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RIIGI OOTUSED

Ootusparane
ja kasvav Maksuaugu

maksude vahenemine
laekumine
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- RIIGI OOTUSED PEASUUNAD SIHTRUHMAD
Uhiskond
Maksutahe
Ootusparane
ja kasvav ~N KOik
maksude Lihtsad ja Vordne maksumaksjad

laekumine mugavad maksukonkurents

avalikud ja thiskonna
teenused kaitse Probleemsed
\- / NELSINEISEL
Maksuaugu Suundanaitav
vahenemine organisatsioon ja
arenevad

Meie inimesed

inimesed



Avalikud teenused
Kesksed teenused
Aritehnoloogia
Klienditeenindus

LIHTSAD JA MUGAVAD TEENUSED

. Teenuste Teenuste Teenuste panus
Kliendi rahulolu . ksukuulek
kasvatamine kasutatavuse kattesaadavuse maksukuulekuse
parendamine tagamine kasvatamisse
Avalike teenuste Sissetulevad ja SLA naitaja Nouete tahtaegne tasumine
rahulolu korduskontaktid Kriitiliste intsidentide arv Aruandluskuulekate osakaal

Katkestuse arv



Tegevused kliendikogemuse juhtimiseks

Klienditugi Teenindusbiirood
NPS + FCR NPS + FCR
- KLIENDIRAHULOLU

E-mailid KASVATAMINE Teenused

NPS + FCR

NPS TAGASISIDE
KASITLEMINE

Kiitused / kaebused



Tegevused kliendikogemuse juhtimiseks

Kliendikontaktid

TEENUSTE

KASUTATAVUSE
PARENDAMINE

Kontaktide
registreerimine

Korduskontaktid



OOTEAAEG

E-MTA
EBAONNESTUNUD
LOGIMISED

KAOTATUD
KONEDE OSAKAAL

TEENUSTE
KATTESAADAVUSE
TAGAMINE

E-MTA
UNIKAALSETE
KASUTAJATE ARV

VASTAMISE %
OOTEAJAST

KONEDE
KVALITEEDI
MONITOORIMINE




Metoodika

SAS Visual Analytics

Peasuuna méadikud Soovitusindeks Nouete tihtaesgne tasumine Aruandluskuulekus

MTA teenuste rahulolu Néuete tdhtaegne tasumine
2021 2021

73.4 88.5

Korduvkontaktide osakaal

Kliendikontaktide arvu viahendamine

SAS® Visual Analytics - Explore and Visualize

Teenuste méodikud

Kliendikontaktid

Aruandluskuulekus

—— 840

60.0 100.0

86.9

Kliendikontaktide arv kanalite |6ikes (kumuleeruvalt aasta

algusest)
2021

kliendikontaktide arv

2020
kliendikontaktide arv

13.3%

14.3%

Jeuey Wy

Aruandluskuulekus (TNO)

2021

97.1

Maksukaitumise hinnangutes isikute
jaotus viimasel kuul (25. kp seisuga)

14.7%

171K




Inimesed |

organisatsioon

Eesmark

Eesmarkide jargi
joondatud
organisatsioon

Tugev ja toetav
tooandja kuvand

Kompetentne ja
vaartuspdhine juhtimine

Tulemus

MTA tootajad oskavad
oma toopanust
seostada asutuse
sihtidega
Voimekus varvata meile
oluliste sihtruhmade
hulgast

Voimekus hoida oma
tootajaid

Juhtimiskvaliteedi tous

hinnang arusaamisele, et tootame
thise eesmargi nimel

tean asutuse strateegilisi eesmarke
ja kuidas minu panus laiemate
eesmarkide taitmist mojutab
Onnestunud konkursside osakaal
votmepositsioonide taditmisel
Onnestunud konkursside osakaal
uute profiilidega tookohtade
taitmisel

Katseaja labimise osakaal
Vabatahtlik voolavus
Tagasivarbamise indeks

Hinnang juhtidele ja juhtimisele
MTA-s: juhtimisindeks, mis p6hineb
kokku lepitud
juhtimiskompetentside raamistikul
Hinnang Organisatsioonile MTA-s
(piihendumuse uuring)



JUHTIMISPOHIMOTTED

Innovaatilisus Inimesekesksus Koostoo

Arengule

Professionaalsus
suunatus
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Teeninduskultuur el teki Iseenesest ja juhuslikult
vald seda tuleb teadlikult luua ja arendada.

Heli Tooman
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