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Moisted ja hiihendid

Mboiste Mboiste ingl

Selgitus

ABC Activity Based
kuluarvestus Costing

Tegevuspohine kuluarvestuse metoodika. ABC iiks pShipostulaatidest on
jargmine: ettevottes ei ole olemas kulusid, on ainult kliendid ning nende
leidmiseks, teenindamiseks ja hoidmiseks tehtavad tegevused, mis
omakorda pohjustavad kulutusi. ABC késitleb mitmeid piisikulusid
muutuvkuludena ning jagab need kulud toodetele 13bi tegevuste. ABC
sobib nii tootmisettevottele kui teenindusettevttele ning sellest peaksid
eelkoige kasu saama need suurte iildkuludega ettevotted, kes on suunanud
oma tahelepanu efektiivsusele. Erinevatel hinnangutel on ABC abil
voimalik saavutada tegevuskulude vihenemine 5-10% vorra (“teha asju
Oigesti”) ning miiligikdibe tous 5-15% vorra (“teha Gigeid asju”).

ATKRR

Avalike teenuste korraldamise roheline raamat.

Avalik teenus Public service

Avalik teenus on teenus, mida riik /.../ pakub isikule, sh ettevotjale, isiku
algatusel (sh voimalikul algatusel) tema seadusest tulenevate kohustuste
taitmiseks vo6i Giguste kasutamise voimaldamiseks. Allikas: Avalike
Teenuste Korraldamise Roheline Raamat.

COFOG Classification of COFOG on rahvusvaheline valitsemisfunktsioonide klassifikaator, mis on
klassifikaator ~ the Functions of vilja arendatud Majandusliku Koost66 ja Arengu Organisatsioonis (OECD
Government — Organisation for Economic Cooperation and Development) ning on
kinnitatud standardina rahvamajanduse arvepidamises.
Valitsemisfunktsioonide klassifikaatorit kasutatakse pohiliselt
individuaalsete ja kollektiivsete 16pptarbimiskulutuste kindlakstegemisel.
Peale selle voimaldab COFOG saada ajalist iilevaadet valitsuse eri
funktsioonide kulude suundumustest ning vorrelda valitsuste kulutusi
riikide vahel.
EMTA Maksu- ja Tolliamet
IKT Info- ja kommunikatsioonitehnoloogia
IT Infotehnoloogia
ITAO Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi Infoiihiskonna teenuste
arendamise osakond
ITIL ITIL - ITIL on IT teenuste juhtimise parimate praktikate raamistik.
Information
Technology
Infrastructure
Library
JuM Justiitsministeerium
KOV Kohalik omavalitsus
MKM Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium
MKM ITAO Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi Infoiihiskonna teenuste
arendamise osakond
PPA Politsei- ja Piirivalveamet
PaA Paasteamet
RIA Riigi Infoslisteemi Amet
SiM Siseministeerium
SKA Sotsiaalkindlustusamet
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Moiste Mboiste ingl Selgitus

SoM Sotsiaalministeerium

Soovitusindeks NPS, Net Soovitusindeks on indeks, mis arvutatakse iihe kiisimuse pohjal: “Kui

Promoter Score  toendoliselt Te soovitaksite asutuse/ettevotte/organisatsiooni X teenuseid

oma sOpradele-tuttavatele?”. Hinnanguskaalal 0-10 peetakse kindlateks
soovitajateks 9-10 palli andnuid ja mittesoovitajateks 0-6 palli andnuid.
Soovitusindeks arvutatakse lihtsa lahutustehtena, kus soovitajate
osakaalust lahutatakse mittesoovitajate osakaal.

Taristuteenus Kodanikule suunatud avalike teenuste all toimivad teenused, nt
autentimine, kodaniku fotografeerimine jne.

Teenuste Service catalog  Aktiivsete teenuste loend.

kataloog

Teenuste Service Kogu teenuste loend (sh arendamisjargus olevad, aktiivsed, suletud

portfell portfolio teenused).

TJA Tehnilise Jarelevalve Amet

TLV Tallinna Linnavalitsus
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Kokkuvote

Uuring ,,Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine® viidi ldbi Riigikantselei tellimusel Riigikantselei juures
tegutseva Euroopa Sotsiaalfondist rahastatava Tarkade otsuste fondi toel oktoober 2013 - mirts 2014. Uuringu
partnerid olid Riigi Infosiisteemi Amet, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, Siseministeeriumi
infotehnoloogia- ja arenduskeskus, Eesti Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liit. Uuringu viis 14bi AS
PricewaterhouseCoopers Advisors.

Uuringu tulemustega on soovitatav tutvuda koikidel avaliku sektori organisatsioonidel (sh kohalikud
omavalitsused), kes tegelevad voi plaanivad tegelema hakata avalike teenuste voi protsesside maaratlemisega.

Uuringu taust

Avalike teenuste pakkumine ldhtub riiklike funktsioonide (nt riigikaitse) v6i konkreetsete eesmérkide (teatud
voimekuste saavutamine) tditmise vajadusest. Riik peab osutama ja pakkuma laia spektrit teenuseid viga
erinevates valdkondades: tehes seda kuluefektiivselt ja tohusalt, samal ajal silmas pidades kodanike eelistusi ja
valdkondadevaheliselt tasakaalustatud arengut. Seejuures on kodanike ja ettevotete ootused avalike teenuste
valikule, kittesaadavusele ja kvaliteedile (sh kasutamise mugavusele) korged.

Avalikud teenused jagunevad iildisteks hiivedeks (niiteks riigikaitse, 6iguskord) ning teenusteks, mida riik
pakub isikule, sh ettevotjale, isiku algatusel (sh voimalikul algatusel) tema seadusest tulenevate kohustuste
taitmiseks voi diguste kasutamise voimaldamiseks® ehk transaktsioonilisteks teenusteks. Kidesolev uuring
kisitleb just transaktsioonilisi teenuseid, mille puhul teenuse kasutaja poordub v6i on pohjust poérduda
tiitipiliselt omal algatusel teenuse pakkuja voi vahendaja poole. Uuring keskendub keskvalitsuse avalikele
teenustele, st kohaliku omavalitsuse avalikke teenuseid uuring otseselt ei kisitle.

Kiill aga osales uuringu tulemite testimisel iiks Tallinna linna avalik teenus, millega prooviti tulemite sobivust
ka kohalikele omavalitsustele.

Avalikke teenuseid v6ib osutada nii letiteenusena kui ka elektroonilisi kanaleid kasutades. Kuigi iildine suund
on teenuste viimine elektroonilistesse kanalitesse (e-teenused) ja taustal toimivate teenuste arendamisse
(proaktiivsed teenused), peab kanalite mitmekesisus olema teenuste kittesaadavuse nimel tagatud. See tuleneb
nii teenuste eriparast kui ka teenuste tarbijaskonnast ning nende eelistustest ja voimalustest, sest
Statistikaameti andmeil ei kasuta Eestis néiteks endiselt Internetti ca 215 000 to6ealist inimest. See tiahendab,
et teenuste viimisel nende tarbijateni on oma koht ka tulevikus nii elektroonilistel kui ka fiiiisilistel kanalitel —
iseasi, millises proportsioonis ja valikus iga konkreetse teenuse puhul.

Selleks, et riigi planeeritud avalike teenuste kvaliteedi tousu eesmirke ja lahendusi ellu viia, lahendati uuringu
kaigus mitmeid tilesandeid, mis ldhtusid jargmistest vajadustest:

1. Vajadus arendada avalike teenuste ,portfelli“ terviklikult, st kisitleda teenuseid iihetaoliselt, teatud
kindlaid elemente alati arvestades, vastastikuses koosmgjus ning parimaid teenuste osutamise viise
arvesse vottes.

2, Vajadus suunata e-teenuste arendus avalikule teenusele seatud eesmirkide tiditmisele ning tulemuste
moGtmisele.
3. Vajadus arendada avaliku teenuse osutamist erinevates kanalites, nii elektroonilistes kui ka fiiiisilistes,

valides iga teenuse jaoks parimad kanalid.

Teenuste juhtimine ,portfellina“

Teenuste portfellijuhtimine on metoodiliselt standardiseeritud 1ahenemine teenuste kirjeldamiseks, mis on
eelduseks teenuste arendamisele. Kui teenuste eest vastutavad asutused (teenuste omanikud) kirjeldavad
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avalike teenuste osutamisse puutuvat teavet iihtsel viisil ja kokku lepitud keeles, v5ib sellest ajapikku oodata
mitmeid kasusid. Niiteks: teenuseid arendatakse tasakaalustatumalt, sest on voimalik paremini hinnata
arenduste mojusid; dubleerivaid teenuseid vahendatakse, sest neid on voimalik tuvastada; teenuste arendamist
koordineeritakse ja korraldatakse paremini, sest iihest pingutusest saavad kasu mitmed asutused; ning 16puks
aitab portfellijuhtimise abil teenuste arendamine kaasa nende sdistlikumale ja labipaistvamale toimimisele.

Avalike teenuste kasu mootmine ja kanali valik

Portfellijuhtimise vGimaldamiseks to6tati uuringu kaigus valja jargmised komponendid: ihtsed pohimétted ja
ithtne metoodika, kuidas avalikke teenuseid kirjeldada (avaliku teenuse sonastik ehk meta-andmestik, selle
andmemudel ja tehniline arhitektuur); iihtsele sonastikule (etalonmudelile) toetuv raamistik riigi tervikliku
avalike teenuste diinaamilise portfelli loomiseks: kataloogi kontseptsioon ja arhitektuurilised alternatiivid,
nende vordlev hinnang infotehnoloogilise, organisatsioonilise ja 6igusliku teostatavuse kohta.

Portfellijuhtimisest kasu saamiseks on vaja metoodikat, et hinnata erinevate avalike teenuste kasu
ithiskonnale.

Avalike teenuste pakkumisel tuleb teha teadlik kanali valik. Vaja on metoodikat ning sellele vastavaid
moodikuid, mille abil on voimalik hinnata iihe voi teise kanali sobivust konkreetsele avalikule teenusele seatud
ootuste taitmiseks.

Uuringu kiigus loodi avalike teenuste ja kanali valiku hindamise etalonmudel ning metoodika selle mudeli
rakendamiseks. Metoodika hélmab nii teenuste pakkumise tulemuslikkust ja laiemat ithiskondlikku méju kui
ka teenuste osutamise ja kasutamise tohusust. Metoodika abil saab teha otsuseid avalike teenuste vajalikkuse
ning arendamise kohta — milliseid teenuseid ja millises suunas on otstarbekas arendada, et nad toimiksid
parimal moel. Metoodika aluseks on {ihtsed ja iildkasutatavad méodikud ehk tulemusniitajad, et toetada
portfellipohist teenuste arendamist (sh teenuste vordlust). Mudel on seotud riigi erineva taseme strateegiliste
moodikutega. Mudel votab arvesse asjaolu, et riiklikust/ithiskondlikust vajadusest lahtuvalt on vaja pakkuda ka
n-6 hiadavajalikke avalikke teenuseid, mille tulemusméodikute pShine kasu hinnang v6ib olla tagasihoidlik.

Kanali valiku mudel 6nnestus luua teenuste hindamise mudeli baasil. See tdhendab, et sarnast komplekti
moodikuid on voimalik kasutada nii teenuste mdgju kui kanali valiku hindamisel. Universaalne mudel
voimaldab selle rakendamist saastlikul viisil. Metoodika vGimaldab objektiivselt hinnata erinevate kanalite, sh
e-teenustena osutamise, tulemuslikkust. On voimalik arvutada teenuse erinevates kanalites osutamise kulu ja
selle pohjal hinda, millega tekiks alus ka erinevate kanalite kasutuselevotu alternatiivide valiku tegemiseks.

Rakendussoovitused

Metoodika rakendamist testiti seitsme teenuse niitel. Juhtumiuuringu eesmark oli testida valjatootatud
metoodikat voimalikult erindoliste teenuste peal, et veenduda metoodika sobivuses ning vilja tuua kitsaskohad,
mille osas metoodika vajab tdiendamist. Saadud tulemuste alusel kujundati soovitused mudeli rakendamiseks.

Uuringu tulemusena esitati viljat6otatud metoodikate rakendussoovitused, mis muuhulgas sisaldavad
ettepanekuid metoodikate elluviimise ja iihtse teenusteportfelli haldamise organisatsiooniliste aspektide kohta
(vastutus, motivatsioonisiisteemid, olemasoleva organisatsioonilise siisteemi piisavus vs selle tdiiendamine jne).

Avalike teenuste moju mootmise metoodikat ja kanalivaliku metoodikat saab hakata rakendama koheselt
teenuste osas, mis mahuvad avaliku teenuse definitsiooni alla (transaktsioonilised teenused). Metoodikate
rakendamise ootuseks on suure labimurde saavutamine avalike teenuste haldamise ja arendamise valdkonnas.
Rakendussoovitustes viljatoodud edasise uurimise vajadused ei takista tegutsemise alustamist avalike teenuste
kirjeldamisel ja méjude mootmisel valjapakutud mudelite alusel.
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Uuringu tulemused

Eesti praktika iilevaade

Avaliku teenuse moiste

Avaliku teenuse moiste on kiill kirjeldatud iiheselt Avalike Teenuste Korraldamise Rohelises Raamatus
(ATKRR), ent erinevates asutustes/organisatsioonides kasitletakse teenuseid siiski vaga erinevalt. Teenuseid
kirjeldatakse organisatsiooni eesmirgist lahtuvalt ning leidub neidki, kes ei tunne ega kasuta organisatsiooni
siseselt avaliku teenuse moistet, vaid kasutatakse moisteid ,funktsioon®, ,protsess®, ,pShiprotsess®, ,,menetlus®,
sulesanne® jm. Samuti ei eristata sageli avalikku teenust muudest teenusest, mis on ajendatud soovist kisitleda
asutuses koiki teenuseid sarnastel alustel.

Antud uuringu eesmark ei olnud avaliku teenuse moiste iihtlustamine, kiill aga on vaja esile tsta asjaolu, et
ATKRR-is kirjeldatud teenuse moiste ei ole piisavalt laialdaselt levinud, mist6ttu on arusaamine avaliku
teenuse olemusest organisatsiooniti erinev. Mistahes avalikku teenust, tugiteenust v6i asutuse funktsioonist
tulenevat teenust kisitletakse, kirjeldatakse ja mo6detakse asutuste siseselt iihtviisi, kuid iga asutus oma
vajadustest lahtuvalt erinevalt.

Kui avaliku teenusena kisitleda vaid ATKRR-is toodud méistet, vajab tulevikuperspektiivis lahtimGtestamist

n-0 muu avalik teenus. Muud tiiiipi teenuste puhul ei ole otsest kasusaajat, samuti ei pruugi olla teenusel
tellijat.

Teenuste juhtimise kiipsusmudel

Projekti kdigus madratleti teenuste juhtimise kiipsusmudel. Mudeli aluseks on iildlevinud Capability Maturity
Model' (CMM). Vastavalt organisatsiooni kiipsusele saab eristada teenuste kirjeldamisel viit taset:

2. Teenuste loend 3. Kirjeldatud 4. Moodetud 5. Optimeeritud
teenus teenus teenus
« Seadusega « Eksisteerib . Toimub teadlik

Teenuste info « Teenustel on .
pandud lihtne teenuste on korrastatud. moodikud. jajuhitud
funktsioonide loend. « Teenused on « Teenuste kohta teenuste pidev
téitmine. « Teenuse kirjeldatud. kogutakse parendamine
« Teenuse kirjeldamine « Teenustel on andmeid ja « Rikkalik
kirjeldamine {ihtsetel alustel omanik. tehakse moodikute
puudub. puudub. - Rollid ja analiiiisi. komplekt.
« Protsesse ei vastutus « Eksisteerib » Teenused on
kaardistata. teenuste andmekogu seostatud riigi
arendamisel on teenuste strateegilise
mairatletud. juhtimiseks. juhtimise
« Teenuste moodikutega
juhtimiseks
vajalik
andmekogu
puudub.
—— —— —— ———

Joonis 1. Organisatsiooni kiipsus teenuste juhtimisel

Iga jairgneva taseme noudmiste tditmine eeldab organisatsioonilt enam korrastatust, labipaistvust ja
organiseeritust ning korra loomiseks vajalikku pingutust. Iga organisatsiooni puhul on teenuste kirjeldamise
taseme mairatlemine subjektiivne. Nii vGib pigem hinnata, millise taseme saavutamise suunas tegutsetakse voi
milliste tasemete vahele organisatsioon paigutub.

thttp://en.wikipedia.org/wiki/Capability_ Maturity_Model
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Valdavalt on Eesti avalik sektor tegemas esimesi samme teenuste juhtimise evolutsioonis, liikkudes teisele ja
vaiksem hulk ka kolmandale tasemele. Uksikud asutused kvalifitseeruvad neljandale ja viiendale tasemele.

Vastavalt organisatsiooni teenuste juhtimise kiipsusele saab anda erinevaid soovitusi teenuste juhtimise
arendamiseks. On selge, et kui teenustega seotud teave on korrastamata, ei ole moistlik tegeleda teenustele
moddikute seadmisega, sest pole teada, mida ja kuidas tapselt mo6tma peaks. Uuringu kiigus jouti jareldusele,
et organisatsiooni kiipsus soltub suuresti ka eestvedajate motteviisist. See tihendab, et teenuste juhtimise
evolutsioonis on suureks viljakutseks motteviiside muutus iihelt kiipsusastmelt teise liikudes.

Viga kokkuvétlikult saab organisatsioonidele anda iildise tegevusjuhise:

1. Koosta teenuste loend.
Sea teenuste juhtimisele eesmirgid ja vastavalt eesmirkidele korrasta teenuste info. Loo kirjeldused, jaga
vastutus.

3. Sea teenustele olulised m6odikud. Juuruta mo6tmise ja analiiiisi protseduurid. Loo teenuste juhtimiseks
vajalik andmekogu. Juuruta organisatsioonis teenustekeskne muudatuste juhtimise protsess.

4. Rikasta mo6dikuid, analiiiisi tulemusi ja optimeeri teenuseid. Juuruta organisatsioonis pidev teenuste

parendamise protsess. Analiiiisi oma tulemuslikkust kooskolas riigi eesmarkidega.

Teenuste kirjeldamine

Teenuste kirjeldamiseks on Eesti avaliku sektori asutustes vilja tootatud moistete sonastikke, loodud
teenuspohise juhtimise strateegilised 1ahtekohad ning v6etud kasutusele tarkvaralahendusi, ent iga asutus on
neis tegevustes tdiesti omandoline. S6ltuvalt teenuste kirjeldamise eesmargist varieerub ka teenust kirjeldavate
atribuutide hulk.

Sihtriithmade osas on igal organisatsioonil s6ltuvalt osutatavatest teenustest tdiesti erinev l1dhenemine. Labivalt
iihtseid klassifikaatoreid sihtrithmade kirjeldamiseks ei kasutata. Samuti ei ole koigile asutustele sihtriihmade
maaratlemine vordselt oluline.

Ka ei ole alati teenuse puhul méératletav, kes on klient, kuna klient ei pruugi olla otsene kasusaaja. Nii voib
monede teenuste puhul olla klient iiheselt méiratletav kui otsene kasusaaja, teisel juhul voib aga olla klient iiks
isik, otseseid voi kaudseid kasusaajaid olla iiks voi mitu.

Teenuse osutamise kanalid

Uleiildine Eesti trend, mida kinnitab ka rahvusvaheline praktika, on teenuste viimine e-kanalisse. Kanalite
valikul on selgelt voetud seisukoht, et teenuste pakkumine labi e-kanali on teistest kanalitest efektiivsem.

Pigem ei ole kiisimust, kas minna e-kanalisse, vaid millal minna e-kanalisse. Kanalite valikul lahtutakse
eelkobige sihtriihma vajadusest, aga ka valmisolekust uut kanalit kasutusele votta. Valmisoleku hindamiseks
analiiiisitakse sihtrithmalt saadavat tagasisidet ning teenuste mahtu.

Uhtse teenuste kontaktpunktina nihakse eelkdige teabeviravat cesti.ce. Et eesti.ee-s on vaid teenused, mis
kasutavad X-tee platvormi, siis on seal vaid viike osa koigist eksisteerivatest avalikest teenustest.

Riigi eesmdargiks peaks olema pakkuda vihem teenuseid, mida klient peab
taotlema, ning osutada rohkem proaktiivseid, nahtamatuid teenuseid.

Selleks, et klient teenust otsides ei eksiks, peaks muutma ka teenuste esitlusviisi ja otsingumehhanisme. See
tdhendab, et kui klient on end tuvastanud, osatakse talle juba pakkuda teenuseid, mida ta voiks vajada. Samuti
on hulk teenuseid, mida ei peaks spetsiaalselt taotlema, vaid mille vGiks riik osutada inimesele ndhtamatult.
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Avalike teenuste mootmine ja hindamine

Avalike teenuste mo6tmine ei ole Eesti levinud praktika, sest vastaval kiipsusastmel olevaid asutusi on vihe.
Teenuste moGtmise osas on eeskujuks EMTA, samuti PPA, Padsteamet, Tallinna linn.

Mootmine on kulu.

Tahelepanu vajab olulise faktorina méotmise maksumus. Igasugune m66tmine on asutuse jaoks kulu ning kui
seda pole algselt teenuse komponendina planeeritud, on seda hiljem raske rakendada. Nii on loodud hulk
infosiisteeme, milles pole moodikutega arvestatud ning seetottu on teenuse monitoorimine raskendatud voi
voimatu.

Mo6tmise voimalikkus on Eesti kontekstis suur viljakutse.

Avalike teenuste portfell
Kuigi teadlikult Eesti avalikus sektoris teenuste portfellihaldusega ei tegeleta (mdiste on vooras), on selle
elemendid praktikas ometi olemas. Asutused on kirjeldanud teenused, koondanud kokku vastava

dokumentatsiooni, kirjeldanud reeglid teenuste elutsiikli jalgimiseks ja teenuste uuendamiseks.

Avalike teenuste portfellihaldus algab oigusloomest.

Avaliku teenuse elutsiikli masrab sageli digusloome — digusaktide muudatustega algatatakse uusi teenuseid,
kujundatakse neid {imber ja 16petatakse. Olgugi, et initsiatiiv teenuste loomiseks, timberkujundamiseks voi
16petamiseks voib tulla mitmelt poolt, tuleb enne luua seadused ning alles seejarel teenused.

Uuringu kaigus tostatati teravalt iiles digusaktide piiravaid tegureid teenuste arendamisel. Seaduste ja teenuste
loomine on kaks iseseisvat protsessi, milles osalevad erinevad inimesed. Nii v6ib tulemuseks olla ,paberist

mis ei pruugi olla kliendi huvides. Klient kaob fookusest, sest seadus ei voimalda klienti paremini teenindada,
tema huvidest lahtuda. Véimalusi, kuidas naiteks haldusmenetluse seadusest (HMS)2 tulenevaid piiranguid
eirata, nahakse eelkoige eriseadustes, mida iga asutus voib ise luua. Asutused on aga loonud juba nii palju
eriseadusi, et HMS-i vajalikkus praegusel kujul seatakse kahtluse alla.

Teenuste disainimisel on oluline ametnike , paberist métteviisi“ muuta, mis pidurdab teenuste arendamist.
Uute teenuste loomisel ei suudeta end olemasolevatest Gigusaktidest distantseerida ning arvestatakse liigselt

olemasolevate piirangutega. Kui seadus ei luba, siis sellest 1ahtutaksegi ning uudne teenus v6ib jadda
rakendamata juriidilistel pohjustel.

Avaliku teenuse tihtne kirjelduskeel

Ulevaade metoodikast

Avalike teenuste diinaamilise portfelli loomise eelduseks on iihtse sonastiku, kirjeldusstandardi olemasolu,
mida on voimalik kasutada ka masinloetavana.

Sonastiku vundamendiks on EL initsiatiiv Core Public Service Vocabulary (CPSV), mida on laiendatud teiste
praktikatega. Sonastik onnestus koostada selliselt, et see voiks sobida kdikide avalike teenuste kirjeldamiseks,

2 Haldusmenetluse seadus htips://www.riigiteataja.ee/akt/6866967leiaKehtiv
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sh kohalikud omavalitsused. Uuringu kiigus ei tuvastatud vajadust sonastikku mingil viisil profileerida
vastavuses erinevat tiiiipi teenustele.

Sonastiku koostamisel on arvestatud jargmisi p6himétteid:

. Sonastikku saab kisitleda kontseptuaalse andmemudelina.

. Sonastik on laiendatav vastavalt teenusehaldaja vajadustele. See tihendab, et on voimalik sonastikule
lisada uusi atribuute. Laiendamine peaks toimuma viisil, et sdiliks sonastiku lihtsus ja ei oleks vaja
juurde luua uusi hierarhilisi kihte (alamatribuute).

. Sonastikku saab kitsendada, mis on sonastiku alamhulga viljavalimine (profileerimine).

Eesti avaliku teenuse sonastiku ettepanek
Viljapakutav Eesti avaliku teenuse sonastiku eesmarkideks on:

Avalike teenuste kirjeldamise praktika iihtlustamine Eesti avalikus sektoris.

Avalike teenuste, sh e-teenuste metaandmete loomise ja kasutuse voimaldamine riigi infosiisteemis.
Avalike teenuste metaandmete praktika edendamine.

Avalike teenuste Euroopa Liidu piiriiilese koosvoime toetamine.

Sonastiku kavandatavad kasutusjuhud on jargmised:

Teenuse informatsiooni esitlemine kasutajatele, sh riigiportaalis ja teistes avaliku ja erasektori veebides.
Teenuse informatsiooni automaatne koondamine riigiiilesesse avalike teenuste portfelli.

Teenuste informatsiooni vordlemine.

Avaliku sektori infosiisteemide arendamine.

Sonastiku kasutamisel tuleb arvestada jargmiste piirangutega:

o Sonastiku praegune versioon on moeldud testimiseks. Seet6ttu ei ole méadratletud sonastiku tiksikute
elementide kohustuslikkust. Testimise kdigus voib selguda vajadus sonastiku laiendamiseks voi
kitsendamiseks.

o Sonastikus on piilitud moisteid selgitada, kuid ei ole seatud eesmirgiks méisteid ammendavalt

defineerida. Sonastiku koostamisel ei ole moeldav ega pole eesmérgiks seatudki luua universaalselt,
koikidesse kontekstidesse sobituvat sonavara.

. Sonastik on moeldud toimima andmemudelina, mille alusel ehitatakse infostisteeme. Infosiisteemides on
tahtis see, kuidas andmeid kodeeritakse. Seetottu on iga moiste juures kisitletud voimalusi moiste
vaartuste kodeerimiseks standardite voi klassifikaatorite abil.

o Sonastik on loodud riigi iildise taseme avalike teenuste portfelli kirjeldamiseks. Sonastik ei ole moeldud
iga iiksiku teenuse haldaja vajaduste rahuldamiseks, nt teenuse disaini voi parendamise eesmargil.

Sonastikus on 27 teenust kirjeldavat atribuuti, mis jagunevad nelja klassi:

o Agent — selle klassi atribuudid kirjeldavad isikut v6i organisatsiooni, kes teenust osutab v6i tarbib,
reegleid kehtestab.

o Avalik teenus — selle klassi atribuudid kirjeldavad teenust.

o Reegel — selle klassi atribuudid kirjeldavad reegleid, mille alusel avalik teenus toimib.

o Hindamine — selle klassi atribuudid on moeldud teenuse ja kanali hindamiseks.

Tabel 1. Eesti avaliku teenuse sonastik

Nr Klass Atribuut Selgitus
1 Agent Roll Seotud agendi (isik, grupp, organisatsioon) roll teenuse
osutamisel.
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Nr Klass Atribuut Selgitus

2 Agent Teenuseosutaja Seos avaliku teenuse ja agendi vahel, kes vastutab teenuse
osutamise eest. Vastutus ja volitamine méaaratletakse rolli
atribuudi abil.

3 Agent Kasutaja Seos avaliku teenuse ja agendi vahel, kes kasutab avaliku

(sihtriihm) teenuse viljundit v6i annab sisendit, kuid otseselt ei vastuta
teenuse eest.

4  Avalik teenus Tunnus Teenuse akroniiiim v6i muu lokaalne klassifikaator voi
lithend.

5 Avalik teenus Nimi Avaliku teenuse nimetus.

6  Avalik teenus Kirjeldus Avaliku teenuse vabatekstiline kirjeldus.

7 Avalik teenus Tiiiip Klassifikaatorist parinev teenuse tiiiip.

8 Avalik teenus Keel Keel voi keeled, milles teenust osutatakse.

9  Avalik teenus Kanal Viited kanalitele, milles teenust osutatakse, sh need kanalid,
kus teenuse kohta saab infot (nt infotelefon).

10  Avalik teenus Koduleht URL, teenus voi selle puudumisel teenuse info.

11 Avalik teenus Fiisiline asukoht Asukoht, mille kaudu klient saab teenust kasutada.

12 Avalik teenus Seotud teenus Seos teiste avalike teenustega.

13 Avalik teenus Sisend Avalik teenus voib vajada konkreetset sisendit teiselt
teenuselt, et toimida. Sisend voib olla suvaline ressurss, nt
dokument.

14  Avalik teenus Viljund Avaliku teenuse poolt teistele teenustele antav valjund.
Viljund vo6ib olla suvaline ressurss, nt dokument.

15 Reegel Teenuse taseme Viited teenuse toimimiseks vajalikele rakenduslikele

regulatsioon dokumentidele, sh teenust kirjeldavad dokumendid (nt
(seotud protsessijoonised).
dokumendid)

16 Avalik teenus Piirangud Atribuuti kasutatakse piirkondade ja aja maaratlemiseks, kus
ja millal teenust osutatakse (nt kindlas riigis, maakonnas,
ainult talvel).

17 Avalik teenus Funktsioon Kirjeldus sellest, milliseid seadusega maaratud iilesandeid
taidab.

18  Avalik teenus Teenuse seisund Teenuse asukoht teenuse elukaarel. Ei ole seotud kanalitega.

19  Avalik teenus Tiahtaeg Elutsiikli tdhtaeg, millal seisund muutub.

20 Reegel Riigi taseme Viide regulatsioonile, mille alusel reegel on kehtestatud.

regulatsioon

21  Avalik teenus Haldusmenetlust Maidiratlus sellest kas teenus on seotud haldusprotsessiga voi

sisaldav teenus on tegemist mugavusteenusega.

22  Avalik teenus Autentimise tase Maaratlus sellest, milline autentimise noutud tase on teenuse
osutamiseks vajalik. Ei véiljenda reaalset taset.

23  Avalik teenus Rahastamine Teenuse rahastamise tiitip.

24 Avalik teenus Makse Maksetiitibid.

25 Avalik teenus Turvalisus Teenuse kirjeldus sisaldab konfidentsiaalset informatsiooni.
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Nr Klass Atribuut

Selgitus

26  Avalik teenus Veebiteenus

WSDL

27  Avalik teenus Analiiiisi alusel
teenusele antud
hinne

Klassifikaator: sailita, asenda, lihtsusta, korrasta, uuenda,
sulge.
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Avaliku teenuse sonastiku etalonmudel

class Kontseptuaalne mudel /

Agent::Organisatsioon Agent::lsik

Reegel::Regulatsioon =

- URL: URL

nimetus: string - eesnimi: string
registrikood: string 1 |- perekonnanimi: string

URL: URL

- ametikoht: string
- URL: URL

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
funktsioon

- kirjeldus: frbr:expression: autor

v

Agent::Agent

1

*

Teenus::
Teenuseosutaja

- roll: Vvbi O

*
1

Teenus::Teenuse sisend

- kirjeldus: tekst
- _URL: URL [0.%]

autor
Reegel::Reegel
*
- URL: URL
- kirjeldus: frbr:expression:
*
*
sisendit.
Teenus::Teenuste seos )
* vajav
*_sisend.it
andev

Teenus::Teenus

*

1
*_|—1_
1
1| -
Teenus:Teenuse valjund

1

- kirjeldus: tekst
- _URL: URL [0.#4]

Teenus::Teenuse piirang

- ruumiline: jah/ei
- riik string
- loht: aadress+tekst _f— |

- alates: kuupaev
- kuni: kuupaev

Teenus::Teenuse kanal

- kanal: Kassifikaator _]J

1] -

ID: string

tunnus: string

nimi: string

kirjeldus: tekst

tulp: Kassifikaator

keel: Kassifikaator [...*]
kasutaja: Kassifikaator [1..*]
haldusmenetlust sisaldav: jah/ei
autentimise tase: Kassifikaator
rahastamine: Kassifikaator
maksetliip: Kassifikaator
konfidentsiaalsusndue: jah/ei
seisund: Kassifikaator

seisundi muutmise tdhtaeg: kpv
hinne: Wassifikaator

URL: URL [0..¥]

asukoht: aadress + tekst [0..]
veebiteenus: URL

[

- ajaline: jah/ei

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
tuiip EE

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
tiitip RV

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Keel

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
kasutaja

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Autentimise tase

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Rahastamine

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Maksetiilip

\

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
seisund

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
hinne

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::ADS

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Kanal

0.1

Hindamine::Teenuse
hindamise tulemus

.| - indikaator: Wassifikaatar]
- vaartus: number
- aeg: kpv

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Dimensioon

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::M6ju
valdkond

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Indikaator

- Uhik string
- selgitus: tekst
- kanalisobilik jah/ei

Joonis 2. Avaliku teenuse sonastiku etalonmudel
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Etalonmudel on s6nastiku andmete kontseptuaalne mudel, mida saab aluseks v6tta kdikides avalikke teenuseid
kirjeldavates initsiatiivides. Mudeli laialdane kasutamine teenuste kirjeldusi sisaldavate andmekogude loomisel
loob head eeldused riigiiilese portfellijuhtimise rakendamiseks.

Avaliku teenuse diinaamilise portfelli raamistik

Organisatsiooniline visioon

Portfellihalduse koosneb tavaliselt jirgmise nelja pohitegevuse regulaarsel (niiteks iga-aastasel) rakendamisel:

Kaardistamine:

. Teenuste kirjeldamine kokkulepitud keeles koos vastavate atribuutide vairtuste masratlemisega.
o Teenuste kasu mo6tmine.

o Teenuste seostamine teenusepakkuja strateegia ja eesmarkidega.

Analiiiis:

. Kaardistatud teenuste funktsionaalse ja tehnilise valmisoleku hinnang.

Funktsionaalsuse all me moistame seda, mida teenus voimaldab teha, milliseid operatsioone l4bi viia,
milliseid tulemusi saavutada.
Tehniline valmisolek tdhendab nii IKT-alaste (riist- ja tarkvara) kui -viliste platvormide taset, millel
teenus toimib.

. Teenuse kasu arvestus.

. Kokkuvotte esitamine jargnevaks hindamiseks.

Hindamine, analiiiisi alusel teenustele hinnangu andmine jairgmisest naidisvalikust:

. Siilita (retain) — suuresti iseseisev, taristu ja protsesside osas histi piiritletud teenus, vastab
organisatsiooni strateegiale ja on ka oluline selle suhtes.

o Asenda (replace) — teenus, mis tehniliselt ja funktsionaalselt pole isegi noutaval minimaaltasemel.

o Lihtsusta (rationalize) — teenus, milles on oluliselt dubleerimist ning optimeerimiseks tuleks vilja valida

olulised tegevused. Niiteks teenus, mis toetab liiga paljusid erinevaid tehnilisi platvorme voi
juurdepadsukanaleid, mis pole aga kasutuses ja vajalikud. Siia kuuluksid ka teenused, millede
funktsionaalsus on ebaselge voi iilekattuv teiste teenustega.

o Korrasta (refractor) — teenus, mis on tehniliselt ja funktsionaalselt vajalik, aga mida saab selgemalt ja
standardsemalt iiles ehitada, kasutades olemasolevaid tugiteenuseid voi teenuseid konsolideerides.
Naiteks teenus, mis ei kasuta keskset autentimisteenust, vaid teeb seda ise.

o Uuenda (renew) — teenused, millede funktsionaalsus on tasemel, aga tehniline tase puudulik. Naiteks
teenused, mis toimivad vananenud riist- v6i tarkvara platvormidel v4i ei ole iildse IKT lahendustega
realiseeritud.

o Sulge (retire) — teenus, mis ei vasta enam teenusepakkuja eesmarkidele voi strateegiale.

Kinnitamine:

o Teenuse suhtes tehtud otsuse dokumenteerimine, mis on omakorda aluseks edasiste arendusprojektide
algatamiseks.

o Otsuse kinnitamine ja sidumine eelarvega.

Uuringu kdigus méaratleti neli osapoolt, kes k6ik on huvitatud avalike teenuste portfellijuhtimise siisteemi
edukast toimimisest:

. Kodanik — kelle heaks me seda koike teeme.
. Teenusepakkuja — avalikku teenust pakkuv riiklik asutus v6i kohalik omavalitsus.
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. Keskne portfellihaldaja — asutus, kes on kogu siisteemi veduriks ja riigi huvide esindajaks, niiteks MKM
infoiihiskonna teenuste arendamise osakond (ITAO).
. Keskse infosiisteemi haldaja — asutus, kelle hallata on keskne teenuste andmebaas ja kodaniku portaal,

niditeks RIA , tema eesti.ee portaal ja RTHA andmebaas.
Organisatsioonilise visiooni ja rollijaotuse maaratlused:

Teenuse omanik — see on teenuse suhtes otsustav roll, mida peaks tditma teenust tagavat pohiprotsessi
valdav inimene. Tema peaks olema huvitatud teenuse toimivuse, kvaliteedi, kasu ja disaini tasemetest ja nende
parandamisest. Tema peaks olema nii teenuse kvaliteedi tostmise kui teenusega seonduvate regulatsioonide
vajaliku muudatuse initsiaatoriks. Igal teenusel peaks olema omanik, aga iihe valdkonna mitmel teenusel voib
vabalt omanikuks olla sama inimene.

Kanali omaniku roll on juhtida kanali arendust ja haldust. Ta peab tagama tasakaalu erinevate teenuste
omanike ning organisatsiooni iildiste huvide vahel, sealjuures arvesse vottes organisatsiooni strateegilisi
eesmairke. Ta vastutab ka kanali sihtriihmade defineerimise, iseloomustamise ja nende kasutajakogemust
puudutavate ootuste tagamise eest. Kanali omaniku roll on detailselt lahti kirjutatud e-teenuste disaini
kasiraamatus, peatiikk 2.3.23.

Iga teenusepakkuja juures peaks mairatama portfellihaldur. Portfellihalduri peamine iilesanne on vastutada
portfellihalduse kogu toimivuse eest teenusepakkuja juures, sealjuures eriti teenuste kasu méotmise, analiitisi
ja hindamise eest. Teiseks on portfellihaldur sidemeheks keskse portfellihaldusega, olles iihelt poolt partneriks
keskse portfellihalduse tegijatele, teiselt poolt suheldes iiksikute teenuste omanikega.

Kogu avalike teenuste portfellihalduse edukaks kaivitamiseks ja edasiseks toimimiseks on otsustava tdhtsusega
kesksest portfellihaldusest huvitatud osapoole leidmine ja selle juures keskse portfellihalduse eest
vastutava omaniku miairamine. Nende iilesanne on esimeses etapis terve siisteemi kdivitamine, liksikute
teenusepakkujate koolitamine ja koostoos keskse portfellihalduse infosiisteemi pidajaga teenusepakkuja
infosiisteemi sidumine.

On realistlik, et teenusepakkujad iithinevad keskse portfellihaldusega iihekaupa, vastavalt teenusepakkuja enda
kiipsusastmele. Esimene kasu teenusepakkujale peaks olema see, et ta saab oma teenustest iilevaate. Alles
seejarel on voimalik jargmise sammuga piitida teenuseid optimeerida ja parandada.

Oiguslik visioon

Kehtiv 6iguslik raamistik avalike teenuste osas on hajutatud, kuid andmekogude pidamine on valdavas osas
oiguslikult reguleeritud. Ettepanekud, soovitused ja tihelepanekud ei holma oigusakte, milles reguleeritakse
andmekogusid, mille sisu ei ole avalik voi moeldud muuks kui asutusesiseseks kasutamiseks. Aruandes
soovitatud muudatusi on voimalik realiseerida ilma Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
Infoiihiskonna teenuste arendamise osakonna (MKM ITAO) voi Riigi Infosiisteemi Ameti (RIA) tegevust
madratlevates digusaktides timberkorraldusi tegemata.

MKM ITAO pohiiilesanneteks on MKM pohiméaéruse kohaselt avalike teenuste ning avaliku sektori asjaajamise
ja elektroonilise dokumendihalduse arendamise koordineerimine, 1ahtudes riigi infosiisteemi ja infotehnoloogia
pakutavatest voimalustest. MKM ITAO pohimaéirus toetab aruande organisatsioonilise visiooni osas esitatud
soovitust, kuna péhiméaruses esitatud tegevused voimaldavad tildjoontes soovitatud funktsioone tiita.

Arvestades, et RIA on MKM valitsemisalas tegutsev valitsusasutus, mille pohikirjaliste pohiiilesannete hulka
kuulub muuhulgas teabevirava eesti.ee pidamine, riigi infosiisteemi andmevahetuskihi x-tee pidamine
(arendamine ja haldamine) ning ka riigi infosilisteemi haldussiisteemi RTHA pidamine, on amet sobiv
institutsioon keskse infosiisteemi haldamise funktsiooni tiitmiseks.

3 https://www.ria.ee/public/Programm/avalikud_teenused/E-teenuste_ disaini_kasiraamat_versioon1.pdf
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Soovitatav on kaaluda tdiendada asjaosaliste ametkondade (MKM ITAO ja RIA) pohimééarusi nii, et need
kajastaksid lisaks olemasolevatele funktsioonidele ja vastutusvaldkondadele ka sdnaselgelt avalike teenuste
diinaamilise portfellihaldamise spetsiifiliste vajaduste ja eesméarkide taitmist, juhul, kui kdesolevas dokumendis
pakutav kontseptsioon realiseeritakse.

Lisaks diinaamilise portfellihalduse funktsionaalsuse satete lisamisele asjaomaste riiklike asutuste
pohimiirustesse ning vajalike digusaktide (Vabariigi Valitsuse vdi majandus- ja kommunikatsiooniministri
madrused) andmisele, mis oleks aluseks asutuste struktuurides vajalike muudatuste kehtestamiseks, soovitame
valdkonna spetsiifiliste igusaktide muutmiseks viia 14bi jirgmised tegevused:

Teostada koigi Eestis avalikke teenuseid osutavate institutsioonide tegevust ja nende poolt osutatavaid avalikke
teenuseid reguleerivate 6igusaktide pohjalik analiilis eesmargiga tuvastada piirangud ja vastutus avalike
teenuste osutamisel. Analiiiisi eesmarki piistitades soovitame kliendikeskset 1dahenemist ning arvestada
voimalike kaudselt seotud digusaktide koostoimes ilmnevat moju (niiteks voimalikke mojutusi, mis ldhtuvad
tsiviilseadustiku iildosa seadusest, kohaliku omavalitsuse korralduse seadusest, haldusmenetluse seadusest voi
halduskoost66 seadusest).

Lahtuvalt 6igusliku analiiiisi tulemustest saab algatada seadusandliku menetluse, mille tulemusel valmiks
seadus, millega kehtestataks selge ja iihetaoline avalike teenuste struktuur ja toimingute/teenuste loetelu ning
séitestataks teenuse osutamisega seotud ametkondade digused, kohustused ja vastutus nende teenuste
osutamisel. Niisuguses aktis saab reguleerida:

. teenuse maiste, sh avaliku teenuse kui ka muu avaliku halduse korras osutatava teenuse;
. teenuste osutamise kohustuste nende osutajate vahel jaotumise printsiibid;

. avaliku teenuse osutamise ajalised piirangud;

. asutustetilese koost66 pohimotted;

. teenuse osutamise kanalite pohimotted;

. teenuste registri pohimotted.

Seaduse eesmark oleks korrastada olemasolevat digusruumi ja lisaks avaliku teenuse maéiste ja keskkonna
madaratlemisele koondaks iihtse ja selge digusliku raamistiku, millest iga avaliku teenuse osutamise puhul
lahtutaks.

Lihtuvalt 14bi viidud digusaktide analiitisi tulemustest v6ib olla otstarbekas vajalikud toetavad muudatused
sisse viia ka teistesse seonduvatesse oigusaktidesse — nt haldusmenetluse seadusesse, kohaliku omavalitsuse
korralduse seadusesse, margukirjale ja selgitustaotlusele vastamise seadusesse, arhiiviseadusesse jne.

Soovitatav on kaaluda avaliku teenuse sonastiku lithendina votta kasutusele moni teine kombinatsioon kui

sonade esitahtedest moodustuv akroniitim ATS, kuna see on eesti 6igusruumis kasutusel kui avaliku teenistuse
seaduse lithend, ning v6ib sel moel tekitada segadust.
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Tehnoloogilise arhitektuuri visioon

Uuringu kiigus tootati vilja tehnoloogilise arhitektuuri rakendusettepanek.

cmp Rakendusettepanek
Teenuste $:|
automaatluger
Kodanik / 3
odani Portfellihaldyr
4 \
I /7 NN
I /7 NN
| A NN
7 / N
i A, NI
| / / [N
I / / RN
@) ! / / [N
«SPARQL» | / / NN
ity Kt e St (aluinl Anininiein I i it i
I RIA / / 1 \ \ Valikuline
I / / | \ \
I / / | \ \
www .eesti.ee { riha.eesti.ee / / ! Teegqsepa§ uja infosiisteem
!
I / /
! \ S
RDF ML i 4 / ! N Hr
Excel import-export HTMU Excel iiportiexport T
«webapp» gl «webapp» :Teenuste portfelli haldamine $:|
Teenuste portfelli vaatamine Teenuste portfelli haldamine

::Teenuste portfelli haldamine

+ Teenuste andmete transformeerimine() :RDF + Teenuste haldamine() + Teenuste haldamine()

+ Teenuste andmete transformeerimine() :HTML
+ Teenuste vaatamine() :AVT T

I
I
«use»

1
| -~ «use»
V

1 «use;'\\\\> '
«ab$@61i0ﬂ>> «database» ! :Avalike teenuste kirjeldus {l
Avalike teenuste kirjeldus Siinkroniseerimine
- Avalike teenuste andmed :AVT «x-teex - Avalike teenuste andmed :AVT

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
Teemade kataloog S:l <7~ ~———— ittt 4‘”**’ :Avalike teenuste kirjeldus
!
!
!
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!
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Joonis 3. Arhitektuuri rakendusettepanek

Kuna sarnane funktsionaalsus on juba tdna arendatud RIA poolt loodud www.eesti.ee portaali Teemade
mooduli néol, siis on ettepanek tdiendada seda moodulit avaliku teenuse etalonmudeli andmestikuga, et see
oleks kooskolas kdesolevas analiiiisis kirjeldatuga. Haldamise funktsionaalsus tuleks luua riha.eesti.ee portaali,
mis on juba tdna kasutusel e-teenuste haldamise to6vahendina.

Vo6imalusel tuleb luua haldamise komponent selliselt, et seda oleks voimalik eraldada riha.eesti.ee
infosiisteemist ning huvitatud teenusepakkujad saaksid seda komponenti kasutada ning soovi korral ka
tdiendada. Viimane on muidugi valikuline.

Taiendavalt tuleks luua vastavate andmete uuendamiseks x-tee teenused ning voimaldada teenusepakkujatel
l14dbi nende teenuste oma andmestikku hallata.

Avaliku teenuse hindamise metoodika

Metoodika viljatootamiseks koondati Eesti erinevate avaliku sektori asutuste teenuste tulemuslikkuse
juhtimise praktikad ning analiiiisiti neid rahvusvaheliste avalike teenuste kasu hindamise metoodikate
kontekstis. Eesti praktikaid on kirjeldatud alajaotuses Eesti praktika analiiiis.

Tagamaks kooskola varasemate Eestis ja Euroopa Liidus vilja to6tatud metoodikatega voeti metoodiliseks
aluseks Euroopa Komisjoni avalike teenuste kasu hindamise metoodika4, millest on ldhtutud ka Eesti e-

4 Codagnone, C., Boccardelli, P., (2006) Measurement Framework Final Version
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teenuste moju hindamise metoodika viljat6otamisel5. Valminud metoodikat tdiendati vastavalt kidesoleva
projekti juhtriihma kommentaaridele.

—> Teenuse kulud
—— Investeeringu tasuvus
—— Teenuse mahud
Rahalised ja
> Teenuse kvaliteet organisatsiooni
TOHUSUS —> vadrtused
> Teenuse tulud
E—— Teenindav personal
Teenuse tegevuseesmirkide
> .
saavutamine
L~ Organisatsioonijuhtimise

kvaliteet

> Vastavus standarditele

5 Teenuse mojueesmirkide

DEMOKRAATTA —> saavutamine

Poliitilised viartused

— Avatus

—> Strateegiline olulisus

—> Vaartus kasutajatele

> Kattesaadavus

EFEKTIIVSUS —>
— Viirtus kasutajatele

I Kasutajamugavus

Teenuse tulemuseesméarkide
saavutamine

Joonis 4. Avalike teenuste hindamise mudel

Mudel sisaldab 60 mo6dikut kolmes mojuvaldkonnas. Mgjuvaldkondade 16ikes on toodud valja m66dikud ja
nende definitsioonid ning lisatud méodikute vaartused. Lisaks on iga m6odiku puhul méargitud, kas see on
sobilik kanalispetsiifiliste andmete kogumiseks ja kanali valikus kasutatav. Mudeli puhul on oluline vilja tuua,
et vastupidiselt Codagnone ja Boccardelli ning Balti Uuringute Instituudi ja Praxise metoodikatele, kus
moodikud on kirjeldatud muutusena, sisaldab viljatoGtatud mudel seisundeid. See lahenemine sai valitud,
kuna seeldbi saab teada nii muutuse kui ka vorrelda teenuseid. Viimane on just oluline teenuste portfellist
filtreerimisel (nt on véimalik filtreerida valja kbige suurema personalikuluga teenused jne).

5 Kalvet, T., Tiits, M., Hinsberg,H. (2013) E-teenuste kasutamise tulemuslikkus ja mgju. Tallinn: Balti Uuringute Instituut ja
Poliitikauuringute Keskus Praxis
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Mudelisse koondatud méodikud voimaldavad teha otsuseid nii teenuste loomisel (nt potentsiaalne sihtrithma
suurus, investeeringu tasuvus) kui ka tagantjarele (tegevuseesmarkide saavutamise maar, tegelik sihtriihma
suurus). Mudel vGtab arvesse vajadust hinnata teenuseid erinevate nurkade alt (nt hidavajalik teenus vs
teenuse omahind) ning véimaldab hinnata teenuse pakkumuse tulemuslikkust riiklike eesmérkide 16ikes (nt
tulemuseesmairkide saavutamise maar) ning laiemat iihiskondlikku méju (nt mojueesmairkide saavutamise
maiir). Seeldbi on tagatud ka voimekus mudeli abil teenuste arendamise prioriteetsuse maaramine.

Metoodikate rakendatavus

Metoodikate rakendamist testiti seitsme teenuse néitel, mis sai vilja valitud kindlate valikukriteeriumite alusel.

Juhtumiuuringu eesmark oli testida valjatootatud metoodikaid voimalikult erinédoliste teenuste peal, et
veenduda metoodika sobivuses ning vilja tuua kitsaskohad, mille osas metoodika vajab tdiendamist.
Viljavalitud teenuste kohta koguti teenust iseloomustav informatsioon ning kirjeldati teenus vastavalt
valjatootatud tihtsele kirjelduskeelele. Seejirel koguti infot teenuse méodikute ja indikaatorite kohta ning
analiiiisiti, milline statistika teenuse kohta on kittesaadav, mida kogutakse ning kuidas kasutatakse.

Saadud tulemuste alusel kujundati soovitused mudeli rakendamiseks.
Teenuste kirjeldamisel ei esinenud olulisi probleeme, mist6ttu voib kinnitada mudeli sobivust suures ulatuses.
Mudelile antud iildine tagasiside on olnud pigem positiivne. T66 mahtu teenuste kirjeldamisel hinnatakse

moistlikuks.

Soov on kirjeldada mitte vaid avalikke, vaid koiki teenuseid, mida asutus
pakub, iihtsetel alustel.

Teenust kirjeldavate atribuutide hulka peeti juhtumiuuringus osalejate poolt piisavaks, kuigi keeruliselt
moistetavatena nimetati rahvusvaheliste klassifikaatorite kasutamist, mis seovad teenuse rahvusvahelise
teenuse kirjeldusega ning asutuse funktsiooniga. Mudeli rakendamisel tuleb rahvusvahelised klassifikaatorid
asendada kohalikega.

Teenuseosutajate ja vastutajate nimetamine oli keeruline juhtudel, kui teenuse osutamine on hajutatud vo6i
teenuse kanaleid on rohkem kui iiks. Valdavalt toodi naitena kanalite 16ikes erinevate vastutajate olemasolu (nt
e-teenuse eest vastutab IT osakond, eesti.ee kanali eest RIA, teenindusbiiroos teenuse osutamise eest
klienditeeninduse juht vms). Pigem on vastutused jaotatud ning ei ole voimalik nimetada véaga selgelt vaid iihte
teenuse kui terviku eest vastutajat.

Eeldatust vihem pingutust on ndudnud teenusega seotud digusaktide kirjeldamine, kuna teenus luuakse
reeglina seadusloome tulemusena, mitte vastupidi.

Teenuse hindamine viidi 14bi kahe-etapilisena — esmalt teenuse kiipsuse hindamine ning seejirel konkreetsete
moddikute hindamine. Teenuse kiipsuse hindamiseks kasutati Tartu Linnavalitsuse praktikast parit
kiisimustikku. Kiisimustiku taitmist peeti lihtsaks ja kiireks voimaluseks, saamaks iilevaadet teenuse seisundist.
Avalike teenuste portfelli kontekstis aga ei anna teenuse kiipsuse hindamine olulist lisandvaartust, mistottu on
soovitatav kasutada kiisimustikku vajadusel asutusesiseselt, et saada iilevaadet teenuste hetkeseisust.

Teenuse hindamise mdddikute kasutamine ei osutunud lihtsaks iilesandeks. Uldreeglina modetakse seda,
mida on lihtne modta. Olulise tingimusena nimetati asjaolu, et mo6tmist ei saa teha kisitoona, vaid moodetav
info peab kogunema t66 kiigus ise. Selle all moeldakse eelkdige automaatselt infosiisteemidest kogunevat
statistikat, mille jaoks likski inimene tdiendavat pingutust tegema ei pea. Kasitsi kogutava info osas jaab alati
iiles kiisimus, kas info on tdielik ning kas andmed on kvaliteetsed ja usaldatavad. Seetottu on paremini
moodetavad teenused, mida osutatakse taielikult voi osaliselt e-kanalites. Teenused, mis on madala
tehnoloogilise kiipsustasemega, ei ole kuigivord lihtsalt méddetavad. Uldhinnang moddikute mudelile oli, et
moodikuid on selgelt liiga palju ning mitmete jaoks on vajalik eelnevalt kokku leppida selge metoodika, nt
tasuvusanaliiiis, kaudsed kulud vo6i teenusega rahulolu hindamine.
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Mo6odikud seatakse teenustele organisatsiooni eesmarkidest ldhtuvalt. VGib Gelda, et kui vajadust moGtmiseks
ei tunnetata vGi ei teadvustata, siis m6odikuid ei seata. Samuti on selgelt niha korrelatsioon moodikute
kasutamise ja nende olulisusele antud hinnangute vahel — kui mo6dikut ei kasutata, on enamasti hinnang selle
olulisusele kas ,ei oska 6elda”“ voi ,,ebaoluline®. Ja vastupidi, kui moodikut kasutatakse, siis osatakse hinnata ka
selle m6odiku kasutamisest saadavat kasu. Kokkuvotlikult: mudeli rakendamise véimalus on otseses seoses
organisatsiooni teenuste juhtimise kiipsusega.

Metoodikate rakendussoovitused

Eelduste loomine metoodikate rakendamiseks

Selleks, et avaliku teenuse kirjeldamise ja hindamise metoodikaid oleks voimalik rakendama asuda, tuleb luua
teatud korgema taseme eeldused:

. Avalike teenuste portfellijuhtimise kasude miiratlemine. Enne riigitilese avalike teenuste
portfellijuhtimisega alustamist on moistlik vilja selgitada portfellijuhtimise tapsed kasutusjuhtumid,
nende kasutusjuhtumite oodatavad kasud ning méairatleda nende kasude hindamise m6odikud.

o Hajusa omanikusuhte korrastamine. Tana esineb olukordi, kus avaliku teenuse omanikusuhe,
vastutus ja rollid on hajunud. Sellised olukorrad raskendavad nii teenuste juhtimist, kirjeldamist, kui ka
teenuste mootmist.

. Parimate praktikute kaasamine. Metoodikate rakendamise edu eelduseks on kohalike parimate
praktikute, votmeisikute ja eeskujude kaasamine. On soovitatav pidevalt kaardistada teenuste juhtimise
edulugusid ning omandatud kasulikke kogemusi efektiivselt laiendada iileriigilises initsiatiivis.

Avalike teenuste portfellijuhtimine

o Organisatsiooni arendamine. Riigiiilese avalike teenuste portfelli juhtimiseks on vaja
organisatoorset rollide ja vastutuste jaotust. Selleks on vajalik: leppida kokku keskne portfelli haldaja,
kes kogu tegevust juhib, koolitab, standardiseerib ja propageerib; leppida kokku keskse infosiisteemi
haldaja, kes selle vilja arendab, seda haldab ja on tehniliseks partneriks teenusepakkujatele;
teenusepakkujad {ihinevad siisteemiga vabatahtlikult, vastavalt oma kiipsusastmele; muude rollide ja
vastutuste madramisel juhinduda viljapakutud RACI mudelist.

o Tehnilise arhitektuuri arendamine. Tehnilise arhitektuuri arendamisel on soovitatav lahtuda
véljapakutud hiibriidlahendusest, vt peatiikk Tehnoloogilise arhitektuuri visioon. Rakendusettepanek.
o Oigusliku keskkonna arendamine. Vt peatiikk Oiguslik visioon.

Teenuste kirjeldamine

o Mboistete iihtlustamine. Enne laiemat teenuste kirjeldamise voi klassifitseerimise projekte peab
eksisteerima riigitilene kokkulepe avaliku teenuse ja ka muude teenuste moistete osas, samuti teenuse
kirjelduse atribuutide eesmérkide ja semantika osas. Kui avaliku teenusena kisitleda vaid ATKRR-is
toodud moistet, vajab tulevikuperspektiivis lahtimétestamist n-6 muu avalik teenus.

o Kohalike klassifikaatorite loomine. Teenuste kirjeldamisega saavad organisatsioonid iildjuhul hasti
hakkama, suuri kiisitavusi teenuse kirjelduse etalonmudel ei pohjusta. Kiill aga on keerukas leida vasteid
atribuutidele rahvusvahelistest klassifikaatoritest ning soov rahvusvaheliste klassifikaatorite
kasutuselevotuks on madal ja vajadused ebaselged. Samuti on rahvusvahelised klassifikaatorid valdavalt
inglise keelsed, mis teeb nende igapdevase kasutamise keeruliseks nii teenuse haldajate kui ka teenuse
kasutajate poolt. Mitmete klassifikaatorite jaoks ei ole head etalonmudelit. Vajalik on méaarata igale
klassifikaatorile haldaja.

. Toovahendite loomine. Vajalik on luua lihtsad t66vahendid, nt levinud tabelarvutuse tarkvarade
baasil, et vihese teenuse juhtimise kiipsusega organisatsioonidel oleks voimalik lihtsal viisil teenuste
juhtimise esimeste sammudega alustada. Sellega saavutatakse kooskola riigiiilese vajadusega teenuste
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portfellijuhtimisel ning portfelli juavad ka need teenused organisatsioonidelt, kellel muud
tehnoloogilised vahendid , voimalused ja oskused puuduvad.

Sobiva teenuste juhtimise tarkvara valik. Soovitatav on 14bi viia teenuste portfellihalduseks
vajaliku tarkvara analiiiis, eesmirgiga vilja selgitada lahendused, mis sobivad erinevate vajaduste
rahuldamiseks.

Teenuste ja kanalite hindamine

PwC

Teenuse moju hindamise voimekuse loomine. Teenuse mgju hindamise voimekuse loomiseks on
soovitatav to6tada vilja koolitusprogramm avaliku sektori organisatsioonidele eesmérgiga motiveerida
avaliku teenuse toimimist hinnata véimaldavate m6odikute rakendamist. Koolitusprogramm peaks
tutvustama erinevaid méjude hindamise indikaatoreid 14bi praktiliste kaasuste. Koolitust v6ib pakkuda
sihtotstarbeliselt, sh tugiprogrammina nendes organisatsioonides, kus teenuste hindamise vajadust on
juba tunnetatud ning eksisteerib selge soov m66tmist juurutada. Juurutamine saab sel juhul toimuda
vilise mentori kaasabil. Oluline on juhtidele mdddikute rakendamise téhtsuse selgitamine, kuna ilma
juhtide toetuseta organisatsioonis teenuste moGtmine ja moodikute seadmine ei 6nnestu.
Motivatsiooniliste erinevuste tasandamine. Kuna méotmine on seotud kuludega, siis on vajalik
lahendada vastuolu, mis tekib vajadusest mdota teenuste toimimist teenusteiileste hinnangute andmiseks
(nt nende thendamise voi ristkasutamise voimaluste drakasutamiseks), kuid mille kasutamiseks asutuse
tasandil motivatsioon puudub.

Teenuste hindamise infrastruktuuri loomine. Uhe olulise eeldusena edu saavutamiseks on
soovitatav luua teenuse mootmiseks vajalik infrastruktuur. Eelkdige on silmas peetud infotehnoloogilisi
automatiseeritud lahendusi, mis t6staks kogutavate andmete kvaliteeti ning vidhendaks oluliselt
mootmiseks ja m6otmise juurutamiseks tehtavat pingutust. Et paljude lokaalsete siisteemide loomine on
kallis, eeldatakse riigi tuge koigi asutuste iilese siisteemi viljat66tamisel, rakendamisel ja rahastamisel.
Siisteemide loomisel on oluline ka sobivate arvestusmetoodikate kasutuselevott. Votmetdhtsusega on
tegevuspohise kuluarvestuse ja teenuspohise juhtimise metoodikate propageerimine.

Teenuste hindamise etalonmudeli optimeerimine ja ,,stardikomplekti“ kasutuselevott.
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Sissejuhatus

Eesti riik on seadnud avalike teenuste arendamise eesmargiks osutada teenuseid kiiresti ja véimalikult viikese
halduskoormusega. Avalike e-teenuste arendamine peab suurendama nii teenuse kvaliteeti kui ka seda osutava
asutuse tohusust. E-lahenduste kasutamine avalike teenuste osutamisel on juba muutnud avalikud teenused
tavateenustega vorreldes kuni 12 korda kiiremaks, kvaliteetsemaks.¢

Avaliku teenuse miiratlemisel lihtume ATKRR-i7 definitsioonist:
Avalik teenus on teenus, mida ritk /pakub isikule, sh ettevotjale, isiku

algatusel (sh voimalikul algatusel) tema seadusest tulenevate kohustuste
taitmiseks voi oiguste kasutamise voimaldamiseks.

Avaliku teenuse portfellijuhtimise maaratlemisel 1ahtume ITIL3-i definitsioonidest:

o Teenuste kataloog — andmik v6i andmekogu, mis sisaldab toimivate teenuste kirjeldusi oluliste
atribuutide kaudu.

. Teenuste kataloogi haldus — kataloogi koostamise ja sealsete andmete uuendamise protsess. Tihti
nimetatakse seda lihtsalt teenuste kaardistamiseks.

. Teenuste portfell — vaade teenuste kataloogile ajas, pidades silmas nii tdnast kui ka soovitavat tulevast
seisu.

. Teenuste portfelli haldus — protsess, mille kaigus piiiitakse portfelli optimeerida ning sinna kuuluvate

teenuste kogukasu suurendada. Portfellihalduse kaigus hinnatakse iiksikute teenuste valmisolekut ja
taset, sealhulgas neid omavahel vorreldes, ning tehakse ettepanekuid edasiseks arenguks.

Uuringu kontekstis on tervikportfelli kasutusjuhtumiteks muuhulgas jirgmised niited:

Otsuse tegemine teenuse arendamise kohta (leida iiles suurte arendusvajadustega teenused).

Otsuse tegemine teenuse iimberkorralduseks (leida tiles dubleeritud teenused).

Otsuse tegemine teenuse vajalikkuse kohta (leida iiles ilma néudluseta, aegunud teenused).

Otsuse tegemine teenuse kanali valiku kohta (valida kanalid, mille kaudu teenuse osutamine on koige
otstarbekam).

. Otsuse tegemine teenuste standardimise kohta (leida iiles hajusalt arendatud sarnased teenused).

Selleks, et ATKRR-is ja tulevases infolihiskonna arengukavas planeeritud avalike teenuste kvaliteedi tousu
eesmairke ja lahendusi ellu viia, on vaja liletada méned vajakajaamised senises teenuste arenduses ja
juhtimises:

o Avalike teenuste arendamist ja osutamist on vaja juhtida riigi tasandil teenuste portfellina.
Portfellijuhtimise voimaldamiseks on vaja iihtseid pdhimétteid ja iihtset metoodikat, kuidas avalikke
teenuseid defineerida (iihtne sonavara/kirjelduskeel, tehniline arhitektuur, meta-andmestik), neist
portfelli-laadset iilevaadet saada (nt kataloogina) ning seejarel tervikvaatest 1ahtuvaid arendusotsuseid
teha.

o Vaja on avalike teenuste kasu hindamise metoodikat. See holmab nii teenuste pakkumise tulemuslikkust
ja laiemat tihiskondlikku md&ju kui ka teenuste osutamise ja kasutamise tohusust. Metoodika on vajalik,
et teha otsuseid avalike teenuste vajalikkuse ning arendamise kohta — milliseid teenuseid ja millises
suunas on otstarbekas arendada, et nad toimiksid parimal moel. Metoodika aluseks on voimalikult
ithtsed ja tildkasutatavad moodikud ehk tulemusniitajad, et toetada portfellipohist teenuste arendamist
(sh teenuste vordlust).

6 http://www.riso.ee/et/infoyhiskond /uuringud/e-teenuste _moju

7 Avalike teenuste korraldamise roheline raamat, http://www.mkm.ee/public/ATKRR 2013.pdf
8 http://en.wikipedia.org/wiki/Information Technology Infrastructure Library
http://en.wikipedia.org/wiki/Information Technology Infrastructure Library
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. Vaja on metoodikat ning sellele vastavaid m6odikuid, mille abil on voimalik hinnata iihe voi teise kanali
sobivust konkreetsele avalikule teenusele seatud ootuste tiitmiseks (fiiiisilised ja elektroonilised kanalid).

Eelkirjeldatud tervikliku portfellivaate ning metoodikate olemasolu vdoimaldab objektiivsetest niitajatest
ldhtudes langetada otsuseid, milliste avalike teenuste arendamine millistes kanalites annaks iihiskonnale
tervikuna suurimat kasu. See tihendab ka, et metoodikate kasutamisel on voimalik seada avalike teenuste
arendamise prioriteete, millest piiratud ressursside paigutamisel lahtuda.

Uuringu eesmérk on leida lahendused avalike teenuste kvaliteedi tostmise arenguvajadustele:

Vajadus arendada avalike teenuste ,,portfelli“ terviklikult.

Vajadus suunata e-teenuste arendus avalikule teenusele seatud eesmdarkide
taitmisele ning tulemuste mootmisele.

Vajadus arendada avaliku teenuse osutamist erinevates kanalites, nii
elektroonilistes kui ka fiitisilistes, tehes seda tulemuslikult — valides iga
teenuse jaoks parimad kanalid.

Uuringu eesmaérgi saavutamiseks on piistitatud jargmised uurimisiilesanded:

1. Avaliku teenuse kirjeldamiseks vilja tootada iihtne kirjelduskeel (iihtne sdnavara, arhitektuur,
metoodika selle rakendamiseks) ettepanek voi kavand avaliku teenuse (sh e-teenuse)
kirjeldusstandardiks (masinloetavust voimaldavana). Eesmargiks pole iihe keskse kataloogi
moodustamine, vaid avalike teenuste metakirjelduste iihtlustamist paljudes infosiisteemides.

2, Vilja tootada tihtsele kirjelduskeelele toetuv raamistik riigi tervikliku avalike teenuste
diitnaamilise portfelli loomiseks: n-6 kataloogi kontseptsioon ja arhitektuurilised alternatiivid,
nende vordlev hinnang (infotehnoloogilise, organisatsioonilise, digusliku teostatavuse kohta). Selline
arhitektuur peab véimaldama muuhulgas niidata, kuidas iga avalik teenus toetab teatud riiklike
eesmarkide tditmist, seoseid/soltuvusi erinevate teenuste vahel, teenuste kasutajaid/osutajaid/omanikke
jne. Diinaamiline portfell tihendab, et tegemist on pidevalt areneva portfelliga, mida saaks ajakohastada
vastavalt uute teenuste loomisele, vanade sulgemisele ning olemasolevate muutmisele. Portfelli
moodustavad avalikud teenused voivad olla kirjeldatud erinevates andmebaasides, kuid tinu tihistele
kirjeldusreeglitele ning arhitektuurile hallatavad iihise kasutajaliidese vahendusel.

3. Vilja tootada metoodika avalike teenuste kasu hindamiseks (sh kodanikele, ettevétjatele,
kolmandale sektorile, riigisektorile, teenuse pakkujale jne — niiteks mootes halduskoormust, ajakulu,
rahalist kulu, rahalist tulu, protsesside kvaliteedi muutumist, riigi kuvandi muutumist, kodanike rahulolu
jne) ning defineerida teenuste jaoks vastavad iihised ja tildkasutatavad mo6dikud.

4. Vilja tootada metoodika otsuste tegemiseks, milliseid kanaleid iga avaliku teenuse osutamiseks
on otstarbekaim kasutada. Metoodika annab v6imaluse hinnata erinevate kanalite
tulemuslikkust/sobivust iga konkreetse avaliku teenuse osutamisel.

5. Vilja té6tada metoodika kanalispetsiifiliste tulemusméodikute sidumiseks avaliku teenuse iildiste
tulemusmoodikutega (moddikute hierarhia).
6. Esitada viljatootatud metoodikate rakendussoovitused, mis muuhulgas sisaldaksid ettepanekuid

metoodikate elluviimise ja iihtse teenusteportfelli haldamise organisatsiooniliste aspektide kohta
(vastutus, motivatsioonisiisteemid, olemasoleva organisatsioonilise siisteemi piisavus vs selle
tdiendamine jne).

7. Avalike teenuste kataloogil ning teenuste tulemusmaéodikutel pShineva avalike teenuste
portfellijuhtimise rakendamise kava ettepanek. Kava peaks sisaldama konkreetseid ettepanekuid
avaliku halduse menetlusprotsesside tdiendamiseks, millega avalike teenuste mo6tmine tegelikult
rakenduks, vottes arvesse Eesti 6igusruumi voimalusi.
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Rahvusvahelise praktika analiiis

Rahvusvahelise praktika kirjeldamisel saab eraldi riigina esile tuua Liti, kus on 14bi viidud sisuliselt sarnane

projekt avalike teenuste kaardistamise, kirjeldamise ja hindamise eesmargil. Litis ei olnud eesmargiks avalike

teenuste portfellijuhtimine.

Teiste riikide praktikaid oleme kisitlenud mitte riigi keskselt, vaid uurimiskiisimuste 16ikes. See voimaldab
paremini keskenduda teemale.

2010. aastal kiivitati Lati Riigikantselei poolt ambitsioonikas projekt, mille eesmargiks oli nii riigi kui ka

kohalike omavalitsuste avalike teenuste osutamise mudeli loomine, sh koikide avalike teenuste kaardistamine

ja mudelile 6igusaktidega tagatud jou andmine.

Lati avalikke teenuseid iseloomustas jairgmine olukord:

o Avaliku teenuse mdiste on miiratlemata. Uhise arusaama ja méiste puudumine takistab iihiste
pohimotete ja menetluste rakendamist avalike teenuste osutamisel riigis.

o Olemasolev diguslik raamistik avalike teenuste osas on killustunud ja hajutatud.

. Reguleerimata on asutustevaheline koost66 avalike teenuste osutamisel.

o Puudub terviklik iilevaade avalikest teenustest. Olemasolev informatsioon teenustest on hajutatud,

heterogeenne, erineva kvaliteediga, puudub terviklikkus.
o Puudub terviklik kliendivaade.
o 2006. aastal loodud teenuste kataloog on sisuliselt aegunud ja kasutuskélbmatu.

Muud viljakutsed:

Suured avaliku sektori administratiivkulud (Latis 6,8% SKP-st, EL keskmine 3,5%, Taanis 1,9%).
Tavaposti teel osutatavate teenuste osakaal 18%.

Teenused ei ole piisavalt kittesaadavad maapiirkondades.

E-teenuste potentsiaal on halvasti kasutatud (10% teenustest).

Eelarvestamisel ei voeta arvesse teenuseid ei riigis ega KOV tasandil.

Projekti alameesmargid:

o Luua avalike teenuste osutamise mudeli kontseptsioon (Public Service Delivery Operating Model).

o Umber disainida viis avalikku teenust mudeli testimiseks: t66voimetushiivitise taotlemine, siinni
registreerimine, ehitusloa taotlemine, vilireklaami loa taotlemine, maakatastri paring.

o Kaardistada ja hinnata koik riigi ja avaliku sektori teenused vastavalt mudelile.

o Koolitada avalikke teenistujaid mudeli rakendamiseks.

Projekt kestis vahemikus 2010-2013, mille jooksul tekkis paus aastal 2011, sest toimus projekti omaniku ja
valitsuse vahetus. Projekt oli pikk ja mahukas, tehti palju t6id, sh:

o Hinnati koik avalikud teenused (planeeriti 1050 teenust, tegelikkuses selgus 1987 teenust).
° Loodi ,,Avaliku Teenuse Seaduse® eelnou.

Eesti kontekstis olulised teadmised ja jareldused:

o Ule poolte Liti avalikest teenustest osutusid suuremal voi viiksemal méiral sobivaks e-kanalis
rakendamiseks. Vo6ib eeldada, et Eesti olukord ei erine Lati omast.
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Loodud on spetsiaalne Avalike Teenuste seaduseelnou (ei ole veel vastu voetud), mis reguleerib Avaliku
Teenuse mdiste, Uhtse Kontaktpunkti printsiibid, avaliku teenuse osutamise ajalised piirangud, teenuste
osutamise mudeli haldamise tingimused ja vastutuse, asutusteiilese koosto6 pohimétted, teenuse
osutamise kanalite pohimotted, teenuste registri (riigiportaali) pohimotted. Eesti kohta tuleks hinnata,
kas meil voiks olla sarnane vajadus?

E-teenuste jaoks on algatatud avaliku teenuse pohise riigi IT arhitektuuri kontseptsiooni loomine. See
teenib kiill laiemat eesmarki kui vaid teenuste juhtimine. Kontseptsiooni osaks on riigiiileste
universaalsete teenusprotsesside maaratlemine, mida koik asutused ja omavalitsused saavad kasutada
(unifitseeritud riigiiilesed teenusprotsessid). Uks kontseptsiooni eesmirkidest on ka teenuste médtmine
(nt tegelik noudlus, kasutuse maht, teenuse kiirus). Esialgse hinnangu jargi on universaalseid protsesse
30. Kontseptsioon pohineb metoodikal UK Government Reference Architectured. Eesti kontekstis on
huvitav see projekt tdhelepanu all hoida, et uusi teadmisi ja oppetunde omandada.

Kaivitatud on riigiportaali www.latvia.lv korduvkasutatavate komponentide arendus avalike teenuste
kataloogi haldamiseks. Riigiportaalis tdna asuv teenuste kataloog on struktureeritud loend, mille
eesmirk on inimeste teavitamine. Selle lahenduse abil ei toimu teenuste portfelli haldamist v4i teenuste
hindamist. Eesti olukord on veidi kitsam — meie riigiportaal sisaldab aktiivsete e-teenuste kataloogi,
mitte terviklikku loendit.

Kiivitatud on Uhtse Kontaktpunkti arendus ja pilootprojekt (One-Stop-Shop), mis tihendab kliendi
jaoks koikide teenuste saamist iihest kohast/kanalist. Tasub uurida, kas Eesti voiks vajada sarnast
kontseptsiooni. Samas tdhenduses on kasutatud ka moistet Riigimaja.

2014. a alustatakse riigiiilese teenuste kulumudeli metoodika véljato6tamist. Senine uuring Eestis on
niidanud, et tegevuspohine kulumudel on oluline komponent teenuste hindamisel. Kas Eesti voiks votta
sarnase initsiatiivi? Rahandusministeerium on planeerinud valmisolekut selle teenuse osutamiseks IT
tasemel, kuid reaalset riigitaseme teenust pole seni arendatud.

Avaliku teenuse moiste ithise mairatluse puudumine oli projekti suur ja ootamatu viljakutse. Projekti
kiigus viljatoctatud definitsioon kattub Eesti ATKRR-is kirjeldatuga.

Eesti kontekstis olulised 6ppetunnid, mida edasistes tegevustes arvesse votta:

Enne laiemat teenuste kirjeldamise vo6i klassifitseerimise projekte peab eksisteerima riigiiilene kokkulepe
avaliku teenuse (ja ka muude teenuste) moiste osas, samuti teenuse kirjelduse atribuutide eesmérkide ja
semantika osas.

Lati avalike teenuste analiiiis néitas, et ainult 5% teenustest olid iillem&darased. Varasemad hinnangud ja
eeldused olid oluliselt suuremad. Ei ole alusta arvata, et Eesti olukord voiks olla teistsugune. Kui avalike
teenuste portfellijuhtimisele pannakse iihe ootusena liiasuse korvaldamist, siis saadav kasu voib
pingutusega vorreldes osutuda viikeseks. Siit tuleneb iiks idee edasiseks uuringuks: miiratleda
portfellijuhtimisest saadav oodatud kasu numbriliselt ja indikaatorite kaudu.

Teine ootus ja eeldus seisnes selles, et suure hulga avalikke teenuseid saab anda erakitesse. Lati kogemus
néitas, et ainult 7% teenustest kvalifitseerusid sellisteks. Ei ole alust arvata, et Eestis voiks olla
teistsugune ootus.

Suur osa, 36% teenustest osutusid sobivaks Uhtse Kontaktpunkti kontseptsiooniga (nimetatakse ka
Riigimaja kontseptsiooniks). See on oluline argument ka Eestile sarnase kontseptsiooni kaalumiseks.
45% Lati avalikest teenustest osutusid viga sobivateks e-kanali jaoks. See kinnitab juba teadaolevat
globaalset teadmist, et IT lahendused on olulised teenuste osutamise ja kulude optimeerimise vahendid.
Metoodikate rakendamise edu eelduseks on kohalike parimate praktikate eeskujude kasutamine ja
vastavate votmeisikute kaasamine. Kidesoleva projekti raames saab esile tuua Eesti PPA praktikat.
Initsiatiivid saavad edukad olla ainult siis, kui need tuginevad selgele kontseptsioonile. Liti ndidetena
Avaliku Teenuse Seadus, Uhtse Kontaktpunkti piloot, avalike teenuste kataloog riigiportaalis.

Lati mudelis ei onnestunud maaratleda avaliku teenuse ,tdhtsust“. Hindamiskriteeriumite erinev
interpreteerimine (mahud, tagasiside) voimaldavad siiski mingeid prioriteete seada.

Teenuse kirjeldamise ja hindamise mudelid peavad vastama tegelikule teenuste osutamise kiipsusele.
5-astmelisel kiipsuse skaalal algab m6odikute méairatlemine ja m6otmine tasemel 3. Lati avaliku sektori
kiipsus osutus olevat tasemel 1-2. Soovitud tasemel olid ainult viis asutust ja omavalitsust. On
ennustatav, et Eesti avalike teenuste osutamise kiipsus ei erine Liti omast olulisel méaaral. See seab
suured piirangud teenuste hindamise mudelile ja selle rakendamisele. Samuti tulevad siit vilja suured

9 https://www.gov.uk/government/publications/uk-government-reference-architecture-ukra
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valjakutsed teenuste juhtimise korraldamisel alates teadlikkuse tostmisest ametnike seas kuni
metoodikate ja toovahendite valjat6otamiseni.

Avalike teenuste portfellijuhtimine

Kiesoleval ajal on oluline avaliku sektori marksona ,, Transforming Government“ ehk muutuv valitsemine.
Kasvav noudlus avalike teenuste jargi, kokkusurutud eelarved ning vajadus tugevama ja tbhusama avaliku
sektori jargi tdhendab, et avalike teenuste reformimine on viga pidevakorraline teemat©. Enamus riike ndevad
suurt rolli IKT lahenduste kasutuselevotul, et osutada avalikke teenuseid kvaliteetsemalt, suuremas mahus,
kattesaadavamalt ja seejuures viaiksemate kuludega.

Ka Eesti valitsusliidu programm réhutab, et eelkdige muudab inimeste ja iithingute suhtlemise riigiga kiiremaks
ja mugavamaks e-teenuste arendamine (peatiikk ,kodanike riik“, alapeatiikk , Riigihaldus®) 1.

Nii Eesti kui muu maailma iildine suund on avalike teenuste viimine e-kanalisse. Niiteks Euroopa Komisjoni
digitaalarengu tegevuskava 202012 {iheks seitsmest prioriteetsest valdkonnast on uute avalike digitaalsete
teenuste infrastruktuuri arendamine. Seetottu on keeruline kasitleda avalike teenuste portfellijuhtimist
abstraktse teenuseportfelli tasandil, mis kisitleb koiki teenuseid soltumata kanalist.

Uuringu kontekstis on tervikportfelli kasutusjuhtumiteks muuhulgas jairgmised naited:

. Otsuse tegemine teenuse arendamise kohta (leida iiles suurte arendusvajadustega teenused).

o Otsuse tegemine teenuse iimberkorralduseks (leida tiles dubleeritud teenused).

. Otsuse tegemine teenuse vajalikkuse kohta (leida iiles ilma noudluseta, aegunud teenused).

. Otsuse tegemine teenuse kanali valiku kohta (valida kanalid, mille kaudu teenuse osutamine on koige
otstarbekam).

. Otsuse tegemine teenuste standardimise kohta (leida iiles hajusalt arendatud sarnased teenused).

Koikides projekti kiigus uuritud praktikates ei ole arendusvajadus, dubleeritus, teenuse elutsiikkel v6i kanali
valik olnud olulised ajendid. Praktikate keskmes seisab globaalne teadmine, et teenustega on vaja minna
e-kanalisse.

Riikide tasandil ei ole me leidnud motivatsiooni teenuste tervikportfelli juhtimise jarele. Seda vaidet kinnitavad
jargmised asjaolud:

. Uuritud praktikates (teenuse kirjeldus, teenuse hindamine) ei leidu atribuute vo6i kriteeriume, mis viitaks
teenuse elutsiiklile (néditeks arendatav teenus, aktiivne teenus, aegunud teenus) ja selle kaudu teenuste
portfellijuhtimisele.

. Euroopa Komisjoni e-riigi lahenduste praktikate vahendamise foorumi Epractice!3 35 riigi poolt loodud
1685 juhtumi hulgas ei leidu kaasust, mis kisitleks avaliku teenuse juhtimise v6i haldamisega seonduvat.

o Lati kogemus niitab, et aegunud ja iileliigsete teenuste olemasolu teenuste iildhulgas on suhteliselt viike

ja seetottu ka saadav potentsiaalne kasu voib olla viike. Voib oletada, et avalike teenuste tervikliku
portfellijuhtimise viikese kasu tottu tegeletakse prioriteetsemate teemadega, st aktiivsete e-teenustega.

o PwC kompetentsikeskustes Luksemburgis, Belgias ja Rootsis puuduvad teadmised avalike teenuste
portfellijuhtimise initsiatiividest.

Kiill aga niitas Eesti praktika uuring, et eeltoodud kasutusjuhtumitega tegeletakse asutuse tasandil (PPA, P3A,
TLV). Kdesoleva uuringu raames voime eeldada, et teenuste arendamine, iimberkorraldamine ja kanali valik on
asutuste tegevused, st hajutatud ja koordineerimata praktika.

Kokkuvotlikult saab 6elda, et peamised avalike teenuste arendamise motivaatorid maailmas on tahe minna
e-kanalisse ning tagada e-teenuste koosvoime nii riikide siseselt kui piiritileselt.

10 Qut in the open. Delivering publik services reform. PwC. http://psrc.pwe.com/pdf/out-in-the-open.pdf
11 Hankedokument punkt 1.5.

12 http://ec.europa.eu/digital-agenda/en

13 http://epractice.eu
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Tehnoloogiline koosvoime on eeldus selleks, et avalike teenuste terviklikule portfellile oleks pohjust méelda.
Tulenevalt eelnevast tegeletakse praktilisel tasandil eelkoige e-teenuste kataloogide loomise ja e-teenuste
koosvoime kiisimustega, mitte avalike teenuste portfellivaatega.

Portfellina juhitakse pigem riigiiileseid jagatud teenuseid (Shared Services), mis on riigi enda poolt osutatud
tugiteenused avalikule sektorile ja seetottu kidesoleva uuringu ulatusest viljas.

Eeltoodud motivaatorite jaoks eksisteerivad mitmed korgtaseme initsiatiivid, millest juhinduvad riikide
praktikad maailmas ja mille koosseisus tegeletakse ka avalike teenuste arendamisega.

Esimene neist on OASIS Transformational Government Framework4. OASIS (Organization for the
Advancement of Structured Information Standards) on mittetulunduslik konsortsium, mis tegeleb avatud
standardite loomise, iihildamise ja adapteerimisega globaalses infoiihiskonnas. OASIS-e pGhiméte on
valdkondlik konsensus, mist6ttu nende loodud standarditel on suur praktiline taust, toetus ja kasutatavus.
OASIS-el on liikmed nii era- kui avalikust sektorist. Konsortsiumisse kuulub rohkem kui 5000 liiget, kes
esindab rohkem kui 600 organisatsiooni enam kui 65 riigist. E-valitsemise jaoks on OASIS-el eraldi sektsioon.'s

OASIS-e missiooniks on vundamendi loomine efektiivseks valitsemiseks, st eelk6ige koosvoime loomine 1dbi
vastavate tehnoloogiliste standardite arendamise.

Teine raamistik, mille pohjal luuakse riiklikke strateegilisi IT arhitektuuri lahendusi, on Enterprise
Architecture® (EA), tipsemalt Government Enterprise Architecture. EA on raamistik, mille abil
organiseeritakse ariprotsesse ja IT infrastruktuuri, hallatakse integratsiooni ja standardiseerimise néudeid
organisatsiooni toimemudeli (operating model) jaoks. Toimemudel on ariprotsesside integratsiooni ja
standardiseerituse soovitud seisund, eesmargiga osutada avalikke teenuseid. Oma IT arhitektuurseid
raamistikke on loonud paljud riigid: USA7, UK8, Austraalia!9, Singapur, Uus Meremaa. Brittide arhitektuuri on
aluseks votnud ka liatlased, kes 2013. aasta 16pus alustasid enda teenuspohise IT arhitektuuri loomisega.
Euroopa Komisjon on alustanud koosvoime referentsarhitektuuri loomisega: European Reference
Interoperabililty Architecture=°. Eesti vastav initsiatiiv on riigi koosvéime raamistik.2!

Kokkuvétlik jareldus: kuni baasprobleemid pole lahendatud (koosvoime arhitektuuri ehituskivid) ja e-kanalist
oodatud efekt saavutatud, ei ole avalike teenuste portfellijuhtimine riikidel prioriteediks.

On oluline mirkida, et Eesti kontekst erineb teistest riikidest seetottu, et meie avalike teenuste e-kanalisse
viimisega on tegeletud juba pikemat aega ning efekt markimisvairses ulatuses saavutatud. Eestis eksisteerib
motivatsioon astuda jirgmine samm avalike teenuste portfellijuhtimise suunas.

Avalike teenuste kirjeldamine

Avalike teenuste kirjeldamise praktika on riiklikul tasandil ajendatud eelkoige koosvoimega seotud vajadustest.
Asutuse tasandil kirjeldatakse avalikke teenuseid erinevatel ajenditel. Pohjalikuma iilevaate viimasest annab
peatiikk Eesti praktika analiiiis.

Euroopa Komisjoni informaatika peadirektoraat DIGIT haldab avaliku halduse koosvéime programmi ISA22,
mille eesmérgiks on toetada ja holbustada tohusat ja tulemuslikku piiritilest elektroonilist koost66d Euroopa
haldusasutuste vahel. ISA programmi abil finantseerib Euroopa Komisjon avaliku halduse koosvoime
lahenduste jagamise foorumit Joinup23. Viimase eesmark on koosvoime lahenduste alase info ja kogemuse

14 https://www.oasis-open.org/committees/tc _home.php?wg abbrev=tgf

15 http://www.oasis-egov.org

16 http://en.wikipedia.org/wiki/Enterprise architecture

17 http://www.whitehouse.gov/omb/e-gov/FEA

18 https://www.gov.uk/government/publications/uk-government-reference-architecture-ukra
19 http://www.qgcio.qld.gov.au/products/about-the-qgea

20 http://ec.europa.eu/isa/actions/02-interoperability-architecture/2-1action en.htm

21 http://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik

22 The Interoperability Solutions for European Public Administrations, http://ec.europa.eu/isa
23 https://joinup.ec.europa.eu
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vahendamine e-riigi ekspertide hulgas. Joinup-i iiks semantikavaradest on Avaliku Teenuse Sonastik, Core
Public Service Vocabulary2+4 (CPSV).

CPSV on avalike teenuste kirjeldamiseks hea vundament, sest baseerub paljude riikide initsiatiividel, on hasti
testitud (eksisteerib Proof of Concept) ja toetub mitmele muule levinud sonastikule ja ontoloogiale. CPSV on
lihtne, korduvkasutatav, laiendatav ning moeldud avaliku teenuse kirjeldamiseks kontekstivabalt ning seetottu
universaalne. CPSV on disainitud lihtsaks avalike teenuste kohta kaivaks infovahetuseks. CPSV-d saab
laiendada sektori-, voi asutusespetsiifiliselt ning see voimaldab:

teenuste lihtsamat leidmist, sh piiriiileselt;

seotud Gigusaktide lihtsamat leidmist;

lihtsustab arusaamist teenuse osutamise protsessi ja teenuse osutaja kohta;
lihtsustab erinevate organisatsioonide poolt osutatud sarnaste teenuste vordlemist.

CPSV viljatootamisel on kasutatud paljusid praktikaid, raamistikke ja initsiatiive:

. UK Public Sector Concept Model?5

. ESD Toolkit's Local Government Business Model2¢

. DG DIGIT's Catalogue of Services??

Vocabulario de tramites y servicios publicos28, CTIC Foundation, Hispaania
Greek Interoperability Centre Service Registry29

Government Service Catalogue portal in Brazil3°

CPSV kasutab teisi sonastikke ja ontoloogiaid:

Dublincore metaandmete skeems3:

Friend of a Friend sonastik (FOAF)32

W3C Lihtne teadmise organiseerimise siisteem (Simple Knowledge Organization System, SKOS)33
Functional Requirements for Bibliographic Records (FRBR)34

W3C organisatsiooni kirjeldamise siisteem35s

CPSV baasil on loodud kontrollitud teenuskatalooge, millest tihtsaim on ESD Toolkit's Service list3¢, mis
sisaldab praegusel hetkel kokku 1650 erinevat teenust — riigi avalikke teenuseid Uhendkuningriigist ja kohalike
omavalitsuste teenuseid Belgiast, Hollandist, Norrast, Rootsist ja Saksamaalt. Taanis on loodud riigi avalike
teenuste kataloog Fzelles Offentlig Referance Model (Common Public Administration Reference Model)37.
Hispaanias on oma kataloogid loonud Saragossa ja Andaluusia omavalitsused, samuti Belgia Flaami
omavalitsus38, lirimaa39 ja Rootsi4°.

ISA programmi kaudu on CPSV kasutamist markimisvaarses mahus piloteeritud (Large Scale Pilots, niiteks
programmid SPOCS4:, STORK42 ja PEPPOL43). SPOCS programmi kahes piloodis testiti CPSV kasutatavust

24 https://joinup.ec.europa.eu/asset/core public service/description

25 http://www.pauldcdavidson.com/pscm/index.php?Action=ShowModel&Id=3
26 http://standards.esd.org.uk/LGBM.aspx

27 http://ec.europa.eu/isa/actions/o1-trusted-information-exchange/1-3action _en.htm
28 http://data.fundacionctic.org/vocab/infraestructuras/servicios.html

29 http://www.iocenter.eu/demos/service-registry-(greek--english).aspx

30 http://www.servicos.gov.br

31 http://dublincore.org

32 http://xmlns.com/foaf/spec

33 http://www.w3.0rg/2004/02/skos

34 http://vocab.org/frbr/core.html

35 http://www.w3.org/ns/org#

36 http://doc.esd.org.uk/ServiceList/4.00.html

37 http://blog.modernisering.dk

38 http://www.corve.be/projecten/lokaal /IPDC

39 http://deri.ie/

40 http://tjanster.interoperabilitet.se/tjanste/public/PublicServiceList.seam

41 http://www.eu-spocs.eu

42 https://www.eid-stork.eu
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itheksa riigi naitel: Austria, Saksamaa, Kreeka, Itaalia, Poola, Portugal, Sloveenia, Leedu, Malta44.
Pilootprojektide kiigus on leidnud kinnitust, et CPSV sobitub histi erinevates riikides kasutatud teenuste
kirjeldustega. Hulk nididiskirjeldusi on avalikult publitseeritud.4s Viimase piloodi kdigus tootati valja CPSV
kasutamiseks lihtne Exceli faili vormingus t66vahend andmete koondamiseks ning juhend nende
konverteerimiseks RDF vormingusse. Vajab draméirkimist, et Eesti ei osale SPOCS programmis.

Eelnevast tuleneb idee ka Eesti kontekstis: luua teenuse kirjeldamiseks lihtne t66vahend CPSV etalonmudeli
baasil, mida saab kasutada olukordades, kus organisatsioon ei ole veel voimeline teenuste juhtimisega
tegelema, kiill aga on vGimeline teenuseid kirjeldama. Selliselt on vGimalik portfelli koondada ka neid
teenuseid, mille kirjeldamiseks muud tehnoloogilised vahendid, véimalused ja oskused puuduvad.

Sarnane lihtne veebipohine to6vahend on olemas néiteks FOAF46-i jaoks, mis on oma olemuselt veebileht
andmete sisestamise vormiga ja genereeritud masinloetavas vormingus kirjelduse mahasalvestamise
funktsionaalsusega.

Kokkuvétlikust saab 6elda, et CPSV on laiapohjaline ja kiips teenuse kirjeldamise standard ning sobib histi
Eesti kontekstis kasutamiseks.

Arhitektuuriliselt on huvitav Soome initsiatiiv teenuste kirjeldamise suunal. Eestil tasub hoida end kursis
soomlaste projektiga Palvelutietovaranto4” ehk Public Service Data Repository. Samuti on soomlased loonud
avalike teenuste kirjeldamiseks soovitusliku standardi JHS 18348. Soome praktika on alles algusjargus ning
detailid ei ole avalikud, kuid nende arengut tasub jilgida.

Teenuste liigendamine ja kanalitega sidumine

Avalike teenuste kataloogid on loodud lamedalt, st et teenused esitatakse iihetasandilise loeteluna. Teenuste
inimloetavaks esitamiseks ja sidumiseks kanalitega kasutatakse tdiendavaid klassifikaatoreid.

Uks levinud grupeerimisvéimalus on sorteerida teenuseid avaliku sektori funktsioonide jérgi. Britid on ESD
Service Toolkit raames vilja to6tanud oma klassifikaatori Euroopas kasutamiseks49 Funktsioonide
klassifikaatori alternatiiviks on kasutada OECD poolt vilja to6tatud Classification of the Functions of
Government (COFOG). Arvestada tuleb sellega, et COFOG-i peamine eesmirk on valitsuskulude jagamise
vajadus, mitte teenuste grupeerimine. Seet6ttu on arusaadav, miks britid on ldinud iseseisva klassifikaatori
loomise teed. Molemad klassifikaatorid pakuvad kahetasandilist hierarhiat.

ESD programmi raames on britid vilja t66tanud hulga erinevaid klassifikaatoreid.s° Olulised on kanalite
klassifikaators!, mida toenzoliselt on Eesti konteksti jaoks vajalik laiendada ja veebinavigatsiooni
klassifikaators2, mida vajadusel saab eeskujuks votta teenuste serveerimisel Eesti riigiportaalis.

Avaliku teenuse kasu hindamine

Avaliku teenuse kasu hindamise kontekstis uurisime Euroopa Liidu, Kanada, Prantsusmaa, Saksamaa ja Lati
praktikaid. Nende praktikate tiheda seotuse t6ttu Eesti kontekstiga ja viljatootatud avaliku teenuse hindamise
mudeliga on praktikate analiiiis esitatud peatiikis Avalike teenuste méotmine ja hindamine. Liti kaasuse
detailid on eraldi peatiikis Rahvusvahelise praktika analiiiis: Liti kaasus.

43 http://www.peppol.eu

44 http://www.eu-spocs.eu/index.php?option=com processes&task=showProcess&id=18&Itemid=61
45 CPSV niidiskirjeldused: http://cpsv.testproject.eu/CPSV

46 FOAF - Friend of a Friend ontoloogia http://en.wikipedia.org/wiki/FOAF (ontology)

47 http://www.valtiokonttori.fi/uutiskirjeet/public/default.aspx?contentid=47988

48 http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/183

49 http://standards.esd.org.uk/?uri=list%2Ffunctions

50 http://standards.esd.org.uk

51 http://standards.esd.org.uk/?uri=list%2Fchannels

52 http://standards.esd.org.uk/?uri=group%2FwebsiteNavigation
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Lisaks eelnevale on markimisvdaarne Austraalia praktika. Austraalia valitsus kaivitas avalike teenuste hindamise
programmi juba aastal 1995 (Report on Government Services (ROGS)53), eesmirgiga hinnata avalike teenuste

tohusust ja efektiivsust. Eesti kontekstis ei ole Austraalia metoodika kasutatav, kuna teenuse hindamise

indikaatorid on kohalike vajaduste kesksed, ei ole teenuste 16ikes standardiseeritud ning ei ole seet6ttu lihtsalt
laiendatavad, st universaalsed. Siiski tulevad raportist védlja moned 6ppetunnid, millega ennustatavalt ka Eestis

tuleb kokku puutuda:

. Teenuste kuluefektiivsuse hindamiseks ei ole piisavalt andmeid. Tapsemalt — ei ole voimalik hinnata
kulusid teenuse viljundi kohta. PGhjuseks on usaldusvairsete kvantitatiivsete andmete kogumise
puudulikkus.

o Viikesed voimalused (vaike indikaatorite arv, kvalitatiivsed andmed) teenuse kvaliteedi m66tmiseks.

. Mo66tmiseks kasutatavad andmed aeguvad ja uuendamine on problemaatiline.

. Andmed ei ole vorreldavad, sest andmeid kogutakse erinevatel pohimotetel ja need pohimotted
muutuvad ajas. 19-st teenuste valdkonnast 12-nes on andmeid raporteeritud 50% ulatuses
vorreldavatena.

Aramirkimist vajab veel Norra praktika ,Methodology for Benefits Realization“54, mis on e-teenuste
sotsiaalmajandusliku tasuvushindamise meetod. Norra metoodikat ei kasutanud me kiesolevas projektis
sisendina, kuna teave selle praktika olemasolust tekkis liiga hilja.

Norra on piiidnud oma praktikat ka eksportidass. Kdesoleva projekti iiheks strateegiliseks jatkutegevuseks
peaks olema ka tulemuste eksport Eesti jaoks.

53 http: //www.pc.gov.au/gsp/rogs
54 http://www.semicolon.no/wp-content/uploads/2013/02/SWEG-2012_hsh.pdf
55 Altinn 2010 Revised Cost-Benefit Analysis
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Eesti praktika analiiiis

Eesti praktika analiiiisi aluseks on ldbiviidud kvalitatiivuuring, mille kiigus intervjueerisime nelja avaliku
sektori asutust (Tallinna Linnavalitsus, Padsteamet, Politsei- ja Piirivalveamet, Sotsiaalkindlustusamet) ning
intervjuudest saadud sisendi pohjal viisime ldbi kaks iimarlauaarutelu, milles osales 22 inimest 13 asutusest.
Intervjuudest ja aruteludest saadud sisendit on kasutatud avaliku teenuse iihtse kirjelduskeele ja hindamise
metoodika viljatootamisel.

Avaliku teenuse moiste

Avaliku teenuse moiste on kiill kirjeldatud iiheselt Avalike Teenuste Korraldamise Rohelises Raamatus
(ATKRR), ent erinevates asutustes/organisatsioonides kisitletakse teenuseid siiski viga erinevalt. Teenuseid
kirjeldatakse organisatsiooni eesmargist lahtuvalt ning leidub neidki, kes ei tunne ega kasuta organisatsiooni
siseselt avaliku teenuse maoistet, vaid kasutatakse moisteid ,,funktsioon®, ,protsess®, ,pohiprotsess®, ,menetlus®,
silesanne® jm. Samuti ei eristata sageli avalikku teenust muudest teenusest, mis on ajendatud soovist kisitleda
asutuses koiki teenuseid sarnastel alustel.

Uldistatult moistetakse avaliku teenusena teenust, mida osutatakse avalikes huvides ning mida
rahastatakse riigi voi KOV-i eelarvest.

Avaliku teenuse moiste varieeruvust illustreerivad histi jairgnevad kvalitatiivuuringus esile tostetud niited:

. Avalik teenus on otsene voi kaudne teenus, mida linna asutus
v061 tema volitatud isik osutab teenuse kasutajale digusaktides ATKRR kdsitleb avaliku
ettendhtud viisil tasuta voi tasu eest. (Tallinna Linnavalitsus) teenusena sellist teenust, mida
ritk voi kohalik omavalitsus
o Teenus on tegevuse voi tegevuste tulem, mis on suunatud vo1 avalikku tilesannet tditev
vdlis- voi sisekliendile. Teenust osutatakse kehtestatud eraoiguslik isik osutab isiku
standardite voi seadusest tulenevate nouete alusel. (Politsei- ja tahtel (sh eeldataval tahtel)
Piirivalveamet) tema seadusest tulenevate
kohustuste tditmiseks voi
. Teenus on vadartuse pakkumine sihtriihmadele, voimaldades oiguste kasutamise
neil saavutada lopptulemusi ilma kaasnevaid kulusid ja voimaldamiseks.

riske kandmata. Teenus on alati protsesside ja tegevuste
tulem ning nende vdljapaistvaim osa. Teenuse osutamise
eelduseks on inimeste, toovahendite ja téokorralduse koostoovoimelise kogumi olemasolu.
(Padsteamet)

. Teenusel ja teenuse protsessil on selgelt mddratletav algus ja lopp. Teenus on iseseisvalt tarbitav ja
Juhitav ("terviklik ja paras tiikk"). Teenust saab eesmdrgistada. Teenusega luuakse sihtgrupile
vddrtust. Vadartus on iitheselt moistetav, moodetav, teenuse teostajale ja sihtgrupile
arusaadav. Teenusel on omanik (teenuse toimimise mddraja ja ressursi planeerija). Teenust saab
kasutada planeerimise, arvestuse ja aruandluse iihikuna. Teenuse protsessid ja tegevused saavad olla
tootajale (teenuse osutajale) toojuhiseks. (Pddsteamet; Politsei- ja Piirivalveamet)

. Teenusprotsessi algatab juriidiline vét fiiiisiline isik tema enda voi volitatud isiku poolt tehtud
avalduse voi muu poordumise alusel. (Tartu Linnavalitsus)

. Teenus on tegevus voi tegevuste seeria, mis on suuremal voi vihemal mddral ainetu ja mis

realiseerub teenindaja ja tarbija vahelises otsese voi kaudse vastasmoju protsessis eesmdrgiga
lahendada tarbija probleem. (Christian Grénroos)
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. Avalik teenus on avalike iilesannete tditmisel tildistes huvides osutatav teenus, mis on suunatud
avalike hiivede pakkumisele, avaliku iilesandega kaasneva kohustuse tditmisele voi pohidiguste,
vabaduste ja huvide kaitsele. (Vikipeedias5)

Antud uuringu eesmark ei ole avaliku teenuse moiste iihtlustamine, kiill aga juhime tdhelepanu asjaolule, et
ATKRR-is kirjeldatud teenuse moiste ei ole piisavalt laialdaselt levinud, mist6ttu on arusaamine avaliku
teenuse olemusest organisatsiooniti erinev.

Kui avaliku teenusena kisitleda vaid ATKRR-is toodud méistet, vajab tulevikuperspektiivis lahtimotestamist
n-6 muu avalik teenus. TLV kisitleb seda kaudse teenusena (nt tdnavavalgustus), PPA ja P4A kirjeldavad neid
kui teenuseid, millel kasusaaja ei ole teenuse tellija ning mis tulenevad asutuse eesmérkidest ja seaduses
sitestatud funktsioonidest (nt narkomaani draviimine tdnavalt). Sellist tiilipi teenuste puhul ei ole otsest
kasusaajat, samuti ei pruugi olla teenusel tellijat. Kui tinavavalgustus katkeb voi kui tdnaval toimub
korrarikkumine, vajab kodanik teavet, kuhu ja kellele sellest teatada, et olukord lahendataks ning ta kaudselt
tellib teenuse.

Avaliku teenuse maoistet hdgustab ka avaliku hiivise moiste. Avalik hiivis on iildine eesmérk voi tulemus, mida
riik pakub (nt puhas 6hk, julgeolek, vabadus jne). Puhta avaliku hiivise tunnuseks on, et selle pakkumisel pole
konkurentsi ning kedagi ei saa selle tarbimisest vilistada (nt puhast 6hku saavad koik elanikud, mitte
valjavalitud seltskond). Siia alla sobiks ka narkarite dravedamise (avalik teenus), mis aitab tagada turvalisust
(avalik hiivis). Ehk siis avalik teenus on teenus, mille eesmirk on avaliku hiivise tagamine.57

Mistahes avalikku teenust, tugiteenust voi asutuse funktsioonist tulenevat teenust kasitletakse, kirjeldatakse ja
mododetakse asutuste siseselt tihtviisi, kuid iga asutus oma vajadustest lahtuvalt erinevalt.

Avalike teenuste kirjeldamise motivaatorid

Teenuste kirjeldamise motivaator soltub eelkodige organisatsiooni poolt seatud vajadusest:

o Kliendist Liihtuv — pohieesmirk on teenuse kittesaadavuse ja kasutatavuse parandamine, et klient
saaks voimalikult lihtsalt teenust tarbidas8, ning kirjeldamise tulemuseks on detailsed, pohjalikud ja
viimistletud teenused;

o Juhtimisvajadusest lihtuv — pohieesmérgiks on ressursside parem kasutamine ja voimekuste
loomine, tulemuseks on iildistatult kirjeldatud teenused.

56 http://et.wikipedia.org/wiki/Avalik teenus

57 http://en.wikipedia.org/wiki/Public good

58 Kliendi ootuseid avalikele teenustele on kisitletud ka: Ziraff. Kasutajasobralike e-teenuste disainimise mudel. Avaliku
sektori kisiraamat. https://www.ria.ee/public/Programm/avalikud teenused/E-

teenuste disaini kasiraamat versiooni.pdf
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Teenuste kirjeldamise vajadus s6ltub eelkdige organisatsiooni eesmirgist:

Kliendist liihtuv —
pohieesmark on teenuse
kittesaadavuse parandamine

Véimekuste tagamine

Hadaolukorraks
valmistumise teenus |
o Ennetustoo teavitamise
Huviringiteenus teenus | Isikut toendavate
dokumentide
valjastamine

Juhtimisvajadusest

? lihtuv — pohieesmark on
ressursside parem kasutamine

ja voimekuste loomine

Klaveritund | Jalgpallitrenn |

Eakate kiisitooring | Prantsuse
keele intensiivope |

Joonis 5. Kliendist lihtuv vs juhtimisvajadusest lihtuv teenuste kirjeldamine

Leidub asutusi, kelle jaoks avalik teenus vordub protsessiga, kui ka neid, kes kirjeldavad teenuseid mitmeid
protsesse labivatena.

Mida rohkem algusjiargus on organisatsioonis teenuste kirjeldamine, seda téendolisem on, et teenused on
samastatud protsessiga ning seda erindolisemad on osutatavad teenused. Mida kiipsem on organisatsioon, seda
rohkem on teenustes standardiseeritud protsesse ning vihem erisusi. Nii on niiteks Politsei- ja Piirivalveametis
(PPA) ja Maksu- ja Tolliametis (EMTA) teenused protsessidest koosnevad, Paasteametis (P4A) nii protsessidest
koosnevaid kui protsessidega vordsustatud teenused ning Tallinna linnal (TLV) ja Sotsiaalkindlustusametis
(SKA) protsessiga vordsustatud teenused. Sellest tulenevalt varieerub ka teenuste hulk — TLV-1 on teenuseid
581, PPA-1 82, P4A-1 61 ja SKA-1 34. Samas on nii TLV kui SKA teenuste puhul juba toimumas muutused, kuna
protsesside kirjeldamisega kaasneb standardiseerimine ning standardsete protsesside kasutamine teenuseid
labivalt. Mdlemal juhul on klient kiill fookuses, kuid erineval ajahorisondil.

Teenus = Protsess Teenus = Protsess 1 + Protsess 2 + ...

Teenus 1

Teenus 1

voi

Teenus 2 Teenus 2

Teenus 3 Teenus 3

Joonis 6. Teenus iihe protsessina vs teenus mitmeid protsesse lidibivana

Lahtuvalt organisatsiooni eesmirgist voib teenuste ja protsesside korrastamine olla algatatud kliendist voi
juhtimisvajadusest tingitult, joudes summaarsena sama tulemuseni — teenuspohise juhtimiseni. TeenuspShine
juhtimine voimaldab kliendile avada ja pakkuda teenuseid ning teiselt poolt suuremat labipaistvust riigis
tervikuna. Protsessi kiirendaks riigi tasandilt antavad suunised laialdaselt teenuspéGhisele juhtimisele
iileminekuks, seejuures peab iga asutus valima tulemuseni joudmiseks endale sobiva tee.

)
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Kliendi vajadused Teenused Teenused + protsessid Protsessid Juhtimisvajadus

>
: .

Joonis 7. Teenuste ja protsesside kirjeldamine motivaatorist lihtuvalt

Organisatsiooni evolutsioon teenuste juhtimisel

Projekti kdigus madratlesime teenuste juhtimise kiipsusmudeli. Mudeli aluseks on iildlevinud Capability
Maturity Model59 (CMM), mis eristab kiipsuse mairamisel viite taset: algne, korratav, maaratletud, juhitud,
optimeeritud.

Vastavalt organisatsiooni kiipsusele voime eristada teenuste kirjeldamisel viit taset:

4. Méodetud
teenus

5. Optimeeritud
teenus

2. Teenuste loend 3. Kirjeldatud

teenus

» Seadusega « Eksisteerib » Teenuste info « Teenustel on » Toimub teadlik
pandud lihtne teenuste on korrastatud. moddikud. ja juhitud
funktsioonide loend. « Teenused on « Teenuste kohta teenuste pjdev
téitmine. « Teenuse kirjeldatud. kogutakse parendamine

« Teenuse kirjeldamine « Teenustel on andmeid ja « Rikkalik
kirjeldamine iihtsetel alustel omanik. tehakse moodikute
puudub. puudub. - Rollid ja analiiiisi. komplekt.

« Protsesse ei vastutus « Eksisteerib « Teenused on
kaardistata. teenuste andmekogu seostatud riigi

arendamisel on teenuste strateegilise
méiratletud. juhtimiseks. juhtimise
» Teenuste moddikutega
juhtimiseks
vajalik
andmekogu
puudub.
~— ~— ——/ ~— ~—

Joonis 8. Organisatsiooni kiipsus teenuste juhtimisel

Iga jargneva taseme noudmiste tditmine eeldab organisatsioonilt enam korrastatust, labipaistvust ja
organiseeritust ning korra loomiseks vajalikku pingutust. Iga organisatsiooni puhul on teenuste kirjeldamise
taseme madratlemine subjektiivne. Nii v6ib pigem hinnata, millise taseme saavutamise suunas tegutsetakse voi
milliste tasemete vahele organisatsioon paigutub.

Vastavalt organisatsiooni teenuste juhtimise kiipsusele saab anda erinevaid soovitusi teenuste juhtimise
arendamiseks. On selge, et kui teenustega seotud teave on korrastamata, ei ole moistlik tegeleda teenustele
moddikute seadmisega, sest pole teada, mida ja kuidas tdpselt mo6tma peaks. Uuringu kiigus joudsime
jéreldusele, et organisatsiooni kiipsus soltub suuresti ka eestvedajate motteviisist. See tihendab, et teenuste
juhtimise evolutsioonis on suureks viljakutseks métteviiside muutus iihelt kiipsusastmelt teise liikudes.

Viga kokkuvotlikult saab organisatsioonidele anda tildise tegevusjuhise:

1. Koosta teenuste loend.
Sea teenuste juhtimisele eesmirgid ja vastavalt eesmirkidele korrasta teenuste info. Loo kirjeldused, jaga
vastutus.

3. Sea teenustele olulised m6odikud. Juuruta moGtmise ja analiiiisi protseduurid. Loo teenuste juhtimiseks

vajalik andmekogu. Juuruta organisatsioonis teenustekeskne muudatuste juhtimise protsess.

59 http://en.wikipedia.org/wiki/Capability_Maturity_Model
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4. Rikasta mo6dikuid, analiiiisi tulemusi ja optimeeri teenuseid. Juuruta organisatsioonis pidev teenuste
parendamise protsess. Analiiiisi oma tulemuslikkust kooskolas riigi eesméarkidega.

Teenust kirjeldavad atribuudid

Teenuste kirjeldamiseks on vilja to6tatud maoistete sonastikke (P4A, PPA, TLV), loodud teenuspohise juhtimise
strateegilised ldhtekohad (P4A, PPA) ning voetud kasutusele tarkvaralahendusi (TLV, PPA), ent iga asutus on
neis tegevustes tdiesti omandoline. S6ltuvalt teenuste kirjeldamise eesmirgist varieerub ka teenust kirjeldavate
atribuutide hulk. Vdga tipselt on kirjeldatud TLV teenused, kus andmed sisestatakse andmekogusse ning koigi
Tallinna linnaosade ja -ametite teenuste kirjeldused on seelibi iihtlustatud ning linnakodanikule veebis
teenuste kataloogis esitatud. Sarnaselt on P4A-s ja PPA-s loodud teenuskaardid, millel olev informatsioon
voimaldab teenuse olemust, eesmirki ja moodikuid selgelt moista, ent 1ahtutud on eelkodige juhtimisvajadusest.

Sihtriithmade osas on igal organisatsioonil s6ltuvalt osutatavatest teenustest tdiesti erinev lahenemine. Labivalt
iihtseid klassifikaatoreid sihtrithmade kirjeldamiseks ei kasutata. Néiteks on P4A teenuste puhul sihtrithmade
kirjeldamiseks igal teenusel oma klassifikaatorid, TLV teenuste puhul kasutatakse ldbivalt iiht klassifikaatorit.
Samuti ei ole koigile asutustele sihtrithmade mairatlemine vordselt oluline. Nii on SKA-s ja PPA-s sihtriihmade
kirjeldamine alles algusjargus, kuna teenuste ja protsesside kirjeldamisel on juhtimisvajadusest tulenevad
tegevused seni korgema prioriteediga olnud.

Ka ei ole alati teenuse puhul méiratletav, kes on klient, kuna klient ei pruugi olla otsene kasusaaja. Nii voib
monede teenuste puhul olla klient tiheselt méiaratletav kui otsene kasusaaja, teisel juhul voib aga olla klient iiks
isik, otseseid v6i kaudseid kasusaajaid olla iiks voi mitu. PPA defineerib klienti kui huvigruppi, kellel on teenuse
suhtes ootused.

Teenuse kirjeldustes on monedel juhtudel viidatud teenust reguleerivatele 6igusaktidele. Nii on niiteks TLV ja
SKA teenuste puhul selgelt kirjeldatud drireeglid, millega teenuse osutamisel tuleb arvestada, kellele teenust
osutada ning millal teenus 16ppeb.

Teenuse osutamise kanalid

Uleiildine trend, mida kinnitab ka rahvusvaheline praktika, on teenuste viimine e-kanalisse. Kanalite valikul on
selgelt voetud seisukoht, et teenuste pakkumine 14dbi e-kanali on teistest kanalitest efektiivsem. Praktilistest
niidetest saab siinkohal esile tosta EMTA-t, kus kanalite valikul tehakse tasuvusanaliiiisi ning selgitatakse vilja,
kas e-kanalisse teenuste suunamine on maistlik. Vaid juhtudel, kui teenuse maht on darmiselt vaike (SKA poolt
on nimetatud naiteks oliimpiavéitja toetust), ei peeta e-kanali kasutamist moistlikuks.

Pigem ei ole kiisimust, kas minna e-kanalisse, vaid millal minna e-kanalisse. Kanalite valikul lahtutakse
eelkoige sihtrithma vajadusest, aga ka valmisolekust uut kanalit kasutusele votta. Valmisoleku hindamiseks
analiiiisitakse sihtrithmalt saadavat tagasisidet ning teenuste mahtu.

SKA poolt on selgelt voetud seisukoht, et nad voivad kiill kanaleid juurde luua, et tagada voimalikult hea
teenuse kittesaadavus erinevatele sihtrithma litkmetele, kuid toenéoliselt ei saa nad ebaefektiivsetest kanalitest
kuigi lihtsalt loobuda. Ka EMTA on selgelt viljendanud seisukohta, et nende teenused peavad olema
kittesaadavad voimalikult laias kanalite spektris, ent nende prioriteet on jouline klientide suunamine
e-kanalisse.

Uhtse teenuste kontaktpunktina niihakse eelkdige teabeviravat cesti.ce ning seda vajadust toodi vilja eelkdige
iimarlauaaruteludes. Et eesti.ee-s on vaid teenused, mis kasutavad X-tee platvormi, siis on seal vaid viike osa
koigist eksisteerivatest avalikest teenustest.

Riigi eesmargiks peaks olema pakkuda viahem teenuseid, mida klient peab
taotlema, ning osutada rohkem proaktiivseid, nahtamatuid teenuseid.
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Selleks, et klient teenust otsides ei eksiks, peaks muutma ka teenuste esitlusviisi ja otsingumehhanisme. See
tdhendab, et kui klient on end tuvastanud, osatakse talle juba pakkuda teenuseid, mida ta voiks vajada. Samuti
on hulk teenuseid, mida ei peaks spetsiaalselt taotlema, vaid mille v6iks riik osutada inimesele ndhtamatult.

Avalike teenuste mootmine ja hindamine

Teenuste mo6tmise osas on eeskujuks Maksu- ja Tolliamet (EMTA). Teenuseid moddetakse
soovitusindeksiga®°, samuti monitooritakse teenuste mahtu, moddetakse kittesaadavust, analiiiisitakse
kvaliteeti. Kliendi rahulolu on sisendiks juhtimisotsuste tegemisel. Teenuse osutamise kanalite muutmisel
analiiiisitakse, kas klient liigub {ihest kanalist teise, kas see on soovitud muutus, kuidas kliendi rahulolu sellest
muutub. Samuti analiilisitakse nt letiteenuse osutamisel, mis on need pohjused, miks klient kasutab letiteenust,
mitte aga e-kanalit. Analiilisitakse tasemeni, kus teatakse, kas teenust tarbib mees v6i naine, mis vanuserithma
ta kuulub, mis keeles ta suhtleb ning kui sageli ta teenust tarbib. Teenuste m6otmisel leitakse tasakaal
kvaliteedist ja rahulolust. Ka analiiiisitakse teenuse tasuvust kanalite 16ikes.

Kasu ei pea alati olema rahaline, kuid v6imalusel tuuakse alati rahaline kasu vilja. Oluline on kallid ja
ebaefektiivsed kanalid asendada efektiivsematega. Kuluarvestuseks kasutatakse tegevuspohist kuluarvestuse
metoodikat (Activity Based Costing, ABC). Teenuste moodikuid vaadeldakse organisatsiooni eesmarkidest
lahtuvalt. Niiteks hinnatakse, milline on moju vabatahtlikusse maksulaekumisse (90% on vabatahtlik, 1% on
sunniga, 9% on mittemaksjad). Hea teenus peab suurendama vabatahtliku maksulaekumise osa. Hinnatakse
kliendi kaitumist, jalgitakse, milline on kliendi reaktsioon, milline meede talle kdige rohkem mgjus ning kui
kaua hea distsipliin kestab. Piloteerimisel on positiivselt info andmine protsessi 6iges osas. Analiiiisitakse,
kuidas mojutavad protsessi lisatud voi protsessist eemaldatud komponendid kliendi kditumist, eesmérgiga
suurendada kliendi usaldust ja parandada vabatahtlikku maksulaekumist.

EMTA ja MKM-i seisukoht on, et teenuse kujundamisel méangib olulist rolli ka halduskoormuse komponent, ent
seda tuleb alati kisitleda koos ametniku t66koormusega. Vaid iihte komponenti vaadeldes voime kiill teha
teenust viga odavalt ja ametnikule sobivalt, ent jatame suure hulga asjaajamist kliendi kanda. Eriti aktuaalseks
muutub halduskoormuse néitaja asutuste iileste kompleksteenuste puhul, kus riik saab kodaniku eest juba
taustal teatud t006 dra teha voi teenust osutada kliendile nihtamatult.

Viga tdpsed moodetavad eesmargid on seatud teenustele Pdidsteametis. Seejuures on mooddikud seatud
teenuseti erinevalt. Nii saab mo6ta néiteks koolituste korraldamise puhul ldbiviidud koolituste ja koolitatud
isikute arvu, ent juhtimiseks olulise sisendi annab osutatud teenuse kvaliteet, mida moddetakse teadlikkuse
kasvuna kiisitluste jms uuringute abil. PAA-s kogutakse statistikat monitooringute, uuringute ja arvuliste
niitajate loendamise kaudu, seejuures ei ole statistika analiiiisiks koondamine automatiseeritud.

TLV m&6dab teenuse juhtumite arvu, millest teenuse kiipsuse taset arvestades tekivad arendusvajadused.
Massilised teenused, mis on madala kiipsustasemega, suunatakse e-kanalisse. Vaga oluliseks peetakse ka
teenuste ettepanekute analiilisimist, mille alusel on voimalik teenust kliendile sobivamaks muuta. Nii on {ihe
komponendina teenuse kiipsusastme t6stmisel ka sihtrithma valmisolek paremat teenust tarbida. P6hjalik
statistika annab iilevaate teenuste kasutamise, kvaliteedi ja kiipsuse muutumisest.

Mootmine on kulu.

RIA poolt on tostatatud olulise faktorina mo6tmise maksumus. Igasugune moGtmine on asutuse jaoks kulu
ning kui seda pole algselt teenuse komponendina planeeritud, on seda hiljem raske rakendada. Nii on loodud
hulk infosiisteeme, milles pole m6odikutega arvestatud ning seet6ttu on teenuse monitoorimine raskendatud
vOi vOimatu.

60 Soovitusindeks (NPS ehk Net Promoter Score) on indeks, mis arvutatakse iihe kiisimuse pohjal: “Kui téendoliselt Te
soovitaksite asutuse/ettevotte/organisatsiooni X teenuseid oma sopradele-tuttavatele?”. Hinnanguskaalal 0-10 peetakse
kindlateks soovitajateks 9-10 palli andnuid ja mittesoovitajateks 0-6 palli andnuid. Soovitusindeks arvutatakse lihtsa
lahutustehtena, kus soovitajate osakaalust lahutatakse mittesoovitajate osakaal.
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Avaliku teenuse hinnastamine

On tihelepanuviirne, et nii PAA, PPA kui SKA on kasutusele votmas ABC-kuluarvestuse metoodikat. Uhelt
poolt on see seotud teenuse pdhjendamisega, labipaistvusega, teisalt aga annab igasugune kokkuhoid voimaluse
pakkuda paremat teenust v6i luua uusi teenuseid. P4A ja PPA on juurutamas tarkvaralahendusi, et teenuseid
hinnastada.

Survet paremale kulujuhtimisele tunnetavad koéik uuringus osalenud organisatsioonid, ent teadmist, kas ja
kuidas seda teostada, veel ei ole. Motivatsiooni paremaks kulujuhtimiseks on vihe, kuna eelarveiilejadk
tavatsetakse asutustelt dra votta. See tihendab, justkui saaks karistada need, kes on teinud paremat t66d. Ainsa
erandina on vilja toodud EMTA, kellel on 6nnestunud pidada eelarve osas labiradkimisi ning suunata teenuste
parema osutamisega saavutatud kokkuhoid personali motiveerimiseks.

Avalike teenuste portfell

Kuigi teadlikult teenuste portfellihaldusega ei tegeleta (moiste on vooras), on selle elemendid praktikas ometi
olemas. Asutused on kirjeldanud teenused, koondanud kokku vastava dokumentatsiooni, kirjeldanud reeglid
teenuste elutsiikli jalgimiseks ja teenuste uuendamiseks.

Teenuste portfelli haldamisega seotud isikute hulk ja rollid on organisatsioonides samuti viga erinevalt
kisiteletud. TLV-s on kesksed koordinaatorid, kes koostoos allasutuste ja linnaosavalitsuste spetsialistidega
korraldavad teenuste portfelli haldust. SKA-s on igal protsessil peremees, P4A-s on teenuste eksperdid, kes
alluvad valdkonna teenuseid juhtivale valdkonnajuhile. PPA-s on loodud viga mitmeid erinevaid rolle koondav
projektorganisatsioon ning sarnaselt Pa4A-ga juurutatakse teenuspohise juhtimise p6himotteid.

Vajadust teenuste portfelli haldamiseks on viljendanud TLV, kus teenuste kirjeldamise eesmérk on parem
teenuse pakkumine. Uhtse kataloogina teenuste esitlemine annab kliendile véimaluse teenusest selge iilevaade
saada ning vihendada oluliselt halduskoormust, mis on seotud teenuse olemasolust ja taotlemise tingimustest
teadlikuks saamisega. Ka ametniku to6koormus viaheneb, kuna info teenustest ja osutamise tingimustest kuni
teenuseosutaja kontaktideni ja asukoha selgituseni kaardil on kéittesaadav. Kui teenus luuakse, imber
kujundatakse voi 10petatakse, kajastub tulemus teenuste kataloogis.

Avalike teenuste portfellihaldus algab éigusloomest.

Teenuse elutsiikli méadrab sageli 6igusloome — digusaktide muudatustega algatatakse uusi teenuseid,
kujundatakse neid iimber ja lopetatakse. Olgugi, et initsiatiiv teenuste loomiseks, timberkujundamiseks vo6i
I6petamiseks voib tulla mitmelt poolt, tuleb enne luua seadused ning alles seejirel teenused.

Nii intervjuudes kui iimarlauaaruteludes t6statati teravalt iiles digusaktide piiravaid tegureid teenuste
arendamisel. Seaduste ja teenuste loomine on kaks iseseisvat protsessi, milles osalevad erinevad inimesed. Nii
voib tulemuseks olla ,paberist teenus®, mille puhul on seadustesse sisse kirjutatud hulk dubleerivaid tegevusi
vo0i jaigad menetlustoimingud, mis ei pruugi olla kliendi huvides. Klient kaob fookusest, sest seadus ei voimalda
klienti paremini teenindada, tema huvidest 1ahtuda. Voimalusi, kuidas niiteks haldusmenetluse seadusest
(HMS)®1 tulenevaid piiranguid eirata, ndhakse eelkoige eriseadustes, mida iga asutus voib ise luua. Asutused on
aga loonud juba nii palju eriseadusi, et HMS-i vajalikkus praegusel kujul seatakse kahtluse alla.

Teenuste disainimisel on oluline ametnike ,,paberist métteviisi“ muuta, mis pidurdab teenuste arendamist.
Uute teenuste loomisel ei suudeta end olemasolevatest digusaktidest distantseerida ning arvestatakse liigselt
olemasolevate piirangutega. Kui seadus ei luba, siis sellest 1ahtutaksegi ning uudne teenus voib jadda
rakendamata juriidilistel pohjustel.

Hea teenusedisaini eeskujuna on vilja toodud Suurbritanniat, kus iga uue avaliku teenuse peab heaks kiitma
valdkonna minister, ta peab suutma ja oskama teenust kasutada. Kui see ei 6nnestu, ei ole teenus kasutamiseks
sobilik.

61 Haldusmenetluse seadus htips://www.riigiteataja.ee/akt/6866967]eiaKehtiv
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Ulevaade Eesti kaasustest

Paasteamet

Teenus on vddrtuse pakkumine sihtriihmadele, voimaldades neil saavutada lopptulemusi
ilma kaasnevaid kulusid ja riske kandmata. Teenus on alati protsesside ja tegevuste tulem
ning nende vdljapaistvaim osa. Teenuse osutamise eelduseks on inimeste, toovahendite ja
tookorralduse koostobvoimelise kogumi olemasolu. Teenusel ja teenuse protsessil on selgelt
maddratletav algus ja lopp. Teenus on iseseisvalt tarbitav ja juhitav ("terviklik ja paras
tiikk"). Teenust saab eesmdrgistada. Teenusega luuakse sthtgrupile vddrtust. Vadrtus on
tiheselt moistetav, moodetav, teenuse teostajale ja sihtgrupile arusaadav. Teenusel on
omanik (teenuse toimimise mddraja ja ressursi planeerija). Teenust saab kasutada
planeerimise, arvestuse ja aruandluse iihikuna. Teenuse protsessid ja tegevused saavad
olla tootajale (teenuse osutajale) téojuhiseks.

P4A alustas teenuste kirjeldamist 2008. aastal. Algselt kirjeldatud teenuseid oli ca 100. Tanaseks on viies
pohivaldkonnas 33 pohiteenust ning tugivaldkondades 28 tugiteenust.

Teenuste kirjeldamisel on ldhtutud juhtimisvajadusest, mitte 16ppkliendist. Eesmirk on tagada
olemasolevate ressurssidega parem voimekus teenuste osutamiseks.

Iga teenuse kohta on loodud teenuskaart, kus on kirjeldatud vastutus, kes on teenuse korraldaja ja teenuse
osutaja, kes on kasusaaja ning kaudne kasusaaja. Samuti teenuse kirjeldus, jaotumine viaiksemateks osadeks,
protsessideks ning moddikud teenuse tulemuslikkuse méotmiseks. Teenuste kirjeldamiseks on loodud iihtne

moistete kataloog.

Padsteameti avalike teenuste juhtimise kiipsus on tasemel 5.

Tabel 2. Moistete kataloog PAA teenuste kirjeldamiseks

Moiste

Selgitus

Teenus

Vaartuse pakkumine sihtrithmadele, voimaldades neil saavutada l6pptulemusi
ilma kaasnevaid kulusid ja riske kandmata. Teenus on alati protsesside ja
tegevuste tulem ning nende viljapaistvaim osa. Teenuse osutamise eelduseks
on inimeste, to6vahendite ja tookorralduse koost66voimelise kogumi
olemasolu.

Teenuse osutamine

Vaartuse loomine sihtrithmale (kliendile) vaikseimas kirjeldusele vastavas
teenuse pakkumist voéimaldavas struktuuriiiksuses.

Teenuse korraldamine

Teenuse osutamise korraldamine piirkonnas, vastavalt tegevusvoimete,
ressursside jms kirjeldustele; teenuse osutamiseks vajalike eelduste tagamine
(ressursside planeerimine).

Teenuse arendamine

Teenuse protsesside ja tegevuste mojususe ja tohususe suurendamine
(tulemuslikkuse m6otmise korraldamine, ressursside maaratlemine,
juhendmaterjalide koostamine jms). Teenuse arendaja on teenuse sisulise
arendamise eest vastutav struktuuriiiksus (talitus, osakond v6i ametikoht), kes
jalgib teenuse osutamise tulemuslikkust, analiiiisib protsesside toimivust ja
kavandab teenuse osutamiseks vajalike ressursside olemasolu.

Alamprotsess

PwC

Teatud eesméirgi saavutamisele suunatud tegevuste korrastatud kogum.
Protsessil on iiks voi mitu sisendit, mis voivad tulla tegevustest, ja ta muudab
need etteantud viljunditeks. Protsess voib sisaldada vajalikke rolle, vastutusi,
vahendeid ja meetmeid, et usaldusvairselt tagada tulemused. Protsess voib
vajadusel kehtestada poliitikad, standardid, juhendid, tegevused ja
to6juhendid. Protsesside tulemusel tekib teenus.
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Moiste Selgitus

Tegevus Mingi tulemuse saavutamiseks vajalike tegude kogum. Tavaliselt on tegevused
kirjeldatud mingi protsessi voi plaani osadena ja nad on dokumenteeritud
protseduuridena. Tegevuse teostamiseks on tavaliselt maaratud ka teostaja.

Tegevusvoime Teenuse voib vajadusel jagada protsessi keerukuse voi tegevusmahu alusel
tegevusvoimeteks. Tegevusvoime on kokkuleppeline teenuse osa, mille
osutamise eelduseks on terviklikust teenusest erinev viljadpe voi vahendid.

Eesmirk Liihike ja selge avaldus, mis kirjeldab soovitavat lithi- v6i keskpika perspektiivi
tulemust, et saavutada teatud sihti. Eesmark ei ole ,tegemine” vaid ,tulemus®.
Prioriteetseid saavutusvajadusi viljendavaid strateegilisi eesmarke ei ole
reeglina voimalik saavutada otse vaid neid tuleb siduda alama astme
eesmirkidega pohjus-tagajirg seoste abil.

Indikaator (mo66dik) Mingi nahtuse olemasolu niitaja, vahend mingi suuruse ligikaudseks
moGtmiseks. Tulemusjuhtimise tdhenduses on indikaator eesmérgi
saavutamise niitajaks. Olenevalt eesmargi paiknemisest strateegilise
planeerimise hierarhias, liigitatakse indikaatorid levinud kasitluste kohaselt
moju-, tulemus- ja viljundindikaatoriteks. Soltuvalt eesmargi tiiiibist ehk
iseloomustatavast ndhtusest jagatakse indikaatorid moju-, t6husus- ja
kvaliteediindikaatoriteks.

Indikaatori sihttase (oodatud Planeerimisel indikaatori oodatav tase.

saavutustase)

Indikaatori saavutustase Indikaatori tegelik tase (kajastatud aruannetes).

Indikaatori saavutusmaar Indikaatori saavutustase / Indikaatori sihttase. Naitab osakaalu, mil mééral on
sihttase saavutatud.

Kulukaitur Jagaja v6i moodik, millega moodetakse kulude jaotust kulukogumitele ja
teenustele voi tegevuste osakaalu teenuse osutamisel.

Kulukogum Uhise koondnimetajaga ja tegevuse kulukiituriga kulude grupp (nt hoone,
ametikoht, soiduk).

Strateegiline planeerimine Siistemaatiline protsess, mis koosneb visiooni mairatlemisest, selle

kajastamisest sihtide, eesmarkide ning nende saavutamise sammudena.

Peadirektori kiskkirjaga%2 on kinnitatud teenuste loetelu ning teenuskaardi vorm, samuti teenuskaartide
uuendamise kord ja vastutajad. Teenuse kohta kirjeldatakse:

nimetus;

teenuse valdkond ja eesmark;

teenuse arendaja, korraldaja ja osutaja;

otsene kasusaaja ja sihtriithm;

teenust iseloomustav liihikirjeldus;

protsessid, alamprotsessid ja nende vastutajad;
teenuse osutamiseks vajalikud ressursid;
tulemuslikkuse mootiihik;

teenuse omahind;

teenusega seotud juhendid.

Teenuste kataloogi koostamisel ei kasutata spetsiaalset tarkvaralahendust, vaid teenused kirjeldatakse MS
Wordi dokumentidena ning loetelu teenustest ja protsessidest on moodustatud MS Exceli tabelitena. Iga
teenuste valdkonna eest vastutab valdkonnajuht, kes ajakohastab ja analiiiisib teenuseid. Tdiendavalt on loodud
2013. aastal protsesside analiiiitiku t6okoht.

62 Piasteameti peadirektori kaskkiri 09.03.2012 nr 106; muudetud 07.08.2013 nr 324
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Tabel 3. PAA teenus kirjeldatult teenuste kataloogis

Valdkond T?enuse Te:e nuse Kirjeldus Protsess Alamprotsess Tegevuse moodik
nimetus moodik
Tuleohutus- T}lleohutuSJ qrelevalve metoodika Metoodika téétunnid
alaste ajakohastamine
riskide
hindamine Menetlusosaliste viljaselgitamine Menetlusosaliste arv
Objekti, Paikvaatluse teostamine Paikvaatluste arv
Tuleohutus- tegevuse ja R o
Tuleohutus- kontrolli seadme t66 Ekspertiisi tellimine Ekspertiiside arv
Tuleohutus- .
kontrolli menetlustega  tuleohutus- . . .
jarelevalve < - Ettekirjutuste koostamine Ettekirjutuste arv
teenus hélmatud nouetele Tuleohutus-
objektide arv ~ vastavuse
) hindamine jarelevalve Vairteomenetluse libiviimine Vairteomenetluste
' teostamine arv

Enesekontrolli

. TO aruannete arv
tuleohutusaruannete menetlemine

Jarelkontrolli teostamine Jarelkontrollide arv

Padsteametis (P4A) on teenuspohist juhtimist teadlikult arendatud alates 2008. aastast. Paisteameti
teenustepohise juhtimismudeli®s viljat6otamise peamiseks eesmirgiks oli paastevaldkonnas pakutava avaliku
teenuse efektiivsuse tostmine. Organisatsiooni eduka toimimise aluseks on digetel ja digeaegselt tehtud otsustel
pohinevate strateegiliste lahenduste kasutamine. Juhtimismudelis defineeritud seosed ressursside, eesmarkide,
teenuste ja protsesside vahel aitavad kaasa kvaliteetsemate juhtimisotsuste tegemisele.

Tulekahjudes hukkunute ennetamine

I y ]
Ohutusalane teadlikkus,
millega kaasnev kiditumine
vidhendab kahjusid

dnnetuse korral -
I I Sihtgrupipdhised

meediakampaaniad

Ohutusalane teadlikkus,
millega kaasnev kiitumine
vildib 6nnetuse teket

tulekahju areng. tulekahju
alarmi heli tuntus, . i ) Sihtgruppide
ohuolukorras kustut: Teadmised Teavitamine teavitusiiritused

kasutamine, 112 tuntus

tulekustuti vajalikkus Sihtgruppide koolitamine
eluruunus, suitsuandur, | T Koolitamine
vajalikkus, huvitatus Hoiakud Koostb3nartnerite
tulechutusalase teabe .p .
est I koolitamine
saamises

tulekustuti omamine

eluruumis, suitsuanduriga N&ustamine
varustatus, sunitsetamine —

Sihtgruppide ndustamine

villjaspool hoonet, tuleohu

ja vastava kditumise teema
kisitlus peres, kiittekollete
hooldamine, suitsuanduri
téokorras oleku kontrell

Kditumine | Koostoopartnerite
ndustamine

Joonis 9. Teenuse keerukus tulekahjudes hukkunute ennetamise teenuse niitel

Koige korgem eesmirk valitsemisalas on inimeste ja vara suurem turvalisus. Eesmérkide hierarhia koostamise
aluseks on Siseministeeriumi valitsemisala arengukava strateegilised eesmargid ning Paasteameti
pohivaldkondade jaotus. Eelduslikeks pohimdteteks eesmirkide méaaratlemisel olid:

63 Pasasteameti teenustepohine juhtimismudel (teenuste juhtimise abimaterjal), Tarvi Ojala, 2012
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1. Sisejulgeoleku valdkonna strateegiline eesmirk — inimeste ja vara suurem turvalisus — tapsustatakse
Paidsteameti valdkondlikes eesmarkides. Strateegiline eesmark — riigi suurem julgeolek — tédpsustatakse
demineerimisvaldkonna eesmargis.

2, Paidsteameti pohivaldkondadele leitakse nende ainuomaste tunnuste pohjal eesméargid, mis toetavad
vastavat strateegilist eesmarki.

3. Koik valdkonnas osutatavad teenused tdidavad valdkonna eesmirki ning teenuste eesméargid on
arusaadavalt seostatavad jargmise tasandi (valdkondliku) eesmérgiga.

4. Teenusel voib olla sonastatud mitu eesmirki, kuid iga eesmirk hierarhias peab kuuluma kokku
teenusega.

5. Teenuse eesmérgid peavad olema tegevuste ja alamprotsesside kaudu jaotatavad ametikohtadele.

6. Igal eesmirgil on asjakohased tulemuslikkuse indikaatorid.

Peamisest eesmargist hargneb hulk eesmirke paastevaldkonnale, kus tekivad moddikud. K6ik moodikud
haakuvad teenustega. Milline on iga teenuse panus suurde eesmarki, ei ole seni suudetud vilja méelda. Nt kas
tulekahjudes hukkunute arvu vahendamiseks on vaja rohkem panustada kontrolli v6i ndustamisse? Sageli ei
saa iihtegi komponenti ara jatta. Paljudel teenustel on taustal veel tapsemaid metoodikaid, teenuse vajaduse
hindamine toimub riskipohiselt.

Sihtgruppide valim baseerub erinevatel statistilistel niitajatel. Koolitamine, teavitamine, nGustamine on head
niited, mille puhul niitab tulemust m&jutatavate isikute arv. Seejuures on ka kvaliteedi komponent oluline, sest
lihtsalt koolitusest ei piisa, kui pole kditumise muutust toimunud. Iga teenuse puhul voivad olla teenuse
sihtrithm ja kasusaajad erinevad. Kasutusel on teenusepohised sihtrithmade klassifikaatorid, kuna erinevatel
teenustel on viga erinevad sihtrithmad. Samuti on sihtrithmade osas eristumine rahvuste 16ikes — teenused ei
pea olema mitte lihtsalt tolgitud sihtrithmale sobivasse keelde, vaid vajavad ka sobivat kultuurilist tausta, et
sihtrithma kaitumist méjutada.

Mo66dikud on loodud teenusekeskselt — nt moddetakse uuringute abil elanikkonna teadlikkust, mille jaoks on
vilja tootatud spetsiaalne indeks. On teenuseid, mida on lihtne m&o6ta — nt teavituskampaania veebilehe

kiilastatavus, ent niiteks teadlikkuse kasvu méotmiseks tuleb 1dbi viia kiisitlusi ja uuringuid.

Uldjuhul méédetakse seda, mida on lihtne mééta.

Teenuste osutamisega seonduvaid naitajaid jalgitakse ja fikseeritakse alljargnevatel pohjustel:

1. Eesmirgi tditmise hindamiseks;

2, Ressursside kasutuse digustamiseks;

3. Elanikkonna ootustele vastavuse kindlustamiseks;

4. Arengu suunamiseks 14dbi tagasiside;

5. Standardite/mudelite loomiseks (vorreldavus, efektiivsus, arengu iihtsus);

6. Valdkondade prioriteetide seadmiseks ja probleemide selekteerimiseks (tulemuste hindamise kaudu);

7. Eesmirgi ja mgju lahtimétestamiseks (t66taja motiveerimiseks panuse ja saavutustaseme jalgimise
voimaldamise kaudu);

8. Organisatsiooni tegevuse labipaistvuse suurendamiseks;

9. Juhtimise tdiustamiseks (piisav, digeaegne ja kvaliteetne juhtimisinfo).

Eesmairgid, millest indikaatorid 1dhtuvad, valjendavad reeglina kolme peamist niitajat:

Tabel 4. Indikaatorite eesmiark

Eesmirk Indikaator

Moju Kodanikele orienteeritud, vajadusekesksed. Viljendab soorituste teostust voi
Viljendavad peamiselt muutusi majanduslikus, Iopetatust, kas saavutati oodatav valjund
sotsiaalses voi 6koloogilises keskkonnas; need ning mis on muutunud {ihiskonnas
viljendavad eelkdige moju, mida mingite valikute ~ valdkonna olukorra parandamisel.
voi tegevustega tahetakse saavutada. Moju Niitajad, mis iseloomustavad soovitud
eesmirgid seatakse strateegilise tegevusvaldkonna  moju voi seisundi saabumist voi
tasandile. sellesuunalist litkumist.
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Eesmirk Indikaator

Tohusus Maksumaksjale orienteeritud, ressursikesksed. Hindavad peamiselt sisendite/vailjundite
Nende sisu on maksimeerida avalike teenuste suhet; kui palju on ressursse tohusamalt
valjundit sama ressursikasutuse juures voi kasutatud, kui palju on kulud
saavutada sarnane tulemus vihemate kasvanud/vidhenenud jne.
ressurssidega.

Kvaliteet Kasutajatele orienteeritud, erineva tasandi ja Viljendavad protsesside, teenuste jne
olemusega avalike teenuste kasutajatele. kittesaadavust, taset, vigade voi

probleemide hulka, osapoolte rahulolu.

Iga tegevuse juures kiisitakse alati, mis on tegevuse mdju ja mis see tegevus maksab? Ressursse suurendades
saab suurendada voimekust teenuse osutamiseks. Oluline on teenuste kuluarvestuse mudeli rakendamine, et
saada paremat iilevaadet sarnaste tegevuste maksumusest erinevate teenuste kontekstis. Hetkel on testimisel
kaks ABC-kuluarvestuse tarkvara ning ABC-kulumudeli juurutamine on planeeritud aastal 2015.

Strateegilise planeerimise tasandist ja m6odetava niitaja detailsusest 1ahtuvalt saab nii m6ju-, t6husus kui
kvaliteediindikaatorid jaotada samuti kolme peamisse gruppi:

Tabel 5. Indikaatorite jaotus tasandite loikes

Tasand Indikaatorid

Strateegiline tasand. Mojuindikaatorid (impact) — seatakse keskpikaks perioodiks arengukava koosseisus

Tegevusvaldkond. mojupohiste eesmarkide moGtmiseks. Moodavad tegevuste mojusid, mis kestavad
voi ilmnevad keskpikal (4-5 aastat) perioodil.

Kitsam valdkond. Tulemusindikaatorid (result) - m6odikud, mille abil on voimalik hinnata soovitud

Programm. Meede. tulemuse saavutamist voi selle suunas liikumist. Tulemusindikaatori tegelikud

sihttasemed on iga-aastaselt jilgitavad ja kasutatavad seire- ja aruandlusprotsessis.

Teenused. Tegevused ja  Viljundindikaatorid (output) - méodavad programmi abil rahastatud tegevusi ehk
alamtegevused. otseseid ja vahetuid tulemusi. Tegevuse vahetu tulemus niitab tegevuse elluviimise
raames teostatud t60 viljundit.

Kuigi niiliselt voib statistika olla olemas, on niitajate koondamine ja analiilisimine suuresti kisit66, kuna
andmekogud ei ole omavahel liidestatud. Tulemused kirjeldatakse PAA tegevusaruandes. Statistikat kasutatakse
P4A iga-aastase tegevuskava koostamisel. Alljargnevalt on tehtud teenustele seatud eesmérkide ja moodetavate
valjundite kohta valjavote Padsteameti 2013. aasta tegevuskavast64:

Eesmiirk: Inimeste ja vara suurem turvalisus
Indikaatorid ja eeldatavad sihttasemed:

Tulekahjude arv, sh hoonetes ja eluhoonetes

Algtase (2011/2009-2011 keskmine): 6321/7060, hoonetes 1 940/2170 eluhoonetes 1156/1341

2013. aasta sihttase (2013/2011-2013): <6290/<6400, hoonetes <1745/<1845 eluhoonetes <1040/<1200
2016. aasta sihttase (2016/2014-2016): <6250, hoonetes <1730/<1735 eluhoonetes <900/ <1050

64 Padsteameti 2013. aasta tegevuskava, 11.02.2013
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Teadlikkus tulekahjude ja veeonnetuste tekkepohjustest ning ennetavatest ja tagajéirgi
leevendavatest meetmetest (indeks®5)

Algtase (2011 tuli/2011 vesi): 58/*

2013. aasta sihttase (tuli/vesi): >61/61

2016. aasta sihttase (tuli/vesi): >65/65

Padasteameti parim praktika:

1. teenuspohise juhtimise pohimotete juurutamine, dokumentatsiooni
loomine, vastutuse olemasolu;

2. ABC-kuluarvestuse pohiméotete juurutamine;

3. portfellijuhtimisele sarnaste tegevuste korraldamine;

4. teenuste iihtne kirjeldamine;

5. teenuste eesmdarkide sidumine organisatsiooni eesmdarkidega;

6. teenustele moodikute seadmine ja teenuste mootmine.

65 Elanikkonna tuleohutusalase teadlikkuse indeks saadakse uuringu tulemusena. Indeks koosneb alljargnevatest osadest:
teadmised (tulekahju areng, tulekahju alarmi heli tuntus, ohuolukorras kustuti kasutamine, 112 tuntus) 20%, hoiakud
(tulekustuti vajalikkus eluruumis, suitsuanduri vajalikkus, huvitatus tuleohutusalase teabe saamisest) 20%, kditumine
(tulekustuti omamine eluruumis, suitsuanduriga varustatus, suitsetamine viljaspool hoonet) 30%, ennetav kditumine
(tuleohu ja vastava kiitumise teema kasitlus peres, kiittekollete hooldamine, suitsuanduri té6korras oleku kontroll) 30%.
Veeohutusalase teadlikkuse indeks koosneb alljargnevates osadest: teadmised (uppumise pohjused, ohutusvarustus, abi
kutsumine) 20%, hoiakud (péastevesti vajalikkus, alkoholi lubatavus jne) 20%, kaitumine (laste jarelevalve tagamine
supluskohas, ohutusvarustuse kasutamine) 30%, ennetav kditumine (teema kisitlus peres, uyjumiskohtade eelistus jms)
30%. Veeohutusalase teadlikkuse indeksi m66tmist alustati 2012. aastal, tase 59 (pilootuuring 2011. aastal).
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Politsei- ja Piirtvalveamet

Teenus on tegevuse voi tegevuste tulem, mis on suunatud vdlis- voi sisekliendile. Teenust
osutatakse kehtestatud standardite voi seadusest tulenevate nouete alusel. Teenusel ja
teenuse protsessil on selgelt mdadaratletav algus ja lopp. Teenus on iseseisvalt tarbitav ja
Jjuhitav ("terviklik ja paras tiikk"). Teenust saab eesmdargistada. Teenusega luuakse
sthtgrupile vddrtust. Vddrtus on iiheselt moistetav, moodetav, teenuse teostajale ja
sthtgrupile arusaadav. Teenusel on omanik (teenuse toimimise mddraja ja ressurst
planeerija). Teenust saab kasutada planeerimise, arvestuse ja aruandluse tihikuna.
Teenuse protsessid ja tegevused saavad olla tootajale (teenuse osutajale) toojuhiseks.

Politsei- ja Piirivalveameti (PPA) teenused kannavad juhtimisvahendi eesmairki, jagunedes p6hi- ja
tugiteenusteks. Avaliku teenuse moistet ei kasutata. Tugiteenuseid on 35, pohiteenuseid 47.

Teenuste kirjeldamise eesmirk on labipaistvam juhtimine, tipsemalt teenuspohine planeerimine,
juhtimisarvestus ja eelarvestamine. Teenuspohine juhtimine annab parema voimaluse otsustada,
kas osutada sama raha eest kvaliteetsemat teenust voi viiksema ressursiga vihem mugavat
teenust.

Iga teenuse kohta on loodud teenuskaart. Teenus koosneb protsessidest, protsessid on kirjeldatud tegevusteni.
Protsessid on seotud ressursikomplektidega. See annab pildi teenuse osutamiseks vajalikest ressurssidest.
Tootegrupi pohised ja korrastatud ostude nimekirjad on sisendiks ressursikomplektide loomiseks. Igal teenusel
on omanik, igal protsessil vastutaja. Teenuskaardil on ka teenuse iseloomustus, huvigrupid,
kvaliteedimo66dikud, teenust korraldavad dokumendid. Voimalus on teenusele eesmairki piistitada, teenuse
eesmirk on niha teenuskaardil.

PPA avalike teenuste juhtimise kiipsus on tasemel 5.

Teenuste kirjeldamiseks on loodud iihtne méistete kataloog:

Tabel 6. Moistete kataloog PPA teenuste kirjeldamiseks

Moiste Selgitus/sarnased mdisted
Teenus (service) Tegevuse voi tegevuste tulem, mis on suunatud vilis- voi sisekliendile.
Protsess (process) Teenuse protsess on teatud eesméirgi saavutamisele suunatud tegevuste

korrastatud kogum. Protsessil on iiks voi mitu sisendit, mis tulenevad
tegevustest. Protsesside tulemusel tekib teenus. Protsessi voib tiikeldada
alamprotsessideks. Protsessi tunnus on, et igal protsessil on algus ja 1opp.

Tegevus (operation) Tegevus on vdikseim t60 kogus, millel on jargmised omadused: loogiliselt
seotud teiste tegevuste (vOi projektiga), tarbib sisendeid, seonduvad kulud ja
rollid, sisend teenusesse (koondub alamprotsessideks ja/voi protsessideks).

Sarnased méisted: tegevuste kogum (activity).

Roll (role) Roll on kogum isikuga seotud teatavast hulgast tegevustest, kohustustest,
Oigustest voi lilesannetest. Niiteks saab tegevuste baasil mairatleda rolli
haridusnéuded (sh oskused), digused andmebaaside kasutamiseks, jms.
Uhel isikul v6ib olla mitu rolli.

Ressurss (resource) Ressurss on protsesside labiviimiseks vajaminevad vahendid (seadmed,
personal jne), mis moodustab protsessi sisendi. Ressurss on rahaliselt
hinnatav. Ressurssi saab koondada komplektidesse.

Teenuskaart Teenuse olulisi andmeid sisaldav kaart. Teenuskaart sisaldab teenuse
nimetust, liihikirjeldust, protsesse/alamprotsesse/tegevusi, teenuse
osutamiseks vajaminevaid ressursse, rolle, teenuse méodikuid, teenuse
omanikku (struktuuritiksuse nimetus), teenuse tagamisega seotud
dokumentatsiooni. Teenuskaarti hallatakse TROUX-s.
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Moiste

Selgitus/sarnased moéisted

Teenuse moodikud

Teenuse kvaliteedimoodikud. Teenuse méodikud on teenuskaardil.

Protsesside dekomponeerimine

Meetod protsesside tegevusteni lahti kirjeldamisel. Vastus kiisimusele ,,Mida
selle all pohiliselt tehakse?* annab jargmise taseme protsessid. Jatkatakse,
kuni joutakse tegevuseni. Tegevusteni lahtiloodud protsess annab véimaluse
raiskamiskohtade leidmiseks.

Voimekus Voimekus on suutlikus ldbi viia eesmérkide elluviimiseks vajalikke tegevusi.
Voimekuste alla koonduvad teenused. Voimekuse dokumentaalne véiljund on
meede ja programm. Voimekuse saavutamine/hoidmine on tavaliselt
pikaajaline tegevus.

TROUX Juhtimisalase informatsiooni haldamise tarkvara PPA-s. Teenuskaarti

hallatakse TROUX-s.

TeenusepShine kulujuhtimine
(activity based cost
management, activity cost
management, ABCM)

Teenusepohine kulujuhtimine on ettevétte analiitisimeetod, mille puhul
kasutatakse teenuspohise kuluarvestuse infot eesmirgiga suurendada
tegevuste vaartust ja tegevuste efektiivsust. Teenusepohise kulujuhtimise
peamine infoallikas on teenusepdhine kuluarvestus ja kulujuhtimine ise on
suunatud kulude vihendamisele, tulemuste mo6tmisele ja luua suurima
vadrtusega teenuseid.

Sarnased méisted: tegevuspohine kulujuhtimine (activity based
management), toimingupohine kulujuhtimine (activity based
management).

TeenusepShine eelarvestamine
(activity based budgeting,
ABBM)

Lihenemisviis, kus eelarvestamise protsess on suunatud teenuse kulude
tuvastamisele ja maaramaks, kuidas teenuse kulud omavahel suhestuvad.
Planeeritud tegevuste maht méérab teenuste eelarve.

Sarnased moisted: tegevuspohine eelarvestamine (activity based
budgeting).

Tulemusjuhtimine
(performance management,
PM, business performance
management)

Organisatsioon ja selle allsiisteemid (protsessid, tegevused, to6tajad jne) on
suunatud saavutama pidevalt koost60s organisatsiooni ette piistitatud
eesmargid. Keskendutakse sellele, et saavutada eesmargid voimalikult
tulemuslikult.

Sarnased moisted: strateegiline juhtimisarvestus (strategic management
accounting).

Huvigrupp (customer)

Inimeste grupid, kes on teenuse pakkumise protsessist huvitatud voi teenuse
poolt mojutatud. Huvigrupid asuvad nii valjaspool asutust kui asutuse sees.

Teenust peab saama eesmargistada, teenus peab olema juhitav (,paras tiikk“). ,Maailma rahu“ laadsed
teenused on laialivalguvad. Teenuse loomise pohikiisimuseks juhile ongi, kas teenust vajatakse eesmarkide
saavutamiseks. Sama teenuse puhul voib teenuse osutamise tase olla piirkonniti erinev.
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Voimekus/
eesmark

!

Teenuse
eesmark

I

Teenus

SiM tase

PPA tase

v v

Kliendi vaade Juhtimisarvestuslik

vaade
* huvigrupid, * protsessid (alamprotsessid,
ootused, rahulolu tegevused)
* teenuse luhikirjeldus * ressursikomplektid
* teenustase <—>» *mo6ddikud

* teenuse hind

Joonis 10. Teenuse osutamise loogika

Kuna teenuseid, samuti informatsiooni iihe teenuse kohta on palju, kasutatakse teenuste kirjeldamiseks
veebipoOhist infosiisteemi Troux©%. See tagab iihetaolise l1ihenemise erinevatele valdkondadele ning v6imaldab
luua seoseid organisatsiooni eesmarkide ja teenuse osutamise vahel. Niiteks on voimalik siduda
organisatsiooni eesmirgid teenuse eesmairgiga, teenuse eesmark teenuse kvaliteediniitajatega
(teenustasemega), teenus protsessidega, protsessid ressursikomplektidega, ressursikomplektid ostudega,
teenuse protsessid vastutajatega, protsessi tegevused rollidega. On voimalik luua, muuta v6i iihendada
teenuseid voi protsesse organisatsiooni eesmargist lahtuvalt; hinnata ressursikomplektide optimaalsust;
analiilisida protsessi tegevusi huvigruppidele vaartuse loomisest lahtuvalt; ndha teenuse osutamist
reguleerivate normatiivaktide hulka, teenuse osutamise pohi- ja tugiprotsesse, samuti pShiteenust toetavaid
tugiteenuseid. On voimalik teha protsessi analiiiise teenuse eesmérgist ja huvigrupi ootusest lahtuvalt, leidmaks
dubleerivaid ja/v6i raiskavaid tegevusi. Kaalumisel on Troux-i sidumine ABC kulujuhtimise lahendustega.

Protsesside kirjeldamise ja ressursikomplektide loomisega liigutakse standardiseerituse suunas.

Olulisi erisusi teenuse osutamisse voivad tuua seadusemuudatused. Seadussiatte muudatuse ettevalmistaja ei
pruugi teada, milliseid lisategevusi seaduse rakendamine to6protsessi kaasa toob. Taiendavad tegevused voivad
omakorda méjutada teenuse ressursse, I16ppkokkuvottes teenuse hinda. Seet6ttu on oluline, et teenuse omanik
oskaks anda seadusloome protsessi sisendit, millist ressursikulu uue seaduse v6i muudetud seadussitte
rakendamine kaasa toob. On v6imalik teha ettepanekuid seaduse muutmiseks tegevuskulude vihendamise
eesmargil. Oluline on omada motteviisi, et {ihe teenuse tegevuste, mahu voi kvaliteedi kasvatamine vihendab
mone teise teenuse osutamise taset. Seadusandjal on parem voimalus kaaluda normatiivakti méju
tegevuskuludele.

Kuivord teenuse protsessid on seotud IT rakendustega, saab maérata rakenduse kriitilisust protsessi ja teenuse
suhtes. Protsessi parendamine voib tihendada ka tarkvara funktsionaalsuse muutmist.

Siseministeeriumi valitsemisalas késitletakse teenust kui strateegilise juhtimise osa, kus asutus osutab teenust,
millele ministeerium annab tellimuse, saavutamaks seatud eesmirke. Asutus otsustab iseseisvalt, milliste

66 http://www.troux.com
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vahenditega ning mil viisil teenuste abil eesmérk ellu viiakse. Sama lahenemisviis teenusele on nii PPA-s kui
Padsteametis.

ALATES 2015
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Joonis 11. Teenuste strateegiline vaade PPA-s ja PiA-s

Teenuspohine juhtimine koikides riigiasutustes aitaks kaasa horisontaalse koost66 tulemuslikumaks
muutmisele. Erinevate ministeeriumide voimekuste ja riigiasutuste teenuste omavaheline vordlemine loob
eeldused nii dubleerimiste vihendamiseks kui erinevate ministeeriumide haldusalades osutatavate sarnaste
teenuste moju suurendamiseks. Voimekuste alla koondatud teenused voimaldavad strateegilist selgust, aga ka
sidusust riigijuhtimise erinevate tasanditega. Seetottu annab PPA kogemus hea sisendi uuringu tervikusse.

Teenuste huvigruppide ja nende ootuste kirjeldamisega ollakse algusjargus. Teenuskaardil ei ole eraldi vélja
toodud teenuse osutamise kanaleid, aga protsessi tegevustes voib kanal olla kirjeldatud. Niiteks on niha, kas
tegevust tehakse telefonitsi, elektrooniliselt, veebist, letist, kodukiilastuse teel. Kanalid voivad olla kirjas
teenuse tagamise aastaplaanides (niiteks on liiklusjarelevalve teenuse tagamiseks koostatud
kommunikatsiooniplaanis sees meediakampaaniad, ,saapad tdnaval“¢7).

Teenuse kanalitele ei ole seatud m6odikuid. Teenuse kanalitele eraldiseisvaid m66dikuid luua pole tdnasest
teadmisest lahtuvalt plaanis. Teenuste projekti edenemine PPA-s annab parema teadmise, millist osa teenusest
huvigrupile avatumaks muuta ja millist kanalit selleks kasutada.

Teenuse moodikud on seotud teenuse osutamise kvaliteediga, nende kirjeldamine on algusjargus. Tana on
olemas statistika teenuse osutamise kohta (nt taotluste arv), valdkonniti v6ib kogutav info olla erinev.
Teenuspdhine ldhenemine annab voimaluse juhtimisarvestuse ithisosa loomiseks.

67 Kampaania, mida korraldatakse kokkulepitud piirkonnas, nt infovoldikute v6i helkurite jagamine.
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Teenuste kirjeldamiseks on loodud t66riihm, mille liikmed kannavad jargmisi rolle:

projektijuht, kelle pohiiilesandeks on juhtida projekti elluviimist;

teenusgrupi omanik, kelle pohitilesandeks on tagada teenuste projekti eesmérgi saavutamine oma
valdkonnas;

teenuse omanik, kelle pohitilesandeks on tagada teenuskaartide sisustamine;

teenuste arhitekt, kelle pohitilesandeks on tagada teenuste projekti ithtne metoodika;

finantsanaliiiitik, kelle pohitilesandeks on koostada teenuspdhise eelarve mudel;

analiiiitik, kelle pShiiilesandeks on rollinimetuste korrastamine, tagamaks nende sidumine t66tajatega;
peaostujuht, kelle pohitilesandeks on tagada toodete standardite (ostunimekirjade) iihetaoline
koostamine;

protsessihaldur, kelle pohiiilesandeks on teenuskaartide loomine ja haldamine méiiratud valdkonnas;
ressursihaldur, kelle pohiiilesandeks on valdkonna ressursikomplektide loomine, nende sidumine
teenuse protsessidega ja komplektide haldamine.

protsessi vastutaja, kelle pohiiilesandeks on osaleda protsessi dekomponeerimisel , ressursikomplektide
sidumisel ja teenuse sisustamisel protsessidega;

IKT ressursihaldur, kelle pohiiilesandeks on hallata IKT varade nimistut TROUX-s;

SAP materjalide nimistu haldur - kelle pohiiilesandeks on hallata korrastatud SAP materjalide nimistut
TROUX-s.

Politsei- ja Piirivalveameti parim praktika:

PwC

1. teenuspohise juhtimise pohimotete juurutamine, dokumentatsiooni
loomine, vastutuse olemasolu;

2. portfellijuhtimisele sarnaste tegevuste korraldamine, erinevaid
kompetentse holmav projektorganisatsioon;

3. teenuste iihtne kirjeldamine;
4. ABC-kuluarvestuse pohimotete juurutamine;

5. teenuste moodikute sidumine organisatsiooni ja riigijuhtimise
erinevate tasandite eesmarkidega.
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Tallinna Linnavalitsus

Avalik teenus on otsene vo1 kaudne teenus, mida linna asutus voi tema volitatud isik osutab
teenuse kasutajale oigusaktides ettendhtud viisil tasuta voi tasu eest.

Tallinna Linnavalitsuse (TLV) poolt osutatavaid teenuseid iseloomustab detailne ja pShjalik
kirjeldatus, mille eesmirk on pakkuda kliendile paremaid teenuseid, tagada teenuste parem
kittesaadavus.

Teenused on kittesaadavad Tallinna veebilehel®8 teenuste kataloogis ning t66 teenuste kirjeldamiseks ja
korraldamiseks tehakse infosiisteemide kaasabil. Teenuste andmekogu on seotud finantssiisteemiga.
Kehtestatud on ,,Avalike teenuste andmekogu pShimaarus“69, mida tdiendab linnapea kaskkirjaga kinnitatud
juhend. PGhiméarus kirjeldab, mis on teenuskaart, mis on avalik otsene ja kaudne teenus, mida tuleb
teenuskaardile sisestada ja kes on teenuse kasutaja.

TLV avalike teenuste juhtimise kiipsus on tasemel 4.

Maaruses kasutatakse moisteid jairgmises tahenduses:

1. teenus — otsene voi kaudne avalik teenus, mida linna asutus voi tema volitatud isik osutab teenuse
kasutajale 6igusaktides ettenidhtud viisil tasuta voi tasu eest;

2. otsene avalik teenus — teenus, mille teenuse kasutaja saab isikliku voi volitatud isiku kaudu kas
avalduse voi muu poordumise alusel;

3. kaudne avalik teenus — teenus, mille kiigus linna asutused osutavad digusaktides sitestatud teenust

teenuse kasutaja otsese poordumiseta ning teenuse kasutajaid ei ole voimalik identifitseerida;
e-teenus - teenus, mida osutatakse elektroonilise kanali kaudu;

teenuse kasutaja — fiiiisiline v6i juriidiline isik, kes on linna otsese voi kaudse avaliku teenuse saaja.
arve — arveportaali kasutajaks registreerinud eraisiku véi juriidilise isiku ja Tallinna linna vahel
solmitud lepingu alusel teenuse kasutajale edastatav arve voi Tallinna linna asutuse néue teenuse
kasutajale, niiteks trahvi voi maksu tasumise noue.

AR

Uhtset andmekogu kasutavad koik Tallinna linnaosad ja linnaametid. PShimizruses on kirjeldatud ka
teenuskaardi struktuur. Teenuskaart koosneb jargmistest osadest:

teenuse kirjeldus, mis jaguneb teenuse iildinfo ja teenuse sisukirjelduse andmeviljadeks;
teenuse taotlemine;

teenuse osutamine;

oOigusaktid ja lisad;

teenuse standard;

ettepanekud;

kaart.

NoopwpH

Igale teenusele kirjeldatakse sihtgrupid:

o Fiiiisiline isik — eakas, laps, lapsevanem, noor, puudega inimene, tgllinlane;
o Juriidiline isik — ariiihing, avalik-0iguslik juriidiline isik, FIE, MTU voi SA, riigi voi KOV asutus.

Ko6ik TLV teenused on kirjeldatud. Kirjeldustes on lahtutud kliendi vaatest ning standardiseeritust on teenustes
ja protsessides vihe, kuid suund on suurema standardiseerituse poole. Protsesside kaardistamisega nende
standardiseerimise eesmargil alustatakse kidesoleval aastal. Kuigi teadlikult teenuste portfellijuhtimisega ei
tegeleta, kisitletakse teenuste haldust siiski portfellina — luuakse uusi teenuseid, arendatakse olemasolevaid
ning sulgetakse mittevajalikke. Kokku on teenuseid kirjeldatud ca 581, millest 120 moodustavad kaudsed
teenused. Lisaks on kirjeldatud 64 teenust, mis on arhiveeritud seisundis. Kui antud uuringu kontekstis me

68 http://www.tallinn.ee/teenused
69 Tallinna avalike teenuste andmekogu p6himéaarus https://www.riigiteataja.ee/akt/416042013026
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kaudseid teenuseid avalike teenustena ei kisitle, siis Tallinna linn on iihtsesse andmekogusse kirjeldanud koik
osutatavad teenused, s6ltumata sellest, kas teenusel on otseselt nimetav tellija voi kasusaaja. Klassikaline ndide
kaudsest teenusest on tdnavavalgustus. Kodanikud kaudselt tarbivad teenust, kuid keegi ei saa taotleda teenust.
Samas saavad kodanikud reageerida, kui teenus katkeb.

Teenuste kiipsust méaratakse 5-tasemelisel skaalal ning see on kirjeldatud , Tallinna avalike teenuste
edasiarendamist tagava infotehnoloogilise keskkonna arengukavas 2008-2013“70. Teenuste kiipsuse
hindamisega tegeleb vastav tooriihm.

Tabel 7. Teenuste kiipsuse tasemed

Tase Nimetus Tiahendus

0 Puuduv ehk olematu  Info teenuse kohta ei ole elektrooniliselt kittesaadav.

1 Informatsioon Info teenuse kohta on elektroonilises kanalis kittesaadav.

2 Uhesuunaline Teenuse osutamiseks vajalik blankett voi vorm on elektroonilises kanalis
suhtlus kittesaadav.

3 Kahesuunaline Teenuse osutaja votab vastu elektrooniliselt tiidetud ametlikke blankette.
suhtlus

4 Transaktsioon Teenuse osutamiseks vajalikud vormid on voimalik téita elektroonilises

vormis, vormid on eeltdidetud teenuse osutajal olemasoleva infoga. Tasuliste
teenuste korral on voimalik samas nende eest tasuda.

5 Integreeritud ja Teenust saab teenuse kanali kaudu koikide etappide ulatuses menetleda,
proaktiivne menetlusinfo on kittesaadav ka teenuse tarbijale. Kogu vajalik ja seonduv info
on ristkasutuses olevatest andmebaasidest integreeritud.

Iga teenuse kohta kirjeldatakse kanalid, milles teenuseid osutatakse. Tallinna avalike teenuste edasiarendamist
tagava infotehnoloogilise keskkonna arengukava méaratleb jargmised e-teenuste kanalid:

personaalarvutid;
digitaalne televisioon;
lauatelefon;
mobiilsed seadmed;
infokioskid.

E-teenuste arendamise prioriteet on suurima kasutajaskonnaga avalike
teenuste arendamine e-teenuste kanalites korgele interaktiivsele tasemele.

Kanalite valikul on selgelt voetud seisukoht, et teenuste pakkumine 14bi e-kanali on teistest kanalitest
efektiivsem. Kui korge prioriteediga teenused on suunatud e-kanalisse, siis jark-jargult alaneb ka lavend, mis on
e-kanali arendamise otsustamise aluseks. Pigem ei ole kiisimust, kas minna e-kanalisse, vaid millal minna e-
kanalisse. Kanalite valikul 1ahtutakse eelkoige sihtriithma vajadusest, aga ka valmisolekust uut kanalit
kasutusele votta.

Teenuste kittesaadavus on paranenud, seda jareldatakse veebikiilastuste statistikast. Statistikat tehakse e-
teenuste osas, kuna madala kiipsusetasemega teenused on raskesti méodetavad (nt e-posti voi telefoni
vahendusel osutatavad teenused). Uute teenuste viljatootamisel voi teenuste kiipsuse kasvades peetakse silmas
moddikute kasutamise voimaldamist, et saada tagasisidet teenuse osutamisest ja kasutamisest. Google
Analytics-i vahenditega tehakse otsingumirksonade monitooringut ning selle alusel tiiendatakse pidevalt
teenuste kirjeldusi, et parandada teenuste leitavust veebis. Linnavalitsuse istungitel tehakse kaks korda aastas

70 Tallinna avalike teenuste edasiarendamist tagava infotehnoloogilise keskkonna arengukava 2008-2013
https://oigusaktid.tallinn.ee/?id=3001&aktid=111420&fd=1&leht=1&q sort=elex akt.akt vkp
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kokkuvote teenuste osutamisest 71. Et méista moéodikute detailsust, on alljargnevalt vilja toodud osaline
iilevaade TLV teenuste statistikast 2013. I poolaastal:

»Tallinna linna avalike teenuste andmekogus oli 2013. aasta I poolaastal 20 valdkonna all 581 teenust,
otseseid teenuseid on andmekogus 473. Tdisautomaatsete teenuste ehk 5. taseme e-teenuste arv on
suurenenud 68-ni (vt lisa 1 tabel 5).

2013. aasta I poolaastal kehtestati ja muudeti teenuste hindu 38s linna asutuses 47 haldusakti alusel. Linna
veebilehe, avalike teenuste andmekogu ja teenuskaartide ning iseteeninduskeskkonna kiilastatavus on
mdarkimisvddrselt suurenenud. Linna veebilehe kiilastatavus on suurenenud 12%. Kui 2012. aastal kiilastati
avalike teenuste andmekogu 644 871 korda, siis 2013. aasta I poolaastal on kiilastajate arv suurenenud
tunduvalt — 497 177 kiilastajani. Eelmise poolaastaga vorreldes on kiilastajate arv kasvanud 49%.
Teenuskaartide kiilastajate arv on 481 077.

Iseteeninduskeskkonna kasutatavus on kahekordistunud, poole aasta jooksul on iseteeninduskeskkonda
kiilastatud iile 16 100 korra. Arveid on iseteeninduskeskkonnas tasutud 10 290 korral, mis tiletab kogu 2012.
aasta jooksul samas keskkonnas tasutud arvete hulga 3800 vorra. Voimalust maksta tasuliste teenuste eest
on kasutanud tile 600 ja SMS-teavitusi on tellinud iile 5900 linnakodaniku. Poole aastaga on lisandunud 1700
SMS-teavituse tellijat.”

Samas ei anna tdna kogutav statistika vastuseid naiteks jargmistele kiisimustele:

o Millised teenused on efektiivsed?

. Milliste teenuste kasutegur on suur? Kas toetuste massilisest jagamisest saadakse kasu?

o Kuidas hinnata e-kanali efektiivsust?

. Milliseid teenuseid me saame osutada e-kanalis ja ainult e-kanalis?

. Milliseid kanaleid tuleks uute kanalite kasutuselevotul sulgeda, millised kanalid peavad jadma tiksteist
dubleerima?

Lisaks teenustele on kirjeldatud teenuse kasutajale ka protsess, kuidas teenust osutatakse, kuni teenuseosutaja
asukohani kaardil ja kontaktisikuni vilja. Protsess on teenuskaardil visualiseeritud, nii et ametnikule ja
kliendile on véimaldatud tihesugune arusaam teenusest. Eriti oluliseks muutub protsessi kirjeldamine kliendile
juhul, kui teenuse osutamise kiigus vajatakse kliendi kiest tdiendavat informatsiooni voi peab klient suhtlema
teenuse saamise kaigus tdiendavalt teiste ametkondadega.

Teenusel on vastutaja, kes hoiab teenuse info ajakohasena. Kui teenuse kontaktisik muutub, tehakse vastav
muudatus koheselt ka andmekogus. Teenuste kirjeldamist alustati 2007. aastal digusaktide analiilisiga. 2008.
aastal olid teenused juba veebis avalikustatud. Teenuste kirjeldamise eestvedajaks on TLV Avalike teenuste ja
linnauuringute osakonna juhtivspetsialist, kes koordineerib linnaosades ja —ametites teenuste kirjeldamist.

Tallinna Linnavalitsuse parim praktika:

1. koikide linnaosade ja —asutuste iilese elektroonilise teenuste kataloogi
loomine ning keskne koordineerimine;

2. teenuste iihtne kirjeldamine selgelt sihtriihmade vajadustest lahtuvalt;
3. teenuste kiipsuse tasemete hindamine;
4. teenuste mootmine, monitoorimine ja analiiiisimine;

5. portfellijuhtimisele sarnaste tegevuste korraldamine.

712013 I pa osutatud teenuste kokkuvdte http://www.tallinnlv.ee/lvistung/bin/docviewi.asp?docid=112
osutatud teenuste kokkuvote http://www.tallinnlv.ee/lvistung/bin/docviewi.asp?docid=109003
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Sotsiaalkindlustusamet

Sotsiaalkindlustusametis ldhtutakse ATKRR-is kirjeldatud avaliku teenuse maéistest:

Avalik teenus on teenus, mida ritk voi kohalik omavalitsus voi avalikku tilesannet tditev
eraoiguslik isik osutab isiku tahtel (sh eeldataval tahtel) tema seadusest tulenevate

kohustuste tditmiseks voi oiguste kasutamise voimaldamiseks.

Sotsiaalkindlustusametis (SKA) on teenused kirjeldatud pohi- ja tugiprotsesside ning alaprotsessidena.
Protsesside kaardistamisega alustati 2012. aastal ning kirjeldatud on protsessid hetkeseisus (as-is) ning
tulevikuvaates (to-be, mis ei ole veel 16plik). Kokku on protsesse 34, millest 23 pohiprotsessi ning 11

tugiprotsessi.

Protsesside kirjeldamine ja efektiivistamine on eelkodige juhtimisvajadusest lahtuv. Kui protsessid

on kirjeldatud, on voimalik ka paremini teenust osutada.

l Riikliku pensioni mairamine

T12 Taotluste vastuvdtmine P5.2 Pensionitaotiuse P54 Otsuse ja

menetlemine pensionitunnistuse valjastamine
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—0 ' O

[+

:O—)E 'EI1 'EI14’Oi

‘ P5.12 EL persionitaotiuse
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tellitud terviseseisundi kireldus

J—
. Liikluskindlustuse regressinduste [ Pensionidiguste Glekandmine

P5.16 Vilislepingute
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Jo
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SKA avalike teenuste juhtimise kiipsus on tasemel 3.

Organisatsiooni arenedes on joutud protsesside standardiseerimiseni. Peamise erikisitluste pohjustajana
niahakse Gigusaktidesse pidevalt lisanduvaid keerukusi, mis takistavad protsesside standardiseerimist. Nailiselt
sarnased protsessid on ka sisult sarnased, ent niianssides erinevad, kuna eripara lisavad erinevad arireeglid.
Samuti voib olla kliendi vaates iihel teenusel, nt pensioni vdljamaksmine, olla SKA siseselt kiimneid liike
alamteenuseid, nt eripension, mille arvutamise alused v6ivad olla palgast voi staazist tingituna erinevad.
Oigusaktidesse on lisatud liigselt reguleerivaid tingimusi, mis kisitlevad organisatsioonikditumist.
Lahiperspektiivis on kavas seadustest lilasuste eemaldamine, et voimaldada teenuste paindlikumaks muutmist.

Protsesside vooskeemid on visualiseeritud BPMN-notatsiooni kasutades Bizagi Process Modeler
tarkvaralahendust. Vooskeemidele on lisatud tegevuste kirjeldused, mis on genereeritud HTML-kujul ning
tehtud kittesaadavaks koigile kasutajatele. Koikide protsesside juurde on kirjeldatud ka drireeglid, mis on
ithendusliiliks seaduste ja teenuste vahele. Protsesside kirjeldamiseks on vilja to6tatud juhendmaterjal72,
milles selgitatakse protsesside kirjeldamise tehnilisi aspekte, ent ka vastutuste kirjeldamist RACI-mudeli abil,
kui alamprotsesside vastutus jaguneb mitme inimese vahel. Iga protsessi eest vastutab protsessiomanik
(protsessiperemees), kelleks on valitud vastava valdkonna sisuosakonna peaspetsialist, ndunik voi
juhtivspetsialist. Protsesside kaardistamise kdigus on joutud seisukohani, et lihtsa failide haldamisega tullakse
toime lahiperspektiivis, kuid pikaajaliselt on vaja protsessidest ja teenustest iilevaate hoidmiseks
tarkvaralahendust. Vajadus tuleneb teenuste keerulisest iilesehitusest ja suurest hulgast drireeglitest, mis
mojutavad teenuse osutamise tingimusi, mistottu on oluline saada teenust pakkudes selgelt teavet, kuidas
teenust osutati, kuidas seda tdna osutatakse ja kuidas seda tehakse tulevikus. Lisaks on tekkinud vajadus nn
ariarhitekti jarele, kelle padevuses oleks protsesside kirjeldamisel iihtne detailsuse tase ja iihetaolisuse
saavutamine.

Sihtrithmade kirjeldamine on fookuses, ent tegevused ei ole veel 16puni joudnud. Sihtriihmade méairatlemist
peetakse oluliseks, kuna kvaliteetse teenuse osutamiseks on vaja teada, kellele ja kuidas teenust osutatakse.
Teenust tarbivate isikute spekter on 1dbilGige tervest iihiskonnast, mis seab korged noudmised igale osutatavale
teenusele nii sisuliselt kui ka kattesaadavuse ja kasutatavuse mottes.

Teenuste kanalitest on kbige paremini analiiiisitud e-kanali vajadust. Samas ei ole véimalik ega vajalik koiki
teenuseid e-kanalisse suunata. Niiteks ei ole pimedatel vGimalik e-kanalit kasutada, nende jaoks on oluline
teha teatav hulk toiminguid telefonitsi vo6i letiteenust kasutades.

Peamised kanalid, kus teenuseid osutatakse, on:

letiteenus;

e-kanal;

telefon;

e-post;

post;

kohalkdimine teenuseosutaja juures (nt erihoolekandeteenus);
integreeritult teistes ametites (ohvriabi politseis);

kohtus (ohvriabi lepitusmenetluse kaigus).

Teenuste kanalivalikul lahtutakse eelkoige sihtrithmade vajadusest ja voimekusest. SKA on e- kanalitesse
teenuste suunamisel lahtunud asjaoludest, kas taotlejal on vaja mingeid tdiendavaid dokumente paberil juurde
esitada (pensioni saamiseks nt to6raamat) ning kas taotleja saaks vormi téites lihtsalt, kiirelt ja mugavalt
taotluse esitatud. Lisaks on 1dhtutud pohimattest, et e- kanalisse saab suunata standardsed teenused, erijuhud
(nt oliimpiavoitja toetus) jadvad letiteenindusse. Samuti arvestatakse uusi kanaleid kasutusele véttes, et
alternatiivsete kanalite sulgemine ei pruugi olla voimalik, kuid teenuse mahtusid saab iimber jagada.

72 Sotsiaalkindlustusamet. Protsessikataloogi juhend_v2.0
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Teenuste osutamisel saadava tagasiside alusel parandatakse teenuste kvaliteeti ning kujundatakse
teenusstandardit. Teenuste kujundamise aluseks on sotsiaalvaldkonna arengukava7s, SKA visioon, vairtused ja
prioriteedid 3-5 aasta perspektiivis.

Klient on kuningas — kui klienti pole, siis pole meid vaja.

Eesmirk on kasutusele votta koigi teenuste puhul ABC-kulumudel. Selleks analiiiisitakse to6aja kaardistuse
tulemusi, t66aja kaardistamine to6tajate poolt toimus 2013. aasta mértsist kuni novembrini. Veel ei ole teada,
kui palju maksab tegelikult {ihe teenuse menetlemine. Pilootprojektina on tehtud erihoolekandeteenusele
kulumudel, mille alusel tekib teenusest parem teadmine ja argumenteeritus eelarveldbirddkimistel. Parem
labipaistvus teenusest annab kliendile parema kvaliteediga teenuse ning tagab asutusele parema positsiooni
kliendi huvide eest seismisel.

Teenuste statistikat on voimalik saada vaid mone kanali 16ikes — e-kanalist ja telefoniteenindusest, muus osas
on statistika ebatdpne voi osaline. Niiteks letiteenuse statistika (poordujate arv ja valdkond, milles isik
klienditeenindusse poordus) saab klienditeenindustest, kus on jarjekorraautomaat (suuremad
klienditeenindused — Tallinn, Tartu, Rakvere jt).

Oluline pole statistikas mitte teadmine, kui palju teenust mingis kanalis on tarbitud, vaid miks on inimesed
tulnud niiteks letiteenindusse, mitte pole teinud e-kanalis toiminguid - see on koht, mille puhul tina teadmine
puudub. Kui inimene jouab teenindussaali, voib teenuse osutamise protsessis olla midagi valesti tehtud.
Seejuures ei saa tahelepanuta jatta asjaolu, et vaga paljud SKA teenused eeldavad taiendavate dokumentide

esitamist. Isikule v6ib olla mugavam kiilastada ithte SKA 17 klienditeenindusest, kus saada soovitud teenus ning
esitada koheselt tdiendavalt ndutud dokumendid.

Sotsiaalkindlustusameti parim praktika:
1. protsesside kaardistamine ja standardiseerimine;

2. teenuste disainimine sihtrithmade vajadustest lahtuvalt, proaktiivsete
Jja nahtamatute teenuste valjatootamine;

3. ABC-kuluarvestuse pohimaétete juurutamine;
4. teenustele moodikute valjatootamine;

5. teenuste portfellijuhtimise vajaduse teadvustamine, organisatsiooni
timberkujundamine.

73 Sotsiaalministeeriumi valitsemisala arengukava aastateks 2014-2017
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Avaliku teenuse iithtne
kirjelduskeel

Ulevaade metoodikast

Avalike teenuste diinaamilise portfelli loomise eelduseks on iihtse sdnastiku, kirjeldusstandardi olemasolu,
mida on vGimalik kasutada ka masinloetavana.

Avaliku teenuse iihtse sonastiku véljatootamiseks uurisime erinevaid rahvusvahelisi ja Eesti praktikaid.
Praktikate detailid on toodud peatiikkides Rahvusvahelise praktika analiiiis, Avalike teenuste kirjeldamine
ning Eesti praktika analiiiis. On oluline méirkida, et Eesti kontekst erineb teistest riikidest seet6ttu, et meie
avalike teenuste e-kanalisse viimisega on tegeletud juba pikemat aega ning efekt markimisvaarses ulatuses
saavutatud. Eestis eksisteerib motivatsioon astuda jargmine samm avalike teenuste portfellijuhtimise suunas.

Sonastiku vandamendiks on EL initsiatiiv Core Public Service Vocabulary (CPSV), mida me laiendasime teiste
praktikatega. Sonastik onnestus koostada selliselt, et see voiks sobida koikide avalike teenuste kirjeldamiseks,
sh kohalikud omavalitsused. Me ei tuvastanud vajadust sonastikku mingil viisil profileerida vastavuses erinevat
tliiipi teenustele. Allolev tabel kajastab erinevate praktikate siinteesi tulemust.

Sonastiku koostamisel on arvesse voetud nii CPSV struktuuri kui ka loomise protsessi. Siit tuleneb vajadus
tulevikus lahendada kiisimus, kuidas sonastiku arendada ja hallata parast kdesolevat projekti. CPSV on
koostatud standardiloome protsessi alusel (vastav protsessikirjelduse dokument on viidatud CPSV
spetsifikatsioonis), mille osaks on avalik konsultatsioon ja ametlik kinnitamine. ,Avalike teenuste sonastikul“
peaks olema haldaja, kes kannaks hoolt sonastiku tdiendamise eest. Eesti avalike teenuste sonastik (ATS) peaks
olema publitseeritud eraldiseisva ithikuna, iilesleitavalt ja autoriteetses kohas. Loogiline on avalike teenuste
sonastiku haldajaks vilja pakkuda MKM ITAO. Kuna s6nastiku iiks eesmirk on avalike teenuste, sh e-teenuste
metaandmete loomise ja kasutuse voimaldamine riigi infoslisteemis, siis on sonastiku iiks voimalik
publitseerimiskoht RIHA (rubriik ,,Sonastikud). Kiesolevas projektis ei ole kavandatud sonastiku laiemat
avalikku konsultatsiooniperioodi, kuid konsultatsioon oleks vajalik.

Soovituse idee: kui ITAO votab sonastiku haldaja rolli, siis oleks otstarbekas esitada sonastik avaliku sektori
asutustele arvamuseavaldamiseks ja parast seda kehtestada.

Sonastiku koostamisel oleme arvestanud jargmisi pohimotteid:

. Sonastikku saab kasitleda kontseptuaalse andmemudelina.

o Sonastik on laiendatav vastavalt teenusehaldaja vajadustele. See tdhendab, et on voimalik sonastikule
lisada uusi atribuute. Laiendamine peaks toimuma viisil, et sdiliks sdnastiku lihtsus ja ei oleks vaja
juurde luua uusi hierarhilisi kihte (alamatribuute).

o Sonastikku saab kitsendada, mis on sonastiku alamhulga valjavalimine (profileerimine).
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Tabel 8. Sonastiku viljatootamisel kasutatud praktikate omavaheline seos

Nr Atribuut

Selgitus

CPSV

Lati kaasus

ITIL

Tartu LV

Tallinna LV

Paidsteamet

Eesti.ece

riha.eesti.ee

Juhtrihm

Roll

Seotud agendi (isik, grupp,
organisatsioon) roll teenuse
osutamisel.

<

<

< |PPA

< SKA

Teenuseosutaja

Seos avaliku teenuse ja agendi
vahel, kes vastutab teenuse
osutamise eest. Vastutus ja
volitamine maaratletakse rolli
atribuudi abil.

Kasutaja

Seos avaliku teenuse ja agendi
vahel, kes kasutab avaliku
teenuse viljundit v6i annab
sisendit, kuid otseselt ei vastuta
teenuse eest.

Tunnus

Teenuse akroniiiim voi muu
lokaalne klassifikaator voi
lihend.

Nimi

Avaliku teenuse nimi.

Kirjeldus

Avaliku teenuse vabatekstiline
kirjeldus.

Tiiiip

Klassifikaatorist parinev
teenuse tiitip.

Keel

Keel voi keeled, milles teenust
osutatakse.

Kanal

Viited kanalitele, milles teenust
osutatakse, sh need kanalid,
kus teenuse kohta saab infot
(nt infotelefon).

10

Koduleht

URL, teenus voi selle
puudumisel teenuse info.

11

Fitisiline
asukoht

Asukoht, mille kaudu klient
saab teenust kasutada.

12

Seotud teenus

Seos teiste avalike teenustega

13

Sisend

Avalik teenus voib vajada
konkreetset sisendit teiselt
teenuselt, et toimida. Sisend
voib olla suvaline ressurss, nt
dokument.

14

Viljund

Avaliku teenuse poolt teistele
teenustele antav valjund.
Valjund vo6ib olla suvaline
ressurss, nt dokument.

15

PwC

Teenuse taseme
regulatsioon
(seotud
dokumendid)

Teenusega seotud
protsessikaardid/ kirjeldused,
juhendid jmt.
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Nr Atribuut Selgitus 2 E 5 8.
s A g w G E
S = g § o 9 iz
=t = s 73 =
& ® O & ® i@ M 0 =
o 8 B S &8 A8 8 E A8
16  Piirangud Atribuuti kasutatakse
piirkondade ja aja
maiiratlemiseks, kus ja millal v v v oV AR/
teenust osutatakse (nt kindlas
riigis, maakonnas, ainult talvel)
17  Funktsioon Kirjeldus sellest, milliseid
seadusega miiratud v \% %
iilesandeid taidab.
18 Teenuse seisund Teenuse asukoht teenuse
elukaarel. Ei ole seotud v v Vv v \
kanalitega.
19 Téahtaeg Elutsiikli tdhtaeg, millal v v
seisund muutub.
20 Riigi taseme Viited teenuse toimimiseks
regulatsioon vajalikele rakenduslikele
dokumentidele, sh teenust v vV v Vv Vv v Vv VvV V
kirjeldavad dokumendid (nt
protsessijoonised).
21 Haldusmenetlust Maidratlus sellest kas teenus on
sisaldav teenus seotud haldusprotsessiga voi y y
on tegemist
mugavusteenusega.
22 Autentimise tase Madratlus sellest, milline
autentimise ndutud tase on y N y
teenuse osutamiseks vajalik. Ei
valjenda reaalset taset.
23 Rahastamine Teenuse rahastamise tiiiip. v v v v
24 Makse Maksetiiiibid. \%
25 Turvalisus Teenuse kirjeldus sisaldab
konfidentsiaalset v v
informatsiooni.
26 Veebiteenus WSDL v
27  Analiiiisi alusel Klassifikaator: sailita, asenda,
teenusele antud lihtsusta, korrasta, uuenda, v
hinne sulge.
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Eesti avaliku teenuse sonastiku ettepanek

Sonastiku eesmargid

Viljapakutav Eesti avaliku teenuse sonastiku (ATS) eesmarkideks on:

Avalike teenuste kirjeldamise praktika iihtlustamine Eesti avalikus sektoris.

Avalike teenuste, sh e-teenuste metaandmete loomise ja kasutuse véimaldamine riigi infosiisteemis.
Avalike teenuste metaandmete praktika edendamine.

Avalike teenuste Euroopa Liidu piiriiilese koosvéime toetamine.

Sonastiku kasutusjuhud

Sonastiku kavandatavad kasutusjuhud on jargmised:

Teenuse informatsiooni esitlemine kasutajatele, sh riigiportaalis ja teistes avaliku ja erasektori veebides.
Teenuse informatsiooni automaatne koondamine riigiiilesesse avalike teenuste portfelli.

Teenuste informatsiooni vordlemine.

Avaliku sektori infosiisteemide arendamine.

Sonastiku piirangud

Sonastiku kasutamisel tuleb arvestada jargmiste piirangutega:

Sonastiku praegune versioon on méeldud testimiseks. Seetottu ei ole mairatletud sonastiku iiksikute
elementide kohustuslikkust. Testimise kiigus v6ib selguda vajadus sonastiku laiendamiseks voi
kitsendamiseks.

Sonastikus on piititud méisteid selgitada, kuid ei ole seatud eesmargiks moisteid ammendavalt
defineerida. Sonastiku koostamisel ei ole moeldav ega pole eesmargiks seatudki luua universaalselt,
koikidesse kontekstidesse sobituvat sGnavara.

Sonastik on moeldud toimima andmemudelina, mille alusel ehitatakse infosiisteeme. Infosiisteemides on
tahtis see, kuidas andmeid kodeeritakse. Seet6ttu on iga moiste juures kasitletud voimalusi moiste
vaartuste kodeerimiseks standardite voi klassifikaatorite abil. Rea moistete juures teeb sonastik
ettepaneku klassifikaatori moodustamiseks. Nende ettepanekute juures tuleb arvestada, et tegu on
Kklassifikaatorite kavanditega. Klassifikaatorite 16plik valjato6tamine peaks toimuma projekti jarel.
Testimisel kasutatakse olemas olevaid, sh vilismaiseid klassifikaatoreid. Testimisel voib selguda, et
eksisteerib vajadus Eesti klassifikaatorite loomiseks voi tadiendamiseks. Selleks on riigi infosiisteemis ette
nihtud vastav protsess (klassifikaatorite kooskdlastamine ja registreerimine RTHA-s, Vabariigi Valitsuse
mairuse , Klassifikaatorite siisteem® alusel). Soovituse idee: igal klassifikaatoril peab olema haldaja.
Avalike teenustega seotud klassifikaatorite haldajaks sobiks ehk ITAO v6i RIA.

Sonastik on loodud riigi iildise taseme avalike teenuste portfelli kirjeldamiseks. Sonastik ei ole méeldud
iga liksiku teenuse haldaja vajaduste rahuldamiseks, nt teenuse disaini voi parendamise eesmargil.

Sonastiku kirjeldus

Sonastikus on 27 teenust kirjeldavat atribuuti, mis jagunevad nelja klassi:

PwC

Agent — selle klassi atribuudid kirjeldavad isikut voi organisatsiooni, kes teenust osutab voi tarbib,
reegleid kehtestab.

Avalik teenus — selle klassi atribuudid kirjeldavad teenust.

Reegel — selle klassi atribuudid kirjeldavad reegleid, mille alusel avalik teenus toimib.

Hindamine — selle klassi atribuudid on méeldud teenuse ja kanali hindamiseks.
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Tabel 9. Eesti avaliku teenuse sonastik

Nr Klass Atribuut Selgitus Standard, klassifikaator
28 Agent Roll Seotud agendi (isik, grupp, Teenuseosutaja, kasutaja
organisatsioon) roll teenuse
osutamisel.
29 Agent Teenuseosutaja Seos avaliku teenuse ja tekst (nimi, organisatsioon,
agendi vahel, kes vastutab kontaktandmed)
teenuse osutamise eest.
Vastutus ja volitamine
madratletakse rolli atribuudi
abil.
30 Agent Kasutaja Seos avaliku teenuse ja Klassifikaator: mistahes isik,
(sihtrithm) agendi vahel, kes kasutab eradiguslik juriidiline isik, eraisik,
avaliku teenuse viljundit voi  avalik-6iguslik juriidiline isik
annab sisendit, kuid otseselt
el vastuta teenuse eest.
31 Avalik Tunnus Teenuse akroniiiim voi muu tekst
teenus lokaalne klassifikaator voi
lithend.
32 Avalik Nimi Avaliku teenuse nimetus. tekst
teenus
33 Avalik Kirjeldus Avaliku teenuse tekst
teenus vabatekstiline kirjeldus.
34 Avalik Tiiiip Klassifikaatorist parinev ESD Toolkit's Service List
teenus teenuse tiitip. http://doc.esd.org.uk/ServiceList/4.00
html
35 Avalik Keel Keel voi keeled, milles European Publications Office's Named
teenus teenust osutatakse. Authority List of languages.
36 Avalik Kanal Viited kanalitele, milles UK standard:
teenus teenust osutatakse, sh need http://standards.esd.org.uk/?uri=list%
kanalid, kus teenuse kohta 2Fchannels
saab infot (nt infotelefon).
37 Avalik Koduleht URL, teenus voi selle URL
teenus puudumisel teenuse info.
38 Avalik Fiiiisiline asukoht Asukoht, mille kaudu klient EU standard:
teenus saab teenust kasutada. https://joinup.ec.europa.eu/asset/core
location/release/02
39 Avalik Seotud teenus Seos teiste avalike URL
teenus teenustega.
40 Avalik  Sisend Avalik teenus voib vajada tekst
teenus konkreetset sisendit teiselt
teenuselt, et toimida. Sisend
voib olla suvaline ressurss, nt
dokument.
41 Avalik Viljund Avaliku teenuse poolt teistele  tekst
teenus teenustele antav viljund.
Vailjund voib olla suvaline
ressurss, nt dokument.
42 Reegel Teenuse taseme Viited teenuse toimimiseks FRBR metaandmete mudel
regulatsioon vajalikele rakenduslikele
(seotud dokumentidele, sh teenust
dokumendid) kirjeldavad dokumendid (nt
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Nr Klass Atribuut Selgitus Standard, klassifikaator
protsessijoonised).
43 Avalik Piirangud Atribuuti kasutatakse Dublin Core atribuudid ja klassid
teenus piirkondade ja aja

madratlemiseks, kus ja millal

teenust osutatakse (nt

kindlas riigis, maakonnas,

ainult talvel).

44 Avalik Funktsioon Kirjeldus sellest, milliseid Alternatiivid:
teenus seadusega maaratud 1. COFOG:

iilesandeid taidab. 2. ESD: http://doc.esd-
toolkit.eu/FunctionList/1.00.html

45 Avalik Teenuse seisund Teenuse asukoht teenuse ITIL: loomisel, aktiivne, arhiveeritud
teenus elukaarel. Ei ole seotud

kanalitega.

46  Avalik Téhtaeg Elutsiikli tdhtaeg, millal Kuupéev
teenus seisund muutub.
47 Reegel Riigi taseme Viide regulatsioonile, mille URL (nt https://www.riigiteataja.ee)
regulatsioon alusel reegel on kehtestatud.
48 Avalik Haldus-menetlust Maiiratlus sellest kas teenus ~ Jah/ei
teenus sisaldav teenus on seotud haldusprotsessiga

vOi on tegemist

mugavusteenusega.

49 Avalik Autentimise tase Madiratlus sellest, milline 0. tase - anoniiiimsed andmed
teenus autentimise noutud tase on (klienditeenuses isikuandmed ei ole
teenuse osutamiseks vajalik.  olulised)

Ei viljenda reaalset taset. 1. tase - deklareeritud identiteet (klient
voib vabalt ndidata oma identiteeti,
kuid seda ei mirgita tiles)

2. tase - kinnitatud identiteet (klient
kinnitab oma identiteedi, kas kohal
olles ID-kaardi v6i internetis
autentimisvahenditega - ID, mID,
panga kaudu autentimine, jne)
3. tase - kvalifitseeritud sertifitseeritud
identiteedi kinnitamine (identiteet on
sertifitseeritud kolmanda osapoole
tegudega nagu notariaalselt kinnitatud
dokument, digitaalselt allkirjastatud
dokument jne)
50 Avalik Rahastamine Teenuse rahastamise tiitip. 1- eelarve; 2 - klient maksab; 3 -
teenus kombineeritud
51  Avalikk Makse Maksetiitibid. 1 - tasuta; 2 - teenustasu; 3 - riigimaks
teenus (16iv, toll); 4 - kombineeritud
52 Avalik Turvalisus Teenuse kirjeldus sisaldab Jah/ei
teenus konfidentsiaalset
informatsiooni.
53 Avalik Veebiteenus WSDL URL
teenus
54 Avalik Analiiiisi alusel Klassifikaator: sailita,
teenus teenusele antud asenda, lihtsusta, korrasta,
hinne uuenda, sulge.
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Avaliku teenuse sonastiku etalonmudel

class Kontseptuaalne mudel /

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
funktsioon

v

Agent::Organisatsioon Agent::lsik
- nimetus: string - eesnimi: string
- registrikood: string 1 |- perekonnanimi: string
Reegel::Regulatsioon - URL: URL - ametikoht: string
- URL: URL
- URL: URL N |
- kirjeldus: frbr:iexpression: autor

Agent::Agent

1

*

Teenus::
Teenuseosutaja

- roll: Vvbi O

*

1

Teenus::Teenuse sisend

- kirjeldus: tekst
- URL: URL [0.%4]

autor
Reegel::Reegel
*
- URL: URL
- kirjeldus: frbr:expression:
*
*
sisendit.
Teenus::Teenuste seos K
* vajav
| sisendit
andev

Teenus::Teenus

*

1
*_|—1_
1
1] -
Teenus::Teenuse valjund

1

- kirjeldus: tekst
- URL: URL [0..9]

Teenus::Teenuse piirang

- ruumiline: jah/ei
- riik string
- loht: aadress+tekst _f—— |

- alates: kuupaev
- kuni: kuupaev

Teenus::Teenuse kanal

- kanal: Kassifikaator _J

1] -

ID: string

tunnus: string

nimi: string

kirjeldus: tekst

tulp: Kassifikaator

keel: Kassifikaator [...*]
kasutaja: Kassifikaator [1..*]
haldusmenetlust sisaldav: jah/ei
autentimise tase: Kassifikaator
rahastamine: Wassifikaator
maksetliip: Kassifikaator
konfidentsiaalsusndue: jah/ei
seisund: Kassifikaator

seisundi muutmise tahtaeg: kpv
hinne: Kassifikaator

URL: URL [0..¥]

asukoht: aadress + tekst [0..*]
veebiteenus: URL

- ajaline: jah/ei

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
tiitip EE

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
tiitip RV

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Keel

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
kasutaja

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Autentimise tase

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Rahastamine

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Maksetiiiip

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
seisund

LJLJLJL?LJLJLJ

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Teenuse
hinne

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::ADS

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Kanal

0.1

Hindamine::Teenuse
hindamise tulemus

«| - indikaator: Kassifikaatar |
- vaartus. number
- aeg: kpv

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::
Dimensioon

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Moju
valdkond

«Kassifikaator»
Klassifikaatorid::Indikaator

- Uhik string
- selgitus: tekst
- kanalisobilik jah/ei

Joonis 12. Avaliku teenuse sonastiku etalonmudel
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Etalonmudel on s6nastiku andmete kontseptuaalne mudel, mida saab aluseks votta kdikides avalikke teenuseid
kirjeldavates initsiatiivides. Mudeli laialdane kasutamine teenuste kirjeldusi sisaldavate andmekogude loomisel
loob head eeldused riigiiilese portfellijuhtimise rakendamiseks.

Mudeli kirjelduses on asjakohaste objektide juures margitud seosed CPSV mudeliga.

Klass: Agent

Agent

Teenuseid osutav voi teenuste osutamise eest vastutav organisatsioon voi isik.
CPSV: Agent

Seosed

Seotud atribuudid Selgitus

Teenuseosutaja > Agent

Agent on teenuseosutaja.

Regulatsioon > Agent

Agent on regulatsiooni autor.

Reegel > Agent

Agent on reegli autor.

Isik

Organisatsiooni esindav fiiiisilise isik (ametnik, t66taja).

CPSV: Person

Seosed
Seotud atribuudid Selgitus
Isik > Agent Isik on agent.

Organisatsioon > Isik

Fiiiisiline isiku poolt esindatav juriidiline isik.

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

eesnimi string Isiku eesnimi.

perekonnanimi string Isiku perekonnanimi.

ametikoht string Isiku ametikoht.

URL URL Viide isiku kohta avaldatud infole.
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Organisatsioon
Juriidiline isik (ametiasutus).

CPSV: Organization

Seosed

Seotud atribuudid

Selgitus

Organisatsioon > Agent

Organisatsioon on agent.

Organisatsioon > Isik

Fiiiisilise isiku poolt esindatav juriidiline isik.

Atribuudid
Nimetus Andmetiiiip Selgitus
nimetus string Organisatsiooni nimetus.

registrikood  string

Organisatsiooni registreerimise kood (Ariregistri kood véi RKOARR
kood)

URL URL

Viide organisatsiooni kohta avaldatud infole (nt asutuse veebilehe
aadress).

Klass: Reegel

Reegel

Teenuse tasemel regulatsiooni kehtestav dokument.

CPSV: Rule

Seosed

Seotud atribuudid

Selgitus

Reegel > Teenus

Reegel reguleerib avaliku teenuse osutamist.

Reegel > Regulatsioon

Viide regulatsioonile, mille alusel reegel on kehtestatud.

Reegel > Agent

Agent on reegli autor.

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

URL URL Viide reegli dokumendile.

kirjeldus frbr:expression Reegli dokumendi kirjeldus.

PwC 67



Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Regulatsioon

Riigi tasemel kehtestatud dokument, mille alusel on kehtestatud reeglid.

CPSV: FormalFramework

Seosed

Seotud atribuudid

Selgitus

Regulatsioon > Agent

Agent on regulatsiooni autor.

Reegel > Regulatsioon

Regulatsiooni alusel kehtestatud reegel.

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip

Selgitus

URL URL

Viide regulatsiooni dokumendile (nt viide oigusakti tekstile Riigiteatajas).

kirjeldus frbr:expression

Regulatsiooni dokumendi kirjeldus.

Klass: Teenus

Teenus

Avaliku teenuse moiste defineerimine pole kidesoleva mudeli eesmark, kuid oluline on selgitada teenuse
olemiklassi tihendust kidesolevas mudelis.

Teenuse olemiklass tdhistab iihe agendi vastutusel pakutavat avalikku teenust. Erinevate agentide vastutusel

pakutavad samasisuliselt teenused seotakse sama teenuse tiiiibiga.

Niiteks Saue vallas ehitusloa viljastamine ja Harku vallas ehitusloa viljastamine oleksid erinevad teenused,
sest nende eest vastutab erinev agent (Saue vallavalitsus, Harku vallavalitsus).

Seosed

Seotud atribuudid

Selgitus

Teenuseosutaja > Teenus

Teenusel on teenuseosutaja.

Teenuste seos > Teenus

Teenuse valjund on teise teenuse sisendiks.

Teenuste seos > Teenus

Teenus vajab sisendiks teise teenuse valjundit.

Teenuse sisend > Teenus

Teenusel on sisend.

Teenuse viljund > Teenus

Teenusel on viljund.

Reegel > Teenus

Avaliku teenuse osutamist reguleeriv reegel (teenus jargib reeglit).

Teenuse piirang > Teenus

Teenuse osutamine toimub piiranguga maaratud kohas voi ajal.

Teenuse kanal > Teenus

Teenust osutatakse kanali kaudu.
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Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

ID string Unikaalne tunnus, mille abil saab moodustada teenuse andmetele
viitava URL-1.

tunnus string Teenuse akroniiiim voi muu lokaalne klassifikaator voi lithend.

nimi string Avaliku teenuse nimi.

kirjeldus tekst Avaliku teenuse vabatekstiline kirjeldus.

titip Kklassifikaator Klassifikaatorist parinev teenuse tiitip.

keel Klassifikaator Keel voi keeled, milles teenust osutatakse.

kasutaja Kklassifikaator Avalikku teenuse viljundit kasutava voi sisendit andva, kuid
otseselt teenuse eest mitte vastutava agendi liik.

haldusmenetlust jah/ei Madiratlus, kas teenus on seotud haldusprotsessiga v6i on

sisaldav tegemist mugavusteenusega.

autentimise tase Klassifikaator Teenuse osutamiseks noutud minimaalne autentimise tase. Ei
viljenda reaalset taset.

rahastamine Kklassifikaator Teenuse rahastamise tiitip.

maksetiiiip Kklassifikaator Teenuse eest kliendi poolse tasu maksmise tiiiip.

konfidentsiaalsusnoue  jah/ei Mirge, kas teenuse kirjeldus sisaldab konfidentsiaalset infot
portfellihalduse kontekstis (teenuse kirjeldus ei ole koigile
avalik).

seisund Kklassifikaator Teenuse asukoht teenuse elukaarel.

seisundi muutmise kpv Elutsiikli tihtaeg, millal seisund muutub (niiteks, millal loomisel

tihtaeg teenus avatakse).

hinne Kklassifikaator Analiiiisi alusel teenusele antud hinne.

URL URL Viide veebilehele, mille kaudu saab teenust kasutada voi mille
kaudu saab teenuse kohta infot.

asukoht aadress + tekst  Asukoht, mille kaudu klient saab teenust kasutada. Esitatakse
ADS alusel esitatava aadressina ja/voi tekstilise kirjeldusena, mis
voib tdpsustada aadressi (nditeks kabineti voi teeninduslaua
number).

veebiteenus URL Viide veebiteenust kirjeldavale WSDL-ile.

Teenuse kanal

Viited kanali liigile, mille kaudu teenust osutatakse, sh need kanalid, kus teenuse kohta saab infot.

CPSV: Channel

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

kanal klassifikaator Kanali liik klassifikaatori alusel.
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Teenuse piirang
Piirkonna ja aja maaratlus, kus ja millal teenust osutatakse. Teenust voidakse osutada ainult niiteks kindlas
maakonnas ja/voi ajavahemiku jooksul (niiteks jadmurdmine voi pollumassiivide kaardistamine on vajalik v6i

voimalik ainult teatud perioodil).

CPSV: spatial> Location, temporal > PeriodofTime

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

ruumiline  jah/ei Niitab, kas teenuse osutamine on piiratud geograafiliselt.

riik string Kui teenuse osutamine on piiratud geograafiliselt, siis riik, kus seda teenust
osutatakse.

koht aadress + tekst ~ Kui teenuse osutamine on piiratud geograafiliselt, siis koht, kus seda teenust

osutatakse. Enamasti esitatakse ADS (aadressandmete siisteemi) 1 kuni 3
tipsusega (maakond, omavalitus vo6i asula). Voidakse tekstilisel kujul

tdpsustada.

ajaline jah/ei Naitab, kas teenuse osutamine on piiratud ajaliselt.

alates kuupidev Kui teenuse osutamine on piiratud ajaliselt, siis teenuse osutamise esimene
péev.

kuni kuupiev Kui teenuse osutamine on piiratud ajaliselt, siis teenuse osutamise viimane
péev.

Teenuse sisend

Avalik teenus voib vajada toimimiseks sisendiks muud ressurssi. Sisend voib olla suvaline ressurss, nt
dokument.

CPSV: Input

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

kirjeldus tekst Sisendi kirjeldus teksti kujul.

URL URL Viide sisendiks oleva ressursi kohta avaldatud infole.
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Teenuse valjund
Avaliku teenuse poolt teistele teenustele antav viljund. Valjund v6ib olla suvaline ressurss, nt dokument.

CPSV: Output

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

kirjeldus tekst Viljundi teksti kujul kirjeldus.
URL URL Viide viljundiks oleva ressursi kohta avaldatud infole.
Teenuseosutaja

Seos avaliku teenuse ja agendi vahel, kes vastutab teenuse osutamise eest. Vastutus ja volitamine méaaratletakse
rolli atribuudi abil.

CPSV: provides

Seosed

Seotud atribuudid Selgitus

Teenuseosutaja > Agent Agent on teenuseosutaja.
Teenuseosutaja > Teenus Teenusel on teenuseosutaja.
Atribuudid

Nimetus Andmetiitip Selgitus

roll VvoiO Teenusega seotud agendi roll teenuse osutamisel. Véimalikud vaartused:
vastutaja, osutaja. Teenuse kohta peab olema tapselt liks vastutajaks olev
organisatsioon ja voib olla 0...n osutajat (0 osutaja korral vastutaja on ka
osutajaks).

Teenuste seos
Seos avalike teenuste vahel nditamaks, et iihe teenuse viljund on teise teenuse sisendiks.

CPSV: requires

Seosed

Seotud atribuudid Selgitus

Teenuste seos > Teenus Teenuse viljund on teise teenuse sisendiks.
Teenuste seos > Teenus Teenus vajab sisendiks teise teenuse valjundit.
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Klass: Hindamine

Teenuse hindamise tulemus

Avaliku teenuse hindamise tulemusena maaratud indikaatori vaartus.

Seosed

Seotud atribuudid Selgitus

Teenuse hindamise tulemus > Teenus, mida hinnati.

Teenus

Teenuse hindamise tulemus > Teenuse kanal, mida hinnati. Selle seose olemasolu korral indikaatori
Teenuse kanal vaartus kehtib kanali kohta, mitte tildiselt teenuse kohta.
Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

indikaator  Kklassifikaator Indikaator, mille vaartus maarati.

vaartus number Indikaatori vaartus.

aeg kpv Indikaatori vadrtuse madramise aeg. Aja salvestamine on vajalik, et oleks

voimalik erinevatel aegadel tehtud hindamiste alusel koostada aegridu.

Klassifikaatorid

ADS

Aadressid aadressandmete siisteemi (ADS) alusel.

Autentimise tase

Vo6imalikud vaartused:

0. tase — anoniiiimsed andmed (klienditeenuses isikuandmed ei ole olulised)

1. tase — deklareeritud identiteet (klient v6ib vabalt ndidata oma identiteeti, kuid seda ei margita tiles)

2. tase — kinnitatud identiteet (klient kinnitab oma identiteedi, kas kohal olles ID-kaardi voi internetis
autentimisvahenditega - ID, m-ID, panga kaudu autentimine, jne)

3. tase — kvalifitseeritud sertifitseeritud identiteedi kinnitamine (identiteet on sertifitseeritud kolmanda
osapoole tegudega nagu notariaalselt kinnitatud dokument, digitaalselt allkirjastatud dokument jne)

Rakendamiseks on vajalik klassifikaator dokumenteerida ja kinnitada.

PwC 72



Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Dimensioon

Teenuste hindamise indikaatorite rihm (nt "Tohusus").

Indikaator

Teenuste hindamiseks kasutatav indikaator (nt "T66j6ukulud").

Atribuudid

Nimetus Andmetiiiip Selgitus

tthik string Indikaatori vaartuse mootiihik (nt "euro”, "tk", "%").
selgitus tekst Indikaatori tahenduse selgitus.
kanalisobilik jah/ei Niitab, kas selle indikaatori alusel saab mdota teenust kanalite 16ikes v6i ainult

teenust uldiselt.

Hinne

Voimalikud vaartused: siilita, asenda, lihtsusta, korrasta, uuenda, sulge.

Kanal

Voimalik vaartuste allikas: htip://standards.esd.org.uk/?uri=list%2Fchannels

Eeltoodud UK viljatootatud kanalite klassifikaator on Eesti vajaduste jaoks liiga {ildine. Soovitame luua enda
kanalite klassifikaatori. Juhtumiuuringutes kasutatud valikut saab vétta kanalite klassifikaatori véljatootamise
aluseks.

Keel

Vo6imalike vaartuste allikas: European Publications Office's Named Authority List of languages.

Maksetiiiip

Voimalikud védartused: 1 - tasuta; 2 - teenustasu; 3 - riigimaks (16iv, toll); 4 - kombineeritud

Maoju valdkond

Teenuste hindamise indikaatorite rithm (nt "Teenuse kulud").

Rahastamine

Vo6imalikud vairtused: 1 - eelarve; 2 - klient maksab; 3 - kombineeritud
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Teenuse funktsioon

Mairatlus, milliseid seadusega maaratud iilesandeid teatud liiki teenus tdidab. Voimalike vaartuste allikate
alternatiivid:

1. COFOG
2. ESD: http://standards.esd.org.uk/?uri=list%2Ffunctions

Kasutusjuhtumite ldbiviimisel kasutasime UK ESD klassifikaatorit.

Teenuse kasutaja

Voimalikud vairtused: mistahes isik, eradiguslik juriidiline isik, eraisik, avalik-6iguslik juriidiline isik.

Teenuse seisund

Voimalikud vaartused: Loomisel, aktiivne, arhiveeritud.

Teenuse titiip EE

Eesti avalike teenuse liigitamiseks kasutatav klassifikaator. Selline klassifikaator praegu puudub. Klassifikaator
voiks areneda teenuste kirjeldamise kaigus. Klassifikaator sisaldab teenuste tiitipnimetusi (nt "Ehitusloa
valjastamine"). Piiriiilese kooskola saavutamise jaoks seotakse teenuste tiitipide rahvusvahelise
Kklassifikaatoriga.

Teenuse titiip RV

Rahvusvaheline teenuste klassifikaator. Voimalik vaartuste allikas: ESD Toolkit's Service List
http://doc.esd.org.uk/ServiceList/4.00.html
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Avaliku teenuse ditnaamilise
portfelli raamistik

Organisatsiooniline visioon

Portfellihaldus eeldab teenuste kohta padeva teabe olemasolu, mis on omakorda aluseks portfelli sisu
analiiiisiks ja selle pohjal edasiste arendusplaanide koostamiseks ja nende tditmiseks vajalike investeeringute
taotlemiseks. Arvestades reaalset olukorda, viheseid teenuste kirjeldamisega seotud andmekogusid ja avalike
teenuste pakkujate kiipsustaset, on praeguses seisus reaalne alustada vajaliku eelt66ga. Selleks kiesoleva
uuringu raames:

. Lepitakse kokku iiks ithine keel teenuste kirjeldamiseks, mis madrab dra keskses teenuste kataloogis
vajaliku info kujutamise (iga teenusepakkuja v6ib sinna lisada oma tarbeks kohaliku kataloogi jaoks
vajalikke taiendusi).

. Pakutakse valja avalike teenuste portfellihaldust toetav IKT arhitektuurne lahendus.

. Kirjeldatakse olulised tegevused ja rollid, mis voimaldavad portfellihaldust teostada.

Portfellihalduse pohitegevused

Portfellihalduse koosneb tavaliselt jirgmise nelja pohitegevuse regulaarsel (niiteks iga-aastasel) rakendamisel:

Joonis 13. Portfellihalduse pohitegevuste tsiikkel

Kaardistamine:

o Teenuste kirjeldamine kokkulepitud keeles koos vastavate atribuutide vaartuste maaratlemisega.
. Teenuste kasu mo6tmine.

o Teenuste seostamine teenusepakkuja strateegia ja eesmirkidega.

Analiiiis:

. Kaardistatud teenuste funktsionaalse ja tehnilise valmisoleku hinnang.

Funktsionaalsuse all me moistame seda, mida teenus voimaldab teha, milliseid operatsioone lébi viia,
milliseid tulemusi saavutada.
Tehniline valmisolek tihendab nii IKT-alaste (riist- ja tarkvara) kui -viliste platvormide taset, millel
teenus toimib.

. Teenuse kasu arvestus.

o Kokkuvotte esitamine jargnevaks hindamiseks.
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Hindamine, analiiiisi alusel teenustele hinnangu andmine jargmisest naidisvalikust:

. Sailita (retain) — suuresti iseseisev, taristu ja protsesside osas histi piiritletud teenus, vastab
organisatsiooni strateegiale ja on ka oluline selle suhtes.

. Asenda (replace) — teenus, mis tehniliselt ja funktsionaalselt pole isegi noutaval minimaaltasemel.

. Lihtsusta (rationalize) — teenus, milles on oluliselt dubleerimist ning optimeerimiseks tuleks vilja valida

olulised tegevused. Niiteks teenus, mis toetab liiga paljusid erinevaid tehnilisi platvorme vo6i
juurdepédasukanaleid, mis pole aga kasutuses ja vajalikud. Siia kuuluksid ka teenused, millede
funktsionaalsus on ebaselge vdi iilekattuv teiste teenustega.

. Korrasta (refractor) — teenus, mis on tehniliselt ja funktsionaalselt vajalik, aga mida saab selgemalt ja
standardsemalt iiles ehitada kasutades olemasolevaid tugiteenuseid voi teenuseid konsolideerides.
Niiteks teenus, mis ei kasuta keskset autentimisteenust, vaid teeb seda ise.

. Uuenda (renew) — teenused, millede funktsionaalsus on tasemel, aga tehniline tase puudulik. Naiteks
teenused, mis toimivad vananenud riist- v6i tarkvara platvormidel voi ei ole iildse IKT lahendustega
realiseeritud.

. Sulge (retire) — teenus, mis ei vasta enam teenusepakkuja eesmérkidele voi strateegiale.

Kinnitamine:

. Teenuse suhtes tehtud otsuse dokumenteerimine, mis on omakorda aluseks edasiste arendusprojektide
algatamiseks.

o Otsuse kinnitamine ja sidumine eelarvega.

Kasusaajad

Oleme mairatlenud neli osapoolt, kes koik on huvitatud avalike teenuste portfellijuhtimise siisteemi edukast
toimimisest:

. Kodanik — kelle heaks me seda koike teeme.

. Teenusepakkuja — avalikku teenust pakkuv riiklik asutus v6i kohalik omavalitsus.

. Keskne portfellihaldaja — asutus, kes on kogu siisteemi veduriks ja riigi huvide esindajaks, naiteks MKM
infotthiskonna teenuste arendamise osakond (ITAO).

. Keskse infosiisteemi haldaja — asutus, kelle hallata on keskne teenuste andmebaas ja kodaniku portaal,

niditeks RIA , tema eesti.ee portaal ja RTHA andmebaas.

Nende osapoolte juures on vaja tiita mitmeid rolle kogu porthellihalduse toimimise tagamiseks. Erinevate
rollide vastutused eri tegevustes on kirjeldatud jirgnevas RACI tabelis.

RACI tabeli nimetus tuleb nelja vastutuse tiiiibi esitdhtedest:

Responsible (teostaja) — vastutav to0 teostamise eest ehk tegija, haldur.

Accountable (vastutaja) — vastutav t06 tulemuse eest ehk omanik.

Consulted (konsultant) — kellega konsulteeritakse antud tegevuses ja kellelt oodatakse tagasisidet.
Informed (teavitatav) — keda teavitatakse tegevuse tulemustest.

Me lahtume organisatsioonilise visiooni koostamisel tinasest hajusast olukorrast, mis voimaldab
portfellihaldust teostada eelkdige teenusepakkuja tasemel.

Keskne portfellihaldus on eelkoige standardiseeriv, propageeriv ja koolitav.

Pohimotteliselt on voimalik mingis jargnevas etapis alustada teenusepakkujate iilest portfellihaldust, kus
keskselt analiiiisitakse ja vorreldakse teenuseid ja tehakse vastavaid jareldusi.
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Tabel 10. Vastutuste jaotus RACI mudelis

Kasusaajad Teenusepakkuja Keskne Keskse IS
portfelli- haldaja
haldaja
e
=
n 0 %
b= s ; = @ = '&E 35
= /s = E=) 2] = < <
=4 = i) = L —
: Z= 2 % T % & =
° a8 2 2, = = 1% 0
] QL L= Q o = — —
g= 0 n = v 24 7 o= o) o) o)
= = = L s = == uL g =] 7] 7]
= = =R =] = < =< = =
T 8§ 8% S£ 8% BEE § % g
Tegevused M = HRA BHO =4 M A S M M M
Siisteemi rakendamine  Teenuste sonastiku ja klassifikaatorite kinnitamine I C I I A R I I
Keskse IS valjatootamine C I A R
Teenusepakkuja IS viljat6otamine C A R
Stinkroniseerimise viljato6tamine A R I I C R
Kaardistamine Teenuste sisestamine R A I C
Teenuste kasu mo6tmine C R AR I R
Analiiiis Teenuse analiiiis R AR C
Hindamine Teenuse hindamine R AR C
Siisteemi kditamine Portfellihalduse koolitus ja teadlikkuse tagamine I I(R) I I A R I I
Portfelli kasutamine teenustele juurdepddsuks I I I I I A R
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Organisatsioonilise visiooni ja rollijaotuse kohta on meil jirgmised olulised markused:

Teenuse omanik — see on teenuse suhtes otsustav roll, mida peaks tditma teenust tagavat pohiprotsessi
valdav inimene. Tema peaks olema huvitatud teenuse toimivuse, kvaliteedi, kasu ja disaini tasemetest ja nende
parandamisest. Tema peaks olema nii teenuse kvaliteedi tostmise kui teenusega seonduvate regulatsioonide
vajaliku muudatuse initsiaatoriks. Igal teenusel peaks olema omanik, aga {ihe valdkonna mitmel teenusel v6ib
vabalt omanikuks olla sama inimene.

Kanali omaniku roll on juhtida kanali arendust ja haldust. Ta peab tagama tasakaalu erinevate teenuste
omanike ning organisatsiooni iildiste huvide vahel, sealjuures arvesse vottes organisatsiooni strateegilisi
eesmairke. Ta vastutab ka kanali sihtriihmade defineerimise, iseloomustamise ja nende kasutajakogemust
puudutavate ootuste tagamise eest. Kanali omaniku roll on detailselt lahti kirjutatud e-teenuste disaini
kasiraamatus, peatiikk 2.3.274,

Iga teenusepakkuja juures peaks maaratama portfellihaldur. Portfellihalduri peamine iilesanne on vastutada
portfellihalduse kogu toimivuse eest teenusepakkuja juures, sealjuures eriti teenuste kasu moéo6tmise, analiitisi
ja hindamise eest. Teiseks on portfellihaldur sidemeheks keskse portfellihaldusega, olles iihelt poolt partneriks
keskse portfellihalduse tegijatele, teiselt poolt suheldes iiksikute teenuste omanikega.

Kogu avalike teenuste portfellihalduse edukaks kaivitamiseks ja edasiseks toimimiseks on otsustava tahtsusega
kesksest portfellihaldusest huvitatud osapoole leidmine ja selle juures keskse portfellihalduse eest
vastutava omaniku miairamine. Nende iilesanne on esimeses etapis terve siisteemi kiivitamine, tiksikute
teenusepakkujate koolitamine ja koostoos keskse portfellihalduse infosiisteemi pidajaga teenusepakkuja
infosiisteemi sidumine.

On realistlik, et teenusepakkujad iihinevad keskse portfellihaldusega iihekaupa, vastavalt teenusepakkuja enda
kiipsusastmele. Esimene kasu teenusepakkujale peaks olema see, et ta saab oma teenustest iilevaate. Alles
seejarel on voimalik jargmise sammuga piiiida teenuseid optimeerida ja parandada. Me loodame, et edaspidi on
voimalik eelarvete koostamist korraldada nii, et teenuste optimeerimine oleks teenusepakkujale kasulik.

Uks kaugem tihtaeg, mida avalike teenuste pakkujad kindlasti peavad silmas pidama, on aasta 2020, mil
16pevad Euroopa Liidu toetused Eestile. Et selleks valmis olla, tuleb juba aegsasti teha joupingutusi oma
teenusteportfelli optimeerimiseks.

On toendoline, et suurimat kasu saavad teenuste vordlemisest keskses portfellis just kohalikud omavalitsused.
Nende poolt pakutavad teenuste paletid on sarnased ning voimalik naabri parima praktika jargimine koige
saavutatavam. Riigiasutused on erinevama profiiliga ning teenuste portfellid on neil ka vdga erinevad.

Uks jirgmisi teenuste optimeerimise voimalusi on kodanikule suunatud avalike teenuste all toimivate
taristuteenuste (niiteks autentimine, kodaniku fotografeerimine jne) loetlemine ja analiiiis. Olemasolevate
teenuste disaini parandamine, leides selleks sobivad taristuteenused kesksest portfellist, oleks kasulik koigile
teenusepakkujatele (vt ,korrastamine“ teenuse hindamisel).

Rakendussoovitused

o Tuleks méaadrata keskse portfelli haldaja, kes kogu tegevust juhib, koolitab, standardiseerib ja propageerib.
Meie soovitus on MKM infoiihiskonna teenuste arendamise osakond.

o Tuleks méadrata keskse infosiisteemi haldaja, kes selle vilja arendab, seda ka haldab ja on tehniliseks
partneriks teenusepakkujatele. Meie soovitus on RIA (vt Tehnoloogilise arhitektuuri visioon).

o Teenusepakkujad iithinevad siisteemiga vabatahtlikult, vastavalt oma kiipsusastmele. Sisu ja tegevuste
osas on nende partneriks keskne portfellihaldaja, tehnilises osas keskse IS haldaja.

o Teenusepakkujatel soovitame véimalikult kiiresti mifirata igale oma avalikule teenusele omanik. Uks isik
voib olla mitme teenuse omanikuks. Uks teenuse omanikest voib tiita ka teenusepakkuja portfellihalduri
rolli.

74 https://www.ria.ee/public/Programm/avalikud_ teenused/E-teenuste_ disaini_kasiraamat_versioon1.pdf
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. Teenusepakkujal on vabad kded oma infosiisteemi kujundamiseks avaliku teenuse etalonmudeli pohjal.
Koige lihtsamaks valikuks oma teenuste kirjeldamiseks on Excel, mille eksport-import kesksesse
siisteemi tuleb tagada.

. Igal juhul tuleb valtida teenusepakkuja juures keskse portfellihalduse ajendil mingi topeltt66 tegemist,
kus samu andmeid sisestatakse lokaalsesse ja seejirel uuesti kesksesse tovahendisse.

Tehnoloogilise arhitektuuri visioon

Tehnoloogilise arhitektuuri visioonis oleme vilja toonud 3 voimalikku lahendust, kuidas avalike teenuste
portfellihaldust korraldada IKT vahenditega. Lahendused ei keskendu niivord tehnoloogilisele rakendamisele,
vaid pigem funktsionaalsuste jaotusele erinevate osapoolte vahel ning nende omavahelistele seostele.

Oleme kirjeldanud jargmised lahendused:

. "Hajus lahendus" - mis niitab, kuidas v6iks luua hajusa lahenduse;

o "Keskne lahendus" - mis niitab, kuidas voiks luua siisteemi, mis on vaid keskne;

o "Hiibriidlahendus" - mis nditab, kuidas v6iks luua lahenduse, mis vétab molemast eelmisest paremad
omadused;

. "Rakendusettepanek” — meiepoolne ettepanek, millist lahendust ja kuidas seda rakendada.

Koik lahendusvariandid sisaldavad pohifunktsionaalsuse osas samu elemente, mille konkreetsel realiseerimisel
tuleb arvestada arendaja ja haldaja olemasolevaid siisteeme ning néudeid. Lahenduste erinevused tulenevad
vastutuse jaotumisest ning andmete haldamiseks ja kattesaadavaks tegemise funktsionaalsuste lahutamisest voi
liitmisest.

Tehnoloogiline valik: RDF vs WSDL teenuste kirjeldamiseks

Kiesolevas peatiikis pohjendame, miks soovitame teenuse kirjeldamiseks RDF " keelt ja mitte WSDL'® keelt.

RDF — Resource Description Framework, on informatsiooni kirjeldamise raamistik. RDF pakub erinevaid
masinloetavaid formaate, milles andmeid erinevate siisteemide vahel saab jagada. Tuntumad neist on
RDF/XML' N3"ja N-Triples”.

WSDL - Web Services Description Language, on veebiteenuste kirjeldamise keel. Uhe veebiteenuse WSDL
kirjeldus sisaldab koike vajalikku, kutsumaks seda teenust vilja mingi infosiisteemi poolt. SA-WSDL8e lisab
voimaluse kirjeldada teenuse metaandmeid ja semantikat, ning oleks selles mé6ttes hea kandidaat katmaks kaks
vajadust sama vahendiga.

Antud tilesande kontekstis on meil vajadus kirjeldada mitte ainult veebiteenuseid, vaid ka taiesti ilma
elektroonilise kanalita letiteenuseid. Ning siin ei ole WSDL asjakohane. Vaja on iildisemat vahendit mistahes
asjade kirjeldamiseks, ning RDF ongi sel eesmargil loodud raamistik. Teenuse RDF kirjeldus saab alati
sisaldada ka viidet tema WSDL kirjeldusele, kui ta on veebiteenus ja tal on see olemas.

Sonastikku oleme arhitektuurilahenduste analiiiisil tdiendanud vastava sonaga, mille vaartuseks on reeglina
URL, sest WSDL dokumendid publitseeritakse reeglina mingil kindlal URL-il.

75 http://en.wikipedia.org/wiki/Resource Description Framework
76 http://en.wikipedia.org/wiki/Wsdl

77 http://en.wikipedia.org/wiki/RDF/XMI,

78 http://en.wikipedia.org/wiki/Notation3

79 http://en.wikipedia.org/wiki/N-Triples

80 http://www.w3.org/TR /sawsdl
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Laiemas plaanis tagab RDF kasutamine ka valmisoleku lingitud avaandmete (Open Linked Data®!) printsiipide
rakendamiseks, mis lahiaastate perspektiivis kindlasti aktuaalseks teemaks touseb ja kus juba ettevalmistused
kaivad (vt "Lingitud Eesti" uurimisprojekti materjale, kdesoleva aruande esitamise ajal ei ole veel avaldatud).

Samuti on RDF juba kiillalt laialt levinud tehnoloogia, omades tema automaatseks to6tlemiseks
valmisvahendeid levinumatele arendusplatvormidele.

Hajus lahendus

cmp Hajus lahendus /
Avalike teenuste %:]
kasutajad::
Teenuste
Portfellihaldur /// Kodanik
-
(from e (from,
Abalike -7 Avalike\
teknustd - teenuste!
k%sutajaéa) - kasulajad\
>
I \ O - \
| \ PARQL: Pl \
| \ «SPARQL» - «SPARQL» \
! \ - \
—J—l_l -7 \
Teenusepakkuja infosiisteern -7 Av am {eenuste portfelli portaal |
t T = T
Excel impo%&xpon \\szTML ({ RDF ?Fﬂﬂ( %)HTML
«webapp»
«webapp» ) ) «webapp» | b
" " Avalike t te ki 1 Te «webapp»
Avalike teenuste komponendid:: VRUKE eenl;smeemu\rlnap;:;r:g:éd eenuS Viitamine Avalike teenuste Avalike teenuste g]
Teenuste portfelli haldamine b bz -4 - ———— - - komponendid:: komponendid::
ujate v i i
+ Teenuste haldamine() + Teenuste andmete transformeerimine() :RDF ] kujate haldamine
+ Teenuste andmete transformeerimine() :HTML 7
< + Teenuste vaatamine() :AVT \ /
\ 7z AN /
AN 7 \ B
\ 4 «usey Suse»
@EF «use»
Q /,
N 4 A\ v
«database» «database» i
hvalike teenuste komponendid:: Av alike teenuste komponendid::
Avalike teenuste kirjeldus Teenusepakkujate andmed
- Avalike teenuste andmed :AVT

Joonis 14. Hajus lahendus

Hajus lahendus koosneb kahest osapoolest — Teenusepakkuja infoslisteemist ja Avalike teenuste portfelli
portaalist.

Teenuste haldus toimub Teenusepakkuja infosiisteemis, samuti ka teenuste info publitseerimine avalikkusele.
Avalike teenuste portaal sisaldab viiteid (kas teenusepakkuja pohiselt voi teenuse pohiselt) teenusepakkuja
infosiisteemi. Portaalis hallatakse teenusepakkujate andmeid.

Infole ligipaas algab Portaalist ning 1dbi viidete joutakse teenuste infoni. Ligipaas andmestikule tuleks teha
kittesaadavaks nii inimloetaval HTML¥ kujul kui ka masinloetaval RDF®® kujul. Masinlugemist saab teostada
kas spetsiaalselt loodud tarkvara abil voi kasutada valmistooteid (Teenuste automaatluger), mis toetavad
SPARQL® paringukeelt.

Teenuste andmete diinaamiliseks muutmiseks loob teenusepakkuja omale vastava funktsionaalsuse ning
vastutab nende paevakohasena hoidmise eest. Samuti vastutab teenusepakkuja ka andmete avalikustamise eest.

Negatiivsena tasub vilja tuua, et antud lahendus eeldab teenusepakkujate poolset suurt panustamist ning
tsentraalselt vaid teenusepakkujate andmete pidamist. Terviksiisteemi vastutus on jaotunud n+1 osapoole
vahel, et tagada Avalike teenuste kataloog kodanikule.

81 http://en.wikipedia.org/wiki/Linked data
82 http://www.w3.org/TR/htmls

83 http://www.w3.org/TR/rdf-concepts

84 http://www.w3.org/TR/rdf-spargl-query
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Avalike teenuste kirjeldusi (ehk metaandmeid) voib késitleda avaandmetena. Avaandmete publitseerimiseks on
mitmeid tehnoloogiaid ja pShimétteid. Alternatiividena tulevad kone alla ka CSV85, JSONS86 jt RDF-ist
vaiksemat panustamist néudvad vormingud.

Keskne lahendus

cmp Keskne lahendus

Avalike teenuste ]
kasutajad::Teenuste
automaatluger

, Kodanik Portfellihaldur

7 (from (fro

V2 Avalike / Aval\b‘e
7 teenuste | teenuste
/ kasutajad) I kasutajhd)
/ \

«SPARQL» / ! \

/ i
Avalike teefuste portfelli infosiisjeem | | \

T T

7 / 1
+ RDF ?ﬁm ﬁkﬁﬂ'ML Excel mpt%expon

«webapp» 2] «webapp»
Avalike teenuste komponendid::Teenuste Avalike teenuste komponendid::Teenuste
portfelli v aatamine portfelli haldamine

+ Teenuste andmete transformeerimine() :RDF + Teenuste haldamine()
+ Teenuste andmete transformeerimine() :HTML
+ Teenuste vaatamine() :AVT

N 7/
N 7/

ausen P d
«database»

Avalike teenuste komponendid::
Avalike teenuste kirjeldus

- Avalike teenuste andmed :AVT

Joonis 15. Keskne lahendus

Keskse lahenduse taga on idee, et avalike teenuste portfelli haldamiseks luuakse tiks tsentraalne lahendus, mida
hallatakse ja arendatakse iihe keskse asutuse poolt — niiteks RIA.

Funktsionaalsus asub peamiselt iihe infosiisteemi sees, joonisel on see jaotatud kolmeks komponendiks:
portfelli vaatamiseks, portfelli haldamiseks ning eraldi andmestik.

Ligipaas andmetele tuleb tagada samuti nii RDF kui ka HTML kujul vastavalt siis masinatele ja inimestele
lugemiseks. Portfelli haldur tegutseb temale loodud funktsionaalses komponendis, temale on lisaks loodud ka
voimalus sisestada andmestikku Exceli voi sarnase tabelarvutuse tarkvara ekspordist.

Lahenduse eeliseks on kindlasti lihtsus seda luua, keskselt puudub reaalne vajadus seda liidestada voi liidestega

arvestada, vilja arvatud kasutuse poole pealt. Samuti puudub terviksiisteemi kontekstis jaotatud vastutuse
probleem.

Negatiivsena tasub vilja tuua teenusepakkuja poole pealt kohustus sisestada infot jarjekordsesse siisteemi,
puudub véimalus liidestamiseks teenusepakkuja infosiisteemidega. Vottes arvesse riigi ja teenusepakkuja
erinevaid motivaatoreid teenuste kirjeldamisel, peame seda lahendus halvasti rakendatavaks.

85 http://en.wikipedia.org/wiki/Comma-separated_values
86 http://en.wikipedia.org/wiki/JSON
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Hiibruidlahendus

cmp Hiibriidlahendus
Avalike teenuste $:|
kasutajad::
Teenuste
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portfelli vaatamine Teenuste portfelli haldamine
::Teenuste portfelli haldamine
+ Teenuste andmete transformeerimine() :RDF + Teenuste haldamine() + Teenuste haldamine()
+ Teenuste andmete transformeerimine() :HTML
+ Teenuste vaatamine() :AVT ‘I
\ 4 l
N 4 !
AN / ¢
DD «use» «use»
N A \y
CCEEREED) :Av alike teenuste kirjeldus {l
Avalikevleenusle kom‘p.onendid:: . Stnkroniseerimine _ _ _ _ _ _ __ _ _ | _ i,
Avalike teenuste kirjeldus «xteer :Avalike teenuste kirjeldus
Avalike teenuste andmed :AVT Avalile teenuste andmed :AVT|

Joonis 16. Hiibriidlahendus

Hiibriidlahenduse eesmérk on iiletada keskse ja hajusa lahenduse norkuseid ja evida nende tugevusi.

Antud lahenduses luuakse avalike teenuste portfelli haldus keskselt, kuid andes ka voimaluse teenusepakkujal
kasutada sama funktsionaalsust minimaalse kuluga ning hallata seda ise oma infosiisteemide korval.

Portfelli haldus on v6imalik nii teenusepakkuja juurde paigaldatud lahenduses kui ka keskselt hallatud
lahenduses. Teenusepakkuja saab alati valida, kumba varianti ta eelistab. Kodaniku vms infosiisteemide
ligipaas teenuste andmetele on tagatud keskselt ning teenusepakkujatel puudub vajadus seda infot enda

portaalides dubleerida.

Kui teenusepakkuja otsustab juurutada keskselt loodud komponendid oma haldusesse v6i luua vastav
funktsionaalsus oma olemasolevatesse infosiisteemidesse, siis andmestik siinkroniseeritakse, kasutades selleks

loodud x-tee teenuseid.
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Joonis 17. Arhitektuuri rakendusettepanek

Arvestades eelnevalt kirjeldatud lahendusi, on meie ettepanek juurutada hiibriidlahendus.

Kuna sarnane funktsionaalsus on juba tdna arendatud RIA poolt loodud www.eesti.ee portaali Teemade
mooduli néol, siis on ettepanek tdiendada seda moodulit avaliku teenuse etalonmudeli andmestikuga, et see
oleks kooskolas kdesolevas analiiiisis kirjeldatuga. Haldamise funktsionaalsus tuleks meie hinnangul luua
riha.eesti.ee portaali, mis on juba tdna kasutusel e-teenuste haldamise t66vahendina.

Soovitame voimalusel luua haldamise komponent selliselt, et seda oleks voimalik eraldada riha.eesti.ee
infosiisteemist ning huvitatud teenusepakkujad saaksid seda komponenti kasutada ning soovi korral ka
tdiendada. Viimane on muidugi valikuline.

Taiendavalt tuleks luua vastavate andmete uuendamiseks x-tee teenused ning voimaldada teenusepakkujatel
14bi nende teenuste oma andmestikku hallata.

Oiguslik visioon

Oigusruumi analiiiisi viisime l:ibi kahes etapis:

1. asjassepuutuvate digusaktide kaardistus ja loendi koostamine;
2. metoodikate rakendamise 6igusliku teostatavuse analiiiis.

Asjassepuutuvate digusaktide kaardistuse tulemusena oleme vilja toonud 138 Eesti ja Euroopa Liidu
oigusakti, mis on seotud avalike teenuste osutamisega. Loend on toodud dokumendi Lisades (vt Lisa 2.
Oigusaktide loetelu).

Kehtiv 6iguslik raamistik avalike teenuste osas on hajutatud, kuid andmekogude pidamine on valdavas osas
oiguslikult reguleeritud. Ettepanekud, soovitused ja tihelepanekud ei hdlma digusakte, milles reguleeritakse
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andmekogusid, mille sisu ei ole avalik voi moeldud muuks kui asutusesiseseks kasutamiseks. Aruandes
soovitatud muudatusi on voimalik realiseerida ilma Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
Infolihiskonna teenuste arendamise osakonna (MKM ITAO) voi Riigi Infosiisteemi Ameti (RIA) tegevust
mairatlevates digusaktides timberkorraldusi tegemata.

MKM ITAO péhiiilesanneteks on MKM pShimairuse kohaselt avalike teenuste ning avaliku sektori asjaajamise
ja elektroonilise dokumendihalduse arendamise koordineerimine, 1ahtudes riigi infosiisteemi ja infotehnoloogia
pakutavatest voimalustest. MKM ITAO pShiméaarus toetab aruande organisatsioonilise visiooni osas esitatud
soovitust, kuna pohiméaaruses esitatud tegevused véimaldavad iildjoontes soovitatud funktsioone téita.

RIA on MKM valitsemisalas tegutsev valitsusasutus, mille pohikirjaliste pohiiilesannete hulka kuulub
muuhulgas teabevirava eesti.ee pidamine, riigi infosiisteemi andmevahetuskihi x-tee pidamine (arendamine ja
haldamine) ning ka riigi infosiisteemi haldussiisteemi RIHA pidamine, on amet sobiv institutsioon keskse
infosiisteemi haldamise funktsiooni taitmiseks.

Soovitame kaaluda tdiendada asjaosaliste ametkondade (MKM ITAO ja RIA) pohiméérusi nii, et need
kajastaksid lisaks olemasolevatele funktsioonidele ja vastutusvaldkondadele ka sonaselgelt avalike teenuste
diinaamilise portfellihaldamise spetsiifilisi vajaduste ja eesmarkide taitmist, juhul, kui kdesolevas dokumendis
pakutav kontseptsioon realiseeritakse.

Lisaks diinaamilise portfellihalduse funktsionaalsuse sitete lisamisega asjaomaste riiklike asutuste
pohimiirustes ning vajalike 6igusaktide (Vabariigi Valitsuse v6i majandus- ja kommunikatsiooniministri
maarused) andmisele, mis oleks aluseks asutuste struktuurides vajalike muudatuste kehtestamiseks, soovitame
valdkonna spetsiifiliste igusaktide muutmiseks viia ldbi jargmised tegevused:

Teostada koigi Eestis avalikke teenuseid osutavate institutsioonide tegevust ja nende poolt osutatavaid avalikke
teenuseid reguleerivate 6igusaktide pohjalik analiilis eesmargiga tuvastada piirangud ja vastutus avalike
teenuste osutamisel. Analiiiisi eesmarki piistitades soovitame kliendikeskset l1ahenemist ning arvestada
voimalike kaudselt seotud digusaktide koostoimes ilmnevat moju (naiteks voimalikke mojutusi, mis ldhtuvad
tsiviilseadustiku iildosa seadusest, kohaliku omavalitsuse korralduse seadusest, haldusmenetluse seadusest voi
halduskoost66 seadusest).

Lahtuvalt 6igusliku analiiiisi tulemustest saab algatada seadusandliku menetluse, mille tulemusel valmiks
seadus, millega kehtestataks selge ja tihetaoline avalike teenuste struktuur ja toimingute/teenuste loetelu ning
séitestataks teenuse osutamisega seotud ametkondade 6igused, kohustused ja vastutus nende teenuste
osutamisel. Niisuguses aktis saab reguleerida:

teenuse maiste, sh avaliku teenuse kui ka muu avaliku halduse korras osutatava, teenuse;
teenuste osutamise kohustuste nende osutajate vahel jaotumise printsiibid;

avaliku teenuse osutamise ajalised piirangud;

asutustetilese koost66 pohimotted;

teenuse osutamise kanalite pohimotted;

teenuste registri pohimotted.

Seaduse eesmark oleks korrastada olemasolevat digusruumi ja lisaks avaliku teenuse moiste ja keskkonna
mairatlemisele koondaks iihtse ja selge digusliku raamistiku, millest iga avaliku teenuse osutamise puhul
lahtutaks.

Lahtuvalt 14bi viidud digusaktide analiiiisi tulemustest vaib olla otstarbekas vajalikud toetavad muudatused
sisse viia ka teistesse seonduvatesse digusaktidesse nagu niiteks haldusmenetluse seadusesse, kohaliku
omavalitsuse korralduse seadusesse, margukirjale ja selgitustaotlusele vastamise seadusesse, arhiiviseadusesse
jne.

Soovitame kaaluda avaliku teenuse sonastiku lithendina votta kasutusele moni teine kombinatsioon kui sGnade

esitihtedest moodustuv akroniiiim ATS, kuna see on eesti digusruumis kasutusel kui avaliku teenistuse seaduse
lithend, ning voib sel moel tekitada segadust.
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Avaliku teenuse hindamaise
metoodika

Avalike teenuste pakkumine peab ldhtuma riiklike funktsioonide v6i konkreetsete eesmirkide tiitmise
vajadusest. Riik peab iihelt poolt osutama ja pakkuma laia spektrit teenuseid erinevates valdkondades ning
teiselt poolt suutma seda teha tulemuslikult, kuluefektiivselt, tohusalt ja kvaliteetselt. Kokkuvotlikult - avalikke
teenuseid tuleb osutada ainult siis kui neist touseb kasu ithiskonnale tervikuna. Kasu hindamiseks on vajalik
metoodika, mis suudab eelpooltoodud eesmirkide saavutamist moaota.

Metoodika lahtekohad

Metoodika viljatootamiseks koondasime Eesti erinevate avaliku sektori asutuste teenuste tulemuslikkuse
juhtimise praktikad ning analiiiisisime neid rahvusvaheliste avalike teenuste kasu hindamise metoodikate
kontekstis. Eesti praktikaid on kirjeldatud alajaotuses Eesti praktika analiiiis. Allolevas tabelis anname
iilevaate kuivord on Eesti ja rahvusvahelised praktikad kajastatud vilja tootatud mudelis (Vt Tabel 11).

Tabel 11. Praktika analiiiisis kasutatud allikate kajastatus mudelis

Allikas Moodikute arv,
milles metoodika
kajastub
Eesti praktikad
Kalvet, T., Tiits, M., Hinsberg,H. (2013) E-teenuste kasutamise tulemuslikkus ja 7

moju. Tallinn: Balti Uuringute Instituut ja Poliitikauuringute Keskus Praxis

Sotsiaalkindlustusameti praktikad

Padsteameti praktika

Politsei- ja Piirivalveameti praktika

Maksu- ja Tolliameti praktika

Tallinna Linnavalitsuse praktika

Justiitsministeeriumi ja Riigikantselei viljatootatud "Magjude hindamise metoodika”

Nk OO 0 OWU

ITIL87

Rahvusvahelised praktikad

Codagnone, C.; Boccardelli, P. (2006). Measurement Framework Final Version, 30
eGEP Project for the European Commission, DG Information Society

O’Connell, I.A. (2000) Building a public sector benchmarking framework for citizen 9
satisfaction results

MORI (2002) Public Service Reform. Measuring & Understanding Customer 1
Satisfaction.

Cowper, J., Samuels, M. Performance benchmarking in the public sector: the united 2
kingdom experience

OECD (2009) Rethinking e-government services 5
~MAREVA meetod“

OECD (2009) Rethinking e-government services 11
»~WiBe meetod”

Ariel Fiszbein, A., Ringold, D., Halsey Rogers, F. (2011) Making Services Work. 5

87 ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on infotehnoloogia teenuste juhtimise raamistik
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Allikas Moodikute arv,
milles metoodika
kajastub

Indicators, Assessments, and Benchmarking of the Quality and Governance of Public
Service Delivery in the Human Development Sectors

Her Majesty’s Treasury (2011) The Green Book a Guide to Appraisal in Central 6
Government
Lati avalike teenuste kirjeldamise projekt 15

Alljargnevalt anname igast metoodikast lithiiilevaate, kus oleme rohutatud kirjas vilja toonud metoodika
olulisuse mudeli kontekstis. Tulenevalt ldhteiilesandest voimaluse korral arendada edasi olemasolevat teenuste
hindamise metoodikat88, alustasime moju hindamise metoodikate rahvusvaheliste praktikate analiiiisi
Codagnone ja Boccardelli raportist.

EL: Codagnone, C., Boccardelli, P. (2006). Measurement Framework Final Version, eGEP
Project for the European Commission, DG Information Society

eGovernment Economics projekti raames Euroopa Komisjonile koostatud uuring, milles analiiiisiti aspekte,
mida tuleks vaadelda e-teenuste moju hindamisel. Uuringu tulemusel t66tati vélja e-teenuste méju hindamise
raamistik. Raamistiku viljato6tamiseks analiiiisiti nii Taani, Prantsuse, Saksa, Hollandi kui ka Suurbritannia
kogemusi ja praktikaid. Vilja to6tatud mojude hindamise raamistik on laiahaardeline (sisaldab nii
kvalitatiivseid kui ka kvantitatiivseid aspekte) ning piisava detailsusastmega voimaldades seda kohandada
teenuste ning riikide spetsiifikatele. Raamistikku on Eesti vajadustele kohandanud Balti Uuringute Instituut ja
Poliitikauuringute Keskus Praxis oma analiilisis ,e-teenuste kasutamise tulemuslikkus ja mgju”, mis on ka
kaesoleva uuringu iiks alusdokumente.

Edasises analiiiisis oli meie eesmirgiks tuvastada, kas Codagnone ja Boccardelli mudelis kirjeldatud
indikaatorid on kasutusel ka teistes metoodikates. Selle jaoks vaatasime nii nende kasutatud algallikaid kui ka
otsisime infot juurde. Allolevas loetelus on vilja toodud vaid metoodikad, mis andsid mudelile lisandvéaartust,
kinnitades voi tdiendades seda.

Kanada: Building a public sector benchmarking framework for citizen satisfaction results39

Uuringu eesmirgiks oli vilja to6tada vordlusanaliiiisi raamistik, mis voimaldaks avaliku sektori
organisatsioonidel koguda infot teenuse osutamise tulemuslikkuse/kvaliteedi jm kohta ldbi vordluse teiste
sarnaste organisatsioonidega teistes riikides. Projekti raames t6otati vilja raamistik Kanada avaliku sektori
teenuste moodikute loomise jaoks. Moddikud on keskendunud kasutajate rahulolu moo6tmisele.

Suurbritannia: Public Service Reform. Measuring & Understanding Customer Satisfaction. A
MORI Review for the Office of Public Services Reform9°

Suurbritannia Office of Public Services Reform-i jaoks labi viidud uuringu eesmargiks oli anda iilevaade
meetoditest, millega mdodetakse kasutajate rahulolu avalike teenustega. Metoodikate kirjeldamisel rohutati
vajadust tuua vilja parendusvoimalused teenustes; vorrelda erinevaid asutusi, mis osutavad sarnaseid
teenuseid, vorrelda erinevaid teenuseid; moota muudatusi kodanike suhtumises teenustesse. Samuti voeti
metoodikate kirjeldamisel 1ahtekoht, et erasektori praktikad ei ole alati iiks-iiheselt avalikule sektorile
iilekantavad. Uuringu tulemusel tehti soovitused, kuidas koige tulemuslikumalt mo66ta kasutajate
rahulolu.

88 Kalvet, T., Tiits, M., Hinsberg,H. (2013) E-teenuste kasutamise tulemuslikkus ja moju. Tallinn: Balti Uuringute Instituut
ja Poliitikauuringute Keskus Praxis

89 O’Connell, I.A. (2000) Building a public sector benchmarking framework for citizen satisfaction results

90 MORI (2002) Public Service Reform. Measuring & Understanding Customer Satisfaction.
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Suurbritannia: Performance benchmarking in the public sector: the United Kingdom
experienced!

Uuringus antakse iilevaade Suurbritannia avalikus sektoris kasutatavatest vordlusanaliiiisi meetoditest kolmes
dimensioonis: vordlusanaliiiisi metoodikad Suurbritannias (1), pGhjused, miks neid metoodikaid kasutatakse
(2), analiiiis kuivord on metoodikaid otsustusprotsessis kasutatud (3).

Prantsusmaa: MAREVA meetod92

Tootati vilja Prantsusmaa Agence pour le Developpement de I'Administration Electronique-i poolt. MAREVA
meetodit kasutatakse, kui on vaja otsustada, milliseid projekte rahastada, monitoorida nende rakendamist ning
hinnata projektide tulemuslikkust. MAREVA meetod standardiseerib méodikud muutes projektid vorreldavaks.
Meetod koosneb kolmest aspektist: investeeringu tasuvuse arvutus, kaasnevate mgjude hinnang ning kahe
eelneva koond. MAREVA kasulikkus seisneb selle lihtsuses ning mitmetahulisuses (meetod votab arvesse
nii finantsaspekte kui ka riske, mégjusid kasutajatele ning avalikule sektorile).

Saksamaa: WiBe meetod93

Saksamaa riiklik e-valitsuse moodikute siisteem, mis viib kokku rahas méodetavad ning mitte méodetavad
kasud nii avalikule sektorile kui ka kasutajatele. WiBe raamistik on iiks esimesi majandusliku tohususe
hindamise raamistikke ning on hetkel Saksamaal laialt levinud. WiBe sisaldab kolme majandusliku
efektiivsuse aspekti: kulud ja hiived, mida on véimalik monetariseerida; maaratlus sellest, kui kiiresti on vajalik
investeering dra teha; projekti kvalitatiivne ning strateegiline tahtsus.

World Bank: Making Services Work. Indicators, Assessments, and Benchmarking of the Quality
and Governance of Public Service Delivery in the Human Development Sectorsv4

Uuringu eesmaérk oli analiilisida valitsemise ning teenuste osutamise kvaliteedi hindamise m6odikuid
inimarengu valdkonnas. Uuringu tulemusel on vilja to6tatud soovitused siistemaatilisema ja teiste riikidega
vordlust voimaldava teenuste hindamise raamistiku koostamiseks ning voimalikud m66dikud, mida selleks
kasutada.

Suurbritannia: The Green Book a Guide to Appraisal in Central Government9s
Suurbritannia Rahandus- ja majandusministeeriumi poolt vilja to6tatud juhend sisaldab metoodikat, kuidas
hinnata uusi poliitikaid ja programme nii rakendamise eelselt kui ka jargselt. Juhendit kasutavad koik

Suurbritannia avaliku sektori asutused. Metoodika sisaldab nii kvantitatiivseid kui ka kvalitatiivseid moodikuid.

Léti avalike teenuste kirjeldamise ja hindamise projektist anname pikema tilevaate Rahvusvahelise praktika
analiitis.

91 Cowper, J., Samuels, M. Performance benchmarking in the public sector: the united kingdom experience
92 OECD (2009) Rethinking e-government services
93 OECD (2009) Rethinking e-government services

94 Ariel Fiszbein, A., Ringold, D., Halsey Rogers, F. (2011) Making Services Work. Indicators, Assessments, and

Benchmarking of the Quality and Governance of Public Service Delivery in the Human Development Sectors
95 Her Majesty’s Treasury (2011) The Green Book a Guide to Appraisal in Central Government
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Ulevaade metoodikast

Tagamaks kooskola varasemate Eestis ja Euroopa Liidus valja to6tatud metoodikatega votsime metoodiliseks
aluseks Euroopa Komisjoni avalike teenuste kasu hindamise metoodika%6, millest on lahtutud ka Eesti e-
teenuste moju hindamise metoodika valjat66tamisel97. Valminud metoodikat tdiendasime vastavalt kidesoleva
projekti juhtriihma kommentaaridele. Ulevaade mdddikute viljatootamiseks kasutatud allikatest asub lisas (Vi
Lisa 1. Teenuste hindamise mudeli viljatootamiseks kasutatud allikad).

Kogutud materjali slinteesimisel seadsime eesmargiks leida maksimaalselt lihtne, universaalne ning optimaalne
komplekt m6odikuid, mida oleks voimalik rakendada koikide avalike teenuste peal. Seetottu otsustasime, et
juhul kui meil 6nnestub leida mo6dikute komplekt, mis sobib nii teenuse kui ka kanalite hindamiseks, siis ei
hakka me looma ebavajalikku keerukust (sh hierarhiaid). Nendel ldhtealustel koostasime metoodika, kus iga
iiksiku teenuse ja kanali valiku atribuudid on iiheses vastavuses, mist6ttu ei tekkinud vajadust koostada eraldi
tdiendavaid metoodikaid.

Pohinedes Codagnone-ile ning Boccardelli-le% to6tasime vilja metoodika, mis 1ahtub sellest, et iga avaliku
sektori asutuse eesmargiks on luua vaartust oma riigi elanikele kolmes dimensioonis (vt Joonis 18).

Riigi elanik kui maksumaksja a Riigi elanik kui tarbija

avalik sektor peab kasutama talle antud avalik sektor peab olema kvaliteetne,
ressursse efektiivselt ja tohusalt kasutajasobralik

avalik sektor peab edendama
demokraatiat, olema labipaistev,
vastutustundlik ning kaasav

TOHUSUS DEMOKRAATIA EFEKTIIVSUS

Joonis 18. Avaliku sektori asutuste eesmirgid

Seega peab avalik sektor olema t6hus, demokraatlik, ning efektiivne. Ulaltoodud eemirkidest lihtuvalt
koostasime mudeli, mis voimaldab hinnata avalikke teenuseid k&igis kolmes aspektis. Mudelist annab iilevaate
jérgnev joonis (vt Joonis 19), millelt ndhtub l4bi milliste kategooriate t6husust, demokraatiat ning efektiivsust
moodame ning milles need viljenduvad.

96 Codagnone, C., Boccardelli, P., (2006) Measurement Framework Final Version
97 Kalvet, T., Tiits, M., Hinsberg,H. (2013) E-teenuste kasutamise tulemuslikkus ja mgju. Tallinn: Balti Uuringute Instituut ja
Poliitikauuringute Keskus Praxis
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TOHUSUS —>

DEMOKRAATTA —>

EFEKTIIVSUS —>

Joonis 19. Avalike teenuste hindamise mudel

PwC

Teenuse kulud

Investeeringu tasuvus

Teenuse mahud

Teenuse kvaliteet

Teenuse tulud

Teenindav personal

Teenuse tegevuseesmirkide

saavutamine

Organisatsiooni juhtimise

kvaliteet

Vastavus standarditele

Teenuse mojueesmirkide

saavutamine

Avatus

Strateegiline olulisus

Vaartus kasutajatele

Kattesaadavus

Kasutajamugavus

Teenuse tulemuseesmarkide

saavutamine

Rahalised ja

organisatsiooni

viartused

Poliitilised viartused

— Viirtus kasutajatele
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Teenuste hindamise etalonmudel

Ulaltoodud mudel on lahti kirjutatud allolevas tabelis (vt Tabel 12). Mudelis oleme mé&juvaldkondade 15ikes
toonud vilja m6odikud ja nende definitsioonid ning lisanud méodikute vairtused. Lisaks oleme iga méodiku

puhul mérkinud, kas see on sobilik kanalispetsiifiliste andmete kogumiseks. Mudeli puhul on oluline vilja tuua,

et vastupidiselt Codagnone ja Boccardelli ning Balti Uuringute Instituudi ja Praxise metoodikatele, kus
moodikud on kirjeldatud muutusena, sisaldab alltoodud mudel seisundeid. Valisime selle lahenemise, kuna
seeldbi saame teada nii muutuse kui ka vorrelda teenuseid. Viimane on just oluline teenuste portfellist
filtreerimisel (nt on véimalik filtreerida vilja kdige suurema personalikuluga teenused jne).

Mudelisse koondatud méodikud voimaldava teha otsuseid nii teenuste loomisel (nt potentsiaalne sihtriithma
suurus, investeeringu tasuvus) kui ka tagantjarele (tegevuseesmirkide saavutamise maar, tegelik sihtrithma
suurus). Mudel vGtab arvesse vajadust hinnata teenuseid erinevate nurkade alt (nt hidavajalik teenus vs
teenuse omahind) ning véimaldab hinnata teenuse pakkumuse tulemuslikkust riiklike eesmérkide 16ikes (nt
tulemuseesmairkide saavutamise maar) ning laiemat tihiskondlikku moju (nt mgjueesmarkide saavutamise
mair). Seelibi on tagatud ka véimekus mudeli abil teenuste arendamise prioriteetsuse méiramine.

PwC
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Tabel 12. Teenuse hindamise mudel

Maoju valdkond Indikaator Vairtus Selgitus Sobiv
kanalile%8

TOHUSUS

Teenuse kulud 1 Personalikulud € Teenuse osutamisega otseselt seotud isikute t66joukulud (st palk koos koikide maksudega). v
2 Otsesed kulud € Vahetult konkreetse teenuse osutamisega seotud kulud, mis ei ole personalikulud. v
3  Kaudsed kulud € Kaudsed kulud on seotud nt teenuste administreerimise (biiroo- ja sidekulud, to6tajate v
palgad, tdiend6pe jne) ja juhtimisega.
4 Toojouvajadus FTE (full FTE- teenuse osutamiseks kulutatud koikide teenust otseselt osutavate toGtajate v
teenuste kohta time summaarne t66aeg moéodetuna tiistooaastates.
equivalent)
5 Keskmine ajakulu h/FTE Teenuse osutaja poolt standardse teenuse juhtumi t66tlemiseks kuluv keskmine tegelik aeg v
teenuse juhtumi kohta (ei sisalda pause). Niitab organisatsiooni voimekust teenust osutada - kui palju aega kulub
ithe kliendi teenindamiseks?
6  Teenuse juhtumi € Teenuse kulud jagatud teenuse juhtumite arvuga perioodis. v
omahind
7 Teenuse kogukulud € Kasutatakse juhtudel, kui detailsed kuluandmed ei ole kattesaadavad. Vtab kokku v
personali-, otsesed ja kaudsed kulud.
8 Kanalist loobumise € Alternatiivkulu/tulu meetod. v
kulu Hinnatakse loobumisega kaasnevaid saamata jaanud tulusid ning véimalikke kulusid.
9 Finantsiline Jah/ei Kombineeritud indikaator kuludest ja ndudluse mahtudest. v
jatkusuutlikkus Eesmirk on hinnata, kas teenuse osutamine on finantsiliselt jatkusuutlik.
Investeeringu 10 Tasuvusaeg Periood Naitab, kui palju aega kulub esialgsete valjaminekute korvamiseks, v
tasuvus st kui kiiresti investeering esialgselt kulutatud raha tagasi toob voi soovitud efekti saavutab.
11 Puhas niiiidisvdartus € Vordub teenuse sissetulekute v
(net present value) niitidisvaartuste summa ja viljaminekute niitidisvaartuste summa vahega.
12 Sisemine tasuvusmaar % IRR (internal rate of return). v
13 Korduv tulu projektist Hinnang Hinnatakse, kas iihest investeeringust saadud kasusid on véimalik eskaleerida teistele v

teenustele v6i organisatsiooni osadele (nt to6tajate kompetents touseb vm).

98 Moodikut on voimalik kasutada kanalispetsiifiliselt
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MGoju valdkond Indikaator Viairtus Selgitus Sobiv
kanalile9®
Teenuse mahud 14 Potentsiaalne néudlus Tk Sihtriihma suurus perioodis. v
15 Tegelik noudlus Tk Teenuse juhtumite arv perioodis. %
16 Teenuse osutamise Tk Teenuse osutamiseks saadaolev eelarve jagatud teenuse lihe juhtumi omahinnaga. v
voimekus
17 Teiste asutustega Tk Dokument on teabekandjale jaaddvustatud teabe tervik, mis on loodud v6i saadud isiku(te) v
vahetatud tegevuse kaigus ning mille sisu, vorm ja struktuur on kiillaldane faktide voi tegevuse
dokumentide hulk toestamiseks.
Euroopa Parlamendi ja nukogu direktiivi 2003/98/EU punkt 11 jirgi on dokument mis
tahes tegevuse, faktide voi andmete viljendus voi nende tegevuste, faktide voi andmete
kogum, olenemata andmekandjast (paberile kirjutatud vGi elektroonilises vormis v6i heli-,
visuaal- voi audiovisuaalsalvestisena siilitatav), mis on avaliku sektori asutuste valduses.
18 Teiste riikidega Tk Dokument on teabekandjale jaddvustatud teabe tervik, mis on loodud v6i saadud isiku(te) v
vahetatud tegevuse kidigus ning mille sisu, vorm ja struktuur on kiillaldane faktide voi tegevuse
dokumentide hulk toestamiseks.
Euroopa Parlamendi ja néukogu direktiivi 2003/98/EU punkt 11 jirgi on dokument mis
tahes tegevuse, faktide voi andmete viljendus voi nende tegevuste, faktide voi andmete
kogum, olenemata andmekandjast (paberile kirjutatud vGi elektroonilises vormis v6i heli-,
visuaal- voi audiovisuaalsalvestisena siilitatav), mis on avaliku sektori asutuste valduses.
Teenuse kvaliteet 19 Menetlusvigade arv Tk Menetlusviga méistame kui eksimist menetlusnouete vastu. v
teenuse osutamisel
20 Mitte asjakohaste Tk Mitte-asjakohased kliendikontaktid on p66rdumised, mis on seotud ebakvaliteetse v
kliendikontaktide arv teenusega voi ei ole teenusega iildse seotud (nt kui teenuse asjus poordutakse teenust mitte
osutava asutuse poole).
21 Toimingute % Algatatud, kuid 16puni mitte viidud toimingute hulk kéikidest toimingutest. v
16puleviimise maar
22 Pohjendatud kaebuste Tk Teenuse taotlemise voi teenuse saamisega saadud pretensioon teenuse kohta, mis on v
arv suunatud edasiseks menetlemiseks.
23 Teenuse kasutajate h Aeg teenust kiivitava siindmuse (paringu) laekumisest sellele reageerimiseni. v
poolt esitatud
paringutele
reageerimise aeg
24 Tehnoloogiline kiipsus 6-tasemeline skaala:
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1 - informatsiooni tase - teenusega seotud informatsioon on veebis avalikustatud ja
vajaduse korral on voimalik seda informatsiooni alla laadida; informatsioon sisaldab
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MGoju valdkond

Indikaator

Viaartus

Selgitus

Sobiv
kanalile98

teenuse taotlemiseks vajalikke kontaktandmeid, kuid ei sisalda taotlemiseks vajalike
avalduste vorme.

2 - iihesuunaline tase - teenuse taotlejale on loodud iihesuunaline elektroonilise
suhtlemise voimalus; kdigi teenuste kohta kiiv teave on koondatud iihtsete pohimotete
alusel teenuskaartidele; teenuse taotlemiseks vajalikud vormid on internetist
kattesaadavad, kuid neid vorme ei saa esitada elektroonilises keskkonnas;

3 - kahesuunaline tase - teenuse taotlemiseks on loodud kahesuunaline elektroonilise
suhtlemise voimalus; taotlemiseks vajalikke vorme saab internetist alla laadida, taita ning
saata teenuse osutajale e-posti vahendusel; teenuse osutaja votab vastu digitaalselt
allkirjastatud taotlusi;

4 - veebivormi tase - teenuse osutamiseks vajalikud vormid on voimalik téita
elektroonilises keskkonnas; isik tuvastatakse ID-kaardi voi internetipanga teel; ID-kaardil
olevad andmed kantakse taotluse vormile; tasuliste teenuste eest on voimalik tasuda samas
veebikeskkonnas; veebivormi tasemel voetakse taotlemiseks vajalik vorm vastu, viiakse see
menetluskeskkonda ning saadetakse samas elektroonilises keskkonnas ka tagasi;

5 - tdisautomaatne e-teenuse tase - teenuse osutamiseks vajalikud vormid on véimalik
tiita elektroonilises keskkonnas; isik tuvastatakse ID-kaardi voi internetipanga teel; ID-
kaardil olevad andmed kantakse taotluse vormile; tasuliste teenuste eest on voimalik tasuda
samas veebikeskkonnas; teenuse kasutajal on voimalik jalgida kogu menetlust sama
internetilehekiilje kaudu ning saada personaalset teavet; e-teenuse osutamiseks vajalikud
andmed hangitakse eri infosiisteemidest infosiisteemide andmevahetuskihi x-tee kaudu;

6 - proaktiivse teenuse tase - teenust osutatakse proaktiivselt, klient ei pea teenust
taotlema, vaid talle pakutakse teenust, seejuures on koik info teenuse saamiseks
teenuseosutajal eelnevalt olemas; kliendi osa teenuse saamisel on vaid nGustumine voi
tagasiliilkkamine.

Teenuse tulud

Tasuliste teenuste
kdive, omatulu

Teenusega teenitud omatulu perioodis.

26

Tasuliste teenuste
kéive, riigiloiv

Teenusega kogutud omatulud ja riigildiv perioodis.

27

Teenustasude osakaal
eelarves

%

Teenustasude osakaal eelarves.

Teenindav personal

PwC

Téiendkoolitatud
personali osakaal

%

Teenuse osutamiseks vajalike oskustega tdiendkoolitatud teenust osutava personali osakaal
kogu teenust osutavast personalist.

29

Kaugtoo korras
teenust osutava
personali osakaal

%

Personal, kes osutab teenust kaugkanalite abil, nt telefon, e-post.
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Moju valdkond Indikaator Viirtus Selgitus Sobiv
kanalile98
30 Letiteenust osutava FTE (fulltime  Letiteenus on teenuse osutamine fiiiisilises kanalis.
personali arv equivalent)
31 Letiteenust osutava % Letiteenus on teenuse osutamine fiiisilises kanalis.
personali osakaal
Teenuse tegevus- 32 Tegevuseesmarkide % Tegevuseesmirke kirjeldatakse viljundina — toodete ja teenustena, mida riigi sekkumine
eesmaérkide saavutamise maar peaks looma. Tegevus-eesmargiks on rahalise abi andmine projektidele, mis toetavad
saavutamine maapiirkondades alustavaid ettevotteid, ning selle saavutamise indikaatoriks on rahalist abi
saavate projektide arv. Tegevuseesmargid on igal teenusel erinevad.
Organisatsiooni 33 Umberdisainitud Jah/ei Teenus, mis on aja- ning asjakohastatud iileriigiliselt kokku lepitud teenuste disaini v
juhtimise kvaliteet teenus pohimotete kohaselt.
34 Standardiseeritud % Kui suur osakaal teenuste juhtumitest osutatakse standardiseeritult (ilma eranditeta) v
teenusjuhtumite
osakaal
35 Teenuse integreeritus Hinnang Kuivord teenused on integreeritud teiste seotud teenustega (nt liidestatud). Eeldab v

Likerti skaalal  teadmist, milliste teenustega peaks teenus olema integreeritud.
Hinnatakse teenuse omaniku poolt.

36 Juhtimiskvaliteet _Hinnang Eeldab termini "juhtimise kvaliteet" kokkuleppimist. Voimalik t6lgendada labi v
Likerti skaalal  kvaliteedijuhtimise pGhimdtete.

37 Teenuste eesmérkide _Hinnang Kuivord teenuse eesmirgid on kooskdlas organisatsiooni eesmarkidega? Sobib teenustele, v
kooskola Likerti skaalal  mjda osutatakse "sest nii on alati tehtud", kuid reaalselt nende osutamine peaks olema
organisatsiooni mone teise organisatsiooni iilesanne.
eesmarkidega

38 Todtajate rahulolu Hinnang Hinnatakse to6tajate rahulolu tookorralduse ja tookeskkonnaga, vahetu juhtimisega, v

Likerti skaalal  koost66d, info liilkumist ning infokanaleid, hiivitamist ning arenguvdimalusi. Uuritakse, kas
tootaja ndeb end pikas perspektiivis organisatsioonis toGtamas.

DEMOKRAATIA

Vastavus 39 Vastavus Vastavus- Eeldab standardite kokkuleppimist, millele teenused vastama peavad. v
standarditele rahvusvahelistele analiitis
standarditele
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Moju valdkond Indikaator Viirtus Selgitus Sobiv
kanalile98
40 Vastavus siseriiklikele Vastavus- Eeldab standardite kokkuleppimist, millele teenused vastama peavad. v
standarditele analiiis
Teenuse moju- 41 Mdjueesmarkide % Magjueesmargid on poliitika iildised sihid ja neid viljendatakse 16pliku tulemuse voi
eesmaérkide saavutamise maar mojuna. Edu puhul peab riigi sekkumine tekitama muutuse iildeesmirgi saavutamise
saavutamine suunas (eeldusel, et korgetasemeliste eesmérkide saavutamine soltub ka teistest teguritest
véljaspool valitsusasutuse kontrolli). Uldeesmirgiks on niiteks majanduskasvu toetamine
maapiirkondades ja selle saavutamise indikaatoriks on maapiirkondade majanduskasvu
maar. Mojueesmargid on igal teenusel erinevad.
Avatus 42 Teadlikkuse maar % Kiisimusi on voimalik sonastada erinevalt, nt "kas olete teadlik, et on olemas teenus x"? Voi v
kuhu poordute probleemiga y? V6i nimetage asutuse z teenused, mida olete kasutanud.
43 Riigiga suhtlust Ref UK klassifikaator alustuseks.
voimaldavad kanalid
44 Klientidelt tagasiside n Klienditagasiside on kliendi kirjalik v6i suuline p66rdumine, mis valjendab rahulolu voi v
kiisimise sagedus rahulolematust teenusega.
Strateegiline 45 Elutihtis teenus Jah/ei Teenus, mis on hddavajalik eluliselt tahtsate {ihiskondlike toimingute, tervishoiu,
olulisus turvalisuse, julgeoleku ning inimeste majandusliku ja sotsiaalse heaolu korraldamiseks.
46 Hidavajalik teenus Jah/ei Teenus, mis ei ole elutédhtis teenus, kuid mida on vaja osutada soltumata sellest, kas see on

majanduslikult méistlik voi mitte.

EFEKTIIVSUS

Vairtus kasutajale 47 Halduskoormus: € Ajasadstu rahaline vaartus keskmise palga alusel. v
sidstetud aeg
48 Halduskoormus: € Kaasnev kokkuhoid (nt transpordikulu). v
sdastetud raha
49 Teenuse _Hinnang Kliendirahulolu uuring kui paljud kliendid usaldavad teenusepakkujat. v
turvalisus/usaldatavus ~ Likerti skaalal
50 Eelteavitusega teenus Jah/ei Eelteavitus on teenuse mugavusfunktsioon, millega juhitakse kliendi tdhelepanu teenusele v
(nt tihtaja saabumine).
Kittesaadavus 51 Kasutajate arv Tk Tapsustab indikaatorit tegelik ndudlus. Sihtrithmad, mille 16ikes vaadelda voivad olla nt: v
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MGoju valdkond Indikaator Viairtus Selgitus Sobiv
kanalile9®
52 Kasutajate osakaal % Moeldud on viljaspool standardset t66aega (nt 8-18). v
véljaspool to6aega
53 Kaugus kliendist km Keskmine kaugus piirkonniti. %
(fiitisiline)
54 Teenuse leitavus jrk Marksénade monitooring. v
internetist
55 Ooteaeg h/kuu Keskmine ooteaeg teenuse taotlemisest teenuse osutamise alustamiseni. Ooteaja all on v
moistetud teenusele saamise ootamise aega kui paring voi taotlus on juba tehtud.
Kasutajamugavus 56 Teenuse kasutamise Hinnang Kasutaja arusaam teenuse lihtsusest. v
lihtsus Likerti skaalal
57 Avalikult kittesaadava _Hinnang Kasutaja arusaam info selgusest ja tapsusest. v
info selgus ja tipsus Likerti skaalal
58 Teenuse muudatuste Tk v
arv, mis on tehtud
vastavalt kasutajate
ettepanekutele.
59 Teenuse paindlikkus _Hinnang Paindlikkuse all moistame voimekust teha teenuse raames erandeid, et tulla vastu kliendi v
Likerti skaalal  erjvajadustele.
Kasutaja arusaam teenuse paindlikkusest.
Teenuse tulemus- 60 Tulemuseesmarkide Tulemuseesmargid on poliitika vahetud eesmérgid, mis on vaja saavutada, et jouda

eesmarkide saavutamise maar iildeesmirkideni. Uksikeesmirgiks on niiteks majandustegevuse toetamine
saavutamine maapiirkondades ja selle saavutamise indikaatoriks on asutatud uute ettevotete arv.
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Mudeli puhul on oluline vilja tuua, et tegemist on prototiiiibiga, mis vajadusel tdieneb juhtumiuuringute
tulemusel. Juhtumiuuringute kiigus otsime vastust jargmistele kiisimustele:

Kas moo6dik on arusaadav?

Kas moodiku kasutamiseks vajalikku infot kogutakse? Kui ei koguta, siis miks ei koguta?
Kas mo6dik on kasutatav teenuste hindamisel?

Millist infot mo6dikute kasutamisest saadakse/voiks saada?

Milliseid metoodikaid kasutatakse info kogumiseks nende méodikute tarbeks?

ap@NF

Juhtumiuuringute tulemusel méodikute nimekiri tdpsustub, lisandub andmete kogumise metoodika,
tapsustuvad selgitused, lisandub hinnang, kas mudelisse sisestatakse valmisandmeid voi peaks see voimaldama
arvutamist. Etalonmudeli rakendatavuse kokkuvéte ja jareldused on toodud jargnevas peatiikis Metoodikate
rakendamine.
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Metoodikate rakendamine

Testimise protsessi kirjeldus ja eesmargid

Metoodikate rakendamist testime seitsme teenuse niitel, mis sai vilja valitud kindlate valikukriteeriumite
alusel.

Juhtumiuuringu eesmaérk oli testida viljato6tatud metoodikaid voimalikult erindoliste teenuste peal, et
veenduda metoodika sobivuses ning vilja tuua kitsaskohad, mille osas metoodika vajab tdiendamist.
Viljavalitud teenuste kohta kogume kokku teenust iseloomustava informatsiooni ning kirjeldame teenuse
vastavalt viljatoctatud iihtsele kirjelduskeelele. Seejarel kogume infot teenuse moddikute ja indikaatorite kohta
ning analiilisisime, milline statistika teenuse kohta on kittesaadav, mida kogutakse ning kuidas kasutatakse.

Saadud tulemuste alusel kujundasime soovitused mudeli rakendamiseks.

Teenuste valikukriteeriunmaid

Teenused on juhtumiuuringusse valitud kriteeriumide alusel, mis on kujundatud ekspertintervjuude, ja
iimarlauaarutelude ja juhtrithma kohtumiste kaigus. Valikus olid teenused:

. mis on suunatud erinevatele kasutajatele;

. mis on erineva tehnoloogilise kiipsusastmega;

. mis kuuluvad erinevatesse (poliitika)valdkondadesse;

mis on erilise strateegilise prioriteediga;

mis on erineva komplekssusega;

mida osutatakse erinevates kanalites;

mida osutatakse tasu eest;

mis on erinevate mahtudega;

mis on suunatud erineva voimekusega sihtriithmadele;

mis eeldavad suhtlust/dokumentide vahetamist valisriikidega;
mis on haldusmenetlusprotsessi sisaldavad teenused voi mugavusteenused;
millel eksisteerib potentsiaalne muutmise vajadus tulevikus.

Juhtumiuuringusse valiti valisime jargnevad teenused:

Tabel 13. Juhtumiuuringuks valitud teenused

Nr Asutus Teenuse nimetus

1. Sotsiaalkindlustusamet Vanemahiivitise taotlemine

Vanemabhiivitise maksmist alustatakse siinnitus- voi lapsendamishiivitisele 6igust andva siinnitus- voi
lapsendamislehe lopupéevale jirgneval pieval ning makstakse ajani, mil stinnitushiivitise paevadega kokku
taitub 575 pdeva. Kui lapse emal ei olnud 6igust slinnitushiivitisele, siis makstakse vanemahiivitist lapse siinnist
kuni tema 18 kuu vanuseks saamiseni.

Vanemabhiivitis méaratakse tagantjarele alates hiivitisele 6iguse tekkimise paevast, kui hiivitise taotlemiseks
vajalikud dokumendid esitatakse kuue kuu jooksul nimetatud paevast alates. Vanemabhiivitist makstakse
igakuiselt eelmise kalendrikuu eest.

Vanemabhiivitisele on Gigus last kasvataval vanemal, lapsendajal, voorasvanemal, eestkostjal voi hooldajal, kes
on Eesti alaline elanik voi Eestis tahtajalise elamisloa voi tidhtajalise elamisoiguse alusel elav valismaalane.
Uldjuhul on kuni lapse 70 pdeva vanuseks saamiseni 6igus hiivitisele last kasvataval emal. Pirast lapse 70 pdeva
vanuseks saamisest voivad vanemad kasutada oigust hiivitisele kordamodda.
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Nr Asutus Teenuse nimetus
2. Siseministeerium Omaniku kontroll elukoha registreerinud isikute kohta oma
omandil

Taotluse esitamisel kohalikule omavalitsusele (KOV) voi AS-ile Andmevara tehakse ruumi omanikule teatavaks
nende isikute ees- ja perekonnanimi, siinniaasta ning elukoha aadressi, kelle elukoht on registreeritud ruumi
omanikule kuuluvasse eluruumi. Esitatavale taotlusele tuleb lisada kinnistusraamatu viljavote. Osad KOV-id
vaatavad kinnistusraamatut ka ise.

3. Maksu- ja Tolliamet Kiibemaksukohustuslase registreerimine

Ettevotja registreerimine kdibemaksukohustuslaseks.

4. Justiitsministeerium Osaiihingu asutamine

Ettevotjaportaal voimaldab koostada ja esitada osaiihingu asutamiseks vajalikke dokumente elektrooniliselt
ilma notari vahenduseta. EttevGtjaportaal pakub voimalust kandeavalduse ja pohikirja koostamiseks,
stardikonto avamiseks ja osakapitali deposiitmakseks, samuti riigiloivu maksmiseks otse portaalis, koostatud
dokumentide allkirjastamiseks ja reaalajas esitamiseks. Lisaks on kasutajal voimalik jalgida esitatud
kandeavalduse menetluse kulgu, esitada lisadokumente jne. OU asutamise teenust osutavad ka notarid.

5. Politsei-ja Isikut toendava dokumendi viljaandmine
Piirivalveamet

Isikut téendavate dokumentide viljaandmine vastavalt isikut téendavate dokumentide seadusele.

6. Tehnilise Jirelevalve Sageduslubade menetlemine
Amet

Sageduslubade viljastamine, pikendamine, muutmine. Erinevate teenistuste sageduslubade menetlemine:
Uldkasutatav side, liikuv maaside, paikne side, ringhééling, lennuside, mereside, amat6orraadioside,
satelliitside. Loa viljastamisele eelneb sageduskasutuse planeerimine, vajadusel rahvusvaheline
koordinatsioon, kooskélastus Terviseametiga, Lennuliiklusteenindusega, Kaitsejoududega. Kutsungite
valjastamine, ka rahvusvaheliseks kasutamiseks.

7.  Tallinna Linnavalitsus  Uldhooldekodu teenus

Uldhooldekoduteenuse eesmirk on kindlustada eelkdige iiksi elavate eakate, kelle toimetulekut ei ole voimalik
tagada teiste sotsiaalteenuste v6i muu abi osutamisega, 66paevaringne hooldamine iildhooldekodus.
Uldhooldekodu koha taotlejate jirjekorda voetakse Tallinna eakad, kes ise voi kelle seadusjirgsed iilalpidajad
oma tervise, korge vanuse ja vihekindlustatuse tottu ei ole voimelised isikule hooldust tagama.

Kui eakas inimene, tema pereliige v6i hooldaja soovib taotleda hooldekodu koha maksmisel Tallinna linna
kaasfinantseerimist, tuleb tal poorduda elukohajargse linnaosa sotsiaalhoolekande osakonna poole, kus
selgitatakse vilja, kas linna osaluse saamine on igustatud. Hooldekodusse suunamine korraldatakse 14bi ameti
juurde moodustatud komisjoni.

Kui linnale kuuluvas Iru Hooldekodus puudub vaba koht, suunatakse isik tema nousolekul teisesse Eesti
hooldekodusse.

Tallinna eakatele osutavad hooldekoduteenust: Tallinna linna hoolekandeasutus — Iru Hooldekodu,
Hooldekodu tee 2, Tallinn 13914, tel 6062802, e-post: iru@iruhk.ee.

teised Eesti hooldekodud (hooldekodude andmed ja kontaktid on sotsiaalministeeriumi kodulehekiiljel
http://www.sm.ee/sinule/eakale/hoolekandeasutused.html).

Rakendatakse omaosalust. Teenuse saaja votab endale kohustuse tasuda 95% oma igakuisest pensionist voi
muust sissetulekust, kuid mitte rohkem kui kinnitatud hoolduskulu.

Juhtumiuuringute kokkuvote

Teenuste kirjeldamine

Teenuste kirjeldamisel ei esinenud olulisi probleeme, mist6ttu voib kinnitada mudeli sobivust suures ulatuses.
Mudelile antud iildine tagasiside on olnud pigem positiivne. T66 mahtu teenuste kirjeldamisel hinnatakse
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moistlikuks, ent vilja on toodud ka ohtusid, millele peaksime mudeli juurutamisel tdhelepanu po6rama. Nimelt
on olulise tdhelepanekuna juhtumiuuringus nimetatud probleemi teenustega, mida osutavad ja rahastavad
KOV-id, ent mida koordineerib ministeerium. Sel juhul voivad KOV-id ja ministeerium kirjeldada sama teenust
dubleerivalt ning eksisteerib voimalus sama teenuse tingimuste ja kvaliteedi varieeruvuseks KOV-ide 16ikes.
Sarnast mustrit voib tiheldada ka niiteks KOV-ide teenuste puhul, mille eest vastutab KOV, ent
teenuseosutajaid on mitmeid, kelle puhul ongi eelduslikult teenuse kvaliteet ja sisu erinev. Tekib kiisimus, kes
ja kuidas teenuse kirjeldab? Sellest tulenevalt varieerub ka motivatsioon — kui teenus ei ole asutuse eelarves voi
on kontrollivoimalus teenuse tingimuste ja kvaliteedi iile vihene, on ka motivatsioon teenuse kirjeldamiseks
madal. Teenuste kirjeldamise vajadust iildiselt kahtluse alla ei seata, kuid rohutatakse soovi kirjeldada mitte
ainult avalikke teenuseid, vaid koiki teenuseid, mida asutus osutab, iihtsetel alustel. Nii on k&ige prioriteetsema
probleemina tostatatud teenuse moiste iihtlustamist ja ATKRR-is kirjeldatud avaliku teenuse moiste
laiendamist.

Soov on kirjeldada mitte vaid avalikke, vaid koiki teenuseid, mida asutus
pakub, iihtsetel alustel.

Teenust kirjeldavate atribuutide hulka peeti juhtumiuuringus osalejate poolt piisavaks, kuigi keeruliselt
moistetavatena nimetati rahvusvaheliste klassifikaatorite kasutamist, mis seovad teenuse rahvusvahelise
teenuse kirjeldusega ning asutuse funktsiooniga. Nii ei leidu juhtumiuuringuist iihtegi naidet, kus teenuse
kohta oleks eelnevalt teada olnud EU teenuste klassifikatsioon — uuringu kaigus piiiidsid moned vastajad leida
oigeid klassifikatsioone, kuid klassifikatsiooni ei peetud vajalikuks. Juhtumiuuringus sidusime teenusega nii
rahvusvahelise teenuse méaratluse (teenuse tiiiip) kui avaliku sektori funktsiooni ning vaid iihel juhul ei
onnestunud leida klassifikaatorist sobivat funktsiooni. Uuringus viljapakutud COFOG Kklassifikaator ei olnud
ithelegi uuringus osalejale tuttav ega asutustes kasutusel.

Tulemustest nahtub, et sihtrithmade kirjeldamiseks viljapakutud klassifikatsioon (koik isikud/ eradiguslik
juriidiline isik/ eraisik/ avalik-Giguslik juriidiline isik) ei ole piisav. Sageli mairatleb seadus viga tépselt, kes on
teenuse sihtrithm ning siis ei piisa vaid iildsonalisest klassifikatsioonist, kuna see voib anda eksitavat voi
ebapiisavat informatsiooni. Riigiiilese portfellijuhtimise kontekstis ei ole detailne sihtrithm vajalik, sest see ei
voimalda andmete vorreldavust ning omab ainult informatiivset vaartust. Kui portfellijuhtimises ei leidu
kasutusjuhtumit, mille jaoks on sihtriihmade klassifikatsiooni vaja, voib selle atribuudi sonastikust vilja jatta.

Seevastu kanalite valikuks viljapakutud klassifikaator sobis koéigile juhtumiuuringus uuritud teenustele.
Klassifikaatori aluseks votsime rahvusvahelise ja Eesti parima praktika ning hankedokumendis seatud
kriteeriumid. Viljapakutud kanalite klassifikatsioon on jargmine:

e Fiisilised kanalid:
o Letiteenus biiroos:
= Letiteenus biiroos/filiaalides
» Teenuseosutaja/koostoopartneri juures
o Kliendi juures:
»  Kodukiilastus
»  Muus kliendi asukohas
¢ Mitteelektroonilised kaugkanalid:

o Post
o Telefon
o Faks

¢ Elektroonilised kanalid:
o Veebileht/portaal
E-post
Iseteenindus
Nutirakendus
Tekstisonum
Digitelevisioon

o O O O O

Teenuseosutajate ja vastutajate nimetamine oli keeruline juhtudel, kui teenuse osutamine on hajutatud voi
teenuse kanaleid on rohkem kui iiks. Valdavalt toodi niitena kanalite 16ikes erinevate vastutajate olemasolu (nt
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e-teenuse eest vastutab IT osakond, eesti.ee kanali eest RIA, teenindusbiiroos teenuse osutamise eest

klienditeeninduse juht vms). Pigem on vastutused jaotatud ning ei ole voimalik nimetada viga selgelt vaid iihte
teenuse kui terviku eest vastutajat.

Eeldatust vihem pingutust on ndudnud teenusega seotud digusaktide kirjeldamine, kuna teenus luuakse

reeglina seadusloome tulemusena, mitte vastupidi.

Alltoodud tabelis on iilevaade teenuse kirjeldamiseks vilja pakutud atribuutide kasutamisest juhtumiuuringus
analiiiisitud teenuste 16ikes:

Tabel 14. Teenuse kirjeldamine juhtumiuuringus

Nr Atribuut Selgitus <
s & 85 £ » <
78 :EEECE
1 Tunnus Teenuse tihis, lilhend, markeering. \ \4
2 Nimi Avaliku teenuse nimi. vV Vv v Vv Vv Vv
3 Kirjeldus Avaliku teenuse vabatekstiline kirjeldus. vV Vv v Vv Vv Vv
4 Sihtriithm Avaliku teenuse sihtrithm. v Vv v Vv Vv Vv V
5 Vastutaja/ Isik, kes vastutab teenuse toimimise eest.
teenuse omanik VYV VoV
6 Teenuse Avaliku teenuse osutaja andmed (osutaja vo6ib olla
osutaja vastutajast erinev, kuid ei pruugi). VY YV VIV
7 Kanal Kanalid, mille kaudu teenust osutatakse voi mille
kaudu on teenuse info kittesaadav. VY VY YV
8 Koduleht Veebiaadress, mille kaudu teenust osutatakse voi kust
saab teenuse kohta infot. VYV VYV
9 Fiiiisiline Asukohad, mille kaudu klient saab teenust kasutada.
asukoht vV Vv v v v v V
10 Piirangud Atribuuti kasutatakse piirkondade ja aja
miiratlemiseks, kus ja millal teenust osutatakse (nt, v v Vv v Vv Vv ¥V
kindlas riigis, maakonnas, ainult talvel).
11 Keel Keel voi keeled, milles teenust osutatakse. v Vv v Vv Vv Vv V
12 Rahastamine Teenuse rahastamise tiitip. vV v v Vv Vv Vv
13  Makse Maksetiiiibid. v v v v Vv Vv V
14 Konfidentsiaals Teenuse kirjeldus sisaldab konfidentsiaalset
us informatsiooni. VYV VYV VY
15 Autentimise Madératlus sellest, milline autentimise néutud tase on VYV v vy v v v
tase teenuse osutamiseks vajalik. Ei viljenda reaalset taset.
16  Funktsioon Kirjeldus sellest, milliseid seadusega méaaratud Vv v YoV Y
iilesandeid teenus taidab (avaliku sektori funktsioon).
17 Sisend Avalik teenus voib vajada konkreetset sisendit, sh
teiselt teenuselt, et toimida. Sisend voib olla suvaline
ressurss, nt dokument. Palun loetlege teenuse VYV VY VY
sisendid.
18  Viljund Avaliku teenuse poolt antav véljund, sh teistele
teenustele. Viljund voib olla suvaline ressurss, nt v v v Vv v Vv ¥V
dokument. Palun loetlege teenuse viljundid.
19  Seotud teenus Teised avalikud teenused, millega antud teenus on
mingil viisil seotud (nt annab sisendit v6i kasutab v Vv v v Vv Vv V
valjundit).
20 Teenuse taseme Teenusega seotud protsessikaardid/kirjeldused,
regulatsioon juhendid jmt.
(seotud vV Vv v v v Vv V
dokumendid)
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Nr Atribuut Selgitus <
S s <4 > <«
PEEZERE
21  Regulatsioon Viide regulatsioonidele, mille alusel teenus toimib. Vv v vy v v v
Palun loetlege koik asjakohased regulatsioonid.
22  Haldus- Maaratlus sellest, kas teenus on seotud
menetlust haldusprotsessiga voi on tegemist mugavusteenusega. vV V. vV VvV VvV V V
sisaldav teenus  Haldusprotsess 16peb haldusaktiga.
23 Teenuse Teenuse seisund: loomisel/aktiivne/arhiveeritud.
seisund vV Vv v v v Vv ¥
24 Tahtaeg Elutsiikli tdhtaeg, millal seisund muutub (kui on Vv v vy v v v

teada, nt regulatsiooni muutus).

25 Roll Seotud agendi (isik, grupp, organisatsioon) roll
teenuse osutamisel. Roll tdiendab Teenuseosutaja
atribuuti. Roll "teenuseosutaja" tdhendab, et agent on
;ff\hetult seotud teenuse osutamisega. Roll. kaNS.utaJa Vv v vy v v v
dhendab, et agent annab teenusele sisendit v6i
kasutab viljundit, kuid vahetult teenuse osutamisel ei
osale. Viimast kasutatakse kompleksteenuste
kirjeldamisel.

<
<
<
<
<
<
<

26 Tiuup Klassifikaatorist parinev teenuse tiiiip.

92%
88%
92%
88%
88%
88%
81%

Katvus

Teenuse hindamine

Teenuse hindamise viisime 14bi kahe-etapilisena — esmalt teenuse kiipsuse hindamine ning seejérel
konkreetsete moodikute hindamine. Teenuse kiipsuse hindamiseks kasutasime Tartu Linnavalitsuse praktikast
parit kiisimustikku, milles tdhistati iga kiisimuse vastus vastavalt kriteeriumile ,iildse mitte“, ,osaliselt”,
Lenamasti“ voi ,taielikult”. Kiisimustiku taitmist peeti lihtsaks ja kiireks voimaluseks, saamaks iilevaadet
teenuse seisundist. Avalike teenuste portfelli kontekstis aga ei anna teenuse kiipsuse hindamine olulist
lisandvaartust, mist6ttu teeme ettepaneku soovitada kiisimustikku vajadusel asutusesiseselt, et saada tilevaadet
teenuste hetkeseisust.

Tabel 15. Teenuse kiipsuse hindamise kiisimustik

Kiisimus

osaliselt
enamasti
taielikult

tiildse
mitte

Tase 1 - toimiv teenus

Kas teenuse sisend ja viljund on maaratud?

Kas teenuse tegevuste ja tulemite hulk on maaratud?

Tase 2 - hallatud teenus

Kas teenuse ldabiviimiseks vajalikud ressursid on maaratud?

Kas teenuse ldbiviimise kvaliteedinditajad on miaratud?

Kas teenuse tulemite eest on médratud vastutaja?

Kas teenuse ldbiviimist jalgitakse ja tehakse t66 kdigus vajalikke korrektuure?

Kas teenus on dokumenteeritud?

Tase 3 - korrastatud teenus
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Kiisimus

osaliselt
enamasti
taielikult

iildse
mitte

Kas teenus on standardiseeritud?

Kas on olemas standardtegevuste kasutusjuhendid?

Kas vajalikud rollid, vastutus ja kompetentsid teenuses on kindlaks tehtud ja
dokumenteeritud?

Kas teenuses vajalikud ressursid (k.a taristu) on olemas ja kasutuses?

Kas teenus on kohandatud asutuse nouetele vastavaks?

Tase 4 - ennustatav teenus

Kas teenuse osutamise kiigus kogutakse andmeid selle toimimisest (m&odetakse
tulemuste saavutamist)?

Kas saadud andmeid analiiiisitakse?

Kas kogutud andmeid kasutatakse teenuse parendamiseks?

Seevastu teenuse hindamise mdddikute kasutamine ei osutunud lihtsaks iilesandeks. Uldreeglina mdddetakse
seda, mida on lihtne mo6ta. Olulise tingimusena nimetati ka asjaolu, et m66tmist ei saa teha kisitoona, vaid
moddetav info peab kogunema t60 kaigus ise. Selle all méeldakse eelkdige automaatselt infosiisteemidest
kogunevat statistikat, mille jaoks iikski inimene tdiendavat pingutust tegema ei pea. Kisitsi kogutava info osas
jaab alati tiles kiisimus, kas info on tiielik ning kas andmed on kvaliteetsed ja usaldatavad? Seet6ttu on
paremini moodetavad teenused, mida osutatakse tdielikult voi osaliselt e-kanalites. Teenused, mis on madala
tehnoloogilise kiipsustasemega, ei ole kuigivord lihtsalt mdddetavad. Uldhinnang méddikute mudelile oli, et
moddikuid on selgelt liiga palju ning mitmete jaoks on vajalik eelnevalt kokku leppida selge metoodika, nt
tasuvusanaliiiis, kaudsed kulud vo6i teenusega rahulolu hindamine.

Moodikud seatakse teenustele organisatsiooni eesmarkidest 1ahtuvalt. Voib 6elda, et kui vajadust méotmiseks
ei tunnetata voi ei teadvustata, siis mo6dikuid ei seata. Samuti on selgelt ndha korrelatsioon moddikute
kasutamise ja nende olulisusele antud hinnangute vahel — kui mo6dikut ei kasutata, on enamasti hinnang selle
olulisusele kas ,.ei oska 6elda“ voi ,,ebaoluline”. Ja vastupidi, kui méodikut kasutatakse, siis osatakse hinnata ka
selle moodiku kasutamisest saadavat kasu. Kokkuv6tlikult: mudeli rakendamise véimalus on otseses seoses
organisatsiooni teenuste juhtimise kiipsusega.

Tabel 16. Avalike teenuste hindamise mudeli rakendatavus

SKA SiM EMTA JuM PPA TLV TJA

Teenuse Kasutatavad indikaatorid 9 11 30 19 42 16 9
hindamine Kasutatavate indikaatorite osakaal 15% 18% 50% 32% 70% 27% 15%
Kanali Kasutatavad indikaatorid o} o} 13 12 1 2 0o
hindamine Kasutatavate indikaatorite osakaal 0% 0% 25% 24% 2% 4% 0%

Alljargnevalt anname iilevaate mudeli rakendatavusest indikaatorite rithmade kaupa. Detailne kokkuvGte on
toodud Tabel 17. Teenuse ja kanali hindamine juhtumiuuringus.

Teenuse kulud

Teenuse kulude indikaatorid

1 Personalikulud Teenuse osutamisega otseselt seotud isikute t66joukulud (st palk koos koikide
maksudega).

PwC 103



Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Teenuse kulude indikaatorid

2  Otsesed kulud Vahetult konkreetse teenuse osutamisega seotud kulud, mis ei ole

personalikulud.

3  Kaudsed kulud Kaudsed kulud on seotud nt teenuste administreerimise (biiroo- ja sidekulud,

toGtajate palgad, tiiendope jne) ja juhtimisega.

4  Toojouvajadus FTE - teenuse osutamiseks kulutatud koikide teenust otseselt osutavate
teenuse kohta tootajate summaarne t66aeg moodetuna taistobaastates.

5 Keskmine ajakulu  Teenuse osutaja poolt standardse teenuse juhtumi t66tlemiseks kuluv keskmine
teenuse juhtumi tegelik aeg (ei sisalda pause). Niitab organisatsiooni voimekust teenust osutada
kohta - kui palju aega kulub iihe kliendi teenindamiseks?

6  Teenuse juhtumi Teenuse kulud jagatud teenuse juhtumite arvuga perioodis.
omahind

7  Teenuse Kasutatakse juhtudel, kui detailsed kuluandmed ei ole kittesaadavad. V6tab
kogukulud kokku personali-, otsesed ja kaudsed kulud.

8 Kanalist Alternatiivkulu/tulu meetod.
loobumise kulu Hinnatakse loobumisega kaasnevaid saamata jidnud tulusid ning voimalikke

kulusid.

9  Finantsiline Kombineeritud indikaator kuludest ja noudluse mahtudest.
jatkusuutlikkus Eesmairk on hinnata, kas teenuse osutamine on finantsiliselt jatkusuutlik.

Teenuse kulusid m6odetakse eelkodige juhul, kui seda on lihtne mo6ta. Kui teenuse osutamine on hajus,
teenuseosutamises osalejaid palju, siis ei ole voimalik enam tépselt kulusid hinnata. Nii v6ib positiivsete
naidetena tuua vilja nditeks Maksu- ja Tolliameti osutatava kdibemaksukohustuslaseks registreerimise teenuse,
mille puhul on teenuse kulud véga selgelt moodetavad. Kuna teenuseosutamine toimub valdavalt elektroonses
kanalis, on voimalik vilja arvutada teenusega seotud kulud ning tuua vilja teenuse osutamiseks kuluv aeg ning
omahind. Justiitsministeeriumi (JuM) poolt osutatav osaiihingu asutamise teenus on aga iseéralik seet6ttu, et
ettevotjaportaalis osutatava teenuse osas on voimalik viga tipselt teada, milline on teenuse osutamise kulu,
seevastu aga fiiiisilises kanalis, notaribiiroodes osutatava teenuse korral on kulude arvestamine sageli véimatu,
kuna notarite tulud ja kulud on salastatud. Siseministeeriumi poolt koordineeritav omandile sissekirjutatute
paringu teenus on aga teise darmusesse kuuluv, kus ministeerium ei eelarvesta teenust ega osuta teenust ise,
vaid teenuseosutajad on kohalikud omavalitsused. Seeldbi puudub véimalus ja motivatsioon andmete
kogumiseks. Samuti on JuM nimetanud eelkéige to6joukulude osas vajadust hinnata ressurssi, mis kulub
tervikuna iihele kanalile, mitte vaid selles osutatavalt iihele teenusele (ettevotjaportaalis osutatakse mitmeid
erinevaid teenuseid samal platvormil).

Selleks, et kuludest selget iilevaadet omada, nihakse ka vajadust tapselt kokku leppida, mis kulusid arvesse
voetakse ja mida mitte. Olulise probleemina on Sotsiaalkindlustusamet, Tehnilise Jarelevalve Amet ning
Politsei- ja Piirivalveamet vilja toonud konsolideeritud IT probleemi. Nimelt ei ole voimalik saada iilevaadet IT-
kuludest, kui teenuseosutaja (antud juhul SoM, MKM ja SMIT) ei voimalda saada teenuspohist kulude
iilevaadet. Nii on SKA ja PPA puhul teenuse omahinna arvestus kiill teostatav, ent juba ette teades puudulik.
Sellele vaatamata on tahe kulusid m66ta nendes asutustes olemas.

Selgelt on nidha, et umbkaudset hindamist ei peeta moistlikuks ning kes omahinda arvestab, teeb seda
detailselt. Seevastu neil, kes teenuse kuluarvestust ei tee, puudub enamjaolt ndgemus ka selle vajalikkusest.
Omahinnaarvestuse peamise viljundina ndhakse voimalus piiratud eelarve tingimustes osutada rohkem ja
kvaliteetsemat teenust. Eriti silmatorkav on SKA, kelle puhul teenuse omahinnaarvestus voimalik ei ole, ent
hinnang indikaatorite olulisele on viga korge. SKA on alustanud uue infosiisteemi viljat66tamist ning teenuse
moddikud on iiks oluline osa infosiisteemist. Nii tagatakse info usaldusvairsus ning vihene pingutus info

koondamiseks ja analiiiisiks.

Vaid , Kanalist loobumise kulu“ ja ,,Finantsiline jatkusuutlikkus® olid indikaatorid, mida ei osata m6ota ega
peeta ka vajalikuks.
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Investeeringu tasuvus

Investeeringu tasuvuse indikaatorid

10 Tasuvusaeg Naitab, kui palju aega kulub esialgsete viljaminekute korvamiseks,
st kui kiiresti investeering esialgselt kulutatud raha tagasi toob v6i soovitud
efekti saavutab.

11 Puhas NPV (net present value) vordub teenuse sissetulekute niiiidisvaartuste summa
niitidisviartus ja viljaminekute niitidisvaartuste summa vahega.
12 Sisemine IRR (internal rate of return).
tasuvusmair
13 Korduv tulu Hinnatakse, kas iihest investeeringust saadud kasusid on voimalik eskaleerida
projektist teistele teenustele v4i organisatsiooni osadele (nt to6tajate kompetents touseb
vm).

Investeeringu tasuvuse arvutamist peetakse oluliseks vaid kanalite valikul. Igal asutusel on spetsiifilised
moodikud ja m6jud (nii otsesed kui kaudsed), mida hinnatakse ja arvesse voetakse. Vahel pole aga vaja teenuse
iile asutusel endal otsuseid langetada, kui teenuse viimine e-kanalisse otsustatakse nt valitsuse tasemel. On
selge, et ka valitsuse tasemel otsused on saanud sisendi alumistelt tasanditelt, kuid asutuste jaoks ei pruugi see
olla alati selgelt ilmutatud ja kommunikeeritud — neile v6ib tunduda, et nende eest on otsus tehtud, kuigi igal
tegelikult oleks neil voimalus ise luua mitu alternatiivi ning valida kéige enam vaartust loov variant. Ka
valitsusel on voimalus juba tehtud otsuseid imber otsustada, kui selleks on antud selge p6hjendus.

Investeeringu tasuvuse mootmise indikaatorites nihakse seost ministeeriumide tasemel teostatavate
olulisemate seadusemuudatuste méjuanaliiiisiga, ent sellisel kujul ei ole asutused tasuvusanaliiiisist huvitatud.
Seega on juhtumiuuringus osalejad teinud ettepaneku nende m6odikute mittekasutamiseks voi asendamiseks
selgelt kirjeldatud metoodikaga, mida kogu avalik sektor iihtselt kasutaks.

Teenuse mahud

Teenuse mahtude indikaatorid

14 Potentsiaalne Sihtriihma suurus perioodis.
noudlus

15 Tegelik ngudlus Teenuse juhtumite arv perioodis.

16 Teenuse osutamise Teenuse osutamiseks saadaolev eelarve jagatud teenuse iihe juhtumi
voimekus omahinnaga.

17 Teiste asutustega Dokument on teabekandjale jaddvustatud teabe tervik, mis on loodud v6i
vahetatud saadud isiku(te) tegevuse kiigus ning mille sisu, vorm ja struktuur on
dokumentide hulk kiillaldane faktide voi tegevuse tGestamiseks.

18 Teiste riikidega Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiivi 2003/98/EU punkt 11 jirgi on
vahetatud dokument mis tahes tegevuse, faktide voi andmete valjendus v6i nende
dokumentide hulk tegevuste, faktide v6i andmete kogum, olenemata andmekandjast (paberile

kirjutatud voi elektroonilises vormis voi heli-, visuaal- voi
audiovisuaalsalvestisena siilitatav), mis on avaliku sektori asutuste valduses.

Teenuse mahtude iile arvestuse pidamine on selgelt teadvustatud ja teostatav. Teenuse tegelik ndudlus ehk
teenuse juhtumite arv on selgelt kdige olulisemaks peetud indikaator ning seda suudetakse enamasti moota ka
teenuse osutamise kanalite 10ikes. See annab esmase aluse hindamaks, milline on teenuse juhtumite osakaal
erinevates kanalites ning kas soltuvalt mahtude suurusest oleks maistlik teenust viia tiiendavatesse kanalitesse
vOi mittevajalikke kanaleid sulgeda.

Potentsiaalse ndudluse osas arvamused lahknevad. Eelkoige teenuste puhul, mille mahud on suured, muutub
mahtude prognoosimine oluliseks. Niiteks PPA on kasutusele votnud spetsiaalselt prognoosimise metoodika, et
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paremini valmis olla teenuse mahtude muutusteks. Prognoosimise mudelis voetakse arvesse pikaajalisi trende,
mis mojutavad sihtrithma kaitumist vms tegureid, mis teenuse néudlusele mgju voivad osutuda. Et tegemist on
toovahendiga, mida on kasutatud pikka aega, on seda pidevalt tdiendades joutud tulemuseni, kus ca 80%
ulatuses on prognoosid usaldusviairsed. Selle alusel tehakse otsuseid nt tdiendava t66jou varbamiseks, t66jou
viahendamiseks, teenuse kittesaadavuse parandamiseks vims. Teenuse osutamise voimekus ja potentsiaalne
noudlus annavad kokkuvéttes sarnase tulemuse, mistottu on tehtud ettepanek teenuse osutamise voimekust
mitte hinnata. Samas on voimalik organisatsiooni véimekust teenust osutada ka erinevalt télgendada — nii on
naiteks TLV vilja toonud peamise voimekusena hoopis vajalike kompetentside olemasolu, milleta teenuse
osutamise voimekus puuduks.

Teiste riikide ja asutustega vahetatud dokumentide hulga iile arvestuse pidamist peetakse ebavajalikuks, kuna

Eestis suudetakse teiste asutustega paberivabalt suhelda. Enam tekitab muret vilisriikidega asjaajamine, kus
elektroonse asjaajamise voimalused on kesised.

Teenuse kvaliteet

Teenuse kvaliteedi indikaatorid

19 Menetlusvigade arv  Menetlusviga moéistame kui eksimist menetlusnouete vastu.
teenuse osutamisel

20 Mitte asjakohaste Mitteasjakohased kliendikontaktid on p66rdumised, mis on seotud
kliendikontaktide ebakvaliteetse teenusega voi ei ole teenusega iildse seotud (nt kui teenuse asjus
arv poordutakse teenust mitte osutava asutuse poole).

21 Toimingute Algatatud, kuid 16puni mitte viidud toimingute hulk koikidest toimingutest.
16puleviimise méér

22 Pohjendatud Teenuse taotlemise v6i teenuse saamisega saadud pretensioon teenuse kohta,
kaebuste arv mis on suunatud edasiseks menetlemiseks.

23 Teenuse kasutajate Aeg teenust kiivitava siindmuse (paringu) lackumisest sellele reageerimiseni.

poolt esitatud
paringutele
reageerimise aeg
24 Tehnoloogiline 6-tasemeline skaala:
kiipsus 1 - informatsiooni tase;

2 - thesuunaline tase;

3 - kahesuunaline tase;

4 - veebivormi tase;

5 - tdisautomaatne e-teenuse tase;
6 - proaktiivse teenuse tase.

Teenuse kvaliteediniitajaid on kiill vélja pakutud mitmeid, kuid tavapiarane on kaebuste ja vigadega seotud info
analiiiis ning rahulolu-uuringud, mille alusel kvaliteeti hinnatakse. Tehnoloogiline kiipsus on maaratud koikide
juhtumiuuringus osalenud teenuste puhul, ent selle olulisuse osas ei ole tiielikku iiksmeelt. Kuigi teenuse
tehnoloogiline kiipsus voiks olla heaks aluseks teenuste vordlemisel, ei ole koigi teenuste puhul tehnoloogia
iihtviisi oluline. Niiteks TLV poolt pakutav iildhooldekodu teenus on suuresti inimene-inimesega kontaktis
osutatav teenus. Uhtegi teenuse osa ei saa teha e-kanalis, mistdttu teenuse tehnoloogiline kiipsus on kéige
madalama tasemega. On aga oluline méarkida, et see pole antud teenuse kontekstis ka oodatud, kuna teenuse
sihtgrupiks on eakad, kelle digitaalne kirjaoskus on madal.

Vigade menetlemiseks on PPA juurutanud veamenetlussiisteemi, et protsessis kiiresti vead avastada ning
valtida vigaste dokumentide valjastamist kliendile. Vigade iile arvestuse pidamist peetakse iildjoontes tahtsaks,
kuid sageli on protsessis esinevaid vigu vihe voi ei ole need kriitilise tahtsusega 10pptulemuse méttes, nii et
vigade {ile ei peeta eraldi arvestust. Kiill aga analiiiisitakse tekkinud vigu jooksvalt ning kasutatakse saadud
tagasisidet teenuse kvaliteedi tostmiseks.
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Kaebuste ja vigade registreerimist ei peeta kokkuvottes alati oluliseks, kiill aga on teenuse kvaliteedi
hindamiseks vilja pakutud soovitusindeksi kasutuselevottu, kuna selle metoodika rakendamisega on voimalik
vahese pingutusega piisav hulk infot koguda.

Paringutele reageerimise aega tuuakse JuM poolt vilja olulise rahvusvahelise m66dikuna, mille alusel
reastatakse teenuseid edetabelites.

Teenuse tulud

Teenuse tulude indikaatorid

25 Tasuliste teenuste Teenusega teenitud omatulu perioodis.
kiaive, omatulu

26 Tasuliste teenuste Teenusega kogutud omatulud ja riigiloiv perioodis.
kiive, riigiloiv

27 Teenustasude Teenustasude osakaal eelarves.
osakaal eelarves

Avalikud teenused on reeglina tasuta voi riigildivuga kaetud. Teenuse tuludest ja 16ivudest {ilevaate saamine on
oluline, kui teenusega on tulud voi 16ivud seotud. Kui asutusel pole iihtegi tasulist teenust, ei ole ka antud
indikaatorid relevantsed. Teenuste tulu ja riigildivude iile info olemasolu peeti oluliseks, kuna rahalisest seisust
iilevaate omamine on harjumuspérane vajadus.

Loivude ja tasude osas ei ole teenuse arendamise seisukohast aga niivord oluline mitte tulude suurus, vaid
tasakaalu leidmine teenustasu véi riigiloivu suuruse ja tegelike kulude vahel.

»Teenustasude osakaal eelarves® on indikaator, mille vajadust ei osatud hinnata.

Teenindav personal

Teenindava personali indikaatorid

28 Taiendkoolitatud Teenuse osutamiseks vajalike oskustega tdiendkoolitatud teenust osutava
personali osakaal personali osakaal kogu teenust osutavast personalist.
29 Kaugtoo korras Personal, kes osutab teenust kaugkanalite abil, nt telefon, e-post.

teenust osutava
personali osakaal

30 Letiteenust osutava  Letiteenus on teenuse osutamise fiiiisilises kanalis.
personali arv

31 Letiteenust osutava  Letiteenus on teenuse osutamise fiilisilises kanalis.
personali osakaal

Teenust osutava personali indikaatoreid ei peetud tervikuna relevantseteks. Seda eelkoike pShjusel, et naiteks
taiendkoolitatud personali osakaal teenuseosutajate hulgas ei anna iilevaadet personali tegelikust padevusest,
koolitus ei taga padevust ning padevus ei eelda tdiendkoolitust. Kiisitavusi tekitab ka méodetava vairtuse
ajaline perspektiiv — kui teenus mitme aasta viltel ei muutu, siis tdiendkoolituse viljatoomine nt viimase aasta
kohta voib anda téiesti vaara pildi teenuse osutamise kvaliteedist.

Korgete turvalisuse nouete tottu ei peetud avaliku teenuse kaugtoo korras9? osutajate arvu vajalikuks. Sageli on
teenusega seotud info konfidentsiaalne ning teenust pole voimalik kaugt66 korras osutada. Pigem pakuti
asenduseks vilja indikaatorid , Teenuse osutamine kaugt6o korras®, mille puhul tekiks teenuste portfellis
iilevaade koigist teenustest, mille puhul kaugt66 voimalus eksisteerib.

99 Vit nt http://www.kaugtoo.ee
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Letiteenust osutava personali hulk ja osakaal tekitasid samuti soltuvalt teenusest eriarvamusi. Et indikaator
vo6ib niidata nende teenuste puhul viairtulemust, mille puhul ei saagi teenust ilma inimene-inimesega
kontaktita osutada, siis pakuti asenduseks vilja indikaator ,,Teenuse osutamise voimalikkus inimene-inimesega
kontaktita“, mis annaks portfellis iilevaate neist teenustest, mille puhul on voimalik vihendada miinimumini
letiteenusena osutava teenuse mahtu ning asendada seda mittefiiiisiliste kanalitega.

Teenuse tegevuseesmiirkide saavatamine

Teenuse tegevuseesmirkide saavatamise indikaatorid

32 Tegevuseesmirkide Tegevuseesmairke kirjeldatakse viljundina — toodete ja teenustena, mida riigi
saavutamise mair sekkumine peaks looma. Tegevuseesmargiks on rahalise abi andmine
projektidele, mis toetavad maa-piirkondades alustavaid ettevétteid, ning selle
saavutamise indikaatoriks on rahalist abi saavate projektide arv. Tegevus-
eesmairgid on igal teenusel erinevad.

Indikaator , Tegevuseesméarkide saavutamise méaar“ ei olnud juhtumiuuringus osalejatele moistetav ning ilma
detailset metoodikat kirjeldamata ei osatud ndha indikaatori vajalikkust. Samuti réhutati, et see indikaator ei
ole asutuse jaoks teenuse 16ikes kasutatav ega vajalik.

Riigi strateegiliste indikaatoritega sidumise vGime soltub otseselt organisatsiooni teenuste juhtimise kiipsusest.
Madalamatel kiipsusastmetel tegeletakse lokaalsete lilesannete lahendamisega. Suure pildi ja trendide analiiiis
muutub aktuaalseks olukorras, kus teadmine mo6tmisest ja prognoosimisest on organisatsioonis juurdunud
praktika ning sellest osatakse naha lisavaartust.

Organisatsiooni juhtimise kvaliteet

Organisatsiooni juhtimise kvaliteedi indikaatorid

33 Umberdisainitud Teenus, mis on aja- ning asjakohastatud {ileriigiliselt kokkulepitud teenuste
teenus disaini pohimotete kohaselt.

34 Standardiseeritud Kui suur osakaal teenuste juhtumitest osutatakse standardiseeritult (ilma
teenusjuhtumite eranditeta).
osakaal

35 Teenuse Kuivord teenused on integreeritud teiste seotud teenustega (nt liidestatud).
integreeritus Eeldab teadmist, milliste teenustega peaks teenus olema integreeritud.

Hinnatakse teenuse omaniku poolt.

36 Juhtimiskvaliteet Eeldab termini "juhtimise kvaliteet" kokkuleppimist. Voimalik tolgendada labi

kvaliteedijuhtimise pohimotete.

37 Teenuste Kuivord teenuse eesmirgid on kooskolas organisatsiooni eesmarkidega? Sobib
eesmirkide teenustele, mida osutatakse "sest nii on alati tehtud", kuid reaalselt nende
kooskola osutamine peaks olema mone teise organisatsiooni iilesanne.
organisatsiooni
eesmirkidega

38 Tootajate rahulolu Hinnatakse to6tajate rahulolu to6korralduse ja tookeskkonnaga, vahetu

juhtimisega, koost66d, info litkumist ning infokanaleid, hiivitamist ning
arenguvoimalusi. Uuritakse, kas to6taja naeb end pikas perspektiivis
organisatsioonis tootamas.

Juhtimise kvaliteedi hindamise indikaatorid jaid nii kasutatavuse kui vajalikkuse pingereas madalale tasemele,
kuna ei ndhta vajadust teenuste 16ikes organisatsiooni hindamiseks. Organisatsiooni juhtimisele annavad
hinnangu rahulolu-uuringud, millest kdige rohkem tosteti esile toGtajate rahulolukiisitlust ning soovitusindeksi
rakendamist klientide hulgas. Nii EMTA kui PPA on soovitusindeksit rakendanud ning peavad seda iiheks
paremaks indikaatoriks, mida laialdaselt kasutusele votta avaliku sektori asutustes. Seejuures on
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tdhelepanuvaidrne, et EMTA on loobunud soovitusindeksi kasutamisest organisatsiooni hindamisel ning
asendanud selle teenuse 16ikes soovitusindeksi rakendamisega. Ajend selleks on suurem tiapsus ja parem
arusaamine, milliste teenuste arendamisele enim tdhelepanu poorata.

Juhtimiskvaliteedi indikaator tekitas kiisimusi, kes peaks hinnanguid andma ning kuidas veendutakse, et
hinnang on diglane?

Teenuse eesmarkide kooskodla organisatsiooni eesmirkidega ei méodeta, kuna asutustele ja ametitele on
pandud seadusega iilesanded, mida tuleb tdita. Seega ei nihta vajadust indikaatori jarele. Antud indikaatori
moistmine soltub suuresti ka organisatsiooni kiipsusest — vihekiipsed organisatsioonid ei née selle vajalikkust,
seevastu kiipsed organisatsioonid teavad hasti, kuidas organisatsiooni ja teenuse eesmirgid omavahel seotud
on ning ei pea indikaatorit mittevajalikuks.

Organisatsiooni juhtimise kvaliteeti hinnatakse iile koikide teenuste, mitte iihe teenuse keskselt, seetottu ei
nihta vajadust juhtimiskvaliteeti eraldi indikaatoriga hinnata.

Vastavus standarditele

Standarditele vastavuse indikaatorid

39 Vastavus Eeldab standardite kokkuleppimist, millele teenused vastama peavad.
rahvusvahelistele
standarditele

40 Vastavus Eeldab standardite kokkuleppimist, millele teenused vastama peavad.
siseriiklikele
standarditele

Standarditele vastavuse niitajaid ei peetud vajalikeks indikaatoriteks ning seda illustreerib ka madal
kasutatavus. Enamasti on teenused seotud 6igusaktidega ning tdiendavaid standardeid margitakse vaid viahesel
hulgal teenustele. Ettepanek on tehtud indikaatorite asemel info kirjeldamist teenust kirjeldavas osas
oigusaktide voi tiiendava dokumentatsiooni jaotistes.

Teenuse mojueesmiirkide saavutamine

Teenuse mojueesmirkide saavutamise indikaatorid

41 Mojueesmirkide Mojueesmairgid on poliitika iildised sihid ja neid viljendatakse 16pliku tulemuse
saavutamise miair v6i mojuna. Edu puhul peab riigi sekkumine tekitama muutuse iilldeesmargi

saavutamise suunas (eeldusel, et korgetasemeliste eesmarkide saavutamine
soltub ka teistest teguritest valjaspool valitsusasutuse kontrolli). Uldeesmargiks
on niiteks majanduskasvu toetamine maapiirkondades ja selle saavutamise
indikaatoriks on maapiirkondade majanduskasvu maér. Mojueesmargid on igal
teenusel erinevad.

Indikaator ,,Mojueesmarkide saavutamise maar” ei olnud juhtumiuuringus osalejatele moistetav ning ilma
detailset metoodikat kirjeldamata ei osatud nidha indikaatori vajalikkust.

Kuigi laiemad eesmirgid seab seadusandja ja valitsus, valib nende tditmise viisi iga asutus ise. Asutuse eesmark
ei ole toiminguid teha (nt toetusi jagada), vaid saavutada oma tegevusega mingi oodatud mdju (nt
toimetulekuvoimelised inimesed). Kuna sama md&jueesmargi saavutamisse voivad panustada mitmed asutused
korraga, ei peeta seda indikaatorit ei teenusega seotult ega asutuse seisukohast vajalikuks. Indikaator on vajalik
mitmete asutuste iileselt ning iildine valmidus indikaatori kasutuselevétuks on seeldbi ka madal. Kiipsema
tasemega asutustes on arusaam indikaatori vajalikkusest kiill olemas, kuid ei ndhta véimalust selle
kasutuselevotuks nii, et sellest saadaks oodatud kasu. Kui sama eesmargi saavutamisse panustavad erineva
kiipsustasemega asutused, siis jadb kogutav statistika osaliseks ning tehtud pingutusest ei ole kasu.
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Avatus

Avatuse indikaatorid

42 Teadlikkuse mair Kiisimusi on voimalik sGnastada erinevalt, nt "kas olete teadlik, et on olemas
teenus x"? Voi kuhu poordute probleemiga y? V6i nimetage asutuse z teenused,
mida olete kasutanud.

43 Riigiga suhtlust Kanalite klassifikaator.
voimaldavad kanalid

44 Klientidelt Klienditagasiside on kliendi kirjalik v6i suuline p6ordumine, mis viljendab
tagasiside kiisimise  rahulolu voi rahulolematust teenusega.
sagedus

Teadlikkuse médara mo6tmine on oluline nt PPA ja TLV teenuste puhul, mille puhul teenuse sihtriihm on viga
suur ja mitmekesine. Samuti v6ib vilja tuua PaA praktikast naiteid uuringute korraldamisest sihtriithmade
teadlikkuse kasvu m6otmiseks. Seevastu TJA ei pea teadlikkuse méara oluliseks, kuna teenus on viga
spetsiifiline, teenuse juhtumite arv ei ole massiline ja sihtrithma teadlikkus teenusest on hea.

Tagasisidet, mis klientidelt saadakse, voetakse tavaparaselt jooksvalt arvesse ning selle kohta peavad arvestust
viahesed. Samuti viiakse l1dbi rahulolu-uuringuid, kuid need ei ole sageli kindla perioodilisusega. Klientidelt
tagasiside kiisimist peetakse kiill oluliseks, ent ndhakse voimalust katta see soovitusindeksi metoodika
rakendamisega. Tagasiside kiisimist peetakse vajalikuks soltumata selle perioodilisusest. EMTA praktikas on
levinud ldhenemine, et klientide arvamust kiisitakse perioodidel, kui teenuse osutamises on tehtud olulisi
muudatusi (nt infostisteemide arendus).

Strateegiline olulisus

Strateegilise olulisuse indikaatorid

45 Elutidhtis teenus Teenus, mis on hddavajalik eluliselt tihtsate tihiskondlike toimingute,
tervishoiu, turvalisuse, julgeoleku ning inimeste majandusliku ja sotsiaalse
heaolu korraldamiseks.

46 Hidavajalik teenus Teenus, mis ei ole elutédhtis teenus, kuid mida on vaja osutada s6ltumata sellest,
kas see on majanduslikult moistlik voi mitte.

Elutdhtsate ja mitte elutdhtsate teenuste jaotamine ei valmistanud uuringus osalejatele raskusi, ent selle
indikaatori vajalikkust ei peeta korgeks. Hadavajaliku teenuse kirjeldamise osas tekkis kiisimusi, kuidas
hinnata teenuse majanduslikku maistlikkust, kui seda pole seni méodetud, voi kas on olemas avalikke
teenuseid, mis ei ole vajalikud? Kuigi teenuse méératlemine elutihtsaks v6i hadavajalikuks ei valmistanud
raskusi, ei osatud niha vajadust nende indikaatorite kasutamiseks teenuse hindamisel.

Vaiartus kasutajale

Kasutaja vairtuse indikaatorid

47 Halduskoormus: Ajasdastu rahaline vaartus keskmise palga alusel.
saiastetud aeg

48 Halduskoormus: Kaasnev kokkuhoid (nt transpordikulu).
siistetud raha

49 Teenuse turvalisus/ Kliendirahulolu uuring, kui paljud kliendid usaldavad teenusepakkujat.

usaldatavus
50 Eelteavitusega Eelteavitus on teenuse mugavusfunktsioon, millega juhitakse kliendi
teenus tahelepanu teenusele (nt tahtaja saabumine).
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Teenusega seotud halduskoormust votavad arvesse EMTA ja JuM, kuid eelkdige arvestatakse seda teenuse
arendusetappide kaigus, kui on vaja vorrelda teenuse osutamist erinevates kanalites ning teha otsuseid,
millistesse kanalitesse teenusega liikuda. Kui teenust osutatakse vaid iihes kanalis, hinnatakse tehnoloogilise
kiipsuse taseme tostmise vaartust. Halduskoormuse indikaatoreid ei peeta teenuse kirjeldamisel kuigi heaks
indikaatoriks, kuna seda on keeruline hinnata.

Kiillaltki oluliseks peetakse teenuse voi organisatsiooni usaldusvaarsuse hindamist. Siinkohal aga on kasutusel
kaks erinevat ldhenemist — riigi institutsioonide usaldusvairsuse uuring°® ning organisatsioonide enda
korraldatud rahulolukiisitlused. Isegi kui usaldusvaarsuse tase on moddetud, ei pruugi olla organisatsioonid voi
veelgi vihem teenused seelédbi vorreldavad.

Teenuse eelteavitust ei peetud ithegi juhtumiuuringus osaleja poolt oluliseks. See viitab kliendikesksuse

puudumisele avalike teenuste kasitluses. Sellest tulenevalt on kliendikeskse teenusedisaini kontseptsiooni
mahamiiiimisel teha suur t606.

Kattesaadavus

Kittesaadavuse indikaatorid

51 Kasutajate arv Tépsustab indikaatorit, tegelik noudlus. Sihtriihmad, mille 16ikes vaadelda
sihtrithmade 16ikes  véivad olla nt: eraisikud, juriidilised isikud, avalik-6iguslikud juriidilised isikud
jne.
52 Kasutajate osakaal Moeldud on viljaspool standardset to6aega (nt 8-18).
viljaspool tooaega
53 Kaugus kliendist Keskmine kaugus piirkonniti.
(futisiline)
54 Teenuse leitavus Mairksonade monitooring.
internetist
55 Ooteaeg Keskmine ooteaeg teenuse taotlemisest teenuse osutamise alustamiseni.
Ooteaja all on moistetud teenusele saamise ootamise aega kui paring voi taotlus
on juba tehtud.

Teenuse kattesaadavuse moddikud ei leia laialdast kasutust ning vajadust nende jarele ei tunnetata. Ainsana
peetakse tdhtsaks teenuse leitavust internetist, kuid sedagi nende poolt, kes indikaatorit kasutada oskavad.
Samuti on teenuse leitavuse mo6tmise osas erinevaid nigemusi.

Sihtrithmade alusel ei teostata tavapéaraselt analiiiise, kuigi EMTA praktikas on kanalite valikul sihtriithmade
16ikes analiiiis kasutusel.

Kaugus kliendist ei ole samuti osutunud uuringus osalejatele oluliseks indikaatoriks, kuna Riigikontrolli auditid
on naidanud, et avaliku sektori asutused on kliendist liiga kaugel. Selle asemel, et liikuda fiiiisilises kanalis
kliendile 1ahemale, otsitakse voimalusi osutada teenust alternatiivsetes kanalites ja alternatiivsete meetodite
abil (nt riigibuss).

Ooteaeg on indikaator, mis leiab kasutust viga spetsiifiliste sotsiaalvaldkonna teenuste puhul. Nii on TLV
iildhooldekodu teenuse puhul ca 100 inimest ootejirjekorras ning teenusele saamise aeg keskmiselt 2-6 kuud.
Seejuures on tihelepanuviirne, et pelgalt numbriline vaartus voib olla eksitav, kuna jarjekorras on ka
inimesed, kes ei soovi esimesel voimalusel hooldekodusse kohta saada, vaid on jarjekorda lisatud ,igaks
juhuks®. Nii eristatakse nt akuutseid, aktiivseid ja mitteaktiivseid jarjekorras olijaid.

Kokkuvottes peetakse teenuse kattesaadavust kvalitatiivseks infoks, mille kiisimist voiks asendada
soovitusindeks.

100 Turu-uuringute AS. Institutsioonide usaldusvairsus.
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Kasutajamugavus

Kasutajamugavuse indikaatorid

56 Teenuse kasutamise Kasutaja arusaam teenuse lihtsusest.
lihtsus

57 Avalikult Kasutaja arusaam info selgusest ja tdpsusest.
kiattesaadava info
selgus ja tapsus

58 Teenuse muudatuste Kasutajate ettepanekud, mida on arvesse voetud teenuse arendamisel.
arv, mis on tehtud
vastavalt kasutajate
ettepanekutele

59 Teenuse paindlikkus Paindlikkuse all moistame voimekust teha teenuse raames erandeid, et tulla
vastu kliendi erivajadustele. Kasutaja arusaam teenuse paindlikkusest.

Teenuse kasutamise lihtsust m6odavad viahesed, ent selle vajalikkust peetakse korgeks. Enamasti kasutatakse
selleks soovitusindeksi metoodikat voi rahulolu-uuringuid, mille tulemusi kasutatakse teenuse arendamisel.

Muudatuste iile, mis on tehtud vastavalt klienditagasisidele, eraldi arvestust ei peeta ning seda ei hinnata ka
oluliseks. Oluline on pigem asjaolu, et klientide arvamust voetakse teenuse arendamisel arvesse ning moel voi
teisel arvestavad seda koik juhtumiuuringus osalenud.

Teenuse paindlikkuse osas nimetati, et see on vastupidine indikaatorile ,,Standardiseeritud teenusjuhtumite
osakaal”“ ning sel pohjusel voiks indikaatori mudelist eemaldada. Paindliku teenuse parim naide on TLV
iildhooldekodu teenus, mille puhul saame raskida kiill ildprotsessi standardiseeritusest, ent kogu teenus oma
olemuselt seisneb teenuse osutamises voimalikult paindlikult kliendi vajadusi ja soove arvestades. Iga
teenusjuhtum voib toimuda standardiseeritult ja reeglitele vastavalt, ent iga teenusjuhtum on sisus véga erinev.

Teenuse tulemuseesmiirkide saavatamine

Teenuse tulemuseesmiirkide saavutamise indikaatorid

60 Tulemuseesmirkide Tulemuseesmargid on poliitika vahetud eesmérgid, mis on vaja saavutada, et
saavutamise miair jouda iildeesmarkideni. Uksikeesmargiks on niiteks majandustegevuse
toetamine maapiirkondades ja selle saavutamise indikaatoriks on asutatud uute
ettevotete arv.

Indikaator ,,Tulemuseesmarkide saavutamise maar” ei olnud juhtumiuuringus osalejatele moistetav ning ilma
detailset metoodikat kirjeldamata ei osatud ndha indikaatori vajalikkust. Samuti rohutati, et see indikaator ei
ole asutuse jaoks teenuse loikes kasutatav ega vajalik.
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Alljargnevas tabelis on vilja toodud detailne kokkuvote juhtumiuuringus kisitletud teenuste méotmise indikaatoritest:

Tabel 17. Teenuse ja kanali hindamine juhtumiuuringus

Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine

Indikaatori olulisus

teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - véga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - taiesti
ebaoluline; 1 - ei oska Gelda)
g
) =
szfzznz £ gss€z:5%2 % g=2E8=257535 £8
@B FZAAER S BaZESAERR 5 8aZ A AE R $2
v

TOHUSUS

Teenuse kulud
1 Personalikulud Teenuse osutamisega otseselt seotud VARARYS 3 ARV, 2
isikute t66joukulud (st palk koos kéikide
maksudega).
2 Otsesed kulud  Vahetult konkreetse teenuse osutamisega vV VvV 3 v v 2

seotud kulud, mis ei ole personalikulud.

Kaudsed kulud on seotud nt teenuste VARARYS 3 v v 2
administreerimise (biiroo- ja sidekulud,

tootajate palgad, tiiendope jne) ja

juhtimisega.

3 Kaudsed kulud

5 2 5 5 5 1 2 34

4 Toojouvajadus FTE - teenuse osutamiseks kulutatud v VAR 3 % 1

teenuse kohta koikide teenust otseselt osutavate tootajate
summaarne t66aeg méodetuna
téistodaastates.
5 Keskmine Teenuse osutaja poolt standardse teenuse \ARARY 3 VAR 2
ajakulu teenuse juhtumi to6tlemiseks kuluv keskmine
juhtumi kohta  tegelik aeg (ei sisalda pause). Niitab

organisatsiooni voimekust teenust osutada
- kui palju aega kulub iihe kliendi
teenindamiseks?
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)

]
< = < = < g o
S == 9 = < S = < > < S =292 < s
SEEEEAE § FEEEEHE 3 REEEERE &3
2 = Y = g.<
M
6 Teenuse Teenuse kulud jagatud teenuse juhtumite VARARY 3 VARY 2 525551 2 3,6
juhtumi arvuga perioodis.
omahind
7  Teenuse Kasutatakse juhtudel, kui detailsed VARARY 3 ARV, 2 5 2 555 1 2 3,6
kogukulud kuluandmed ei ole kéattesaadavad. Votab
kokku personali-, otsesed ja kaudsed
kulud.
8 Kanalist Alternatiivkulu/tulu meetod. o o 1 2 31 2 2 2 19
loobumise kulu Hinnatakse loobumisega kaasnevaid
saamata jadnud tulusid ning voimalikke
kulusid.
9 Finantsiline Kombineeritud indikaator kuludest ja o o 2 211 2 2 2 17
jatkusuutlikkus ndéudluse mahtudest.
Eesmirk on hinnata, kas teenuse
osutamine on finantsiliselt jatkusuutlik.
Investeeringu tasuvus
10 Tasuvusaeg Niitab, kui palju aega kulub esialgsete o v i 11 31 2 2 2 1,7
véljaminekute korvamiseks,
st kui kiiresti investeering esialgselt
kulutatud raha tagasi toob voi soovitud
efekti saavutab.
11 Puhas NPV (net present value) vordub teenuse o o 11 31 2 2 2 1,7
niitidisvaiartus  sissetulekute niitidisvaartuste summa ja
valjaminekute niitidisvaartuste summa
vahega.
12 Sisemine IRR (internal rate of return). o % 1 1.1 31 2 2 2 1,7

tasuvusmaair
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)
g
< B < o] < o= O
5@2<><—_§ S = <><§ S =292 < s
SEEEEAE § FEEEEHE 3 REEEERE &3
]
M
13 Korduv tulu Hinnatakse, kas iihest investeeringust o o 11312 2 2 1,7
projektist saadud kasusid on voimalik eskaleerida
teistele teenustele voi organisatsiooni
osadele (nt toGtajate kompetents tGuseb
vm).
Teenuse mahud
14 Potentsiaalne Sihtrithma suurus perioodis. VARARY 3 v 1 1 1 2 5 5 4 2 29
noudlus
15 Tegelik Teenuse juhtumite arv perioodis. v v vv<v<y 6 VARVARVARY, 4 5 355 5 5 5 4,7
noudlus
16 Teenuse Teenuse osutamiseks saadaolev eelarve v 1 v 1 1 1 2 3 3 1 2 1,9
osutamise jagatud teenuse iihe juhtumi omahinnaga.
voimekus
17  Teiste Dokument on teabekandjale jaddvustatud % 1 O 1 21 41 2 2 1,9
asutustega teabe tervik, mis on loodud voi saadud
vahetatud isiku(te) tegevuse kiigus ning mille sisu,
dokumentide vorm ja struktuur on kiillaldane faktide voi
hulk tegevuse toestamiseks.
18 Teiste riikidega Dokument on teabekandjale jaadvustatud VAR 2 0 4 21 41 2 2 23
vahetatud teabe tervik, mis on loodud voi saadud
dokumentide isiku(te) tegevuse kdigus ning mille sisu,
hulk vorm ja struktuur on kiillaldane faktide voi
tegevuse toestamiseks.
Teenuse kvaliteet
19 Menetlusvigade Menetlusviga moistame kui eksimist v 1 \ 1 5 4 2 4 5 2 2 34
arv teenuse menetlusnouete vastu.
osutamisel
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)
g
< B < o] < o= O
S E=2223 = s H S S =292 < =
SEEEEAE § FEEEEHE 3 REEEERE &3
)
M
20 Mitte Mitteasjakohased kliendikontaktid on o 0O 2 2 1 4 2 2 2 241
asjakohaste poordumised, mis on seotud ebakvaliteetse
kliendi- teenusega voi ei ole teenusega iildse seotud
kontaktide arv  (nt kui teenuse asjus poordutakse teenust
mitte osutava asutuse poole).
21 Toimingute Algatatud, kuid 16puni mitte viidud v 1 0O 5 21 3 2 4 2 27
16puleviimise toimingute hulk kéikidest toimingutest.
mAaar
22 Pohjendatud Teenuse taotlemise voi teenuse saamisega \ \4 2 v 1 4 51 4 4 4 4 37
kaebuste arv saadud pretensioon teenuse kohta, mis on
suunatud edasiseks menetlemiseks.
23 Teenuse Aeg teenust kiivitava siindmuse (paringu) % 1 o 1115 2 2 2 20
kasutajate laekumisest sellele reageerimiseni.
poolt esitatud
péaringutele
reageerimise
aeg
24 Tehnoloogiline 6-tasemeline skaala: v VvV vVVVAYV o7 O 4 3 45 45 2 3,9
kiipsus 1 - informatsiooni tase;
2 - thesuunaline tase;
3 - kahesuunaline tase;
4 - veebivormi tase;
5 - tdisautomaatne e-teenuse tase;
6 - proaktiivse teenuse tase.
Teenuse tulud
25 Tasuliste Teenusega teenitud omatulu perioodis. v 4 2 O 451 555 2 39
teenuste kiive,
omatulu
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)
g
< B < o] < o= O
5@2<><—_§ S = <><§ S =292 < s
SEEEEAE § FEEEEHE 3 REEEERE &3
Q
4
26 Tasuliste Teenusega kogutud omatulud ja riigiloiv v vV vV v 4 % 1 451 5 5 5 4 4.1
teenuste kidive, perioodis.
riigil6iv
27 Teenustasude Teenustasude osakaal eelarves. \ 1 0O 451 515 2 33
osakaal
eelarves
Teenindav personal
28 Tiiend- Teenuse osutamiseks vajalike oskustega v v 2 o 11 2 3 2 2 1 1,7
koolitatud taiendkoolitatud teenust osutava personali
personali osakaal kogu teenust osutavast personalist.
osakaal
29 Kaugtoo korras Personal, kes osutab teenust kaugkanalite v 1 O 21 2 3 2 2 1 1,9
teenust osutava abil, nt telefon, e-post.
personali
osakaal
30 Letiteenust Letiteenus on teenuse osutamise fiiiisilises Vv v v 3 O 211 45 2 1 23
osutava kanalis.
personali arv
31 Letiteenust Letiteenus on teenuse osutamise fiiiisilises = Vv v v 3 0O 2 11 4 2 21 1,9
osutava kanalis.
personali
osakaal

Teenuse tegevuseesmirkide saavatamine
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)
g
< B < o] < o= O
5@2<><—_§ S = <><§ S =292 < s
SEEEEAE § FEEEEHE 3 REEEERE &3
¥
32 Tegevus- Tegevuseesmarke kirjeldatakse viljundina \4 1 o 1113111 1,3
eesmiirkide — toodete ja teenustena, mida riigi
saavutamise sekkumine peaks looma. Tegevus-
maar eesmargiks on rahalise abi andmine
projektidele, mis toetavad maa-
piirkondades alustavaid ettevotteid, ning
selle saavutamise indikaatoriks on rahalist
abi saavate projektide arv. Tegevus-
eesmargid on igal teenusel erinevad.
Organisatsiooni juhtimise kvaliteet
33 Umber- Teenus, mis on aja- ning asjakohastatud \4 VARV | 0 411 4 2 2 1 20
disainitud iileriigiliselt kokku lepitud teenuste disaini
teenus pohimatete kohaselt.
34 Standardi- Kui suur osakaal teenuste juhtumitest v v v 3 O 11 4 3 2 2 1 20
seeritud osutatakse standardiseeritult (ilma
teenus- eranditeta).
juhtumite
osakaal
35 Teenuse Kuivord teenused on integreeritud teiste % % 2 o 21132 2 1 19
integreeritus seotud teenustega (nt liidestatud). Eeldab
teadmist, milliste teenustega peaks teenus
olema integreeritud.
Hinnatakse teenuse omaniku poolt.
36 Juhtimis- Eeldab termini "juhtimise kvaliteet" % \% 2 o 2113 3 21 20
kvaliteet kokkuleppimist. Voimalik tolgendada 1abi
kvaliteedijuhtimise pohimotete.
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine  Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - vaga oluline; 4 - oluline;
3 -viaheoluline; 2 - taiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)

]
< <« < 8o
S < = < S = < = < S = < = < =
35838838 § 35838838 § 9383833 34
¥
37 Teenuste Kuivord teenuse eesmirgid on kooskdlas v vv<v<y s 0O 2113 2 2 1 1,7
eesmiirkide organisatsiooni eesmarkidega? Sobib
kooskola teenustele, mida osutatakse "sest nii on

organisatsiooni alati tehtud", kuid reaalselt nende
eesmirkidega osutamine peaks olema mdne teise
organisatsiooni iilesanne.

38 Tootajate Hinnatakse to6tajate rahulolu v 1 0O 2 11 4 4 31 23
rahulolu tookorralduse ja tookeskkonnaga, vahetu
juhtimisega, koost66d, info lilkumist ning
infokanaleid, hiivitamist ning
arenguvoimalusi. Uuritakse, kas to6taja
néeb end pikas perspektiivis
organisatsioonis toGtamas.

DEMOKRAATIA

Vastavus standarditele

39 Vastavus Eeldab standardite kokkuleppimist, millele v v 2 O 1 11 4 2 1 2 1,7
rahvusvahelis- teenused vastama peavad.
tele
standarditele

40 Vastavus Eeldab standardite kokkuleppimist, millele % v o2 0O 1115 21 2 19
siseriiklikele teenused vastama peavad.
standarditele

Teenuse mojueesmirkide saavatamine
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Nr Indikaator

Selgitus

Indikaatori kasutamine
teenuse hindamiseks

Indikaatori kasutamine
kanali hindamiseks

Indikaatori olulisus

(5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)

Q
Sz <p < £ Sz <p < £ Ss <» o< B8
ZEEZEHE § BEEZEHE § BEEZEECE &
Q
4
41 Moju- Mojueesmirgid on poliitika iildised sihid ja v 1 o 111 311 1 13
eesmiirkide neid véljendatakse 16pliku tulemuse voi
saavutamise mojuna. Edu puhul peab riigi sekkumine
maar tekitama muutuse iildeesmargi
saavutamise suunas (eeldusel, et
korgetasemeliste eesmirkide saavutamine
soltub ka teistest teguritest véljaspool
valitsusasutuse kontrolli). Uldeesmargiks
on naiteks majanduskasvu toetamine
maapiirkondades ja selle saavutamise
indikaatoriks on maapiirkondade
majanduskasvu mair. Mojueesmargid on
igal teenusel erinevad.
Avatus
42 Teadlikkuse Kiisimusi on voimalik sénastada erinevalt, VAR 2 o 51 25155 2 36
maar nt "kas olete teadlik, et on olemas teenus
x"? V6i kuhu pé6rdute probleemiga y? Vo6i
nimetage asutuse z teenused, mida olete
kasutanud.
43 Riigiga suhtlust Nt UK Kklassifikaator. v v 2 O 11 2 3 2 2 2 1,9
voimaldavad
kanalid
44 Klientidelt Klienditagasiside on kliendi kirjalik v&i VAR VAR 4 0O 51 335 4 2 3,3
tagasiside suuline po6rdumine, mis viljendab
kiisimise rahulolu voi rahulolematust teenusega.
sagedus
Strateegiline olulisus
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine  Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - vaga oluline; 4 - oluline;
3 -viaheoluline; 2 - taiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)

]
< < < Lo
sE€s<52 £ ss8sz2»2 & s 2 E8
%ag%&ﬁa S %ag%&ﬁa S %55%&;‘255
¥
45 FElutihtis Teenus, mis on hidavajalik eluliselt vV v vy vy ~vo7 0O 4115511 26
teenus tahtsate ithiskondlike toimingute,
tervishoiu, turvalisuse, julgeoleku ning
inimeste majandusliku ja sotsiaalse heaolu
korraldamiseks.
46 Hidavajalik Teenus, mis ei ole elutihtis teenus, kuid Vv v vy vy v o7 0O 4115 211 21
teenus mida on vaja osutada soltumata sellest, kas

see on majanduslikult moistlik v6i mitte.

EFEKTIIVSUS

Vaartus kasutajale

47 Haldus- Ajasaistu rahaline vaartus keskmise palga VAR 2 o 1155 211 23
koormus: alusel.
saistetud aeg

48 Haldus- Kaasnev kokkuhoid (nt transpordikulu). v v 2 o 1155 211 23
koormus:

saistetud raha

49 Teenuse Kliendirahulolu uuring, kui paljud kliendid \ v v 3 O 1 1555 41 31
turvalisus/ usaldavad teenusepakkujat.
usaldatavus

50 Eelteavitusega  Eelteavitus on teenuse mugavusfunktsioon, AAIRVARVARVARY] 6 o 111 3 2 1 1 1,4
teenus millega juhitakse kliendi tdhelepanu

teenusele (nt tdhtaja saabumine).

Kittesaadavus
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine  Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - viga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)
g
< B < o] < o= O
S =2 <2 <« S = < » < S =292 < =
REF3E8F § BESEERE § BEEEEAC if
]
M
51 Kasutajate arv  Tipsustab indikaatorit, tegelik noudlus. VARARY 3 v 1 21 2 5 2 2 1 21
sihtriithmade Sihtrithmad, mille 16ikes vaadelda voivad
loikes olla nt: eraisikud, juriidilised isikud,
avalik-6iguslikud juriidilised isikud jne.
52 Kasutajate Mobeldud on viljaspool standardset t66aega \4 VAR 3 % i 11 2 5 2 2 1 20
osakaal (nt 8-18).
viljaspool
tooaega
53 Kaugus Keskmine kaugus piirkonniti. o O 11 2 4 2 21 1,9
kliendist
(futisiline)
54 Teenuse Mairksonade monitooring. v v 2 o 11151515 1 27
leitavus
internetist
55 Ooteaeg Keskmine ooteaeg teenuse taotlemisest v 1 o 2 1 2 51 5 1 24
teenuse osutamise alustamiseni. Ooteaja
all on moistetud teenusele saamise
ootamise aega kui paring voi taotlus on
juba tehtud.
Kasutajamugavus
56 Teenuse Kasutaja arusaam teenuse lihtsusest. v v 2 v 1 2155 5 5 1 34
kasutamise
lihtsus
57 Avalikult Kasutaja arusaam info selgusest ja v v 2 O 215515 1 29
kittesaadava tapsusest.
info selgus ja
tapsus
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Nr Indikaator Selgitus Indikaatori kasutamine Indikaatori kasutamine Indikaatori olulisus
teenuse hindamiseks kanali hindamiseks (5 - vaga oluline; 4 - oluline;
3 -vaheoluline; 2 - tiiesti
ebaoluline; 1 - ei oska 6elda)
g
< 2 < < = 9
szfzgzs 4 g2E35:s23 % gz et
w N m s A Q w N ogs A Q w g s A EE g
)
M
58 Teenuse Kasutajate ettepanekud, mida on arvesse \ VAR, 3 O 415 3 4 41 31
muudatuste voetud teenuse arendamisel.
arv, mis on
tehtud
vastavalt
kasutajate
ettepanekutele
59 Teenuse Paindlikkuse all moistame voimekust teha v Vv 2 o 21131 21 16
paindlikkus teenuse raames erandeid, et tulla vastu
kliendi erivajadustele. Kasutaja arusaam
teenuse paindlikkusest.
Teenuse tulemuseesmirkide saavutamine
60 Tulemus- Tulemuseesmargid on poliitika vahetud o o 111311 1 1,3
eesmirkide eesmargid, mis on vaja saavutada, et jouda
saavutamise iildeesmarkideni. Uksikeesmérgiks on
mair naiteks majandustegevuse toetamine
maapiirkondades ja selle saavutamise
indikaatoriks on asutatud uute ettevotete
arv.
Kokku
2 rR28%g o0 ©cec R d o
Katvus ° e 3 e o e
X X X XXX ¥ 2 XX oo
X Ry ® TEBRTIST
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Metoodikate rakendussoovitused

Eelduste loomine metoodikate rakendamiseks

Selleks, et avaliku teenuse kirjeldamise ja hindamise metoodikaid oleks voimalik rakendama asuda, tuleb luua
teatud korgema taseme eeldused.

Avalike teenuste portfellijuhtimise kasude maaratlemine

Enne riigiiilese avalike teenuste portfellijuhtimise projektiga alustamist on maéistlik vélja selgitada
portfellijuhtimise tdpsed kasutusjuhtumid, nende kasutusjuhtumite oodatavad kasud ning maaratleda nende
kasude hindamise mo6dikud. Planeeritud kasusid tuleb vorrelda portfellijuhtimiseks vajaliku pingutuse ja
kuludega. Hindamise tulemusena voib selguda, et avalike teenuste riigiiilest portfellijuhtimise projekti pole
motet algatada ning piisab lokaalsete portfellijuhtimise initsiatiivide toetamisest ja standardiseerimisest.

Liti sarnane kogemus nditab, et riigililese avalike teenuste kaardistamise projekti kasud jdid oodatust
vaiksemateks.

Hajusa omanikusuhte korrastamine

Téna eksisteerivad objektiivsed olukorrad, kus avaliku teenuse omanikusuhe, vastutus ja rollid on hajunud. Nt
olukord, kus ministeerium koordineerib ja maaratleb teenuse, kuid seda viivad ellu KOV-id. Samuti olukord,
kus KOV vastutab teenuse eest, kuid seda osutab erasektori ettevote. Samuti olukord, kus teenuse osutamise
eest eri kanalites vastutavad erinevad organisatsioonid (mitmetes ministeeriumites IT teenuste
konsolideerimine, SMIT, RMIT, SoM IT teenistus, RIA, jne).

Sellised olukorrad raskendavad nii teenuste juhtimist, kirjeldamist, kui ka teenuste mo6tmist. Tagajéarjeks on
suurel hulgal dubleeritud teenuste kirjeldamine, arendamine, samuti mé6tmiseks vajalike andmete
kattesaadavus. Teenuste omanikel ei ole voimalik m&jutada ei teenuste kirjeldamist, juhtimist ega koguda
andmeid teenuse motmiseks.

Riigiiilese portfellijuhtimise rakendamise eelduseks on eelloetletud olukordadele lahenduse leidmine. Selleks
soovitame labi viia tdiendavad analiiiisid ja vilja totada programm lahenduste realiseerimiseks.

Parimate praktikute kaasamine

Metoodikate rakendamise edu eelduseks on kohalike parimate praktikute, votmeisikute ja eeskujude
kaasamine. Soovitame pidevalt kaardistada teenuste juhtimise edulugusid ning omandatud kasulikke kogemusi
efektiivselt laiendada {ileriigilises initsiatiivis. See tdhendab muu hulgas vGtmeisikute t66iilesannete muutmist,
et soovitud isikutel oleks voimalik riiklikku projekti panustada.

Kiesoleva projekti raames saame soovitada PPA, P4A ja EMTA kogemusi, kes koik tegelevad teenuste
juhtimisega kiipsuse korgeimal tasemel.
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Avalike teenuste portfellijuhtimine

Organisatsiooni arendamine

Riigiiilese avalike teenuste portfelli juhtimiseks on vaja organisatoorset rollide ja vastutuste jaotust. Selleks
soovitame:

. Leppida kokku keskne portfelli haldaja, kes kogu tegevust juhib, koolitab, standardiseerib ja propageerib.
Meie soovitus on MKM ITAO.

. Leppida kokku keskse infosiisteemi haldaja, kes selle vilja arendab, seda haldab ja on tehniliseks
partneriks teenusepakkujatele. Meie soovitus on RIA.

. Teenusepakkujad ithinevad siisteemiga vabatahtlikult, vastavalt oma kiipsusastmele. Sisu ja tegevuste
osas on nende partneriks keskne portfellihaldaja, tehnilises osas keskse IS haldaja.

. Muude rollide ja vastutuste madaramisel juhinduda viljapakutud RACI mudelist, vt Tabel 10. Vastutuste
jaotus RACI mudelis.

Tehnilise arhitektinori arendamine

o Soovitame tehnilise arhitektuuri arendamisel 1ahtuda viljapakutud hiibriidlahendusest, vt peatiikk
Rakendusettepanek.
. Kuna sarnane funktsionaalsus on juba tdna arendatud RIA poolt loodud wwuw.eesti.ee portaali Teemade

mooduli néol, siis on ettepanek tdiendada seda moodulit avaliku teenuse etalonmudeli andmestikuga, et
see oleks kooskolas kdesolevas analiiiisis kirjeldatuga. Haldamise funktsionaalsus tuleks meie hinnangul
luua riha.eesti.ee portaali, mis on juba tdna kasutusel e-teenuste haldamise t66vahendina.

o Soovitame voimalusel luua haldamise komponent selliselt, et seda oleks voimalik eraldada riha.eesti.ee
infosiisteemist ning huvitatud teenusepakkujad saaksid seda komponenti kasutada ning soovi korral ka
tdiendada.

o Taiendavalt tuleks luua vastavate andmete uuendamiseks x-tee teenused ning voimaldada

teenusepakkujatel 1dbi nende teenuste oma andmestikku hallata.

Oigusliku keskkonna arendamine

Soovitame kaaluda tdiendada asjaosaliste ametkondade (MKM ITAO ja RIA) pohiméirusi nii, et need
kajastaksid lisaks olemasolevatele funktsioonidele ja vastutusvaldkondadele ka sonaselgelt avalike teenuste
diinaamilise portfellihaldamise spetsiifilisi vajaduste ja eesmarkide taitmist, juhul, kui kdesolevas dokumendis
pakutav kontseptsioon realiseeritakse.

Lisaks diinaamilise portfellihalduse funktsionaalsuse sitete lisamisega asjaomaste riiklike asutuste
pohiméarustes ning vajalike 6igusaktide (Vabariigi Valitsuse v6i majandus- ja kommunikatsiooniministri
maidrused) andmisele, mis oleks aluseks asutuste struktuurides vajalike muudatuste kehtestamiseks, soovitame
valdkonna spetsiifiliste igusaktide muutmiseks viia labi jargmised tegevused:

Teostada koigi Eestis avalikke teenuseid osutavate institutsioonide tegevust ja nende poolt osutatavaid avalikke
teenuseid reguleerivate 6igusaktide pohjalik analiiiis eesmirgiga tuvastada piirangud ja vastutus avalike
teenuste osutamisel. Analiiiisi eesmarki piistitades soovitame kliendikeskset 1ihenemist ning arvestada
voimalike kaudselt seotud digusaktide koostoimes ilmnevat moju (néiteks voimalikke mojutusi, mis lahtuvad
tsiviilseadustiku iildosa seadusest, kohaliku omavalitsuse korralduse seadusest, haldusmenetluse seadusest voi
halduskoost66 seadusest).

Lahtuvalt 6igusliku analiiiisi tulemustest saab algatada seadusandliku menetluse, mille tulemusel valmiks
seadus, millega kehtestataks selge ja iihetaoline avalike teenuste struktuur ja toimingute/teenuste loetelu ning
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sitestataks teenuse osutamisega seotud ametkondade 6igused, kohustused ja vastutus nende teenuste
osutamisel. Niisuguses aktis saab reguleerida:

teenuse maiste, sh avaliku teenuse kui ka muu avaliku halduse korras osutatava, teenuse;
teenuste osutamise kohustuste nende osutajate vahel jaotumise printsiibid;

avaliku teenuse osutamise ajalised piirangud;

asutustetilese koost66 pohimotted;

teenuse osutamise kanalite pohimotted;

teenuste registri pohimotted.

Seaduse eesmark oleks korrastada olemasolevat digusruumi ja lisaks avaliku teenuse maiste ja keskkonna
maéaratlemisele koondaks iihtse ja selge digusliku raamistiku, millest iga avaliku teenuse osutamise puhul
lahtutaks.

Lahtuvalt 14bi viidud digusaktide analiitisi tulemustest v6ib olla otstarbekas vajalikud toetavad muudatused
sisse viia ka teistesse seonduvatesse digusaktidesse nagu naiteks haldusmenetluse seadusesse, kohaliku
omavalitsuse korralduse seadusesse, margukirjale ja selgitustaotlusele vastamise seadusesse, arhiiviseadusesse
jne.

. Soovitame kaaluda avaliku teenuse sonastiku lithendina votta kasutusele moni teine kombinatsioon kui

sonade esitahtedest moodustuv akroniitim ATS, kuna see on eesti 6igusruumis kasutusel kui avaliku
teenistuse seaduse lithend, ning voib sel moel tekitada segadust.

Teenuste kirjeldamine

Moistete ithtlustamine

Enne laiemat teenuste kirjeldamise voi klassifitseerimise projekte peab eksisteerima riigiiilene kokkulepe
avaliku teenuse ja ka muude teenuste moistete osas, samuti teenuse kirjelduse atribuutide eesmirkide ja
semantika osas. Kui avaliku teenusena kisitleda vaid ATKRR-is toodud maistet, vajab tulevikuperspektiivis
lahtimGtestamist n-6 muu avalik teenus.

Riigitilese kokkuleppe saavutamiseks soovitame:

o Sarnaselt avaliku teenuse méaératlemisele viia 1abi muude teenuste klassifitseerimine ja moistete
miiratlemine. Vt ka peatiikk Oigusliku keskkonna arendamine.

. Viia 1dbi avalik konsultatsioon avaliku teenuse sonastiku etalonmudeli osas.

. Kehtestada avaliku teenuse sonastiku struktuur kohustuslikuks kasutamiseks avalike teenuste

kirjeldamisel. Erinevate kirjelduse struktuuride korral peab olema tagatud koosvéime riikliku
sonastikuga. Kuna Eesti etalonmudel on kooskolas EL-i CPSV mudeliga, siis on tagatud kirjeldatavate
teenuste piiriiilene ja masinloetav koosvoime.

Kohalike klassifikaatorite loomine

Teenuste kirjeldamisega saavad organisatsioonid iildjuhul histi hakkama, suuri kiisitavusi teenuse kirjelduse
etalonmudel ei pohjusta. Kiill aga on keerukas leida vasteid atribuutidele rahvusvahelistest klassifikaatoritest
ning soov rahvusvaheliste klassifikaatorite kasutuselevotuks on madal ja vajadused ebaselged. Samuti on
rahvusvahelised klassifikaatorid valdavalt inglise keelsed, mis teeb nende igapidevase kasutamise keeruliseks nii
teenuse haldajate kui ka teenuse kasutajate poolt. Mitmete klassifikaatorite jaoks ei ole head etalonmudelit.

Klassifikaatorite loomiseks on riigi infosiisteemis ette ndhtud vastav protsess (klassifikaatorite kooskolastamine
ja registreerimine RIHA-s, Vabariigi Valitsuse méaruse ,Klassifikaatorite siisteem* alusel).
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Soovitame méirata igale klassifikaatorile haldaja. Avalike teenustega seotud klassifikaatorite haldajaks sobiks
koige paremini ITAO.

Soovitame vilja to6tada, kinnitada ja kasutusele votta jargmised klassifikaatorid:

. Avaliku teenuse tiiiibi klassifikaator, mis on seotud Euroopa avaliku teenuse kataloogigao
piiritilese koosvoime eesmargil ja samas ka laiendab seda teenuste osas, mida Euroopas ei ole kirjeldatud
(nt vanemahiivitise teenus). Teenuse tiitibi klassifikaatorit kasutatakse teenuste standardiseerimiseks, nt
Tallinna ehitusloa ja Harku valla ehitusloa taotlemise teenused on tiiiibist ,,Ehitusloa taotlemine“.

. Avaliku halduse funktsioonide klassifikaator. Riigi finantsjuhtimises kasutatakse COFOG-i
klassifikaatorit, kuid teenuste halduseks on moistlikum aluseks votta UK klassifikaatorio2, mida
kasutavad ka mitmed teised Euroopa riigid.

. Kanalite klassifikaator. UK Klassifikaator osutus Eesti konteksti jaoks ebapiisavaks, seega soovitame
vilja tootada Eesti enda klassifikaatori. Kanalite klassifikaatoril puudub vajadus olla kooskdlas teiste
riikide initsiatiividega. Kdesoleva uuringu raames kasutatud klassifikaatori saab vGtta lahtekohaks, vt
peatiikk Teenuste kirjeldamine.

. Autentimise tase — vajalik teenuse saamiseks néutava autentimise taseme kirjeldamiseks.

. Rahastamise tiiiip — vajalik teenuse rahastamise tiitipide kirjeldamiseks.

. Maksetiiiip — vajalik teenuse kohta kehtiva maksetiiiibi kirjeldamiseks.

. Teenuse seisund — tuleneb portfellihalduse vajadusest, vajalik teenuse elukaare kirjeldamiseks.

o Teenuse hinne - tuleneb portfellihalduse ja méjude hindamise vajadusest, vajalik analiiiisi alusel
teenusele antud hinnangu kirjeldamiseks.

o Dimensioon — tuleneb mojuhindamise rakendamise vajadusest, vajalik mojuvaldkondade
grupeerimiseks.

o Moju valdkond — tuleneb mojuhindamise rakendamise vajadusest, vajalik mojuindikaatorite
grupeerimiseks.

. Indikaator — tuleneb mojuhindamise rakendamise vajadusest, vajalik teenuse ja kanali hindamiseks.

Klassifikaatori aluseks on avalike teenuste hindamise etalonmudel.

Avaliku teenuse sonastiku etalonmudeli testimisel selgus, et sihtrithmade klassifikaatorit viljapakutud kujul ei
peeta vajalikuks. Soovitama selle mudelist eemaldada eeldusel, et klassifikaatori jaoks ei leidu riigitilese
portfellijuhtimise vajadusest lahtuvat kasutusjuhtu.

Toovahendite loomine

Eestis on tina vihe andmekogusid, mida kasutatakse teenuste juhtimiseks. See tuleneb organisatsioonide
vahesest kiipsusest teenuste juhtimisel. Tanane kontekst on viga sobiv teenuste juhtimiseks vajalike
standardite véljat66tamiseks ja juurutamiseks.

Soovitame luua lihtsad to6vahendid, nt levinud tabelarvutuse tarkvarade baasil, et vihese teenuse juhtimise
kiipsusega organisatsioonidel oleks voimalik lihtsal viisil teenuste juhtimise esimeste sammudega alustada.
Sellega saavutatakse kooskoéla riigiiilese vajadusega teenuste portfellijuhtimisel ning portfelli jouavad ka need
teenused organisatsioonidelt, kellel muud tehnoloogilised vahendid, voimalused ja oskused puuduvad.

Eeskujuks saab votta nditeks EL CPSV projekti kdigus loodud Exceli tabeli, mida on lihtne tiita ka kisitsi ning
mida saab kasutada teenuse kirjeldus masinloetavasse vormi konverteerimisel.

Teenuste juhtumiuuringutes kasutasime prooviks Tartu linna poolt vilja téotatud teenuste kirjeldamise
metoodika raames kasutatavat teenuse kiipsuse hindamise mudelit. Selgus, et see mudel leidis viaga hea
vastuvotu testitavate seas. Soovitame seda mudelit teenuste juhtimise propageerimisel levitada kui head
vahendit, mis aitab teenuspakkujal oma teenuste seisundeid adekvaatselt hinnata. Mudel ei ole oluline riigi
portfellijuhtimise seisukohast, kuid on oluline lokaalseteks vajadusteks.

101 http://standards.esd.org.uk/?uri=list%2Faz
102 hitp://standards.esd.org.uk/?uri=list%2Ffunctions
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Sobiva teenuste juhtimise tarkvara valik

Tdna teevad organisatsioonid iseseisvaid pingutusi teenuste juhtimiseks vajaliku tarkvara kasutuselevotul.
Kasutatakse nii valmislahendusi kui ka riatsepat6od. Loppkokkuvéttes kulutatakse suur hulk rahalist ressurssi
sarnase iillesande lahendamiseks.

Soovitame 14bi viia teenuste portfellihalduseks vajaliku tarkvarade analiiiisi ning selle pohjal piiratud valiku
pakkumiseks erinevate vajaduste rahuldamiseks.

Kaalumist vairib avalike teenuste juhtimise riikliku IT teenuse viljat66tamine ja pakkumine jagatud teenusena
(Shared Service).

Tarkvara néuete hulka peaksid kindlasti kuuluma véimalused rakendada tegevuspohist kuluarvestust,
ithilduvust Riigi Tugiteenuste Keskuse arendustegevusega ja sidumist erinevate teenuste hindamiseks vajalike
andmeteallikatega.

Teenuste ja kanalite hindamine

Teenuse hindamise voimekuse loomine

Teenuse hindamise mudel peab vastama tegelikule teenuste juhtimise kiipsusele. Teenuste juhtimise
kiipsusmudelis algab teenuste mo6tmine tasemel 4. Madalamal tasemel olevad organisatsioonid ei ole
voimelised hindamise mudelit rakendama. On ennustatav, et suurem osa Eesti avaliku sektori organisatsioone
on madalamatel kiipsusastmetel. Oluliseks viljakutseks on ametnike teadlikkuse tostmine mo6tmise
voimalustest ja selle tulemusena saadavast kasust.

Teenuse hindamise voimekuse loomiseks soovitame:

. Tootada vilja koolitusprogramm avaliku sektori organisatsioonidele eesmargiga motiveerida moddikute
rakendamist. Koolitusprogramm peaks tutvustama erinevaid mojude hindamise indikaatoreid 14bi
praktiliste kaasuste. Koolitust v6ib pakkuda sihtotstarbeliselt, sh tugiprogrammina nendes
organisatsioonides, kus teenuste hindamise vajadust on juba tunnetatud ning eksisteerib selge soov
mootmist juurutada. Juurutamine saab sel juhul toimuda vilise mentori kaasabil. Oluline on juhtidele
moodikute rakendamise tahtsuse selgitamine, kuna ilma juhtide toetuseta organisatsioonis teenuste
mootmine ja moodikute seadmine ei Onnestu.

Erineva motivatsiooni mojude elimineerimine

Teenuse hindamise etalonmudeli testimine t6i vilja asjaolu, et erineva kiipsusastmega organisatsioonid on
motiveeritud kasutama erinevat hulka mo6dikuid. Samuti saime teada, et riigi tasemel ja lokaalsel tasemel on
motivatsioon kasutada erinevaid m6odikuid.

Kuna m66tmine on seotud kuludega, siis on vajalik lahendada vastuolu, mis tekib vajadusest moo6ta
indikaatoreid, mille kasutamiseks lokaalne motivatsioon puudub. On ennustatav, et nn kisu korras
pealesunnitud andmete kogumine annab halva kvaliteediga ja manipuleeritud tulemuse.

Erinevast motivatsioonist tuleneva moju elimineerimiseks soovitame:

o Viia labi avalik konsultatsioon, et vilja selgitada vidikseim hulk kohustuslikke mojuindikaatoreid, mida

organisatsioonid peavad oma kuludega kasutusele votma olukorras, kus joutakse teenuste juhtimise
arengus kiipsusele 4.
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. Teiste mojuindikaatorite osas, mida riik peab tingimata vajalikuks rakendada, on moistlik vilja tootada
moGtmiseks vajalike kulude kompenseerimise viis.
. Propageerida teenuste juhtimise kiipsusmudelit, mille abil on organisatsioonidel ennast lihtne

samastada. Organisatsioonid saavad ennast lihtsal viisil hinnata, hinnangud saab avalikustada.
Kiipsusmudeli kui keskse todriista kasutamine annab lisamotivatsiooni liikumaks kdrgematele
kiipsusastmetele ning kasutusele votma rohkemaid méodikuid.

Teenuste hindamise infrastruktuuri loomine

Uhe olulise eeldusena edu saavutamiseks soovitame luua teenuse mdtmiseks vajaliku infrastruktuuri. Eelkdige
peame silmas infotehnoloogilisi automatiseeritud lahendusi, mis tostaks kogutavate andmete kvaliteeti ning
viahendaks oluliselt m66tmiseks ja m6otmise juurutamiseks tehtavat pingutust. Et paljude lokaalsete
siisteemide loomine on kallis, eeldatakse riigi tuge koigi asutuste iilese silisteemi viljato6tamisel, rakendamisel
ja rahastamisel.

Siisteemide loomisel on oluline ka sobivate arvestusmetoodikate kasutuselevott. Votmetdhtsusega on
tegevuspohise kuluarvestuse ja teenuspohise juhtimise metoodikate propageerimine.

Teenuste hindamise etalonmudeli optimeerimine

Teenuste hindamise etalonmudelis on 60 indikaatorit, mida testisime seitsme erineva teenuse peal. Testi
tulemusena selgus, et osad viljapakutud indikaatorid v6ivad olla iilearused eeldusel, et neile ei leidu riigi
portfellijuhtimise vajadustest 1ahtuvat kasutusjuhtumit. Soovitame tdiendavalt kaaluda ning kasutusjuhtumite
mitte leidumisel mudelist eemaldada v6i vilja vahetada jargmised indikaatorid:

Kanalist loobumise kulu — eemaldada

Finantsiline jatkusuutlikkus — eemaldada

Teenuse osutamise voimekus — eemaldada

Teiste asutustega vahetatud dokumentide hulk — eemaldada

Teenustasude osakaal eelarves — eemaldada

Standarditele vastavuse indikaatorid — eemaldada

Koik kattesaadavuse indikaatorid — asendada soovitusindeksiga

Teenuse muudatuste arv, mis on tehtud vastavalt kasutajate ettepanekule — eemaldada
Teenuse paindlikkus — eemaldada

Indikaatorite testimise tulemusena selgus, et eksisteerib liheksa erinevat indikaatorit, mille kasutamine voiks
olla joukohane koikidele organisatsioonidele olukorras, kus nad jouavad teenuste ja kanalite m66tmiseks
sobivale kiipsusele (seitsmest kaasusest vihemalt neli kasutasid seda indikaatorit). Soovitame selle komplekti
aluseks votta nn ,indikaatorite stardikomplektina®. MoGtmist praktiseerides ja tulemusi analiitisides tekib
tunnetatud vajadus indikaatoreid laiendada. Soovituslik komplekt on:

Tegelik néudlus

Tehnoloogiline kiipsus

Tasuliste teenuste kiive

Fakt teenuse timberdisainimise kohta

Fakt teenuse eesmirkide kooskola kohta organisatsiooni eesmarkidega
Klientidelt tagasiside kiisimise sagedus

Fakt elutdhtsa teenuse kohta

Fakt hidavajaliku teenuse kohta

Fakt eelteavitusega teenuse kohta
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Lisad

Lisa 1. Teenuste hindamise mudeli valjatootamiseks
kasutatud allikad

Tabel 18. Indikaatorite vastavus uuritud mgjuhindamise praktikates

Moju
valdkond

Indikaator

Praxis

3

PPA

b
A

Cod.
Juhtrithm

Lati
ICCS
TLV

MTA
JustMinRK

MAREVA

=

R
=)

UK bench

a
e

UK cs

WiBe

ITIL

TOHUSUS

Teenuse kulud

Personalikulud

.\/

.\/

.\/

Otsesed kulud

<

<

<

<

v

Kaudsed kulud

.\/

Togjouvajadus
teenuste kohta

Keskmine ajakulu
teenuse juhtumi
kohta

Teenuse juhtumi
omahind

Teenuse kogukulud

Kanalist loobumise
kulu

Finantsiline
jatkusuutlikkus

Investeeringu
tasuvus

Tasuvusaeg

Puhas
niitidisvaartus (net
present value)

Sisemine
tasuvusmaar

Korduv tulu
projektist

Teenuse mahud

PwC

Potentsiaalne
néudlus

Tegelik noudlus

Teenuse osutamise
voimekus

Teiste asutustega
vahetatud
dokumentide hulk

Teiste riikidega
vahetatud
dokumentide hulk
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MGoju
valdkond

Indikaator

Praxis

SKA

PPA

PiaA
Cod.
Juhtrihm

Lati

ICCS

TLV

MTA

JustMinRK

MAREVA

WB

UK
UK bench

HD
UK cs

WiBe

ITIL

Teenuse
kvaliteet

Menetlusvigade arv
teenuse osutamisel

<

Mitte asjakohaste
kliendikontaktide
arv

Toimingute
I6puleviimise maar

Pohjendatud
kaebuste arv

Teenuse kasutajate
poolt esitatud
paringutele
reageerimise aeg

Teenuse tulud

Tasuliste teenuste
kiive, omatulu

Tasuliste teenuste
kiive, riigiloiv

Teenustasude
osakaal eelarves

Teenindav
personal

Taiendkoolitatud
personali osakaal

Kaugt6o korras
teenust osutava
personali osakaal

Letiteenust osutava
personali arv

Letiteenust osutava
personali osakaal

Teenuse
tegevusees-
markide
saavutamine

Tegevuseesmirkide
saavutamise maar

Organisatsiooni
juhtimise
kvaliteet

Umberdisainitud
teenus

Standardiseeritud
teenus

Teenuse
integreeritus

Juhtimiskvaliteet

Teenuste
eesmairkide
kooskola
organisatsiooni
eesmirkidega

ToGtajate rahulolu
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MGoju
valdkond

Indikaator

Praxis

SKA

PPA

I g
3 EE

Juhtrihm

ICCS

TLV

MTA

JustMinRK

MAREVA

UK
UK bench

HD
UK cs

WiBe

ITIL

DEMOKRAATIA

Vastavus Vastavus
standarditele rahvusvahelistele v
standarditele
Vastavus
siseriiklikele v
standarditele
Teenuse Mojueesmarkide
mojueesmirkide saavutamise mair v v v v v
saavutamine
Avatus Teadlikkuse maar v
Riigiga suhtlust
voimaldavad v
kanalid
Klientidelt
tagasiside kiisimise % %
sagedus
Strateegiline Elutiihtis teenus v v
olulisus
Hidavajalik teenus v

EFEKTIIVSUS

Vaartus
kasutajale

Halduskoormus:
siidstetud aeg

\/

\/

Halduskoormus:
saastetud raha

\/

Teenuse turvalisus/
usaldatavus

Eelteavitusega
teenus

Kattesaadavus

Kasutajate arv
sihtrithmade 16ikes

Kasutajate osakaal
véljaspool to6aega

Kaugus kliendist
(firtisiline)

Teenuse leitavus
internetist

Ooteaeg

Kasutaja-
mugavus

Teenuse kasutamise
lihtsus

<

Avalikult
kittesaadava info
selgus ja tapsus

<
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] -§ é ; % 7
& < S E s R > < 8 g Ea 8 8 2
| FEEEZIRCEEE2EE 18 EE
Moju A e = 7 M =
valdkond Indikaator = S =
Teenuse
muudatuste arv,
mis on tehtud v v
vastavalt kasutajate
ettepanekutele
Teenuse
paindlikkus v v
Teenuse
tulemus- Tulemuseesmarkid v y y
eesmairkide e saavutamise maar
saavutamine

Tabel 19. Liihendite selgitus indikaatorite vastavustabeli juurde

Lithend Selgitus

PiA Pddsteameti praktika

PPA Politsei- ja Piirivalveameti praktika

MTA Maksu- ja Tolliameti praktika

TLV Tallinna Linnavalitsuse praktika

SKA Sotsiaalkindlustusameti praktika

Praxis Praxise uuring "E-teenuste kasutamise tulemuslikkus ja moju”

JustMinRK  Justiitsministeeriumi ja Riigikantselei viljatootatud "Mojude hindamise metoodika”

Lati Lati avalike teenuste kirjeldamise projekt

Codagnone  Codagnone, C.; Boccardelli, P. (2006). Measurement Framework Final Version, eGEP Project
for the European Commission, DG Information Society.

WB Ariel Fiszbein, A., Ringold, D., Halsey Rogers, F. (2011) Making Services Work. Indicators,
Assessments, and Benchmarking of the Quality and Governance of Public Service Delivery in the
Human Development Sectors

ICCS O’Connell, I.A. (2000) Building a public sector benchmarking framework for citizen satisfaction
results

UK cs MORI (2002) Public Service Reform. Measuring & Understanding Customer Satisfaction.

UK bench Cowpgr, J., Samuels, M. Performance benchmarking in the public sector: the united kingdom
experience

MAREVA Prantsuse Elektroonilise Administreerimise ja Arendamise Agentuuri vilja t66tatud metoodika
MAREVA

UK Her Majesty’s Treasury (2011) The Green Book a Guide to Appraisal in Central Government

HD Avalike teenuste tihtne portfellijuhtimine riigihankedokumendid

Juhtrithm Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine projekti juhtrithm

WiBe WiBe meetod. Kasutusel Saksamaal

ITIL ITIL — Information Technology Infrastructure Library, IT teenuste juhtimise raamistik
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Lisa 2. Oigusaktide loetelu

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
A. Olulisemad siseriiklikud miirused ja juhendid
1 Eesti teabeviarava madrus Riigi Infosiisteemi Eesti teabevirava eesti.ee haldamise, teabeviravas teabe ja https://www.riigiteataja.ee/akt
eesti.ee haldamise, Amet elektrooniliselt iildkasutatavate teenuste kittesaadavaks 104102013008?leiaKehtiv
teabe kéttesaadavaks tegemise ning teabevirava arendamise ja kasutamise nouded ja
tegemise, arendamise kord.
ning kasutamise
nouded ja kord
2 Aadressiandmete madrus Maakatastri volitatud Aadressiandmete siisteem, sealhulgas koha-aadresside https://www.riigiteataja.ee/akt/
slisteem tootleja madramise ja esitamise, aadressiandmete t66tlemise ja 12901083?leiaKehtiv
aadressiteenuste osutamise tihtsed pohimotted.
3 Klassifikaatorite maarus Statistikaamet Kehtestab klassifikaatorite siisteemi ja selle koosseisu ning https://www.riigiteataja.ee/akt
siisteem Kklassifikaatorite haldamise korra. 12910889°?leiaKehtiv
4 Infosiisteemide maarus Riigi ja kohaliku omavalitsuse andmekogudes sisalduvate https://www.riigiteataja.ee/akt
turvameetmete siisteem andmekoosseisude t66tlemiseks kasutatavate infosiisteemide 13125331?leiaKehtiv
ning nendega seotud infovarade turvameetmete siisteem.
5 Infosiisteemide madrus Majandus- ja Kehtestatakse nouded infosiisteemide andmevahetuskihile, https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmevahetuskiht Kommunikatsiooni- selle kasutamisele ja haldamisele. 119012011015?leiaKehtiv
ministeerium
6 Riigi infosiisteemi madrus Riigi Infosiisteemide Kehtestatakse: 1) riigi infosiisteemi haldussiisteem; 2) https://www.riigiteataja.ee/akt/
haldussiisteem Arenduskeskus andmekogu registreerimise kord riigi infosiisteemi halduse 13147268?leiaKehtiv
infostiisteemis; 3) andmekogu tehnilise dokumentatsiooni
(edaspidi andmekogu dokumentatsioon) kooskdlastamise
tingimused ja kord; 4) andmekogu asutamise korralduslikud
nouded; 5) riigi infosiisteemi halduse infosiisteemi pidamise
kord.
7 Asjaajamiskorra iihtsed ~ maéédrus Reguleeritakse riigi- ja kohaliku omavalitsuse asutuste ning https://www.riigiteataja.ee/akt/
alused avalik-oiguslike juriidiliste isikute 1) asjaajamisele ja 119062012007?leiaKehtiv
dokumendihaldusele esitatavaid néudeid; 2) dokumentide
vormistamise noudeid; 3) dokumentide registreerimise
korraldamist; 4) asutuse dokumendihaldussiisteemile ja
dokumendiregistrile esitatavaid néudeid; 5) dokumentide
ladbivaatamise, kooskolastamise ja allkirjastamise protseduuri;
6) asjaajamise iileandmist ametiisiku, teenistuja (edaspidi
ametnik) voi toGtaja teenistusest voi toolt vabastamise,
teenistussuhte voi toosuhte peatumise voi asutuse
tookorralduse muutmise korral.
8 Geodeetiline siisteem maarus Geodeetiline siisteem, selle koosseis ning geodeetiliste vorkude  https://www.riigiteataja.ee/akt
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Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
parameetrid ja nende koosseis. 128102011003?leiaKehtiv
9 Andmekogude juhend juhend Suunatud andmekogude asutajatele ja pidajatele, annab https://www.ria.ee/public/RTIHA
iilevaate avaliku sektori andmekogude reguleerimise Andmekogude juhend 2013.8.
praktilistest kiisimustest. 14.pdf
B. Siseriiklikud seadused
10 Avaliku teabe seadus seadus Tagada iildiseks kasutamiseks moeldud teabele avalikkuse ja https://www.riigiteataja.ee/akt
igaiihe juurdepéésu voimalus, ldhtudes demokraatliku ja 122032011009&leiaKehtiv
sotsiaalse Oigusriigi ning avatud ithiskonna pShimétetest, ning
luua voimalused avalikkuse kontrolliks avalike tilesannete
taitmise iile.
11 Isikuandmete kaitse seadus Reguleerib isikuandmete to6tlemist, sh delikaatsete https://www.riigiteataja.ee/akt
seadus isikuandmete t66tlemist. 130122010011&leiaKehtiv
12 Maksukorralduse seadus Reguleerib maksukohuslaste registri pidamist. https://www.riigiteataja.ee/akt
seadus 107062013003?]leiaKehtiv
13 Politsei ja piirivalve seadus Politsei- ja Reguleerib politsei andmekogude pidamist. https://www.riigiteataja.ee/akt/
seadus Piirivalveamet 126032013012?leiaKehtiv
14 Riikliku statistika seadus Volitab riikliku statistika tegijaid (Statistikaametit, Eesti Panka)  https://www.riigiteataja.ee/akt/
seadus asutama sisemisi andmekogusid. 13338093?leiaKehtiv
15 Digitaalallkirja seadus seadus Majandus- ja Reguleerib mh sertifitseerimise registri pidamist. https://www.riigiteataja.ee/akt/
Kommunikatsiooni- 13314840?leiaKehtiv
ministeerium
16 Rahvastikuregistri seadus Siseministeerium Sétestab rahvastikuregistri andmete koosseisu ja https://www.riigiteataja.ee/akt
seadus rahvastikuregistri kasutuselevotmise, pidamise, andmete 114032011005?]eiaKehtiv
tootlemise, andmetele juurdepéssu, elukoha andmete
rahvastikuregistrisse kandmise ja rahvastikuregistri pidamise
iile jarelevalve teostamise korra.
17 Riigi Teataja seadus seadus Justiitsministeerium Ametlik vorguviljaanne, milles avaldatakse digusaktid ja muud ~ https://www.riigiteataja.ee/akt/
dokumendid. 13310801?leiaKehtiv
18 Abieluvararegistri seadus Maakohtute Register, kuhu kantakse abikaasade abieluvaralepingus toodud = https://www.riigiteataja.ee/akt/
seadus kinnistusosakonnad ning seaduses satestatud juhtudel teised varalised digused. 119122012008?leiaKehtiv
19 Karistusregistri seadus seadus Justiitsministeerium Isiku karistusandmete andmekogu. https://www.riigiteataja.ee/akt Pohimaarus
127062013009?leiaKehtiv veel
kinnitamata
20 Keskkonnaregistri seadus Keskkonna- Loodusressursside, loodusparandi, keskkonnaseisundi ja https://www.riigiteataja.ee/akt
seadus ministeerium keskkonnategurite kohta kiivate andmete to6tlemine. 12766258?]eiaKehtiv
21 Majandustegevuse seadus Majandus- ja Erinduetega tegevusaladel tegutsevate ettevotjate, seadusega https://www.riigiteataja.ee/akt
registri seadus Kommunikatsiooni- nimetatud asutuste, sihtasutuste ja mittetulundusiihingute iile 125042012002?leiaKehtiv
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https://www.ria.ee/public/RIHA/Andmekogude_juhend_2013.8.14.pdf
https://www.ria.ee/public/RIHA/Andmekogude_juhend_2013.8.14.pdf
https://www.riigiteataja.ee/akt/122032011009&leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/122032011009&leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/130122010011&leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/130122010011&leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/107062013003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/107062013003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/126032013012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/126032013012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13338093?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13338093?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13314840?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13314840?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/114032011005?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/114032011005?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13310801?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13310801?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119122012008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119122012008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/127062013009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/127062013009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/12766258?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/12766258?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/125042012002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/125042012002?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
ministeerium avalikkusele kittesaadaval viisil arvestuse pidamine ja
jérelevalve teostamine.
22 Laeva lipudiguse ja seadus Maakohtute Laevaregister ja ehitatavate laevade register. https://www.riigiteataja.ee/akt
laevaregistrite seadus kinnistusosakonnad 123122010040?leiaKehtiv
23 Eesti vadrtpaberite seadus Register aktsiate, volakohustuste ja muude Giguste ja nende https://www.riigiteataja.ee/akt

keskregistri seadus

Oigustega tehtavate toimingute registreerimiseks.

125072012011?leiaKehtiv

C. Euroopa Liidu 6igusaktid ja rahvusvaheliste organisatsioonide soovitused

24 Isikuandmete konventsioon Euroopa Noukogu keskne leping isikuandmete kaitse alal. https://www.riigiteataja.ee/akt
automatiseeritud Lisaprotokolliga tapsustatakse andmete piiriiilest liikumist ja 78300?leiaKehtiv
tootlemisel isiku kaitse reguleeritakse jirelevalveasutusi.
konventsioon - Euroopa
No6ukogu 1981,
lisaprotokoll - 2001
25 Euroopa Noukogu EL otsus Isikuandmete t66tlemine ja kaitse seoses kriminaalasjades http://eur-
raamotsus tehtava politsei- ja digusalase koostooga. lex.europa.eu/LexUriServ/LexUr
2008/977/JSK iServ.do?uri=0J:L:2008:350:00
60:0071:ET:PDF
26 Euroopa Parlamendija  EL direktiiv Uksikisikute kaitse kohta isikuandmete to6tlemisel ja selliste http://eur-
noukogu direktiiv andmete vaba liitkumise kohta. lex.europa.eu/LexUriServ/LexUr
95/46/EU iServ.do?uri=CONSLEG:1995L0
046:20031120:ET:PDF
27 Euroopa Parlamendija  EL direktiiv Kisitletakse isikuandmete t66tlemist ja eraelu puutumatuse http://eur-
noukogu direktiiv kaitset side sektoris. lex.europa.eu/LexUriServ/LexUr
2002/58/EU iServ.do?uri=DD:13:29:32002L.0
058:ET:PDF
28 EUROOPA NOUKOGU  EL soovitus Reguleeritakse isikuandmete kasutamist politseivaldkonnas. https://wed.coe.int/com.instran
Ministrite Komitee et.InstraServlet?command=com.
soovitus nr R (87) 15 instranet.CmdBlobGet&Instrane
liikmesriikidele, tImage=2196583&SecMode=1&
Docld=1960496&Usage=2
29 EUROOPA NOUKOGU  EL soovitus Reguleeritakse eraelu puutumatuse kaitset internetis. https://wed.coe.int/com.instran
Ministrite Komitee et.InstraServlet?command=com.
soovitus nr R (99) 5 instranet.CmdBlobGet&Instrane
litkkmesriikidele tImage=1897345&SecMode=1&
Docld=1230836&Usage=2
30 EUROOPA NOUKOGU  EL soovitus To66hoive otstarbel kasutatavate isikuandmete kaitse https://wed.coe.int/com.instran

Ministrite Komitee
soovitus nr R (89) 2
liikkmesriikidele

PwC

reguleerimine.

et.InstraServlet?command=com.
instranet.CmdBlobGet&Instrane
tImage=276595&SecMode=1&D
ocld=1239838&Usage=2
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https://www.riigiteataja.ee/akt/123122010040?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/123122010040?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/125072012011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/125072012011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/78300?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/78300?leiaKehtiv
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:350:0060:0071:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:350:0060:0071:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:350:0060:0071:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:350:0060:0071:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CONSLEG:1995L0046:20031120:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CONSLEG:1995L0046:20031120:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CONSLEG:1995L0046:20031120:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CONSLEG:1995L0046:20031120:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=DD:13:29:32002L0058:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=DD:13:29:32002L0058:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=DD:13:29:32002L0058:ET:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=DD:13:29:32002L0058:ET:PDF
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=2196583&SecMode=1&DocId=1960496&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=2196583&SecMode=1&DocId=1960496&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=2196583&SecMode=1&DocId=1960496&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=2196583&SecMode=1&DocId=1960496&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=2196583&SecMode=1&DocId=1960496&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=1897345&SecMode=1&DocId=1239836&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=1897345&SecMode=1&DocId=1239836&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=1897345&SecMode=1&DocId=1239836&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=1897345&SecMode=1&DocId=1239836&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=1897345&SecMode=1&DocId=1239836&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=276595&SecMode=1&DocId=1239838&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=276595&SecMode=1&DocId=1239838&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=276595&SecMode=1&DocId=1239838&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=276595&SecMode=1&DocId=1239838&Usage=2
https://wcd.coe.int/com.instranet.InstraServlet?command=com.instranet.CmdBlobGet&InstranetImage=276595&SecMode=1&DocId=1239838&Usage=2

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
31 Eraelu kaitse ning juhend OECD keskne soovitus isikuandmete kaitse alal. http://www.oecd.org/internet/ie
piiriiileste conomy/oecdguidelinesonthepro
isikuandmevoogude tectionofprivacyandtransborderfl
juhend - OECD 1980 owsofpersonaldata.htm
D. Andmekogude ja registrite asutamist ja pidamist reguleerivad mairused
32 ~Maksukohustuslaste madrus Maksu- ja Tolliamet Andmete kogumine maksuseadustest ja teistest seadustest https://www.riigiteataja.ee/akt
registri” asutamine ja tulenevate iilesannete taitmiseks, arvestuse pidamine maksude = 113082012002?leiaKehtiv
registri pidamise tasumise Gigsuse kontrollimiseks, maksude méadramiseks ja
pohiméarus sissendudmiseks.
33 «Riikliku kasulike maarus Patendiamet Leiutiste registreerimine ja neile diguskaitse tagamine, samuti https://www.riigiteataja.ee/akt/
mudelite registri» tehnika taseme hulka kuuluva teabe kogumine ja avalikkusele 13351724?leiaKehtiv
pidamise pShiméarus kattesaadavaks tegemine
34 «Riikliku madrus Sotsiaalkindlustus- Sotsiaalkindlustusametile andmete kogumine «Riikliku https://www.riigiteataja.ee/akt/
pensionikindlustuse amet pensionikindlustuse seaduse», «Riiklike peretoetuste seaduse», 124072012011?leiaKehtiv
registri» pidamise «Puuetega inimeste sotsiaaltoetuste seaduse», «Ohvriabi
pohiméarus seaduse» ja teiste seaduste ning riikidevaheliste
sotsiaalkindlustuslepingutega pandud iilesannete tditmiseks
riikliku pensionikindlustuse korraldamisel ning riiklike
pensionide, toetuse ja hiivitiste madramisel ja maksmisel.
35 Alkoholi maksumérkide maéédrus Maksu- ja Tolliamet Tagada alkoholiaktsiisi maksmise jarelevalve maksuhalduri https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmekogu pohiméarus véljastatud maksumarkide, nende saajate ning maksumarkide 123032012009?leiaKehtiv
ja alkoholiga seotud toimingute kohta arvepidamine
36 Audiitortegevuse madrus Rahandus- Sisaldab informatsiooni «Audiitortegevuse seaduse» https://www.riigiteataja.ee/akt
registri asutamine ja ministeerium reguleerimisalasse kuuluvate isikute ja nende tegevuse kohta. 13360310?leiaKehtiv
registri pidamise
pohiméarus
37 Diplomaatiliste passide =~ mé&&rus Vilisministeerium Riigi sisejulgeoleku tagamiseks arvestuse pidamine vélja antud,  https://www.rligiteataja.ee/akt
andmekogu asutamine kehtetuks tunnistatud ja kehtivuse kaotanud diplomaatiliste 13224467?leiaKehtiv
ja andmekogu passide lile.
pohiméarus
38 Eeltdidetud madrus Vilisministeerium Holbustada ja kiirendada viisataotluste menetlemist, kuna https://www.riigiteataja.ee/akt/
viisataotluse viisataotleja poolt andmekogusse kantud andmed on 129052012012?leiaKehtiv
andmekogu asutamine toodeldavad viisaregistris.
ja andmekogu
pohimairus
39 Eesti arengukoost6o maarus Vilisministeerium Pidada arvestust Eesti Vabariigi arengukoostdo ja https://www.riigiteataja.ee/akt
andmekogu asutamine humanitaarabi tegevuste (edaspidi tegevus) ja nende kulude iile  13157205%leiaKehtiv
ja andmekogu ning tagada avalikkuse juurdepais asjakohasele teabele.
pohimé&arus
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http://www.oecd.org/internet/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersonaldata.htm
http://www.oecd.org/internet/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersonaldata.htm
http://www.oecd.org/internet/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersonaldata.htm
http://www.oecd.org/internet/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersonaldata.htm
https://www.riigiteataja.ee/akt/113082012002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/113082012002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13351724?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13351724?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/124072012011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/124072012011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/123032012009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/123032012009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13360310?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13360310?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13224467?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13224467?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129052012012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129052012012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13157205?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13157205?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus

tootleja/haldaja

40 Eesti kodakondsuse madrus Politsei- ja Andmete t66tlemine «Kodakondsuse seaduses» sitestatud https://www.riigiteataja.ee/akt
saanud, taastanud voi Piirivalveamet menetluste ldbiviimiseks ja arvestuse pidamine Eesti 105042013018?leiaKehtiv
kaotanud isikute kodakondsuse saanud, taastanud voi kaotanud isikute ja nende
andmekogu pidamise taotluste iile.
pohimaarus

41 Eesti kui vastuvotva maarus Kaitseministeerium »,Rahvusvahelise sgjalise koost66 seaduses” ettendhtud korras https://www.riigiteataja.ee/akt
riigi toetuse riikliku ja eesmarkidel Eesti Vabariigi territooriumil viibivatele 113062013004?leiaKehtiv
registri asutamine ja vélisriigi relvajoududele vastuvotva riigi toetuse (Host Nation
registri pidamise Support) (edaspidi HNS) osutamiseks vajalike andmete iile
pohiméarus arvestuse pidamine.

42 Eesti spordiregistri maarus Kultuuriministeerium  Sporditegevuse korraldamise ja juhtimise ning sporditegevuses  htips://www.riigiteataja.ee/akt
asutamine ja registri osalemise tGhustamiseks arvestuse pidamine Eesti 128082013009?leiaKehtiv
pidamise pShimairus spordiorganisatsioonide, spordikoolide, spordiehitiste ja

treenerite iile.

43 Eestis asuvate madrus Vilisministeerium Rahvusvaheliste organisatsioonide v6i muude institutsioonide https://www.riigiteataja.ee/akt/
valitsustevaheliste kohta andmete t66tlemine. 13058551?leiaKehtiv
rahvusvaheliste
organisatsioonide voi
muude rahvusvahelise
kokkuleppega loodud
institutsioonide
andmekogu asutamine
ning andmekogu
pohiméarus

44 Eestis seadusliku madrus Siseministeerium Eestis ebaseaduslikult viibivad ja Eestist lahkumise https://www.riigiteataja.ee/akt/
aluseta viibivate ja kohustusega olevate vilismaalaste andmete t66tlemine. 128092013007?leiaKehtiv
viibinud valismaalaste
andmekogu pidamise
pohiméarus

45 Elamislubade ja maarus Siseministeerium Eestis seaduslikult elavate ja toGtavate véilismaalaste andmete https://www.riigiteataja.ee/akt
toolubade registri tootlemine. 127082013015?]leiaKehtiv
pidamise pShimé&arus

46 Esimese ja teise astme maarus Justiitsministeerium Kohtulahendite ja statistiliste andmete t66tlemine. https://www.riigiteataja.ee/akt
kohtute statistika ja 163738?leiaKehtiv
lahendite andmekogu
pidamise kord

47 Euroopa Kohtu mairus Vilisministeerium Hallata Euroopa Kohtu eelotsusemenetluste kohta saadetud https://www.riigiteataja.ee/akt
eelotsusemenetluste ja informatsiooni, jalgida menetluste kidiku ning teavitada sellest 124012013005?]eiaKehtiv
Eesti suhtes algatatud asjaomaseid ametiasutusi.
rikkumismenetluste
andmekogu asutamine
ning andmekogu
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https://www.riigiteataja.ee/akt/105042013018?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/105042013018?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/113062013004?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/113062013004?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128082013009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128082013009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13058551?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13058551?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128092013007?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128092013007?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/127082013015?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/127082013015?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/163738?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/163738?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/124012013005?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/124012013005?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
pohimaarus

48 Geodeetiliste punktide mairus Maa-amet Koguda, siilitada ja toodelda andmeid geodeetiliste t6ode, https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmekogu asutamine geodeetiliste vorkude, punktide ja markide, geodeetiliste 127122011006?]eiaKehtiv
ja andmekogu pidamise vorkude mootmisandmete ning nende teisenduste kohta.
pohimé&arus

49 Isikuandmete tootlejate  méadrus Andmekaitse Andmete kogumine isikuandmete t66tlejate ja isikuandmete https://www.riigiteataja.ee/akt
ja isikuandmete kaitse Inspektsioon kaitse eest vastutavate isikute kohta, et anda avalikkusele 13356042?leiaKehtiv
eest vastutavate isikute asjakohast teavet ning teostada jarelevalvet.
registri pidamise
pohiméarus

50 Isikut toendavate madrus Politsei- ja Riigi sisejulgeoleku tagamiseks arvestuse pidamine isikute https://www.riigiteataja.ee/akt/
dokumentide Piirivalveamet tuvastamise ja isikut tdendavate dokumentide véljaandmise ja 129032013012?]leiaKehtiv
andmekogu pidamise kehtetuks tunnistamise ning nimetatud dokumente taotlenud
pohiméarus isikute iile.

51 Julgeolekuasutuste maarus Siseministeerium ja Julgeolekuasutuste valduses olevate kinnisasjade ja nendega https://www.riigiteataja.ee/akt
riigivara registri Kaitseministeerium seotud asjadiguste, samuti Vabariigi Valitsuse kehtestatud 119062012012?]eiaKehtiv
asutamine ja registri tingimustele vastavate vallasasjade ning rahaliselt hinnatavate
pidamise pShimairus oOiguste ja kohustuste iile arvestuse pidamine, otstarbeka

kasutamise ja séilitamise jalgimine.

52 Kaitselennunduse madrus Kaitseministeerium Kaitsevie iilesannete tditmiseks kasutatavate 6husoidukite iile https://www.riigiteataja.ee/akt/
ohusoidukite registri arvestuse pidamine. 13211726?]leiaKehtiv
asutamine ja pidamise
pohiméarus

53 Kaitsevie ja Kaitseliidu =~ mé&&rus Kaitseministeerium Liikluses osaleva Kaitsevée voi Kaitseliidu kasutuses oleva https://www.riigiteataja.ee/akt
soidukite registri mootorsoiduki ja selle haagise, sealhulgas maastikusoiduki ja 116122011002?leiaKehtiv
asutamine ja pidamise selle haagise ning traktori, lilkurmasina ja selle haagise voi
pohimaarus valisriigi relvajoudude poolt rahvusvahelise lepingu alusel

Eestisse ajutiselt toodud s6iduki ja selle haagise (edaspidi koos
soiduk), mis ei ole kantud liiklusregistrisse, haldamise ja
arvestuse pidamise korraldamine ning s6iduki kohta
usaldusvéirse teabe siilitamine.

54 Kaitsevdekohustuslaste ~ maéérus Kaitseministeerium Kaitseviaekohustuslaste, kaitseviaekohustust votta soovivate https://www.riigiteataja.ee/akt
registri pohimaérus isikute, kaitseviekohustuse tiitmise ning seaduses ettendahtud 129032013022?]leiaKehtiv

toimingute ja otsuste tegemise iile arvestuse pidamine.

55 Kalalaevade riikliku maarus Pollumajandus- Eesti riigilipu all soitvaid voi Eesti laevakinnistusraamatusse https://www.riigiteataja.ee/akt
registri asutamine ja ministeerium voi véikelaevaregistrisse kantud kalalaevu puudutavate 103082011002?]leiaKehtiv
registri pidamise andmete kogumine, t66tlemine ja véljastamine kalavarude
pohimé&arus kaitse ja sdilitamise eesmargil ning kalapiiligi korraldamiseks ja

plitigivoimsuse kontrollimiseks.

56 Kohtu madrus Iga maakohtu kinnistusosakond peab kinnistusraamatut ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
kinnistusosakonna abieluvararegistrit oma t6opiirkonna kohta. 121062013011?leiaKehtiv
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https://www.riigiteataja.ee/akt/127122011006?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/127122011006?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13356042?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13356042?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129032013012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129032013012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119062012012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119062012012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13211726?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13211726?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/116122011002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/116122011002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129032013022?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129032013022?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/103082011002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/103082011002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121062013011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121062013011?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
kodukord

57 Kollektiivlepingute mairus Sotsiaalministeerium Eestis solmitud kollektiivlepingute registreerimine. https://www.riigiteataja.ee/akt
andmekogu pohiméarus 128012011003?leiaKehtiv

58 Konsulaarametniku maairus Vilisministeerium Konsulaarametniku osutatud konsulaarteenuse ja tehtud https://www.riigiteataja.ee/akt
ametitoimingute konsulaarabitoimingu registreerimine ja koondarvestuse 13189944?leiaKehtiv
andmekogu asutamise pidamine ning andmekogus kajastatud andmete operatiivne
ja pidamise kord vahetamine Vilisministeeriumi konsulaarosakonna ja

valisesindustes toGtavate konsulaarametnike vahel.

59 Koodikeskuse madrus Ravimiamet Véimaldada Eestis kasutatavate ravimpreparaatide, https://www.riigiteataja.ee/akt/
asutamine ja registri ekstemporaalsete ravimite, samuti nende meditsiiniseadmete 120092013017?]eiaKehtiv
pidamise pShimé&arus ning meditsiinilisel ndidustusel kasutamiseks ette ndhtud

eritoitude, mille eest tasu maksmise kohustuse vGtab tile Eesti
Haigekassa, iheselt moistetavat defineerimist koigis Eesti
tervishoiu infosiisteemides ning tépset teabevahetust ja
arvepidamist nimetatud ravimpreparaatide ja toodete iile.

60 Kriminaalhooldusregist ~ méaérus Justiitsministeerium To6delda kriminaalhoolduse teostamiseks ja https://www.riigiteataja.ee/akt
ri asutamine ja ettevalmistamiseks vajalikke andmeid. 129032011020?leiaKehtiv
kriminaalhooldusregistr
i p6himéérus

61 Kultuurimalestiste madrus Muinsuskaitseamet Andmed kultuurimailestiste kohta andmete t66tlemiseks. https://www.riigiteataja.ee/akt/
riikliku registri 205003?leiaKehtiv
pidamise pShimé&arus

62 Kutseregistri maarus Haridus- ja Kutsesiisteemi kohta andmete kogumine, siistematiseerimine ja  https://www.rligiteataja.ee/akt
pohimadrus Teadusministeerium séilitamine. 13185447?leiaKehtiv

63 Liiklusregistri pidamise =~ mé&&rus Maanteeamet Arvestuse pidamine soidukite, viikelaevade, alla 12-meetrise https://www.riigiteataja.ee/akt
pohiméarus kogupikkusega laevade ja jettide, juhilubade ja muude 121062011003?leiaKehtiv

juhtimisoigust toendavate dokumentide, digitaalse
soidumeeriku kaartide, juhtide ametikoolituse ja
registerpantide iile.

64 Lopueksamite maarus Haridus- ja Satestab andmekogus lopueksamite iilesannete loomise ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmekogu asutamine Teadusministeerium haldamise, 16pueksamite t66de koostamise ja kittesaadavaks 119022013001?]eiaKehtiv
ja pohimadrus tegemise ning l6pueksamite sooritamise ja standardiseeritud

hindamise korraldamise.

65 Maaparandusalal maarus Pollumajandus- Annab avalikkusele teavet maaparandusalal tegutsevate https://www.riigiteataja.ee/akt
tegutsevate ettevotjate ministeerium ettevotjate kohta. 13249752?leiaKehtiv
registri asutamine ja
registri pidamise
pohimé&arus

66 Maaparandussiisteemid =~ madrus Pollumajandus- Ehitatavate ja kasutusele voetud maaparandussiisteemi https://www.riigiteataja.ee/akt
e registri asutamine ja ministeerium kuuluvate hoonete ja rajatiste kohta teabe koondamine, 13249775?leiaKehtiv
registri pidamise
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https://www.riigiteataja.ee/akt/128012011003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128012011003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13189944?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13189944?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/120092013017?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/120092013017?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129032011020?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/129032011020?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/205003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/205003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13185447?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13185447?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121062011003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121062011003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119022013001?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119022013001?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13249752?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13249752?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13249775?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13249775?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
pohiméarus hoidmine ja avalikustamine.

67 Mahepollumajanduse mairus Pollumajandus- Arvestuse pidamine mahepollumajanduse valdkonnas https://www.riigiteataja.ee/akt
registri pidamise ministeerium tegutsevate isikute ja nende tunnustatud ettevotete iile 115022011007?leiaKehtiv
pohimé&arus avalikkusele kittesaadaval ning tGhusa jarelevalve teostamist

vdimaldaval viisil.

68 Meditsiinilise madrus Sotsiaalministeerium Elus- ja surnultsiindide, perinataalse haigestumuse ja suremuse  https://www.riigiteataja.ee/akt
stinniregistri epidemioloogiliseks uurimist6oks, rasedusaegse ja 128052011009?leiaKehtiv
pohimé&arus slinnitusjargse tervishoiuteenuse ning siindimusstatistika

korraldamiseks.

69 Meremeeste registri madrus Veeteede Amet Meremehe kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
asutamise, pidamise ja tervisetoendi andmete ning munsterdamise ja muude 237624?leiaKehtiv
likvideerimise kord meremehe kohta kdivate andmete registreerimine ja t66tlemine

ning nende andmete iile arvestuse pidamine.

70 Metsaressursi arvestuse ~ madrus Keskkonna- Arvestuse pidamine metsa pindala, tagavara, paiknemise, https://www.riigiteataja.ee/akt
riikliku registri ministeerium seisundi, omaniku, kasutamise ja selle kitsenduste iile. 113062013010%leiaKehtiv
pohiméarus

71 Mobilisatsiooniregistri maarus Kaitsevagi Arvestuse pidamine sGjaaja ametikohtade tditmise ja https://www.riigiteataja.ee/akt
pohimaarus mobilisatsiooni korraldamiseks vajalike materiaalsete 1210520130037leiaKehtiv

vahendite iile.

72 Muuseumide madrus Kultuuriministeerium  Vo6imaldada: 1) kultuuriviirtusega asjade tihtse korra kohastja ~ https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmekogu asutamine elektroonilist museaalina arvele votmist; 110072013070?leiaKehtiv
ja pohimadrus 2) museaalide, muuseumisse kauemaks kui iiheks aastaks

hoiule voetud kultuurivddrtusega asjade (edaspidi hoiulevoetud
asi) ja abikogusse arvatud asjade kohta muuseumisse
vastuvotmisel ning hilisema uurimist66 kaigus kogutud
andmete keskset ja siistemaatilist sdilitamist.

73 Miiokardiinfarktiregistr ~ maérus Sotsiaalministeerium Miiokardiinfarkti diagnostika ja ravikvaliteedi parandamiseks, https://www.riigiteataja.ee/akt
i asutamine ja registri tervishoiuteenuse ja miiokardiinfarktijuhtude statistika 121122011008?leiaKehtiv
pidamise pShimairus korraldamiseks ning epidemioloogiliseks uurimistooks.

74 Nakkushaiguste registri ~ méérus Sotsiaalministeerium Nakkushaiguste juhtumite registreerimine nakkushaiguste https://www.riigiteataja.ee/akt/
pohimaarus ennetamiseks ja nende levikutendentside selgitamiseks. 120032013011?leiaKehtiv

75 Narkomaaniaravi maairus Sotsiaalministeerium Narkomaaniaravile poordunud isikute andmete to6tlemine, mis ~ https://www.riigiteataja.ee/akt
andmekogu asutamine on vajalik narkomaania esinemise analiiiisimiseks ja sellealaste =~ 12754176?leiaKehtiv
ja andmekogu pidamise tervishoiuteenuste korraldamiseks, narkomaania
pohiméarus preventsioonimeetmete kavandamiseks ja nende tGhususe

hindamiseks ning narkomaaniaravi statistika korraldamiseks.
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https://www.riigiteataja.ee/akt/115022011007?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/115022011007?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128052011009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128052011009?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/237624?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/237624?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/113062013010?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/113062013010?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121052013003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121052013003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/110072013070?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/110072013070?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121122011008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121122011008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/120032013011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/120032013011?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/12754176?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/12754176?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus

tootleja/haldaja

76 Nimemargiste riikliku madrus Majandus- ja Korrastatud andmekogu loomine Eestis vadrismetalltooteid https://www.riigiteataja.ee/akt
registri asutamine ja Kommunikatsiooni- valmistavate ja Eestisse vaarismetalltooteid sissevedavate 13028684?leiaKehtiv
registri pidamise ministeerium ettevotjate nimemargiste kohta, et tagada jarelevalve miitigiks
pohimaarus pakutavate ja tasu eest voorandatavate vaarismetalltoodete iile

ning informatsiooni kittesaadavus vadrismetalltoodete
nouetele vastavuse eest vastutavate ettevotjate kohta.

77 Piirikontrolli maarus Politsei- ja Piirikontrolli libivate isikute ja soidukite iile arvestuse https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmekogu pidamise Piirivalveamet pidamine. 105042013020°?leiaKehtiv
pohiméarus

78 Piiriiiletuse maarus Siseministeerium Piiriiiletuse ootejérjekorra korraldamine ja avaliku korra https://www.riigiteataja.ee/akt
ootejérjekorra tagamine soidukite piiriiiletuse ootejirjekorda votmise, 107022013004?leiaKehtiv
andmekogu pohimé&arus ootejarjekorra pidamise, piiriiiletuse ootejéarjekorras koha

votmise, piirililetuse ootejirjekorras eelisjarjekorra koha
taotlemise ja selle voimaldamise, tollideklaratsiooni, sdidukiga
transporditava isiku ja kauba ning isiku, kauba t66tlemine.

79 Politsei andmekogu madrus Politsei- ja Politseiliste iilesannetega seotud toimingute ja menetlustega https://www.riigiteataja.ee/akt/
pidamise pShimé&arus Piirivalveamet seotud andmete kogumine iihtsesse andmekogusse politseiliste ~ 105042013016?]eiaKehtiv

iilesannete efektiivseks ja kiireks tiaitmiseks ning tohusa
jérelevalve teostamiseks.

80 Probleemtooteregistri maarus Keskkonna- Andmete koondamine probleemtoodete tootjate kohta, Eestis https://www.riigiteataja.ee/akt
pohimadrus ministeerium valmistatud, Eestisse sisseveetud ja Eestist véljaveetud 118092013007?leiaKehtiv

probleemtoodete ning probleemtoodetest tekkinud jadtmete
(edaspidi jadtmed) taaskasutamise arvestuse pidamine
,Jadtmeseadusest” tulenevate iilesannete tditmiseks ning
Euroopa Komisjonile jidtmealase teabe esitamiseks.

81 Proviisorite ja madrus Terviseamet Proviisorite ja farmatseutide registreerimine, mis annab neile https://www.riigiteataja.ee/akt/
farmatseutide riikliku oOiguse osutada apteegis ja apteegi struktuuriiiksuses 13348003?leiaKehtiv
registri asutamine ja apteegiteenust.
registri pidamise
pohiméarus

82 Pollumajandusloomade  mé&érus Pollumajandus- Korrastatud andmekogu loomise kaudu ennetada ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
registri asutamine ministeerium likvideerida loomade nakkushaigusi ning kaitsta inimest 104102011012?leiaKehtiv

loomadega iihiste ja loomade kaudu levivate haiguste eest.

83 Pollumajandustoetuste ~ méérus Pollumajandus- PRIA-le Gigusaktidega pandud kohustuste tditmise tagamiseks https://www.riigiteataja.ee/akt/
ja pollumassiivide ministeerium jargmiste andmete kogumine, t66tlemine ja siilitamine. 119062012017?leiaKehtiv
registri pidamise
pohimairus

84 Rahvusvaheliste maarus Patendiamet Toodelda ja kaitsta menetlusse voetud patenditaotlustesse https://www.riigiteataja.ee/akt
patenditaotluste ja puutuvat teavet ja teha see patendiseaduses sitestatud ulatuses  110012012026?]eiaKehtiv
nende menetluse avalikkusele kittesaadavaks.
andmekogu asutamine
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https://www.riigiteataja.ee/akt/13028684?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13028684?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/105042013020?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/105042013020?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/107022013004?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/107022013004?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/105042013016?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/105042013016?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/118092013007
https://www.riigiteataja.ee/akt/118092013007
https://www.riigiteataja.ee/akt/13348003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13348003?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/104102011012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/104102011012?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119062012017?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119062012017?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/110012012026?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/110012012026?leiaKehtiv

Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine
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tootleja/haldaja

85 Rahvusvahelistele madrus Vilisministeerium Koondada iihtsesse andmekogusse voimalike ekspertide https://www.riigiteataja.ee/akt
tsiviilmissioonidele, andmeid, et méarata inimressursialane voimekus ja seelébi 13274523?leiaKehtiv
vilisriikidesse ja paremini koordineerida osalemist rahvusvaheliste
rahvusvahelistesse organisatsioonide korraldatavatel ja teistel rahvusvahelistel
organisatsioonidesse tsiviilmissioonidel, samuti anda iilevaade valisriikides ja
lahetatavate ekspertide rahvusvahelistes organisatsioonides tootavate Eesti ekspertide
andmekogu “Ekspert” kohta.
asutamine ning
andmekogu pohimé&arus

86 Rasedus- maarus Sotsiaalministeerium Koikides riigi-, munitsipaal- ja eratervishoiuasutustes (edaspidi ~ https://www.riigiteataja.ee/akt
katkestusandmekogu tervishoiuasutus) toimunud raseduskatkestuste registreerimine  604842?leiaKehtiv
asutamine ja arvestuse korraldamine ning perepoliitika viljatootamiseks

vastava meditsiiniandmekogu pidamine.

87 Ravimiregistri madrus Ravimiamet Arvestuse pidamiseks Eestis kehtiva miiligiloaga ravimite, https://www.riigiteataja.ee/akt/
asutamine ja registri sealhulgas veterinaarravimite, taimsete ravimite ja 117072012008?leiaKehtiv
pidamise pShimairus homoopaatiliste preparaatide iile ning avalikkusele nende

kohta teabe andmiseks.

88 Ravimite kiitlemise maarus Ravimiamet Arvestuse pidamine ravimite kaitlemise tegevusloa omajate ja https://www.riigiteataja.ee/akt
tegevuslubade registri nende erialase tegevuse ning ravimite kaitlemisega seotud 126022011002?]eiaKehtiv
pohiméarus jérelevalve iile, et saada andmeid ravimipoliitika juhtimise ja

korraldamise iilesannete tditmiseks ning ravimite kaitlemise
statistika tegemiseks.

89 Riigi- ja kohaliku madrus Rahandus- Valitsusasutuste, valitsusasutuste hallatavate riigiasutuste, https://www.riigiteataja.ee/akt/
omavalitsuse asutuste ministeerium valla voi linna ametiasutuste ja valla voi linna ametiasutuste 119072013005?leiaKehtiv
riikliku registri hallatavate asutuste, Riigikogu Kantselei, Vabariigi Presidendi
asutamine Kantselei, Oiguskantsleri Kantselei, Riigikontrolli, Vabariigi

Valimiskomisjoni, kohtute, avalik-Giguslike juriidiliste isikute ja
avalik-Giguslike juriidiliste isikute asutuste (edaspidi asutused)
iile arvestuse pidamine ning registriandmete kiesolevas
pohiméaruses sétestatud ulatuses kittesaadavaks tegemine.

90 Riigi kinnisvararegistri ~ mé&érus Rahandus- Riigile kuuluvast ja riigi poolt kasutatavast kinnisvarast iihtse https://www.riigiteataja.ee/akt/
asutamine ja selle ministeerium iilevaate saamiseks ja riigi kinnisvaratehingute 128122010002?]eiaKehtiv
pidamise pShimé&arus avalikustamiseks.

91 Riigi personali- ja madrus Riigi Tugiteenuste Riigi ametiasutustele, nende hallatavatele riigiasutustele ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
palgaarvestuse Keskus andmekoguga liitunud pohiseaduslikele institutsioonidele 121052013006?]eiaKehtiv
andmekogu asutamine strateegiliseks ja personalijuhtimiseks vajaliku informatsiooni
ja selle pohimaarus olemasolu tagamine ja Rahandusministeeriumile avaliku

teenistuse arendamiseks ning Riigikogule iilevaate
koostamiseks vajalike statistiliste andmete olemasolu tagamine.

92 Riigi personali- ja maarus Andmete loetelu ja arvestuse pidamise kord. https://www.riigiteataja.ee/akt/
palgaarvestuse 121052013007?]eiaKehtiv
andmekogusse andmete
esitamise ja arvestuse
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https://www.riigiteataja.ee/akt/13274523?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/13274523?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/604842?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/604842?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/117072012008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/117072012008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/126022011002
https://www.riigiteataja.ee/akt/126022011002
https://www.riigiteataja.ee/akt/119072013005?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119072013005?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128122010002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/128122010002?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121052013006?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121052013006?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121052013007?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/121052013007?leiaKehtiv
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toimingute teostamise
kord

93 Riigi s6odaregistri mairus Pollumajandus- Andmete kogumine ja arvestuse pidamine tunnustatud voi https://www.riigiteataja.ee/akt

pidamise pShimé&arus ministeerium registreeritud s66da kiitleja, tema ettevotte ja selle 13362885?leiaKehtiv
tegevusvaldkonna kohta ning nende andmete
siistematiseerimine, et tagada efektiivne ja tohus jarelevalve.

94 Riigiabi ja viahese madrus Rahandus- Tagada arvestus riigiabi ja vihese tahtsusega abi andmise ja https://www.riigiteataja.ee/akt
tahtsusega abi registri ministeerium kasutamise iile. 107062012002?leiaKehtiv
pohiméarus

95 Riigihangete registri madrus Rahandus- Riigihangetealase teabe to6tlemine, avalikustamine ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
pohimaérus ministeerium edastamine Euroopa Liidu Véljaannete Talitusele. 112062012001?]eiaKehtiv

96 Riiklik geograafiliste maarus Justiitsministeerium Geograafilistele tdhistele diguskaitse andmine, samuti https://www.riigiteataja.ee/akt
tahiste register oiguskaitse saanud geograafilisi tdhiseid puudutavate andmete 129122011154?leiaKehtiv

tootlemine ja andmete avalikkusele kittesaadavaks tegemine
«Geograafilise tihise kaitse seaduse» §-s 40 sétestatud ulatuses
ja tingimuste.

97 Riikliku alkoholiregistri ~ mé&érus Pollumajandus- Korrastatud andmekogu loomine Eestis toodetava ja Eestisse https://www.riigiteataja.ee/akt/
pidamise pShimé&arus ministeerium toimetatava alkoholi kohta ja «Alkoholiseaduse» § 8 16ikes 1 101102013004?leiaKehtiv

madratud iilesannete tditmine.

98 Riikliku DNA-registri maarus Eesti Kohtuekspertiisi ~ Seaduse alusel kogutud ja registrisse kantud DNA-proovide https://www.riigiteataja.ee/akt
asutamine ja registri Instituut analiiiisil saadud andmete t66tlemine. 111062013021?leiaKehtiv
pidamise pGhimaarus

99 Riikliku ehitisregistri madrus Majandus- ja Ehitatavate ja kasutatavate ehitiste kohta teabe koondamine, https://www.riigiteataja.ee/akt
asutamine ja pidamise Kommunikatsiooni- hoidmine ja avalikustamine. 119062012020?leiaKehtiv
pohiméarus ministeerium

100 Riikliku kiirgustootajate  méérus Keskkonna- Kiirgustootajate saadud kutsekiirituse dooside iile arvestuse https://www.riigiteataja.ee/akt/
doosiregistri pidamise ministeerium pidamine. 103082011006?]leiaKehtiv
pohiméarus

101 Riikliku kinnipeetavate, —mé&érus Justiitsministeerium Eesmirgiks on kinnipeetavate, karistusjargselt kinnipeetavate, https://www.riigiteataja.ee/akt/
karistusjargselt arestialuste ja vahistatute andmete t66tlemine vanglatele ja 129122011204 ?leiaKehtiv
kinnipeetavate, arestimajadele pandud iilesannete tditmiseks, vihemalt teist
arestialuste ja korda arestimajja vGi vanglasse sattunud isiku kohta andmete
vahistatute registri kiiresti leidmise voimaldamine ja volitatud toGtlejate
asutamine ja registri tookoormuse vihendamine andmete salvestamisel ja otsimisel.
pidamise pShimé&arus

102 Riikliku maarus Siseministeerium Teabe kogumine Eesti kohanimede kohta, selle teabe https://www.riigiteataja.ee/akt
kohanimeregistri t66tlemine, séilitamine ja kasutajatele kittesaadavaks tegemine 128032013014 ?leiaKehtiv
pidamise pShimé&arus ning kohanimekasutuse korrastamine.
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Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus

tootleja/haldaja

103 Riikliku pakendiregistri ~ mé&érus Keskkonna- Eestis turule lastud kauba pakendite, Eestis tekkinud https://www.riigiteataja.ee/akt
pohimairus ministeerium pakendijadtmete, pakendi korduskasutuse, pakendijadtmete 113062013014?leiaKehtiv

taaskasutamise ning taaskasutamise sihtarvude tditmise kohta
arvestuse pidamine ,Pakendiseadusest” ja ,Pakendiaktsiisi
seadusest” tulenevate lilesannete taitmiseks, Euroopa
Komisjonile pakendijaatmete alase teabe esitamiseks ning
jérelevalve teostamiseks.

104 Riikliku patendivolinike = mé&é&rus Patendiamet Patendivolinikke puudutavate andmete t66tlemine ja andmete https://www.riigiteataja.ee/akt
registri asutamine ja avalikkusele kittesaadavaks tegemine «Patendivoliniku 129122011155?]leiaKehtiv
registri pidamise seaduse» §-s 24 sitestatud ulatuses.
pohiméarus

105 Riikliku rahvusvahelise =~ méaérus Siseministeerium ,Vilismaalasele rahvusvahelise kaitse andmise seaduse” alusel https://www.riigiteataja.ee/akt
kaitse andmise registri elamisloataotluse esitanud ja elamisloa saanud isikute 129032013015?]leiaKehtiv
asutamine ja registri isikuandmete ning nimetatud seaduse alusel labiviidud
pidamise pShimairus varjupaigamenetluse voi ajutise kaitse menetlusega seotud

andmete t66tlemine.

106 Riikliku maarus Majandus- ja Arvestuse pidamine raudteede ja raudteeveeremi ning https://www.riigiteataja.ee/akt
raudteeliiklusregistri Kommunikatsiooni- vedurijuhtide, eriveeremi juhtide ja vedurijuhiabide iile, et 13217505%leiaKehtiv
asutamine ja registri ministeerium tagada «Raudteeseaduses» ja selle alusel antud digusaktides
pidamise pGhimadrus riigile pandud iilesannete tditmine.

107 Riikliku sdrmejélgede maarus Eesti Kohtuekspertiisi ~ Seaduse alusel kogutud ja registrisse kantud isikute https://www.riigiteataja.ee/akt
registri asutamine ja Instituut daktiiloskopeerimisel saadud andmete ja siindmuskoha voi 111062013020?leiaKehtiv
registri pidamise muu objekti vaatlusel kogutud naha papillaarkurrustiku jalgede
pohiméarus tootlemine.

108 Riikliku teeregistri madrus Maanteeamet Teede kohta vajalike andmete kogumine, to6tlemine, https://www.riigiteataja.ee/akt/
asutamine ja registri séilitamine ja avalikustamine. 928515?leiaKehtiv
pidamise pGhimaarus

109 Riikliku vietiseregistri maarus Pollumajandus- Turustamisotstarbeliste vietiste, vietiste kiitlejate ja nende https://www.riigiteataja.ee/akt
pidamise pShimé&arus ministeerium tegevusvaldkondade kohta andmete kogumine ja 13351728%leiaKehtiv

siistematiseerimine.

110 Riikliku maarus Majandus- ja Eesmargis on koondada iihtsesse andmebaasi kéigusolevate https://www.riigiteataja.ee/akt
ithistranspordiregistri Kommunikatsiooni- bussiliinide sd6iduplaanid, informatsioon soitjatevedu 120122011158?]leiaKehtiv
asutamine ja registri ministeerium korraldavate vedajate kohta ja vedajatele antud iihenduse
pohiméarus tegevuslubade, iithenduse tegevusloa toestatud koopiate,

liinilubade ning s6lmitud avaliku teenindamise lepingute ja
ithiss6idukipeatuste kohta kaiv informatsioon.
111 Sadamaregistri maarus Majandus- ja Arvestuse pidamine sadamate lile, et tagada vajalike andmete https://www.riigiteataja.ee/akt

pidamise pohimaarus
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Kommunikatsiooni-
ministeerium

olemasolu riigiasutustele seadustest ja teistest digusaktidest
tulenevate veeliikluse ohutuse, turvalisuse ja keskkonnakaitse
valdkondliku juhtimise ja korraldamise iilesannete taitmiseks
ning riikliku jarelevalve teostamiseks.

113122012014°?leiaKehtiv
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Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus

tootleja/haldaja

112 Sertifitseerimise registri ~maéasrus Majandus- ja Arvestuse pidamine sertifitseerimis- ja ajatempliteenuse https://www.riigiteataja.ee/akt
pohimairus Kommunikatsiooni- osutajate tile. 13243661?leiaKehtiv

ministeerium

113 Sissesoidukeeldude mairus Siseministeerium Siisteemse arvestuse ning tervikliku andmekogu pidamine https://www.riigiteataja.ee/akt/
riikliku registri valismaalaste kohta, kelle suhtes on kohaldatud 117122010024 ?leiaKehtiv
pidamise pohimaarus sissesoidukeeld, et tagada turvalisus ja julgeolek Eesti Vabariigi

territooriumil.

114 Sordiregistri pidamise madrus Pollumajandus- Sortide kohta andmete kogumine, t66tlemine ja siilitamine https://www.riigiteataja.ee/akt/
pohiméarus ministeerium «Taimede paljundamise ja sordikaitse seaduses» ettenahtud 13250744°?leiaKehtiv

iilesannete taitmiseks.

115 Sotsiaalteenuste ja - maarus Sotsiaalministeerium Register on juhtumikorralduse pohimattel labiviidava https://www.riigiteataja.ee/akt
toetuste andmeregistri sotsiaalt66 dokumenteerimiseks ja menetlemiseks, 121052013015?leiaKehtiv
asutamine ja selle sotsiaalteenuste ja -toetuste ning muu abi osutamise
pidamise pShimé&arus dokumenteerimiseks ja menetlemiseks, lapsendamise

korraldamiseks, eestkoste korraldamiseks ning
sotsiaalhoolekandealase teabe ja kohaliku omavalitsuse
makstavate, isikute individuaalsest abivajadusest,
toimetulekuvGimest v6i majanduslikust olukorrast
mittesoltuvate sotsiaaltoetuste kohta kéiva teabe ja statistika
kogumiseks.

116 Statsionaarse maarus Maanteeamet Labi riigimaanteedele piisipaigaldatud statsionaarse https://www.riigiteataja.ee/akt
automaatse automaatse kiirusmootestisteemi kogutud liiklusalaste 131052011005?]leiaKehtiv
kiirusmootestisteemi oigusrikkumiste andmete t66tlemise tagada tohus
andmekogu pShiméarus liiklusjarelevalve lubatud piirkiiruse iiletamise suhtes.

117 Strateegilise kaubaga madrus Vilisministeerium Registri eesméirgiks on voimaldada strateegilise kauba https://www.riigiteataja.ee/akt/
seotud toimingute komisjonil teostada strateegilise kauba kontrolli strateegilise 120122011144 ?leiaKehtiv
andmekogu asutamine kauba veo, teenuse osutamise ja strateegilise kaubaga
ja andmekogu tegelevate ettevotjate lile.
pohiméarus

118 Struktuuritoetuse mairus Rahandus- Registri eesmargiks on koguda statistilist ja finantsteavet, mille  https://www.rligiteataja.ee/akt
riikliku registri ministeerium pohjal peetakse toetuse andmise ja kasutamise arvestust 129052013017?]leiaKehtiv
pidamise pShimairus Euroopa Komisjonile vajalike andmete esitamiseks, toetuse

andmise ja kasutamise juhtimiseks ning jarelevalveks ja
tehakse toetuse véljamakseid.

119 Surma pohjuste registri ~ mé&érus Sotsiaalministeerium Riikliku sotsiaalpoliitika véljatootamine, rahvastiku koostise ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
asutamine ja registri terviseseisundi hindamine ning sotsiaal- ja tervisevaldkonna 119062012021?leiaKehtiv
pidamise pohimaarus ennetustegevuste planeerimine.

120 Sojavierelvade riikliku maarus Kaitseministeerium Kaitsejoududele lahingutegevuseks ning kaitsejoududele ja https://www.riigiteataja.ee/akt

registri asutamine ja
registri pidamise
pohimé&arus
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Kaitseministeeriumi valitsemisalas asuvatele asutustele
teenistusiilesannete tditmiseks ettenahtud relvade ning
kaitseliitlaste isiklike relvade iile siisteemse arvestuse
pidamine.

13346663?leiaKehtiv
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Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus

tootleja/haldaja

121 Taimekaitsevahendite madrus Pollumajandus- Eesmirk on koguda, té6delda ja séilitada andmeid Eestis turule — https://www.riigiteataja.ee/akt
registri pidamise ministeerium lubatud taimekaitsevahendite ning nende tootjate ja 13250588?leiaKehtiv
pohimaarus turustajate, viga miirgiste taimekaitsevahendite Eestisse

toimetajate ja kasutajate ning taimekaitsevahendite hoiu- ja
turustamiskohtade kohta.

122 Taimetervise registri mairus Pollumajandus- Eesmirk on koguda, toodelda ja siilitada andmeid https://www.riigiteataja.ee/akt/
pidamise pohimaarus ministeerium «Taimekaitseseaduse» § 31 16igetes 1 ja 2 nimetatud isikute 13250348?leiaKehtiv

kohta.

123 Teenetemérkide registri  méaarus Vabariigi Presidendi Eesmirgiks on tagada korrastatud iilevaade isikutest, kellele, https://www.riigiteataja.ee/akt
pohimaarus kantselei milliste teenete eest ja millise riikliku teenetemérgi on Vabariigi  120310157leiaKehtiv

President andnud. Registri pidamise eesmirk on tagada ka
iilevaade selle kohta, millised vélisriigid on millistele Eesti
kodanikele ja milliste teenete eest au- voi teenetemérgi andnud.

124 Teenistus- ja madrus Politsei- ja Eesmirgiks on: 1) ithendada tsiviilkédibes lubatud teenistus- ja https://www.riigiteataja.ee/akt/
tsiviilrelvade riikliku Piirivalveamet tsiviilrelvade olulised andmed iihtsesse andmebaasi; 2) koguda  129122011220%leiaKehtiv
registri asutamine ja ja siilitada teavet Eestisse saabunud (v.a transiit) ja Eestis
registri pidamise asuvate relvade ning nende omanike voi valdajate kohta; 3)
pohiméarus tagada jarelevalve relvade kiitlemise iile; 4) vimaldada saada

operatiivselt teavet relvade ja nende omanike voi valdajate
kohta; 5) voimaldada saada teavet tiiiibikinnituse saanud relva-
ja padrunimudelite ning nende modifikatsioonide kohta.

125 Tervishoiuteenuse madrus Terviseamet Register on loodud arvestuse pidamiseks kiirabi, eriarstiabi, https://www.riigiteataja.ee/akt/
osutamise perearsti nimistu alusel iildarstiabi, iseseisvalt endusabi ja 122112012004 ?leiaKehtiv
tegevuslubade riikliku iseseisvalt ammaemandusabi osutamise diguse saanud
registri pdhimaarus fiilisilisest ja juriidilisest isikust ettevotjate iile ning

ministeeriumidele, Eesti Haigekassale ja sotsiaalministri
madratud asutustele seadustest ja teistest digusaktidest
tulenevate tervishoiuvaldkonna juhtimise ja korraldamise
iilesannete taitmiseks ning tervisestatistika korraldamiseks
vajalike andmete saamiseks.

126 Tervishoiutootajate madrus Terviseamet Register on tervishoiutootajate registreerimiseks, et tagada https://www.riigiteataja.ee/akt/
riikliku registri tervishoiuteenuse tarbija riiklik kaitse tervishoiuteenuse 122112012003?]eiaKehtiv
pohiméarus osutamise kaudu selleks noutud kvalifikatsiooni omavate

isikute poolt ja nende iile jarelevalve teostamiseks,
oigusaktidest tulenevate tervishoiuvaldkonna juhtimise ja
korraldamise {ilesannete tditmiseks ja tervishoiustatistika
korraldamiseks.

127 Tolli automaatse maarus Maksu- ja Tolliamet Transpordivahendite ning kaubakonteinerite liikumise kohta https://www.riigiteataja.ee/akt
numbrituvastussiisteem teabe kogumine ja t66tlemine riiklike maksude kogumiseks 122022012012?]eiaKehtiv
i andmekogu ning rahvusvahelise kaubanduse seaduslikkuse tagamiseks,
pohimé&arus samuti maksupettuste ja salakaubaveo tokestamiseks.

128 Tsiviilohusoidukite madrus Majandus- ja Tsiviilohusoidukite andmete koondamine ja t66tlemine https://www.riigiteataja.ee/akt/
riikliku registri Kommunikatsiooni-
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Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine

Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
asutamine ja registri ministeerium ohusoidukite registreerimiseks ja nende identifitseerimiseks. 72096?]leiaKehtiv
pidamise phimairus
129 Tuberkuloosiregistri mairus Sotsiaalministeerium Register on loodud tuberkuloosijuhtude registreerimiseks, ravi ~ https://www.riigiteataja.ee/akt/
pohimaarus kulgemise ja tohususe analiiiisiks, tuberkuloositorjemeetmete 128052011011?leiaKehtiv
véljatoGtamiseks, tervishoiuteenuse ja
tuberkuloosihaigestumuse statistika korraldamiseks ning
teaduslikuks ja epidemioloogiliseks uurimist6oks
130 Tunnistuste madrus Notarite Koda Registri iilesandeks on 1) viljastatud tunnistuste (apostille’de) https://www.riigiteataja.ee/akt
(apostille’de) registri iile arvestuse pidamine; 2) tunnistusele kantud andmete 13261879?leiaKehtiv
pohimaérus séilitamine, et vajaduse korral teha kindlaks tunnistusele
kantud andmete vastavus registris sisalduvatele andmetele; 3)
tunnistuse koostamise holbustamine; 4) allkirja- ja
pitserindidiste siilitamine.
131 Tootuna ja toootsijana maarus Eesti T66tukassa Eesmirgiks on tagada Eesti T66tukassale ja https://www.riigiteataja.ee/akt
arvel olevate isikute Sotsiaalministeeriumile neile ,, Té6turuteenuste ja -toetuste 1290320130207?leiaKehtiv
ning tooturuteenuste seaduse”, ,Valismaalaste seaduse”, ,,To6tuskindlustuse
osutamise registri seaduse”, ,,Sotsiaalmaksuseaduse” ning Euroopa Liidu
pidamise pShimairus oigusaktide, vilislepingute ning riiklike programmide ja
projektidega pandud iilesannete tditmiseks vajalike andmete
olemasolu.
132 Too6tuskindlustuse madrus Eesti To6tukassa Eesti Tootukassale seadusega ja muude 6igusaktidega pandud https://www.riigiteataja.ee/akt/
andmekogu pShiméérus iilesannete tditmise tagamine. Andmekogusse kantakse andmed  13175956%7leiaKehtiv
kindlustatute ja nende kindlustusstaazi, toGtajate, todlepingute
kollektiivse iilesiitlemise hiivitise ja to6andja maksejouetuse
hiivitise taotlejate ja saajate ning méératud ja makstud hiivitiste
kohta ja to6tuskindlustusmaksete kohta.
133 Vabariigi Valitsuse 14. madrus Rahandus- Riiklik register, mis on asutatud Eesti Vabariigi omandireformi ~ https://www.riigiteataja.ee/akt/
detsembri 1993. a ministeerium aluste seaduse alusel kogu riigi territooriumi holmava 851396?leiaKehtiv
madruse nr 393 andmekoguna, kuhu kantakse andmed omandi- ja maareformi
«Endiste omanike ja objektiks oleva digusvastaselt voorandatud vara,
vara registri omandireformi Gigustatud subjektide, vara tagastamise ja vara
reorganiseerimine» kompenseerimise otsuste kohta.
muutmine
134 Viisaregistri pidamise maarus Siseministeerium Eesmargiks on tagada avalik kord ja riigi julgeolek https://www.riigiteataja.ee/akt
pohimé&arus vélismaalaste Eestis ajutise viibimise seaduslike aluste ja 129032013016?leiaKehtiv
tingimuste andmete to6tlemise kaudu.
135 Vihiregistri madrus Sotsiaalministeerium Vihijuhtude andmete t66tlemine vahi esinemise ja vihihaigete  https://www.riigiteataja.ee/akt/
pohiméarus elulemuse analiiiisiks, tervishoiuteenuse korraldamiseks, 128052011010?leiaKehtiv
vahitorjemeetmete kavandamiseks ja nende tohususe
hindamiseks, samuti haigestumuse statistika korraldamiseks
ning epidemioloogiliseks uurimistooks.
136 Valislepingute maarus Vilisministeerium Andmekogu annab iilevaate Eesti Vabariigi vilislepingutest ja https://www.riigiteataja.ee/akt
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Nr Oigusakti nimetus Oigusakti liik  Vastutav Liihiselgitus Viide Mirkus
tootleja/haldaja
andmekogu asutamine ametkondlikest vilislepingutest ning nende menetlemise 13326870?leiaKehtiv
ja andmekogu kaigust ning voimaldab avalikkusele juurdepéaasu asjakohasele
pohimé&arus teabele.
137 Vilismaalase lihiajalise ~ méaarus Politsei- ja Eesmirgiks on tagada avalik kord ja riigi julgeolek https://www.riigiteataja.ee/akt
Eestis tootamise Piirivalveamet vélismaalaste liihiajalise Eestis to6tamise seaduslike aluste ja 127082013010?leiaKehtiv
registreerimise tingimuste andmete t66tlemise kaudu.
andmekogu pidamise
pohimaarus
138 Vilisriikide ja madrus Vilisministeerium Vilissuhtlemisseadusega Vilisministeeriumile pandud https://www.riigiteataja.ee/akt/
rahvusvaheliste iilesannete taitmiseks arvestuse pidamine Eestis tegutsevate 13317694 ?leiaKehtiv
organisatsioonide vilisriigi diplomaatiliste esinduste, konsulaarasutuste ja
esinduste ja nende rahvusvaheliste organisatsioonide esinduste kasutuses olevate
isikkoosseisu ruumide, to6tajate ja nende perekonnaliikmete, esindustele ja
andmekogu pohimé&arus nende to6tajatele kuuluvate mootorsdidukite registreerimise
ning diplomaadi- ja teenistuskaartide viljaandmise iile.
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