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Sissejuhatus ja eesmark (mis ja milleks)

Oluliste otseste avalike teenuste kvaliteedi hindamise juhis on koostatud Vabariigi Valitsuse 25. mai 2017. a maaruse nr 88 , Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused”
§ 8 I0ige 4 alusel. Nimetatud maaruse § 8 kohaselt peab igal asutusel olema oma otseste avalike teenuste ja teistele asutustele osutatavate tugiteenuste ajakohane loetelu,
mis sisaldab vdahemalt olulisi teenuseid. Teenuste kaardistamise eesmargiks on luua Uhtne ja Uhtsetel alustel kirjeldatud (kirjeldamise juhised on leitavad aadressilt
https://www.riigiteenused.ee/) llevaade Eesti avalikus sektoris osutatavatest otsestest avalikest teenustest ning saadud info pShjal on vGimalik hakata neid teenuseid juhtima
Ghtselt ning muuta teenused kliendisdbralikumaks. Lisavaartusena osutub véimalikuks siduda, tdna erinevates valdkondades olevad tiksikud teenused, tervikuks komplektiks
lahtuvalt kliendi elu- voi drisindmustest. Juhises toodud kvaliteedinditajad on minimaalne komplekt teenust iseloomustavaid naitajaid, mille kaudu kaardistada teenuste
kasutajavaadet ning millest Idhtuvalt hinnata teenuste kvaliteeti.

Teenuste kvaliteedi hindamise juhise vélja tod6tamise vajadus ilmnes keskse riigiteenuste kataloogi (www.riigiteenused.ee) koostamise kaigus, kui leiti, et valdavalt ei ole
teenuse kasutamise mahtu, selle osutamise kulu ning kasutajate rahulolu ja halduskoormust hinnatud. Kui seda oli tehtud, siis erinevate metoodikate alusel, mistottu ei olnud
andmed erinevate teenuste Idikes vorreldavad.

Juhis kasitleb asutuse teenuste loetelus olevate oluliste teenuste kvaliteedinaitajaid, mida asutus peab tldjuhul (erijuhud eraldi vdlja toodud) iga olulise otsese avaliku teenuse
Idikes iga kalendriaasta kohta nditama riigiteenuste kataloogis. Juhises esitatud kvaliteedinditajate all mdeldakse iga teenuse kohta kanalite IGikes arvutatavaid mdddikuid
nagu teenuse osutamiste arv, rahulolu, teenuse halduskulu, ajakulu kasutajatele ja menetlusaeg. Juhises on esitatud metoodika kvaliteedinditajate kohta, mida asutus peab
esitama iga riigiteenuste kataloogis kirjeldatud osas, ja antud taiendavaid soovitusi selle osas, mida asutused vdivad iga néitaja osas tdiendavalt moota, kuid mida ei pea
esitama kataloogi.

Teenuste kvaliteedi hindamine annab vBimaluse asutuse tegevuste ja eelarve planeerimiseks ning sama teenuse erinevate kanalite efektiivsuse ja otstarbekuse hindamiseks.
Pikemas perspektiivis voimaldavad kaardistamise tulemusel saadud andmed vorrelda omavahel samas kanalis pakutavaid erinevate asutuste samatidbilisi teenuseid.

Olulisi teenuseid tuleb hinnata vahemalt kord aastas. Kuna teenuseid tuleb arendada pisivalt ja mitte projekti korras, siis kvaliteedi hindamise kaigus selgub Uhtlasi tehtud
muudatuste tegelik tulemus. Samuti on erinevate otseste avalike teenuste kvaliteeti véimalik vGrrelda ainult siis, kui kvaliteedinditajad on arvutatud Ghtse metoodika alusel.

Teenuse olulisuse maarab eelkdige selle osutamisest kasutajatele ja Gihiskonnale tekkiv vaartus. Olulisust vGivad md&jutada ka teised tegurid, nagu kasutajate arv, kasutamise
sagedus, teenuse maksumus vOi kasutajate rahulolu. Asutus maarab teenuste olulisuse ise ja see vGib ajas muutuda. Seet6ttu on teenuste kvaliteedi hindamine kdesolevas
juhendis toodud moddikute jargi ka iheks aluseks teenuse olulisuse hindamisel.

Sihtrihm (kellele)

Kaesolev juhis kohaldub koigile valitsusasutustele (edaspidi asutus), kes pakuvad TKTA maaruses kirjeldatud otseseid avalikke teenuseid. Samas on juhis soovituslik otseste
teenuste kvaliteedi m&otmiseks ka koigile teistele avaliku sektori asutustele.


https://www.riigiteenused.ee/
http://www.riigiteenused.ee/
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Otsene avalik teenus on teenus, mida valitsusasutus osutab flusilisele voi eradiguslikule juriidilisele isikule tema tahtel, sealhulgas eeldataval tahtel, teeninduskontakti kaudu
mis tahes suhtluskanalis (edaspidi kanal) ja mis véimaldab isikul taita seadusest tuleneva kohustuse voi kasutada seadusest tulenevat digust.

Uldpdhimdtted
e Otsene avalik teenus:
o On alati isikustatud;
o Holmab taotluse/teatise/aruande jms esitamist ning selle lahendamist asutuses;
o Onisiku asjaajamine asutusega (naiteks kutsekooli sisseastumise sooviavaldus; metsateatise esitamine; maksudeklaratsiooni esitamine);
e Otsene avalik teenus ei ole:

o nn kaudne avalik teenus, mis on suunatud laiemale sihtriihmale nagu naiteks kutsehariduse andmine; metsade kaitse; riigitulude kogumine; avalikkuse
teavitamine; info otsimine;

e Asutus hindab oluliste teenuste kvaliteeti vahemalt kord aastas ja avaldab (kalendriaasta kohta kaivad) kvaliteedinditajad Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumi (edaspidi MKM) hallatavas valitsusasutuste teenuste keskses kataloogis (www.riigiteenused.ee) ja vdimaluse korral ka oma
veebilehel. Iga asutus ise maarab teenuse olulisuse, ldhtuvalt organisatsiooni eesmarkidest ja prioriteetidest.

e Kvaliteedi hindamisel peab iga riigiteenuste kataloogis kirjeldatud olulist teenust hindama kdigi nditajate osas kdigis neis kanalites, kus teenust pakutakse. Sealjuures
tuleb arvestada, et kvaliteedinaitajate arvutamise metoodika voib olla kanalite I16ikes erinev (vt tabel 1 , Kvaliteedinaitajate arvutamise metoodika kanalite 1Gikes”).

Kvaliteedinaitajad

Osutamiste arv (kordades)
e Teenuse osutamise kord algab teenuse kasutamise alustamisest kuni positiivse vGi negatiivse otsuse saamiseni (vGi menetluse seiskumiseni), sealhulgas véimalikud
lisatoimingud, mis on teenuse osutamise protsessi osa, nagu nditeks lisadokumentide esitamine.
Teenuse osutamise kdigus tekkivad uued kohustused (nt aruannete esitamine, lubade ja litsentside pikendamine vmt) loetakse eraldi osutamise kordadeks.

Teenuste osutamise kordade modtmisel tuleb arvestada kdikide teenuse kasutajate kdiki teenuse kasutamisi (interaktsioone) ehk teenuse osutamise kordi tuleb
m0oaGta sisendi (nt esitatud avalduste voi poordumiste arv) jargi.


http://www.riigiteenused.ee/
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Aasta rahulolu (%)

Aasta rahulolu hindamisel kasutatakse eelistuslikult soovitusindeksi metoodikat (ing.k Net Promoter, vt https://en.wikipedia.org/wiki/Net Promoter). Tdiendavat
infot soovitusindeksi metoodika kohta saab lugeda: https://www.mkm.ee/sites/default/files/klienditagasiside projekt.pdf.

Tagasiside kiisimine kdib vahetult peale teenuse osutamist, et probleemkohad oleks kohe avastatavad.

Tagasisidet kisitakse ihe kohustusliku suletud kiisimusega, mis annab hinde skaalal 1-10 ning (ihe vabatahtliku avatud kisimusega, mille kaudu on véimalik oma
hinnet péhjendada.

Tagasiside tulemused arvutatakse soovitusindeksi metoodika arvutusvalemi alusel.

Aasta halduskulu (€)
Aasta halduskulu arvutamise metoodika tootatakse vilja koost66s Rahandusministeeriumiga.

Otsene ajakulu kasutajale (h)

Otsene ajakulu kasutajale arvutatakse vélja vottes arvesse aega, mis kdigil kasutajal kulub keskmiselt teeninduskontakti algusest teeninduskontakti Idpuni, jattes valja
menetlusaja. Naiteks avalduse taitmise algusest kuni avalduse esitamiseni.

Otsese ajakulu hulka kuulub ka ootejarjekorras ootamine biiroos ja telefoni ooteliinil.

Kui kasutaja saab teenuse teeninduskontakti Idpuks otsuse vai lahenduse, siis menetlusaega eraldi mdotma ei pea, kuna menetlusaeg sisaldub juba kasutaja ajakulus.
Kasutaja ajakulu hulka kuulub ka menetluse seiskumise aeg, mis on tingitud kasutaja viivitamisest lisainfo andmisel.

Ajakulu arvestatakse tundides.

Menetlusaeg (paevades)

Menetlusaeg on keskmine ajakulu kasutaja taotluse menetlemise kohta.

Menetlusaega arvutatakse taotluse, infoparingu vms saabumisest kuni I6pliku tulemini, mis véivad olla: 1) otsus menetlusse mittevotmise kohta; 2) positiivhe otsus
(nt avalduse rahuldamine; 3) negatiivne otsus (nt avaldust ei rahuldata).

Menetlusaja sisse voib olenevalt teenuse olemusest kuuluda ka ametniku ja kasutaja kontakt flusilises kanalis (nt kasutaja taotlusel osutatav jarelevalveteenus).
Sellistel juhtudel vdib teenuse osutamise kanal menetluse kdigus muutuda, mistdttu moddetakse menetlusaega teises kanalis kui otsest ajakulu kasutajale. Naiteks
algab teenus kasutamise kasutaja poolt iseteeninduskeskkonnas taotluse esitamisega ja l6ppeb kasutaja juures teenuse osutamisega (sealhulgas dokumendi
vormistamise ja kontrolltulemuste fikseerimisega).

Kataloogi margitakse reaalne keskmine menetlemisele kuluv aeg, mitte Gigusaktis fikseeritud maksimaalne tdhtaeg teenusjuhtumi lahenduseks. Kui menetlus
vahepeal seiskub (nt kasutaja kdest lisainfo klisimiseks), siis seda ajavahemikku, mille kestel reaalset menetlemist ei toimu, menetlemise aja hulka ei arvestata.
Ajakulu arvestatakse paevades.


https://en.wikipedia.org/wiki/Net_Promoter

Tabel 1 Kvaliteedinditajate arvutamise metoodika kanalite l6ikes
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Kanal

Osutamiste arv (kordades)

Aasta rahulolu (%)

Otsene ajakulu kasutajale(tundides)

Menetlusaeg (pdevades)

E-iseteenindus
(isikustatud vaade)

e-iseteeninduse kaudu sisestatud
koikide tuvastatud kasutajate koikide
taotluste (sh infoparing) voi teiste
menetlust alustavate dokumentide (nt
aruanne) koondarv.

Andmeallikas®: e-
iseteeninduskeskkonna statistika

Lisasoovitus: eristada nii [Gpetatud kui
katkestatud menetlused, kuid
teenuste kataloogi sisestatakse ainult
kasutaja poolt alustatud po6rdumiste
koondarv

Soovitusindeks
metoodika alusel
teenuse kasutamise
16pus

Ajavahemik iseteeninduskeskkonda
sisenemise hetkest kuni teenuse
tarbimise I16puni (nt taotluse vm
dokumendi esitamiseni; infoparingu
saatmiseni)

Andmeallikas: Kasutajauuringud
(kasutaja ajaline hinnang);
automaatse analittika tooriist

Ajavahemik taotluse voi teiste
menetlust alustavate
dokumentide saabumisest kuni
positiivse vOi negatiivse otsuseni

Kataloogi margitakse reaalne
keskmine aeg, mitte Gigusaktis
fikseeritud maksimaalne aeg.

Andmeallikas:
menetluskeskkond?

Eesti.ee (isikustatud
vaade)?

Eesti.ee kaudu teenuseosutaja poole
tehtud p66rdumiste (sh infoparingute)
koondarv

Andmeallikas: eesti.ee statistika

Soovitusindeks teenuse
kasutamise I6pus voi
infoartikli juures

Ajavahemik eesti.ee-sse sisenemise
hetkest kuni teenuseosutaja poole
poordumiseni (nt taotluse vm
dokumendi esitamiseni; infoparingu
saatmiseni)

Andmeallikas: eesti.ee statistika;
kasutajauuringud (kasutaja ajaline
hinnang); automaatse analidtika
t60riist

Ajavahemik eesti.ee-sse
sisenemise hetkest kuni loa/info
saamiseni/negatiivse otsuseni

Andmeallikas: kasutajauuring
(kasutaja ajaline hinnang)
kombineerituna koos automaatse
analltika tooriistaga

1 Andmeallikaks v3ib nutikamate té6vahendite puudumisel olla alati kasitsi loendamine, mistdttu seda eraldi tabelis valja ei tooda.
2 Menetluskeskkonna all mdeldakse dokumendihaldussiisteeme, aruandlusstisteeme, kliendihaldussiisteeme ja k&iki muid teenuse osutamisega seostud infosiisteeme.
3 Taidetakse, kui teenuse osutamise keskkond on eesti.ee
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Veebileht/portaal
(infoparing voi
veebivormi tditmine)

Veebilehe/portaali kaudu tehtud
infoparingute voi veebivormide
esitamiste koondarv.

Andmeallikas: veebilehe/portaali
statistika

Soovitusindeks
metoodika alusel
teenuse kasutamise
IGpus

Ajavahemik veebilehele/portaali
sisenemise hetkest kuni teenuse
tarbimise 16puni (nt infoparingu voi
taidetud veebivormi saatmiseni).

Andmeallikas: veebilehe/portaali
statistika

Ajavahemik veebilehele/portaali
sisenemise hetkest kuni teenuse
tarbimise 16puni (nt infoparingule
vOi veebivormile vastuse
saamiseni).

Andmeallikas: Kasutajauuring
(kasutaja ajaline hinnang)
kombineerituna
veebilehe/portaali statistikaga

Nutirakendus/
mobiilirakendus (native
app, aga mitte mobile
web app voi hybrid app)
(isikustatud vaade)

Nutirakenduse kaudu sisestatud
koikide tuvastatud kasutajate koikide
taotluste (sh infoparing) voi teiste
menetlust alustavate dokumentide (nt
aruanne) koondarv.

Andmeallikas: nutirakenduse statistika

Lisasoovitus: eristada nii IOpetatud kui
katkestatud menetlused, kuid
teenuste kataloogi sisestatakse ainult
|6petatud menetluste koondarv

Soovitusindeks
metoodika alusel
teenuse kasutamise
6pus

Ajavahemik nutirakenduse avamise
hetkest kuni teenuse tarbimise
[Gpuni (nt taotluse vm dokumendi
esitamiseni), st nutirakenduse
sessioonide pikkus

Andmeallikas: nutirakenduse
statistika

Ajavahemik nutirakenduse
avamise hetkest kuni positiivse/
negatiivse otsuseni

Andmeallikas: Kasutajauuring
(kasutaja ajaline hinnang)
kombineerituna nutirakenduse
statistikaga

E-post (sh allalaetud
vormide saatmine)

E-posti kaudu esitatud infoparingute,
nou kisimiste voi taotluste voi teiste
menetlust alustatavate dokumentide
koondarv.

Andmeallikas: menetluskeskkond;
eraldi postkast

Soovitusindeksi
metoodika alusel
tagasiside taitmise
palve asutuses kokku
lepitud paevade
jooksul kasutaja e-
postile

Ajakulu allalaetud vormi taditmisest ja
e-kirja koostamisest kuni esmase
saatmiseni

Andmeallikas: kasutajauuring
(kasutaja ajaline hinnang)

Ajakulu e-kirja koostamisest kuni
menetluse [6puni /info saamiseni

Andmeallikas:
menetluskeskkonna statistika

Telefon

Telefoni vahendusel saabunud
teadete, p66rdumiste, ndustamiste
arv (hdirekeskus, infotelefonid,
ndustamisteenused)

Andmeallikas: kdnekeskuse statistika

Soovitusindeksi
metoodika alusel
tagasiside taitmise
palve asutuses kokku
lepitud pdevade
jooksul e-postile

Kdnede keskmine pikkus + ooteaeg

Andmeallikas: konekeskuse statistika

Aeg juhtumi Idpetamiseni

Andmeallikas:
menetluskeskkonna statistika
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Tekstisonum

Saadetud tekstisGnumite arv

Andmeallikas: menetluskeskkonna
statistika

Soovitusindeksi
metoodika alusel
tagasiside tditmise
palve asutuses kokku
lepitud paevade
jooksul e-postile

Ajakulu tekstisdnumi koostamiseks ja
saatmiseks

Andmeallikas: kasutajauuring
(kasutaja ajaline hinnang)

Aeg juhtumi IGpetamiseni

Andmeallikas:
menetluskeskkonna statistika

Tavapost

Tavaposti kaudu saadetud k&ikide
taotluste voi teiste menetlust
alustatavate dokumentide koondarv

Andmeallikas: menetluskeskkonna
statistika

Soovitusindeksi
metoodika alusel
tagasiside tditmise
palve asutuses kokku
lepitud pdevade
jooksul e-postile

Ajakulu dokumentide taitmiseks ja
postitamiseks

Andmeallikas: kasutajauuring
(kasutaja ajaline hinnang)

Ajakulu avalduse taitmiseks ja
postitamiseks kuni menetluse voi
teenuse tarbimise I6puni

Andmeallikas:
menetluskeskkonna statistika

Letiteenindus biiroos

Ametniku vahendusel kéikide
kasutajate koikide taotluste (sh
infoparing) voi teiste menetlust
alustavate dokumentide (nt aruanne)
koondarv.

Andmeallikas: menetluskeskkonna
statistika

Soovitusindeksi
metoodika alusel
tagasiside taitmise
palve asutuses kokku
lepitud pdevade
jooksul e-postile

Tagasiside kohe
teenuse tarbimise
I6ppu kohapeal

Ajakulu vastuvotuletis + ooteaeg

Andmeallikas: numbrimasin;
menetlussiisteemi statistika;
kasutajauuring (kasutaja ajaline
hinnang)

Toimingu teostamise ajakulu letis

Andmeallikas: menetlussiisteemi
statistika

Kasutaja juures
(teenused, mis algavad
asutuse algatusel
kasutaja juures)

Kasutajate kilastamiste arv voi
osutatud teenuste arv (nt
sotsiaalteenused, kisitlejad jne)

Andmeallikas: menetluskeskkonna
statistika

Soovitusindeksi
metoodika alusel
tagasiside taitmise
palve asutuses kokku
lepitud pdevade
jooksul e-postile

Tagasiside kohe peale
teenuse tarbimise
I6ppu kohapeal




