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Uuringu ,,Avalike teenuste iithtne
portfellijyuhtimine“
Liihikokkuvote

Uuring ,,Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine“ viidi ldbi Riigikantselei tellimusel Riigikantselei juures
tegutseva Euroopa Sotsiaalfondist rahastatava Tarkade otsuste fondi toel oktoober 2013 - mirts 2014. Uuringu
partnerid olid Riigi Infosiisteemi Amet, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, Siseministeeriumi
infotehnoloogia- ja arenduskeskus, Eesti Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liit. Uuringu viis 1abi

AS PricewaterhouseCoopers Advisors.

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

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

Avalikud teenused jagunevad iildisteks hiivedeks (naiteks riigikaitse, 6iguskord) ning teenusteks, mida riik
pakub isikule, sh ettevotjale, isiku algatusel (sh voimalikul algatusel) tema seadusest tulenevate kohustuste
taitmiseks voi 0iguste kasutamise voimaldamiseks ehk transaktsioonilisteks teenusteks. Kdaesolev uuring
kasitleb just transaktsioonilisi teenuseid, mille puhul teenuse kasutaja p66rdub vdi on pShjust poorduda
tliiipiliselt omal algatusel teenuse pakkuja v6i vahendaja poole. Uuring keskendub keskvalitsuse avalikele
teenustele, st kohaliku omavalitsuse avalikke teenuseid uuring otseselt ei kasitle.

Avalikke teenuseid voib osutada nii letiteenusena kui ka elektroonilisi kanaleid kasutades. Kuigi iildine suund
on teenuste viimine elektroonilistesse kanalitesse (e-teenused) ja taustal toimivate teenuste arendamisse
(proaktiivsed teenused), peab kanalite mitmekesisus olema teenuste kittesaadavuse nimel tagatud. See tuleneb
nii teenuste eriparast kui ka teenuste tarbijaskonnast ning nende eelistustest ja voimalustest, sest
Statistikaameti andmeil ei kasuta Eestis naiteks endiselt Internetti ca 215 000 tooealist inimest. See tihendab,
et teenuste viimisel nende tarbijateni on oma koht ka tulevikus nii elektroonilistel kui ka fiiiisilistel kanalitel.

Selleks, et riigi planeeritud avalike teenuste kvaliteedi tdusu eesmirke ja lahendusi ellu viia, lahendati uuringu
kiigus mitmeid iilesandeid, mis ldhtusid jairgmistest vajadustest:

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

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

valides iga teenuse jaoks parimad kanalid.
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Teenuste juhtimine ,portfellina“

Teenuste portfellijuhtimine on metoodiliselt standardiseeritud l1dhenemine teenuste kirjeldamiseks, mis on
eelduseks teenuste arendamisele. Kui teenuste eest vastutavad asutused (teenuste omanikud) kirjeldavad
avalike teenuste osutamisse puutuvat teavet iihtsel viisil ja kokku lepitud keeles, voib sellest ajapikku oodata
mitmeid kasusid. Niiteks: teenuseid arendatakse tasakaalustatumalt, sest on v6imalik paremini hinnata
arenduste mojusid; dubleerivaid teenuseid vihendatakse, sest neid on voimalik tuvastada; teenuste arendamist
koordineeritakse ja korraldatakse paremini, sest iihest pingutusest saavad kasu mitmed asutused; ning I6puks
aitab portfellijuhtimise abil teenuste arendamine kaasa nende siistlikumale ja ldbipaistvamale toimimisele.

Avalike teenuste kasu mootmine ja kanali valik

Portfellijuhtimise vimaldamiseks t66tati uuringu kaigus vilja jargmised komponendid: iihtsed pohimétted ja
ithtne metoodika, kuidas avalikke teenuseid kirjeldada (avaliku teenuse sonastik ehk meta-andmestik, selle
andmemudel ja tehniline arhitektuur); iihtsele sonastikule (etalonmudelile) toetuv raamistik riigi tervikliku
avalike teenuste diinaamilise portfelli loomiseks: kataloogi kontseptsioon ja arhitektuurilised alternatiivid,
nende vordlev hinnang infotehnoloogilise, organisatsioonilise ja 6igusliku teostatavuse kohta.

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

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

Uuringu kaigus loodi avalike teenuste ja kanali valiku hindamise etalonmudel ning metoodika selle mudeli
rakendamiseks. Metoodika hélmab nii teenuste pakkumise tulemuslikkust ja laiemat ithiskondlikku méju kui
ka teenuste osutamise ja kasutamise tohusust. Metoodika abil saab teha otsuseid avalike teenuste vajalikkuse
ning arendamise kohta — milliseid teenuseid ja millises suunas on otstarbekas arendada, et nad toimiksid
parimal moel. Metoodika aluseks on iihtsed ja iildkasutatavad moodikud ehk tulemusnaitajad, et toetada
portfellipohist teenuste arendamist (sh teenuste vordlust). Mudel on seotud riigi erineva taseme strateegiliste
moodikutega. Mudel votab arvesse asjaolu, et riiklikust/iihiskondlikust vajadusest lahtuvalt on vaja pakkuda ka
n-6 hadavajalikke avalikke teenuseid, mille tulemusmo6oddikute pShine kasu hinnang v6ib olla tagasihoidlik.

Kanali valiku mudel 6nnestus luua teenuste hindamise mudeli baasil. See tdhendab, et sarnast komplekti
mo0odikuid on voimalik kasutada nii teenuste méju kui kanali valiku hindamisel. Universaalne mudel
voimaldab selle rakendamist saastlikul viisil. Metoodika vGimaldab objektiivselt hinnata erinevate kanalite, sh
e-teenustena osutamise, tulemuslikkust. On voimalik arvutada teenuse erinevates kanalites osutamise kulu ja
selle pohjal hinda, millega tekiks alus ka erinevate kanalite kasutuselevétu alternatiivide valiku tegemiseks.

Rakendussoovitused

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

Uuringu tulemusena véljatootatud metoodikate rakendussoovitused sisaldavad muuhulgas ettepanekuid
metoodika elluviimise ja ithtse teenusteportfelli haldamise organisatsiooniliste aspektide kohta (vastutus,
motivatsioonisiisteemid, olemasoleva organisatsioonilise siisteemi piisavus vs selle tdiendamine jne).

Avalike teenuste moju mootmise metoodikat ja kanalivaliku metoodikat saab hakata rakendama koheselt

teenuste osas, mis mahuvad avaliku teenuse definitsiooni alla (transaktsioonilised teenused). Metoodikate
rakendamise ootuseks on suure labimurde saavutamine avalike teenuste haldamise ja arendamise valdkonnas.
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Rakendussoovitustes viljatoodud edasise uurimise vajadused ei takista tegutsemise alustamist avalike teenuste
kirjeldamisel ja méjude mootmisel viljapakutud mudelite alusel.

Eelduste loomine metoodikate rakendamiseks

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

. Avalike teenuste portfellijuhtimise kasude miaratlemine. Enne riigiiilese avalike teenuste
portfellijuhtimisega alustamist on maistlik vilja selgitada portfellijuhtimise tipsed kasutusjuhtumid,
nende kasutusjuhtumite oodatavad kasud ning mairatleda nende kasude hindamise mo6dikud.

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

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

Avalike teenuste portfellijuhtimine

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

o Tehnilise arhitektuuri arendamine. Tehnilise arhitektuuri arendamisel on soovitatav lahtuda
valjapakutud hiibriidlahendusest, vt tervikaruande peatiikk Tehnoloogilise arhitektuuri visioon.
Rakendusettepanek.

Teenuste kirjeldamine

o Mboistete iihtlustamine. Enne laiemat teenuste kirjeldamise voi klassifitseerimise projekte peab
eksisteerima riigiiilene kokkulepe avaliku teenuse ja ka muude teenuste moistete osas, samuti teenuse
kirjelduse atribuutide eesméirkide ja semantika osas. Kui avaliku teenusena kasitleda vaid
transaktsioonilise teenuse moistet, vajab tulevikuperspektiivis lahtimotestamist n-6 muu avalik teenus.

. Kohalike klassifikaatorite loomine. On keerukas leida vasteid atribuutidele rahvusvahelistest
Kklassifikaatoritest ning soov rahvusvaheliste klassifikaatorite kasutuselevotuks on madal ja vajadused
ebaselged. Samuti on rahvusvahelised klassifikaatorid valdavalt inglise keelsed, mis teeb nende
igapdevase kasutamise keeruliseks nii teenuse haldajate kui ka teenuse kasutajate poolt. Mitmete
klassifikaatorite jaoks ei eksisteeri head etalonmudelit. Vajalik on méairata igale klassifikaatorile haldaja.

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

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

Teenuste ja kanalite hindamine
. Teenuse moju hindamise voimekuse loomine. Teenuse mdju hindamise voimekuse loomiseks on

soovitatav tootada vilja koolitusprogramm avaliku sektori organisatsioonidele eesmérgiga motiveerida
avaliku teenuse toimimist hinnata véimaldavate moodikute rakendamist.
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Motivatsiooniliste erinevuste tasandamine. Kuna mootmine on seotud kuludega, siis on vajalik
lahendada vastuolu, mis tekib vajadusest mdota teenuste toimimist teenusteiileste hinnangute andmiseks
(nt nende tthendamise voi ristkasutamise voimaluste drakasutamiseks), kuid mille kasutamiseks asutuse
tasandil motivatsioon puudub.

Teenuste hindamise infrastruktuuri loomine. Uhe olulise eeldusena edu saavutamiseks on
soovitatav luua teenuse mootmiseks vajalik infrastruktuur. Eelkdige on silmas peetud infotehnoloogilisi
automatiseeritud lahendusi, mis tostaks kogutavate andmete kvaliteeti ning vihendaks oluliselt
mootmiseks ja m6otmise juurutamiseks tehtavat pingutust. Et paljude lokaalsete siisteemide loomine on
kallis, eeldatakse riigi tuge koigi asutuste iilese slisteemi viljato6tamisel, rakendamisel ja rahastamisel.
Siisteemide loomisel on oluline ka sobivate arvestusmetoodikate kasutuselevott. Votmetdhtsusega on
tegevuspohise kuluarvestuse ja teenuspohise juhtimise metoodikate propageerimine.

Teenuste hindamise etalonmudeli optimeerimine ja ,,stardikomplekti“ kasutuselevott.

Oigusruum
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Soovitatav on kaaluda tdiendada asjaosaliste ametkondade (MKM ITAO ja RIA) pohimééarusi nii, et need
kajastaksid lisaks olemasolevatele funktsioonidele ja vastutusvaldkondadele ka sonaselgelt avalike
teenuste diinaamilise portfellihaldamise spetsiifiliste vajaduste ja eesmarkide tditmist.

Lisaks diinaamilise portfellihalduse funktsionaalsuse sitete lisamisele asutuste pohiméaarustes ning
vajalike Gigusaktide (Vabariigi Valitsuse voi majandus- ja kommunikatsiooniministri maarused)
andmisele, mis oleks aluseks asutuste struktuurides vajalike muudatuste kehtestamiseks, soovitame
valdkonna spetsiifiliste digusaktide muutmiseks viia 14bi jargmised tegevused:

- Teostada koigi Eestis avalikke teenuseid osutavate institutsioonide tegevust ja nende poolt
osutatavaid avalikke teenuseid reguleerivate 6igusaktide pohjalik analiiiis eesmargiga tuvastada
piirangud ja vastutus avalike teenuste osutamisel.

- Lahtuvalt 6igusliku analiiiisi tulemustest saab vajadusel algatada seadusandliku menetluse, mille
tulemusel valmiks seadus, millega kehtestataks selge ja iihetaoline avalike teenuste struktuur ja
toimingute/teenuste loetelu ning sitestataks teenuse osutamisega seotud ametkondade igused,
kohustused ja vastutus nende teenuste osutamisel.

- Lahtuvalt 1dbi viidud 6igusaktide analiiiisi tulemustest voib olla otstarbekas vajalikud toetavad
muudatused sisse viia ka teistesse seonduvatesse digusaktidesse, nagu niiteks haldusmenetluse
seadusse, kohaliku omavalitsuse korralduse seadusse, margukirjale ja selgitustaotlusele vastamise
seadusse, arhiiviseadusse jt asjassepuutuvatesse doigusaktidesse.



