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Riigikontrolli audit
“Avalike e-teenuste kasutatavus”

Kas riigi avalikud e-teenused on kasutatavad ja loovad
lisandvaartust?

Kaire Kuldpere,
auditijuht

Riigieelarve kontrolli komisjon, 10. oktoober 2016
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Avalikud e-teenused

« 135 teenuseid osutavat asutust, ligi 1692 e-teenust.

* Pole teada, kui palju raha on e-teenuste arendamisele ja
ulalpidamisele riigis tervikuna kulutatud.

» Perioodil 2007-2013 toetas riik infouhiskonna arengut
62,6 miljoni euroga, sellest 85% olid ELi toetused.

« Aastateks 2014—-2020 on kavandatud infouhiskonna arengu
toetamisele kulutada kokku ule 200 miljoni euro.

« Avalike e-teenuste arendamisega tegelevad riigis tavaparaselt
teenuseid osutavad asutused ise vOi ministeeriumide
valitsemisalasse loodud IT-kompetentsikeskused.
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E-teenuste kasutatavus

 Avalike e-teenuste kasutatavuse kaudu on voimalik
iIseloomustada e-teenuste kvaliteeti. Kvaliteeti iseloomustavad
ka teenuste eesmargiparasus ja lisandvaartuse pakkumine.

« Hasti kasutatav tarkvarasusteem teeb kasutaja jaoks oigeid
asju, oigel ajal ja 6iges kohas, lisaks kiirendab ja lihtsustab
kasutaja tood.

 Teenuseid pakkuvale asutusele toob hea kasutatavus kaasa
arendamise ja tugifunktsioonide vaiksemad kulud.

« MKM on tootanud valja juhendmaterjali, mis on e-teenuste
osutajatele abiks e-teenuste kasutatavuse hindamisel,
parandamisel ning tulemuste mootmisel.
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Auditis analuusitud infosusteemid ja e-

teenused
I N A
Valimisse voetud * pakkumuste/taotluste * aruannete * hagi esitamine * ruumilise
teenused menetlemine hankija poolt esitamine tsiviilasjas planeeringu
Statistika- algatamine
» hangete, pakkujale ametile * maksekasu
saadetud teadete, kiirmenetlus » oma taotluse
ettepanekute ja kutsete elatisndudes jalgimine
otsing

*hanke juurde pakkumuse

koostamine
Infoslisteemi Rahandusministeerium Statistikaamet  Justiitsministeerium Rahandus-
omanik ministeerium
Ldppkasutajate 37 000 67 067 99 000 4 KOVi
arv
Teadaolevad 1361076 723 740 1766 190 967 425
kulud

infosusteemile
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Auditi pohikusimused

1. Kas riigi infosusteemid ja nende osutatavad
teenused taidavad seatud eesmarke ning loovad
lisandvaartust (aja ja raha kokkuhoid)
infosUsteemide omanikele ja teenuste kasutajatele?

2. Kas e-teenused on kasutatavad?
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Auditi metoodika

« Kusitlused valimisse kaasatud infosusteemide ja e-teenuste
kasutajate hulgas.

o (salustestid e-teenuste kasutamisel.

 |[nfosusteemide arendusdokumentide analuus.
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Koik e-teenused pole lihtsad ja mugavad

» KOoiki teenuseid polnud voimalik ilma juhendamiseta voi
juhendmaterjalideta kasutada.

» Infosusteemide joudlus ei vasta teatud hetkedel korraga
teenuseid tarbivate kasutajate hulgale.

« Osa teenuste puhul tuleb ka e-teenust tarbides labida peaaegu
kOik paberprotsessis olnud teenuse menetlemise etapid.

« Osa teenuste puhul pole alati kasutatud eeltaidetud andmetega
vorme ja automaatseid andmekontrolle.

 Uhelegi valimi infoslisteemile polnud loodud selle nutiseadmes
kasutamiseks eraldi lintsustatud voi kohanduvat veebilehte.

« Kolmel infosusteemil ei ole vaegnagijatele loodud kasutamiseks
vajalikku funktsionaalsust.
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Teenuste osutamine elektroonilise kanali kaudu ei
ole toonud majanduslikku kasu vol el ole asutused
seda valja selgitanud

» InfosUsteemide arendusprotsessi kaigus ei arvestatud valja, kui
palju infosusteemi loomine voi taiendamine loob lisandvaartust
asutusele endale voi teenuste kasutajatele.

» Riigikontroll ei leidnud ka téendeid, et auditeeritud asutused
oleksid hiljem, kasutades infosusteemi, mootnud, millist
lisandvaartust on infosusteemi kasutamine asutusele toonud.

» |InfosUsteemide kasutajad ega nende susteemide kaudu
teenuseid osutavad asutused ei teadvustanud tavaliselt
infosUsteemide rolli kulude vahendamisel.

* Infosusteemi kasutuselevotuga kaasneva ajalise kasu suhtes
ollakse teadlikumad ja positiivsemad.
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Riigiasutused ei planeerinud infosusteemide
loomisel hilisemaid ulalpidamiskulusid

» |Infosusteemide loomisel ei planeerinud valimis olnud
riigiasutustest keegi pikemas perspektiivis infostisteemide
ulalpidamiseks ja taiendamiseks vajaminevaid kulusid.

« Uhelgi asutusel ei olnud rahalist kalkulatsiooni, kui palju tapselt
on kulutatud infosusteemide uuendamisele ja kui palju tekkinud
vigade korvaldamisele.

» Pdhjuseks on asjaolu, et valimisse voetud infostisteemid olid
kdik loodud enne 2009. aastat, kui tulevikus tekkida voivaid
kulusid tavaliselt el hinnatud.

« Alates 2014. aastast noutakse ulalpidamiskulude arvestamist
ELi toetuste taotlejatelt ja olukord on tanu sellele paranenud.
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E-teenuste kasutatavuse ja efektiivsuse
probleemid saavad alguse arendusprotsessi
puudustest

* Valimisse voetud infostusteemide abil pakutavatele teenustele
pole kvaliteedi, sh kasutatavuse eesmarke seatud.

« valimis olnud teenuste arendamise ajal kasutatavuse
regulaarseks mootmiseks ja hindamiseks tegevusi ega
metoodikat polnud planeeritud.

« MKMi valjatootatud kasutatavuse moddikute susteemi ei ole
ukski auditeeritud asutustest rakendanud.

« Asutuse arusaamad e-teenuste kasutatavusest ja selle
hindamisest on erinevad — jalgitakse erinevaid uksikuid
kasutatavuse aspekte ja naitajaid, tehes seda eri viisil.
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Riigikontroll soovitas majandus- ja
taristuministril

« Kkorraldada 2016. aasta jooksul uuring koigis avalikke e-
teenuseid pakkuvates asutustes ning selgitada valja, kas ja
millisel maaral mdddavad asutused oma teenuste kasutatavust
ja kvaliteeti ning hindavad e-teenuste pakkumisega
saavutatavat lisandvaartust;

 viia |opule Vabariigi Valitsuse maaruse ,Teenuste korraldamise
ja teabehalduse alused” eelndu vastuvotmine, et kohustada
kOiki e-teenuseid pakkuvaid riigiasutusi tegelema e-teenuste
kvaliteedi, kasutatavuse hindamise ja parandamisega ning
lisavaartuse valjaarvestamisega.
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Riigikontrolli soovitused rahandusministrile,
auditeeritud infosusteemide omanikele:

« tootada aasta jooksul valja ja rakendada e-teenuste kvaliteedi ja
kasutatavuse hindamise metoodika. Hindamistulemuste pohjal
parandada teenuste kvaliteeti ja kasutatavust;

« analuusida, millist lisandvaartust e-teenused pakuvad asutusele
ja teenuste kasutajatele;

» teha teenused kattesaadavaks erivajadustega inimestele,
naiteks luua vaegnagijatele voimalus muuta veebilehe vOi
infosUsteemi kasutajavaates teksti suurust ja kontrastsust;

» teha e-teenused kattesaadavaks nutiseadmete kasutajatele ehk
luua e-teenuste pakkumisel nutiseadmetele kohanduv veebileht.



