 | [ 12,1 ll [ [ 55,6 [ [ [ 2
0% 10‘% 2(;% 3(;% 4(;% 56% 60‘% 70‘% 80‘% 9(;% 106%
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Uldiselt, kuivérd rahule Te olete jadnud IT-spetsialistide poolse abiga, kui nad on
pidanud Teie arvutiprobleemide lahendamiseks kohapeale tulema?

Ka rahulolu IT-spetsialistide kohapealse abiga on kahe aasta taguse ajaga vorreldes kasvanud.
Valdav enamus vastajatest on abiga rahule jdanud — rahulolematuid on kdigest 2%. Esimest korda
uuritavate aastate jooksul Uletab vaga rahule jadnud vastajate arv Uldiselt rahule jdanud vastajate

arve.

Vaga hea arvutioskusega ametnikud on kohapealse IT-abiga keskmisest veidi vahem rahule
jaanud. Koosseisulise IT-spetsialistiga asutuste ametnike hinnangud on teiste ametiasutuste
ametnikega vorreldes polaarsemad — nende seas on rohkem nii neid, kes on abiga vaga rahule

jaanud kui ka neid, kes ei ole abiga rahule jaénud.

Kuivord rahule Te olete jaanud IT-spetsialistide poolse abiga, kui nad on pidanud Teie
arvutiprobleemi lahendamiseks kohapeale tulema?

mVastamata @Uldse ei ole jaanud rahule 0 Olen jaanud mitte eriti rahule @Olen jaanud dldiselt rahule ®Olen jaénud véga rahule

2012 2,76

4

2010

2008 @

[ I A D N N
2007 @

[ I A N I N
2006

!/ [ 1 [ J [ | |
2003 @

- 7 ! {7 / [ [
2002 [359 ]
0‘% 1(;% 26% 36% 46% 56% 6(;% 76% 86% 96% 106%
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Jadrgnevalt palun Teil alljargnevate kriteeriumide alusel hinnata IT-spetsialistide
kohapealset abi. Vastamisel kasutage palun 5-pallilist skaalat, kus “5” tdhendab

védga head hinnet ja “1” tdhendab vaga halba hinnet.

Hinnangud IT-spetsialistide kohapealse abi erinevatele aspektidele on samuti jatkuvalt head ning
on eelmise kusitluskorraga vorreldes veelgi paranenud. Kodige koérgemalt hinnatakse abi
tulemuslikkust, teisel kohal on arusaadavus ja kolmandal-neljandal kohal probleemi lahendamise

Kiirus ja abi kattesaadavus.

Erinevalt telefoni teel saadavast abist, on rahulolu kohapealse abiga erineva IT-toega asutustes
sarnane. Ka muude vastajagruppide I6ikes ei ilmne olulisi erinevusi, valjaarvatud see, probleemide

lahendamise kiirusega on kdige vahem rahul alla 30-aastased ametnikud.

Hinnang abile, mida pakuvad IT-spetsialistid kohapeal. 5-palliline skaala: "5" tahendab vaga
head hinnetja "1" tahendab vaga halba hinnet.
(vastasid need, keda on IT-spetsialistid kohapeal abistanud)

—e—Kattesaadavus (kas abi oli vajalikul hetkel olemas)
—#—Probleemi lahendamise kiirus
Arusaadavus (kas abi oli Teile arusaadav, mdistetav)
Tulemuslikkus (kas probleemid said lahenduse)

4,6

4,4

- e~
—

36 -

3,4

3,2

3,0 T T T T T T T
2002 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2012
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3.6. INTRANETI IT-ABI

Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul lugenud Intranetis IT-abi lehekiiljel olevaid
juhendeid ja 6petusi?

Intranetis IT-abi lehekdljel olevaid juhendeid ja Gpetusi on viimase aasta jooksul lugenud Ule poole
ametnikest, eelmiste kusitluskordadega vérreldes on loetavus kasvanud. Tdenaoliselt vbis

loetavuse kasvu pdhjustada ka kisitlusperioodil Intranetis olev uudis uute IT-reeglite kohta.

Erinevate vastajagruppide 16ikes loetavuses suuri erinevusi ei eksisteeri.

Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul lugenud Intranetis IT-abi lehekiiljel olevaid
juhendeid ja opetusi?

@jah mej

2012

2010

2009

| 1 | 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Kas Intranetis IT-abi lehel olev info on Teie arvates piisav voi ei ole piisav?

Enamus Intranetis IT-abi lehega tutvunud ametnikest hindab sealset infot piisavaks, ebapiisavaks
peavad infot vahesed. Eelmiste kisitluskordadega vérreldes on oluliselt kasvanud nende ametnike
osakaal, kelle arvates on IT-abi lehel olev info piisav. Paris suur osa — umbes veerand vastajatest
ei oska hinnata, kas nimetatud info on piisav v6i mitte (eelmiste kisitluskordadega vorreldes olid

vastusevariandid veidi erinevad, nimelt ei olnud sel aastal vastusevarianti ,muu vastus®).

Kas Intranetis IT-abi lehel olev info on Teie arvates piisav, voi ei ole piisav?
(vastasid need, kes on IT-abi lehte kiilastanud)

@on piisav
B ei ole piisav
Oraske oelda

B muu vastus

2012 70,5 . 26,4

2009 42 - 47 3,5

- [ 1 |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Mis voiks Teie arvates Intraneti IT-abi lehel praegusega vérreldes teisti olla voi

millisest infost Te puudust tunnete?

Enamus Intranetist IT-abi lehega tutvunud ametnikest ei osanud sellele kiisimusele vastata voi
vastas, et praegune info on piisav ja sobiv. Méned Uksikud vastajad tegid siiski ka ettepanekuid,
mida nad sooviksid Intranetis IT-abi lehel naha:

- sageli esinevate probleemide lahendused;

- eelistan helistada, pole aega ise juhendeid lugeda;

- juhendid vdiks olla lihntsamad,;

- klahvide kiirkombinatsioonid;

- uuele Office’ile Glemineku kohta infot;

- millised on IT-spetsialistide digused tédtajate arvutite sisuga tutvuda;
- modnede programmide kasutusjuhendid;

- info sllearvutite ja Wifi kohta;

- praegused juhendid liiga Uldised;

- info, kust spetsiifiliste probleemide korral abi leida.
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3.7.  TALLINNA INFOSUSTEEMIDE KASUTAMINE VALJASPOOL
TOOKOHTA

Kui sageli on Teil vajadus kasutada Tallinna infosiisteeme (Outlooki, linna

servereid, to6kohaarvuti faile, registreid vms) véljaspool oma té6kohta?

82% Tallinna ametiasutuste tootajatest kasutab Tallinna infoslisteeme valjaspool oma tdéokohta
(eelmisel aastal oli vastav protsent 85). Linna infosiisteeme kasutab oma kodus 78% ning teistes
linna ametiasutustes 52% ametnikest. Mujal Eestis (vabas dhus, kohvikutes, jne) ja valismaal
kasutatakse Tallinna infoslisteeme juba oluliselt vahem (selliseid t66tajaid on umbes kolmandik
koikidest tootajatest). Viimase kusitluskorraga vorreldes on linna infoslsteemide kasutamine

valjaspool oma peamist td0kohta veidi vahenenud, véljaarvatud oma kodus.

Linna infoslisteeme kasutavad vaéljaspool oma téokohta keskmisest rohkem vaga hea
arvutioskusega inimesed ning sulearvuti kasutajad, nooremad vastajad veidi rohkem kui vanemad
vastajad, aga see erinevus ei ole vaga suur. Ametiasutuste 16ikes on kdige rohkem kasutajaid IT-

teenistuse toega asutustes.

Kui sageli on Teil vajadus kasutada Tallinna infosiisteeme viljaspool oma t66kohta?

O Uldse mitte

Oharvem

m vahemalt kord kuus

B vahemalt kord nadalas
B pea igal tdopaeval

Linna organisatsioonis (aga _
véljaspool oma peamist téokohta) AT | 22,9
Tanaval vbi vabas 6hus (Eesti _
piirides) 69,1 | 131

Vilismaal 69,4 | 27,1

Kohvikutes, baarides, avalikes

internetipunktides (Eesti piirides) 15 | 118

T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Kui paljud kasutavad Tallinna infosiisteeme valjaspool
oma té6kohta

m2012 2010 m2009 m2008 O2007

78,3
78,4
Oma kodus

52,2

Linna organisatsioonis 62,7
(aga valjaspool oma 49,9
peamist tdokohta) 49.7

Valismaal

Tanaval voi vabas 6hus
(Eesti piirides)

Kohvikutes, baarides,
avalikes
internetipunktides (Eesti
piirides)

29,8

40 60 80 100
%
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Kas Te vajate peamiselt e-mailide lugemise ja saatmise véimalust véi vajate

peamiselt juurdepdasu té6kohaarvuti failidele ja muudele infosiisteemidele?

Ule poole ametnikest, kes kasutavad linna infosiisteeme véljaspool oma peamist tédkohta, vajavad
eelkdige e-mailide lugemise ja saatmise voimalust. Umbes veerand vajab voérdselt vdimalust
kasutada nii e-maile kui omada juurdepaasu toéokohaarvuti failidele ja muudele infosiisteemidele.
Peamiselt todkohaarvuti failide ja infoslisteemide juurdepaasu vajavad vahesed to6tajad. Viimastel
aastatel on oluliselt kasvanud nende ametnike osakaal, kes vajavad eelkdige e-mailide lugemise ja
saatmise vdimalust.

Silearvutite kasutajad vajavad teistest enam juurdepdasu tookohaarvutite failidele ja
infostisteemidele, aga kindlasti séltub vajadus kaugjuurdepaasu voéimaluste jarele eelkdige

inimeste konkreetsetest todllesannetest.

Kas Te vajate peamiselt e-mailide lugemise ja saatmise voimalust voi vajate peamiselt
juurdepaasu tookohaarvuti failidele ja muudele infosiisteemidele?
(vastavad need, kes kasutavad linna infosiisteeme véljaspool oma téékohta)

Ovastus puudub
Opeamiselt e-mailide lugemise-saatmise véimalust

B modlemat vordselt

O peamiselt juurdepaasu todkohaarvuti failidele ja muudele infostisteemidele

\ \ \ \ \ \ \ \ \
2012 | 73 | 61,8 | 26,6 | 4,2
2010 | 83 | 55,3 | 32,7 |37
2009 425 | 49,3 | 83
2008 |24 418 50,1 | 59
2007 38,4 | 55,9 | 57

| | | | | | | | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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3.8. TRAADITA INTERNETIUHENDUSE KASUTAMINE

Kas Teie to6kohaarvuti on siilearvuti, lauaarvuti véi on Teil téokohal nii siile- kui

lauaarvuti?

Silearvuti kasutajate osakaal on eelmise kdisitluskorraga vorreldes jaanud samaks. Veidi on
vahenenud nende ametnike osakaal, kellel on t60 juures nii slle- kui lauaarvuti — siin on
téendoliselt pohjuseks see, et varasemate kordadega vorreldes muudeti kiisimuse sdnastust veidi

tapsemaks. Jatkuvalt valdav osa Tallinna ametnikke kasutab t66l lauaarvuteid.
Sillearvuti kasutamisvdimalust omavad rohkem 30-44 aastased td6tajad ning vaga hea

arvutioskusega inimesed. IT-teenistuse toega asutustes on silearvutite kasutajaid oluliselt rohkem

kui koosseisulise IT-spetsialisti ja IT-firma teenindusega asutustes.

Kas Teie tookohaarvuti on siilearvuti, lauaarvuti voi on Teil tookohal nii siile - kui lauaarvuti?

msilearvuti
O lauaarvuti
Onii sule- kui lauaarvuti

2007 7 14,1
0% 16% 2(;% 36% 4(;% 56% 6(;% 76% 86% 96% 100%
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Kui sageli Te kasutate oma tdé6koha siilearvutiga traadita interneti dhendust

véljaspool oma peamist t66kohta?

Traadita interneti Ghendust kasutavad sulearvuti kasutajad (nii need, kes saavad kasutada ainult

sulearvutit kui need, kes saavad kasutada nii sule-kui lauaarvutit) kdige rohkem linna teistes

asutustes ning oma kodus. Oma kodus traadita interneti Uhendust kasutavaid inimesi on

Uldkokkuvéttes veidi vahem, aga sagedasi kasutajaid (kord nadalas voi enam) on rohkem. Mujal

Eestis (vabas 6hus, kohvikutes, jne) ja valismaal kasutavad traadita interneti Ghendust ligikaudu

pooled silearvutite kasutajatest. Eelmise kusitluskorraga vérreldes on traadita internetilihenduse

kasutamine erinevates kohtades veidi vahenenud, valjaarvatud oma kodus.

Antud kisimuse puhul ei ole erinevate vastajate gruppide Idikes vdimalik vastuseid vorrelda, sest

vastajate arv oli selleks liiga vaike.

Kui sageli Te kasutate oma téokoha siilearvutiga traadita interneti ihendust véljaspool

Oma kodus

Linna organisatsioonis (aga
véljaspool oma peamist tdokohta)

Tanaval voi vabas 6hus (Eesti
piirides)

Kohvikutes, baarides, avalikes
internetipunktides (Eesti piirides)

Valismaal

Ovastus puudub

O Uldse mitte

O harvem

m vahemalt kord kuus

m vahemalt kord nadalas

B pea igal t66paeval

oma peamist tookohta? (vastavad need, kellel on té6koha stilearvuti)

l l

P T w
; E——
q 50,8 29,2 | 12s kb
4 56,9

33,8
l

0%

10%

20%

30% 40%

50%

60%

70%

80% 90% 100%
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Kus kasutavad siilearvuti omanikud traadita interneti iihendust
(vastavad need, kellel on t6ékoha siilearvuti)

| m2012 @2010 ®m2009 @2008 D2007|

81,5
85,7
86,3
84,7
90,7

Linna organisatsioonis
(aga valjaspool oma
peamist tddkohta)

Oma kodus 78,9

80

Tanaval vdi vabas dhus
(Eesti piirides)

Valismaal

Kohvikutes, baarides,
avalikes
internetipunktides (Eesti
piirides)

80 100
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Millist internetiiihendust Te oma té6koha slilearvutiga vaéljaspool té6kohta
peamiselt kasutate?

Enamus sulearvutite kasutajatest kasutab valjaspool oma té0kohta WiFi Uhendust, netipulka
kasutatakse oluliselt vahem.

Ka selle kiisimuse puhul ei ole erinevate vastajate gruppide I6ikes véimalik vastuseid vorrelda, sest
vastajate arv oli selleks liiga vaike.

Millist internetiiihendust Te oma t66koha siilearvutiga valjaspool tookohta
peamiselt kasutate?
(vastavad need, kellel on t66koha stilearvuti)

vastus puudub
11%

mdlemat vordselt
14%

WiFi-t
netipulka 60%

15%
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3.9. TARKVARALAHENDUSTE JA REGISTRITE KASUTAMINE

Kui sageli Te kasutate t606 otstarbel alljargnevaid tarkvaralahendusi ja registreid?

Endiselt on Tallinna ametiasutustes kdige kasutatavamateks tarkvaralahendusteks Intranet ja
Tallinna linna veebileht. M6lemal on umbes vdrdne kasutajaskond, aga Intraneti kasutussagedus
on suurem kui linna veebilehel. lgapdevaseid kasutajaid on palju ka Postipoisil. Teiste
tarkvaralahenduste sagedasi kasutajaid on juba oluliselt vahem.

Eelmise kusitluskorraga vorreldes on enamuse registrite kasutajaskond jadnud samaks voi veidi
vahenenud, kasvanud on veidi Riikliku Ariregistri ja Riigi Rahvastikuregistri kasutajaskond. Sel
aastal uuriti esmakordselt SAP-i ja Tallinna avalike teenuste andmekogu kasutamist — viimast on

kasutanud umbes pooled Tallinna ametnikud, SAP-i veidi vaiksem osa ametnikest.

Selgeid trende vastajagruppide |6ikes ei ole vdimalik valja tuua, sest paljude tarkvaralahenduste ja
registrite  kasutajagrupid on selliseks anallusiks liiga vaikesed. Sagedamini kasutatavate

tarkvaralahenduste ja registrite kasutamises vastajagruppide Idikes suuri erinevusi ei ole.
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Kui sageli Te kasutate t66 otstarbel alljargnevaid tarkvaralahendusi ja
registreid?

B (ldse mitte @ harvem @vahemalt kord kuus O vahemalt kord nadalas ® pea igal téopaeval

Intranet ofg$,4] 13,1 |

Tallinna linna veebileht www.tallinn.ee 0|

Tallinna linna ametiasutuste Uhtne
dokumendihaldusslisteem Postipoiss

Dokumendipdhjad (mallid)

Tallinna &igusaktide register TOR

Riiklik Ariregister

Tallinna Linnavolikogu digusaktide eelndude
menetlemise infostisteem AKTAL

Tallinna Linnavalitsuse istungite infostisteem LIIS

Riigi Rahvastikuregister

Tallinna digitaalsed kaardimaterjalid veebikaardi
serveri vahendusel

Riiklik Elektroonilise kinnistusregistri
paringusisteem

Riiklik Ehitisregister

SAP ja tema veebivaljundid

Tallinna avalike teenuste andmekogu

Riiklik Maakataster

Tallinna Planeeringute register

Tallinna Maaregister

Geoveeb

Tallinna teeregister

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Tarkvaralahenduste ja registrite kasutajaskonna suurus

= 2012 m2010 T2009

Intranet

Tallinna linna veebileht www.tallinn.ee
T ——r
dokumendihaldussiisteem Postipoiss 0"
Dokumendipdhjad (mallid)
. ~ . . = 85
Tallinna digusaktide register TOR #‘ 887859
Tallinna Linnavolikogu digusaktide eelndude H,% 4
menetlemise infoslisteem AKTAL 77,8
Riiklik Ariregister 6
Tallinna Linnavalitsuse istungite infostisteem LIIS Mﬁ%
Tallinna digitaalsed kaardimaterjalid veebikaardi h&s%
serveri vahendusel 59,2

{{e]{0])
[l
N B

. : 49,4
Tallinna avalike teenuste andmekogu o
Riigi Rahvastikuregister {5:5:

Riiklik Ehitisregister

Riiklik Elektroonilise kinnistusregistri
paringususteem

SAP ja tema veebivaljundid

Tallinna Planeeringute register

Riiklik Maakataster

Geoveeb

Tallinna Maaregister

Tallinna teeregister

80 100

%
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3.10. IT-TEENUSTE ARENDAMINE

Kas Te peate otstarbekaks isiklike arvutite kasutamise véimaldamist Tallinna

ametiasutuste to6kohtadel lahemate aastate jooksul?

Sellele kisimusele uuring tegelikult vastust ei andnud - pea pooled vastajatest ei osanud oma
arvamust 6elda ning ,jah“ ja ,ei* vastused jagunesid samuti peaaegu pooleks. Isiklike arvutite

kasutamist tddkohadel toetavad rohkem noored ning vaga hea arvutioskusega ametnikud.

Kas Te peate otstarbekaks isiklike arvutite kasutamise véimaldamist Tallinna
ametiasutuste to6kohtadel lahemate aastate jooksul?

raske oelda —
47%

Millised on Teie ettepanekud seoses infotehnoloogia teenuste arendamisega Teie

ametiasutuses? Mis voiks Teie arvates praegusega vorreldes teisiti olla?

Ligi pooled vastajad (48%) ei osanud ettepanekuid teha. Praeguse infotehnoloogia teenuste

olukorraga on rahul 14% vastajatest ning seetdttu ei teinud ettepanekuid.

Ulekaalukalt kdige sagedasemaks ettepanekuks on uute ja paremate arvutite soetamine. See on
ka aastate I6ikes olnud alati kdige sagedamini tehtud ettepanek. Teistest rohkem mainiti veel IT-abi
kvaliteedi parandamist, uute mobiilsete IT-vahendite senisest suuremat kasutamist, tarkvara

uuendamist, paremaid arvutite lisaseadmeid ja IT-spetsialisti lisamist oma asutuse koosseisu.
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Millised on Teie ettepanekud seoses infotehnoloogiateenuste
arendamisega Teie ametiasutuses? Mis voiks Teie arvates pareminiolla?

uued, paremad arvutid 12,4
IT-abi paremaks, kiiremaks

rohkem ja paremad mobiilsed IT-vahendid
uuem tarkvara, versiooniuuendused, eritarkvara
paremad arvutite lisaseadmed

IT-spetsialist oma asutusse

linna veebilehe, infobaasi arendamine
kaugjuurdepaasu véimaluste arendamine

koolitused, teadlikkuse tdstmine

IT-valdkond Uhtsemaks, koordineeritumaks

registite arendamine, kasutamismugavuse
parandamine

Postipoisi arendamine

linna server kiiremaks

arvutid ja tarkvara paidlikumaks, séltuvalt inimese
téost

parem internetithendus
vahem versiooniuuendusi

programmide, veebirakenduste arendamine

arvutikasutajate diguste suurendamine uuenduste
tegemisel

rohkem tahelepanu turvalisusele
ID-kaardiga seotud vdimaluste arendamine
avalik WiFi kodanikele

elektri kokkuhoid - arvutid 66seks valja lilitada

15

%
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