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Kokkuvote

Projekt ,20 avaliku sektori e-teenuse detailanaliiiis ja kontseptsiooni
viljatootamine” on algatatud Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
infoiihiskonna teenuste arendamise osakonna (ITAO) poolt ning rahastatud
Euroopa Liidu struktuurifondide programmist ,, Eelduste loomine avalike teenuste
kvaliteedi tostmiseks IKT vahendite abil“.

Projekt on suunatud olemasolevate avalike teenuste ariprotsesside kvaliteedi
tostmisele ja uute ja parendatud kasutajasGbralikemate teenuste planeerimisele.
Iga projektis analiilisitud e-teenuse kohta loodud kontseptsiooni on véimalik
kasutada IT-arenduse alusdokumendina.
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Sissejuhatus

Projekt oli suunatud olemasolevate avalike teenuste dariprotsesside
kvaliteedi tostmisele ja uute ja parendatud kasutajasobralikemate teenuste
planeerimisele.

Projekti eesmairk oli vilja tootada projektis osalevate asutuste poolt vilja valitud 20 avaliku sektori e-teenuse
disainitud kontseptsioon, milleni joutakse ldbi driprotsesside kaardistamise ja teenuste disainimise
koolitusprogrammi ning antud teenuste ariprotsesside kaardistamise ja analiiiisi (as-is), uuendatud efektiivsete
e-teenuste driprotsesside kirjeldamise (to-be) ning analiiiisitud ja kirjeldatud ariprotsessidel pohinevate e-
teenused kliendivaatest lahtuvast disainimisest.

Projekt oli suunatud olemasolevate avalike teenuste driprotsesside kvaliteedi tostmisele ja uute ja parendatud
kasutajasobralikemate teenuste planeerimisele. Koolituste ning driprotsesside kaardistamise ning teenuste
disainimisega viidi asutustes teenuste omanikeni teadmine, kuidas hinnata, parendada ja luua efektiivsemaid
ning kasutajasobralikemaid e-teenuseid. Samuti anti projektis osalejatele teadmine kaasaegsete ja vabavaraliste
teenuste protsessikaardistuse ja disainimise vahendite ning metoodikate kohta. Projekti tulemusel on loodud
iga projektis analiiiisitud e-teenuse kontseptsioon, mida on véimalik hiljem kasutada konkreetse IT-arenduse
alusdokumendina.

Avalike teenuste arenduste elluviimise tulemusel soovitakse saavutada olukord, kus avaliku teenuse osutamine
on tdnu IKT kasutamisele kodanike ja ettevotete jaoks vihekoormav, mugav ning koosloomet soosiv ja avaliku
sektori jaoks kuluefektiivne ning terviklik. Avalike teenuste iimberkorraldamisel IKT abil arendatakse
infosiisteeme ja piiiitakse avalikke teenuseid iimber kujundada nii, et pikemas perspektiivis oleks saavutatav
majanduslik t6husus. See saavutatakse ldbi toimivate koosvoimeliste infosiisteemide ja teenuste. Luuakse
voimalused erinevate asutuste teenusprotsesside integreerimiseks ning teenuste osutamisel iihiste ressursside
(sealhulgas IKT ja inimeste) kasutamiseks. Sh peavad loodud e-lahendused toetama avalike teenuste
jatkusuutlikku osutamist ning ka e-lahendused ise on jatkusuutlikud. Vaadatakse iile otsustusprotsessid ja
kehtestatakse iihtsed pohimotted avalike teenuste kvaliteedile. Madratakse teenuse osutajate ja teenuse
osutamise kanalite vastutajatele kohustused ja 6igused ning méairatakse omanikud. Seejuures muudetakse
avalike teenuste osutamine kasutajasobralikumaks. Jargneva 6 aasta jooksul viiakse ellu arendused, millel on
selge probleemipiistitus ning moddetav tulemuslikkus ja m&ju. Tehtud investeeringute tulemusel peab avaliku
teenuse osutamine olema tunduvalt tohusam. Seega, kokkuhoidu ei saavutata pikas perspektiivis ainult IKT
eelarves, vaid avaliku sektori asutuse t6oprotsesside iimberkorraldamises, st asutuste pohitegevuse arvelt.
Teiseks katteallikaks on riigieelarve, mis sisult tihendab asutuste halduskulusid ja IKT investeeringuid.
Peamine eesmérk on saavutada tohusust. Meetme rakendamisel on iimber kujundatud avaliku teenuse
osutamise protsesse nii, et meede ei oma negatiivset moju eelarvepositsioonile. Pigem vastupidi, meede omab
positiivset moju.!

Projektis osalenud asutused ja teenused on toodud alljargnevas tabelis:

Tabel 1. Teenuste loend

Asutus Teenus
Konkurentsiamet Hinnavalemi ja soojuse piirhinna kooskdlastamine
Lennuamet Osa 66 lennundustehnilise to6taja loa taotlemine

Korgehitiste ja -rajatiste kooskolastamine

Maanteeamet Eksamiaegade broneerimine

Soidukite registreerimise eelne dokumentide menetlemine
(kallihinnalised s6idukid)

t Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium
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Asutus

Teenus

Piirangute seadmine

Numbrimarkide tellimine ja hoiustamine

Proovnumbrimargi logiraamat

Maksu- ja Tolliamet (MTA)

Tuludeklaratsiooni esitamine

Maksuvola ajatamine

Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium (MKM)

Majandustegevusteate esitamine

Projekteerimistingimuste taotluse menetlemine

Ehitusloa taotluse menetlemine

Pollumajandusamet (PMA)

Muu ehitise kooskolastamine (maaparandus)

Ettevotte tunnustamine mahepollumajanduses

Riigi Infosiisteemi Amet (RIA)

Teenuse avamine asutustele

Tehnilise Jarelevalve Amet (TJA)

Kemikaalid — teabelehed

Raudteerajatiste ehituslubade menetlemine

Veeteede Amet (VA)

Laevakiilastuse registreerimine

Merel to6tamise dokumentide véljastamine

Iga teenuse 16ikes on projektdokumentatsioonis jairgmised tulemid:

E-teenuse kirjeldus (dokument)
Teenuse moodikud (tabel)

Protsessijoonis hetkeseisu (as-is) kirjeldamiseks (bpm-fail)
Protsessijoonis tulevikuvaate (to-be) kirjeldamiseks (bpm-fail)

Prototiilip (brauseris vaadeldav veebileht ning failid)

Mirkus: Esineb teenuseid, mille puhul ei eksisteeri koiki eelpool loetletud tulemeid, kuna teenus on oluliselt
iimber kujundatud ning késitletakse teise teenuse koosseisus. Sellekohane info on mirgitud vastavate teenuste

kirjeldustes.
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Teenused ja innovatsioon

Uhte protsessi liidetud teenused

Projekteerimistingimuste taotlemine, ehitusloa taotlemine ja
kooskolastuste kiisimine on seni olnud iiksteisest lahus seisvad teenused.
Uheks protsessiks liitmine annab suurima kasu taotlejale, kelle jaoks
protsess algab projekteerimistingimuste voi ehitusloa taotlusest
Ehitisregistris (EHR). Menetleja mddratleb EHR-is, milliseid kooskolastust
ning kellelt tuleb kiisida, saades selleks sisendi teistest riigi andmekogudest
(nt pitrangupindade kaart, maaparandusrajatiste kaart jm).
Kooskolastuste kiisimine toimub sama protsessi osana, mitte eraldiseisvalt.
Menetlusprotsessi labipaistvusest voidab ritk, kodaniku halduskoormus
vdheneb.

Projekteerimistingimuste

; Ehitusloa taotlemine Kooskolastuste andmine
taotlemine

Lennuamet —
Korgehitiste- ja rajatiste
kooskolastamine

MEKM — Ehitusloa
taotlemine

MEKM —
Projekteerimistingimuste

taotlemine )
TJA — Ehitusloa

taotlemine
(raudteerajatised,
vetteehitamine)

Pollumajandusamet —
Muu ehitise
kooskolastamine

Joonis 1. Ehituse valdkonna teenused iihe protsessi osadena

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium —
Projekteerimistingimuste taotluse menetlemine

Projekteerimistingimused on kohaliku omavalitsuse kinnitatud konkreetsele ehitisele kohaldatavad
arhitektuursed ja ehituslikud tingimused. Projekteerimistingimusi taotletakse olemasoleva ehitise muutmiseks
v0i uue ehitise ehitamiseks. Projekteerimistingimusi saab taotleda igaiiks, kellel on soov ehitada omavalitsuse
piires ja detailplaneeringu koostamise kohustus sellel alal puudub. Projekteerimistingimuste taotlemise
sisendiks on nouetekohane taotlus, mis esitatakse kohalikule omavalitsusele (KOV) ning protsessi valjundiks on
KOV poolt vormistatud projekteerimistingimused voi projekteerimistingimuste véljastamisest keeldumise
otsus, mis tagastatakse taotlejale.

Innovatsioon:

e Teenuse konteksti on liidetud kooskélastuste kiisimine, mis eelnevalt ei ole kisitletud iihtse protsessina.

20 avaliku sektori e-teenuse detailanaliiiis ja kontseptsiooni viljatotamine
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Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 2oteenust/Ehitisregister/#p=projektist
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium — Ehitusloa taotluse
menetlemine

Ehitusluba on kohaliku omavalitsuse voi riigi ndusolek ehitise piistitamiseks, laiendamiseks,
rekonstrueerimiseks voi lammutamiseks. Ehitusluba saab taotleda maaiiksuse v6i ehitise omanik (uue
ehitusseadustiku joustudes suvaline isik), kellel on soov ehitada omavalitsuse piires, kui on olemas
detailplaneering voi projekteerimistingimused. Ehitusloa taotlust menetleb kohalik omavalitsus voi Tehnilise
Jirelevalve Amet, menetlev asutus viljastab ka ehitusloa voi keeldub selle viljastamisest.

Innovatsioon:
e Loa ja kooskolastuste taotlemine ei ole eraldiseisvad, vaid kisitletud iihtse protsessina.
Prototiitip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/Ehitisregister/#p=projektist

Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Tehnilise Jarelevalve Amet — Raudteerajatiste ehituslubade
menetlemine

Teenus on kirjeldatud iildise ehitusloa menetlemise teenuse kontekstis. Vt Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium — Ehitusloa taotluse menetlemine

Innovatsioon:

¢ Raudteerajatiste ehituslubade menetlemine ei ole eraldiseisev teenus, vaid kuulub ehitusloa taotlemise
protsessi.

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/Ehitisregister/#p=projektist
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Lennuamet — Korgehitiste ja -rajatiste kooskolastamine

Lennuvilja ja kopteriviljaku 1dhitimbruseks olevale maa-alal asuvatele ehitistele kehtestatakse muuhulgas
ohutu lennuliikluse tagamise eesmirgil korguspiirangud. Lihitimbrus koosneb takistuste piirangupindade
kogumist ja kaitsevoondist (defineeritud Lennundusseaduses). Vastavalt Lennundusseadusele peab koik
maapinnast iile 45 m korgusega ehitist holmavad planeeringud (iild- ja detail-) ja ehitusprojektid
kooskdlastama Lennuametiga. Lennuametil on 6igus enne kooskolastamist teha detailplaneeringule
aeronavigatsiooni, lennuliikluse ja lennuohutuse ekspertiis.

Lisaks tuleb Lennuametiga kooskolastada ka selliste ehitiste, mis eraldavad mirgatavates kogustes gaasi,
suitsu, veeauru voi halvendavad mingil muul viisil ndhtavust lennuvilja lahiiimbruses, ehitusprojektid ja
lennuvalja lahitimbruses asuvate priigilate, loomafarmide, kala- ja lihatoGtlemisettevotete ehitusprojektid.

Vajadusel saab Lennuamet Lennuliiklusteeninduse AS-ilt (LLT AS) eksperthinnangu, kuidas planeering,
planeeritav ehitis voi rajatis voivad mdjutada lennuliiklust. Ekspertiisi tulemus ei ole ainus kaalutlus, vaid
Lennuamet vGib sellele lisada oma kaalutluse ja teha 16ppjarelduse.
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Peale kooskolastuse andmist on oluline osa protsessist jarelevalve, mille kdigus Lennuamet vajab teavet ehituse
alustamisest, ehituse kiigus piistitatavate kraanade asukohtade kohta ning ehitise tdiskorguse saavutamisest.

Innovatsioon:

e Kooskolastuse andmine ei ole eraldiseisev teenus.

e Piirangupindade kaardi avalikustamine teeb voimalikuks eelinfo saamise nii arhitektidele kui KOV-ides
menetlejatele, et hinnata Lennuametiga kooskolastamise vajadust.

e Tehnilise Jarelevalveameti infosiisteemist saadav informatsioon ehitustegevuse kiigus piistitatud kraanade
kohta véimaldab loobuda tdiendava info kiisimise néudest ehitajalt.

o Ehitisregistrist saadav tdiendav informatsiooni ehitamise alustamisest voimaldab loobuda taiendava info
kiisimise néudest ehitajalt.

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 2oteenust/Ehitisregister/#p=projektist
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Pollumajandusamet — Muu ehitise kooskolastamine (maaparandus)

Kui kinnisasjale, millel paikneb maaparandussiisteem (MPS), planeeritakse muu ehitise (mitte-MPS) ehitamist
v0i veetaseme reguleerimist, peab ehitusloa andja (KOV, TJA) need kavatsused kooskdlastama PMA-ga.

Protsessi kdigus esitab ehitusloa andja PMA-le vastava taotluse, PMA viib 14bi taotluse menetlemise ning teeb
otsuse, kas anda kooskolastus voi mitte.

Innovatsioon:

¢ Kooskolastuse andmine ei ole eraldiseisev teenus.
e Maaparanduse rajatiste alusinfot on voimalik proaktiivselt edastada ehitisregistrisse, et anda kooskolastuse
vajaduse otsustamiseks menetlejale eelinfot.

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/Ehitisregister/#p=projektist
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ
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Standardiseeritud teenused

E-teenuse loomisel viheneb kodaniku halduskoormus. Menetlejale luuakse
toovahendid, mille tulemusel vaheneb menetluseks kuluv aeg ja tagatakse
protsessi labipaistvus. Suurim kasu teenuste standardiseerimisest tekib aga
riigile, kuna mitme asutuse iileselt on voimalik luua keskseid lahendust,
mitte mitmeid sarnaseid protsesse toetavaid infosiisteeme.

Lennuamet —
Osa 66

Veeteede Amet —
Merel tootamise

dokumentide
taotlemine

lennundustehnilise
tootaja loa taotlemine

Joonis 2. Analoogsete protsessidega teenused erinevates asutustes

Lennuamet — Osa 66 lennundustehnilise tootaja loa taotlemine

Lennundustehnilised t66tajad taotlevad loa lennukihoolduse teostamiseks vastavalt kategooriatele,
padevustele, omandatud praktilistele kogemustele. Pohimétteliselt voib to6tada ka ilma kategooriata, kuid sel
juhul pole to6tajal Gigust viljastada dokumenti tehtud hooldustéode kohta.

Innovatsioon:

e Teenuse standardiseerimine teise asutuse sarnase teenusega (Veeteede Amet - Merel t66tamise
dokumentide viljastamine).

e Dokumenti saab taotleda e-keskkonnas.

e Taotlejale pakutakse enne taotlemist abi nouete viljaselgitamisel.

e Menetlejal on voimalus taotlust elektroonselt menetleda — kontrollida taotleja poolset tingimuste tditmist
kontroll-lehe abil.

e Menetleja saab kiisida taotlejalt kontroll-lehe alusel tagasisidet ning kasutada tulemusi otsuse
vormistamise aluseks.

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 2o0teenust/Lennuamet Osa66

Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ
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Veeteede Amet — Merel tootamise dokumentide vdaljastamine

Merel to6tamiseks on vaja isikul toendada oma kvalifikatsiooni, kuna isik voib ldbida kvalifikatsiooni aluseks
olevad koolitused mistahes riigis ja ppeasutuses, merel tootades aga ei ole voimalust nt to6andjal veenduda, et
tootaja kvalifikatsioon vastab néutud tasemele. Veeteede Amet (edaspidi VA) viljastab isiku soovil ametikohale
vastava dokumendi ning kinnitab sellega, et isiku kvalifikatsioon vastab ametikohale seatud nouetele. Kogu info
algdokumentide kohta (labitud koolitused, kehtivad tunnistused jm) siilitatakse VA andmekogus.

Innovatsioon:

e Teenuse standardiseerimine teise asutuse sarnase teenusega (Lennuamet — Osa 66 lennundustehnilise
tootaja loa taotlemine).

e Dokumenti saab taotleda e-keskkonnas.

o Taotlejale pakutakse enne taotlemist abi nduete viljaselgitamisel.

e Menetlejal on véimalus taotlust elektroonselt menetleda — kontrollida taotleja poolset tingimuste tditmist
kontroll-lehe abil.

e Menetleja saab kiisida taotlejalt kontroll-lehe alusel tagasisidet ning kasutada tulemusi otsuse
vormistamise aluseks.

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/Veeteedeamet dokumendid
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Nahtamatud teenused

Teenuste liitmisel iiheks teenuseks sdilivad teenused, kuid kodaniku jaoks
muutub osa teenusest nahtamatuks. Dubleeritud lahendused koondatakse
tiheks lahenduseks kokku ning kodanik ei esita samu andmeid riigile mitu
korda. Selle asemel esitab kodanik andmed iihekordselt ning andmeid
vahetatakse taustal asutuste vahel, kellele vaja.

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium —
Majandustegevusteate esitamine jaekaubanduse valdkonnas

Majandustegevuse register on andmekogu, mille iilesanne on voimaldada teatamis- ja loakohustusega
tegevusaladel tegutsevate ettevotjate ja nende majandustegevuse iile arvestuse pidamist ning jarelevalve
teostamist. Majandustegevuse registris saab teha otsinguid erinduetega tegevusaladel tegutsevate ettevotjate
poolt esitatud majandustegevusteadete ja neile antud tegevuslubade ning neile tehtud ettekirjutuste ja
kohaldatud majandustegevuse keeldude kohta. Ettevotja saab esitada majandustegevusteateid ja tegevuslubade
taotlusi. Samuti neid muuta ja esitada loobumise teateid. Ettevotjale, kes on teinud loa taotlusi voi esitanud
teateid, tekib kohustus iga-aastaselt kinnitada esitatud andmete 6igust. Ettevotja peab MTRis kirjeldama oma
tegevuskohad ning tegema neis tegevuskohtades rakenduvad teatised voi load.

Innovatsioon:

¢ Eraldiseisev majandustegevusteate esitamise teenus kaob &ra. Teenus liidetakse ariregistri ettevotjaportaali
koosseisu. Ettevotja teostab senise kahe registri asemel tegevused iihes registris.

o [Ettevotjale pakutakse ettevGtjaportaalis ettevotte loomisel ja majandusaasta aruannete esitamisel voimalust
kirjeldada ettevotte tegevusalad ja tegevuskohad ning seostada need tegevusala pohiste erinGuetega.
Ettevotja suunatakse edasi teatamiskohustuste tditmisele voi lubade taotlemise protsessi.
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~ 8100 ettevotjat el esita enam majandustegevusteadet kaubandustegevuse
valdkonnas tegutsemiseks eraldi infosiisteemi kaudu, vaid teevad vastavad
tegevused ettevotjaportaalis.

o ® ,
.. . . Ariregistri

ettevotjaportaal

+ Proaktiivne abi
erinouete soelumisel

MKM - Majandustegevusteat.
esitamine jaekaubanduse

valdkonnas EMTAK-i alusel

+ Tegevuskohtade info

. . + Tegevuslubade ja —
teadete taotlemine
® o

Joonis 3. Majandustegevusteate teenus ettevotjaportaalis

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/MTR/#p=projektist
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Pollumajandusamet — Ettevotte tunnustamine
mahepollumajanduses

Pollumajandusameti (edaspidi PMA) annab p6llumajandustootjatele tunnustusi, et ettevotte tootmine vastab
mahepollumajanduse reeglitele. Tunnustuse saamiseks ettevotja esitab PMA-le tunnustamise taotluse. PMA
kontrollib kas ettevotja pollumajanduslik tootmistegevus vastab mahepo6llumajandusele esitatavatele nouetele.
Kui nouded on tididetud, siis PMA annab vilja tunnustamise otsuse ja teeb kande mahepdllumajanduse
registrisse. PMA-le taotluste esitamiseks kidesoleval ajal e-teenust pole.

Pollumajanduse Registrite ja Informatsiooni Amet (edaspidi PRIA) maksab mahepollumajandusega
tegelevatele ettevotjatele mahepollumajandustoetust. Mahep6llumajandustoetuse saamist taotleb ettevotja
PRIA-It pindalatoetuse taotlemise raames. Seda taotlust on voimalik PRIA-le esitada elektroonselt e-PRIA
iseteeninduskeskkonna kaudu.

PMA-le esitatava taotluse juurde lisatava taimekasvatuse plaani andmed kattuvad viga suures osas PRIA-le
pindalatoetuste taotluse juures esitatava poldude loendi andmetega.

Innovatsioon:

e Ettevotja ei pea enam PMA-le esitama taimekasvatuse plaani. Ettevotja esitab ainult PRIA-le poldude
loetelu ja PRIA edastab andmed PMA-le.

~150 ettevotjat ei sisesta dubleerivalt mahepoéllumajanduses tunnustuse
saamiseks ja toetuste saamiseks andmeid. Halduskoormuse vahenemisega
hoiavad pollumehed kokku ~7200 eurot aastas.
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PMA - Ettevitte @ e-PRIA
tunnustamine 5 .
® mahepdllumajanduses Mahepollumajandu

s-toetus

Joonis 4. Ettevotte tunnustamine e-PRIA-s

Markus: Prototiiiipi ei loodud.

Maanteeamet — Piirangute seadmine

Kohtutiituril on 6igus seada taitemenetluse all oleva isiku (volgniku) s6idukile liiklusregistris kdsutamiskeeld,
et vajadusel saaks soiduki vola katteks realiseerida. Volgniku s6idukite kohta info saamiseks teeb kohtutditur
MISP-i kaudu liiklusregistrisse x-tee paringu. Monikord kiisib kohtutéitur infot ka e-posti teel. Keeldude
seadmine ja mahav6otmine eeldab hulgaliselt kisitsit6od ja ametnike vahelist suhtlust.

Innovatsioon:

e Teenus muudetakse tdisautomaatseks teenuseks. Tdisautomaatseks muutmise tottu t66jouvajadus kaob. E-
taituris2 peale pandud piirangud liiguvad automaatselt liiklusregistrisse.

e Teenusega luuakse voimalus laiendada teenust tulevikus tdiendavatele kasutajagruppidele. Kohtutiiturite
jaoks loodud lahendust saavad tulevikus hakata kasutama ka teised institutsioonid (sh nt ka piiriiileselt EL
sees), kes seavad liiklusregistris registreeritud soidukitele piiranguid.

~ 60 000 dokumenti jaab asutuste vahel vahetamata, kui piirangud
kohtutdaiturite poolt seatakse litklusregistrisse automaatselt.
Taisautomaatseks muutmise tottu kaob toojouvajadus — toojoukulude
kokkuhoid ~250 000 eurot aastas, halduskoormus vaheneb 50%.

X-tee

Maanteeamet —
° Piirangute seadmine

Joonis 5. Piirangute automaatne seadmine x-tee teenuse kaudu

teenus

Markus: Prototiitipi ei loodud.

2 Kohtutéiturite infosiisteem
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Proaktitvsed teenused

70% istkutest voib tuludeklaratsiooni esitada ithe nupuvajutusega voi mitte
midagi tehes, pelgalt oodates. Maksu- ja Tolliamet saab hajutada teenuse
sesoonsusest tulenevat koormust rakendustele ja serveritele. Ritk muutub
labipaistvamaks ja usaldusvadarsemaks, pakkudes kodanikule proaktiivselt
teavet saadaoleva maksutagastuse kohta. Ritk kaotab raha, tehes oiglase
maksutagastuse ka neile, kes et ole enne tagastust kiisinud.

Maksu- ja Tolliamet — Tuludeklaratsiooni esitamine

Maksu- ja Tolliamet (MTA) on realiseerinud fiiiisilise isiku tuludeklaratsiooni (edaspidi FIDEK) elektroonse
esitamise lahenduse. Tegemist on viiga populaarse teenusega, mida kasutab valdav osa tooealistest elanikest.
Ligikaudu 95% deklaratsioonidest esitatakse elektroonselt. MTA on analiiiisinud, et umbes 70%
deklaratsioonide esitajatest ei tee eeltdidetud andmetes iihtegi muutust. Sellest tulenevalt on joutud puutevaba
FIDEKIi loomise métteni. Puutevaba FIDEKi korral antakse kliendile voimalus ka mitte midagi tegemata
kinnitada oma deklaratsioon ja saada osa tulumaksu tagastusest, kui see on talle ette nahtud. MTA saadab

isikule e-posti teel kogutud andmete alusel
koostatud deklaratsiooni ja kui isik teatud
tahtajaks ei reageeri, siis kogutud andmete
alusel koostatud FIDEK loetakse

automaatselt esitatuks. Kasutajal on
voimalik deklaratsioon kinnitada ka 1bi e-
mailis oleva personaalse kinnituslingi.

Innovatsioon:

e Kasutajal ei ole enam vajadust oma
tuludeklaratsiooni kinnitamas kiia,
kui ta ei soovi seal muudatusi teha.
Kui isik teatud aja jooksul ei reageeri
ning MTA-le teadaolevaid andmeid ei
muuda, kinnitatakse tema
deklaratsioon automaatselt.

¢ Kasutajal on véimalik deklaratsioon

2013. tuludeklaratsioon
Mari-Liis Mannik

ﬁ MAKSU- Ja TOLLIAKET

- Kontaktandmed - Lapseed
Sostiasdress: LE8t== Ea, Talinn Wimi Iskukogd
Telefan: 5555 5555 E=g4a Perenimi 00000000
apost: Elkukoodfoset s Eee-a Peranimi 00000000
Andmed tulude kohta
Palk ja muud tasud
Himi Reglstrikood  Tulu NIk Summa Tulumaks  Maksumdssr
MakeL-a Tollamst 2352922 pak 20 000 2100 1%
Andmed mahaarvamiste kohta
Koolitushulu
NIFmI lolkukood Oppeasutus  Regleirkood  Oppeasutuss Summa
asukoharllk
Eeea perskonnanimi Q0000000 Tartu Olool 39309201 =il 1 000

Todtuskindiustuze |a kehuetusliku kogumizspenslonl makesd
Todtuskindiustusmakes  Konhuatusiiky kogumispsnsionl

Himi Registrikood

maksa

Makeua Tollamet 2802332 =0 350

Maksuvaba tulu
Didine makeuvaba fulu
171245 1725

Deklaratziconi tulemus farvotusksik)

ArVBERE

Tulwhkuiu lik Eal:lnmanm et
Fak | 2000 2 000
Maksuvaba tulu 1728
REC n'nabsu-.'itlf 1728
¥ooluekulud | 1000 1000

Tauskdndiustueda
kogumispension] makeed | 100 o0

Talenday laste maksuvaba tulu

250,00 €

; TEES.B'&ITIE enammakstud summa
kontole

KNImi MarH s Mannlk

IEEukaod 7101010033

Panic 5EB

Panga komo numibar 1523338353938

\faats |3 talenda tuludekiaratiskon -

Joonis 6. Tuludeklaratsiooni esitamine proaktiivselt
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kinnitada iihe puutega. Isikule saadetakse iilevaade tema deklaratsioonist e-maili peale ja kui kasutaja ei
soovi muudatusi teha, saab ta kinnitada deklaratsiooni 14bi e-mailis oleva personaalse kinnituslingi.

e Koormus e-maksuametile/e-tollile peaks vihenema. Kasutajad, kes ei soovi midagi muuta ja on valmis
ootama tagastust pikemalt ning need, kes kinnitavad deklaratsiooni 14bi e-maili, ei logi enam sisse e-
maksuametisse/e-tolli ega koorma seelibi slisteemi. Tapsemate hinnangute andmiseks tuleb 14bi viia
tdiendavad moo6tmised ja analiiiis.

Prototiiiip: http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 2o0teenust/emta/fidek/#p=projektist
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Protsesside automatiseerimine

Protsesside automatiseerimine toob kasu labi efektiivsema protsessi —
menetluse aeg muutub lithemaks, menetluses kaob vajadus dubleerivate
tegevuste tegemiseks infosiisteemide viliselt, menetlus muutub
labipaistvaks, taaskasutatakse teistest andmekogudest saadavat
informatsiooni.

Konkurentsiamet - Hinnavalemi ja soojuse piirhinna
kooskolastamine

Soojatootmisega tegelevad ettevotted on kohustatud Konkurentsiametis kooskolastama kulupohise
hinnavalemi ja sooja piirhinna, millega seatakse 16pptarbija hinnale iilempiir. Tegelik hind v6ib olla piirhinnast
madalam, kuid mitte korgem. Kui tegelik hind erineb piirhinnast enam kui 5%, peab ettevote uue piirhinna
kooskolastama vastavalt muutunud kuludele. Teenuse sisendiks on ettevtte finantsandmed. Téna tdidavad
ettevotted andmed késitsi Exceli tabelitesse.

Koik kuluandmed kontrollitakse menetluse kaigus ning vorreldakse esitatud detailsete andmete ning
majandusaasta aruannete omavahelist kooskola. Seejirel vorreldakse ettevotte poolt esitatud andmeid teiste
sarnaste ettevotete niitajatega, mille tulemusel selgunud hilbeid tuleb ettevottel pohjendada. Kui suurem kulu
on piisavalt pohjendatud, voetakse see arvesse. Iga menetluses tekkiva kahtluse voi hélbe osas on menetlejal
vaja ettevottelt tiiendavat informatsiooni, et teha pohjendatud ja objektiivne 16ppotsus.

Innovatsioon:

e  Exceli tabelite tditmine asendub menetlussiisteemiga.

o Ettevotja jaoks koondub info mitmete tegevuspiirkondade infost iihte keskkonda. Menetluse jilgimine on
voimalik, tagasiside andmine ja saamine on kiire ning toimub {ihes siisteemis, menetluse aeg litheneb.

e Teenus taaskasutab sisendit teistest riigi andmekogudest.

e Teenus muutub paremini méodetavaks.

e Loodav lahendus on replikeeritav Konkurentsiameti teistele teenustele.

Menetluse automatiseerimisega lihtsustatakse ettevotjate kohustust ja
vahendatakse oluliselt tekkivate vigade hulka. Menetluse kdiigus andmete
sisestajale antav tagasiside tagab senisest kvaliteetsema sisendi ja
véimaldab oluliselt lithendada menetluseks kuluvat aega. Uhe
teenusejuhtumi keskmine ajakulu on 184 tundi, keskmiselt on aastas 160
teenusjuhtumit. Konkurentsiameti suurim kasu seisneb voimaluses
replikeerida sama lahendust teistele teenustele.
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Joonis 7. Konkurentsiameti menetlussiisteem

Prototiitip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/konkurentsiamet
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Maanteeamet — Proov-numbrimdargi logiraamat

Proov-number (ametlikult teisaldatav registreerimismirk) on moeldud piiratud kasutamiseks Eestisse miitigiks
toodud voi Eestis valmistatud registrisse kandmata séidukitel. Maanteeamet viljastab ettevotjale proovnumbri
ettevotja taotluse alusel. Maanteeamet viljastab koos proov-numbriga registreerimistunnistuse ja paeviku.
Hetkel on péaevik paberkandjal, peale teenuse realiseerimist hakkab Maanteeamet viljastama ligipasse
elektroonilisele s6idupievikule.

Kui ettevotja paigaldab proovnumbri s6idukile ja alustab soidukiga liiklemist, siis ta peab tegema selle kohta
paevikusse sissekande ning s6idu 16petamisel paevikus soidu 16petama.

Innovatsioon:

e Kaob paberkandjal s6idupievik ja sellega koos ka kogu selle haldus (paberkandjal paeviku viljastamine,
selle iimbervahetamine kui paevik saab tiis, kehtivusaja kontroll). Selle asemel viljastab Maanteeamet
proov-numbri kasutajale ligipaasu e-keskkonda, kui tal on selleks 6igus, ja kui kasutajal enam proov-
numbri kasutamise Gigust ei ole, voetakse talt ligipaas ara.

e Proov-numbrite paeviku tditmine muutub kasutajale mugavamaks. Kasutaja ei pea iga s6idu juures
hakkama tiihjalt lehelt s6iduki ja kasutaja andmeid sisestama, vaid ta saab kasutada juba sisestatud
andmeid, siisteem tdidab osa andmeid ise ning teostab vajalikud paringud (soiduki kasutaja juhtimisdiguse
kontroll).

e  Proov-numbrite paeviku kontroll muutub lihtsamaks ja seeldbi viheneb pahatahtlike kasutajate hulk.
Politsei ei pea enam s6idukit peatama, et kontrollida paeviku korrektset taitmist, vaid ta saab teha paringu
liiklusregistrisse nii nagu iga teise liikluses osaleva s6iduki kohta.

e Kasutajal on véimalik mugavalt vaadata oma proov-numbriga seotud séitude aruandlust e-keskkonnas.

~700 proovnumbrimdargi haldamisele kuluv toojoukulu vaheneb 1/3 vorra.
Halduskoormus vidheneb ~50%. Boonusena muutub info politsei jaoks
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kattesaadavaks, et tagada litklusohutus ja proov-numbrimdarkide
sthiparane kasutamine.

A MAANTEEAMET MOON AUTOSID OO
Aavieht -> Sdiduk -> Proovnumbrid
PROOV-numbrimérkide
) Proov-numbrid
logiraamat
Proov 1234 HH:MM:SS
Urercilla feu feugiam, quissed elisi eum velit praessequisi exero conse = =
do dunt wisi er summolobor ad do od modip eu feuisl ing et, vel et Palun kinnita, et Sa endiselt sdidad selle numbrigal Kui Sa ei vajuta Pikenda sditu
iriuscinit, venit augiam irillaor amconum quat, conum iure exero dolutem x 3ja jooksul, I6petatakse Sinu sdit automaatselt! .
amconum quat la facipis nibh et accummo dionull aorper si. JUHT Pikenda sditu
Sdiduk: Ford Fiesta, M1, Punane, VIN VVWWABUZZNN00603
a Proov 4321
S HH:MM:SS
Soiduk: Ford Fiesta, M1, Punane, VIN VWWWABUZZNN006303
i Kasutaja: Juku Kask, 38845013851 Lopeta
“ Sbitu alustas: Toomss Too!
MAANTEE
JHISTRANSPORT
Vaatan aruandiust

2

Joonis 8. Proov-numbrimiéirgi logiraamat Maanteeameti e-keskkonnas

Prototiitip:
http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 20teenust/maanteeamet/proovnumbrid/#p=projektist

Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Maanteeamet — Numbrimdrkide tellimine ja hoiustamine

Maanteeametist saab séidukitele tellida erilisi registreerimisnumbreid:

« eritellimusel valmistatav registreerimismark — naiteks ,AUTO1“
« iiksikkorras tellitav iildkasutatav registreerimismérk — néiteks ,,099AAA“ (registreerimisnumber on
iilldkasutatavas formaadis, aga klient tellib spetsiaalse tdhtede ja numbrite kombinatsiooni).

Hetkel peab taotluse esitamiseks poorduma Maanteeameti biiroosse voi saatma taotluse e-posti teel. Taotluse
esitamiseks peab taotleja olema vilja selgitanud, kas tema poolt soovitud registreerimismérk on vaba ja kas see
vastab tingimustele (praegu eeldab see suhtlemist ametnikuga). Umberdisainitud e-teenus vdimaldab kliendil
labida registreerimismargi tellimuse iihtse sujuva protsessina eraldi ametnikuga suhtlemist pidamata. Klient
saab kontrollida soovitava registreerimisnumbri saamise voimalikkust ning sobiva numbri leidmisel koheselt
tellimuse esitada ning riigildivu tasuda. Kui mérk jouab viljastuskohta, saab klient sellekohase teavituse.

Innovatsioon:

e Kavandatav e-teenus voimaldab kliendil 1dbida registreerimismargi tellimuse iihtse sujuva protsessina e-
keskkonnas.

¢ Klient ei kuluta enam ametnike aega, et selgitada vilja, kas tema poolt soovitud number on juba kasutusel,
vaid kasutaja saab e-teeninduses ise proovida teda huvitavate numbrite hoivatust.

e Tellimuse edastamine tootjale muutub lihtsamaks ja kiiremaks ning viheneb eksimise voimalus (hetkel
vahendatakse tellimusi e-posti teel ja tellitud registreerimisméargi numbrid sisestatakse kasitsi). E-teenuse
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kaudu antakse tootmise tellimus numbrite tootjale ja saadakse elektrooniline saatedokument tootjalt
Maanteeameti biiroosse saadetud registreerimisnumbrite kohta.

e Klient ei kuluta enam ametnike aega, et selgitada vilja, kas tema registreerimisméark on joudnud
viljastuskohta, vaid talle saadetakse automaatne teavitus, kui ta voib margile jarele minna.

Teenusejuhtumi agjakulu vaheneb 3 korda, halduskoormus viaheneb 3 korda.
Mugavusteenus muutub mugavaks nii kliendile tarbida kui menetlejale
teostada.

B o
Avaleht » S3iduk » Numbriméargi kontroll
Numbrimérgi kontroll

Sisesta soovitud numbrimark

BATMAN 33 Kontrolli numbrimargi sobivust

Eritellimuse numbrimark:

* syurim lubatud tahtede ja numbrite arv 9
* vahemalt Gks simbolitest peab olema number
* number peab asuma tahe v3i tahtede jarel
ja tahtede kombi i asetus ei tohi olla vahelduv

Unnabcrian tlbeud ek

. gile ei voi kanda jar koosnevat tunnust, mis ei ole kooskdlas
heade kommetega

"A' * Uksikkorras vaimistatava numbrimargi numbri seeria peab algama number Ghest
‘\ * eritellimuse numbrimargi riigildiv on 1342 EUR AAA 007
* saab tellida vaid sdiduatodele

EST
MAANTEE e Varand

UHISTRANSPORT

=3 BFEHFEL1

Naide: Vale "

BTFEHFEL =

Tapsem selgitus » EO

Ixsemasens

Joonis 9. Numbrimirgi kontroll Maanteeameti e-keskkonnas

Prototiitip:
http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 20teenust/maanteeamet/numbri tellimine/#p=home

Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Maanteeamet — Eksamiaegade broneerimine

Liiklusteooria eksamile ja soidueksamile on voimalik registreerida nii liiklusregistri biiroos kui PARK
(paberivaba ARK) keskkonnas. Klient peab esitama eksamile registreerimiseks taotluse. Taotluse esitamiseks
peab klient olema ldbinud koolituskursuse, mille andmed on kantud liiklusregistrisse ja esitanud taotluse
eksami sooritamiseks. Praeguses PARK keskkonnas olev lahendus ei voimalda registreerimist koikide
mootorsoiduki kategooriate eksamitele ja ei voimalda muuta registreeritud aega.

Innovatsioon:

e Teenuse kasutajal on voimalik registreerida e-keskkonnas koikide mootorséiduki kategooriate eksamitele.
e Teenuse kasutajal on voimalik muuta registreeritud aega.

20 avaliku sektori e-teenuse detailanaliiiis ja kontseptsiooni valjato6tamine
Trinidad | PwC 18


http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM_20teenust/maanteeamet/numbri_tellimine/#p=home

e Teenuse sobitamine Maanteeameti uude e-keskkonda.

Parem aegade planeerimise véoimalus annab toojoukulude kokkuhoidu 50%.
Teenuse kasutajate arvuks prognoositakse 40 000 tarbijat.

OC

o Eksami broneerimine

Valige eksami tegemise koht ja aeg. Aeg broneeritakse Teile kui olete tasunud riigildivu. Séidueksami
aega saate muuta 7 todpaeva ennem eksamit.

Maanteeameti biirood Vabad ajad alates Kellaaeg
@ .- valige eksami sooritamise koht - EI 07072014 = al 16:00
P E T K N R N
07.07 08.07 09.07 10.07 11.07

Joonis 10. Eksamiaja broneerimine Maanteeameti e-keskkonnas

Prototiitip:

http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 20teenust/maanteeamet/eksamile registreerimine/#p=ho
me

Kasutajanimi: avalikkasutaja

Parool: uaph6aeZ

Maanteeamet — Soidukite registreerimise eelne dokumentide
menetlemine (kallihinnalised soidukid)

Hetkel teostab Eestisse sisse toodud kasutatud s6iduki ja selle dokumentide registreerimiseelset kontrolli
Maanteeamet. Maanteeamet edastab Maksu- ja Tolliametile (MTA) vastastikuse kokkuleppe alusel uuemate
soidukite kohta andmed, et nad saaksid paremini kontrollida kasutatud sdidukitega seotud aritegevusest
tulenevate maksukohustuste taitmist. Praegu toimiva protsessi alusel poérdub isik oma autoga koigepealt
registreerimiseelsele iilevaatusele. Isik néitab ette s6iduki ning esitab soetusdokumendid, mis jaddvustatakse.
Isikul on tdna voimalik protsessi kiirendamiseks saata soetusdokumendid eelnevalt Maanteeametile.
Maanteeamet teavitab isikut, et annab 3 t66paeva jooksul teada, kas s6iduki saab registrisse kanda voi votab
vastava taotluse menetlemine kuni 30 pdeva. Maanteeamet edastab dokumendid MTA-le, kes koos AMTELI
ekspertidega analiilisib dokumente ja soetaja tausta. MTA teavitab maanteeametit 3 t66pédeva jooksul, kas
dokumentidega on koik korras ja kas antud s6iduki puhul esineb suur maksurisk.
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Innovatsioon:

¢ Klient saab koik vajalikud andmed ja dokumendid s6iduki registreerimiseelseks kontrolliks sisestada
Maanteeameti e-teenindusse.

e MTA hakkab sisestatud andmete alusel 14bi viima automaatset riskianaliiiisi, mis muudab protsessi rohelise
koridori sdidukitele oluliselt kiiremaks. Roheline koridor tdhendab automaatselt registreerimiséiguse voi
tingimustega registreerimisoiguse andmist.

e Kuiisik saabub s6idukiga Maanteeametisse registreerimiseelsesse tehnilisse kontrolli, siis kontrollib
Maanteeamet, kas e-teenindusse sisestatud andmed vastavad soidukile ja originaaldokumentidele. Klient ei
pea samu dokumente esitama mitu korda.

¢ Klient saab jilgida menetluse seisu Maanteeameti e-teeninduses. Selle 14bi muutub kogu menetlusprotsess
labipaistvamaks ning klient ei koorma enam Maanteeameti ja MTA infotelefone, et saada infot menetluse
seisu kohta.

~ 47 000 teenusejuhtumi menetlemine e-teenuse kaudu voimaldab kokku

hoida 350 000 eurot todjoukulusid aastas ning vihendada halduskoormust
40% vorra.

Taotlus 3 (10.04.2014) -~
Avaledt » SSicuk » Minu regiatreenmise eelsed sidubid Mer Benz ES00, 2003
IKOON cedes-Benz g Palun esitage talendavalt milgileping, praegusel on
: ) o N VIN: WDB2110701A221460 [ Rl e
ﬂ Registreerimise eelsed soidukid L
AVALENT Tulemused
Maksu- ja Tolliamet o
! voite aja labi e-teenindus keskkonna, 3
kuid vdite ka buroosse kohapeale minna. Link burgodele » Broneeri aeg
T
a Taotus 1(12.01.2014) v
IKOON Volkswagen Golf, 2011
ﬂ. VIN: WWWZZZ1KZBMB39247
MAANTEE Tulemused:
Maksu- ja Tolliamet [53]
UHSTRANSPORT Maanteeamet .
Taotlus 2 (26.03.2014) w
IKOON Audi AB, 2007
VIN: WAUZZZ4F47TN102993
W 13 [Jargmesed > Tulemused
Maksu- ja Tolliamet -
Maanteeamet =

Joonis 11. S6iduki registreerimise eelse kontrolli léiibiviimine Maanteeameti e-keskkonnas

Prototiitip:

http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 2o0teenust/maanteeamet/registreerimise eelsed soidukid/
#p=home

Kasutajanimi: avalikkasutaja

Parool: uaph6aeZ

Riigi Infosiisteemi Amet — Teenuse avamine asutustele

Teenuse avamine teenusele tdhendab eesti.ee portaalis e-vormi voi PEPE-teenuse (X-tee teenuse esitluskiht)
avamist.
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E-vormid on elektroonilised avaldused, taotlused vms dokumendid, mida on teenusepakkujal (ametil voi
kohalikul omavalitsusel) lihtne koostada ja kasutusele votta. E-vorme saavad kasutajad tdita parast
internetipanga, ID-kaardi voi mobiil-IDga riigiportaali eesti.ee sisenemist. E-vormi voib seadistada ka selliselt,
et seda on voimalik kasutajal teenusepakkujale edastada vaid digitaalselt allkirjastatuna. Tdidetud e-vorm
edastatakse 14bi dokumendivahetuskeskuse (DVK) teenusepakkuja dokumendihaldussiisteemi. E-vormide
tehniline iilesehitus on standardiseeritud, mis tihendab, et iihte e-vormi malli on v6imalik votta kasutusele
mitmel asutusel ja lisada asutusepohiselt funktsionaalsust ja kujunduselemente. Kui riigiportaalis on soovitud
teenuse jaoks juba universaalselt kasutatav e-vorm olemas, siis saab selle kasutusele votta. E-vormide
eeltditmine toimub osaliselt X-tee paringute abil (nditeks tdidetakse automaatselt e-vormil téitja ees- ja
perekonnanimi, mis saadakse X-tee kaudu rahvastikuregistrist). Riigiportaali e-vorme kasutab praegu erinevate
e-teenuste pakkumiseks iile 70 kohaliku omavalitsuse.

X-tee paringute esitluskiht (PEPE) annab riigiportaali kasutajatele (kodanik, ettevotja, ametnik) voimaluse
kasutada riigi andmekogusid ja infosiisteeme kasutavaid e-teenuseid. E-teenusteks voivad olla andmekogust
andmete parimine, taotluste voi aruannete esitamine jm. X-tee paringute esitluskihi abil on paljud
andmekogude omanikud loonud ja avalikustanud riigiportaalis eesti.ee e-teenused, mille vahendusel on
kasutajal voimalik nditeks vaadata ja vajadusel muuta andmekogus enda kohta kiivaid andmeid. Riigiportaalis
eesti.ee e-teenuse kasutajatel on voimalik saadud paringute vastuseid saata niiteks PDF v6i XML vormingus
oma e-postile voi salvestada arvutisse. Samuti saab paringute vastuseid kriipteerida voi lisada eesti.ee
digitempel.

Innovatsioon:

e E-teenus on seotud avaliku teenusega. Avalik teenus vib, kuid ei pea olema seotud e-teenusega. Uks avalik
teenus voib olla seotud mitme erineva e-teenusega (e-vorm, PEPE-teenus, teavitusteenus).

o Kasutaja saab kirjeldada avaliku teenuse, e-teenuse vajaduse, vottes aluseks juba olemasoleva teenuse.

e Standardiseeritud teenuseid saab proaktiivselt avada koigile asutustele, kes on seadusest tulenevalt
kohustatud osutama sama teenust. Nii ei teki dubleerivalt samanimelisi teenuseid, vaid iiks teenus, millel
on mitmeid teenuseosutajaid.

e Moodustub avalike teenuste ja e-teenuste portfell.

Paljude samanimeliste teenuste asemel tekib iiks teenus, mida osutavad
paljud KOV-id. Moodustub avalike teenuste ja e-teenuste portfell.

Avaliku teenuse seost e-teenustega illustreerib allolev joonis:

Avalik teenus A E-teenused puuduvad

Avalik teenus B X-tee teenus (PEPE-teenus)

Teavitusteenus

Avalik teenus C Teavitusteenus

E-vorm A
Avalik teenus D

E-vorm B

Joonis 12. Avaliku teenuse seos e-teenustega

Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 2o0teenust/RIA/#p=e-teenused
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ
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Maksu- ja Tolliamet — Maksuvola ajatamine

Maksuvolglane saab Maksu- ja Tolliametile (MTA) esitada maksuvéla ajatamise taotluse. Maksuvolglase jaoks
on ajatamise kasu selles, et maksuvolga ei asuta sundtiditma ja ajatatud vola pealt arvestatakse juhul, kui isik
seda taotleb ja maksuhaldur soovi rahuldab viiksemat intressi (50% tavalisest intressi maarast). MTA jaoks
volgnik niitab, et ta niitab iiles tahet oma kohustuste tditmiseks ja soovib seda dra maksta ning
maksegraafikust kinni pidamise korral MTA ei aresti pangakontot, vara ega anna volga kohtutaiturile
sissendudmiseks.

Maksuvola ajatamise taotlust saab praegu esitada e-maksuameti kaudu, e-postiga, kirjaga posti teel voi
kohapeal teenindusbiiroos. Hetkel on e-maksuameti kaudu taotluse esitamisel piirangud (pohivéla ja intresside
kogusumma peab olema alla 3200 euro). Uue teenuse realiseerimisel summalised piirangud taotluse
esitamiseks e-maksuametis kaovad, olenevalt vola summast toimub kas lihtsustatud menetlus, mis toimub
siisteemi poolt automaatselt v4i tavamenetlus, kus kiisitakse kasutajalt tdiendavaid andmeid ja kus otsuse teeb
ametnik. Lisaks saab uue teenuse realiseerimisel hakata ajatama ka tulevasi maksukohustusi.

Innovatsioon:

e Kaovad piirangud e-maksuameti kaudu ajatamise taotluse esitamisele. Taotluse saavad edaspidi esitada ka
need, kelle volg on suurem kui 3200 eurot.

e Kliendil tekib parem iilevaade ajatamisega kaasnevatest kuludest. Taotluse esitamisel saab klient graafiku
genereerimisel selge iilevaate ajatamisega kaasnevatest kuludest. Graafiku juures on voimalik kriteeriume
(periood, kuumakse) muuta ning vaadata, millised kulud iga konkreetse juhuga kaasnevad ning seelébi
valida enda jaoks vilja sobivaim lahendus.

e Kasutajal on voimalik ajatada ka tulevikus tekkivaid maksuvolgu. Nt kui on teada suurema
maksukohustuse tekkimine ja isik teab juba ette, et ta ei suuda seda maksta, siis ta ei pea jadma esmalt
maksuvolglaseks, et maksuvolga ajatada, vaid saab lisada tuleviku kohustused graafikusse.

e Viheneb ametnike kisit66 hulk. Automaatotsustamise kriteeriumitele vastavad taotlused saavad
automaatselt positiivse otsuse ja ametnik ei pea neid enam késitsi kinnitama. Tavakorras menetlemise
korral vaheneb mitme siisteemiga (MKR, Livelink) paralleelselt t66tamise ja otsuste Wordis vormistamise
ajakulu.

e  Menetlusprotsess muutub ldbipaistvamaks. E-maksuamet ja volamenetluse siisteem integreeritakse nii, et
uue e-teenuse kaudu saab klient vaadata infot menetluse kiigu kohta, esitada tdiendavaid dokumente ja
niha otsust soltumata sellest, kas ta esitas maksuvola ajatamise taotluse e-teenuse v6i muu kanali kaudu.

Kaob vajadus ~3800 taotluse vormistamiseks biiroos. Koiki
teenusejuhtumeid ei pea otsustama menetleja, vaid seda saab asendada
infosiisteem. Isik saab paindlikult leida endale sobiva maksegraafiku,
seejuures pakub MTA vastutustundlikult ka tulevikunéuete ajatamise
voimalust.
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RV —

1560,50 € 100,00 € 50,01 €
Vasta detaile > Vaats detsile > Vaata detsile >
Genereeri maksuvola ajatamise graafik
Makse algus
4.11.2011 H
Periood Kuumakse
kuud —— vOI —— €

2 Soovin ajatada tulevased maksukohustused

Genereen graafik

Maksegraafik

4 kuud 1213,00 € 30,00 €
Maksepaev Kuumakse Ajatatult ndudelt juurdetekkiv intress
2305.2014 30050 € D00€
2306.2014 30050 € DO0€E
23.07.2012 30050 € D00 €
23082014 300,50 € 30,00 €

Joonis 13. Maksuvola ajatamine e-maksuametis

Prototiitip:

http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 20teenust/emta/maksuvolaajatamine/#p=projekti tutvust
us

Kasutajanimi: avalikkasutaja

Parool: uaph6aeZ

Tehnilise Jarelevalve Amet — Kemikaalid — teabelehed

Teabelehega esitatakse andmed kiitleja ja kditlemiskoha ning kdideldava kemikaali ja nende maksimaalsete
koguste kohta. Tulemiks arvutatakse valja ettevotte ohtlikkuse kategooria ja vastavalt on ettevotja kohustatud
esitama tdiendava hulga noutavaid dokumente.

Innovatsioon:

o Ettevotjale pakutakse ettevotjaportaalis ettevotte loomisel ja majandusaasta aruannete esitamisel voimalust
kirjeldada ettevotte tegevusalad ja tegevuskohad ning seostada need tegevusala pohiste erinduetega.
Kemikaalidega seotud valdkonnas tegutsev ettevotja suunatakse edasi teatamiskohustuste taitmisele voi
lubade taotlemise protsessi, mis algab TJA veebikeskkonnas ohtlikkuse kalkuleerimisega.

o EttevOtja saab esitada elektroonselt teabelehe ning tdiendavad dokumendid.

Ettevotja saab proaktiivset abi ettevotjaportaalis, kust ta juhatatakse
teatiste tegemise voi lubade taotlemiseni. TJA iseteeninduskeskkonnas tekib
voimalus ilma menetleja sekkumise ja seadust lugemata kalkuleerida
ettevotte ohtlikkust, et seejarel votta ette jargmiseid samme.
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Prototiiiip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad/parooliga/MKM 2o0teenust/TJA/#p=home
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ

Veeteede Amet - Laevakiilastuse registreerimine

Laevakiilastuse registreerimise peamine eesmirk on tdpsustada laeva saabumise vdoimalikku aega. Sadam peab
olema valmis laeva vastuvotuks, mistottu peab iga laev teada andma viahemalt 24h ette sadamasse saabumisest.

Laevakiilastus jaotub etappideks, mille puhul antakse info, milliseid toiminguid sadamas tehakse ning millise
kai ddres. Lisaks sadamas teostatavatele toimingutele annab laev teada iileantavatest jaatmetest, deklareerib
pardal oleva kauba ja varud, ohtlikud kaubad, meditsiinilise info pardalolijate kohta ning annab
meeskonnaliikmete ja reisijate nimekirjad.

Innovatsioon:

e Laevakiilastuse registreerimise etapid on visualiseeritud kasutajale paremini moistetavaks.

¢ On visualiseeritud protsess sihtsadama muutmiseks, mist6ttu ei ole vaja kasutada iimbernurgalahendusi
ning kiilastuste statistika ei ole moonutatud.

e Laevakiilastuse registreerimise alginformatsiooni on voimalik sisestada mobiilseadmetest (responsive e
skaleeruv veeb).

Kasutaja saab esmased tegevused laevakiilastuse registreerimiseks teha
mobiilseadmest. Laevakiilastuse etapid on selgesti moistetavad ja teenus on
intuitiivselt kasutatav. Lisatud funktsionaalsused on labimoéeldud ja et
moonuta statistikat.

Prototiitip:  http://turbo.trinidad.ee/trinidad /parooliga/MKM 20teenust/mereinfosysteem/home.html
Kasutajanimi: avalikkasutaja
Parool: uaph6aeZ
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Moodikud

Moodikud annavad aluse teadmisele, milline on teenuse hetkeseis — vajadus
teenuse jarele, teenuse kvaliteet, teenuse osutamiseks vajalikud ressursid —
ent ka teadmisele, kas ja kuhu suunas litkuda, et osutada paremat teenust.
Ilma hetkeseisu kaardistamata voib teenust parendades votta vale suuna,
ise seda tgjumata.

Moodikute hetkeseis

Projekti labiviimisel piistitati eeldus, et iga teenuse 16ikes hinnatakse 11 baasmodiku kasutamist. Kéiki seatud
indikaatoreid on suudetud kasutada Maksu- ja Tolliameti maksuvola ajatamise teenuse ja Maanteeameti
soidukite registreerimise eelse dokumentide menetlemise teenuse puhul.

Maksuvola ajatamine

Soidukite registreerimise eelne dokumentide
menetlemine (hinnalised soidukid) | | | | | | | | |

Proov-numbrimairgi logiraamat

Eksamiaegade broneerimine

Piirangute seadmine

Numbrimarkide tellimine ja hoiustamine

Osa 66 lennundustehnilise t66taja loa taotlemine
Ettevotte tunnustamine mahepdllumajanduses

Muu ehitise kooskolastamine (maaparandus)

Majandustegevusteate esitamine kaubanduse valdkonnas
tegutsemiseks | | | | |

Korgehitiste ja -rajatiste kooskolastamine
Tuludeklaratsiooni esitamine

Hinnavalemi ja soojuse piirhinna kooskdlastamine
Ehitusloa taotluse menetlemine

Laevakiilastuse registreerimine

Raudteerajatiste ehituslubade menetlemine

Merel to6tamise dokumentide viljastamine
Teenuse avamine asutustele
Kemikaalid-teabelehed

Projekteerimistingimuste taotluse menetlemine

Joonis 14. Teenuste pingerida kasutatud moéodikute arvu alusel
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Kasutatud méodikute hulk s6ltub nii organisatsiooni kiipsusest kui teenuse spetsiifikast. Nii on néiteks Maksu-
ja Tolliameti iihel teenusel kasutatud 11, teisel aga 5 moodikut. See niitab, et teenuse moGtmisel lahtutakse
tegelikust vajadusest, teenuse spetsiifikast ning kasutatakse juhtimisotsuste tegemiseks pigem vaiksemat hulka
mod6dikuid. Samas on niiteks projekteerimistingimuste ja ehituslubade viljastamise puhul tegemist hajusa
teenuseosutamisega — koordineeriv asutus on MKM, ent teenust osutavad kohalikud omavalitsused ja TJA. Kui
teenust ei moodeta iga teenuseosutaja poolt, siis pole ka keskselt teenuse m6otmine voimalik.

Samuti ei saa viita, et vihese mo6tmiskogemusega organisatsioonides ei ole m66tmine voimalik. Hea néitena
vo6ib tuua Lennuameti, kelle puhul oli isegi eelneva méotmiskogemuseta voimalik andmeid koondada.
Seejuures, kui hinnata mo6tmise vajalikkust ja arusaama méodikute kasutamisest, siis peavad méodikud
ldhtuma nii asutuse eesmarkidest ja vajadusest kui teenuse spetsiifikast — koiki teenuseid ei saa moota samade
indikaatorite abil ning kui tulemusi ei kasutata organisatsioonis teenuste arendamiseks, ei ole ka mo6tmiseks
motivatsiooni.

Alltoodud joonisel (vt Joonis 15) on illustreeritud moodikute tegelik kasutus. Enim osatakse vélja tuua teenuse
tegelikku noudlust ning tehnoloogilist kiipsust.

Teenuste eesmirkide kooskola organisatsiooni eesmérkidega on kiill hasti mo6detud, ent moodikuna ei nahta
selles olulist vaartust — teenused tulenevad seadusest ning seadusega pandud iilesannete tditmisel ei ole pGhjust
kahelda voi spetsiaalselt mo6ta, kas ja kuidas teenused tdidavad organisatsiooni eesmarke. Samuti jaab
hinnanguliselt md6detavate indikaatorite puhul iiles kiisimus, kas m66dikule annab subjektiivse hinnangu
teenuseomanik voi on ka tegelikult organisatsioonis loodud mehhanism, kuidas objektiivselt tulemust m&ota.

Pohjendatud kaebuste arvu osas on mitmete teenuste tulemus méargitud null, mis niitab, et indikaator on
voimalik vilja tuua, ent see ei pruugi olla oluline juhtimisvahend organisatsioonis.

Keskmine ajakulu teenuse juhtumi kohta on leidnud vastakaid seisukohti. On teenuseid, mille puhul on lihtne
valja tuua keskmist juhtumile kuluvat aega, ent on teenuseid, mille juhtumid ei ole standardsed ning ajakulu
voib erineda nt 30 minutist 200 t66tunnini. Selliste teenuste puhul ei ole voimalik teenuse juhtumi keskmist
aega vilja tuua ning tavaparaselt ei piiiita teenuse juhtumi ajakulu ka moéta.

Personalikulude osas v6ib kulude mo6tmine olla darmiselt keeruline, kui samad inimesed sooritavad
to0operatsioone mitmete teenuste tarbeks ning teenusejuhtumid on erineva ajakuluga. Personalikulude
mooGtmisega tulevad toime asutused, kus moddetakse teenuse juhtumile kuluvat aega, seostatakse teenuste
osutamine 14bi to0ajakaardistuse to6tajatega ning saadakse konkreetne tulem. Samuti on véimalik vilja tuua
teenuse personalikulu asutustes, kus konkreetse teenuse osutamisega tegeleb viga piiritletud hulk to6tajaid
ning nende t6oiilesannete hulka ei kuulu iihegi teise teenuse osutamine.
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Tegelik noudlus

Tehnoloogiline kiipsus

Teenuste eesmarkide kooskéla organisatsiooni
eesmarkidega

Pohjendatud kaebuste arv

Keskmine ajakulu teenuse juhtumi kohta
Personalikulud

Kasutajate arv sihtrithmade 16ikes
Halduskoormus: teenuse tarbimisele kulutatud aeg
Teiste asutustega vahetatud dokumentide hulk
Teenuse kasutamise lihtsus

Mojueesmarkide saavutamise maar

20

Joonis 15. Enim kasutatud moéodikud

Kasutajate arv sihtrithmade I6ikes ei ole antud teenuste kontekstis leidnud olulist markimist. Sageli on teenusel
e-kanalis vaid iiks sihtriihm véi ei kisitleta erinevate sihtrithmade 16ikes teenust erinevalt. Seetottu on
margitud mitmetel juhtudel sihtriihmade 16ikes ja kogu teenuse noudlus samade vairtustega.

Halduskoormuse mootmiseks napib asutustes oskusi ning seet6ttu on méodikut kasutatud vihem kui poolte
teenuste puhul. Samas on tegemist moodikuga, mis annab teadmise kliendi tehtavast pingutusest. Seet6ttu on
oluline m6odikut kasutada, et moota teenuse parendamise tulemusel saavutatavat kliendi poolset kasu.

Teiste asutustega vahetatud dokumentide hulka osatakse vilja tuua juhtudel, kui infotehnoloogiline lahendus
oskab vilja tuua dokumentide arvu.

Teenuse kasutamise lihtsust m6odetakse monede teenuste osas soovitusindeksi metoodika abil. Kuna tegemist
on indikaatoriga, mille vaartus on hinnanguline, on tulemuseks méargitud nii soovitusindeksi tulemust kui ka
hinnanguid Likerti skaala alusel, mis ei pruugi baseeruda metoodikale, vaid olla projektis osalenud inimeste
subjektiivne hinnang. Mirgitud tulemused ei pruugi olla objektiivsed ja omavahel iile teenuste vorreldavad.

Mojueesmairkide saavutamise maar on indikaator, millel ei ndhta seost asutuse ja teenusega, mistottu pigem ei
ole valmidust indikaatori kasutuselevotuks. M66dik on aga eelkdige oluline nende asutuste jaoks, kus kasu
teenuse parendamisest ei ole otseselt méodetav rahaliselt, vaid seeldbi, et asutus saab teenuse parendamise
tulemusel teha t66d, mis tegelikult nende eesméark on, kuid mille jaoks hetkel ressurssi napib.

Moodikud tulevikuvaates

Enim on mérgitud, et muutub moddetavaks teenuse kasutamise lihtsus. Sageli ei ole seni teenuste kasutamise
lihtsust méodetud ning tulevikus soovitakse saada perioodiliselt teenuse kasutajatelt tagasisidet. Samuti
leitakse, et halduskoormust voiks ja saaks paremini moota. Teiste moodikute osas ei ole senisega vorreldes
olulisi muutusi. Isegi, kui ei ole osatud vilja tuua, milline on konkreetse indikaatori vaartus tulevikuvaates, on
antud hinnang, et indikaator muutub labi teenuse uuendamise moodetavaks.
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Tegelik noudlus

Tehnoloogiline kiipsus

Teenuste eesmirkide kooskola organisatsiooni
eesmirkidega

Teenuse kasutamise lihtsus

Pohjendatud kaebuste arv

Keskmine ajakulu teenuse juhtumi kohta
Halduskoormus: teenuse tarbimisele kulutatud aeg
Personalikulud

Kasutajate arv sihtrithmade 16ikes

Teiste asutustega vahetatud dokumentide hulk

Mojueesmarkide saavutamise maar

® Mo6diku kasutamine hetkeseisus

2 4 6 8 10 12 14

Moodikute kasutamine tulevikus

16 18 20

Joonis 16. Moodikute kasutamine tulevikus

Koige suuremat muutust 1dbi moodetavate indikaatorite kasutuselevotu on niha MKM-i
projekteerimistingimuste taotluste menetlemise teenuse puhul, samuti VA laevakiilastuse registreerimise ja
merel tootamise dokumentide viljastamise teenuse puhul. Selgelt eristuvad teenused, mille m66tmisega tegeleti
juba enne teenuse uuendamist ning sel puhul ei seisne muutus mitte uute moéodikute kasutuselevotus, vaid
indikaatorite tulemuste muutumises. Et kdesoleva projekti kontekstis ei osatud enamiku teenuste puhul vilja

tuua konkreetseid tulevikuvaartusi, ei ole teenused indikaatorite vaartuste mottes vorreldavad.

Jargneval joonisel (vt Joonis 17) on toodud vilja moodikute kasutamine hetkeseisus ja tulevikus ning teenused

on jarjestatud suurima vahe alusel.

20 avaliku sektori e-teenuse detailanaliiiis ja kontseptsiooni viljatotamine

Trinidad | PwC

28



Projekteerimistingimuste taotluse menetlemine

Laevakiilastuse registreerimine m--
Merel tootamise dokumentide viljastamine m----
Raudteerajatiste ehituslubade menetlemine m---
Kemikaalid-teabelehed “---
Proov-numbrimaérgi logiraamat
Korgehitiste ja -rajatiste kooskolastamine m--
Hinnavalemi ja soojuse piirhinna kooskdlastamine m--
Ehitusloa taotluse menetlemine m--

Eksamiaegade broneerimine

Osa 66 lennundustehnilise t66taja loa taotlemine

Muu ehitise kooskdlastamine (maaparandus) m-

Majandustegevusteate esitamine kaubanduse valdkonnas
tegutsemiseks

Maksuvola ajatamine

Soidukite registreerimise eelne dokumentide menetlemine
(hinnalised s6idukid)

.
Pirangute seadmine R e
Numbrimarkide tellimine ja hoiustamine m
Ettevotte tunnustamine mahepdllumajanduses m

Tuludeklaratsiooni esitamine m
L

Teenuse avamine asutustele

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Teenuse moodikud hetkeseisus B Teenuse moodikud tulevikus

Joonis 17. Moodikute kasutamine teenuste 16ikes hetkeseisus ja tulevikuvaates

Kokkuvote moodikutest

Moo6tmise kogemus asutustes on pigem madal. Teistest eristuvad Maanteeamet ning Maksu- ja Tolliamet, keda
voib nimetada kiipseteks organisatsioonideks. Kuigi voib eeldada, et asutused, kellel on teenuste moGtmisel
markimisvaarne kogemus, méodavad k6iki oma teenuseid paljude indikaatorite alusel, ei pea see siiski paika.
Teenuse moo6tmine s6ltub paljuski teenuse enda spetsiifikast. Nii voivad ka sama asutuse teenused olla
moodetud erineva hulga indikaatorite kaudu, kui lahtutakse tegelikust vajadusest ning on kriitiliselt hinnatud,
milliseid indikaatoreid on tarvis teenuse parendamiseks.

Samuti on asutusi, kus mo6tmine ei ole prioriteetne. Kui teenust ei ole teadlikult kunagi parendatud, ei ole
tunnetatud ka vajadust tegelikku situatsiooni valitud indikaatorite kaudu hinnata ning motivatsiooni
mootmiseks pigem ei ole. Kiill aga ei tdhenda see, et ei oleks voimalik andmeid teenuse kohta leida. Nii v6ib olla
mootmise baasandmete kogumine isegi eelneva kogemuseta moistlik ja teostatav pingutus.
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Koige olulisemate moodikutena, mida koigi teenuste osas peaks kasutama. toome vilja jargmised:

Teenusejuhtumite arv

Teenusega rahulolu

Teenuse tarbija halduskoormus
Organisatsiooni kulu teenuse osutamisel
Teenuse seos asutuse eesmirkidega

Seejuures voivad naiteks halduskoormus ja teenuste osutamise kulu olla olulisel mairal soltuvad
teenuseosutamise hajususest, ehk teenuseomanikul ei ole voimalik neid andmeid koondada. Teenuste puhul,
mille koordineerijaks on nt ministeerium, ent teenust osutavad tegelikult kohalikud omavalitsused, ei eksisteeri
keskselt andmeid teenuse osutamiseks tehtud kulude kohta, kuna riigi kuluarvestuse pohimétted ei véimalda
seda. Sarnaselt tekib probleeme niiteks to6aja arvestamisega, kui samad inimesed osutavad mitmeid teenuseid
voi on teenusejuhtumid valdavalt ebastandardse iseloomuga. Uksikute kulukomponentide viljatoomises ei
nihta suurt vaartust, kuid arusaamist teenuse omahinna kujunemisest soovitakse luua. Moo6dikute
rakendamiseks tehtav pingutus ei tohiks iiletada mddtmisest saadavat kasu. Uldiselt ei nihta mddtmises
probleemi, kui niiteks infotehnoloogiline lahendus aitab vilja tuua teenuse olulised indikaatorid ning
moGtmiseks ei ole vaja eraldada taiendavat ressurssi.

Moodikute osas, mis ei kuulunud hinnatavate méodikutena antud projekti skoopi, nimetati olulisematena
jargmisi, mille kasutuselevottu tulevikuperspektiivis voidakse kaaluda, kuid mille osas tdna puudub veel
nagemus, kas ja kuidas neid kasutada:

. Tootajate rahulolu

. Avalikult kittesaadava info selgus ja tapsus
Teenuse integreeritus

Klientidelt tagasiside kiisimise sagedus
Teadlikkuse maar

Vastavus siseriiklikele standarditele
Teenuse muudatuste arv, mis on tehtud vastavalt kasutajate ettepanekutele
Umberdisainitud teenus

Vastavus rahvusvahelistele standarditele
Teenuse turvalisus/usaldatavus

Teenuse leitavus internetist

Otsesed kulud

To6jouvajadus teenuse kohta

Teenuse juhtumi omahind

Teenuse kogukulud

Teenuse osutamise voimekus
Menetlusvigade arv teenuse osutamisel
Toimingute 16puleviimise maar
Halduskoormus: saastetud raha

Kaudsed kulud

Tasuvusaeg

Potentsiaalne néudlus

Mitte asjakohaste kliendikontaktide arv
Teenuse kasutajate poolt esitatud paringutele reageerimise aeg
Tegevuseesmirkide saavutamise maar
Héadavajalik teenus

Tasuliste teenuste kiive, riigiloiv
Taiendkoolitatud personali osakaal
Juhtimiskvaliteet

Ooteaeg

Finantsiline jatkusuutlikkus

Teiste riikidega vahetatud dokumentide hulk
Teenustasude osakaal eelarves
Standardiseeritud teenusjuhtumite osakaal
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. Eelteavitusega teenus
o Tulemuseesmarkide saavutamise maar
o Elutihtis teenus

Mitmete moodikute puhul on nimetatud, et indikaator on iihekordselt mairatletav ning mo6tmine ei pohjusta
seeldbi suurt pingutust, nt elutdhtis teenus, eelteavitusega teenus, hddavajalik teenus, vastavus standarditele
jm.

12 mo6dikut 60-st ei pakutud iihelgi korral vilja tulevikus kasutuselevotmiseks.

Mittevajalikeks peeti jargmisi indikaatoreid:

. Kanalist loobumise kulu
. Puhas niilidisvaartus (net present value)
° Sisemine tasuvusmaar

. Korduv tulu projektist

Tasuliste teenuste kiive, omatulu

Kaugtoo korras teenust osutava personali osakaal
Letiteenust osutava personali arv

Letiteenust osutava personali osakaal

Riigiga suhtlust véimaldavad kanalid

Kasutajate osakaal viljaspool t66aega

Kaugus kliendist (fiiiisiline)

Teenuse paindlikkus

Kui soovime teenustest eelloetletud indikaatorite alusel moodustada pingerida, on vaja tagada teenuste
iithtmoodi mo6tmine. Tuleb vilistada véimalused moodikute erinevaks tolgendamiseks ning veenduda, et koigil
moodiku kasutuselevotjatel on tdpne arusaam moodiku kasutamisest. Vastasel juhul on m66tmine kasutu.
Moodikute kasutuselevotus tuleb l1ahtuda printsiibist — pigem vihem ja tdpsemalt, vottes jark-jargult kasutusele
uusi m6odikuid, kui et piitida juurutada suurt hulka mé6dikuid tihekorraga.
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Riskid

Riskihindamise eesmark oli leida riskid, mis
on takistuseks planeeritud innovatsioonide
elluviimisel.

Riskide hindamise viisime l4bi projekti viimases etapis.
Hindamisel juhindusime riskide hindamise mudelist.
Roheline
Esmane riskide maaratlemine toimus projekti labiviinud
analiiiitikute poolt ning tdiendavalt tegid omapoolsed tdpsustused
projektis osalenud teenuseomanikud. Iga teenuse kontekstis
hindasime riskide mgju ja toendosust, markides valiku: Roheline Jll Roheline

Toenidosus

. 3 — korge risk, suur téendosus
. 2 — keskmine risk, keskmine toendosus
. 1 — madal risk, madal tdensosus

Moju
Joonis 18. Riskide hindamise mudel

MGju ja téendosuse omavahelise korrutise tulemusel tekkis teenusele
iga riski esinemise skoor.

Oluliste riskidena késitleme punaseid tulemusi, mille puhul on tegemist korge riskiga, millel on suur voi
keskmine moju voi suur voi keskmine esinemise téendosus. Suured riskid on skooriga 9 ja 6.

Samuti toome valja kollased tulemused, mille puhul on tegemist keskmise riskiga, millel on keskmine voi korge
esinemise toendosus, ent mitte suur méju, voi vastupidi. Keskmise suurusega riskide valjatoomine on oluline,
kuna iihe teguri suurenemisel on tegemist suure riskiga. Keskmised riskid on skooriga 4 ja 3.

Iga teenuse puhul hindasime jargnevaid riske:

Ebapiisava rahastamise risk
Poliitiline risk

Seadustest tulenev risk
Haldusalade iilesuse risk

Klientide rahulolu risk

Persoonade risk

Teenusedisaini kompetentside risk
Uhekordse teenusearenduse risk
Protsesside keerukuse risk

10. Muudatuste juhtimise risk

11.  Tulemusmé&odikute risk

12.  Infole liiase juurdepaasu risk

13.  Ebapiisav infole juurdepaisu risk
14. Liigse info risk

15. Informatsiooni kittesaadavuse risk
16.  Infotehnoloogilise keskkonna risk
17.  Piirangute aktsepteerimise risk

18.  Meeskonna komplekteerimise risk
19. Tookohtade kadumise risk

© N o p RN

Riskide hindamise tulemus on illustreeritud alljargneval joonisel:
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Teenuse riskiskoori alusel jarjestuvad teenused alljargnevalt:

Proov-numbrimairgi logiraamat
Eksamiaegade broneerimine
Numbrimairkide tellimine ja hoiustamine
Korgehitiste ja -rajatiste kooskolastamine
Maksuvola ajatamine

Ettevotte tunnustamine mahepdllumajanduses

Piirangute seadmine

Raudteerajatiste ehituslubade menetlemine
Ehitusloa taotluse menetlemine
Projekteerimistingimuste taotluse menetlemine

Kemikaalid-teabelehed

Merel tootamise dokumentide viljastamine
Tuludeklaratsiooni esitamine

Hinnavalemi ja soojuse piirhinna kooskdlastamine
Laevakiilastuse registreerimine

Osa 66 lennundus-tehnilise to6taja loa taotlemine

Soidukite registreerimise eelne dokumentide menetlemine
(hinnalised s6idukid)
Majandustegevusteate esitamine kaubanduse valdkonnas
tegutsemiseks

Muu ehitise kooskdlastamine (maaparandus)

Teenuse avamine asutustele

120

Joonis 20. Teenused riskiskoori alusel

Eeltoodud joonisel on toodud kollasega need teenused, mille puhul ei esine iihtegi kriitilist ehk punast riski.
Nende teenuste realiseerimisele ei ole iihtegi kriitilist takistust.
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Riskide pingerida annab iilevaate kdrge skooriga riskidest ning tdiendavalt on lisatud ka keskmise skooriga
riskide info.

Ebapiisava rahastamise risk
Piirangute aktsepteerimise risk
Informatsiooni kattesaadavuse risk
Tulemusméodikute risk
Persoonade risk

Infotehnoloogilise keskkonna risk
Poliitiline risk

Seadustest tulenev risk

Meeskonna komplekteerimise risk

Klientide rahulolu risk
Muudatuste juhtimise risk

Uhekordse teenusearenduse risk

Haldusalade iilesuse risk

Liigse info risk

Teenusedisaini kompetentside risk
Protsesside keerukuse risk
Toéokohtade kadumise risk

Infole liiase juurdepéisu risk

Ebapiisav infole juurdepaisu risk

I
I
I
6

m Korge risk Keskmine risk

|

I

I I
=

| }

o 2 4 8 10 12 14 16 18 20

Joonis 21. Riskide pingerida

Alljargnevalt on toodud iga riski detailsem iilevaade.

Ebapiisava rahastamise risk

Risk Selgitus Magju
Teenuse arendamise ebapiisav rahastamine Raha puudusel ei saa innovaatilist teenust ellu
ohustab asutuse voimet kasvada, viia ellu viia. Aastaks 2020 ei saavutata 20% efektiivsuse
oma arimudelit voi teenida tulevikus kasu. kasvu.

Koige suurema riskiga on nimetatud ebapiisavat rahastamist — 13 teenust 20-st on saanud korge skoori.
Teadmatus, kas loodud innovatsiooni tulevikus rahastatakse voi mitte, takistab innovaatilist m6tlemist ja
initsiatiivi. Kui organisatsioonis on rahastuse osas pigem levinud arusaam, et raha leidmine uute lahenduste
loomiseks on vihese toendosusega voi eksisteerib teadmatus voimaluste osas, on pigem réhutatud riski
realiseerumise suurt tdendosust. Riski realiseerumise moju on suur, kuna rahastuse puudumisel ei looda ka
osalisi lahendusi, vaid loobutakse innovatsioonist tdielikult. On tdhelepanuvaérne, et hirmu rahastamise
ebapiisavuse ees tunnetavad peaaegu koik teenuseomanikud, ent 30% teenustest ei ole tegemist kriitilise
riskiga.

20 avaliku sektori e-teenuse detailanaliiiis ja kontseptsiooni viljatotamine
Trinidad | PwC 35



Piirangute aktsepteerimise risk

Risk Selgitus Moju
Teenuse arendamisel lepitakse piirangutega Innovatsiooni pole voimalik teha voi jaab see
ning ei nahta véimalusi piirangutest pooleli. Luuakse poolik lahendus, mis v6ib, kuid
vabanemiseks. ei pruugi olla eelmisest lahendusest parem.

Olemasolevate piirangute aktsepteerimist on korgeks riskiks hinnatud 12 teenuse puhul. Tegemist on
piirangutega, mille tottu on tdenioline, et innovatsioon jidb loomata, kuna organisatsioonis puudub voimekus
takistustest vabanemiseks. Pigem luuakse keskpédrane lahendus, mis arvestab olemasolevate piirangutega ning
on vaid veidi parem eelnevast lahendusest, kuid ei saavuta ideaalset tulemust.

Informatsiooni kittesaadavuse risk

Risk Selgitus Moju
Liidestamine andmekogudega ei osutu Ei suudeta jargida andmete tihekordse kiisimise
voimalikuks, kuna puudub iilevaade pohimatet. Teenuste arendus on takistatud
kittesaadavatest andmetest - RIHA halb riigiiileselt.
kvaliteet.

Teravalt on viidatud informatsiooni kittesaadavuse riski realiseerumisele 11 teenuse kontekstis. Kui pole
voimalik informatsiooni taaskasutada, muutub soovitud innovatsiooni voimalikkus kiisitavaks. Info
kittesaadavus on problemaatiline, kuna riigis pole loodud hiid v6imalusi teada saamaks, millisel asutusel on
juba olemas informatsioon, mida teine asutus vajab. RTHA kasutatavuse parandamine on oluline eeltingimus
uute innovaatiliste teenuste loomisel.

Tulemusmoodikute risk

Risk Selgitus Moju

Ebareaalsed, valesti méistetud voi Ei suudeta mo6ta innovaatilisest lahendusest
subjektiivsed tulemuste mé6dikud voivad viia  saadavat kasu ja selle eeliseid. Ressursse
selleni, et juhid ja t66tajad kdituvad viisil, mis  raisatakse.

ei ole kooskolas asutuse eesmarkide,

strateegiate, eetiliste standardite voi

aritavaga.

Riski, et ei osata m60ta innovatsioonist tekkivat kasu, on korgeks hinnatud poolte teenuste puhul. Eelkoige
viljendub see kogemuste ja vajaduste puudumises seni tulemusmoodikuid seada ning teenuse elukaart l1abi
moodikute vaadelda. Tulemusmoddikute risk on madal teenuste puhul, kellel on eelnev kogemus teenuste
mootmise osas olemas ning kes ndevad selles olulist teenusearenduse alginfot.

Persoonade risk

Risk Selgitus Moju
Kliendid on viga erineva profiiliga ja nende Osale klientidest osutub teenus liialt keeruliseks
voime teenust kasutada on viga erinev. ja seetottu kasutatakse seda valesti voi ei

Teenus pole piisavalt universaalne, et sobida  kasutata iildse.
koigile selle kasutajatele.

Persoona koondab endas erinevate isikute sarnaseid jooni, viitamata seejuures reaalsele isikule. Persoona on
pilt konkreetsete soovidega inimesest, kellega siisteemi luues arvestada. Kuna teenusedisaini kogemus on
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teenuseomanikel vihene, ei ole tiit kindlust, kas persoonad, kelle jargi teenus kujundatakse, on kirjeldatud
tegelikku teenuse kasutajaskonda arvesse vottes. Ligikaudu poolte teenuste puhul eksisteerib risk, et loodav
teenus ei arvesta tegeliku sihtgrupi huve ja vajadusi ning luuakse liiga keerulisena.

Infotehnoloogilise keskkonna risk

Risk Selgitus Moju
Teenuse osutamiseks puudub Lahenduse realiseerimiseks on vaja teha
infotehnoloogiline keskkond, kuhu e-teenus tdiendav pingutus, et luua uus keskkond voi
realiseerida. kujundada timber olemasolev.

Sobiva infrastruktuuri puudumine voib tihendada tdiendavat rahastamise vajadust. Kuna rahastamine on
kriitiline enamuse teenuste puhul, v6ib nimetada antud riski kombineerituna ebapiisava rahastusega
votmeprobleemiks.

Polittiline risk

Risk Selgitus Moju
Muutlik poliitika seab ohtu asutuse ressursid, Innovatsiooni pole voimalik teha vo6i jaab see
millest ta s6ltub oluliselt oma tegevuse pooleli, kuna ressursid suunatakse mujale.
elluviimiseks.

Teenuseomanikel v6ib olla 6igustatult hirm poliitiliste otsuste muutumise ees. Ca kolmandiku teenuste puhul
vo6ib innovatsioon jadda tulemata, kuna see pole poliitiline prioriteet ning seetottu teenuse arendamiseks
vajalikke ressursse ei eraldata.

Seadustest tulenev risk

Risk Selgitus Moju

Seadused ei voimalda ellu viia tehnoloogilist ~ Teenus disainitakse klientidele ebasobivaks.
innovatsiooni.

Seaduste muutmist peetakse problemaatiliseks, ent iile pooltel juhtudel siiski ndhakse v6imalust
seadusemuudatusi ellu viia, et anda voimalus uute lahenduste loomiseks.

Meeskonna komplekteerimise risk

Risk Selgitus Moju
Disainiprotsessis liituvad uued inimesed Arendusprotsess venib, juba valjatootatud
protsessi kestel. lahendused ei realiseeru, olemasolevad
kokkulepped ei kehti.

Meeskondade komplekteerimise risk ei ole aktuaalne suurema osa teenuste puhul. Peamiselt on riski vélja
toonud need, kellel on kogemusi teenusearendusega voi kes kogesid meeskonnaliikmete muutumise tagajargi
kaesoleva projekti kdigus.

20 avaliku sektori e-teenuse detailanaliiiis ja kontseptsiooni viljatotamine
Trinidad | PwC



Klientide rahulolu risk

Risk Selgitus Moju

ohustab asutuse vGimet vastata voi liletada pidades ja valmib ebamugav lahendus, mida

. Ebapiisava tihelepanu pooramine kliendile Teenust ei arendata klientide huve silmas
kliendi ootuseid. kasutama ei hakata.

Kliendirahulolu risk ei ole enamasti aktuaalne, ent suur mooduka riski osakaal viitab ebakindlusele, mis voib
tuleneda faktist, et kliendirahulolu m66tmisega kaesoleval hetkel ei tegeleta ning ei ole voimalust peegeldada
innovatsiooni tulemusi vastu tegelikke ootusi.

Muudatuste juhtimise risk

Risk Selgitus Moju

Ebaefektiivsed otsustusliinid voivad viia Teenuse arendusega seotud protsesside
selleni, et juhid ja to6tajad teevad asju, mida  muudatused ebadnnestuvad.

nad ei peaks tegema, voi ei suuda teha asju,

mida nad peaks tegema.

Rollide ja vastutuste ebaselgust protsessides, milles ei ole organisatsioonides vilumust, tunnetatakse suure
riskina ca kolmandiku teenuste puhul. Kolmandiku teenuste osas eksisteerib veendumus, et risk on madal ning
kolmandiku osas ei kujuta risk innovatsiooni elluviimisele ohtu.

Uhekordse teenusearenduse risk

Risk Selgitus Moju

Uhekordne teenusearendus ohustab asutuse ~ Teenuse kvaliteet ei arene ja ei vasta klientide
voimet pikemas perspektiivis jatkuvalt ootustele ning selle kasutamine langeb.
vastata klientide ootustele ja vajadustele voi

iiletada neid.

Ca kolmandiku teenuste osas esineb voimalus, et innovatsioon on iihekordne projekt ning teenusedisaini ja —
arendusprotsess ei muutu jarjepidevalt toimivaks protsessiks organisatsioonis.

Haldusalade tilesuse risk

Risk Selgitus Moju

Teenus kuulub kahe asutuse haldusalasse ja Teenuse arendust ei viida ellu, kuna asutus ei
kumbki ei soovi vastutust votta selle eest voi pea seda enda haldusalas olevaks.
molemad soovivad seda enda kontrolli alla.

Eelkaige esineb risk nende teenuste puhul, mis iihendatakse teiste teenustega. Kui asutuste prioriteedid ja
arusaam lahenduse realiseerimisest (kes panustab ja kui suures ulatuses) lahknevad, ei pruugi lahenduse
loomine dnnestuda.
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Liigse info risk

Risk Selgitus

Moju

IT siisteemide poolt loodud v6i koondatud
ebaoluline informatsioon v6ib méjutada
ebasoodsalt kasutajate otsuseid.

Teenust ei hakata kasutama.

Riski on nimetatud vaid viga keerukate teenuste kontekstis, kus ei eksisteeri tdit veendumust, kas kéik kiisitud

andmed on teenuse osutamiseks vajalikud.

Teenusedisaini kompetentside risk

Risk Selgitus

Moju

Protsessid omandatud teadmiste
séilitamiseks ja hoidmiseks puuduvad voi ei
ole efektiivsed, millega kaasnevad aeglane
reageerimiskiirus, kérged kulud, korduvad
vead, aeglane kompetentsi tous, piirangud
arengule ning madala motivatsiooniga
toctajad.

p

Asutus ei suuda teenuste arendamise teadmisi
integreerida ja innovaatilisi teenuseid ise
disainida.

Kompetentside puudumist ei peeta suureks riskiks. Toendoliselt on tekkinud kdesoleva projekti tulemusel
veendumus, et ka esmakordselt asjassepiihendatud inimesed saavad ja oskavad teenusedisaini panustada ka
viheste algteadmistega ning vastavalt vajadusele kompetentse tdiendada.

Protsesside keerukuse risk

Risk Selgitus

MGoju

Ebaotstarbekad tegevused ohustavad asutuse

voimet arendada ja pakkuda teenused
oigeaegselt.

Teenuse protsess on liialt aeglane voi protsessi
ei jargita, innovatsioon ebadnnestub.

Juba olemasolevad protsesside kaardistamise ja teenusedisaini kompetentsid on andnud teenuseomanikele
head oskused, soelumaks protsessidest vilja liigseid keerukusi. Enamus teenuste puhul hinnatakse keerukuse
riski madalalt v6i keskmiselt, mis ei ohusta innovatsiooni elluviimist.

Tookohtade kadumise risk

Risk Selgitus

Moju

Infotehnoloogilised lahendused asendavad
inimt66jou vajaduse. Inimeste t66 tuleb
iimber korraldada, mittevajalikud t66tajad
koondada.

T66 korraldatakse iimber. Osa t66kohti kaob.
Inimeste rollid muutuvad ning lahkuvad need,
kes ei suuda soovitud muutustega kaasa minna.
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Vaid asutustes, kus puudub voi on vihene eelnev infotehnoloogiliste lahenduste loomise kogemus, tunnetatakse
teravalt hirmu t60kohtade kadumise ees, mis v6ib pidurdada innovatsiooni 6nnestumist. Moodukat riski
olemasolu ja realiseerumist soovivad pigem asutused, kelle jaoks to6kohtade kadumine on teenusedisaini
teadlik eesmirk ning organisatsioonis suudetakse see risk vajalikul maaral maandada.

Infole litase juurdepdadsu risk

Risk Selgitus Moju

Teenusesse disainitakse liilane informatsioon, Mainekahju, usalduse kadumine asutuse ja e-
mida ei peaks olema, (andmetele sh teenuse suhtes.

privaatsetele isikuandmetele ja

programmidele) see voib viia teadmiste ja

konfidentsiaalse informatsiooni omavolilise

kasutamiseni.

Liiase informatsiooni risk ei ole innovatsiooni takistavaks teguriks.

Ebapiisav infole juurdepdadasu risk

Risk Selgitus Moju
Teenusedisainis ei suudeta piiratud Teenuse protsesse ei ole voimalik disainida
juurdepédsu probleemi lahendada. efektiivseks. Menetlusaeg pikeneb, kisit66 hulk
suureneb.

Kui info on olemas ja selle saamise vajadus toestatud, ei kujuta risk endast ohtu innovatsioonile.

Kokkuvote riskidest

Riskide realiseerumine oleneb paljuski asutuse kiipsusest. Mida suurem on asutuse kogemus moddikute
kasutamisel, seda paremini osatakse riskidega toime tulla. Eeltoodud analiiiisist tulenevalt on Maanteeameti 4
teenust ainsad, mille puhul ei ole méargitud iihtegi kriitilist riski. Markimisvairne on aga, et teenuse puhul, mille
osutamisse on kaasatud mitu asutust, hinnatakse riske tavaparasest korgemalt, seda ka kiipsete asutuste puhul.

Oluline on aga, et riskid, mis esinevad valdaval osal teenustest kriitilisel tasemel, tegeletaks riigi tasandil
tsentraalselt (nt ebapiisava rahastamise risk, informatsiooni kittesaadavuse risk, infotehnoloogilise keskkonna
risk, tulemusmoddikute risk jne), kuna keskselt lahenduste leidmine on pikemas perspektiivis efektiivsem.
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Oppetunnid

Projektmeeskond

On oluline, et nii tellija kui tiitja poolelt oleks meeskond iihtne ning osaleks t66s projekti algusest 16puni.
Tédiendavate meeskonnaliikmete lisamine projekti kestel voib tdhendada juba loodud kokkulepete muutumist
ning labitud etappide iiletegemist. Projekti lopus, tulemuste valideerimise etapis v6ib tdiendavate
meeskonnaliikmete lisamine tuua kaasa arusaamatust, kuidas tulemusteni jouti, ning soovi tehtud otsuseid
tagasi votta.

Projekti ajastus

Tuleks viltida pikaajaliste projektide langemist suveperioodi, kuna meeskonnaliikmete kittesaadavus viheneb
oluliselt ja on toendoline, et protsessis tekib tegevuste dubleerimist, tehtud kokkulepete iimbertegemist.

Innovatsiooniotsing

Projekti alustab meeskond teatud ootustega 16pptulemite suhtes. Kuigi eesmérk on lahendada probleem, v6ib
tulemuseks olla, et peamine probleem ei lahene oodatud viisil ning selle asemel oleks voimalik alternatiivne,
kuid mitte maksimumtulemus. Oluline on innovatsiooniprojektis anda voimalus mistahes 16pptulemuseks, mis
ei pea olema algselt piistitatud eesmargile vastav.

Paralleelprojektid

Paralleelselt kidiimasolevad samade teenuste arendusprojektid voivad takistada innovaatiliste lahenduste
viljatootamist, kuna realiseerumas on juba teistsugune lahendus. Sellisel juhul ei ndhta voimalust
innovatsiooni elluviimiseks lahema paari aasta jooksul, kuna ressursside jaotus on juba otsustatud.

Piirangute aktsepteerimine

Kuigi eesmark on luua maksimaalselt haid uusi lahendusi, v6ib juhtuda, et disainitakse lahendus, mis on vaid
natuke parem tanasest. Kehtivate piirangute tottu voib parima lahenduse loomine tunduda ebareaalne,
misto6ttu ei julgeta toeliselt innovaatilisi lahendusi vilja pakkuda. Fookus peaks olema piirangutest
vabanemisel, mitte uue lahenduse disainimisel olemasolevatesse piirangutesse jadmine. Kui piirangud ei ole
siseriiklikud, vaid rahvusvahelised, v6ib piirangutest vabanemine olla voimatu. Sel juhul tuleks keskenduda
parimate alternatiivide leidmisele, mitte katkestada innovatsiooniotsingut.

Infrastruktuuri puudumine

Teenusearendamine vG6ib vallandada vajaduse luua uus infrastruktuur, kuna seda kas pole v6i on see iganenud
ja ebasobiv. Nii voib nt Ecxel-i tabelitel pohineva teenuse automatiseerimiseks vaja luua terve uus
infotehnoloogiline lahendus, kuna ei saa v6i pole motet lahendada vaid seda konkreetset teenust. Tdiendava
infrastruktuuri arendamine vajab aga tdiendavat ressurssi ning voib saada takistuseks innovaatilise teenuse
ellurakendamisele.

Info kdattesaadavus

Info kittesaadavus on teenusedisainis votmetdhtsusega. Juhuslikult leitud informatsioon v6ib aidata teenust
arendada, kuid edukaks teenusearenduseks on vaja siisteemi, mille abil saada téielikku iilevaadet juba kogutud
andmetest, et mitte disainida uude teenusesse info dubleerimist. RTHA ebaefektiivsus mojutab kogu avaliku
sektori teenustearendust.
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Teadmiste iilekandumine

Protsesside kirjeldamine on hésti omandatud ja mitmed projektis osalenud kasutavad saadud oskusi edasi
jargmiste teenuste arendamisel. Prototiilipimise osas on valmisolek ise proovimiseks madal, kuid hésti on
tunnetatud prototiiiibi loomisest saadav kasu.

Oluline on iga asutuse juhtkonna toetus ja eestvedamine sarnaste projektide elluviimiseks voi kdesolevas
projektis osalenud teenuse arendamisega jatkamiseks, et saadud oskused kinnistuks ja oleks voimalik jatkata
viahema vilise abita ning iihist keelt radkides teha efektiivsemat koostodd tehnoloogiaettevotetega. Asutused
vajavad projektipShist spetsialiseerunud t66j6u kaasamist tehnilise t60 tegemiseks. Teenusearendamiseks
planeeritud maht oli ~200 t66tundi teenuse kohta. On toenioline, et ilma vilise abita vajavad asutused
markimisvaarselt enam aega iga teenuse kohta. Iga teenuseomaniku panus peab olema vihemalt vordne vilise
partneri panusega, et teadmiste iilekandumine onnestuks.

Moodikute kasutamine

Moo6dikute kasutamine valmistas raskusi enamiku teenuste osas. Enne kohustuslike méodikute kehtestamist on
vaja tosta teadlikkust ning aidata leida tunnetatud vajadust méodikute rakendamiseks. Suhtumine ,,milleks me
moodame, niikuinii midagi ei muutu® peab saama iimber pocratud asutustes endis, mitte olema rangelt
kehtestatud ndudena, mida pole voimalik tiita. Seega, tuleb tosta juhtide teadlikkust moddikute vajalikkusest
ning tootada vilja tdpsed juhised, kuidas m6odikuid kasutada. Samuti on méodikute puhul oluline
diferentseerida, milliseid mo6dikuid millist tiilipi teenuste puhul kasutada, kuna teenuste spetsiifikast
tulenevalt ei pruugi olla voimalik koiki teenuseid samade moodikute abil moota.

Positiivne oppetund moodikute kasitlemisest on suurenenud teadlikkus. Teenuste puhul, mida on ténastes
tingimustes raske v6i voimatu moota, tekib innovatsiooni tulemusel teadvustatud véimalus méodikute
seadmiseks. Teenusedisaini protsessis on juba kavandatud, millist infot teenuseosutamisest tulevikus vajatakse.

Kesksete lahenduste vdljatootamine

Kesksete lahenduste (nt makselahenduste) puudumine pohjustab olulise hulga t66 dubleerimist avalikus
sektoris. Samuti v6ib takerduda innovatsioon tehniliste ja protseduuriliste keerukuste kirjeldamisse, mida voiks
tulevikus valtida. Riik peaks looma tugifunktsioonidele kesksed lahendused ning juurutama nende kasutamise.

Teabevarava(te) pohimaétete valjatootamine

Eesti.ee teabevirava funktsioon on selgelt piiritlemata, mistottu valguvad teenused mitmetesse portaalidesse
laiali. Selgete p6himoétete viljato6tamine vihendaks vajadust protsesside kirjeldamisel kaardistada iihe voi
mitme teabevirava (e-keskkonna, nt eesti.ee, ettevotjaportaal.ee) kasutamise iile.
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Ettepanekud kasiraamatutele

Alljargnevad ettepanekud on kirjeldatud kahe avaliku sektori kdsiraamatu osas:

. Protsessianaliitisi kdsiraamat
. E-teenuse disainimise kasiraamat

Pohjalikum kliendikogemuse analiiiis

Protsessianaliiiisi kisiraamat on osutunud populaarseks ja on aidanud avaliku sektori asutustes juurutada
protsessipohist 1ahenemist. Ka kiesoleva projekti raames veendusime, et asutused suudavad iisna histi oma
protsesse modelleerida. Seejuures on peamine fookus asutusesiseste tegevuste modelleerimisel ja analiiiisil,
mis on viga oluline t66 korraldamise ja optimeerimise seisukohalt. Kliendile heade teenuste disainimiseks on
aga vaja 1abi md&elda kogu protsess tervikuna — mida klient peab oma sisulise eesmirgi saavutamiseks veel
tegema ja milliste asutustega tdaiendavalt suhtlema.

Késiraamatus tuleks rohutada kliendi tegevuste pohjalikuma analiiiisi vajadust. Protsess peab algama kliendi
sisulise vajaduse tekkimisega ja 16ppema selle tditmisega, mitte algama kliendilt taotluse saamisega ja Il6ppema
kliendile otsuse viljastamisega. Seejuures voiks soovitada klientidelt info kogumiseks sobivaid meetodeid.

Selge rollide jaotus

Teenuse arendamises on oluline osa rollide ja vastutuse jaotusel. E-teenuste disainimise kisiraamat toob viga
histi vilja teenuseomanikule seatud ootused. Kiesoleva projekti kontekstis ndeme aga vajadust rolli ja
vastutuse ulatust tdiendavalt selgitada ja rolli olulisust rohutada. Avalikel teenustel puuduvad tdna omanikud.
Sageli voetakse hoiak, et asutuse peadirektor on kéigi asutuse poolt osutatavate teenuste omanik. Reaalsuses
aga teavad teenuste olemust, hetkeseisu ja arendusvajadusi alumiste tasandite inimesed. Neile aga ei ole rollile
vastavat vastutust pandud ega iilesandeid méaaratletud. Teenuseomaniku rolli maaratlemisel oleks moistlik
tdiendavalt aluseks votta RACI-mudel, mis tagaks teenuste arendamise portfellihalduse pohimétetest 1ahtuvalt.

RACI-mudel toob vilja neli vastutuse tiitipi:

Responsible (teostaja) — vastutav to6 teostamise eest ehk tegija, haldur, teenuse sisu tundev isik .
Accountable (vastutaja) — vastutav t66 tulemuse eest ehk omanik.

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

Oluline on mairatleda, kes on teostajad ja kes vastutajad. Antud projekti kogemus néitab, et teostajad on oma
iilesannetest teadlikud, ent vastutaja roll ei ole liheselt arusaadav ega vastutajalt oodatav panus selge.

Selge visioon kasutatavatest moodikutest

Protsessianaliiiisi kisiraamatus on histi kirjeldatud méodikute kasutamise vajadus ning sellega kaasnevad
riskid. Samuti on kirjeldatud mo6dikuid E-teenuste disainimise késiraamatus, kus on vélja toodud ka
moningad niited ja soovitused moddikute kasutamiseks. Need on sageli viga e-keskkonna spetsiifilised ega iihti
kiesolevas projektis kasutatud moddikutega.

Sellest tulenevalt soovitame tdiendada ja iihtlustada kisiraamatuid kasutuselevoetavate moodikute osas.
Esmalt tuleks kisiraamatusse sisse viia baaskomplekti kuuluvate moéodikute kirjeldused ja tipne modtmise
metoodika. Tulevikuperspektiivi arvesse vottes aga ka iilejaidnud moddikud voi osa neist, mis on vélja t6otatud
projekti ,Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine” raames. See on vajalik eelkoige seetottu, et tekiks selge
arusaam, milliseid m606dikuid tuleks rakendada koheselt ning milliseid vajadusel, et tekiks iihtne arusaam,
kuidas moodikuid kasutada ning milline on konkreetse mo6diku kasutuselevotust ilmnev kasu. Méodikute
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mairatlemine ja neist arusaama tekitamine on oluline juba protsesside kirjeldamise etapis, e-teenuste disainis
voiks kisitleda m6odikuid juba spetsiifiliselt e-kanali kontekstis ja rikastada sobivate niidete varal.

Toovahend riskide hindamiseks

Kiesoleva projekti oluliseks tulemiks on hea arusaam riskide seotusest asutuse kiipsusega ning riskide
avaldumine asutuste iileste teenuste puhul. Selle alusel tuleks rikastada teenusedisaini kisiraamatut kdesoleva
projekti leidudega. Projektis kirjeldatud avaldunud ja kédsiraamatus kirjeldatud riske kombineerides voiks vilja
tootada riskide hindamise mudeli, mida saaks rakendada kéigi teenuste hindamiseks.
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Kokkuvote

Projekti kdigus loodud 20 avaliku sektori e-teenuse kontseptsioon annab eeskuju koigile jairgnevatele sarnastele
projektidele. Olles esimeseks omataoliseks, on projektis saavutatu margilise tihtsusega projektis osalenud
asutuste arengus. Kuigi alustades voisime eeldada, et kiipsemate asutuste jaoks, kes on eelnevalt e-teenuseid
loonud, on teenusearendus igapdevane ja tuttav, veendusime vastupidises. Iga teenuse parendus on oman#oline
jauus. Mida arenenum on organisatsioon, seda korgemad on ootused uute teenuste loomisel. Eeldatakse, et
kuigi nt tuludeklaratsiooni tditmine on tina imelihtne, leidub voimalusi, kuidas see muutuks veel lihtsamaks.
Seejuures vihemkiipsete organisatsioonide puhul voib suureparane tulemus olla ka protsesside
automatiseerimine, kuna seda pole enne kunagi tehtud. 20 teenuse hulgas leidus 2 teenust, mis niiliselt on
erinevad, ent protsessi mottes viga sarnased — see annab teadmise ja julguse asutuste iileseks teenuste
standardimiseks. 3 teenust onnestus parenduse kdigus muuta ndhtamatuks, mille tulemusel teenused sailivad,
ent iihendatakse teiste teenustega.

Kiesolevat projekti iseloomustavad viga erinevad teenused, juhuslikult leitud informatsioon, ootamatus suunas
toimunud innovatsioon, raskusi valmistanud mo6tmine ning riskid, mille osas pigem puudub tidna teadmine,
kuidas nendega toime tulla. Siinkohal ei saa aga eeldada, et iga asutus iseseisvalt saab riskide maandamiseks
meetmeid rakendada, kuigi kiipsed asutused tulevad mistahes riskidega toime. Selleks, et tagada tohus ja
efektiivne teenuste osutamine, on vaja luua keskseid hiid lahendusi, mida koik avaliku sektori asutused saaksid
kasutada — nt makselahendused, teabeviravad jm. Keskse lahenduse puudujiike saab iga asutus
kompenseerida, luues niiteks dubleeriva makselahenduse v6i oma iseteeninduskeskkonna. Seda teadmist aga,
kas ja kus eksisteerib teenuse osutamiseks vajalik info, tuleb koondada keskselt, riigi tasandil. Informatsiooni
kittesaadavus on a-teenuste kontekstis iilioluline, sest siisteemseks teenusearenduseks ei piisa juhuslikult
avastatud teabest ning isiklikest kontaktidest.

Takistustele vaatamata on ko6igi teenuste arendamisel fookuses olnud teenuse kasutaja. Uued teenused on
lihtsamad, m6odetavamad, kvaliteetsemad ja voimaldavad ressursse efektiivsemalt kasutada. Iga jargnev
sarnane initsiatiiv saab aga olla senisest veelgi parem, kui voetakse arvesse kogemusi ja 0ppetunde ning luuakse
kesksed lahendused ja tooriistad teenuste t6husaks arendamiseks.
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