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Avalike teenuste kvaliteet
infouhiskonnas 2010

Kas avalike teenuste kvaliteet on paranenud ja inimeste
jooksutamine 16ppenud?

Kokkuvote auditeerimise tulemustest

Riigikontroll korraldas jarelauditi, et analiiiisida, kas avalike teenuste
elektrooniline kasutamine on inimesele lihtne ja mugav ning kas
teenusepakkujad on valmis teenuseid elektrooniliselt osutama, ndudmata
seejuures asjatuid kooskodlatusi ja dokumente. Auditi valimisse kaasati
riigi ja kohalike omavalitsuste pakutavaid teenuseid.

Riigikontroll auditeeris avalike teenuste kvaliteeti infoiihiskonnas esimest
korda 2007. aastal. Audit néitas, et infoiihiskonnas noutav avalike
teenuste kvaliteet pole alati tagatud, sest puudusid iihtsed avaliku teenuse
kvaliteedinouded ja keskne jarelevalve. Auditi jirel koostas Riigikontroll
koostdos e-teenuste arendajate, poliitikute, kodanikuiihiskonna esindajate
ja spetsialistidega avaliku teenuse kvaliteedi nduete kogu ehk e-riigi
harta.

2007. aasta auditist m66dunud kolme aasta jooksul on infotehnoloogia
kasutamine {ihiskonnas oluliselt laienenud. TNS Emori 2010. aasta
jaanuaris valminud uuringu kohaselt kasutab 16—74aastastest inimestest
internetti 76% ehk ligikaudu 777 000 isikut, seejuures 90%
internetikasutajatest teeb seda vahemalt kord niddalas. Samuti on laiemat
kasutust leidnud isiku kaugtuvastamist ja tavaallkirjastamisega
vordsustatud digitaalallkirjastamist voimaldav ID-kaart. 2010. aasta

17. jaanuari seisuga oli Sertifitseerimiskeskuse andmetel kehtiv ID-kaart
1 087 256 inimesel, neist 28% oli ID-kaardi elektrooniliste teenuste
kasutajaid. Seega, itha rohkem inimesi tarbib voi soovib tarbida avalikke
teenuseid interneti vahendusel, hoides kokku aega ja raha.

Riigikontrolli hinnangul ei ole vaatamata tiksikutele positiivsetele
muudatustele avalike teenuste pakkumise kvaliteet infoiihiskonnas
vorreldes 2007. aastaga oluliselt paranenud. Inimesele ei ole info teenuste
kasutamise kohta endiselt veebilehtedelt kergesti kéttesaadav ning
avalikke teenuseid tarbides tuleb esitada pdhjendamatuid dokumente,
faktituvastusi v0i ametiasutusse kohale minna. Positiivse nditena voib
esile tuua elukoha registreerimise teenuse, mis on 2007. a auditiga
vorreldes muutunud ténu riigiportaali arendamisele oluliselt lihtsamaks ja
kasutajasobralikumaks.

Auditi kdigus leitud probleemid olid riigiasutustes ja kohaliku
omavalitsuse iiksustes (edaspidi KOV) kiill sarnased, kuigi olukord
avalike teenuste pakkumisel on iisna erinev. Riigiasutused on iildjuhul
suutnud tagada inimestele piisava hulga infot teenuste ja nende osutamise
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kohta ning pakkuda enamikku teenustest ka elektrooniliselt. KOVid
seevastu ei avalda veebilehel sageli infot isegi kdigi enda pakutavate
teenuste kohta. Koiki valimis olnud teenuseid KOVides elektrooniliselt ei
pakuta.

Riigikontrolli hinnangul aitaks avalike teenuste kvaliteeti parandada
nende teenuste arendamise koordineerija ja vastutaja miéramine,
kasutajamugavusega arvestavate kvaliteedinouete kehtestamine ja nende
iile jarelevalve teostamine. Samuti on vaja avalike teenuste elektroonilise
pakkumise voimaldamiseks ajakohastada mitmeid digusakte.

Auditi tulemusel selgusid probleemid, mida riigiasutused ega KOVid ei
ole kolme aasta jooksul suutnud oluliselt lahendada:

= Info kéttesaadavus teenuste kohta ei ole vorreldes 2007. aastaga
oluliselt paranenud. Teenuste kasutamiseks vajalik ja ajakohane info
puudub paljude KOVide veebilehel. Info olemasolu korral voib see
olla ebaloogiliselt liigendatud ja raskesti leitav.

= Inimesel ei ole vOimalik ametiasutuste veebilehtedelt enamasti aru
saada, millisel viisil ja milliseid kanaleid kasutades avalikke
teenuseid pakutakse. Samuti ei ole selgitatud, kuidas erinevaid
kanaleid teenuste tarbimiseks kasutada, néditeks kuidas tdita
taotlusplanke ja kuidas planke v3i oma andmeid teenuse taotlemiseks
asutusele saata.

= Endiselt ei saa mitmeid teenuseid elektrooniliselt kasutada, nii et oma
probleemide lahendamiseks tuleb minna asutusse kohale. Teenuste
tarbimine laialt kasutatava ID-kaardiga on tihti piiratud, s.t mingis
teenuse tarbimise etapis peab ikkagi ametiasutusse minema.

= Avalike teenuste tarbimisel tuleb inimestel esitada ametiasutusele
andmeid, mis on riiklikes andmekogudes juba olemas. Teenuste
tarbimise mugavamaks muutmiseks ei kasuta ametiasutused iildjuhul
veebivorme, mis oleks eeltdidetud erinevates registrites olevate
andmetega.

Auditeeritute vastused

Majandus- ja kommunikatsiooniminister suhtub kdikidesse
Riigikontrolli auditis esitatud soovitustesse tdsiselt. Samas ei selgu
vastustest, kas Riigikontrolli esitatud soovituste tulemusel kavandatakse
ministeeriumi tegevuses muudatusi. Ministri sonul lahendab hulga
probleeme ministeeriumi eestvedamisel korraldatud hange ,,Riigi
otsustusprotsessides osalemise ja kaasamise vOimaluste laiendamine info-
ja kommunikatsioonitehnoloogia poolt pakutavate voimaluste abil
(eDemokraatia)”, mis hdlmab ka Riigikontrolli e-teenuste standardi
»lgatlihe digused e-riigis* kvaliteedimérgi ,,Hea e-teenus* statuudi loomist
ja kvaliteedimérgi andmise protseduuri véljatootamist.

Ministeerium peab avalike teenuste pakkujate iile jarelevalve tegemise
asemel olulisemaks teadlikkuse parandamist kui instrumenti. Teadlikkuse
parandamist on alustatud programmi ,,Infoiihiskonna teadlikkuse
tostmine" iga-aastaste tegevuskavade raames. Katseliselt on 2010. aastal
alustatud koolitusi ,,Tark e-riik* vormis, mille raames on kavas
korraldada 53 koolitust, seminari ning infopaeva.
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Majandus- ja kommunikatsiooniministrile ning regionaalministrile
Riigikontrolli tehtud soovitus médrata kindlaks avalike teenuste
koordineerija infotihiskonnas ei leidnud kummagi ministri vastuses
toetust. Majandus- ja Kommunikatsiooniminister on ndus panustama
ja osalema laiemas diskussioonis avalike teenuste arendamisest
infoiithiskonnas Riigikantselei, Rahandusministeeriumi ja
Siseministeeriumi osavotul. Regionaalminister mérgib oma vastuses, et
plaanib avalike teenuste kvaliteedi parendamisega tegeleda vaid oma
valitsemisalas, s.t kohalike omavalitsuste piires. Suurimad projektid, mis
aitavad seda saavutada, on KOVide teenusportaal ja kohalike
omavalitsuste menetluskeskkond.

Eesti To0tukassa tipsustas oma vastuses aruande punktis 48 esitatud
fakte ning mérkis, et ldhiajal on valmimas x-tee lahendus, mis ithendab
Eesti To6tukassa infosiisteemi kaitseviaekohustuslike kodanike registriga.
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Valdkonna iilevaade

1. 2007. aastal valmis Riigikontrollil auditiaruanne ,,Avaliku teenuse
kvaliteet infoiihiskonnas®, kus on analiiiisitud, kas avalike teenuste
osutamine on kooskolas hea halduse pShimotetega, s.t kas inimest
koormatakse voimalikult vdhe suhetes avaliku voimuga.

2. Audit nditas, et info avalike teenuste osutamise kohta oli inimestele
enamasti kéttesaadav, kuid teave oli pahatihti killustatud voi puudulik.
Info pakkumisel ei ldhtutud inimese vajadustest ega huvidest, vaid pigem
tdideti teabe avalikustamise kohustust ametnikule lihtsamal viisil.
Mitmetes asutustes nduti paberdokumentide esitamist ka siis, kui
andmebaasis oli vajalik teave olemas. Uldjuhul oli teenuste kasutamine
digitaalselt allkirjastatud viisil voimalik, kuid sageli puudus riigiasutuse
v0i kohaliku omavalitsuse veebilehel taotluse plank voi oli selle tiitmine,
salvestamine ja saatmine keeruline.

3. Riigikontroll soovitas teenuste ebaiihtlase kvaliteedi leevendamiseks
ja tildise kvaliteedi parandamiseks algatada e-riigi harta koostamise, mis
sisaldaks inimese ja avaliku sektori elektroonilise suhtlemise pohimotteid
ja kriteeriume.

4. Samuti soovitas Riigikontroll panna avalike teenuste koordineerimise
kohustuse riigis iihele institutsioonile, kes e-harta toel tagaks avalike
teenuste kéttesaadavuse ja kvaliteedi. Kahjuks ei ole ka praeguseks
avalike teenuste keskse koordineerimise ega jarelevalve lilesandeid
pandud iihelegi institutsioonile. Vabariigi Valitsuse seaduse jargi kuulub
riigi infosiisteemide arendamise koordineerimine Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumi valitsemisalasse ning mitmete
soovituslike juhenditega (nt koige tildisemalt riigi IT koosvoime
raamistik) piliiiab ministeerium iithtsed raamid seada ka avalike e-teenuste
arendamisele. Siseministeerium koos regionaalministriga piitiab samu
iilesandeid tdita kohalike omavalitsuste teenuste arendamisel.

5 2007. aasta auditi jérel tootas Riigikontroll koos e-teenuste
arendajate, poliitikute, kodanikuiihiskonna esindajate ja spetsialistidega
vilja avalike teenuste tarbija diguste kogu ,,Igaiihe digused e-riigis.
E-riigi harta“. Harta valmis 2008. aastal ning see sisaldab inimeste
peamisi Oigusi e-riigis ning selgelt mdoddetavaid kriteeriume, millele
avalikud teenused e-riigis peaksid vastama. Hartas vélja toodud teenuste
kvaliteedi hindamise kriteeriumid pohinevad digusaktide ja praktika
analiiiisil. Kdige enam on nimetatud ndudeid Eesti Vabariigi
pohiseaduses, haldusmenetluse seaduses, avaliku teabe seaduses,
halduskoost66 seaduses ja isikuandmete kaitse seaduses. Koik harta
pohimdtted ja kriteeriumid on iildkehtivad ja olulised ka teiste, mitte
ainult elektrooniliste suhtlus- ning teenusepakkumiskanalite kasutamisel.

1. E-riigi hartat ei ole hakatud kasutama iihtse avalike teenuste
kvaliteedi tagamise tooriistana. Samuti ei ole vélja tootatud hea e-teenuse
statuuti ega antud seesugust tunnustust iithelegi avalikule e-teenusele. Kiill
aga on ,,Infolihiskonna arengukava 2013 rakendusplaanis aastateks
2009-2010 ette nihtud raha nii avalike e-teenuste kvaliteedinduete (s.t
e-riigi harta) tutvustamiseks teenuste kasutajaile ja loojaile kui ka heade
e-teenuste tunnustamiseks.
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Auditi kriteeriumid on
koostatud, lahtudes e-riigi
hartast

Kas teadsite, et

riigiportaali populaarsemad teenused on
elukohateate ja vanemahiivitise taotluse
edastamine, oma andmete kontroll
riiklikest registritest, politsei e-teenused
ning Euroopa ravikindlustuskaardi
taotlemine.

Auditi kriteeriumid ja valim

8. Riigikontroll kasutas kdesolevas jarelauditis kriteeriumitena e-riigi
harta nelja avalike teenuste tarbija kdige olulisemat digust:

= Jigust valida avaliku teenuse taotlemiseks ja tarbimiseks koige
sobivam kanal;

= digust kasutada teenuste (elektroonilisel) tarbimisel enda
tuvastamiseks ID-kaarti;

= Qigust saada tdielikku ja ajakohast infot teenuste osutamise kohta
ning

= Qigust tarbida teenuseid lihtsalt ja mugavalt, s.t ilma et
ametiasutused koormaks inimesi pohjendamatute nduetega.

9. Riigikontroll soovis saada iilevaadet, kas avalike teenuste kvaliteet on
vorreldes 2007. aastaga paranenud. Seetdttu voeti valimisse teenused,
mida vaadeldi ka eelmises auditis. Riigiteenustest olid nendeks riikliku
stinnitoetuse ja lapsehooldustasu taotlemine, todtuks registreerimine ja
tootutoetuse taotlemine ning ELi kodaniku elamisdiguse registreerimine.
Valimisse lisati alustava ettevotja stardi- ja kasvutoetuse taotlemine.
Asutused, mis nimetatud teenuseid pakuvad, on Sotsiaalkindlustusamet,
Eesti To6tukassa, Politsei- ja Piirivalveamet ning Ettevotluse Arendamise
Sihtasutus (edaspidi EAS).

10. Kohalike omavalitsuste osutatavatest teenustest auditeeriti eelmise
auditi valimis olnud teenuseid. Need olid elukoha registreerimine, siinni
ja surma registreerimine, KOVide makstavate siinni- ja matusetoetuste
taotlemine ning ehitusloa taotlemine ja véljastamine. Valimisse voetud 15
KOVist 8 olid ka eelmise auditi valimis, lisaks vaadeldi teenuste
osutamist 7 KOVis. Valimisse voeti Haapsalu linn, Imavere vald, Jarva-
Jaani vald, Kaarma vald, Keila vald, Korgessaare vald, Mérjamaa vald,
Narva linn, Répina vald, Suure-Jaani vald, Tabivere vald, Tori vald,
Urvaste vald, Vihula vald ja Ulenurme vald.

11. Aruandes kisitletakse avalike teenustena soodustavate haldusaktide
andmist (nt toetuse méddramine) ning diguste kasutamiseks (nt valimistel
hailetamine) ja kohustuste tditmiseks (nt maksude deklareerimine)
keskkonna loomist. Avalike teenuste pakkumist nende laiemas
tdhenduses, nditeks jadtmekaitluse, vee- ja energiavarustuse,
tihistranspordi voi arstiabi tagamist, ei auditeeritud.

Ulevaade valdkonna arengust viimastel aastatel

12. Vaatamata avalike teenuste {ildiste kvaliteedinduete puudumisele on
siiski loodud infotehnoloogilisi lahendusi, kuhu on piiiitud koondada
teavet avalike teenuste kohta ning lihtsustada nende pakkumist
inimestele.

13. Riigiportaali eesti.ee 151 2007. aastal Riigi Infosiisteemide
Arenduskeskus (edaspidi RIA) teabeportaali ja kodanikuportaali
ithendamisel. Portaali iildiseks eesmérgiks on luua terviklik e-teenuste
keskkond, mis iihendaks nii riigi-, era- kui ka kolmanda sektori teenuseid.
Praegu on riigiportaalis voimalik saada avalike teenuste kohta infot,
vaadata enda andmeid riiklikes andmekogudes, tarbida valitud teenuseid
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ning kasutada RIA loodud lahendusi (nt @eesti.ee e-posti aadress,
mitmed teavitusteenused). 2007. aastal avalike teenuste auditi raames
tehtud soovitustest on mitmed riigiportaalis ellu viidud, néiteks on loodud
asukohapdhine teavitusteenus, mis voimaldab tellida asutuste voi
ettevotete edastavaid teateid. Uue arendusena on plaanis luua inimestele
isiklik dokumentide kaust. See lahendus voimaldab siilitada riigiga
suhtluses tekkinud elektroonilisi dokumente iihes kohas ja neile erinevate
portaalide kaudu ligi paédseda.

14. Sarnast riigiportaaliga integreeritud teenuste ja informatsiooni
elektroonilist keskkonda on vilja td6tamas ka Siseministeerium
(regionaalminister). Loodav kohalike omavalitsuste teenusportaal
(edaspidi KOVide teenusportaal) on mdeldud tédvahendiks, millega
KOVid saavad endale luua iihte moodi liigendatud informatsiooni ja
avalike teenuste pakkumise voimalusega veebilehed. Portaali
kontseptsioonis ei ole omavalitsuse veebileht iiksnes teenuseid pakkuv
keskkond, vaid see peab andma inimestele ka vdimaluse saada tagasisidet
ja osaleda otsustusprotsessides. KOVide meelsus portaaliga liitumiseks
on positiivne: Riigikontrolli kiisitluse jargi votaks selle kasutusele 13
KOVi 14 vastanust (1 KOV (Keila vald) jattis kiisitlusele vastamata).

15. Algsete plaanide kohaselt oli KOVide teenusportaal kavas kasutusele
votta 2010. aasta aprillis. Kuna arendus osutus kavandatust keerukamaks
ja ajamahukamaks, ei suutnud arendaja selleks ajaks tile anda kdoiki
tellitud téid. Valmimata jdénud osa tarvis korraldati uus hange ning
Siseministeeriumi sonul viiakse projekt 16pule 2010. aasta lopuks.

16. Uksikutele positiivsetele tulemustele vaatamata on nduded avalikele
teenustele Eestis killustatud, s.t liksikute seaduste ja juhendite tasemel.
Avalike teenuste pakkumise elektroonilist keskkonda reguleerivad
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi riigi infosiisteemide
osakonna vilja tootatud juhendid, nditeks veebide koosvoime raamistik,
semantilise koosvoime raamistik, infoturbe raamistik. Need digusaktid
ega juhendid ei sea aga ndudeid avalike teenuste kvaliteedile voi selle
kvaliteedi tagamisele. Vastutus iga iiksiku teenuse kvaliteedi tagamise
eest on avaliku teenuse pakkujal. Teenusepakkuja aga arendab teenuseid,
lahtudes eelkdige ametniku seisukohast, ning seetottu ei pruugi
lahendused olla kuigi kasutajasobralikud.

17. Samuti ei ole endiselt iihtset avalike teenuste pakkumise arendamise
koordineerijat ega kvaliteedi iile jarelevalve teostajat. Koalitsioonilepingu
ja tegevusprogrammi 2007-2011 jérgi oli kavas teha avalike teenuste
arendamine regionaalministri tilesandeks. Valitsuskabineti ndupidamisel
2008. aasta siigisel tddeti, et avalike teenuste kvaliteedi parandamiseks
planeeritud tegevused on ellu viimata. Veel sama aasta 16pus kutsus
regionaalminister kokku to6riihma Vabariigi Valitsuse seaduse
muudatuste véljatodtamiseks. Need muudatused pididki avalike teenuste
arendamise koordineerija rolli andma just regionaalministrile. 2009. aasta
juunis esitas regionaalminister valitsuskabineti istungile e-teenuste
arendamise kontseptsiooni eelnou, mille Vabariigi Valitsus vottis
teadmiseks ja palus kuu aja méddudes tdiendatud kontseptsiooni uuesti
arutamiseks tuua. Senini uut arutelu toimunud ei ole. Kuna Vabariigi
Valitsus tdiendavate lilesannete tditmiseks Siseministeeriumile raha ei
andnud, loobuti iihtse koordineerija mddramisest. Siseministeeriumi sdnul
on nad hiljem Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumiga avalike
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teenuste koordineerimise teemal korduvalt konsulteerinud, ent
lahenduseni ei ole joutud.

18. Siseministeerium on regionaalministri eestvedamisel votnud endale
iilesandeks arendada kohalike omavalitsuste e-teenuseid KOVide
teenusportaali, volikogude infosiisteemi ja teiste projektide kaudu.
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Info avalike teenuste kohta ei ole kattesaadav

19. Avalike teenuste pakkumisel tuleb arvestada tarbija vajadusi.
Eelkdige soovib tarbija saada ajakohast ja tdielikku infot teenuste kohta:
2008. aastal tehtud uuringu ,,Avaliku sektori e-teenused*! jargi
kasutatakse riigi- ja omavalitsusasutuste lehekiilgi valdavalt selleks, et
nende asutuste kohta infot saada (63%). Sellest tulenevalt peavad ka
asutuste veebilehed olema {iles ehitatud veebilehe kasutaja ja teenuste
tarbija loogikast lahtuvalt.

20. Inimeste diguste kasutamiseks ja kohustuste tditmiseks vajalik info
peab ametiasutuste veebilehtedel (vdi riigiportaalis) olema ajakohane” ja
taielik® ning kasutajale lihtsalt leitav. See tihendab, et inimesel peab
avalike teenuste kasutamiseks olema kittesaadav lihtsas keeles
iiksikasjalik selgitus teenuse taotlemise aluste ja korra, teenuse osutamise
tahtacgade ja protsessi kirjelduse kohta; viited teenuse osutamist
reguleerivatele digusaktidele; elektrooniliselt tdidetav taotlusplank voi
veebivorm® ning juhend selle tditmise ja saatmise kohta.

21. Riigiasutuste ja KOVide veebilehed peavad olema liigendatud nii, et
kogu info teenuste ja nende taotlemise kohta oleks lihtsalt leitav. Lisaks
abistaks info leidmist toimiv otsingusiisteem. Kui ametiasutuse veebilehel
ei saa avalikku teenust elektrooniliselt tarbida, peab seal olema ajakohane
otseviide elektroonilise taotluse juurde (riigiportaalile voi muudele
veebilehtedele).

22. Eelmine avalike teenuste kvaliteedi audit nditas, et teenuste osutamise
kohta oli infot véhe ning see polnud kergesti leitav. Ka praegu ei ole info
kattesaadavus teenuste kohta oluliselt paranenud. Paljudel juhtudel
puudub ametiasutuste, eriti aga KOVide veebilehtedel teenuste
kasutamiseks vajalik ja ajakohane info. Info olemasolu korral on seda
sealt raske ja ebamugav leida.

23. Riigiasutused on info olemasolu koigi kuue auditeeritud teenuse
puhul iildjuhul taganud, samas ei ole see enamasti téielik, puudub teave
teenuste taotlemise korra kohta. Auditeeritud KOVide veebilehekiilgedel
puudus info valimisse voetud avalike teenuste kohta rohkem kui pooltel
juhtudest. Nditeks oli info siinni ja surma registreerimise kohta olemas
vaid kolmel; elukoha registreerimise, siinnitoetuse ja ehitusloa taotlemise
kohta viiel KOVil (vt joonis 1).

! Saar Poll OU (detsember 2008)

% Avaliku teabe seadus, § 91g 2 p 8

3 Haldusmenetluse seadus, § 7 1g 2 ja § 36
* Avaliku teabe seadus, § 28 1g 1 p 4
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Olemasolev info on
veebilehtedelt raskesti leitav

10

Joonis 1. Info olemasolu teenuste kohta KOVide veebilehtedel®

|
Ehitusloa taotlemine 10
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Surma registreerimine 11
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Slnni registreerimine 11
Elukoha registreerimine 10
T T !
0 5 10 15 20
M Info olemas Info puudub

24. Lisaks pole alati info teenust pakkuvate riigiasutuste ja KOVide
veebilehtedel ajakohane. Sotsiaalkindlustusameti veebilehel leidus
vananenud viiteid (n-6 surnud linke), samuti olid ameti veebis iileval
lehekiiljed eelnevaid aastaid puudutava infoga, mille kehtivusaja kohta
aga andmed puudusid. Teiste kontrollitud riigiteenuste kohta saadaval
olnud teave oli dige ja ajakohane.

25. KOVidest oli néditeks Haapsalu linnal ja Tabivere vallal veebis
vananenud teave siinnitoetuse médéra kohta. Samuti ei olnud mone
teenusepakkuja lehel otseviiteid (linke) teenuse juurde (nt suunamine
riigiportaali avalehele) vdi ei olnud viidete kuvamine lahendatud
kasutajale mugavalt. Néiteks oli info elukoha registreerimise kohta
veebilehel voi viitena muule veebilehele kittesaadav vihem kui pooltel
auditeeritud KOVidest.

26. Ka selgus auditi kéigus, et juhul, kui info avalike teenuste kohta oli
riigiasutuste voi KOVide veebilehel olemas, polnud tihti selle asukohta
kerge leida. Kolme riigiteenuse (t66tuks registreerimine, toStutoetuse ja
alustava ettevotja toetuse taotlemine) puhul oli info kergesti leitav.
Ulejaanud kolme puhul aga peab inimene teenuse leidmiseks teadma seda
teenust reguleerivas digusaktis toodud termineid. Siinnitoetuse ja
lapsehooldustasu kohta teabe leidmiseks oli vaja teada, et need kuuluvad
peretoetuste alla, ning ELi kodaniku elamisdiguse taotlemiseks tuleb
osata vahet teha sellistel terminitel nagu ,,clamisluba“ ja ,,clamisdigus®.
Vihekasutatavate terminite ja mérksonade jargi ei pruugi inimesed aga
teenust dra tunda.

21. Ka KOVid ei ldhtu info liigendamisel iiheselt moistetavast loogikast
vOi on teekond teenust tutvustavale lehekiiljeni keeruline (vt néidis 1).
Naéiteks oli elukoha registreerimise kohta kdiv info Kaarma valla

> Osa kohalikke omavalitsusi ei osuta kdiki valimis olnud teenuseid (nt matusetoetuse
taotlemine, surma registreerimine, siinni registreerimine).
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veebilehel rubriigis ,,Kuidas ...“, Keila vallas ,,Dokumendid* ning
Korgessaare vallas rubriikides ,, Tutvustus® ja ,,OLULINE (toetused,
sissekirjutus, priigi, vesi jne)“. Samuti ei ole info KOVide veebilehtedele
koondatud teenusepohiselt, s.t lahtudes pohimottest, et teenuse tarbija
saaks info teenuse kohta iihest kohast. Sageli oli nditeks info siinni- ja
matusetoetuste médra kohta leitav KOVide digusaktidest, plangid asusid
teises kohas ja asutuse kontaktid, mille kaudu taotlus saata, aga hoopis

kolmandas kohas.

Esilent Info

Info
Asulate nimekiri
Loodus, keskkond
Uuringud
Ajalugu
Simboolika
Etteviitlus
Sihtasutus
Walissuhted
Kaart
Turism
Abruka matkarajad
Aste dolomiidi tédtuba
Kuidas...
Kilavanemad

Info killavanematele,
seltsidele

Abruka paadi sdidugraafik
Teabendue

Maainfo

Blanketid
Dokumendiregister

Kaoormaoglla sualiby ko

Uudised Vallavalitsus Vallavolikogu

Korduma kippuvad

> Dokumentide avamine
> Kuidas reqistreerida Ka

Rahvastik

Registree

Registreeruda saad Kér
tidpaevadel 8.30)
e-post valitsus@korge

1. Rahvastikuregistri s
hoolitseda enda, oma a
rahvastikuregistris.

2. Vallaaelu erinevate
tegelikku rahvastiku kood
3. Vallakassa taitmiseks.
riigieelarve tasandusfong
suurem on valla tulubaa
raha meie elukeskkonng
heakorraks jne).

4. Iga vald hoolitseb en
just kirgessaarlastele ta
toetakse eakaid abivajajg
5. Kdrgessaare elanikukd

Naidis 1. Kahe KOVi veebilehe struktuur néitab, et asutused liigendavad infot vaga erinevalt.

28. Mitmel juhul ei olnud info teenuse ning selle kasutamise tingimuste
ja korra kohta ka veebilehe otsinguga leitav. Kdigil kontrollitud
riigiasutuste veebilehtedel olid otsingusiisteemid olemas, kuid
Sotsiaalkindlustusameti veebi otsimootor ei leidnud ajakohast infot

stinnitoetuse ja lapsehooldustasu taotlemise kohta.

29. KOVide veebilehtedel olid otsingusiisteemid iildiselt olemas (12
juhul 15-st), auditeerimise ajal puudus see Imavere, Urvaste ja Kaarma
vallal. Ulenurme veebilehe puhul ilmnes, et otsingusiisteem infot iiles ei
leidnud, kuigi see oli olemas. Mitme KOVi puhul ei olnud vdimalik
testida otsingusiisteemide voimekust leida infot teenuste kohta, sest

nendel veebilehtedel see info puudus.

30. Osutatavate teenuste kohta parema iilevaate saamiseks on tarvis
kittesaadavaks teha teenuse pakkumist reguleerivad digusaktid. Mitmed
asutused olid seda ka teinud, kuid paljudel juhtudel oli digusaktide
leidmine kodulehelt keeruline. Kuuest riigiteenusest viiel puudusid
teenuse kirjelduse juures viited digusaktidele. Samuti puudusid need
viited enamiku auditeeritud KOVide teenuste puhul (vt joonis 2). Samas
olid paljudel juhtudel digusaktid ainsaks infoallikaks teenuste kohta.

Riigikontrolli aruanne Riigikogule, Tallinn, 2. november 2010
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Riik ei koordineeri avalike
teenuste pakkumist

12

Joonis 2. Oigusaktidele viitamine KOVide teenuste puhul (15-s kontrollitud KOVis)®

|
Ehitusloa taotlemine ‘8
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Surma registreerimine 13
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Sinnitoetuse maksmine 10
‘ Viide puudub
Sdnni registreerimine ‘ 13 ‘
Elukoha registreerimine | 13|
0 5 10 15 20

31. Avalike teenuste tarbimiseks vajaliku info puudumine riigiasutuste ja
KOVide veebilehtedel on suures osas pShjustatud sellest, et puudub
seadusandlik voi riigipoolne ndue, kui palju ja millisel kujul peaks infot
avalike teenuste kohta inimestele jagama. Avaliku teabe seaduses
kehtestatud nduded on info piisavuse madramiseks liiga iildised.
Teenusepakkujad ei teadvusta piisavalt ajakohase info vajalikkust ega
arvesta teenuse tarbija vajadusi. Seetdttu on info killustatud ning raskesti
leitav (vt ndidis 2). Riigikontrolli hinnangul paraneb olukord siis, kui
kehtestatakse avalike teenuste kvaliteedinduded ning méératakse avalike
teenuste arendamise koordineerija, kes juhendab ja ndustab
teenusepakkujaid nende nduete tiitmisel.

® Omavalitsuse info =Eelarve =Ametnike palgad 2008 =Tahivere Vallavalitsuse ametiisikute palgaandmete esitamise
koondtabel 2009.a. kohta (kroonides) =Volikogu liikmete tasud 2008 = Tabivere Vallavolikagu
liikmete palgaandmed 2009. aasta kahta VI = Tabivere Vallavolikogu liikmete palgaandmed 2009
aasta kehta VIl = Eeskirjad =W3arused =Majanduslike huvide deklaratsicon = Sotsiaalhoolekande
[t Valla arengukavad {ilesanne ja korraldus =Korrad =Riigiasutuste blanketid internetis = blanketid = Asjaajamisjuhised

¥ Vallavolikogu

(v Valla pdhimaarus

= apse sinni registreerimine = Surmajuhtumi registreerimine = Elukoha registreerimine

 Avalik teave =Kaubandustegevuse registreering

[+ Vallavalitsus

* Dokumendiregister I Omavaltzuze info » Avalk teave » Azjaajamizjuhized » Elukeha registreeriming I & triki
v Kontakt

v Kodanike vastuvstt Elukoha registreerimine

v Uldplaneering
Elukchateate esitamiseks tuleb isikul pddrduda Tabivere Vallavalitsusse (Tuuliku 11, Tahivere].

Kaasa tuleb vitta:
B Piirkonna info »isikuttiendav dokurnent
* ruumi kasutust tiendav dekument

Infoweb:
s Kontakttelefon: 77 66 941

E-post info@tabivere.ee

Elukehateate viib saata ka postiga aadressil
Tabivere Vallavalitsus
Tuuliku 11

Naidis 2. Teekond teenuseni on veebilehtedel sageli vaga keeruline, kdesoleva naite puhul
leiab info elukoha registreerimise kohta nelja lingi kaudu (teekond on niha punases kastis).

% Osa kohalikke omavalitsusi ei osuta kiki valimis olnud teenuseid (nt matusetoetuse
taotlemine, surma registreerimine, siinni registreerimine).

Riigikontrolli aruanne Riigikogule, Tallinn, 2. november 2010
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32. Info tdieliku vdi osalise puudumise korral on riigiga suhtlemine
raskendatud ja ajamahukas. Kui inimene ei leia veebist infot teenuse ega
selle taotlemise kohta, voib teabe puudumine voi selle otsimine monest
teisest allikast pShjustada tdrkeid mone olulise diguse realiseerimisel voi
hiivise saamisel. Samuti vdib vananenud voi eksitav info pohjustada
olukorra, kus inimene peab teenuse taotlusdokumentatsiooni timber
vormistama voi taotlemist uuesti alustama. Teabe killustatus sunnib
inimest tdieliku info saamiseks seda erinevatest kohtadest otsima ning
sellest ise tdielikku pilti kokku panema.

33. Riigikontrolli hinnangul tagab KOVi teenusportaali edukas
toolerakendamine nii KOVide veebilehtede iihtse struktuuri ja tehnilise
lahenduse kui ka info olemasolu kriitilise hulga teenuste kohta.

34. Riigikontrolli soovitus majandus-ja kommunikatsiooniministrile
ning regionaalministrile: esitada Vabariigi Valitsusele 2010. aasta
jooksul ettepanek

= maédrata kindlaks avalike teenuste arendamise koordineerija
infoiihiskonnas ning tema roll ja vastutus avalike teenuste
arendamisel, kvaliteedi tagamisel ja jarelevalve tegemisel;

= kehtestada nduded avalike teenuste iihtse kvaliteedi tagamiseks
infoiithiskonnas ja avalike teenuste kasutatavusega
(sh kasutajamugavusega) arvestamiseks. Nouete viljatodtamisel
vOiks tugineda e-riigi hartale, mida tuleks jooksvalt ajakohastada;

= luua kord riigiasutuste ning KOVide tunnustamiseks heade ja
nduetele vastavate e-teenuste loomise eest.

Majandus- ja kommunikatsiooniministri vastus: Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium suhtub tdsiselt esitatud soovitustesse
ning on valmis panustama ja osa votma diskussioonidest, mis puudutavad
avalike teenuste arendamist infoiithiskonnas, sh Vabariigi Valituse
tasandil. Diskussioon peaks olema aga laiapohjalisem ja haarama endas
avaliku teenuse iimberkujundamist tervikuna, mis puudutab eelkdige nii
Riigikantseleid, Rahandusministeeriumi, Siseministeeriumi kui ka
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi. Seega, diskussioonide
tase vOiks kanda laiemat ndgemust avalikust teenusest, kuhu oleks
kindlasti kaasatud mh avaliku halduse ekspertide padevus. Sisulise
tegevusena ja olemasoleva mandaadi piires on ministeeriumi
eestvedamisel 14bi viidud hange ,,Riigi otsustusprotsessides osalemise ja
kaasamise vOimaluste laiendamine info- ja kommunikatsioonitehnoloogia
poolt pakutavate voimaluste abil (eDemokraatia)”’, mis mh holmab
tegevust ,,Riigikontrolli e-teenuste standardi ,,Igatihe digused e-riigis*
kvaliteedimérgi ,,Hea e-teenus* statuudi loomine ja kvaliteedimérgi
omistamise protseduuri véljatootamine®. Hea e-teenuse margi statuudi ja
omistamise protseduuri viljatodtamisel tehakse koostdod riigiasutustega,
kes vastutavad e-teenuste juurutamise ja taseme eest (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, regionaalministri ametkond,
Siseministeeriumi kohalike omavalitsuste e-teenuste arendamisega
tegelejad, portaali eesti.ee haldajad ja Riigikontroll).

Regionaalministri vastus: Regionaalminister on oma haldusalas asunud
koordineeritult looma lahendusi infoiihiskonna voimalusi kasutavate
teenuste arendamiseks kohalikes omavalitsustes. Infosiisteeme
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kavandades ja arendades seatakse esikohale kasutusmugavus ja voetakse
arvesse e-harta pdhimadtteid.

35. Riigikontrolli soovitus regionaalministrile:

= viia avalike teenuste kvaliteedi parandamiseks kohalikes
omavalitsustes 16pule KOVide teenusportaali arendamine ning
juurutamine hiljemalt 2010 aasta 16puks;

= korraldada KOVidele (vajaduse korral ka riigiasutustele)
koolitusi e-teenustele esitatavate nduete tutvustamiseks ja
teenuste tarbijate ootuste selgitamiseks.

Regionaalministri vastus: Regionaalministri haldusala projekt
»Kohalike omavalitsuste teenusportaal* arendamine ja juurutamine on
plaanis Iopule viia 2010. aasta 1opuks. Siseministeerium on oma
projektide raames ndinud ette vajaduse KOVide koolitamiseks ning
vastavad koolitused toimuvad tarkvara juurutamise faasis.

14 Riigikontrolli aruanne Riigikogule, Tallinn, 2. november 2010



Teenuse pakkumise kanalid —
erinevad viisid teenuse taotlemiseks voi
tarbimiseks. Enam kasutatud viisid on
teenuste pakkumine ametiasutuses
kohapeal vdi selle teenindusbiiroos,
tavaposti vahendusel, telefoni abil ning
interneti teel (nt kasutades veebivorme voi
e-posti).

Riigikontrolli aruanne Riigikogule, Tallinn, 2. november 2010
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Avalike teenuste pakkumisel ei arvestata inimeste
vajadusi ja voimalusi

36. Riigiasutuste ja KOVide teenuste kasutamine peab inimesele olema
lihtne, kiire ja arusaadav ega tohi pdhjustada pdhjendamatut aja- voi
rahakulu. Oluliselt aitab seda viltida avalike teenuste kasutamiseks
erinevate kanalite pakkumine, teenuste elektroonilise tarbimise
vOimaldamine ning riigi registrites olemas oleva teabe kasutamine
teenuste tarbimiseks.

31. Uuringust ,,Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate avalike
e-teenustega®’ selgub, et 83% internetikasutajatest ehk ligikaudu 647 000
Eestis elavat inimest on kasutanud vdhemalt iiht avaliku sektori e-teenust.
Koikidest 16—74aastastest Eesti inimestest moodustavad nad 63%. Kdige
suuremaks e-teenuste eeliseks peetakse aja kokkuhoidmist (89% e-
teenuste kasutajatest), soovitud info voi vastuse kiiremat kéttesaamist
(71%) ning raha sééstmist (52%).

38. 2007. aastal 1oppenud avalike teenuste kvaliteedi audit néitas, et
iildjuhul oli teenuse kasutamine digitaalselt allkirjastatud viisil voimalik,
kuid sageli puudus riigiasutuste voi KOVide veebilehel taotluse plank voi
oli selle tditmine, tdidetud kujul salvestamine voi digitaalselt
allkirjastatud kujul saatmine keeruline. Samuti selgus eelmise auditi
kiigus, et mitmetes asutustes nouti paberdokumentide esitamist ka siis,
kui andmebaasis oli vajalik teave olemas. Sarnaseid probleeme teenuste
elektroonilisel tarbimisel vois tdheldada ka seekordse auditi ajal.

Riigiga suhtlemise ja teenuste osutamise viisid ei ole selged

39. Inimeste jooksutamist ehk koormamist pohjendamatute toimingute ja
nduetega avalike teenuste tarbimisel saab kdige paremini vihendada
sellega, kui info saamiseks ja teenuse tarbimiseks ei ole vaja
ametiasutusse kohale minna, s.t info saab kitte ja teenused osutatud
naiteks interneti teel.® Siiski ei tohi interneti teel suhtlemise voimaldamise
korral vélistada inimese digust isiklikult ametiasutusse kohale tulla voi
oma asju kirja teel ajada. Avalikke teenuseid tuleb pakkuda koigi
suhtluskanalite kaudu (teenindusbiiroo, post, telefon, internet, e-post).
Samuti peab inimesel olema vabadus valida, millise kanali kaudu soovib
ta edaspidi ametiasutusega suhelda.

40. Elektrooniline suhtlemine ametiasutustega ning ametiasutuse
veebilehel olevate elektrooniliste taotluste tditmine, salvestamine ja
saatmine peab olema vdimalik enam levinud riist- ja tarkvara abil ning
ilma lisaaega ja -kulutusi ndudmata.’

7 Korraldanud TNS Emor 2010. a jaanuaris RIA tellimusel
8 Haldusmenetluse seadus, §141g1

° Haldusmenetluse seadus, §51g2
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Asutuste kodulehel ei ole
infot teenuse tarbimise
kanalite kohta

16

41. Auditi tulemusel selgus, et ametiasutuste veebilehtedel ei ole
enamasti infot avalike teenuste tarbimiseks pakutavate suhtluskanalite
kohta, s.t inimene ei saa veebilehelt teada, kas ta saab oma probleemid
lahendatud e-kanalite kaudu v4i peab ta ametiasutusse kohale minema.
Samuti puuduvad riigiasutuste ja KOVide veebis juhendid, kuidas
erinevaid kanaleid teenuste tarbimiseks kasutada, nditeks kuidas tdita
planke ja kuidas planke voi oma andmeid teenuse taotlemiseks asutusele
saata (millisele e-posti aadressile jms). Riigiasutustes on info teenuste
tarbimise kanalite kohta {ildjuhul olemas, kiill aga ei ole piisavalt juhiseid
nende, isedranis elektrooniliste kanalite kasutamise kohta. KOVide
veebilehtedelt teavet teenuse osutamise kanalite kohta aga enamasti ei
leia. Néiteks ei olnud kahe teenuse (slinni- ja matusetoetus) tarbimise
kanalite kohta infot iihelgi valimis olnud KOVi veebilehel.

42. Lisaks pole inimesel iildjuhul vdimalik teenust tarbides valida kanalit
(vt joonis 3), mille kaudu edastab ametiasutus teenuse osutamise kohta
tagasisidet (nt haldusakti). Riigiteenustest oli seesugune kanali valik
voimalik ainult Sotsiaalkindlustusameti teenuste puhul, iilejddnud nelja
vaadeldud teenuse puhul aga puudus. KOVide kdigi vaadeldud teenuste
puhul ei olnud voimalik valida tagasiside kanalit mitte iihegi asutuse
plangil. Vaid monel juhul anti veebilehel olevas infos teada, et plangile
tuleb mérkida selle kanali kontaktandmed (aadress, telefon voi e-posti
aadress), mille kaudu tagasisidet soovitakse.

Joonis 3. Kanalid, mille kaudu valimis olnud riigiasutused ja KOVid auditeeritud teenuseid
osutasid

Asutuse veebilehel oleva

Riigiportaali kaudu 1 13
veebivormi abil 1

Tavaposti vahendusel 3 ‘ 15

E-posti teel 3 ‘ ‘ 13
| 15

Ametiasutuses kohapeal ‘1‘

0 5 10 15 20
KOVid M Riigiasutused

Allikas: asutuste veebilehtede analiiiis ja Riigikontrolli kiisitlus

43. Infot avalike teenuste kasutamiseks vajalike kanalite kohta ei jagata
peamiselt seepérast, et riigiasutused ja KOVid ei ole enesele koiki
teenuste pakkumise viise teadvustanud (vt néidis 3). Audit néitas, et info
veebilehtedel puudub ka siis, kui asutusel on tehniliselt voimalik
teenuseid erinevate kanalite kaudu pakkuda v&i on asutus nende kanalite
kaudu juba reaalselt ka teenuseid pakkunud. Sageli on aga avalikke
teenuseid reguleerivad korrad ja digusaktid koostatud ajal, mil
elektroonilisi kanaleid teenuse osutamiseks selles mahus veel ei olnud.
Samuti ei ole teenuste taotlusplanke ja -vorme nende kehtimisest saadik
muudetud ega lisatud sinna tagasiside kanali valikuvdimalust.

Riigikontrolli aruanne Riigikogule, Tallinn, 2. november 2010



TAOTLEJA ANDMED

Eesnimi:

Perekonnanimi:

Elukoht

(maakond, linn/ vald)

(tanav/kiila, maja ja krt nr)

Isikut téendav dokument (nimetus)

|:| Pikaajalise elaniku elamislubalalaling
|:| Tahtajaline elamislubal/elamiséigus H

LAPSE/LASTE ANDMED

| Eesnimi: | Perekonnanimi

Naidis 4. Avalike teenuste
taotlusplankidel kiisitakse enamasti
andmeid, mis on olemas asutuste
andmebaasides voi riiklikes
andmekogudes.

Riigikontrolli aruanne Riigikogule, Tallinn, 2. november 2010
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22.12.2008 Awaldus sotsiaalabi saamiseks
vallast .
22,12.2008 Avaldus matusetoetuse saamiseks
Haridus
22.12.2008 Avaldus hooldajatoetuse saamiseks
Sotsiaaltéd, perearst
02.05.2007 Rahalise toetuse taotlus
Turism
08.05.2007 Elukohateate, ehitusloa ja kasutusloa taotluste blanketid
Huvitegevus
Teenindus
Lumetdrje
e Blanketid

Foorum Elukohateate . chitusloa ja kasutusloa blanketid on kittesaadavad

T intemetist aadressil: teabeportaalarik.ee
se

valla leht

Fotogalerii

Naidis 3. Sageli ei teadvusta KOVid koiki avalike teenuste pakkumise kanaleid voi ei oska
neid korrektselt valja pakkuda. Pildil pakutakse riigiportaali veebiaadressi asemel plankide
allikana vilja mittetootav e-posti aadress.

44. SeetOttu ei tea inimene, millisel viisil on voimalik taotlusi esitada
(kas kohapeal, e-postiga vms), ning ta peab seda riigiasutuselt voi KOVilt
iile kiisima. Ilma lisainfota aga ei ole voimalik mdistliku ajakuluga
teenuseid tarbida. Inimesed, kellel oleks voimalik teenuseid néiteks
elektrooniliselt kasutada, peavad ikkagi ootama ametiasutuste kontorites,
pikendades seal tekkivaid jarjekordi veelgi. Samuti ei pruugi néiteks
haldusakt jouda ametiasutusest digel ajal inimeseni, kui tal ei ole
voimalust valida endale selle kittesaamiseks kdige sobivamat viisi.
Naiteks kui inimesel oleks kdige mugavam saada vastus e-posti teel, valib
tihti riigiasutus voi KOV just endale sobiva suhtluskanali.

45.  Auditi kdigus uuris Riigikontroll loodava KOVide teenusportaali
voimalusi. Selgus, et portaal tagab dnnestunud rakendamise korral info
kdigi voimalike teenuse osutamise kanalite kohta. Samuti lubasid portaali
véljatodtajad lisada elektroonilistesse taotlusvormidesse voimaluse valida
tagasiside kanalit.

Faktide toendamise ja kooskolastamise kohustus pannakse inimesele

46. Avalike teenuste kasutamine peab olema vdimalikult lihtne ja mugav,
s.t teenuseid tuleb pakkuda nii, et inimene ei takerduks tehnilistesse
pisiasjadesse ning ametiasutused ei koormaks inimesi pohjendamatute
ndudmistega.'® Parimal juhul tdhendab see, et ametiasutuse veebilehel
olevad taotluste vormid tdidetakse automaatselt pérast isiku elektroonilist
tuvastamist riiklikes andmekogudes olevate andmetega.

41. Hea avaliku teenuse tarbimisel ei pea inimene uuesti esitama ega
tdendama andmeid, mis on olemas riigi elektroonilistes andmekogudes.
Samuti kooskolastavad riigiasutused ja KOVid taotlused teiste
ametiasutustega ise!!, ndudmata inimeselt nende asutuste tdendeid ja
ndusolekuid.

' Haldusmenetluse seadus, § 5 1g 2

" Haldusmenetluse seadus, § 16; halduskoostod seadus, § 17 1g 1ja § 18
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Riiklikes andmekogudes
olemas olevaid andmeid ei
kasutata
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48. Audit néitas, et kuna auditeeritud asutuste infosiisteemid ei kasuta
riigi registrites olevat teavet, kiisivad ametiasutused teenuste tarbijatelt
andmeid, mis on riiklikes andmekogudes juba olemas (vt néidis 4, 5).
Kontrollitud riigiteenustest oli voimalik riiklikesse registritesse varem
kogutud andmeid kasutada ainult peretoetuste puhul. Ulejiianud nelja
teenuse korral noutakse aga enamasti faktitdestusi tarbijatelt. Naiteks
peab tdotutoetuse taotlemisel inimene praegu veel avaldusele lisama
kaitsevdekohustuslike Eesti kodanike riikliku registri viljavotte voi muu
dokumendi ajateenistuskohustuse tiitmise ajavahemiku kohta ning
raviasutuse toendi haiglaravil viibimise ajavahemiku kohta."?

T
kasutamisviimaluste Kirjeldusega;

+ Turunduslike tegevuste korral turundustegevuste elluviimise kava (sealhulgas ajakava,
elluviijad, tAhtajad, eelarve ja oodatavad tulemused);

+ Tootendidise valmistamise korral selle eskiis vii joonis.

Lisaks peavad tactlust esitades clema ettevitjial clemas tdendusdokumendid, mis palume taotlust
AKIRI esitades taotlusele lisada.

Toendusdokumendid on:

+ Asutamisel oleva aridhingu puhul notari juures kinnitatud asutamislepingu vii -otsuse
koopia ning mittenctariaalse asutamistehingu korral valjatrikk ariregistri
internetipthisest teabesisteemist;

+ FIEst taotleja puhul esitada tdend enda FIEna Maksu- ja Tolliametis registreerimise
kohta;

+ Soetuste aluseks olevad hinnapakkumised, sealjuures kolm s@ltumatut hinnapakkumist

hangete korral, mis Oletavad 100 000 EEK (ilma kdibemaksuta) piirmaara

Ettevitte tegutsemiseks vajaliku hoone vdi maa omandi-vii kasutusdigust tiendavad

dokumendid;

+ Olemasolevad load ja litsentsid;

+ Muude kohustuste {(maa valjaost, maksude ajatamine jms) tasumise graafikud;

Naidis 5. Avalike teenuste tarbijad peavad sageli teenusepakkujale esitama suurel hulgal
faktikinnitusi, sh ka selliseid, mille kohta on riiklikes andmekogudes info olemas.

49. Ka KOVide pakutavatest teenustest kasutatakse registriandmeid vaid
elukoha registreerimisel, kui see toimub riigiportaali kaudu. Ulejisnud
viie teenuse puhul oli teenuse tarbijal sageli vaja andmekogudes olevaid
andmeid tdendada (vt tabel 1). Niiteks nduavad siinni- ja matusetoetuse
taotlemisel KOVid siinni- voi surmatunnistuse koopiat.

Tabel 1. KOVi teenuste puhul noutavad faktitoestused, mida oleks voimalik saada teistest
andmekogudest

KOVi teenus Dokumendid, mida voidakse nouda

Sinni registreerimine Abielu tdendav dokument, kui vanemad on abielus
Sinnitoetuse maksmine Sinnitunnistuse koopia

Matusetoetuse taotlemine Surmatunnistuse koopia

Ehitusloa taotlemine Riigildivu tasumist tdendav dokument

50. Samuti ei kooskolasta teenuse pakkujad iseseisvalt taotlusi teiste
asutustega, vaid see kohustus pannakse tavaliselt teenuse tarbijale.

12 Sotsiaalministri 13.04.2009. a médrus nr 33 ,, ToStutoetuse taotlemise avaldusele
kantavate andmete ja sellele lisatavate dokumentide loetelu®, § 3
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Valimis olnud riigiteenuste puhul ei olnud kooskdlastusi vaja. KOVide
teenustest oli kooskolastusi vaja vaid ehitusprojektile ehitusloa
taotlemisel. Riigikontrolli kiisitlusele vastas 14 KOVist 11 (vt joonis 4),
et kooskolastused votab loa taotleja (voi projekteerija), vaid 3 KOVi
vastas, et seda teeb vallavalitsus. Seaduse'” jirgi ei saa kooskdlastamise
kohustust panna taotlejale, kuid taotleja voib seda omal soovil teha.

Joonis 4. Kes kooskolastab ehitusprojekti ametiasutustega?

m Valla-/ linnavalitsus
B Loa taotleja

Projekteerija

Allikas: Riigikontrolli kiisitlus

51. Audit néitas samuti, et riigiasutused ja KOVid ei kasuta enamasti
teenuste tarbimise mugavamaks muutmiseks veebivorme, mis oleks
eeltdidetud riiklikes andmekogudes oleva infoga. Registriandmetega
(esialgu vaid rahvastikuregistri andmetega) tdidetavaid veebivorme pakub
praegu vaid riigiportaal. Riigiteenustest pakutakse sel moel riigiportaali
kaudu peretoetusi, KOVide teenustest elukoha registreerimist. Kolme
auditeeritud KOVi veebilehel oli sellele vdimalusele ka viidatud.
Auditeeritud riigiasutustest kasutas veebivorme EAS, kuid nende
eeltditmist ei toimunud ja inimene pidi ise kdik andmed vormile kandma.
Samuti ei paku tikski KOVidest ise veebivormide abil teenuste taotlemist.

52. Riigi registriandmete vihene kasutamine on tingitud ithenduse
puudumisest teenust pakkuva infosiisteemi ning teiste infosiisteemide ja
andmekogude vahel. Riigi ja KOVide asutused ei ole suutnud oma
menetlusprotsesse ja infosiisteeme arendada nii, et iihendus teiste
andmekogudega oleks voimalik. KOVid on ldhtunud avalike teenuste
kohapeal osutamisest ega ole mdelnud taotluses olevate andmete
elektroonilisele tootlemisele.

53. Lisaks takistab teenuste mugavamaks muutmist digusaktide
ajakohatus ning seaduste omavahelise kooskodla puudumine. Niiteks
kehtisid auditi ajal digusaktid, mis ei ndinud muu hulgas ette valimis
olnud perekonnaseisutoimingute ja tootukassa teenuste elektroonilist
osutamist. Ka paljud KOVide digusaktid eeldasid paberil asjaajamist.
Teisalt takistab uuendusi ametiasutuste tahtmatus muuta sissejuurdunud
menetlustava, s.t vajalikuks ei peeta kooskdlastusmehhanismide loomist
asutustega, kelle kinnitus on teenuse osutamiseks vajalik. Seega panevad
nditeks KOVid kooskdlastamise kohustuse teenuse tarbijatele, soovides

13 Haldusmenetluse seadus, § 16
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Kas teadsite, et

= kehtiv ID-kaart on Eestis praegu umbes

1,1 miljonil inimesel;

= |D-kaardiga autenditakse end iga paev

kokku iile 70 000 korra ning antakse
40 000 digitaalallkirja;

= 2009. aastal lisandus 118 363 ID-

kaardi elektroonilist kasutajat.

ID-kaardiga teenuste
taotlemine on piiratud
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vihendada oma halduskoormust. Samuti ei ole teenuseid pakkuvad
infosiisteemid sellisel tasemel, et suudaksid tdita haldusmenetluse seaduse
noudeid, s.t sdilitada otsuse tdendamise aluseks olevaid dokumente
elektrooniliselt.

54. Andmete mitmekordne kogumine tekitab pdhjendamatut ajakulu.
Andmekogude ja infosiisteemide tihitamatuse tulemusena kogutakse
samasid andmeid mitu korda ja eraldi erinevates ametiasutustes

(nt aadressiandmed). Kuigi ka andmevahetuse voimaldamine tdhendab
kulutusi, pohjustab andmete mitmekordne kogumine tarbijale ja teenuse
pakkujale suurt ajakulu ning seega on teenust tarbida ebamugav. Ka
ametniku aega raisatakse, sest ta peab taotluses olevad andmed
infosilisteemidesse késitsi sisestama ja kuna tarbija saadava info hulk on
suur, siis on suur koormus ka ametnikel. Niiteks peab ehitusloa
taotlemise menetluses plangil olevad andmed ametnik ehitisregistrisse
kasitsi sisestama. Riigikontrolli kiisitlusest selgus, et KOVide arvates
muudaks ehitusloa taotluse esitamine otse ehitisregistri kaudu teenuse
paremaks ning andmed kvaliteetsemaks. Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumil on ldhiaastatel kavas korrastada
ehitusregistri andmeid ning muuta see elektrooniliseks, sh hakata
pakkuma ka e-teenuseid.

55. Ka loodav KOVide teenusportaal toetab valmides eelmainitud
probleemi lahendamist. Esialgse plaani kohaselt ihendatakse portaal
rahvastikuregistri ja elektroonilise kinnisturaamatuga. Kaugemas
tulevikus, kui realiseerub KOVide menetluse infosiisteem, peaks
ithendatavate andmekogude ja infosiisteemide nimekiri oluliselt laienema.

Riik ei voimalda mitmeid teenuseid elektrooniliselt tarbida

56. Eestis on kohustuslikuks isikut toendavaks dokumendiks ID-kaart,
millega on inimesel vdimalik ka oma isikut tuvastada ja dokumente

digitaalselt allkirjastada. Seetdttu peab avalikku teenust saama tarbida
isiklikult ametniku juurde ilmumata, kasutades ID-kaardi véimalusi."*

51. Samuti peab avalike teenuste elektroonilisi lahendusi vilja t6otades
silmas pidama, et inimene saaks teenuste tarbimisel taotlusi salvestada ja
saata ilma spetsiifilist tarkvara omamata voi alla laadimata."

58. Mitmeid teenuseid ei saa elektrooniliselt kasutada, vaid tuleb minna
asutusse kohale. Valimis olnud riigiteenustest oli voimalik elektrooniliselt
kasutada pooli (vt tabel 2). Riigikontrolli korraldatud kiisitluse kohaselt ei
voimalda paljud KOVid teenuste elektroonilist taotlemist. Enamasti saab
KOVides elektrooniliselt tarbida teenuseid, mida pakutakse riigiportaali
vahendusel (nt elukoha registreerimine), voi teenuseid, kus digitaalselt
allkirjastatud taotlus on vdimalik saata asutusse e-kirjaga (vt joonis 5).

'* Haldusmenetluse seadus, § 5 Ig 6; digitaalallkirja seadus, § 3 Ig 1
15 Riigi IT koosvdime raamistik (versioon 2.0, 15.09.2005), p 3.3, 3.7 ja 3.8
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Tabel 2. Valimisse voetud teenuste elektroonilise osutamise voimalikkus auditeeritud
riigiasutustes

Riigiteenused Kas elektrooniline taotlemine
on voimalik?
Riikliku stinnitoetuse taotlemine jah
Lapsehooldustasu taotlemine jah
Too6tuks registreerimine ei
To6tutoetuse taotlemine ei
ELi kodaniku elamis@iguse registreerimine ei
Ettevotja stardi- ja kasvutoetuse taotlemine jah

Joonis 5. Valimisse voetud teenuste elektroonilise osutamise voimalikkus auditeeritud
KOVides!®

Kohalike omavalitsuste teenused

Ehitusloa taotlemine

Matusetoetuse taotlemine

Surma registreerimine

Siinnitoetuse maksmine | 2 12
Slnni registreerimine | 5 /
Elukoha registreerimine | 2 12
(I) ; 1]0 15

elektrooniline taotlemine ei ole véimalik
M elektrooniline taotlemine on véimalik

59. Samuti tdheldas Riigikontroll, et ID-kaardiga teenuste tarbimine on
tihti piiratud, s.t vaatamata ID-kaardi kasutamisele tuleb mingis teenuse
taotlemise etapis siiski ametiasutusse minna. Néiteks ei nde
todturuteenuste ja -toetuste seadus muid viise toStuks registreerida voi
tootutoetust taotleda kui kohaleminek. Seaduse eelndu seletuskirjast

' Osa kohalikke omavalitsusi ei osuta kdiki valimis olnud teenuseid (nt matusetoetuse
taotlemine, surma registreerimine, siinni registreerimine).
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Oigusaktid on ajale jalgu

jaanud ega voimalda teenuste

elektroonilist pakkumist

Perekond

[~
Kannete parandamise
10.05.2007 59.3 KB .pdf

Isiku soovil nime andn
10.05.2007 59.1 KB .pdf

Sdnni registreerimise |
10.05.2007 61.5 KB .pdf

Naidis 6. Planke pakutakse paljudel
juhtudel printformaadis.

Riik ei voimalda koiki

e-teenuseid elektrooniliselt

pakkuda
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lahtub, et isiklik kohalolek on pdhjendatud vajadusega isik tuvastada.
Digitaalse allkirjaga elektrooniline avaldus tagaks aga isiku tuvastamise
sarnaselt kohapeal koostatud avaldusega. Inimeste ndustamiseks
kontorisse kutsumist peab Riigikontroll pdhjendatuks. Lihemas tulevikus
on vdimalik to6tuna arvelevatmise ja tootutoetuse avalduse eeltditmine ka
elektrooniliselt. Loodavas iseteenindusportaalis saab inimene eeltdita
avalduse, kuid peab ka broneerima vastuvotu aja, et teenuse 10plikuks
vormistamiseks ikkagi asutusse kohale minna.

60. Riigikontroll leidis, et mOnel juhul on teenuste elektrooniline
tarbimine vélistatud digusaktidega. KOVide osutatavatest teenustest ei
olnud siinni ja surma registreerimine enamikus asutustes elektrooniliselt
voimalik tulenevalt perekonnaseadusest ja selle alusel kehtestatud
perekonnaseisuaktide vormistamise nduetest. Samas joustus 2010. aasta
1. juulil uus perekonnaseisutoimingute seadus, mis voimaldab tulevikus
esitada avaldusi perekonnaseisutoimingute tegemiseks ka elektrooniliselt
(digitaalallkirjaga kinnitatult) ning teha elektroonilisi véljavotteid
perekonnaseisuandmetest. Samuti on KOVide toetuste maksmise korrad
koostatud ajal, mil asjaajamine kiis paberil.

61. Audit néitas samuti, et avalike teenuste taotlemiseks vajalikke planke
ei saa alati holpsasti elektrooniliselt tdita ega salvestada (vt ndidis 6).
Enamasti peab inimene plangi vélja printima, tditma ja kohale viima,
postiga saatma voi arvutisse skaneerima. Samuti selgus, et tihti ei ole
voimalik planke tdita voi salvestada ilma spetsiifilist tarkvara omamata.
Riigiteenuste puhul olid elektrooniliselt tdidetavad plangid kittesaadavad
koigis asutustes, kuid moned neist olid printformaadis (pdf) ja avatavad
vaid tasulist tarkvara kasutades (enamasti MS Office), s.t et neid on
keeruline ning ilma lisakulutusteta voimatu salvestada. KOVide nelja
elektrooniliselt pakutava teenuse (koik peale siinni ja surma
registreerimise) elektroonilised plangid on kéttesaadavad elukoha
registreerimisel 10, siinnitoetuse taotlemisel 7, matusetoetuse taotlemisel
5 ja ehitusloa taotlemisel 4 KOVi veebilehel. Plankide
formaadiprobleemid on samad nagu riigiteenuste puhul: neid pakutakse
nditeks pdf-, doc- ja dot-failidena, s.t et neid ei saa kergesti tdita ega
salvestada.

62. Probleemid avalike teenuste elektroonilisel osutamisel saavad alguse
sellest, et riigi ndouded e-teenuste pakkumisele ei ole kokku lepitud.
Naiteks soositakse riigi IT koosvdime raamistikus kiill elektroonsete
teenuste valjatootamiseks iihtse keskkonna ja tingimuste loomist, kuid see
on vaid soovitusliku iseloomuga dokument. Lisaks digusaktidest
tulenevatele nduetele, mis ei voimalda tdies mahus elektroonilist teenuste
osutamist, piiravad teenuste elektroonilist kasutamist ka tehnilised
voimalused, nditeks on ehitusprojektid koostatud, kasutades erinevat
tarkvara.

63. Samuti ei soovi teenusepakkujad muuta aastatega sissejuurdunud
protseduure vdi ei arvesta teenuse tarbijate infotehnoloogilisi voimalusi.
Elektroonilisele menetlusele kohaldatakse vanu pabermenetlusele
moeldud lahendusi, nditeks plankide pakkumine printformaadis. Samuti
ei teostata veebide koosvoime raamistiku jérgimise iile tohusat ja
jérjepidevat jarelevalvet.

64. Sellises olukorras ei ole teenuste tarbimine elektrooniliselt alati
vOimalik. Nii kidesolev kui ka eelmine avalikke teenuseid késitlenud audit
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nditavad, et miski ei sunni teenusepakkujaid lisaks tavapirastele teenuse
osutamise viisidele osutama teenuseid ka elektrooniliselt.

65. Samuti ei pruugi teenuste elektrooniline tarbimine olla mugavam ja
kiirem tavapirasest teenuse osutamisest ametiasutuses. Printformaadis
plankide tditmine on tiilikas ja aegandudev ning sel puudub lisavéartus ka
teenusepakkuja jaoks. Kuna ametnik peab andmed késitsi uuesti arvutisse
sisestama, siis info kittesaamine sellistelt plankidelt on aegandudev ja
pohjustab vigu. Tarkvaraprobleemide korral voib inimesele tekkida
tdiendav aja- ja rahakulu voi ta ei saa iildse teenust elektrooniliselt
tarbida.

66. Loodav KOVide teenusportaal tagab kiill inimeste ID-kaardiga
autentimise, kuid elektroonilise teenuse osutamise korraldus (nt kas
kasutatakse veebivorme voi planke eraldi failidena) on iga KOVi
otsustada ja korraldada. Siit tekib KOVide teenusportaali rakendamisel
risk, et kdik KOVid ei vii head IT-lahendust ellu parimal voimalikul
viisil. Kahjuks puudub praegu Siseministeeriumi arvates jirelevalve
teostamise vajadus, et selliseid riske maandada.

67. Riigikontrolli soovitus regionaalministrile ning majandus- ja
kommunikatsiooniministrile: analiiiisida koostdos avalikke teenuseid
pakkuvate asutustega teenuste elektroonilist pakkumist takistavaid
oiguslikke, tehnilisi voi organisatsioonilisi tegureid ning esitada Vabariigi
Valitsusele ettepanekud nende kdrvaldamiseks muudatuste tegemiseks
2011. aasta jooksul, sest see voimaldab inimestel tarbida avalikke
teenuseid elektrooniliselt ilma riiklikes andmekogudes olevaid andmeid
taasesitamata ning spetsiaalselt tdiendavat riist- ja tarkvara soetamata.

Regionaalministri vastus: Siseministeerium on algatanud projekti
kohalike omavalitsuste menetluskeskkond, mis on jargmiseks sammuks
lihtsustamaks suhtlust tileminekul digitaalsele asjaajamisele riigi,
kohaliku omavalitsuse ja kodaniku vahel, kasutades etteantud
menetlusloogikate rakendamist. KOV TP projekti raames oleme ette
néinud, et esimeses faasis loome 20 e-vormi, mis tdituvad teabest, mis on
olemas riigi registrites, ning kodanik ei pea neid taasesitama. Jatkufaasis
on KOV menetluskeskkonna projektiga koosmojus eesmérk luua
voimalus kogu suhtluse labiviimiseks KOV asutustega 1dbi eeltdidetud
veebivormide.

Majandus- ja kommunikatsiooniministri vastus: Analiilis diguslike,
tehniliste vOi organisatsiooniliste tegurite osas toimub jooksvalt iga
projekti kontekstis, nditeks kasutades instrumendina riigi infosilisteemi
haldussiisteemi. Laiemalt on aga kokku lepitud pdhimotted, mis
kajastuvad ,,Riigi IT koosvdime raamistikus“. Raamistiku tdiendatud
versioon valmib 2011. aasta alguseks, mille alamdokumentideks on
nditeks ,,Veebide koosvoime raamistik* (veebide koosvoime analiiiis,
avaliku sektori veebide kontseptsiooni koostamine) ja ,,Vaba tarkvara
raamistik® (vaba tarkvara ekspertide vorgustiku loomine ja selle tegevuse
korraldamine).

Sarnaste sisuliste analiiliside ja koostodvorgustike loomine ,,Riigi IT
koosvdime raamistiku kontekstis toimub struktuurivahendite programmi
LInfoiithiskonna teadlikkuse tostmine* iga aastaste tegevuskavade raames,
mis voimaldab rahalisi vahendeid kasutada sdltumata partnerite valikust
viahemalt aastani 2015.
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68. Riigikontrolli soovitus regionaalministrile: analiiiisida pérast
KOVide teenusportaali valmimist ja kasutuselevottu, kas portaali
rakendatakse korrektselt ja eesmérgipdraselt, sh kas KOVid on sisestanud
ajakohase ja tdieliku info kdigile olulistele infoviljadele, kas veebivorme
kasutatakse eesmargipdraselt, kas teavet avaldatakse koigi avalike
teenuste kanalite kohta. See tagab, et kdik teenusportaaliga liituvad
KOVid kasutavad portaali iihtedest pohimotetest ldhtudes ning et pakutav
teenus on kvaliteetne.

Regionaalministri vastus: Siseministeerium ndeb oma arengukavas
aastateks 2011-2012 ette maakondlike infoiihiskonna arendusjuhtide t66
jatkumise, kelle iilesandeks on teiste hulgas ka omavalitsuste
juhendamine ja aitamine regionaalministri haldusalas vélja tootatud
infotehnoloogiliste rakenduste kasutamisel. Siseministeerium on
seisukohal, et see tagab antud rakenduste parima kasutamise inimestele
teenuse pakkumisel.

69. Riigikontrolli soovitus majandus- ja
kommunikatsiooniministrile: toetada teenuseid pakkuvate
infosiisteemide liidestamist teiste infosiisteemide ja andmekogudega, et
avalike teenuste pakkumisel saaks teenusepakkuja kasutada riiklikes
andmekogudes olevaid andmeid; ning teha jarelevalvet selle iile, kas
avalike teenuste pakkujad kasutavad faktitdestuste saamiseks teisi
infosiisteeme ja andmekogusid (riigi IT koosvdime nduete tditmine).

Majandus- ja kommunikatsiooniministri vastus: Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium toetab igati {ilal nimetatud tegevusi.
Sisuliseks tegevuseks on ministeeriumi initsiatiivil X-tee edasine
arendamine, mis voimaldab andmekogudel ja registritel omavahel
turvaliselt ning teatud volituste piires suhelda. Néditeks 2010. aastal on
alustatud projektiga ,,Andmevahetuskihi X-tee 5. versiooni
jatkuarendused*. Projekti otseseks tulemuseks on tdiustatud, tookindel,
korge kaideldavusega ja piisavat turvalisust tagav infosiisteemide
andmevahetuskiht.

Samas peab ministeerium jirelevalve asemel olulisemaks teadlikkuse
tdstmist kui instrumenti. Ministeerium on alustanud teadlikkuse tdstmist
programmi ,,Infotihiskonna teadlikkuse tdstmine" iga-aastaste
tegevuskavade raames. Piloodina on 2010. aastal alustatud koolitusi
,,Tark e-riik* vormis, mille raames on kavas 14bi viia 53 koolitust,
seminari ning infopdeva.

/allkirjastatud digitaalselt/

Tarmo Olgo
Tulemusauditi osakonna peakontrolor
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Riigikontrolli soovitused ning majandus- ja kommunikatsiooniministri,
regionaalministri ning Eesti Tootukassa juhatuse esimehe vastused

Riigikontroll andis auditi pdhjal Majandus- ja Kommunikatsiooni- ning Siseministeeriumile mitmeid
soovitusi. Regionaalminister Siim Valmar Kiisler saatis 04.10.2010 ning majandus- ja
kommunikatsiooniminister Juhan Parts 22.10.2010 oma vastuse Riigikontrolli soovitustele. Samuti
tapsustas Eesti To6tukassa oma 08.10.2010. a kirjaga moningaid aruandes esitatud fakte.

Eesti Tootukassa kommentaarid auditiaruande kohta

Eesti todtukassa soovib juhtida téhelepanu kontrolliaruande eelndu punktile 48.

Me ei saa ndustuda vaitega, et tdotuna arvelevétmise ja to6tutoetuse madramisel ei kasutata teiste riiklike registrite
andmeid. T66tuna arvelevdtmisel ja todtutoetuse madramisel kasutame jargmiste riiklike registrite andmeid x-tee kaudu:

" Rahvastikuregister — registreeritud elukoha aadressi, kodakondsuse ja elamisloa andmete tuvastamiseks téo6tuna
arvelevotmisel ning surma fakti ja aja tuvastamiseks, et Gigeaegselt todtuna arvelolek ja té6tutoetuse voi
tootuskindlustushivitise maksmine I6petada;

= Eesti hariduse infoststeem — 6ppimise fakti, perioodi ja koormuse tuvastamiseks nii arvelevdtmisel kui ka todtutoetuse
maaramisel. Samuti kasutame selleks, et tuvastada to6tuna arveloleku ja/voi todtutoetuse/tootuskindlustushiivitise maksmise
|6petamise vajadus.

= Ariregister — juhtimis- ja kontrollorgani likmeks oleku fakti ning juriidilise isiku tiitibi tuvastamiseks arvelevétmisel ning fiisilise
ettevOtjana registreerituse fakti ja perioodi tuvastamiseks arvelevotmisel ja todtutoetuse maaramisel. Samuti kasutame
selleks, et tuvastada to6tuna arveloleku ja/vdi todtutoetuse/tdotuskindlustushivitise maksmise I6petamise vajadus.

" Sotsiaalkindlustusameti pensionikindlustuse register — ennetahtaegse vanaduspensioni maaramise tuvastamiseks
arvelevotmisel, toovdimetuspensioni saamise fakti, perioodi ja suuruse tuvastamiseks to6tutoetuse maaramisel. Samuti
kasutame selleks, et tuvastada t66tuna arveloleku ja/vai tootutoetuse/tootuskindlustushilvitise maksmise I6petamise vajadus.

" Maksu- ja Tolliameti poolt té6tuskindlustuse andmekogusse esitatud andmed — t66tasu saamise fakti ja valjamaksete perioodi
tuvastamiseks, et valistada todtavate inimeste todtuna arvelevotmist ning Iopetada to6tuna arvelolek ja
tootutoetuse/todtuskindlustushiivitise maksmine ka juhul, kui inimene ise ei teata to6le asumisest.

Registritest péaritakse automaatselt avaldusele k6ik andmed, mida on vdimalik Ule x-tee teistest registritest saada (p 48
mainitud kaitsevaekohustuslike kodanike registriga on x-tee teenus arendamisel ja jbudmas Idpptulemuseni). Need andmed,
mida pole veel voimalik Ule x-tee teistest registritest saada, sisestab konsultant esitatud dokumentide alusel (nt tdésuhte 16pu
kuupéev ja pdhjus) vdi utluste alusel juhul, kui dokumentaalne tdendamine pole véimalik (nt ei ole mdeldav, et igalt té6tuna
arvelevotmist taotlevalt isikult ndutaks, et ta tbendaks mingi dokumendiga, et ta ei saa valisesinduses tdotava teenistujaga
kaasasolevale mittetdotavale abikaasale makstavat abikaasatasu. Sellistele seaduse tingimustele vastavust kinnitab inimene
oma allkirjaga). Kui konsultant on vajalikud andmed sisestanud, triikib ta avalduse valja, taotleja vaatab Ule ja allkirjastab.

Oleme alates Ulesannete Ulev6tmisest 2009. aasta mais infoslisteemi jarjest arendanud ja x-tee teenuseid kasutusele
votnud (seet6ttu vbivad ka praegu esitatud andmed varem edastatud infost veidi erineda). Kindlasti on selles osas vorreldes
2007. aastaga olukord margatavalt paranenud, kus To6turuametil puudus vdimalus x-tee kaudu parida teistest
andmekogudest andmeid ettevétte B-kaardil olemise, FIEna registreerituse, dppimise voi téotasu saamise kohta.

Oleme veendunud, et x-tee teenuste kasutuselev6tt on muutnud taotlemise nii inimesele lihtsamaks (vahem
dokumentaalset téendamist) kui aitab valistada kuritarvitusi (registriandmetest tulevad vélja asjaolud, mida paberitega voi
nende esitamata jatmisega on varem olnud vdimalik varjata).

Ka punktis 48 mainitud kaitsevaekohustuslike kodanike registriga on x-tee lahendus valmimas. Hoolimata 2009. a juunist
kaivale koostodle pole veel soovitud tulemuseni jdutud ennekdike tehniliste takistuste téttu (kaitsevaekohustuslike kodanike
registril on muudatused vétnud kavandust kauem aega). Tanaseks oleme jéudnud lahendusega I6ppjarku ja loodame peagi votta
ka selle x-tee teenuse kasutusele. Uldse peame vajalikuks veelgi suuremas mahus andmete ristkasutust ning vétame esimesel
vBimalusel jargmised x-tee teenused kasutusele (nt vétame kohe peale valmimist kasutusele riigi ja kohalike omavalitsuse
asutuste registri x-tee teenuse).

Uldised kommentaarid registriandmete ristkasutuse kohta

Kasutame ka vBimalust juhtida rakendusasutuse vaatevinklist téhelepanu probleemidele, mis takistavad andmete ristkasutust ja
nduavad endiselt paberdokumenti kasutamist:

® Seadus satestab tingimused nii, et valistatud on teistes andmekogudes olevate andmete kasutamise vdimalus
Naiteks voiks palgatoetuse valjamaksmise aluseks olla tddandja poolt Maksu- ja Tolliametile deklareeritud t66tasu andmed,
kuid to6turuteenuste ja -toetuste seaduse jargi peab palgatoetuse saamiseks tddandja esitama tootukassale palgatdendi ja
tootukassa selle alusel toetuse arvestama. Maksu- ja Tolliameti andmete kasutamine vahendaks todandja téendite esitamise
koormust ning tagaks, et té6andja on palgatoetuse pealt ka maksud maksnud.

" Registriandmete kvaliteedi ja ajakohasuse probleemid
To6tuna arvelevotmise ja todtutoetuse avalduse menetlemisel on vaja teada asjaolusid avalduse esitamise seisuga, kuid k&ik
registrid ei uuenda oma andmeid reaalajas, vaid teevad seda teatud viitajaga. Kui isik vaidab, et registriandmetes kajastub
tema kohta vananenud seis, siis td6tukassa puuab esiteks tapsustada andmeid registripidajaga. Kui see pole vdimalik, peab
diguspérase otsuse langetamiseks paraku nudma, et isik tdendaks registriandmetega vastuolus olevaid vaiteid.
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Riigikontrolli soovitused Auditeeritute vastused

Nouded avalike teenuste kvaliteedile
infoiihiskonnas

34. Soovitus majandus-ja
kommunikatsiooniministrile ning
regionaalministrile: esitada Vabariigi
Valitsusele 2010. aasta jooksul ettepanek

" maarata kindlaks avalike teenuste
arendamise koordineerija infouhiskonnas
ning tema roll ja vastutus avalike teenuste
arendamisel, kvaliteedi tagamisel ja
jarelevalve tegemisel;

" kehtestada néuded avalike teenuste thtse
kvaliteedi tagamiseks infollhiskonnas ja
avalike teenuste kasutatavusega
(sh kasutajamugavusega) arvestamiseks.
Nouete valjatddtamisel voiks tugineda e-riigi
hartale, mida tuleks jooksvalt ajakohastada;

® Juua kord riigiasutuste ning KOVide
tunnustamiseks heade ja nGuetele vastavate
e-teenuste loomise eest.

(p-d 4-17)

Majandus- ja kommunikatsiooniministri vastus:

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium suhtub tdsiselt esitatud
soovitustesse ning on valmis panustama ja osa vétma diskussioonidest, mis
puudutavad avalike teenuste arendamist infotihiskonnas, sh Vabariigi
Valituse tasandil. Diskussioon peaks olema aga laiapdhjalisem ja haarama
endas avaliku teenuse Uimberkujundamist tervikuna, mis puudutab eelkdige
nii Riigikantseleid, Rahandusministeeriumi, Siseministeeriumi kui ka
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi. Seega, diskussioonide tase
voiks kanda laiemat nagemust avalikust teenusest, kuhu oleks kindlasti
kaasatud mh avaliku halduse ekspertide padevus.

Sisulise tegevusena ja olemasoleva mandaadi piires on ministeeriumi
eestvedamisel labi viidud hange ,Riigi otsustusprotsessides osalemise ja
kaasamise voimaluste laiendamine info- ja kommunikatsioonitehnoloogia
poolt pakutavate vBimaluste abil (eDemokraatia)”, mis mh hélmab tegevust
LRiigikontrolli e-teenuste standardi ,Igalihe digused e-riigis* kvaliteedimargi
»Hea e-teenus" statuudi loomine ja kvaliteedimargi omistamise protseduuri
véaljatootamine”. Hea e-teenuse mérgi statuudi ja omistamise protseduuri
valjatdotamisel tehakse koostddd riigiasutustega, kes vastutavad e-teenuste
juurutamise ja taseme eest (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium,
regionaalministri ametkond, Siseministeeriumi kohalike omavalitsuste e-
teenuste arendamisega tegelejad, portaali eesti.ee haldajad ja Riigikontroll).

Regionaalministri vastus:

Regionaalminister on oma haldusalas asunud koordineeritult looma
lahendusi infolihiskonna véimalusi kasutavate teenuste arendamiseks
kohalikes omavalitsustes. Infosusteeme kavandades ja arendades seatakse
esikohale kasutusmugavus ja vbetakse arvesse e-harta pdhimotteid.

KOVide teenusportaali arendamine

35. Riigikontrolli soovitus
regionaalministrile:

" viia avalike teenuste kvaliteedi
parandamiseks kohalikes omavalitsustes
I6pule KOVide teenusportaali arendamine
ning juurutamine hiljemalt 2010 aasta |dpuks;

" Kkorraldada KOVidele (vajaduse korral ka
riigiasutustele) koolitusi e-teenustele
esitatavate nduete tutvustamiseks ja
teenuste tarbijate ootuste selgitamiseks.

(p-d 14-15, 33, 45 ja 55)

Regionaalministri vastus:

Regionaalministri haldusala projekt ,Kohalike omavalitsuste teenusportaal*
arendamine ja juurutamine on plaanis I6pule viia 2010. aasta I6puks.
Siseministeerium on oma projektide raames nainud ette vajaduse KOVide
koolitamiseks ning vastavad koolitused toimuvad tarkvara juurutamise faasis.

Avalike teenuste kasutajamugavus

67. Riigikontrolli soovitus regionaalministrile
ning majandus- ja
kommunikatsiooniministrile: analtiisida
koosttds avalikke teenuseid pakkuvate
asutustega teenuste elektroonilist pakkumist
takistavaid diguslikke, tehnilisi voi
organisatsioonilisi tegureid ning esitada
Vabariigi Valitsusele ettepanekud nende
korvaldamiseks muudatuste tegemiseks 2011.
aasta jooksul, sest see vdimaldab inimestel
tarbida avalikke teenuseid elektrooniliselt ilma
riiklikes andmekogudes olevaid andmeid
taasesitamata ning spetsiaalselt tdiendavat riist-
ja tarkvara soetamata.

(p-d 48-54 ja 60-65)

Regionaalministri vastus:

Siseministeerium on algatanud projekti kohalike omavalitsuste
menetluskeskkond, mis on jargmiseks sammuks lihtsustamaks suhtlust
uleminekul digitaalsele asjaajamisele riigi, kohaliku omavalitsuse ja kodaniku
vahel, kasutades etteantud menetlusloogikate rakendamist. KOVTP projekti
raames oleme ette néinud, et esimeses faasis loome 20 e-vormi, mis taituvad
teabest, mis on olemas riigi registrites ning kodanik ei pea neid taasesitama.
Jatkufaasis on KOV menetluskeskkonna projektiga koosm6jus eesmark luua
voimalus kogu suhtluse labiviimiseks KOV asutustega labi eeltaidetud
veebivormide.

Majandus- ja kommunikatsiooniministri vastus:

Majandus-ja Kommunikatsiooniministeerium suhtub tdsiselt esitatud
soovitusse. Analliiis 6iguslike, tehniliste vdi organisatsiooniliste tegurite osas
toimub jooksvalt iga projekti kontekstis, naiteks kasutades instrumendina riigi
infostisteemi haldussusteemi (http://www.ria.ee/teejuht/riigi-infosusteemi-
olemus-ja-komponendid/riigi-infosusteemi-haldussusteem-riha).

Laiemalt on aga kokku lepitud pdhimétted, mis kajastuvad ,Riigi IT
koosvoime raamistikus* (http://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik2_0.pdf).
Raamistiku taiendatud versioon valmib 2011. aasta alguseks, mille
alamdokumentideks on naiteks ,Veebide koosvdime raamistik* (veebide
koosvdime analiilis, avaliku sektori veebide kontseptsiooni koostamine) ja
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»Vaba tarkvara raamistik” (vaba tarkvara ekspertide vérgustiku loomine ja
selle tegevuse korraldamine).

Sarnaste sisuliste analliuside ja koost6dvorgustike loomine ,Riigi IT
koosvdime raamistiku® kontekstis toimub struktuurivahendite programmi
snfolihiskonna teadlikkuse tGstmine“ iga aastaste tegevuskavade raames
(http://www.ria.ee/public/Programm_/SfprogITT_tegevuskava2010-2011.pdf),
mis vdimaldab rahalisi vahendeid kasutada s@ltumata partnerite valikust
vahemalt aastani 2015.

KOVide teenusportaali rakendamine

68. Riigikontrolli soovitus
regionaalministrile: analliisida parast KOVide
teenusportaali valmimist ja kasutuselevéttu, kas
portaali rakendatakse korrektselt ja
eesmargiparaselt, sh kas KOVid on sisestanud
ajakohase ja taieliku info kdigile olulistele
infovéljadele, kas veebivorme kasutatakse
eesmargiparaselt, kas teavet avaldatakse kdigi
avalike teenuste kanalite kohta. See tagab, et
koik teenusportaaliga liituvad KOVid kasutavad
portaali Uhtedest p6him&tetest lahtudes ning et
pakutav teenus on kvaliteetne.

(p 66)

Regionaalministri vastus:

Siseministeerium nédeb oma arengukavas aastateks 2011-2012 ette
maakondlike infollhiskonna arendusjuhtide t66 jatkumise, kelle Glesandeks
on teiste hulgas ka omavalitsuste juhendamine ja aitamine regionaalministri
haldusalas valja to6tatud infotehnoloogiliste rakenduste kasutamisel.
Siseministeerium on seisukohal, et see tagab antud rakenduste parima
kasutamise inimestele teenuse pakkumisel.

Riigi infosiisteemide koosvoime

69. Riigikontrolli soovitus majandus- ja
kommunikatsiooniministrile: toetada
teenuseid pakkuvate infostisteemide liidestamist
teiste infostisteemide ja andmekogudega, et
avalike teenuste pakkumisel saaks
teenusepakkuja kasutada riiklikes
andmekogudes olevaid andmeid; ning teha
jarelevalvet selle ule, kas avalike teenuste
pakkujad kasutavad faktitdestuste saamiseks
teisi infostisteeme ja andmekogusid (riigi IT
koosvdime nduete taitmine).

(p-d 48 ja 52)

Majandus- ja kommunikatsiooniministri vastus:

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium toetab igati tlal nimetatud
tegevusi. Sisuliseks tegevuseks on ministeeriumi initsiatiivil X-tee edasine
arendamine, mis voimaldab andmekogudel ja registritel omavahel turvaliselt
ning teatud volituste piires suhelda (http://www.ria.ee/teejuht/riigi-
infosusteemi-olemus-ja-komponendid/infosusteemide-andmevahetuskiht-x-
tee). Naiteks 2010. aastal on alustatud projektiga ,Andmevahetuskihi X-tee 5.
versiooni jatkuarendused”. Projekti otseseks tulemuseks on taiustatud,
tookindel, kdrge kaideldavusega ja piisavat turvalisust tagav infostisteemide
andmevahetuskiht.

Samas peab ministeerium jarelevalve asemel olulisemaks teadlikkuse
tdstmist kui instrumenti. Ministeerium on alustanud teadlikkuse tostmist
programmi ,Infotihiskonna teadlikkuse tostmine" iga-aastaste tegevuskavade
raames. Piloodina on 2010. aastal alustatud koolitusi , Tark e-riik“ vormis,
mille raames on kavas labi viia 53 koolitust, seminari ning infopaeva
(http://www.ria.ee/riigi-infosusteemi-koolitused-ja-uritused-2010).
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Auditi iseloomustus

Auditi eesmark

Auditi eesmargiks oli hinnata, kas avalike teenuste elektrooniline kasutamine on inimesele lihtne ja
mugav, sh kas riigi ja KOVide asutused on valmis teenuseid elektrooniliselt pakkuma, ndudmata asjatuid
kooskdlatusi ja dokumente.

Hinnangu andmise kriteeriumid

Auditis kasutati e-riigi hartas (,,Igaiihe digused e-riigis. E-riigi harta) toodud kriteeriumeid. Auditi
pohikiisimuseks oli, kas riigiasutused ja KOVid pakuvad avalike teenuste lihtsat ja mugavat kasutamist.
Alamkiisimused olid jirgmised:

= Kas avaliku teenuse taotlemisel/saamisel on inimesel voimalik valida kdige sobivam suhtluskanal?

= Kas teenust taotledes on inimesel voimalik end tuvastada ID-kaardi abil?

= Kas teenuste tarbimise kohta on inimesele vajalik info kéttesaadav?

= Kas inimesel on voimalik tarbida avalikke teenuseid eeltididetud taotluse vorme kasutades?

= Kas teenust saab tarbida nii, et ametiasutus ei ndua pohjendamatuid kooskdlastusi ja andmekinnitusi?

Auditi ulatus ja kasitlusviis

Auditi valimisse voeti 01.11.2007. a auditi ,,Avaliku teenuse kvaliteet infoiihiskonnas‘ valimist need
avalikud teenused ja asutused, kus tuvastati probleeme.

Riigiteenustest kuulusid valimisse

riikliku siinnitoetuse ja lapsehooldustasu taotlemine;

tootuks registreerimine ja tootutoetuse taotlemine;

ELi kodaniku tihtajalise ja alalise elamisdiguse registreerimine ning

alustava ettevotja stardi- ja kasvutoetuse taotlemine Ettevotluse Arendamise Sihtasutuselt.
Kohalike omavalitsuste osutatavate teenuste hulgast voeti valimisse

= elukoha registreerimine;

= silinni ja surma registreerimine;

= kohalike omavalitsuste makstavate slinni- ja matusetoetuste taotlemine ning

= chitusloa taotlemine ja véljastamine.

Valimisse voeti 15 kohalikku omavalitsust. Neist 8 olid ka eelmise auditi valmis olnud KOVid, kellel oli
kdige rohkem probleeme avaliku teenuse pakkumisega. 7 KOVi olid valimis uued.

Auditeeritud asutused jarelauditis olid Siseministeerium, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium,
Sotsiaalkindlustusamet, Eesti To6tukassa, Politsei- ja Piirivalveamet, Ettevotluse Arendamise Sihtasutus
ning Laéne Maavalitsus (seoses monede auditi valimis olevate teenuste osutamisega Haapsalu linna
asemel).
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Auditeeritud kohalikud omavalitsused olid Haapsalu linn, Imavere vald, Jarva-Jaani vald, Kaarma vald,
Keila vald, Korgessaare vald, Mérjamaa vald, Narva linn, Répina vald, Suure-Jaani vald, Tabivere vald,
Tori vald, Urvaste vald, Vihula vald ja Ulenurme vald.

Meetoditena kasutati pShiliselt osalusteste (nt nn mystery shopping), kiisitlust, seaduste ja teenuste,
asutuste pohimééruste analiliisi, intervjuusid. Osalustestidena kisitletakse ka avalikke teenuseid ja nende
kasutamist puudutava info (sh plankide) otsimist elektroonilist teenusekanalit kasutades. Osalustestid
sooritati 15 omavalitsuses ja 7 ametiasutuses.

Auditi aeg

Audititoimingud sooritati 2010. aasta veebruarist aprillini.

Auditi meeskond

Auditit juhtis tulemusauditi osakonna auditijuht Kaire Kuldpere. Meeskonda kuulusid vanemaudiitor Alo
Lééne tulemusauditi osakonnast ja audiitor Elin Vako kohaliku omavalitsuse auditi osakonnast.

Kontaktandmed

Auditi kohta saab lisainfot Riigikontrolli kommunikatsiooniteenistusest
tel +372 640 0704 voi +372 640 0777, e-post riigikontroll@riigikontroll.ee

Auditiaruande elektrooniline koopia (pdf) on saadaval kodulehekiiljel www.riigikontroll.ee.

Auditiaruande kokkuvote on saadaval ka inglise keeles.
Auditiaruande eelndu number Riigikontrolli asjaajamissiisteemis on 2-1.7/10/70017/48.
Riigikontrolli postiaadress on:

Narvamnt 11a

15013 TALLINN

Tel +372 640 0700

Faks +372 661 6012
riigikontroll@riigikontroll.ee
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Riigikontrolli varasemaid auditeid avalike teenuste ning
info- ja kommunikatsioonitehnoloogia valdkonnas

10.05.2010 — Riigi teenuste kattesaadavus maakondades

12.02.2010 — Riigi infosiisteemide arendusprotsessi tulemuslikkus

25.11.2008 — Sisekontrollisiisteemide toimimine isikuandmete kaitsel riiklikes andmekogudes
01.11.2007 — Avaliku teenuse kvaliteet infoiihiskonnas

29.09.2006 — Riigi tugi kohalikele omavalitsustele infoiihiskonna arendamisel

Koik aruanded on kattesaadavad Riigikontrolli kodulehekiiljelt www.riigikontroll.ee.
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