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Personaalse riigis teostumise takistused Eestis
Liihikokkuvote:

Eesti digitihiskonna arengukava aastani 2030 kirjeldab Eesti jirgmist arenguhiipet digiiihiskonnani, kus
avalikud teenused pdhinevad elustindmustel, on proaktiivsed ja inimkesksed ning neid kdivitab tehisaru.
Digitaalsete teenuste arendamine peab pohinema sotsiaalsetel ja tehnoloogilistel arengusuundadel ning
tthiskonna muutunud ootustel ja vajadustel. Vastavalt MKMi personaalse riigi visioonile thendab e-riigi
jdrgmine arenguaste uued véiljakutsed ja voimalused terviklikuks personaalseks riigiks. Personaalne riik
tahendab teenuste iimberkavandamist nii, et avalike teenuste keerukus jadks nende tarbijate — kodanike
— eest taustale varju. Magistritoo eesmérk oli vélja selgitada, mis takistab personaalse riigi teostumist
Eestis ja tootada vilja lahendusettepanekud takistuste kdrvaldamiseks. Selleks, et analiiiisida valdkonna
ekspertide hinnanguid avalike teenuste arengusuundade ja vdimalike takistuste kohta Eestis, viidi l1dbi
16 poolstruktureeritud ekspertintervjuud. Tuginedes magistritdds esitletud teoreetilisele raamistusele ja
uuringute tulemustele, koostas magistritoé autor soovitused kuidas aidata kaasa personaalse riigi
teostumisele.
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Obstacles of Implementing Personalized State in Estonia

Abstract:

Estonia’s Digital Agenda until 2030 describes Estonia's next leap towards a digital society, where public
services are based on life events, are proactive and human-centered, and are initiated by artificial
intelligence. The development of digital services must be based on social and technological trends, as
well as changed expectations and needs of society. According to the Ministry of Economic Affairs and
Communications' vision of a personalized state, the next stage of e-government combines new
challenges and opportunities into a comprehensive personalized state. A personalized state means
redesigning services so that the complexity of public services remains hidden from their consumers —
the citizens. The goal of the master's thesis was to identify what prevents the realization of a personalized
state in Estonia and to develop proposals to remove these obstacles. To analyze the assessments of sector
experts on the development directions of public services and potential obstacles in Estonia, 16 semi-
structured expert interviews were conducted. Based on the theoretical framework and research results
presented in the master's thesis, the author compiled recommendations on how to facilitate the
realization of a personalized state.
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Moisted ja lUhendid

Otsene avalik teenus — on teenus, mida asutus osutab fiilisilisele voi eradiguslikule juriidilisele
isikule tema tahtel, sealhulgas eeldataval tahtel, teeninduskontakti kaudu mis tahes
suhtluskanalis ja mis voimaldab isikul tdita seadusest tuleneva kohustuse voi kasutada seadusest
tulenevat digust (Vabariigi Valitsuse mddrus nr 88 "Teenuste korraldamise ja teabehalduse

alused", joustunud 31.05.2017).

Personaalne riik — on visioon, mis késitleb Eesti kui juba arenenud digiiihiskonna jargmist
etappi otseste avalike teenuste pakkumiseks. Personaalne riik tdhendab teenuste
timberkavandamist nii, et avalike teenuste keerukus jadks nende tarbijate — kodanike — eest

taustale varju (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024).

Proaktiivne teenus — otsene avalik teenus, mida asutus osutab oma initsiatiivil, isikute
eeldataval tahtel ja riigi infosiisteemi kuuluvate andmekogude andmete alusel. Proaktiivne
teenus osutatakse automaatselt ~ voi isiku ndusolekul (Majandus-  ja

Kommunikatsiooniministeerium, 2024).

Siindmusteenus - otsene avalik teenus, mida mitu asutust osutab iihiselt, et isik saaks taita koik
kohustused ja kasutada koiki Gigusi, mis talle tekivad iihe siindmuse voi olukorra tottu.
Stindmusteenus koondab mitu sama siindmusega seotud teenust kasutajale iiheks teenuseks

(Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024).

Teenus — miski, mis aitab kellelgi teha midagi ehk tdita kas suuri voi véikseid eesmérke

(Downe, 2022).

MKM Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium

NEET ingl k not in education, employment or training

RIA Riigi Infosilisteemi Amet

TKTA Vabariigi Valitsuse miédrus nr 88 "Teenuste korraldamise ja teabehalduse
alused", joustunud 31.05.2017




Sissejuhatus

Pracgu kehtiva koalitsioonileppe iiheks eesmérgiks on personaalse riigi véiljaarendamine
(Koalitsioonilepe 2023-2027). Personaalne riik tdhendab teenuste {imberkavandamist nii, et
avalike teenuste keerukus jadks nende tarbijate — kodanike — eest taustale varju (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2024). Ka Eesti infoiihiskonna arengukavas aastani 2020 oli
Riigi Infostisteemi Ameti kodulehe (Riigi Infosiisteemi Amet, 2024) andmetel voetud sihiks
avalike e-teenuste kvaliteedi ja kasutajakogemuse jargmine arenguhiipe — vélja arendada
,ndhtamatud® ning asutuste iileselt osutatavad stindmuspdhised teenused. Selle eesmirgiks oli
muuta avalikud teenused kasutajale voimalikult lihtsaks ja tGhusaks, et inimene saaks asjad
actud tihe suhtluskorraga ja voimalikult automaatselt. Seda sama mdtet kannab endas ka Eesti
digitihiskonna arengukava aastani 2030 (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2021).
Ehk teisisonu on personaalse riigi ideele sarnast ldhenemist voimalik leida ka varasematest
arengukavadest. Magistritoo autorit ajendas teemat uurima see, et selgitada kas ja mille poolest
erineb ,,personaalne riik* varem seatud eesmirkidest ning moista, mis on takistanud eesmérkide

realiseerimist.

Magistritoos keskendutakse teenustele, mis on suunatud eraisikutele. Magistritod autor on
teadlikult jatnud korvale ettevotjatele suunatud avalikud teenused, et hoida t66 fookust
voimalikult konkreetsena. Autori arvates oleksid ka ettevotjatele suunatu avalike teenuste
uuringu tulemused sarnased kadesoleva uuringu tulemustega, aga see vajab loomulikult

kinnitamist vastava uuringuga.

Magistrito6 eesmargiks on vilja selgitada, mis takistab personaalse riigi teostumist Eestis ja
vélja pakkuda lahendusettepanekud takistuste kdrvaldamiseks. Eesmérgi saavutamiseks on
magistritdd autor piistitanud jargmised uurimisiilesanded:

1. Anda iilevaade e-riigi arenguetappide ja avalike teenuste arengusuundade kasitlusest
kirjanduse pdhjal ning selgitada vélja, milline on Eesti otseste avalike teenuste
hetkeolukord.

2. Analiitisida ekspertide hinnanguid avalike teenuste arengusuundade ja vdimalike
takistuste kohta.

3. Selgitada kirjanduse iilevaate ja ekspertintervjuude tulemuste pdhjal vilja, mis takistab
personaalse riigi teostumist Eestis ning tdotada vélja lahendusettepanekud takistuste

korvaldamiseks.



Magistritoo koosneb viiest peatiikist. T66 esimene peatiikk keskendub valdkonna teoreetilisele
kasitlusele. Teine peatiikk annab {ilevaate uuringu eesméirgist ja plistitatud uurimiskiisimustest.
Kolmandas peatiikis tutvustatakse t66 metoodilist poolt: antakse lilevaade andmete kogumisest,
valimist ja andmete analiiisimise meetodist. Neljandas peatiikis toob autor vilja
uurimistulemused. Viiendas peatiikis esitatakse magistritoé kéigus tehtud jareldused ning

antakse soovitused.

Magistrit66 autor tdnab magistritoo juhendajat Kuldar Taveteri viga hea koost66 eest ning oma
perekonda ja tiimi, kel on jagunud kuhjaga kannatlikku meelt. Samuti tdnab t66 autor 16

eksperti, kes olid lahkesti valmis osalema uuringus ning leidsid aega intervjuude andmiseks.



1. Teoreetilised lahtekohad

Jargnevates alapeatiikkides antakse ililevaade, kuidas on kasitletud e-riigi arenguetappe, milline
on avalike teenuste arengusuund ning kuidas see seostub personaalse riigiga. Samuti saab

iilevaate sellest, milline on otseste avalike teenuste hetkeolukord Eestis.

1.1.  E-riigi arenguetapid

Uha enam on hakatud mdtestama e-riigi arenguetappe, koostatud mudeleid ning piiiitud e-riigi
evolutsiooni ka ajajoonele panna. Toendoliselt tuntuima e-valitsemise arenguetappide mudeli
on koostanud Layne & Lee (2001). Nende neljast etapist koosnev mudel kirjeldab e-teenuste

arengut jargnevalt (Layne & Lee, 2001):

e kataloog: teenuste nimekiri on internetis kataloogina kéttesaadav, teenuste kasutamiseks

on alla laaditavad ja tdidetavad vormid;

e transaktsioon: kasutajad saavad tarbida lihtsamaid teenuseid otse internetis ning tdita

vajalikke vorme elektrooniliselt;

o vertikaalselt integreeritud: toimub iihe valdkonna sisene andmete vahetus ja teenuste

pakkumine digitaalselt;

e horisontaalselt integreeritud: erinevate valdkondade iilene andmete vahetus ning

teenused on integreeritud tihele platvormile voi kontaktpunkti (one-stop-shop).

Andersen & Henriksen (2006) on Layne & Lee (2001) mudelit laiendanud ning lisanud sellesse
ka kliendikesksuse modtme. Seoses superrakenduste arenguga on ndinud Lemke, et al. (2020),
et e-valitsemises on toimumas iileminek targale/nutikale valitusele. Superrakendused on
platvormid, mis koondavad erinevad teenused ja lihendavad need valitsuse funktsioonidega,
suurendades nii e-valitsuse kiipsust ning toetades tileminekut nutikale valitsusele (Lemke, et
al., 2020). Selleks, et seda ilmestada, on nad edasi arendanud Layne & Lee (2001) vilja tootatud
e-valitsemise nelja-astmelist mudelit. Lemke, et al (2020) on lisanud etapi, mida nimetavad
abistavaks etapiks. Seoses superrakenduste turule tulekuga on autorite sonul muutunud see,
kuidas valitsused pakuvad e-teenuseid ja suhtlevad oma kodanikega, mis omakorda viib

valitsemise tdiesti uuele kvaliteeditasemele, kus arvestatakse kodanike ootustega.

Maailmapank on kasutanud terminit "digitaalne valitsus” avaliku sektori uuendamise ja
transformatsiooni kirjeldamiseks. Sellele pShimdttele tugineb GovTech 1dhenemine. Digitaalse

transformatsiooni arengut on Maailmapank kirjeldanud kolmes etapis: analoogvalitsus, e-
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valitsus ja digitaalne valitsus (GovTech: The New Frontier in Digital Government
Transformation, 2020). Nortali personaalse riigi visioonidokumendis (Raieste, Ojamaa, &
Solvak, 2023) on kasutatud sarnast ldhenemist, kuid vaadelnud sealjuures erinevaid etappe ka
digitaalsuse seisukohast. Digiteerimise ajastut on nimetatud e-valitsuseks, digitaalse
transformatsiooni ajastut digitaalseks valitsuseks ja postdigitaalset ajastut personaalseks riigiks
(Raieste, Ojamaa, & Solvak, 2023). Sealjuures on Raieste et al (2023) vilja toonud, et e-
valitsuses on traditsioonilised avalikud teenused tohustatud kujul onlineis, digitaalse valitsuse
puhul on tidielikult digitaliseeritud teenused asendanud traditsioonilised avalikud teenused ning
postdigitaalset ajastut iseloomustavad inimesekesksed digitaalsed teenused, millel puuduvad
traditsioonilised ja analoogsed vasted. Ka Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
(edaspidi MKM) personaalse riigi visioonis (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium,
2024) on kasutatud Maailmapangale ja Nortalile sarnast ldhenemist, kuid arenguetapid on
jagatud omakorda ajateljele: 2000-2010 e-riik. 2010-2020 digiriik ja alates 2020 personaalne
riik. Kokkuvdtvalt on e-riigi arenguetapid toodud joonisel.

/ analoogriik \ / e-riik \ / digiriik \ /personaalneriik\

enne 2000 alates 2000 alates 2010 alates 2020
teenused: teenused: kataloogi etapis teenused: vertikaalselt teenused: digitaalselt
traditsioonilised teenuste nimekiri internetis integreeritult toimub Ghe ligipaasetavad, mille
avalikud teenused, neid kataloogina kattesaadav, alla valdkonna siseselt andmete keskmes on kasutaja ja
osutatakse ilma laaditavad vormid vahetus, teenuste pakkumine tema vajadused ning
digitaaltehnoloogiateta transaktsiooni etapis digitaalselt ootused
lintsamate teenuste tarbimine horisontaalselt superrakenduste
otse internetis ja vajalike integreeritult toimub kasutamine, mis
vormide elektrooniline erinevate valdkondade llene koondavad erinevad
taitmine andmete vahetus ning teenused uhele
teenused on integreeritud platvormile

\ / \ / \ iihele platvormile / \ /

Joonis 1. E-riigi arenguetapid. Allikas: koostatud magistrit66 autori poolt allikate Layne & Lee (2001); GovTech: The New
Frontier in Digital Government Transformation (2020); Lemke, et al. (2020); Raieste et al (2023); Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium (2024) péhjal.

Kokkuvotlikult saab delda erinevate késitluste jérgi, et praegu on avalike teenuste ajastu, kus
keskmes on kasutaja ja tema vajadused ning ootused digitaalselt ligipddsetavate avalike
teenuste jargi. See on asjakohane ldhenemine ainuiiksi seetottu, et kdiki parast 1980. aastat
siindinuid on nimetatud digitaalseteks kodanikeks, kes on harjunud iildjuhul digitaalseid

teenuseid ning hiivesid kasutama (Palfrey & Glasser, 2008).



1.2.  Avalike teenuste arengusuund

Eesti digiiihiskonna arengukava aastani 2030 (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium,
2021) kirjeldab Eesti jargmist arenguhiipet digiiihiskonnani, kus avalikud teenused pdhinevad
elusiindmustel, on proaktiivsed ja inimkesksed ning neid kéivitab tehisaru. Digitaalsete teenuste
arendamine peab pohinema sotsiaalsetel ja tehnoloogilistel arengusuundadel ning iihiskonna
muutunud ootustel ja vajadustel. Vastavalt MKMi personaalse riigi visioonile ithendab e-riigi
jargmine arenguaste uued véljakutsed ja vOimalused terviklikuks personaalseks riigiks.
Personaalne riik tdhendab teenuste limberkavandamist nii, et avalike teenuste keerukus jadks
nende tarbijate — kodanike — eest taustale varju (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium,
2024).

Personaalse riigi alustalad on elusiindmustel pShinevad otsesed avalikud teenused ehk
stindmusteenused ja proaktiivsed teenused. Otsene avalik teenus on vastavalt Vabariigi
Valitsuse méadrusele nr 88 ,, Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused* (edaspidi TKTA)
asutuse teenus kodanikule voi ettevotjale, kes saab teenuse abil tdita oma kohustuse voi
kasutada digust, mille riik on talle seadusega andnud. Sellist teenust v3ib osutada digitaalselt
vOi vajaduse korral ka fiilisilises kanalis (Vabariigi Valitsuse midrus nr 88 "Teenuste
korraldamise ja teabehalduse alused", joustunud 31.05.2017). Ka siis, kui teenus ise ei ole
digitaalselt kittesaadav, on Eestis otseste avalike teenuste osutamisel iildjuhul alati olemas IT-
komponent, sest asutus ise kasutab teenuse osutamiseks infosiisteemi (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2023). Seega on otsesed avalikud teenused need, mille kaudu

inimene suhtleb riigiga, et tdita oma kohustused voi realiseerida oma digused.

Vastavalt TKTA madrusele (Vabariigi Valitsuse méédrus nr 88 "Teenuste korraldamise ja
teabehalduse alused", joustunud 31.05.2017) vastutab asutus muuhulgas teenuste korraldamise
ja kvaliteedi tagamise eest. Tépsemalt on asutuse kohustused teenuste korraldamisel ja
kvaliteedi tagamisel kirjeldatud TKTA maédruse alusel antud juhises (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2023), milles on néiteks 6eldud, et teenusepohisele juhtimisel
tileminekul peaks asutus alustama koige olulisematest teenustest ja saadud kogemusest dppides
laiendama teenusepdhist juhtimist jark-jargult ka teistele teenustel. Samuti on juhendis esitatud
kohustus arendada teenuseid pidevalt ning toodud dra meetrikad, millede p&hjal hinnata
teenuste kvaliteeti. Teisisonu on TKTA maééruses ja selle alusel antud juhises esitatud nouded

kasutada otseste avalike teenuste pakkumisel teenusepdhist juhtimist.



Siindmusteenus on otsene avalik teenus, mida mitu asutust osutab iihiselt, et isik saaks tdita
koik kohustused ja kasutada koiki digusi, mis talle tekivad {ihe siindmuse voi olukorra tdttu.
Stindmusteenus koondab mitu sama siindmusega seotud teenust kasutajale iiheks teenuseks
(Vabariigi Valitsuse médrus nr 88 "Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused", joustunud
31.05.2017). Seega siindmusteenus koosneb iihest vOi mitmest avalikust teenusest, mida
kombineeritakse kodaniku elusiindmuse toimumisel nii, et kodanik tajub neid iithe kogu
elustindmust hdlmava tervikliku ja sujuva teenusena. Stindmusteenus ei tohiks nduda rohkem
kui iihte interaktsiooni kodaniku ja riigiasutuse vahel ning peaks ideaalis toimima
tdisautomaatselt ilma {ihegi interaktsioonita. Proaktiivne teenus on otsene avalik teenus, mida
asutus osutab oma initsiatiivil, isikute eeldataval tahtel ja riigi infosiisteemi kuuluvate
andmekogude andmete alusel. Proaktiivne teenus osutatakse automaatselt voi isiku ndusolekul

(Vabariigi Valitsuse médrus nr 88 "Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused", joustunud

31.05.2017).

Lisaks sellele, nagu on vilja toonud Nikiforova, Bharosa, Draheim, & Taveter (2023), on
praegu maailmas tousuteel pool- voi tdisautomaatsed otsusetoesiisteemid avalikus sektoris, mis

voimaldavad kasutada tehisintellekti ja masindpet proaktiivsemaks teenuste pakkumiseks

kodanikele (Sattlegger, Van Den Hoven, & Bharosa, 2022).

Sellest soltumatuna oli juba varem toimumas nihe reaktiivsemalt proaktiivsemale teenuste

pakkumisele, kus proaktiivsuse tase on erinev vastavalt jargmist tiiiipi valitsustele:

» kodanike poole suunatud valitsus;

+ tdhelepanelik valitsus

* nii-delda ilma vahepeatuseta (no-stop) valitsus (Scholta, Mertens, Kowalkiewicz, &
Becker, 2019).

Viimase taseme puhul ei pea kodanik otsima teenuseid kesksest teenuste kataloogist, sobivaid
teenuseid pakutakse kodanikele vastavates elu-olukordades. Teenuste proaktiivsuse tase soltub
nii kodaniku valmidusest riigiga suhelda kui ka avaliku teenuse pakkujast (Scholta &
Lindgren,, 2019]. Siin on oluline rohutada, et proaktiivseid teenuseid mistahes tasemel on
voimalik pakkuda vaid kvaliteetsete andmete alusel. Eestis on nouded teabehalduse
korraldamisele reguleeritud mééruse tasandil (Vabariigi Valitsuse midrus nr 88 "Teenuste

korraldamise ja teabehalduse alused", joustunud 31.05.2017).

Proaktiivsuse osas on vilja pakutud seitsmest sammust koosnev reaktiivsuse-proaktiivsuse

skaala (Sirendi, Mendoza, Barrier, Taveter, & Sterling, 2018; Erlenheim, Dreheim, & Taveter,
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2020), mille jargi avalikud teenused erinevad selles osas, millist teavet ja teenuseid kodanik
peab ise ,tOmbama“, otsides ja kasutades neid erinevatest allikatest kuni elusiindmustel
pohinevate teenusteni, kus teenused toimivad taustal ja neid ,,liikatakse* kodaniku poole sobival

hetkel, kui vastav elusiindmus leiab aset.

Proaktiivseid teenuseid on veelgi tdpsemalt liigitanud (Pawlowski & Scholta, 2023), tehes seda
vastavalt proaktiivsuse eesmdirgile ja ajastusele, lisainfo andmise vajadusele kodaniku poolt,
teenuse poolt pakutud andmete muutmise vOimalusele (nagu néditeks Eesti
tulumaksudeklaratsiooni ettepaneku korral), teenuse osutamise vormi valikule (soovin
proaktiivset teenust vOi ei soovi proaktiivset teenust vOi pole teinud valikut), proaktiivse
teenuse osutamise vahendile ja ajale ning teenuse tiilibile. Kokkuvotlikult voib seda nimetada
kasutajaliidese  ehk kodanikuga otseselt suhtleva siisteemi  personaliseerimiseks
(,,eesslisteemi‘’), mis tegeleb avalike teenuste suunamisele kindlatele kasutajatele v3i kasutajate
riihmadele nagu nditeks vanemaealised inimesed (Mooses, et al., 2022). Lisaks on oluline ka
»tagasiisteemi personaliseerimine, mille all mdeldakse andmekogude ja -t6otluse
personaliseerimist nagu nditeks ka Eestis aktuaalne energiahindade kompenseerimine vastavalt
sissetulekule. Selles osas on votmetdhtsusega erinevate andmekogude integreerimine (Scholta
& Lindgren, 2019) nii, et kodaniku elusiindmustele vastavaid andmesiindmusi voiks

registreerida ning nende alusel teenuseid pakkuda ja osutada.

Kokkuvdttes nduab proaktiivsete teenuste edukas rakendamine kasutajaliidese ning taustal
tootava andmesiisteemi tohusat personaliseerimist ja omavahelist koos tootamist. See on vajalik
selleks, et optimeerida avalike teenuste pakkumine, vastates iga inimese individuaalsetele

vajadustele ja elustindmustele.

Personaalse riigi ideed on ka kritiseeritud ja seda erinevatel pohjustel. Néiteks on toodud vélja,
et ainult kasutajamugavuse tostmine suurendab kodanike passiivsust ning vaid digilahenduste
abil suhtlemine iiksildust (Melioranski & Kérp, 2024). Samuti on leitud personaalse riigi ideed
kritiseerides inimeste eraellu liigselt sekkumise korval (Juha, 2023) ka seda, et liigne soltuvus
digiprotsessidest ning liialt suur automatiseeritud ning integreeritus teenustes mdjutavad
negatiivselt nii turvalisust kui ka teenuste toimepidevust ja suurendavad tehnoloogilist soltuvust
(Méllo, Puusalu, & Tupay, 2024). Lisaks on rShutatud ka seda, et personaalse riigi idee ei ole
midagi uut, vaid pigem kannab see endas kommunikatiivset eesmérki ning sisult tdhendab see

vaid juba t60s olevaid tegevusi (Lember, 2023).
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1.3. Otseste avalike teenuste hetkeolukord Eestis

Vastavalt TKTA-le on MKMi iilesanne olla otseste avalike teenuste koordineerija ja asutuste
iilesanne on juhtida oma teenuseid erinevate tegevuste kaudu. Sealjuures on mééaruses vilja
toodud, et asutusel peab olema ililevaade pohiiilesannete tditmise kdigus voi tulemusel
osutatavatest teenustest (Vabariigi Valitsuse madrus nr 88 "Teenuste korraldamise ja
teabehalduse alused", joustunud 31.05.2017). Teisisdnu on olemas ndue, mis néeb ette, et
asutused motestaksid oma tegevust teenuste pohiselt ning juhiksid teenuseid ja nende kvaliteeti.
Samuti annab mééruse sOnastus viite sellele, et asutusele seatud tilesande taitmine ei ole sama
mis teenuse osutamine, sest teenuseid osutatakse selleks, et llesandeid tdita. Lou Downe
(Downe, 2022, Ik 18-19) on defineeritud teenuse kui millegi, mis aitab kellelgi teha midagi ehk

tdita kas suuri voi viikseid eesmérke. Teisisonu peab teenus pakkuma selle kasutajale vaartust.

Asutused esitasid 01.01.2024 seisuga oma otseste avalike teenuste iilevaate MKM-ile Kui
otseste avalike teenuste kesksele koordineerijale. Kokku osutati 2023. aastal 880 erinevat
teenust, millest 410 olid suunatud ettevotjatele, 170 kodanikele ja 300 mdlemale sihtrithmale.
Oma teenuste kohta esitas info 37 asutust, kusjuures neist neljas asutuses ei osutata otsest
avalikku teenust vaid tegeletakse poliitikakujundamise voi véliste tugiteenuste pakkumisega

teistele asutustele. (KarpistSenko, 2024)

Seega kokku on otsestest avalikest teenustest 470 suunatud kodanikule. Teenuse osutamiste arv
oli teada 64% teenuste puhul ning kokku esitas 21 asutust info selle kohta, kui palju kordi aasta
jooksul mingit teenust osutati. Rahulolu niitajad esitas kokku 13 asutust. Kasutajate rahulolu
teenustega moodeti 19% kodanikele suunatud teenuste puhul. Keskmiselt oli rahulolu 70%.
Digitihiskonna arengukava néeb ette, et 2030. aastaks saavutatakse rahulolu 90% (Majandus-

ja Kommunikatsiooniministeerium, 2021).

Alates 2023. aasta novembrist on MKM paralleelselt personaalse riigi visiooni loomisega
(Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024) tootanud koostdds asutustega vilja
otsese avaliku teenuse kiipsusmudelit (lisa 1). See aitab asutusel hinnata, kui ldhedal on asutuse
teenus personaalse riigi teenusele ning mida on vaja selles parandada. To66vahendi
pohiplokkideks on personaalse riigi teenuse pohitunnused personaalse riigi visiooni

dokumendist (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024):

* inimesekeskne;
» Kkittesaadav;

* proaktiivne;
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* usaldusvéirne ja ldbipaistev;

* lisavaartust pakkuv.

Kiipsusmudelit on seni testinud seitse asutust kaheksa erineva otsese avaliku teenusega.
Testimise tulemuseks on, et keskmiselt on teenuste kiipsus 3,3, mis tdhendab, et kui vaadelda
teenust personaalse riigi pShitunnuste kontekstis, siis keskmiselt on Eestis osutatavad avalikud

teenused poolel maal vastamaks personaalse riigi teenuse tunnustele.

Kui ldhtuda sellest, et personaalse riigi aluseks on siindmusteenused ja proaktiivsed teenused,
siis saab viita, et kiipsusmudeli testimisel saadud tulemused teenuste kiipsuse kohta ilmestavad
seda, milline on Eestis praegu kasutajakesksete teenuste osutamise olukord. Proaktiivseid
teenuseid ja stindmuspohiseid teenuseid on Eestis vihe. Vastavalt siindmusteenuste arendamise

teekaardile on praecgu kittesaadavad jargmised viis siindmusteenust infoteenusena:

abiellumine;

o lapse saamine;

o kaitseviaekohustuse tditmine;
o Eestis kohanemine;

e ldhedase surm (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024).

See tdhendab, et nimetatud viis teenust on leitavad riigiportaalis eesti.ee ja vastavate teenustega
seotud elusiindmustega — abiellumine, lapse saamine, kaitseviekohustuse tditmine, Eestis
kohanemine ja ldhedase surm — seotud kohustuste ja diguste kohta on vdimalik saada infot
riigiportaalist, kus vastav info on esitatud sammude kaupa kuid isikustamata kujul.
(Stindmusteenused). Voib viita, et aastal 2020 valminud siindmusteenuste analiiiisi 1dppraportis
(PricewaterhouseCoopers; TrinidadWiseman, 2020) Kkirjeldatud tulevikuvisioonini, kus
stindmusteenuseid osutatakse proaktiivselt, ei ole veel joudnud mitte iikski Eestis osutatav
stindmusteenus. Kiill aga v3ib erineva tasemega proaktiivsust leida erinevates otsestes avalikes
teenustes. Néiteks  taotlusevaba  perehiivitise  teenus  pdhineb  pakkumusel
(Sotsiaalkindlustusamet, 2019). Nimekiri niisugustest teenustest, mis koosneb peamiselt

teavitusteenusest ja 10peb mone tdisautomaatse teenusega, on toodud lisas 1.

Tihti tuuakse vilja, et Eestis on 99% avalikest teenustest digitaalselt kasutatavad (e-
Governance, 2024) ehk et tdendoliselt on Eesti maailmas iiks digitaliseeritumaid riike. Seda
kinnitab ka niiteks URO uuringu tulemus, kus online teenuste indeksi (OSI) osas on Eesti

saanud maksimaalse tulemuse. Teiste samaviérsete uuringute pohjal saab aga viita, et
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https://www.eesti.ee/syndmusteenused/et/eestis-kohanemine
https://www.eesti.ee/syndmusteenused/et/laehedase-surm

vaatamata asjaolule, et Eestis on suurem osa avalikest teenustest digitaalselt tarbitavad, ei ole
seni piisavalt tdhelepanu podratud teenuste kasutajakesksele disainimisele. Nii néiteks tuleb
URO raportist (United Nations. Department of Ecnomic and Social Affairs, 2022) vilja ka
asjaolu, et viimastel aastatel edenevad digitaalsete teenuste pingeridades kdige kiiremini Itaalia,
Saksamaa, lirimaa, Prantsusmaa, Poola ja Hispaania. Vaatamata sellele, et Eesti on digitaalsete
teenuste kategoorias esimesel kohal, on meie riik viimastel aastatel ka raporti (European
Commission, 2023) pohjal jadnud oma tegevustes 50% kehvemate riikide hulka.
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2. Uuringu eesmark ja uurimisktsimused

Uuringu eesmirk on selgitada vélja, mis takistab personaalse riigi teostumist Eestis ja tootada
vilja lahendusettepanekud takistuste korvaldamiseks. Selleks, et eesmirki tdita, on piistitatud
jargmised uurimisiilesanded:

4. Anda lilevaade e-riigi arenguetappide ja avalike teenuste arengusuundade kisitlusest
kirjanduse pohjal ning selgitada vélja, milline on Eesti otseste avalike teenuste
hetkeolukord.

5. Analiitisida ekspertide hinnanguid avalike teenuste arengusuundade ja voimalike
takistuste kohta.

6. Selgitada kirjanduse iilevaate ja ekspertintervjuude tulemuste pohjal vélja, mis takistab
personaalse riigi teostumist Eestis ning tootada vélja lahendusettepanekud takistuste
korvaldamiseks.

Ekspertide hinnangute analiiiisimisel on piisitatud kolm uurimiskiisimust:
e Kauidas teenusepShine motte- ja tegutsemisviis on Eesti avalikus sektoris juurdunud?
e Kauidas teostada personaalset riiki Eestis?

e Milline on personaalse riigi moju?
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2. Uuringumeetod

2.1. Valim

Selleks, et vilja selgitada, millised on eeldused ja tegevused personaalse riigi idee
realiseerimiseks ning milline oleks personaalse riigi mdju erinevatele organisatsioonidele ja
ithiskonnale laiemalt, viis kdesoleva magistritoo autor vahemikus 11.04.-10.05.2024 1dbi 16

ekspertintervjuud.

Intervjuude valim moodustati eesmargistatud valimi meetodil. Intervjueeritavad pakkusid
eelkdige huvi erialase teadmise ja kogemuse tottu, mis Teddlie & Yu (2007) jargi voib olla

ekspertidest koosneva valimi moodustamise aluseks.

Ekspertideks valiti inimesed, kelle tooiilesannete hulka kuulub otseste avalike teenuste
arendamine voi arendamise juhtimine (vt Tabel 1). Kaasatud olid nii need eksperdid, kes on
kokku puutunud siindmusteenuste arendamisega kas tellija esindajana (Siseministeerium,
Sotisaalministeerium, Eesti Linnade ja Valdade Liit, Viimsi Vallavalitsus) v&i tehnoloogilise
teostajana (Siseministeeriumi Infotehnoloogia ja Arenduskeskus, Tervise ja Heaolu
Infosiisteemide Keskus) kui ka eksperdid, kelle tilesandeks on juhtida kesksete tehnoloogiliste
komponentide arendamist (Riigi Infosiisteemi Amet). Kohalike omavalituste esindajate
kaasamise pohjus oli lisaks sellele, et neil on kogemus siindmusteenuste tellimisega ja
arendamisega ka seetottu, et personaalse riigi visioonidokumendis on kirjeldatud, et inimese
jaoks moodustavad keskvalitsuse teenused ja kohaliku omavalitsuse teenused iihtse terviku
(Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024). Kuna personaalse riigi visiooni looja ja
hoidja riigis on Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, kaasati valimisse ka
ministeeriumi kantsler. Eestis on digitaalselt kittesaadavaid teenuseid arendatud era- ja avaliku
sektori vahelises koost6ds, mistottu laiendati valimit ka erasektori esindajatega. Kuna
personaalse riigi ideed kritiseerides on eraldi vélja toodud diguslikud, sh andmekaitsega seotud,
kiisimused, kaasati valimisse ka digusala eksperdid, et saada diguslike kiisimustega seoses

pohjalikku sisendit.
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Tabel 1. Poolstruktureeritud ekspertintervjuude valim (magistrit6é autori koostatud)

Jrk.nr | Ekspert Ametikoht Intervjuu Intervjuu
ldbiviimise | pikkus
aeg

1. Enel Pungas | Siseministeeriumi 11.04.2024 | 00:46:23
rahavastikuregistri osakonna
juhataja
2. Andres AS Nortal asepresident 12.04.2024 | 01:10:56
Raieste
3. Katrin Eesti Linnade ja Valdade Liidu | 15.04.2024 | 00:53:38
Rajamie- IKT ndunik
Soosaar
4, Kristi Viimsi Vallavalitsuse | 16.04.2024 | 00:59:30
Berggren arendusosakonna  peaspetsialist-
protsessijuht
5. Kai Kallas Riigi Infosiisteemi Ameti | 16.04.2024 | 01:15:10
personaalriigi osakonna juhataja
6. Stina Avwo | Majandus- ja | 17.04.2024 | 00:59:29
Kommunikatsiooniministeeriumi
digiriigi arengu osakonna IT
Oiguse valdkonna juht
7. Kaur Kajak | Rahandusministeeriumi 18.04.2024 | 00:55:22
halduspoliitika asekantsler
8. Joonas Riigi Infosiisteemi Ameti | 18.04.2024 | 00:51:34
Heiter peadirektor
9. Nele Labi Sotsiaalministeeriumi 19.04.2024 | 00:46:35
innovatsiooni asekantsler
10. | Rein Lang meediadrimees/justiitsminister 24.04.2024 | 00:51:34
2005-2011
11. | Ahti Majandus- ja | 02.05.2024 | 00:50:27
Kuningas Kommunikatsiooniministeeriumi
kantsler
12. | Mirjam Rahandusministeeriumi 02.05.2024 | 00:49:15
Rannula finantsteenuste osakonna
ndunik/2022-2024 Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumi
digiriigi arengu osakonna IT
diguse valdkonna juht
13. | Tanel Tera | Tervise ja Heaolu Infosiisteemide | 03.05.2024 | 00:55:42
Keskuse driteenuste 0sakonna juht
14. | Margus Arm | Tervise ja Heaolu Infosiisteemide | 06.05.2024 | 00:38:39
Keskuse direktor
15. | Malle Siseministeeriumi 10.05.2024 | 01:09:57
Ristissaar infotehnoloogia- ja
arenduskeskuse
rahvastikuteenuste osakonna
juhataja
16. | Marti Lung | Siseministeeriumi 10.05.2024 | 00:46:21
infotehnoloogia- ja
arenduskeskuse peadirektori

asetiitja driteenuste valdkonnas
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2.2.  Andmete kogumine

Empiiriliste andmete kogumiseks kasutati kvalitatiivset andmete kogumismeetodit:
poolstruktureeritud ekspertintervjuusid (Flick, 2011, Ik 112-113). Kvalitatiivset uuringut
kasutatakse tihti sotsiaalsete praktikate uurimiseks (Flick, 2011, Ik 11) ning personaalse riigi
idee puhul on tegemist sotsiaalse praktikaga, mis tdhendab, et selle fookuses on iiksikisiku ja

uhiskonna vaheline suhe laiemalt.

Intervjueeritavatega lepiti intervjuu aeg eelnevalt kokku ning tutvustati neile magistritoo
eesmarki. Koik uuringus osalenud eksperdid suhtusid uuringusse huviga ning olid ndus selles
osalema. Ekspertidele ei saadetud intervjuu kiisimusi enne intervjuu toimumist ette, kuid enne
intervjuu algust tutvustati neile lihidalt intervjuukava struktuuri ja selgitati, kus ja kuidas
intervjuu kdigus kogutavaid andmeid kasutatakse — andmeid kasutatakse magistritods ning need
esitatakse analiitisitult ja tildistatud kujul. Samuti lepiti intervjueeritud ekspertidega kokku, et

nende tsitaatide kasutamisel ei seostata tsitaate konkreetsete intervjueeritavaga.

Intervjuud viidi 14bi jargmiste vahenditega: 14 intervjuud viidi 1dbi virtuaalselt MS Teamsi
vahendusel ning kaks intervjuud viidi 1dbi intervjueeritavate to6ruumides. MS Teamsi
vahendusel toimunud intervjuudest 12 puhul jagasid nii intervjueerija kui ka intervjueeritav
videopilti, iiks intervjueeritav ei soovinud videopilti jagada ja iihe intervjuu kdigus ei olnud

videopildi jagamine tehniliselt voimalik.

Kaikidelt intervjueeritavatelt kiisiti enne intervjuu algust ndusolekut nende nime esitamiseks
magistritods. Intervjuud salvestati uuringus osalenud ekspertide ndusolekul. Jargnevalt
intervjuud transkribeeriti ning intervjuude heli- ja transkriptsioonifailid on magistrit6 autori

valduses aga ei sisaldu kéesoleva magistrit0os.

Intervjuud viidi 14bi eelnevalt koostatud ja esimese intervjuu kéigus tdiendatud intervjuu kava
alusel. Kiisimuste moodustamisel 1dhtuti t00 teooria osas toodud eesmaérgist vélja selgitada,
kuidas eksperdid moistavad personaalse riigi olemust ning mida on vaja teha personaalse riigi
teostamiseks ja kuidas personaalse riigi idee realiseerumine mojutaks tihiskonda. Kiisimused
jagunevad jargmiseks kolmeks osaks: teenusepdhine juhtimine Eesti avalikus sektoris,
personaalse riigi teostumine Eestis ja personaalse idee realiseerumise moju Eestis.
Teenusepdhise juhtimise kohta on lisatud kiisimused selleks, et vilja selgitada, milline on

teenusepohise juhtimise rakendamise olukord Eestis, sest vastavalt TKTA maééarusele ja selle
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alusel antud juhistele on ette ndhtud teenusepohise juhtimise rakendamine otseste avalike
teenuste osutamisel (kdesolev t60, 1k 9), kuid andmed otseste avalike teenuste osutamise kohta
on puudulikud (kéesolev t60, 1k 12).

Intervjuud, mis viidi 1dbi 11.04.2024, kisitleti pilootuuringuna, et testida kiisimuste selgust ja
asjakohasust. Selle pohjal lisati intervjuu kavasse tapsustav kiisimus: kas avalikus sektoris
peaks rakendama teenusepohist juhtimist? Samuti lisas t60 autor esimese intervjuu jérel
tapsustuse selle kohta, et intervjueeritav radgiks oma kokkupuutest proaktiivsete teenuste ja

stindmusteenustega nii todalaselt kui ka eraclus (vt lisa 3).

Intervjuu kava esimese osa kiisimused jdeti vélja erasektori esindajatega tehtud intervjuudes ja
nendes intervjuudes, millede eesmirk oli vélja selgitada eelkdige Giguslikud niiansid seoses

personaalse riigi idee rakendamisega (vt tabel 1).

2.3. Andmete analtis

Andmete analiiiisimisel kasutati kvalitatiivset sisuanaliitisi (Kalmus, Masso, & Linno, 2015).
Kéeoleva magistritd6 autor kasutas teksti analiiiisi ettevalmistamisel avatud kodeerimist, mille
eesmargiks Kvalitatiivses sisuanaliiiisiS on saada iilevaade tekstist kui tervikust (Kalmus,
Masso, & Linno, 2015). Avatud kodeerimisel kasutatud koodide arv muutus analiiiisi kdigus ja

oli andmete analiiiisi 16puks 20.

Lahtuvalt uurimiskiisimustest loodi koodide alusel seitse pdhikategooriat. Esimesele
uurimiskiisimusele vastamiseks — Kuidas teenusepdhine mdtte- ja tegutsemisviis on Eesti
avalikus sektoris juurdunud? — loodi kolm kategooriat. Need kategooriad on: teenusepohise
juhtimise késitlus, teenusepohise juhtimise pohimdtted ja teenusepdhise juhtimise viljakutsed.
Teisele uurimiskiisimusele vastamiseks — kuidas teostada personaalset riiki Eestis? —
moodustati samuti kolm kategooriat. Need kategooriad on: personaalse riigi késitlus,
personaalse riigi rakendamine ja digusruum personaalses riigis. Kolmas uurimiskiisimus oli:
milline on personaalse riigi modju? Sellele vastamiseks moodustati koodide pohjal iiks

kategooria: personaalse riigi moju.

Seitsme kategooria alusel analiiiisiti intervjuude tulemusi. Pohikategooriad jagati tulemuste
esitamisel omakorda kaheks teemaks: teenusepOhine juhtimine Eesti avalikus sektoris ja

personaalse riigi idee elluviimine.

Koodide, kategooriate, teemade ja uurimiskiisimuste seosed on esitatud tabelis 2.
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Tabel 2. Poolstruktureeritud ekspertintervjuude analiilisi kodeerimistabel (magistrité6 autori koostatud)

tegutsemisviis on
Eesti avalikus
sektoris
juurdunud?

sektoris

Uurimiskiisimus | Teema Kategooria Kood

Kuidas Teenusepdhine | Teenusepdhise Erinevad definitsioonid
t ohi juhtimine juhtimise kasitl . .
ee~nusep onine juntt . Juiitimise Kastiius Rakendamine avalikus
mdotte- ja Eesti avalikus

sektoris

Teenusepdhise
juhtimise pohimdtted

Kasutajakesksus
Selgus ja labipaistvus
Koordineerimine

Muudatuste juhtimine

Milline on
personaalse riigi
moju Eesti
tthiskonnale?

personaalses riigis

Teenusepohise Kultuur
juhtimise véljakutsed Eelarve
Kuidas teostada | Personaalse Personaalse riigi Stindmusteenused
persc_)naalset riiki ri_i_gi_idee ellu | késitlus Proakiivsed teenused
Eestis? viimine
Andmed
Tehnoloogia
Personaalse riigi Takistused
rakendamine Voimaldajad
Oigusruum Andmekaitse

Proaktiivsed teenused ja
stindmusteenused

Reformid ja
regulatsioonide
uuendamine

Personaalse riigi mdju

Organisatsioon
Uhiskond
Uksikisik
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3. Tulemused

Tulemuste esitamisel kasutatakse illustreerimiseks tsitaate intervjuudest. Kuna enne
intervjuude algust lepiti kdigi osalejatega kokku, et tsitaatide esitamisel ei seostata neid mitte
ithegi uuringus osalejaga, ei ole tsitaatide juures toodud unikaalseid intervjuude tunnuseid aga

tsitaadid on muust tekstist eristatud sellega, et need on toodud kaldkirjas.

4.1. TeenusepOhine juhtimine Eesti avalikus sektoris

Kategooria , Teenusepohise juhtimise Kkasitlus“ moodustub koodidest ,erinevad
definitsioonid” ja ,rakendamine avalikus sektoris®. Intervjuudes rdhutati teenusepohise
juhtimise olulisust avalikus sektoris ja koik intervjueeritud eksperdid leidsid, et seda lahenemist
peab avalikus sektoris, sh kohalike omavalitsuste tasandil, rakendama. Teenusepdhine
juhtimine aitab paremini moista ja hallata riigi poolt pakutavaid teenuseid, andes samas ka
iilevaate selle kohta kui palju mingi teenuse osutamine tegelikult maksab. Naiteks, ,,Oluline
on, et loppklient, iikskoik kas ta on ettevotja voi kodanik, saaks aru sellest, mida riik teeb. Ja
teiselt poolt saaks Rahandusministeerium voi Riigikogu aru sellest, kuhu raha Ildheb ja millise

tootlusega.*

Selles kontekstis tdhendab teenusepdhine juhtimine siisteemi, kus teenused on selgelt
méidratletud, nende kulud on arusaadavad ja nende pakkumine on optimeeritud kasutajate
vajaduste rahuldamiseks. Samas toodi vilja, et keeruline on rakendada teenusepohist juhtimist,
sest ainuiiksi moistet ,,teenus* sisustatakse erinevalt, kuigi teenusepdhine mdtlemine on eeldus
selleks, et saaks arendada ja osutada kasutajate vajadustest lihtuvaid teenuseid. Uks
intervjueeritutest motestas teenust Nii: ,, Iga teenus on omaette vdiike dri, kus on oma tulud-
kulud, oma kliendid, oma meeskond, kes sulle seda teenust pakub ja libi selle saab kiilge oma
kulumudeli ja selgub, kas toodab kasumit véi mitte. Liihidalt eldes on iga teenus viike OU,
kes peab ise ennast dra majandama. “ Teisalt toodi vilja ka seda, et teenuste mdtestamisse ei
ole hea véga kinni jdada ,, /... dile volli mineku koht on see, kus sa hakkad koiki teenuste
alamprotsesse kaardistama ja void panna aastaid sellese, et ehitada paberi peal iiles
stisteeme.../*. Intervjueeritud olid peaaegu iihte meelt selles 0sas, et teenusepdohine motte- ja
tegutsemisviis ei ole Eesti avalikus sektoris iihtlaselt juurdunud aga osades organisatsioonides
teostatakse teenusepOhist juhtimist teistest rohkem ning praegu on sellega mitmes

organisatsioonis ka algust tehtud. Intervjuude tulemusena tuli vélja, et IT organisatsioone
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juhitakse iildjuhul teenusepdhiselt, aga samas tdid eksperdid vélja, et IT teenuseid ei ole veel

seotud teenustega, mis jouavad klientideni ja loovad neile vaartust.

Kategooria ,,Teenusepohise juhtimise pohimotted“ moodustus koodidest ,,kasutajakesksus®,
,,selgus ja labipaistvus®, , koordineerimine* ja ,,muudatuste juhtimine*. Need koodid esindavad
iihtlasi ka pohimotteid, mida intervjueeritud eksperdid toid vélja seoses teenusepdhise
juhtimisega. Kasutajakeskuse motestamisel oOeldi, et teenusepohise juhtimismudeli
rakendamisel peetakse silmas 10ppkasutaja vajadusi ja ootusi. Naiteks, ,, Oluline on mdista,
mida lopptarbija teenustelt ootab ja vajab ning seejirel kohandada teenuseid vastavalt nendele
sisenditele. Juhtimisvoimekus ja poliitiliste otsuste tegemine peaksid pohinema just neil

vajadustel, mitte ainult organisatsioonide sisemistel vajadustel. “

Teenusepdhine juhtimine nduab selget arusaama ressursside kasutamisest ja nende tdhususest.
See aitab koigil osapooltel, nii teenuse osutajatel kui ka kasutajatel, paremini mdista toimuvaid
protsesse ja tulemusi. Eelkdige need intervjueeritud, kes tootavad tippjuhi ametikohal, tdid
vilja selle, et teenusepdhine juhtimine annab hea {ilevaate ja selge arusaamise sellest, milliseid
ressursse kasutatakse teenuse osutamisel. Ressursside eesmérgipdrase kasutamisega ning
teenuste kvaliteedi ja kéttesaadavusega seostati ka vajadust teenusepdhise juhtimise
koordineerimise ja koost66 jargi organisatsioonide vahel. Toodi vilja, et oluline on erinevate
tasandite vaheline koordineerimine ja koostdo (nt valitsusasutused, ministeeriumid), et véltida
ressursside raiskamist ja tegevuste dubleerimist ning optimeerida teenuste kvaliteeti ja
kéttesaadavust. Sams toodi ka vélja, et plaanide tihtlustamise voib monikord segi paisata néiteks
poliitiline tahe: ,, Siindmusteenuses, kus on palju osapooli, on meil vaja téoplaanid tihtlustada.
Samas voivad tulla valitsuse tasandilt uued plaanid, nditeks automaksud, pensionite tousud,
suurperede toetused. See on See, mis [60b plaanide iihtlustamise jdlle sassi ja viib koostod nii
oelda nihkesse.” Viaga tihti t0id eksperdid vidlja ka selle, et teenusepdhise juhtimise
rakendamine on seotud eelkdige mottemallide muutusega ning sellega seoses on vaja muuta

kindlasti organisatsioonide kultuuri ja struktuuri.

Kategooria ,,Teenusepohise juhtimise viljakutsed“ moodustus koodidest ,.eclarve” ja
Hkultuur®., Mitu intervjueeritavat rohutas, et eelarveprotsessid on Eesti avalikus sektoris
suhteliselt jdigad ning seetdttu on keerukas muudatusi ellu viia. Eelarvestrateegiad ja rahalised
vahendid on tihti pikalt ette planeeritud ja seotud kindlate protseduuridega. Samas toodi vilja,
et ei Onnestu saavutada teenuste arendamisel digitaliseerimise kaudu rahalist kokkuhoidu:
. Ukskoik, mida me tina IT-ga ei tee, siis rahalist kokkuhoidu see ei too. IT on tina kallis, liheb
veelgi kallimaks. Seda tuleb teadvustada./.../ Vilisraha eest arendusi tehes peab arvestama, et
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meil on vaja ka eelarvet nende teenuste iilal pidamiseks edaspidi. Veelgi kriitilisemaks muutub
tilalhoiu ja jdatkusuutlikkuse voimekus just mitme osapoole poolt arendatavates teenustes,

nditeks stindmusteenustes.

Teise teenusepdhise juhtimise viljakutsena toodi paljudes intervjuudes vilja see, et tookultuur
on juurdunud ja seda muuta on raske, sest on harjutud asju kindlat moodi tegema:
Loppkokkuvottes on see kultuurimuutus ja suur killustatus. Voin seda e-riigi nditel
konkreetselt selgitada: meil on hajus arhitektuur IT kihis ja see hajusus on levinud ka drikihti.
Lisaks keskne neutraalne juhtimine ei ole suutnud tihtset tervikeesmdrki koigile osapooltele
selgelt edasi anda.” Nii organisatsiooni sees kui ka riigis laiemalt on keeruline muuta
organisatsioonide tookultuuri ning lihtsam oleks olnud juba varem teisiti toimida: "Ma arvan,
et kui Eesti riik oleks alles 1990. aastate alguses loomisjdrgus, kui meil oleks ees valge leht
organisatsiooni, ametnikkonna ja iilesannete loomiseks, siis oleks moistlik alustada teenuste
kaupa. Peaksime motlema, milliseid teenuseid riik ja kodanikud vajavad, ning seejdrel
vaatama, kuidas need struktuuriliselt paigutuvad ja kuidas neid juhitakse." TeenusepShine
juhtimine nduab pohjalikku kultuurimuutust organisatsioonides, mis seda mudelit rakendavad
ja kultuurimuutus koos mottemaailma muutumisega on pea koigi intervjueeritud ekspertide

sonul kodige keerukamaks viljakutseks.

4.2. Personaalse riigi idee ellu viimine

Kategooria ,Personaalse riigi Kkisitlus“ moodustub koodidest ,siindmusteenused*,
»proaktiivsed teenused, ,,andmed* ja ,.tehnoloogia‘“. Selleks, et mdista, kuidas personaalse
riigi ideed ellu viia, oli esmalt vaja vilja selgitada, kuidas saavad intervjueeritud eksperdid aru
mdistest ,,personaalne riik“. Selle defineerimine oli eelkdige avaliku sektori esindajate jaoks
omajagu keeruline ning toodi vélja, et kommunikatsioonis ei ole MKM viga selgelt sonastanud,
mis on personaalne riik ning kas ja kui palju see erineb senisest suunast otseste avalike teenuste
arendamisel. Samuti toodi vélja, et on ebaselge, kas personaalse riigi rakendamist juhib MKM
voi RIA. Huvitav on see, et kuigi enamus intervjueeritud ekspertidest iitlesid, et personaalse
riigi mdiste on jadnud pigem ebaselgeks, siis tuginesid nad selle maiste selgitamisel ja oma

arusaamade viljendamisel paljuski proaktiivsetele ja siindmusteenustele.

Kokkuvotvalt saab intervjuude tulemuste pohjal vilja tuua, et personaalse riigi idee pdhineb
eesmargil kujundada otsesed avalikud teenused sellisteks, et need vastaksid iga kodaniku
individuaalsetele vajadustele ja eelistustele. See tdhendab muuhulgas, et teenused on

personaalsed ja proaktiivsed ehk teisisonu teenuseid pakutakse automaatselt ja ennetavalt
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vastavalt isiku elusiindmustele ja muutuvatele vajadustele. Eraldi toodi lihes intervjuus vilja ka

see, et personaalset riiki vOiks saada inimene ise no seadistada: ,,Minu ettekujutus personaalsest

riigist on sarnane suure teenusepakkuja veebilehe kiilastamisega erasektoris, nditeks Telia voi

mone teise ettevotte puhul. Olen seadistanud enda eelistused: valinud suhtluskanalid,

mddranud, millist tiitipi proaktiivseid pakkumisi soovin saada ja milliseid mitte. Samuti on mul

tilevaade oma lepingutest ja oigustest. Koike seda nimetan ma oma Eestiks — see on viis, kuidas

kodanik saab hdidlestada riiki vastavalt oma soovidele ja vajadustele.

Intervjuude pohjal on personaalse riigi kdige olulisemad tunnused jargmised:

kasutajakesksus — riik kditub nagu proaktiivne teenusepakkuja, mis suudab automaatselt
ja digeaegselt pakkuda kodanikule vajalikke teenuseid vastavalt tema elusiindmustele
ja muutuvatele vajadustel: ,,Alustame personaalse riigi defineerimisega kui sellisest, kus
avalikud teenused on kujundatud viisil, mis ei néua kodanikelt teadmisi teenuste
toimimise voi pakkujate kohta. Kodanikud saavad vddrtust lihtsalt ja pingutuseta. “.
Kasutajakesksusega seoses toodi muuhulgas vilja ka see, et kuigi kasutajaid kaasatakse
niiteks teenuse arendamisse, siis pigem kasutajaliidese disainimisse kui protsesside
arendamisse: ,,Pigem on olnud kasutajatega testimisel kasutajaliidese disain,
protsessidisain, mis on tihtilugu keerulisem, kipub jddma tihelepanuta® ja ,, Sellisesse
disainiprotsessi on kaasatud vihem inimesi, kes oleksid valmis arutama, kuidas ja kus
erinevaid aspekte arvesse votta. *;

andmete ristkasutamine — tohusam andmevahetus ja -integreerimine eri riigiasutuste
vahel tagab sujuvama ja kiirema teenuste pakkumise ning véimaldab iihtlasi koguda ja
analliisida andmeid, et paremini mdista ja ennustada kodanike vajadusi. Naiteks,
uhtlemisel riigiga saan ma kas ennetavalt voi proaktiivselt erinevaid pakkumisi,
meeldetuletusi ja teavet teenuste kohta. Need pohinevad mu isiklikel andmetel, mille
tootlemiseks olen andnud nousoleku, et pakkumised oleksid sihipdrasemad, nditeks
vastavalt laste vanusele voi minu kinnisvaraomandile. “ Samas toodi intervjuudes vilja,
et andmete kvaliteet ei ole praegu infosiisteemides koige parem ning isegi siis kui
andmete kvaliteet on hea, puuduvad sageli oskused andmeid eesmérgipéraselt kasutada.
Samas toid pea koik intervjueeritud positiivse aspektina vilja selle, et viimastel aastatel
on andmehaldusega seotud kiisimused saanud jirjest rohkem tdhelepanu ning on
valdkondi, kus téna standarditele on andmete kvaliteet mérkimisvédrselt paranenud.
toetav tehnoloogia— kaasaegsete tehnoloogiate ja digitaalsete lahenduste kasutamine

teenuste optimeerimiseks, muutes need kiiremaks, tipsemaks ja kasutajasdbralikumaks.
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Kategooria ,,Personaalse riigi rakendamine* moodustub kahest koodist: ,,vdoimaldajad*

ja ,takistused*. Personaalse riigi viljakutsete ja takistuste all toodi vélja erinevaid tegureid.

Kokkuvotlikult ndhakse jargmisi takistusi:

biirokraatia ja jaikus — seda, kuidas riik ja eelarvesiisteem toimivad, peetakse
intervjuude pohjal paljuski jaigaks ja bilirokraatlikuks. Personaalne riik peaks seevastu
olema voimeline kiiresti muutuma vastavalt vajadustele ning reageerima paindlikult
viliskeskkonna muutustele. Personaalse riigi rakendamist pidurdavad peamiselt riikliku
siisteemi jdikus ja bilirokraatia. Need tegurid mojutavad negatiivselt siisteemi
paindlikkust ja vdimet kiiresti reageerida muutustele: |, Tegelikult mddrab
eelarveprotsess suuresti, kuidas eelarvestrateegiaid kujundatakse. Koik tegevused,
Sealhulgas arengukavad, soltuvad lopuks eelarveprotsessist, mis toimib justkui omaette
stisteem. See muudab mis tahes muudatuste tegemise ddrmiselt keeruliseks, sest koik

peavad vastama eelarve noudmistele, hoolimata sellest, mida me siin piitiame teha. *,

rollide ebaselgus — ebaselged vastutusalad ja rollid vdivad pdhjustada segadust ja
vdhendada tohusust uuenduste rakendamisel: ,, Minu jaoks on koostoé jaoks oluline osa
rollide selguses — mis on ministeeriumide, mis on hallatavate asutuste roll ning mis on
IT majade roll. Kui rollid on selged, saab iga osapool oma teenuseid parimal viisil
pakkuda. Praegu tundub, et riigivalitsejate ja paljude ametnike jaoks on rollide
mddratlemine keeruline. Tundub, et iihest kohast antakse juhiseid ja teisest kohast
samuti, mis voib tekitada segadust ja raskendada eesmdrkide saavutamist." Lisaks toodi
mitmes intervjuus védlja ka murekoht, et siindmusteenuste arendamine ei ole oma
olemuselt 1T-projekt, kuid intervjuus osalenutel oli tunnetus, et sellest hoolimata on
seda suurt muudatust pandud juhtima IT pool. Selles omakorda nédhti tugevat eeldust

stindmusteenuste arendamise projekti ebadnnestumiseks;

tehnoloogilised piirangud — iihelt poolt mainiti seda, et riigisiisteemi aeglased ja
kohmakad uuendused tehnoloogiate vallas seavad tokkeid innovaatiliste IT-lahenduste
rakendamisele, mis on hddavajalikud personaalse riigi toimimiseks. Teisalt toodi vilja,
et Eestis puudub koigil tasanditel vajalik infrastruktuur, et toetada proaktiivsete teenuste
osutamist ja andmepohist juhtimist. Kolmandana rdhutati, et tehnoloogilisi piiranguid
sisuliselt ei ole aga tellija peab viga selgelt defineerima, mida on vaja ning vastav 1T

ettevote leiab lahenduse, kusjuures aga on oluline hoida driprotsessid lihtsatena;
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andmete haldusega seotud probleemid — {ildjuhul leidsid uuringus osalenud, et andmete
kvaliteet riiklikes registrites ja infosiisteemides on puudulik. Samas toodi olulise
tosiasjana vilja, et viimastel aastatel on andmete kvaliteedi teemal radgitud iiha enam ja
andmete kvaliteet on ka hakanud paranema, kuigi endiselt esineb kitsaskohti: ,, Kui me
votame arvesse vanemaid andmeid, siis on nende kvaliteet on halb. Samas ei saanud
vanasti viga palju noudeid esitada, sest meie soov oli, et midagi ikkagi tehtaks. Kuigi
ajapikku on vilja toétatud erinevaid standardeid, mida me kasutame, ilmneb siiski
kohti, kus neid standardeid ei jdrgita. “ Huvitava mottena toodi vilja, et voib-olla peaks
riik olema rangem andmete kogumisel: ,, Teine asi on ikkagi voib-olla see, et nditeks
mitu elukoha aadressi inimesel rahvastikuregistris voib olla. Mitu aadressi tekitab
segadust. Voi et mitut kontonumbrit peab riik teadma, nditeks iiks toetus tuleb iihele
kontole, teinekord teisele kontole, Tervisekassas on toetuste maksmiseks veel voib-olla
kolmas konto ja maksuametis neljas konto. Kui kuskil midagi sassi Ildiheb, siis
stitidistatakse kohe riiki. Aga riik peab olema siin paindlik. Inimesed votavad alati ainult
hiivesid vilja, iiritavad kohustusi viltida. Mida vihem maksad, seda parem. Aga riik
peab ikkagi teadma, kus sa elad, isegi kui see on vaid suvekodu voi moni muu koht, kus

¢

void aeg-ajalt viibida. **,

Leidus ka arvamus, et olukord andmete kvaliteedi osas on hea: ,, Ma usun, et andmete
kvaliteet on tegelikult hea. Kui kasutame lihtsalt toorandmeid, on meil neid pdris palju,
Jja nende pohjal saaks juba palju dra teha.* Probleemiks peeti pigem seda, et andmeid
ei kasutata eesmargipéraselt: ,, Minu hinnangul seisneb pohiprobleem selles, et me ei
vddrtusta andmeid piisavalt ega motle neile, rddkimata otsuste langetamisest nende
alusel. Me rddgime pidevalt iihest olulisest vidrtusest — toenduspohisest juhtimisest.
Kuigi mingil mddral on see meil olemas, kasutame andmeid siiski justkui kdsitsi. See ei
ole tdielikult andmepohine juhtimine, vihemalt praegu mitte. Kuigi teenusepohine
Jjuhtimine voib olla moistlik ldhenemine, tundub mulle, et andmepohist juhtimist me veel

I3

rakendanud ei ole. **;

eelarve — kuna suur osa IT arendustest tehakse Eestis Euroopa Liidu struktuurfondide
eelarvest, oli mitu intervjueeritud eksperti mures, kuidas edaspidi toimub selliste
arenduste haldus. Toodi vilja, et lisaks uutele arendustele on oluline silmas pidada, et
baastaristu saaks piisavalt eelarvelisi vahendeid tagamaks erinevate IT lahenduste

jatkusuutlikus;
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e kultuuri muutus — mitu eksperti tdid vélja, et organisatsioonilised ja kultuurilised
tokked, nagu muutuste pelgus ja konservatiivsus, pérsivad uuenduslike ideede
rakendamist. Personaalne riik eeldab senisest teistsugust 1dhenemist ja sealjuures ka
nende inimeste koolitamist, kes seisavad hea teenuste arendamise eest ja neile uute

oskuste dpetamist.

Intervjuude puhul toodi kokkuvdtlikult vélja jargmised personaalse riigi teostumise

vOimaldajad:

e tehnoloogilised voimalused — kuigi mdnes intervjuus toodi vilja, et Eesti IT baastaristu
on vananenud ja vajab pohjalikku uuendamist, leidus ka neid, kes arvasid, et Eesti kui
arenenud digiriik pakub tugevat ja kaasaegset infrastruktuuri ning digitaalseid
lahendusi, mis loovad aluse personaalse riigi edasiarendamiseks. Samuti toodi vélja see,
et 20 aastat tagasi tehtu annab meile hea vundamendi: ,, Kokkuvéttes on tehtud umbes
kakskiimmend aastat tagasi see hea 166, et pohiloogika sai paika pandud, nditeks
isikukood ja iile x-tee andmete turvaline liikumine. ;

e poliitiline tahe ja juhtimine — selge juhtimine ja strateegilised otsused riigi korgemal
tasandil on mitme eksperdi hinnangul personaalse riigi arendamise votmekomponendid

ning need on meil praegu nende hinnangul praegu olemas.

Kategooria ,,Oigusruum personaalses riigis moodustub koodidest ,,andmekaitse®.

,proaktiivsed teenused ja siindmusteenused* ning ,,reformid ja regulatsioonid*.

Eksperdid, kes olid uuringusse kaasatud eelkdige selleks, et saada sisendit ja selgust seoses
oiguslike aspektidega personaalse riigi arendamisel ja rakendamisel, tdid kdik iiksmeelselt
vilja, et oluline on pidada laiapdhjaline diskussioon seoses personaalse riigi voimaliku mojuga
inimeste eludele. Uks ekspertidest t3i vilja, et vaja on kokku leppida olulised pshimdtted enne,
kui personaalse riigi teemaga edasi liikuda: ,,Uhiskonnal tuleks kokku leppida, milliseid
andmeid inimeste ja nende tihenduste kohta seaduse jouga kogutakse ning mis ulatuses see
toimub. Samuti on oluline, kuidas andmeid sdilitatakse, millised turvameetmed on rakendatud,
ja kolmandaks, millistel eesmdrkidel tohib andmeid kasutada. On méeldamatu, et nditeks
rahvastikuregistri andmeid, mis on seaduslikult kogutud, ei saaks iildse kasutada.
Andmekogumine peab olema motestatud, kindlasti peavad andmed olema kasutatavad, vastasel
juhu! pole kogumisel métet. On aga oluline mddratleda tingimused, millal ja kuidas tohib

andmeid kasutada, sealhulgas juhud, millal on vajalik andmete omanikult luba kiisida ja millal
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mitte, ehk mis on andmete omaniku talumiskohustus. See teema on Eesti digusruumis ja

‘

tilemaailmselt viga segane.

Lisaks laiapdhjalisele arutelule, mis holmaks suuremat teemade ringi seoses isikuandmete
tootlemisega personaalses riigis, saab intervjuude pohjal vilja tuua kolm suurt teemat, mis

vajavad téhelepanu:

e andmekaitse — personaalse riigi modiste nduab laiaulatuslikku andmete jagamist
erinevate ametkondade vahel, mis tOstab esile mitmeid andmekaitsealaseid kiisimusi.
Siinjuures on oluline andmete turvalisuse ja kodanike privaatsuse tagamise vajadus.
Oiguslikud viljakutsed hdlmavad andmejagamise kooskdla tagamist isikuandmete
kaitse nduetega (nditeks isikuandmete kaitse tildmadrus (Euroopa Parlamendi ja
Noukogu maidrus 2016/679)), mis nduab ldbipaistvat andmete kasutamist ja kodanike
selget informeeritust nende andmete tootlemisest;

e proaktiivsed teenused — sellised proaktiivsed teenused, mis pakuvad automaatseid
lahendusi kodanike elusiindmuste puhul, kujutavad endast ka erilist Giguslikku
véljakutset. Vajalik on tagada, et kodanikud saaksid madista ja kontrollida, milliseid
teenuseid neile pakutakse ning et neil oleks vdimalus teenustest keelduda. See, mis
puudutab isikuandmete kasutamist proaktiivsete teenuste osutamiseks, nouab selget
regulatsiooni;

e Odiguslikud reformid ja regulatsioonid — intervjuus toodi ka vilja, et personaalse riigi
edukaks rakendamiseks on vajalikud diguslikud reformid ja uute seaduste loomine voi
olemasolevate muutmine. See on eriti oluline uute tehnoloogiate ja teenuste kiire arengu
kontekstis, kus digusloome peab olema piisavalt adaptiivne, et toetada innovatsiooni

ning samal ajal kaitsta kodanike digusi.

Kategooria ,,Personaalse riigi méju“ moodustub kolmest koodist: ,,organisatsioon®,
,uhiskond* ja ,,iiksikisik*. Peaaegu koik intervjueeritud eksperdid toid organisatsioonide osas
vélja, et personaalse riigi idee teostamiseks on oluline, et avaliku sektori organisatsioonid teeks
omavahel rohkem koostodd, nditeks: ,, Usun, et kui projekt kdivitub, kaasneb sellega
mdrkimisvddrselt rohkem koostood erinevate organisatsioonide vahel. See pole takistus, vaid
pigem boonuseks. “ Lisaks mainiti ka tugevama koosto6 vajadust erasektoriga: ,, Personaalse
riigi kontekstis tuleks pohjalikult analiiiisida, kas on olemas moni komponent, mille puhul saaks

ka erasektori panust kaasata. On teada, et valdavalt pakub neid teenuseid avalik sektor. Siiski
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voib olla, et on tekkinud koostoévoimalus, mille oleme sisu stivitsi minnes ja toohoos unustanud.

¢

Seda aspekti voiks ldhemalt uurida.

Personaalse riigi laiema mdju osas tihiskonnale toodi vilja, et personaalne riik aitab kaasa, et
vaatamata asukohale on koigil vdimalik tarbida ithtmoodi kdrge kvaliteediga avalikke
teenuseid: ,, Digiteenuste personaliseerimine voib mojutada kogu iihiskonna [6imimist,
pakkudes koigile vordse kvaliteediga teenuseid, mis on arusaadavad ja kdttesaadavad. on
oluline, et riik suudaks tehnoloogia abil lihtsustada teenuste kasutamist ja muuta need

intuitiivsemaks. See aitab tiletada infoiihiskonna keerukuse ja viltida sotsiaalseid lohesid.

Uksikisiku puhul ilmnes kaks olulist tegurit. Uhelt poolt rdhutati, et personaalse riigi
realiseerumine muudaks inimese elu mugavamaks, mille tdid vélja mitu uuringus osalenut,
niiteks: “Ma ei ole kindel, kas see mojutab iihiskonda laiemalt, aga inimese vaatepunktist
muutub elu toendoliselt mugavamaks. Mulle pakutakse teenuseid komplektselt, nii et voib-olla
on vaja riigiga suhelda vaid korra, ja seejdrel saan jooksvalt jilgida, mis vahepeal toimunud
on. Selline siisteem vihendab vajadust minna iga asutuse ukse taha teenuseid taotlema.
Voimalus saada oma teenused kditte mone vihese klikiga on kindlasti suur eelis, eriti praegusel
ajal, kui meil on palju informatsiooni, kuid tihti on see esitatud keerulises keeles. Kui oleks
olemas koht, kust saab teenuste kohta lihtsasti arusaadavat informatsiooni, vihendaks see
inimeste vaeva ja muudaks elu mugavamaks.* Teiselt poolt rohutati, et inimestel on erinev
vajadus privaatsuse jarele ning samuti erinev valmisolek kasutada digitaalseid teenuseid,
mistottu peab inimesele jddma valik ja voimalus ndusolekupdhiselt otsustada, kuidas ta soovib
teenust tarbida: ,, Minu arvates on oluline, et kodanikuna pean saama keelduda
stindmusteenustest, teavitustest ja sellega seotud andmete kogumisest. See tihendab, et peab
olema voimalik opt-in ja opt-out valida, et delda selgelt, kas soovin voi ei soovi neid teenuseid.
Kui jouame punkti, kus koik nousolekud on selgelt reguleeritud, siis ei tohiks see oigusruumile
suurt probleemi tekitada.* Rohutati nii usaldust riigi vastu, mis on iga inimese jaoks iiks
faktoritest, mis mojutab avalike teenuste tarbimise viisi. Mainiti ka seda, et tdendoliselt tarbivad
personaalse riigi teenuseid pigem nooremad inimesed. Samuti toodi vélja, et noorte teadlikkus
sellest, mida riik pakub, on tihti madal: ,, Noorte teadlikkus riigi toimimisest ja digitaalsetest
teenustest on pigem madal. Voib-olla peaksime giimnaasiumi tasemel rohkem rddkima riigis
pakutavatest teenustest ja korraldama noorte jaoks ajuriinnakuid voi héikatone, et kaasata neid
uute lahenduste viljamotlemisse. Noored on sageli voimelised motlema kastist vilja teisiti kui

tdaiskasvanud. *
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Magistritod autor rohutab siinkohal, et kuigi personaalse riigi realiseerimise moju nagid
peaaegu kdoik uuringus osalenud, siis mitu intervjueeritut olid siiski ka skeptilised, kas
personaalse riigi ideed on vaja périselt teostada ehk kas sellesse investeeritav aeg ja raha on
oodatavat tulemust — mugavat voimalust tarbida avalikke teenuseid — véaart ning lisaks toodi
vélja, et laiemalt on vaja arutada, milline on ikkagi personaalse riigi moju ning kes ja kus

otsustab, milliseid toetusi mingi leibkond siiski vajab.
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5. Jareldused ja diskussioon

Labiviidud uuringu tulemuste pohjal saab magistrit6o autori hinnangul jagada personaalse riigi
teostumise takistused Eestis kolme teema vahel: organisatsioonilised, &iguslikud ja
tehnoloogilised. Selles peatiikis esitatakse takistused alapeatiikkide kaupa, seostatakse
magistritoo teoreetilises kasitluses tooduga ning tuuakse teemade kaupa soovitused takistuste

uletamiseks.

5.1. Organisatsioonilised takistused ja soovitused nende Uletamiseks

E-riigi arenguetapis oleme teoreectiliste késitluste pohjal joudnud ajastusse, kus teenused on
digitaalselt ligipadsetavad ning nende keskmes on kasutaja ja tema vajadused ning ootused
(kdesolev t60, 1k 8). Ehk et joutud on ajastust, mil tehnoloogia juhtis otseste avalike teenuste
arengut ja nagu ajastusse, kus seda suunavad teenuse kasutajate ootused ja vajadused. Seetottu
on olulisemaks muutunud teenuse omaniku roll. Eestis on otseste avalike teenuste kvaliteedi
juhtimise tegevuste eelduseks teenusepohise juhtimise rakendamine (kdesolev t66, 1k 9).
Magistritod raames 1dbi viidud uuringu tulemustele tuginedes saab viita, et teenusepohine
tegevusviis ei ole Eesti avalikus sektoris tildjuhul veel juurdunud ning sealjuures ei moodusta
IT teenused ja otsesed avalikud teenused tervikut, mida juhitaks iihtse vaartuspakkumisena
(kdesolev t60, Ik 20-21). Sellele vaatamata mdistetakse teenusepohist juhtimist 1abi oluliste
mirksonade: ,kasutajakesksus®, ,,selgus ja ldbipaistvus®, ,koordineerimine* ja ,,muudatuste
juhtimine* (kdesolev t60, 1k 24). Labi viidud uuringus selgus, et stindmuspdhistele teenustele
tilemineku juhtimine on pandud IT sektori vedada, intervjueeritud ekspertide sonul ei ole see

arukas ldhenemine, sest IT on toetavas rollis (kdesolev t60, 1k 25).

Soovitused:

e Teenusepdhise juhtimise ldbi motestamine, kommunikatsioon ja rakendamine —
vastutajad: MKM ja Rahandusministeerium

e Muudatuste juhtimine, sh rollide kokkuleppimine — vastutaja: MKM

e Kommunikatsioon, sh laiem diskussioon {ihiskonnas personaalse riigi (siindmuspdhiste
ja proaktiivsete teenuste) motte ja rakendamise iile — vastutaja MKM, kaasuvad koik
ministeeriumid

¢ Eelarveliste vahendite sidumine teenustega ning nende juhtimine — vastutajad: MKM ja

Rahandusministeerium
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Organisatsiooniline vaade rohutab teenusepdhise juhtimise tdhtsust avalikus sektoris, kaasa
arvatud kohaliku omavalitsuse tasandil. On kriitiliselt oluline, et avalikud teenused oleksid
paremini mdistetavad ja juhitud, peegeldades nende tegelikke kulusid. Teenuste
timberkujundamine peaks eesmérgiks seadma avalike teenuste lihtsustamise tarbijatele — olgu
selleks kodanikud voi ettevotted — samal ajal suurendades ldbipaistvust, kuidas vahendeid
kasutatakse. Seda koike on oluline erinevatele osapooltele selgitada 1dbi moeldud

kommunikatsiooniplaani alusel.

5.2.  Oiguslikud takistused ja soovitused nende tletamiseks

Varasemalt on personaalse riigi rakendamise iihe Kriitikana vélja toodud liigset sekkumist
inimeste eraellu (kédesolev t66 1k 11), ka kdesolevas uuringus ilmnesid, et vaja on lébi arutada

andmekaitsega seotud kiisimused ning neid piisval maéral selgitada (kdesolev t66 lk 27-28).
Soovitus:

e Laiapohjaline thiskondlik diskussioon personaalse riigi rakendamisega seotud

oiguslike teemade aruteluks: vastutajad: MKM ja Justiitsministeerium

5.3.  Tehnoloogilised takistused ja soovitused nende Uletamiseks

Avalike teenuste arengus on kitte joudnud etapp, kus neid peaks pakkuma proaktiivselt, selle
eelduseks on kvaliteetsed andmed (kdesolev t66 1k 9-11). Labiviidud uuringu pohjal saab viita,
et andmete kvaliteet Eesti registrites ja infosiisteemides ei ole korge, kuigi viimastel aastatel on
andmete kvaliteet ja nende oskuslik kasutamine suurema téhelepanu alla voetud (kdesolev t50,

Ik 26).
Soovitus:

e Andmete kvaliteedi tdstmiseks tegevuste ldbi viimine vastavalt MKMi andmete

valdkonna suunistele (Andmed).
5.4, Uurimistdo kitsaskohad ja teema edasise uurimise vBimalused
Kvalitatiivsele andmekogumisele ning andmete analiiiisimisele on ette heidetud, et uurija v3ib
tulemusi mojutada alateadlikult sdltuvalt oma varasemast teadmisest valdkonna kohta. Kuigi

magistritdd autori igapdevane to66 on digiriigi teenuste valdkonda juhtida, siis magistritood

tehes piitidis ta igati hoiduda sellest, et valdkonna teadmine mdjutaks magistritéo tulemusi.
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Kategooria ,,Teenusepdhise juhtimise késitlus®, mille moodustasid intervjuude tulemuste
analiiiisi alusel loodud koodid, nditab vajadust teenusepdhise juhtimisstiili laialdase omaksvotu
jarele avalikus sektoris. Teenusepdhise juhtimise rakendamisel on samas palju puudujiike,
seega voOiks edaspidi teha rakendusuuringuid, et selgitada vilja teenusepohise juhtimise

rakendamise edulugude kriteeriume erinevatel tasanditel.

Kéesolev magistritod t66 keskendus personaalse riigi teostumise takistuste valja selgitamisele
kodanike siindmusteenuste vaates. Asjakohane oleks edaspidi uurida, millised on takistused ja

voimalikud lahendused ettevdtjate siindmusteenuste arendamisel.
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Kokkuvote

Personaalne riik tdhendab teenuste limberkavandamist nii, et avalike teenuste keerukus jadks
nende tarbijate — kodanike — eest taustale varju. Personaalse riigi alustalad on siindmusteenused
ja proaktiivsed teenused. Ometi ei ole nende kasutamine Eestis veel nii laialt voimalik, kui seda
eeldaks. Magistritoo eesmargiks oli vilja selgitada, mis takistab personaalse riigi teostumist
Eestis ja vilja pakkuda lahendusettepanckud takistuste korvaldamiseks. Eesmargi
saavutamiseks piistitas magistritoo autor jargmised uurimisiilesanded:

1. Anda iilevaade e-riigi arenguetappide ja avalike teenuste arengusuundade késitlusest
kirjanduse pohjal ning selgitada vilja, milline on Eesti otseste avalike teenuste
hetkeolukord.

2. Analiiiisida ekspertide hinnanguid avalike teenuste arengusuundade ja vdimalike
takistuste kohta.

3. Selgitada kirjanduse iilevaate ja ekspertintervjuude tulemuste pdhjal vélja, mis takistab
personaalse riigi teostumist Eestis ning todtada vélja lahendusettepanekud takistuste

korvaldamiseks.

Ekspertide hinnangute vilja selgitamiseks viidi 1abi 16 poolstruktureeritud ekspertintervjuud ja
avalike teenuste arengusuundade ning voimalike takistuste analiiiisimisel ldhtus t66 autor

kolmest uurimiskiisimusest:

1. Kuidas teenusepShine motte- ja tegutsemisviis on Eesti avalikus sektoris juurdunud?
2. Kuidas teostada personaalset riiki Eestis?

3. Milline on personaalse riigi mdju Eesti tihiskonnale?

Intervjuu tulemusi analiitisimisel kasutati kvalitatiivset sisuanaliiiisi. Sel moel moodustus 20
koodi ning seitse kategooriat. Esimesele uurimiskiisimusele saadi vastuseks, et teenusepohine
motte- ja tegutsemisviis ei ole Eesti avalikus sektoris juurdunud. Kuigi eksperdid mdistavad
viga selgelt, et selle iiheks viljundiks on kasutajakeskne motteviis ja teenuste ning selle
ressursside teadlik juhtimine ning teenusepohise juhtimise rakendamine Eesti avalikus sektoris
on asjakohane soovitud eesmérkide saavutamiseks. Teisele uurimiskiisimusele saadi vastuseks,
et personaalset riiki saab Eestis teostada siindmusteenuste ja proaktiivsete teenuste arendamise
ja pakkumise kaudu. Samas on selle teostamisel mitmeid takistusi, millest enamus
organisatsioonilisi. Teine oluline takistus on andmete kvaliteet ning andmete teadlik

kasutamine otsustusprotsessides, sh proaktiivsete teenuste kvaliteetseks pakkumiseks.
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Kolmandale uurimiskiisimusele saadi uuringuga vastuseks, et personaalse riigi teostumine
mojutaks nii organisatsioone, tiksikisikuid kui ka iihiskonda laiemalt. Samas on oluline 14dbi
arutada erinevad kiisimused, sh 6iguslikud, seoses personaalse riigi rakendamisega: kui kaugele

on moistlik mugavate teenuste pakkumisel minna?

Uurimistulemuste ja t66s toodud teoreetiliste 1dhtekohtade siinteesi pShjal selgitas magistritoo
autor vilja, et peamised takistused personaalse riigi realiseerimisel saab jagada kolme teema
vahel: organisatsioonilised tehnoloogilised ja oiguslikud. Nende iiletamiseks sOnastas
magistritdoé autor soovitused. Peamised on organisatsioonilised takistused, mis hdlmavad nii
rollide kokkuleppimist kui ka eelarveliste vahendite planeerimist ja ka laiema diskussiooni 1dbi

personaalse teema viimist tthiskonnas.
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Lisad

Lisal. Ulevaade kodanike proaktiivsetest otsestest avalikest teenustest Eestis

Teenus

Liihiselgitus

Transpordiameti teavitusteenus

juhilubade kehtivus, tervisetdendi kehtivus

Eesti Haigekassa teavitusteenus

Euroopa ravikindlustuskaardi kehtivus

Maksu- ja Tolliameti teavitusteenus

esitamata maksudeklaratsioonid, meeldetuletus
saabuvatest tdhtacgadest, maamaksuteated jt
haldusaktid

Politsei- ja Piirivalveameti teavitusteenus

1sikut tdendavate dokumentide kehtivus

Sertifikaadi kehtetuks tunnistamisest
teavitamine

dokumendi viljaandja teavitab sertifikaadi kehtetuks
tunnistamisest viivitamata dokumendi kasutajat

Valijakaart

elektrooniliselt ja paberil posti teel, kui e-posti pole
teada

Teavitused tee seisundi ja
kasutuskorralduse kohta

operatiivinfot riigiteede liiklusolude kohta annab
Transpordiamet {ileriigilise levikuga raadio ning
interneti kaudu

EL kodaniku elamisdiguse omandamine

EL kodanik omandab elamisdiguse kui ta registreerib
enda Eestis oleva elukoha Eesti rahvastikuregistris

EL kodaniku tdhtajalise elamisdiguse
pikenemine

viie aasta moodudes pikeneb tdhtajalise elamisdiguse
tihtaeg automaatselt viieks aastaks, kui Euroopa
Liidu kodaniku elukoht on jatkuvalt Eestis
registreeritud ja Euroopa Liidu kodaniku tdhtajaline
elamisdigus ei ole I6ppenud vai seda ei ole 10petatud

Ravikindlustuse kindlustuskaitse tekkimine

ajateenija, Opilane, pensionir, vastsiindinu

Uksi elava pensioniri toetus

tdisautomaatne teenus

Noore abivajaduse hindamine

NEET noored, sdelumine, teenuste ja toetuste
pakkumine

Soeluuringud haiguste ennetamiseks

rahvastikuregistrist saadakse etteantud kriteeriumite
(sugu, siinniaasta, ravikindlustuse olemasolu jms)
alusel isikute kontaktandmed ja saadetakse neile
kutsed soeluuringus osalemiseks

Vastsiindinud lapsele perearsti mddramine

tdisautomaatne teenus

Uksi elava pensiondri toetus

tdisautomaatne teenus




Lisa 2. Otsese avaliku teenuse kiipsuse hindamise td6vahend
(Autorid: Liivi Karpistsenko, Kaili Tamm, Urvi Kaljas, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2024)

OTSESE AVALIKU TEENUSE KUPSUSE HINDAMINE

Enesehindamise juhis:

Veergu "Asutuse hinnang" lisada number 1-5, 1ahtuvalt sellest, kui kiips on teenus konkreetse kriteeriumi vaates. Kui tase on 2 vdi 4, lisatakse vastava taseme
veergu kirjeldus - mille poolest erineb vastavalt 1. ja 3. voi 3. ja 5. tasemest. Muud kommentaarid ja ettepanekud veergu "Kommentaar". Hindama ei pea neid
kriteeriume, mis ei ole konkreetsel juhul asjakohased (Néide 1: kui rida 8 on tase 1, siis ei ole vaja numbrit reale 9, kuna rahulolu ei ole teada. Ndide 2: kui
teenust ei osutata digikanalis, ei ole vaja numbrit reale 16). Diagonaalselt viirutatud veergu hinnangut ei lisata.

Moisted:

Kasutaja - otsese avaliku teenuse liksikkasutaja (klient) vdi kasusaajate ja tiilipiliste kasutajate grupp (sihtrithm)

Elu- véi drisiindmusteenus - siindmusteenus koondab mitu sama siindmusega seotud otsest avalikku teenust (osateenust) kasutaja vaates tiheks teenuseks.
Osateenuseid vdivad osutada erinevad asutused.

Fiiiisiline kanal - asutuse teenindusbiiroo, riigimaja, partneri (nt KOV, teine asutus, eraettevote) teeninduskoht

Digiligipidésetavus - koigi tihiskonnagruppide ligipéés otsestele avalikele teenustele veebilehtedel ja mobiilirakendustes. Vit
https://ttja.ee/digiligipaasetavuse-tagamine/nouded

Hoonete ligipadésetavus - kdigi tihiskonnagruppide ligipaas tihiskondlikele hoonetele ja seal osutatavatele otsestele avalikele teenustele. Vt
https://ttja.ee/ariklient/ehitised-ehitamine/ligipaasetavus

Andmejilgija - tehniline lahendus, mis aitab andmekogus isikuandmete to6tlemist logide kujul talletada ning inimesele tema andmete kasutamist eesti.ee-s
kuvada. Vt https://www.ria.ee/riigi-infosusteem/inimkeskne-andmehaldus/andmejalgija

E-ITS - Eesti infoturbestandard, asendas varasema ISKE. V1t https://eits.ria.ee/

1. tase 2.tase | 3.tase 4.tase | 5. tase Asutuse | Kommentaarid
(tdidab (tdidab hinnang
hindaja) hindaja)

INIMESEKESKNE

Kasutaja tundmine Kasutaja tundmine Kasutaja tundmine

Teenuse sihtrithm ja Teenuse sihtrithm on kindlaks Teenuse sihtrithm on kindlaks

tema vajadused on madratud maédratud ja kindlate tunnuste

ebaselged alusel liigendatud




Teenust ei ole
arendatud ega testitud
koos sihtrithmaga

Teenuse sihtrithma kaasatakse, kuid
mitte kogu arendusprotsessi viltel

Teenust arendatakse, testitakse ja
téiustatakse koostods teenuse
sihtrithmaga

Teenuse kasutajate
tagasisidet ei koguta ja
nende rahulolu
teenusega ei ole teada

Teenuse kasutajate tagasisidet
kogutakse, kuid sellega ei arvestata
teenuse arendamisel

Teenuse kasutajate tagasisidet
kogutakse regulaarselt ja
arvestatakse teenuse arendamisel

Ei hinnata, kui rida 8
on 1. tase

Teenuse kasutajate rahulolu on hea
(NPS > 50, % >= 70)

Teenuse kasutajate rahulolu on
viga korge (NPS >70, 1-100% >=
90)

Elu- voi
arisiindmusest lahtuv

Elu- voi arisiindmusest lihtuv

Elu- voi arisiindmusest lihtuv

Ei ole analiiiisitud,
milliste elu- voi
arisindmuste korral
inimene voi ettevotja
teenust vajab

On teada, milliste elu- voi
arisindmuste korral inimene voi1
ettevotja teenust vajab

Teenus on osa elu- voi
arisindmusteenusest

Ei ole teada teenuse
seosed teiste teenuste
ja asutustega ega
soOltuvused neist

Teenuse seosed teiste teenustega ja
asutustega on teada, kuid teenust
arendatakse eraldiseisvalt

Teenust arendatakse koostoos
teiste seotud organisatsioonidega ja
osutatakse koos teiste seotud
teenustega

Lihtne ja mugav

Lihtne ja mugav

Lihtne ja mugav

Teenuse kasutamiseks
on sageli vaja asutuse
tootaja ndu ja abi

Uldjuhul saab teenuse kasutaja
iseseisvalt hakkama

Erineva oskustasemega kasutajad
saavad teenusega iseseisvalt
hakkama

Teenuse osutamise
protsess on ebamugav
nii kasutajatele kui ka
asutuse tootajatele.

Teenuse osutamise protsessi on
optimeeritud ja see ei kopeeri
pabermaailma loogikat

Teenuse osutamise protsess on
voimalikult ndhtamatu nii
kasutajate kui ka asutuse tootajate
jaoks
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Ei hinnata, kui read 24
ja3lonl. tase

Kui teenust osutatakse digikanalis ja
kasutaja suunatakse iihest
keskkonnast teise, peab ta ennast
uuesti autentima

Kui teenust osutatakse digikanalis,
el taju kasutaja imbersuunamist
erinevate keskkondade vahel
(lihtne disainisiisteem ja GovSSO),
timbersuunamine eelnevast
osateenusest ja jirgmisse
osateenusesse on SUjUV

Teenuse inimkesksuse
tase

KATTESAADAV

Info teenuse kohta

Info teenuse kohta

Info teenuse kohta

Infot teenuse
olemasolu kohta tuleb
otsida digusaktidest,
teadlikkus teenusest
vOib olla viga madal

Info teenuse saamise vdimaluse
kohta on leitav asutuse veebilehel ja
riigi voi valdkondlikus portaalis

Info teenuse saamise voimaluse vOi
selle automaatse osutamise kohta
jouab kasutajani lihtsalt ja talle
sobival viisil (sh infotelefon,
mobiilidpp, kratt, tihtne digivirav)

Ei hinnata, kui rida 20
on 1. tase

Info teenuse saamise voimaluse
kohta on leitav ka otsingumootorite
kaudu, kuid see ei ole esimeste
vastuste hulgas.

Infot teenuse kohta leiab kasutaja
soovi korral lihtsalt ka ise, sh
otsingumootorite kaudu

Infomaterjalides ning
kirjalikus ja/voi
suulises suhtluses
teenuse saajaga
kasutatakse kantseliiti
ja tsiteeritakse
Oigusakte. Eri kanalites
voib info olla erinev
voi vastukdiv (nt
veebileht/dokument vs
telefon)

Infomaterjalides ning Kirjalikus ja
suulises suhtluses teenuse saajaga
vélditakse kantseliiti ja selgitatakse
Oigusakte, kuid tekstid on pikad ja
keerulised. Info on koigis kanalites
iithetaoline.

Teenuse kasutajale vajalik info
esitatakse talle sobival viisil
(joonised, videod, suuline kone
jms) ja hésti organiseeritult.
Tekstid on lithidad ja selged. Info
on koigis kanalites iihetaoline.
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Teenuse osutamise
kanalid

Teenuse osutamise kanalid

Teenuse osutamise kanalid

Teenust saab kasutada
ainult 3 kanalis:
futsilises ehk
kohapeal, e-mailiga voi
telefonis.

Teenus on arendatud eelkdige
kasutamiseks digikanalites, kuid see
on kittesaadav ka teistes kanalites

Teenus on arendatud eelkdige
kasutamiseks digikanalites (sh
mobiilivaade, automaatsed
teavitussiisteemid), kuid ka teiste
kanalite kasutamisel on
kasutajakogemus iihtlaselt hea

Ei hinnata, kui rida 24
on 1. tase

Teenust saab kasutada
elektroonilises
iseteeninduskeskkonnas

Teenust saab kasutada asukohast
sOltumata (sh kolmandast riigist
turvalise digilahenduse kaudu)

Ei hinnata, kui rida 24
on 1. tase

Ka elektroonilises
iseteeninduskeskkonnas teenust
kasutades saab kasutaja soovi voi
vajaduse korral infot ja tuge
inimeselt.

Ka proaktiivse, sh automaatse
teenuse, korral saab kasutaja soovi
vOi vajaduse korral infot ja tuge
inimeselt

Ligipédsetavus

Ligipéisetavus

Ligipéidsetavus

Ei hinnata, kui read 24
ja3lonl. tase

Teenus on digitaalselt kittesaadav
24/7, kasutajatugi toopaevadel.
Kasutaja toetamiseks toovélisel ajal
on loodud KKK (korduma kippuvad
kiisimused) rubriik.

Teenus ja vajadusel kasutajatugi on
digitaalselt (biirokratt, kasutajatoe
telefon vms) kittesaadav 24/7

Ei hinnata, kui read 24
ja3lonl. tase

Teenuse arendamisel on arvestatud
moningaid digiligipdédsetavuse
noudeid

Teenus vastab viimastele
digiligipdésetavuse nduetele ja
selle arendusse v4i testimisse on
kaasatud erivajadustega inimesi

Teenust saab kasutada
ainult eesti keeles voi1
tolgi abil

Teenust saab kasutada eesti keeles
ja lahtuvalt sihtrithmast tihes
voorkeeles

Teenust saab kasutada eesti keeles
ja muus kasutajale sobivas keeles
(EL keeled, muud enam levinud
keeled). Vajaduse korral
kasutatakse masintolke voimalusi
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Teenust osutatakse
fuisilises kanalis, mis:
- on ainult tihes
asukohas tile Eesti

- on kasutajatele avatud
ainult monel toopaeval
ja kellajal (nt E-N
9.00-16.00, v.a
1dunapaus).

- ei ole ligipddsetav
koigile (nt eakad,
viikelaste vanemad)

Kui teenust osutatakse ka fiitisilises
kanalis, siis:

- on see vihemalt
maakonnakeskustes

- saab sealt teenust ja infot kdigil
toopédevadel

- vastab see hoonete ligipddsetavuse
olulisematele nduetele

Kui teenust osutatakse ka fiiiisilises
kanalis, siis:

— on see sihtrithmale l1dhedal, sh
tile Eesti (nt riigimajad)

- saab sealt teenust ja infot ka
toovalisel ajal

- vastab see hoonete
ligipddsetavuse nduetele

Teenuse kittesaadavuse tase

PROAKTIIVNE

Automaatsus

Automaatsus

Automaatsus

Teenus algab inimese
vOi ettevotja
pOdrdumisega.

Teenus algab inimese voi ettevotja
poordumisega, kuid selles on
proaktiivseid elemente (nt infot
teenuse saamise voimaluse kohta
jagatakse sihtrithmale suunatud
kanalis vdi meedias)

Teenuse info jagamine ja teenuse
pakkumine on proaktiivne
(asutus/infosiisteem algatab
teenuse)

Puudub teadmine, kas
ja millised teenuse
osutamiseks vajalikud
andmed on riigi
infosiisteemis juba
olemas

On kaardistatud teenuse jaoks
vajalikud andmed ning teada,
millised neist on olemas suuremates
ja kesksetes infosiisteemides (RR,
EMTA jms), kdigi andmete
olemasolu v6i mitte-olemasolu
kohta teadmine puudub

On kaardistatud teenuse jaoks
vajalikud andmed. On teada,
millised neist on riigi infostisteemis
olemas ja millise infosiisteemi
pohiandmetena

Andmed esitab
kasutaja paberil/pdf-is,
asutuse t00taja sisestab
andmed infosiisteemi
késitsi

Kasutatakse eeltdidetud
taotlusvorme, kuid osa andmeid voi
dokumente esitab kasutaja

Kui kdik vajalikud andmed on riigi
infosiisteemis olemas, osutatakse
proaktiivne teenus automaatselt
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Ei hinnata, kui read 36
ja37o0n 1. tase

Andmevahetus ei toimu alati
reaalajas

Andmevahetus toimub reaalajas

Oigusruum

Oigusruum

Oigusruum

Oigusruum vilistab
selles teenuses
proaktiivsuse

Oigusruum ei vdimalda
proaktiivsust selles teenuses tdiel
maiiral rakendada ja
muutmisettepanekuid ei ole
digusloojatele esitatud

Oigusruum toetab selle teenuse
proaktiivset osutamist, sh vajaduse
korral automaatset

Teenuse proaktiivsuse tase

USALDUSVAARNE JA LABIPAISTEV

Libipaistvus

Libipaistvus

Libipaistvus

Info teenuse loogika,
andmete kasutamise
jms kohta ei ole
kasutajale kéttesaadav

Info teenuse loogika, andmete
kasutamise jms kohta on kasutajale
kattesaadav, kuid mitte koigis
detailides (ei ole kittesaadavad
arvutusalgoritmid, otsustusprotsess
vm)

Info teenuse loogika, andmete
kasutamise jms kohta on kasutajale
kéttessaadav, soovi korral detailselt
(arvutusalgoritmid,
otsustusprotsess, teenuse
kulgemine jm)

Andmejélgijat ei Isikuandmete kasutamine teenuses Isikuandmete kasutamine teenuses
kasutata kajastub andmejélgijas, kuid kajastub andmejélgijas ja on

Kirjeldus ei pruugi olla arusaadav kirjeldatud kasutajale arusaadavalt
Usaldusvaiirsus Usaldusvairsus Usaldusvairsus

Teenuses isikuandmete
kasutamisega seotud
riske ei ole analiiiisitud,
kuid iildisi andmekaitse
meetmeid

rakendatakse
minimaalselt vajalikul
madral

Peamised teenuses isikuandmete
kasutamise riskid on teada.
Pohjalikumat riskianaliiiisi ei ole
tehtud, rakendatud on tldised
andmekaitse meetmed

Teenuses isikuandmete kasutamise
riskianaliilis (andmekaitseliste
mojude analiiiis) on tehtud ja riskid
maandatud

E-ITS on rakendamata,
infoturbe meetmeid
rakendatakse

On alustatud E-ITSi rakendamisega,
ei ole veel 16ppauditini joutud

E-ITSi audit on tehtud ja on
alustatud jargmise auditi tsiikliga.
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minimaalselt vajalikul
madral

Teenuse usaldusvéiirsuse ja libipaistvuse tase

LISAVAARTUST PAKKUV

Lisaviirtus teenuse
saajale

Lisavairtus teenuse saajale

Lisavéirtus teenuse saajale

Ei ole teada, kas
teenusel on kasutajatele
moni laiem moju kui
selle otsene viljund
(otsene viljund:
rahalise toetuse
saamine vms)

On analiiiisitud ja teada, milline on
teenuse laiem mdju kasutajale kui
selle otsene véljund

Teenus:

- suunab kasutajat soositud ja
seaduskuuleka kaitumismustri
juurde ja/voi

- annab kasutajale koos otsese
viljundiga uued voimalused,
oskused, voimekuse vm

Ei hinnata, kui rida 52
on 1. tase

Lisavairtuse tekkimist kasutajale ei
mdddeta

Lisavairtuse tekkimist kasutajale
moddetakse

Lisavairtus teistele
teenuseosutajatele

Lisavairtus teistele
teenuseosutajatele

Lisaviirtus teistele
teenuseosutajatele

Teenuse andmeid ei
kasutata teiste teenuste
pakkumisel

Teenuse kasutamisel loodud
andmeid saab kasutada ka teiste
teenuste jaoks, kuid see info ei joua
kdigi asutusteni, kes andmeid
vajavad

Teenuse kasutamisel loodud
andmeid kasutatakse muude
hiivede ja teenuste jaoks (andmed
on korrastatud, X-tee teenused
toimivad, avaandmed avalikustatud
jms)

Teenuse loomisel voi
arendamisel ei ole
valminud IT-
komponente, mis
sobiks
taaskasutamiseks

Kui teenuse loomisel voi
arendamisel on valminud IT-
komponente, siis ei ole need (sh
kood) avatud kasutamiseks teistele

Kui teenuse loomisel voi
arendamisel on valminud IT-
komponente, on need
taaskasutatavad

46




Lisavaartus
poliitikakujundajatele

Lisavéartus
poliitikakujundajatele

Lisavééartus
poliitikakujundajatele

Teenusele ei ole
moddikud seatud

Teenusele on seatud peamised
mdoodikud (nt osutamiste arv,
rahulolu)

Teenusele on seatud moodikud,
mis aitavad hinnata teenuse
kvaliteeti ja teha juhtimisotsuseid

Ei ole teada ega
analtisitud, millisesse
suuremasse eesmarki
teenus panustab

On teada, millisesse suuremasse
eesmarki teenus panustab, kuid seda
el moodeta

On teada, millisesse suuremasse
eesmarki ja kuidas teenus panustab
ning seda mdodetakse

Vajaduse korral
voetakse vilja
kvalitatiivsed niitajad

Moddikute niitajaid kogutakse
regulaarselt, neid esitatakse kord
aastas ja vajaduse korral

Moddikute niitajaid kogutakse
regulaarselt, neid esitatakse kord
aastas ja vajaduse korral ning
tulemusi ja trende osatakse
selgitada

Teenuse lisaviirtuse tase

TEENUSE KUPSUSTASE
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Lisa 3. Poolstruktureeritud ekspertintervjuu kava

UK1: Kuidas teenusepéhine métte- ja tegutsemisviis on Eesti avalikus sektoris
juurdunud?

1.

Kuidas te moistate teenusepohist juhtimist? Kas teie organisatsiooni juhitakse
teenusepohiselt?

2.

Mis on seni olnud takistuseks teenusepdhise juhtimise rakendamiseks Eesti
avalikus sektoris? Kas avalik sektor peaks tegutsema teenusepShiselt?

Kui palju ldhtute oma organisatsioonis teenuste arendamisel ja juhtimisel
kasutajate vajadustest ja ootustest?

Milliseks hindate andmete kvaliteeti enda hallatavates registrites ja
andmekogudes?

UK2: Kuidas teostada personaalset riiki Eestis?

5. Kuidas defineeriksite personaalse riigi?

6. Kuidas te saate aru proaktiivsest teenusest?

7. Kuidas te saate aru siindmusteenusest?

8. Milline on olnud teie senine kokkupuude siindmusteenuste ja proaktiivsete

teenustega nii tooalaselt kui ka eraelus?

Millised on seni olnud takistused ja vodimaldajad a) siindmusteenuste
arendamisel b) proaktiivsete teenuste arendamisel c) personaalse riigi ellu
viimisel?

10.

Mis on puudu, et personaalse riigi ideed teostada? Mis soodustab?

11.

Milline peaks teie hinnangul olema juhtimismudel selleks, et personaalse riigi
visiooni ellu viia?

UKS: Milline on personaalse riigi mdju Eesti iihiskonnale?

12.

Milline voiks olla personaalse riigi teostumise moju teie organisatsioonile?

13.

Milline vdOiks olla personaalse riigi pohimdtete rakendamise moju
ihiskonnale?

14.

Milline on inimeste valmisolek personaalseks riigiks?

15.

Kas noorem pdlvkond on vdorandumas digitihiskonna teenustest? Kui jah,
siis, kuidas saame kaasa aidata sellele, et seda tagasi poorata?

16.

Kas soovite veel midagi olulist lisada seoses personaalse riigi voi sellega
soetud teemadega, millest me pole rddkinud?
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