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SISSEJUHATUS

Infotehnoloogilisi lahendusi on hakatud igas valdkonnas {iha enam kasutama, sh
Eestis ja avalikus sektoris erinevate e-teenuste pakkumisel. Nagu ka Eesti
infoithiskonna arengukavas 2020 (2013,17) on vilja toodud, on infoilihiskonna
arendamise eesmargiks suurema tohususe ja tulemuslikkuse saavutamine nii
avalikus kui ka erasektoris ning riigi konkurentsivoime ja heaolu tdstmine. Seega
on avalike e-teenuste arendamisel suur potentsiaal tuua kasu kdikidele

osapooltele.

Eesti on alates Euroopa Liiduga (edaspidi EL) liitumisest 2004. aastal saanud
kasutada EL struktuuritoetusi eri valdkondade arendamiseks, mille eesmirk on
arendada majandust ja vdhendada arenguerinevusi EL riikide vahel (EL
struktuuritoetus, 2017). Hetkel rakendatakse juba kolmandat rahastamisperioodi
(2014-2020) ning saadav toetus on ligikaudu 3,5 miljardit eurot
(Rahandusministeerium, edaspidi RM, 2014, 189). Vahendite maksimaalse
kasutamise = liheks eelduseks on seda toetav  lihtne ja  tdhus
administreerimissiisteem, eriti arvestades EL toetustega kaasnevat biirokraatiat.
Keerulise regulatsiooni lihtsustamine ja haldamise kulude vdhendamine on
véljakutse, mille puhul on e-lahenduste kasutamisel suur potentsiaal. Eestil kui
maailmas tuntud edukal e-riigil oleks ka selles valdkonnas hésti toimiva e-
lahenduse vilja tootamisel lisaks enda majanduslikule kasule vdimalus olla ka

teistele eeskujuks ning oma mainet IT-valdkonnas jatkuvalt tosta.

Alates 2016. aastast voeti Eestis kasutusele iihtne iseteeninduskeskkond E-toetus,
mille kaudu saab esitada taotlusi erinevatele EL toetustele. Niitidseks on seda juba
ile aasta kasutatud ning saab teha esimesi jareldusi antud avaliku e-teenuse
rakendamise edukusest ning vajadusel seda parendada, et suurendada koigi
osapoolte kasu. Kdesolev uuring on viidud 1dbi SA Innove niitel, mis on iiks
suuremaid EL toetuste vahendajaid antud rahastusperioodil ning ka iiks esimesi E-

toetuse keskkonna kasutajaid. Antud t66s on keskendutud just taotluste



menetlemise protsessile, kuna seda funktsionaalsust on seni E-toctuses kdige

rohkem kasutatud ning see on esimene etapp EL toetuste saamiseks.

Kéesoleva t60 eesmidrk on analiilisida avaliku e-teenuse rakendamisega

kaasnevaid muudatusi SA Innoves E-toetuse niitel. Uurimiskiisimusteks on:

1) Millisel kiipsuse tasemel on E-toetuse keskkond Capgemini e-valitsuse
kiipsuse hindamise mudeli kohaselt?

2) Milliseid muudatusi on E-toetuse rakendamine toonud kaasa teenuse pakkuja
ja kasutaja jaoks?

3) Millised on taotluste menetlemise protsessi parendusvoimalused?

Tegemist on empiirilise rakendusuuringuga, mille kéigus viiakse 1dbi
juhtumiuuring.  Andmete  kogumiseks  kasutatakse  kombineeritult nii
kvantitatiivseid kui kvalitatiivseid meetodeid nagu intervjuud tootajatega, teenuse

kasutajate rahulolu kiisitlus ning andmete ja dokumentide analiiiis.

Antud t60s antakse esmalt iilevaade avaliku e-teenuse olemusest ja erinevatest
uurimise ldhtekohtadest tuginedes vastavale kirjandusele, seejérel tutvustatakse
lahemalt avalike e-teenuste arengu hetkeseisu. To0 teises peatiikis on kirjeldatud
tdpsemalt uuringu konteksti, sh E-toetuse keskkonda ja taotluste menetlemise
protsessi ning uuringu metoodikat. Kolmandas osas tuuakse vélja tulemused ja

jareldused ning soovitused antud e-teenuse rakendamise parendamiseks.



1 TEOREETILINE ULEVAADE

1.1 Avalikud e-teenused ja e-valitsus

Uha kiiremini areneva infoithiskonnaga on kaasnenud eri valdkondade
digitaliseerimine, sealhulgas ka e-teenuste arendamine ja rakendamine. E-teenus
on teenuse pakkuja poolt info- ja kommunikatsioonitehnoloogia (edaspidi IKT)
vahendite abil teenuse saajale pakutav mittemateriaalne tegevus, mille kasutamise
tulemuseks on hiive, teenus voi millegi omandamine (Kvasnicova, Kremenova, &
Fabus, 2016, 193). Lithemalt v3ib Gelda, et e-teenus on teenus, mida osutatakse
osaliselt voi tdielikult IKT abil (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium
(edaspidi MKM), 2011, 14).

E-teenuseid on arendatud ja kasutusele voetud nii era- kui ka avalikus sektoris.
Avalikku teenust voib defineerida kui teenust, mida riik voi kohalik omavalitsus
voi avalikku iilesannet tditev eradiguslik isik pakub isikule, sh ettevotjale, isiku
algatusel (sh voimalikul algatusel) tema seadusest tulenevate kohustuste
tditmiseks voi diguste kasutamise voimaldamiseks (MKM, 2013, 6). Seega vdib
Oelda, et avalikud e-teenused on IKT vahendite kaudu pakutavad avalikud

teenused.

Infoiihiskonna arenguga on kaasnenud ka moisted e-valitsus (e-government) ehk
e-riik ja e-valitsemine (e-governance), mis on samuti tihedalt seotud avalike e-
teenustega. E-valitsust on eri organisatsioonide ja autorite poolt erinevalt
defineeritud. Uhe detailsema definitsiooni kohaselt on e-valitsus IKT kasutamine
avalikus halduses kombineeritult organisatsiooniliste muutuste ja uute oskustega,
eesmargiga arendada avalikke teenuseid ja demokraatlikke protsesse ning toetada
avalikke poliitikaid (Alabau, 2004, 17). Euroopa Parlamendi (2015, 3)
definitsioon rohutab kaasamist, tuues vilja, et e-valitsus on IKT vahendite
kasutamine avalike teenuste ja kodanike kaasamise parendamiseks. Maailma
Panga (2002, 2) moiste aga toob aga esile suhted, kirjeldades e-valitsust kui



valitsuse poolt IKT vahendite kasutamist, et muuta suhteid kodanike, ettevotete ja
teiste asutustega. Samas Uhinenud Rahvaste Organisatsioon (edaspidi URO)
(2008, 139) on vilja toonud eelkdige parendamise aspekti sOnastades e-valitsuse
moiste kui IKT vahendite kasutamise eesmirgiga parandada avaliku sektori

organisatsioonide tegevust ja kodanikele pakutavaid teenuseid.

Seega kuigi pole tihtset kokkulepitud e-valitsuse definitsiooni (Hassan, Shehab, &
Peppard, 2011, 539; Zahran, Al-Nuaim, Rutter, & Benyon, 2015, 31; Yildiz,
2007, 654), holmab erinevate moistete iihisosa valitsuse tegevuste ja protsesside
digitaliseerimist (Zahran et al., 2015, 31), eelkdige interneti kasutamist,
eesmirgiga parandada avalikke teenuseid ning tagada nende pidev kéttesaadavus
(Palvia & Sharma, 2007, 2). Antud iildistatud definitsioonist ldhtutakse ka

kéesolevas tdos.

Kui e-valitsus keskendub eelkdige vilistele osapooltele ja holmab konkreetsete e-
teenuste pakkumist, siis e-valitsemine keskendub eelkdige organisatsiooni sisesele
juhtimisele ja administreerimisele (Palvia & Sharma, 2007, 3). Nimetatud mdisted
tulenevad omakorda terminitest valitsus, mis hdlmab kindlaid spetsiifilisi
liihiajalisi tegevusi ning valitsemine, mis hdlmab protsesse ja tulemusi pikas
perspektiivis (Gronlund & Horan, 2005, 719). Kasutusel on ka termin Valitsus
2.0, mis viitab veel rohkem avatud, interaktiivsele ja kasutajakesksele e-
valitsusele (Meijer, Koops, Pieterson, Overman, & Tije, 2012).

Saab vilja tuua mitmeid erinevaid avaliku teenuse liike. Naiteks proaktiivne
teenus on avalik teenus, mida asutus osutab oma initsiatiivil ning siindmusteenus
on teenus, mida mitu asutust osutab iihiselt iihe siindmusega seoses (Teenuste
korraldamise ja teabehalduse alused, 2016). Viimase niiteks on abiellumisel nime

vahetamisega kaasnevad vajalikud tegevused.

E-teenuse iiheks alaliigiks on ka iseteeninduskeskkond, mis on teenuse
osutamiseks kasutatav, interneti kaudu Kkaittesaadav, teenuse pakkuja
infosiisteemiga liidestatud veebikeskkond voi masin-masin

andmevahetuslahendus (Trinidad Consulting OU, 2014, 7).

E-teenuste osutamise juures saab eristada kahte poolt. Esiteks eesliin (front-

office), milleks on traditsiooniliselt ametnik, kes puutub otseselt kodanikuga
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kokku, annab infot ja pakub teenuseid (Urs, 2012), kuid selleks voib olla ka
kasutajaliides vOi mobiilirakendus, mille kaudu kodanik saab teenuseid ja
vajadusel juhendamist (Millard, Iversen, Kubicek, Westholm, & Cimander, 2004,
182). Teiseks pooleks on keskkontor (back-office), mis otseselt kliendiga kokku ei
puutu, kuid pakub tugiteenuseid ja viib 1dbi sisemisi protsesse (Urs, 2012). Seda
voib nimetada ka kui asutuse osa, mis vitab vastu ja tootleb (kas késitsi voi
automaatselt) kodaniku poolt teenuse saamiseks sisestatud andmeid (Millard et
al., 2004, 182).

E-valitsuse tegevused vdivad olla suunatud erinevatele sektoritele ja osapooltele
nagu valitsus, ettevdtted, kodanikud (Seifert, 2003) aga ka kolmandale sektorile
(Yildiz, 2007).

EL-s kokku lepitud e-valitsuse pdhimdotted on (Euroopa Komisjon, 2016, 3):

o elektroonilisus (digital by default) — avalikke teenuseid tuleks pakkuda
elektroonselt ja 14bi iihe kontaktpunkti (one-stop-shop);

e iihekordsus (once only) — andmeid tuleks esitada riigile ainult {iks kord ning
erinevad ametid ristkasutavad saadud teavet;

e kaasamine ja juurdepidids (inclusiveness & accessibility) — teenused tuleks
disainida selliselt, et koigil, sh erivajadustega inimestel, oleks neile
juurdepédds;

e avatus ja labipaistvus (openness & transparency) — kodanikud peaksid saama
tutvuda ja korrigeerida enda andmeid ning osaleda teenuste disainis;

e piiritilesus (cross-border by default) — teenused peaksid olema kéttesaadavad
ka valjaspool riigipiire;

e koostalitlusvoime (interoperability by default) — teenused peaksid toimima
ndhtamatult kogu EL-S;

e usaldusvddrsus ja turvalisus (trustworthiness & security) — tuleb tagada

teenuste usaldusvéirsus ja andmete turvalisus.

1.1.1 Avalike e-teenuste eesmérgid, kasu, ohud ja barjairid

E-valitsuse peamiseks eesméargiks on iihelt poolt pakkuda kodanikele kiiremini ja

lintsamalt avalikku infot, personaalsemaid ja kulu-efektiivsemaid teenuseid,
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parandades ka omavahelist suhtlus ja iildisemalt demokraatiat, teisalt toetada

administratsiooni moderniseerimist ning majanduspoliitilisi eesméarke (Verdegem

& Verleye, 2009, 488).

E-valitsusega kaasneb parem teenuse kvaliteet ja mugavus, suureneb asutuste
tohusus ja ldbipaistvus, samas vihenevad halduskoormus ning kulud (Euroopa
Komisjon 2016, 1). Lisaks sellele vdhenevad ka keskkonnamdjud ning
korruptsioon ja suureneb kodanike kaasamine (Euroopa Parlament, 2015, 4-6).
Seega on kodanike ja ettevotete peamine avalikest e-teenustest saadav kasu aja
kokkuhoid, kvaliteetsem teenus ja suurem labipaistvus (Molnar, 2007, 28). Riigi
peamine positiivne moju on lisaks ajale ka raha kokkuhoid ténu kvaliteetsemale
infole, asutuse protsesside ja koostdod parendamisele ning teenuste

automatiseerimisele (Molnar, 2007, 28).

Samas kaasneb avalike e-teenuste rakendamisega ka mitmeid puuduseid ja ohte.
Naiteks inimesed, kellel ei ole juurdepddsu elektroonsetele vahenditele, on
ebasoodsamas olukorras; e-teenuste kasutamine nduab inimeste infotehnoloogia
(edaspidi IT) alaste oskuste suurendamist; kasvab ka oht andmete privaatsusele
ning tekivad lisakulud seoses turvalisuse suurendamise vajadusega; voivad
ilmneda ametnike vastumeelsus ja juhtimisprobleemid (Euroopa Parlament, 2015,
6-7).

E-valitsuse rakendamisega kaasnevad ka mitmed barjddrid, mis takistavad e-
valitsuse arengut kas ndudluse osas (takistab voi ei stimuleeri kasutajaid e-
valitsuse teenuseid kasutama), pakkumise osas (takistab voi ei stimuleeri avaliku
sektori asutusi e-valitsuse teenuseid pakkuma) voi piiravad IKT voimaluste
kasutamist informatsiooni, inimeste ja avalike e-teenuste vahel (Eynon & Dutton,
2007, 229-230).

Tuginedes Euroopa Komisjoni poolt tellitud uuringu tulemustele, on e-valitsuse
rakendamise peamised barjaarid (Oxford Internet Institute, 2007):
e cebaadekvaatne juhtimine kas projekti algatamise, elluviimise voi

jatkusuutlikkuse valdkonnas voib takistada e-valitsuse arengut;
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e tookoha ja organisatsiooni vidhene paindlikkus — ei tehta vajalikke muudatusi
praktikates, protsessides ja organisatsiooni struktuuris, mis voimaldaks
paremini dra kasutada elektroonilisi voimalusi,

e ebapiisav koordineerimine — vihene koost66 asutuste vahel voib takistada
asutuse lleste vorgustike ja koost66 arendamist;

e ressursside puudus — rakendamise ja arendamisega kaasnevate kulude suurus
ja ebasobivad kulu-tulu analiiiisid vaivad takistada vajalikke investeeringuid;

e halb disain — IT siisteemide koostalitlusvoime puudused ja halva
kasutatavusega teenused voivad saada e-teenuste kasutamise takistuseks;

e digitaalne 16he — ebavordsed IT oskused ja juurdepédds ning teenuste mitte
vastamine kasutajate vajadustele voivad takistada e-valitsuse teenuste
kasutamist;

e usalduse puudus — turvalisuse ja privaatsuse kiisimused ning iildine valitsuse

mitte usaldamine voivad saada e-valitsuse madala usalduse pohjustajaks.

Kdige suuremad barjéddrid e-teenuste rakendamisel on vastuseis asutustevahelisele
koostdodle ja toodtajate vastuseis muutustele, lisaks ka IT siisteemide

koostalitlusvoime puudused (Eynon & Dutton, 2007, 237).

Seega kuigi avalike e-teenuste rakendamisel on suur potentsiaal avaldada teenuse
osutamisele positiivset moju, tuleb seejuures kindlasti tdhelepanu pododrata ka

ohtudele ja barjddridele, mis voivad takistada selle realiseerumist.

1.1.2 Avalikud e-teenused ja keskkontor

Oluline roll e-teenuste rakendamisel on ka keskkontoril ja seal toimuvatel
protsessidel. Palju on uuritud avalike e-teenuste mdju teenuse saajatele, aga
oluline on ka uurida, kuidas see mojutab teenuse osutajaid nagu niiteks t60
keerukuse kasv ja uued ndudmised teadmistele (Nygren, Axelsson, & Melin,
2013).

On vilja toodud, et e-teenuste rakendamisel on keskkontori puhul oluline
(Capgemini, 2004):
o teha koostddd ettevotetega ja osaliselt lilesandeid delegeerida;

e suurendada asutustevahelist koost60d;
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e tsentraliseerida vOi kontsentreerida keskkontori iilesandeid, et andmeid
paremini hallata;

e muuta eesliini iilesandeid, kuna info jagamise roll viheneb ja ndustamise osa
suureneb;

e muuta protsesse, sh lihtsustada ja vidhendada etappe vastavalt IKT
voimalustele;

e suurendada tehnoloogia ja informatsiooni koostalitlusvoimet, kasutada avatud
standardeid ja turvalist autentimist;

e tagada poliitika ja seadusandluse tugi e-teenustele;

e tO0taja uute lilesannetega kohanemine, vajadusel koolitused:;

e tagada IKT lahendusteks vajalike investeeringute olemasolu.

Probleemina on vélja toodud, et avaliku e-teenuse loomisel on liiga tihti médranud
teenuse disaini tehnoloogilised vdimalused, mitte kasutaja vajadused (Verdegem
& Verleye, 2009, 488). IKT potentsiaali maksimaalseks realiseerimiseks on vaja
aga nii sotsiaalseid kui ka organisatsioonilisi muutusi, mis holmab tihti
traditsioonilise struktuuri asendamist vorgustikul pShineva struktuuriga (Eynon &
Dutton, 2007, 226-238).

Seega parimaid tulemusi teenuse kvaliteedis ja kuluefektiivsuses saadakse siis, kui
teenuse digitaliseerimisel muudetakse ka keskkontori tooprotsesse ja struktuure
(Millard et al., 2004, 182-183). Ka Kunstelj ja Vintar (2004) on vilja toonud, et
kasutajakeskse ja integreeritud teenuse loomiseks on vaja lisaks struktuurile
muuta ka asutuse protsesse ja andmevahetust. Seejuures tuleks keskkontori
funktsioone integreerida ja tsentraliseerida ning eesliini  funktsioone
detsentraliseerida (Millard et al., 2004, 184).

Seega on oluline, et e-teenuse rakendamisega vaadatakse iile ka teenuse osutaja

protsessid ning kohandatakse neid muutunud vajadustega.

1.2 Avalike e-teenuste uurimise erinevad lihtekohad

E-valitsus on akadeemilises kirjanduses suhteliselt uus valdkond, mis tekkis alles

20. sajandi viimases kiimnendis, kui avalik sektor hakkas aktiivselt e-teenuseid
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kasutama (Yildiz, 2007, 658). Alates 2000. aastatest hakati looma erinevaid
metoodikaid, kuidas avalikke e-teenuseid vorrelda ning hinnata (Montserrat,
2010, 12). Levinud on nii teenuste kirjeldamine, hindamine kui ka riikide ja

asutuste vordlemine (Heeks, 2006, 1).

E-valitsusega seotud uuringuid vdib jagada mitmeti. Uheks vdimaluseks on jagada

vastavalt sellele, kas uuringu fookus on (Yildiz, 2007, 660):

e viljunditel — néiteks teenuste arv, veebilehed, klienditeenindus;

e tulemustel — millised indikaatorid (nditeks usaldus, kvaliteet, tShusus) on
konkreetse e-teenuse tulemusel paranenud,;

e protsessil — otsuste tegemine, rakendamine, tugiteenused.

Teiseks voimaluseks on jagada uuringuid vastavalt uuritavatele aspektidele
jargmiselt (Kunstelj & Vintar 2004, 134-136):
e e-valmidus — nii valitsuse kui kodanike ja ettevotete valmidus osaleda
elektroonilises maailmas, sh teadlikkus, infrastruktuur, koolitused:
e keskkontor — organisatsioonilised aspektid nagu infosiisteemide kasutamine,
dokumendihaldussiisteemid, andmevahetus, protsessid;
e eesliin —e-teenused ja veebileht, sh:
o teenuse pakkumine — teenuste arv, kiipsus, kdttesaadavus, kvaliteet;
o ndudlus teenuse jarele — rahulolu teenustega, kvaliteet, vajadused;

e modju— moju majandusele, demokraatiale, sotsiaalne ja finantsmoju.

E-valitsuse uuringuid on liigitatud ka vastavalt mudeli voi raamistiku loojale

(Zahran et al., 2015):

e organisatsioonid ja konsultatsiooni firmad — niiteks URO, Euroopa Komisjon,
konsultatsioonifirmad Accenture ja Capgemini;

e akadeemilised autorid — nditeks Baum & Di Maio loodud Cartneri mudel,
Layne ja Lee nelja etapiline teenuse kiipsuse mudel;

e valitsuste poolt loodud mudelid — niiteks Ameerika Uhendriikide Tervise ja
Personaliteenuste osakonna (U. S. Department of Health and Human Services,

kuupdev puudub) veebidisaini ja kasutatavuse juhised.

Kui algselt keskendusid e-valitsuse uuringud eelkdige teenuste rakendamise

valmidusele ja kattesaadavusele, siis aja jooksul on hakatud rohkem uurima ka
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kasutusele votmise ja mdju aspekte (Heeks, 2006, 2-4) (Joonis 1).

MOJU
- tohusus
- mojusus
- vordsus

KASUTUSELE
VOTMINE

- noudlus
- kasutamine
- kasutamise
Iohe

E-valitsuse
uuringute
fookus

CATTESAADAVUS
- pakkumine
- teenuse kiipsus

VALMIDUS
- teadlikkus
- infrastruktuur
- digitaalne 16he

v

Aeg

Joonis 1. E-valitsemisega seotud uuringute fookuse muutus ajas (Heeks, 2006)

Ka Kunstelj ja Vintar (2004) analiiiisi tulemustele tuginedes, saab vilja tuua, et
rohkem on uuritud valitsuse poolseid aspekte (nii e-valmidust kui e-teenuste
pakkumist), vidhem on tdhelepanu pooratud tugiteenustele, ndudlusele ja mdjule.
Samade jéreldusteni joudsid kaks aastat hiljem 64 uuringu analiilisil pdhjal
Codagnone, Caldarelli, Cilli, Galasso ja Zanchi (2006, 13). Aja jooksul on
uuringute fookus liikunud véljunditelt tulemustele, samas kui protsessile suunatud
uuringuid on vihe (Yildiz 2007, 658).

Avalike e-teenuste uurimisel ei ole tihtset kdikehdolmavat mudelit ega standardit
(Zahran et al., 2015, 40), kuid on vilja arendatud mitmeid vordlusmetoodikaid

ning mudeleid, kuidas selle iiksikuid aspekte hinnata (Zahran et al., 2015).

Aastatel 2001-2005 labiviidud 84 uuringu analiiiisi pohjal saab vilja tuua, et
suurem osa e-valitsuse uuringutest (35%) pohineb mudelitel, teisena
populaarsuselt (26%) on kategooriatel pohinevad uuringud (nt veebilehe
omadused) ning 12% uuringutest pohineb raamistikel, samas kui teoorial pohineb
vaid iiks uuring (Heeks & Bailur, 2007, 254).

Seega kokkuvottes saab Oelda, et avalike e-teenuste analiiiisiks, hindamiseks ja
vordlemiseks kasutatakse mitmeid ldhenemisi, mis keskenduvad erinevatele

aspektidele, eelkdige teenuse pakkumisele, ning pole Tihtset terviklikku
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ldhenemist.

Jargnevalt on kirjeldatud pohjalikumalt moningaid levinuimad avalike e-teenuste
uurimise mudeleid ja meetodeid nagu teenuse kiipsuse hindamine, teenuste
kasutatavus ja mdju hindamine ning toodud vilja ka niiteid Eestis ldbiviidud

uuringutest.

1.2.1 Avalike e-teenuste kiipsuse hindamise mudelid

E-valitsuse arengu ja kiipsuse hindamiseks on koostatud iile 25 mudeli (Fath-
Allah, Cheikhi, Al-Qutaish, & Idri, 2014), mis niitab, et see on levinud viis e-

valitsuse uurimiseks (Zahran et al., 2015).

Uks tuntud mudel on rahvusvahelise konsultatsioonifirma Capgemini loodud viie

astmeline teenuse kiipsuse mudel (vt Joonis 2, Ik 18), mis kirjeldab kuidas toimub

valitsusega suhtlemine lébi viie etapi, millest iga jirgmine on suurema kiipsuse

ning keerukuse astmega (Capgemini, 2016):

1) infoteenus — info olemasolu veebilehel;

2) iihesuunaline interaktsioon — veebilehel on allalaetavad vormid;

3) kahesuunaline interaktsioon — elektrooniliste vormide tiitmine veebilehel,

4) transaktsioon — tdiselektrooniline teenus, sh isiku tuvastamine, teenuse
saamine ja teenuse eest tasumine;

5) suunatud ehk proaktiivsed ja automaatsed teenused — tdiselektrooniline teenus

koikides etappides, teenuse personaliseerimine.

Vorreldes erinevaid tasemeid saab vélja tuua, et esimese taseme puhul on info kiill
veebilehel, kuid allalaetavaid vorme pole; teise taseme puhul on vormid olemas,
kuid neid ei saa saata elektroonilise keskkonna kaudu, selleks tuleb kasutada
nditeks e-Kirja voi posti; kolmanda taseme puhul saab elektroonilisi vorme saata
digiallkirjastatult e-posti teel, kuid neid andmeid ei toodelda automaatselt;
neljanda taseme puhul saab vormid téita elektroonses keskkonnas, kus kasutaja
tuvastatakse ning andmed on eeltdidetud ja esitatud andmed viiakse automaatselt
menetluskeskkonda; viiendas etapis saab e-teenuse kanali kaudu koikide etappide
ulatuses teenust menetleda ja menetlusinfo on kittesaadav ka teenuse tarbijale,

kogu vajalik ja seonduv info on ristkasutuses olevatest andmetest integreeritud
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ning otsuste tegemine on automatiseeritud (Trinidad Consulting OU, 2014, 7).

|

Transaktsioon

Kahesuunaline
interaktsioon

Uhesuunaline
interaktsioon

Joonis 2. Viie astmeline teenuse kiipsuse mudel (Capgemini, 2010)

Teenuse
Kkiipsus

v

Teenuse keerukus

Capgemini mudelit on Euroopa Komisjoni tellimusel alates 2001. aastast
kasutatud iga-aastaselt hindamaks ja vdrdlemaks Euroopa riikide e-valitsuse
arengut (Capgemini, 2016). Euroopa Komisjon koostab lisaks sellele ka
digitaalmajanduse ja -tihiskonna indeksit (Digital Economy and Society Index,
DESI), mis hindab EL riikide arengut digitaalmajanduse ja -iihiskonna suunas

(Euroopa Komisjon, 2016a).

URO, kes koostab alates 2001. aastast maailma (193 liikmesriigi) e-valitsuse

arengu iilevaateid, vordleb riike 14bi e-kaasamise ja e-valitsuse arengu indeksi (E-

Government Development Idex, EGDI), mis koosneb kolmest osast (URO, 2016):

e e-teenuste indeks (Online Service Index, OSI), mis hdlmab avalike e-teenuste
mahtu ja kvaliteeti, sh e-teenuste kiipsuse hindamise mudel, millel on 4 etappi
(infoteenuste tekkimine, tiiendatud infoteenused, transaktsioonilised ja
sidusad teenused);

o telekommunikatsiooni infrastruktuuri areng;

e inimkapitali indeks (Human Capital Index, HCI) ehk inimeste vdimekus
kasutada IKT-d.

Capgemini mudel on muutunud Euroopa e-teenuste hindamisel standardiks ning
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kuna sellel on ka rohkem etappe ja detailsemad astmed kirjeldamaks
transaktsioonilise tasemeni joudmist, siis on see URO mudelist parem e-teenuse

kirjeldamiseks (Montserrat, 2010).

Vorreldes erinevaid kiipsuse hindamise mudeleid saab vilja tuua, et nende sisu on
sarnane ning etappide arv enamasti neli kuni viis, millest kdige olulisemad on
veebilehe olemasolu, interaktsioon, transaktsioon ja integratsioon (Fath-Allah et
al., 2014; Zahran et al., 2015), kuid siiski pole joutud iihtsele kokkuleppele, mitu
etappi peaks olema ja mida need sisaldama (Zahran et al., 2015, 31). Uuringute
raames on vilja toodud, et kui esimesest etapist teise iileminek on lihtne, siis
kolmandast etapist neljandasse iileminek eeldab juba kogu teenuse sisu limber

kujundamist (Zahran et al., 2015).

Samas on viimasel ajal hakanud levima arvamus, et enam ei saa ldhtuda ainult
eesmirgist saavutada e-teenuse kdrgeim kiipsuse tase, sest e-valitsuse eesmirgid

on pidevalt arenevad koos viirtuste, vajaduste ja IKT arenguga (URO, 2016, 6).

E-valitsuse kiipsuse hindamise mudelite norkusena on vilja toodud, et nad on
liigselt lihtsustatud ning eeldavad, et e-teenuste areng on lineaarne, samas kui
arenguriikides voib dppimiskover olla palju kiirem (Yildiz, 2007, 652). Samuti ei
arvesta need mudelid, et e-teenusel voib korraga olla mitme etapi omadusi ning
jargmine etapp ei pruugi eelmise omadusi hdlmata (Zahran et al., 2015, 34).
Probleemiks on ka see, et antud mudelid on kvantitatiivse ldhenemisega, ei
arvesta teenuse kvaliteeti ega kasutatavust (Zahran et al., 2015). Lisaks ei vota
need arvesse ka teenuste integratsiooni ega holma keskkontori protsesse, teenuse

kéttesaadavust ega moju (Montserrat, 2010, 25).

Seega on teenuse kiipsuse hindamine kiill levinud viis avalike e-teenuste
hindamiseks ning selleks on vilja tootatud mitmeid mudeleid, kuid seejuures tuleb
arvestada ka antud uurimise meetodi puuduste ja Kkriitikaga.

1.2.2 Avalike e-teenuste kasutatavuse hindamine

E-valitsuse teenuste pakkumise ning kasutamise osas on 16he, mis viitab sellele, et

e-teenuse rakendamine iseenesest ei ole piisav, vaid tuleb teha seda
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kasutajakeskselt (Majanduskoost66 ja Arengu Organisatsioon (edaspidi OECD),
2009, 11) ehk panna kasutaja ning tema vajadused kesksele kohale (Verdegem &
Verleye, 2009). Veebilehe kasutatavus (usability) on tihedalt seotud kasutajate
rahulolu ja teenuse iildise kvaliteediga (Huang & Benyoucef, 2014; Youngblood
& Mackiewicz, 2012) olles iiks kolmest olulisemast kvaliteedi faktorist koos
turvalisuse ja tookindlusega (Fernandez, Insfran, & Abrahdo, 2011). Heast
kasutatavusest on kasu ka siisteemi arendajale ja omanikule ldbi kasutajate
lojaalsuse ning rahulolu kasvu ja viiksema kasutajatoe koormuse (Trinidad
Consulting OU, 2014, 5).

Uks levinuimaid selle mdiste kirjeldusi on ISO standardi (International
Organization for Strandardization) kasutatavuse definitsioon (Fernandez et al.,
2011, 790), mille kohaselt kasutatavus nditab, mil maéral saab kasutaja toodet
kasutada kindlaksméératud kasutuskontsekstis kindlaksméddratud eesmérkide
saavutamiseks mojusalt, tohusalt ja rahulolevalt (ISO 9241-11, 1998). Ehk
lihtsamalt Geldes on veebileht kasutatav, kui kasutaja jouab vdimalikult lihtsalt,
kiiresti ja veavabalt oma veebilehe kasutamise eesmirgini (Trinidad Consulting

0U, 2009, 6).

Veebilehe kasutamise lihtsusel on oluline roll veebirakenduse edukusel voi
labikukkumisel (Fernandez et al., 2011). Ka 2003. aastal Euroopas lébiviidud
avalike e-teenuste kasutamise uuringu tulemused nditavad, et kasutatavuse
parandamiseks on oluline veebilehe leidmise ja selle kasutamise lihtsuse
suurendamine (PLS Ramboll & Eworx, 2003). Omavahel tihedalt on seotud ka
veebilehe kasutatavus ja usaldusvddrsus (Huang & Benyoucef, 2014) ning
juurdepididsetavus, sh erivajadustega inimestele (Youngblood & Mackiewicz,

2012).

E-valitsuse kasutatavuse uuringud on vilja toonud mitmeid kasutatavuse
probleeme nagu niiteks keeruline sisu, ebaiihtlased formaadid ja halb
navigeerimine (Huang & Benyoucef, 2014, 584). Nende aspektidega tuleks
kindlasti e-teenuste rakendamisel tegeleda, et tagada kasutajate suurem rahulolu

ning koigi osapoolte suuremat kasu.

E-teenuste kasutatavust ei saa otse moota, selleks tuleb seada kriteeriumid, mis on
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kooskdlas antud teenuse, sh selle disaini, asutuse ning kasutajatega (Zahran et al.,
2015, 29). Teenuse kasutatavuse puhul v4ib hinnata kas erinevaid mdodikuid,
kasutajate kaitumist voi kogemust (Huang & Benyoucef, 2014). Kasutajakesksuse
hindamiseks on indikaatoritena kasutatud niiteks ka teenuse elektroonse
kittesaadavuse ja ndustamise méidra ning teenuse kasutamise lihtsust ja kiirust
(Capgemini 2016, 108-109). Iseteeninduskeskkonna kasutatavuse mdddikuna
soovitatakse kasutada ka soovitusindeksit, mille kdigus kasutajalt kiisitakse, kas ta
soovitaks teistele selle e-teenuse kasutamist koos pdhjendusega (Trinidad
Consulting OU, 2014, 20-21).

Veebilehe kasutatavuse moddikute kriitikana on vilja toodud, et pole tdpseid
juhiseid, kuidas neid rakendada (Calero, Ruiz, & Piattini, 2005) ning erinevate
moddikute kasutamine muudab ka nende vordlemise keeruliseks (Zahran et al.,
2015, 39). Probleeme on ka mdddikute valideerimisega, sest ainult 3%
kasutatavatest moddikutest on valideeritud teoreetiliselt ning 37% empiiriliselt

(Calero et al., 2005, 238).

Seega on avaliku e-teenuse kasutatavuse modtmiseks kasutatud palju erinevaid
viise ja mdddikuid, kuid oluline on leida kasutatavuse hindamiseks oma uuringule

sobiv ldhenemine vastavalt antud e-teenuse eriparadele.

1.2.3 Avalike e-teenuste méju hindamine

Lisaks e-teenuste kiipsuse ja kasutatavuse hindamisele saab seda hinnata ka moju
aspektist, mis holmab nii teenuse pakkumise kui kasutamise poolt (Berntzen,
2014). Mgju voib defineerida kui moddetavat teenuse moju, mis toob kaasa
muudatuse teenuse kasutajale, osutajale voi iihiskonnale (eGovernment Monitor
Network, 2010, 9). Uhtset ja rahvusvaheliselt tunnustatud meetodit mdju
hindamiseks ei ole (Kalvet, Tiits, & Hinsberg, 2013, 23), kuid erinevate uuringute
raames on hinnatud mdju paljudele aspektidele nagu niiteks ajakulu, rahasdist,

teenuse kvaliteet ja tdhusus (Berntzen, 2014).

Kvaliteedi hindamine on véga suhteline, kuna arusaamad kvaliteedist ja seega ka
hindamise kriteeriumitest, on erinevad (Zahran et al., 2015, 129). Lahtudes 36-st

erineva kvaliteedi ldhenemise analiilisist saab vélja tuua, et avalike e-teenuste
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peamised kvaliteedi faktorid on kodaniku jaoks veebilehe kvaliteet
(kasutajamugavus, kasutajaliides) ja rahulolu (vorreldes ootustega) ning
organisatsiooni jaoks keskkontori protsesside suutlikkus ja veebilehe tehniline
voimekus (nt turvalisus, tookindlus) (Halaris, Magoutas, Papadomichelaki, &

Mentzas, 2007, 391-393).

Projekti eGEP (eGovernment Economics Project) raames tootati vélja e-teenuste
moju hindamise raamistik, mis holmab nii kvantitatiivseid kui ka kvalitatiivseid
aspekte (Codagnone & Boccardelli 2006). Antud uurimus on e-teenuste moju
hindamise meetodeid késitlevast kirjandusest iiks olulisemaid ning hdlmab
laiapdhjalist mudelit, mis kajastab e-teenuste mitmekiilgset mdju (Kalvet et al.,

2013, 21).

Selle mudeli raames hinnatakse e-teenuste moju kolmest aspektist (Codagnone &

Boccardelli, 2006):

e tdohusus — rahaline kasu, vdimekamad toGtajad, parem organisatsiooniline ja IT
arhitektuur,;

e demokraatia — avatus, ldbipaistvus ja vastutus, osalemine;

e mdjusus — vdhenenud halduskoormus, kasutaja rahulolu suurenemine,

kaasavamad avalikud teenused.

Erinevate moju hindamise uuringute ldbiviimiseks on kasutatud nii kvalitatiivseid
uuringuid, intervjuusid aga ka kasutamise naidikuid (Berntzen, 2014). Kuna mdju
hindamine on kdige uuem avalike e-teenuste uurimise valdkondi, siis on selles

valdkonnas veel ka veel kdige rohkem arenguruumi.

1.2.4 Avalike e-teenuste uurimise praktika Eestis

Eestis on avaliku sektori e-teenuste puhul uuritud mitmeid aspekte. Algselt
keskenduti peamiselt teenuse kasutamise statistikale, hiljem hakati tdhelepanu
poorama ka kasutajate rahulolule (Kalvet et al., 2013). Naiteks TNS Emori (2014)
uuring “Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate e-teenustega” ja Turu-uuringute
AS (2015) uuring “Ettevotjate rahulolu riigi poolt pakutavate e-teenustega”. Eesti
e-valitsuse arengu kohta saab infot ka Capgemini ja URO uuringutest. Siiski ei ole

avalike teenuste mootmine Eestis asutustes viga levinud praktika, sest vastaval
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kiipsusastmel olevaid organisatsioone on vihe (PricewaterhouseCoopers
Advisors, 2014, 40). Aga iiheks heaks néiteks selles valdkonnas on Eesti Maksu-
ja Tolliamet, kus teenuseid mdodetakse soovitusindeksiga, samuti monitooritakse
teenuste mahtu, kéttesaadavust, analiiisitakse kvaliteeti ja teenuse tasuvust

(PricewaterhouseCoopers Advisors, 2014, 40).

Teenuse kasutatavuse osas on Eestis MKM tellimusel 1dbi viidud uuring
kasutajakeskse veebi lehekiilgede disainist, mille tulemusel pandi Kirja juhised,
mis aitavad avaliku sektori asutustel oma informatsiooni holpsamalt
kittesaadavaks ja arusaadavaks teha (Trinidad Consulting OU, 2009). Lisaks on
koostatud MKM tellimisel ka ka avaliku sektori iseteeninduskeskkonna
raamistiku kasutatavuse nouded, mida saab votta aluseks kliendikesksete ja
mugavate e-teenuste loomisel (Trinidad Consulting OU, 2014). See on sisuliselt
edasiarendus eelmisest veebilehtede kasutatavuse nduetest, mida on ajakohastatud

ning fookus on seatud iseteeninduskeskkondadele.

Niiiidseks on Eestis ka e-teenuste moju hindamise uuringuid tehtud. Uuringu “E-
teenuste kasutamise tulemuslikkus ja mdju” eesmérk oli esmakordselt Eestis
tootada vilja kvantitatiivne uurimismeetod ja indikaatorid, mida saaks koige
paremini kasutada Eesti avalikest e-teenustest saadava kasu ehk sotsiaalse ja
majandusliku m&ju hindamiseks (Kalvet et al., 2013, 6). Antud uuringu tulemusel
koostati valdkonna teooria ja teiste riikide praktika analiiiisi, sh ka Codagnone ja
Boccardelli raamistikule tuginedes, vilja uus Eestile kohandatud tildraamistik, mis
hdlmab teenuse kasutaja, osutaja ja arendajaga seotud 13 modju indikaatorit (vt

Tabel 1, Ik 24) ning mida testiti 15 avaliku e-teenuse osas (Kalvet et al., 2013).

Antud raamistiku kohaselt on peamised m&ju hindamise kriteeriumid lisaks aja ja
rahasééstule avaliku teenuse kvaliteet. Antud meetodi osas on vélja toodud, et see
on kiill universaalne, kuid siiski tuleb seda iga hindamise jaoks kohandada

konkreetse e-teenuse eriparale (Kalvet et al., 2013, 160).

Teine pohjalikum wuuring selles valdkonnas on ‘“Avalike teenuste iihtne
portfellijuhtimine”, mille raames arendati edasi eelmist {ildraamistikku ning loodi
mudel veel rohkemate (60) indikaatoritega (PricewaterhouseCoopers Advisors,

2014). Antud metoodika rakendamist testiti seitsme teenuse nditel ning
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kokkuvottes toodi vilja, et moddikuid on liiga palju ning mitmete jaoks on vajalik
eelnevalt kokku leppida selle arvestamise metoodika (PricewaterhouseCoopers
Advisors, 2014, 22).

Tabel 1. E-teenuste m&ju hindamise indikaatorid (Kalvet et al., 2013)

Kelle suhtes Alavaldkond | Indikaator
moju avaldub
Kasutaja Ajasdidst E-teenuste kasutamisest tulenev ajaséadst
E-teenuste kasutamisest tulenev ajaséést
kasutajatele kokku

Finantsmoju E-teenuste kasutamisest tulenev rahaséést
Avaliku Avaliku teenuse kittesaadavus
teenuse Avaliku teenuse lihtsus ja mugavus
kvaliteet Menetlusvigade vihenemine
Riigi kuvandi paranemine

Osutaja Finantsmoju E-teenuse kulude ja tulude analiiiis
Avaliku T60 kiirenemine
teenuse Tooprotsessi ja teenuse kvaliteedi
kvaliteet paranemine

Organisatsiooni parem juhtimine
Kvaliteetsem Tagasiside poliitika planeerimise ja
halduspoliitika | hindamise kohta

Arendaja Mdju Avaliku sektori lepingu tditmine on toonud
ekspordile kaasa e-teenuse IT-lahenduse ekspordi

Avalike e-teenuste kasutatavust on uurinud ka Riigikontroll (2016), mille raames
hinnati kaheksa e-teenuse néitel, kasutades osalusteste ning kiisitlusi, kas riigi

avalikud e-teenused on kvaliteetsed ja loovad lisandvédrtust ehk aja ja raha

kokkuhoidu.

Seega on ka Eestis avalikke e-teenuseid mitmest aspektist uuritud. Lisaks sellele,
et Eesti kogub iildist statistikat, osaleb Capgemini poolt lébiviidavates Euroopa
uuringutes ning URO iilemaailmsetes vordlustes, on koostatud ka kasutatavuse

juhised ning tehtud m&ju hindamise uuringuid.

1.2.5 Avalike e-teenuste uurimise iildine kriitika ja kokkuvote

Avalike e-teenuste ja e-valitsuse uuringuid vdib liigitada mitmeti. Uks vdimalus
on jaotada neid vastavalt uuringu fookusele kas véljunditele, tulemustele voi

protsessile. Teine voimalus on analiiiisida selle erinevaid aspekte nagu e-teenuste
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kasutamise valmidust, keskkontori protsesse, teenuse pakkumist ja ndudlust, sh

teenuste kiipsust voi ka moju erinevatele aspektidele, sh kvaliteedile.

Vottes arvesse Yildiz (2007) ning Kunstelj ja Vintar (2004) liigitusi (vt Ik 15-16)
avalike e-teenuste uuringutest, saab vilja tuua kahedimensioonilise koondvaate

avalike e-teenuste uurimise aspektidest ja fookusest (Tabel 2).

Tabel 2. Avalike e-teenuste uurimise erinevate lahtekohtade koond

Uurimise fookus/ Viljundid Tulemused Protsess
aspektid
E-valmidus | Valitsus

Kodanik
Keskkontor Protsesside

muudatused

Eesliin Pakkumine | Teenuse kiipsus

Noudlus Kasutatavus
Maéju Valitsus Mgju teenuse

Kodanik kvaliteedile

Seega on avalike e-teenuste uurimisel palju erinevaid ldhtekohti, mis keskenduvad
selle eri osadele, mitte tervikule. Kui algselt keskendusid uuringud rohkem e-
teenuste kasutamise eeltingimuste, valmiduse ja kéittesaadavuse uurimisele, siis
mida aeg edasi seda rohkem on hakatud uurima selle kasutusele votmist (ndudluse
poolt) ning ka mdju teenuse kvaliteedile. Teenuse osutamise protsessi ja selle

muutusi on veel vihe uuritud.

Eelnevast tuleneb ka iiks peamisi e-valitsuse uurimise kriitikaid, et pole iihtset ja
terviklikku l&henemist, mis hdlmaks erinevaid e-valitsuse aspekte ja iihtlustatud
pohimotteid ehk tervikpilt on puudu (Kunstelj & Vintar, 2004). Negatiivse
aspektina on veel vilja toodud, et enamus e-valitsuse uuringuid on pigem
kirjeldavad ja keskenduvad viljunditele ning tulemustele, mitte protsessile
(Yildiz, 2007). Samuti keskendutakse liiga palju teenuse pakkumisele, mitte
kodaniku ja tema rahulolule, mis on tegelikult e-valitsuse eesmérk (Zahran et al.,
2015). Kriitikana on vilja toodud ka seniste uuringute vihese teoorial pohinemise
ning et kasutatakse pigem sekundaarseid kui primaarseid andmeid (Heeks &
Bailur, 2007; Yildiz, 2007).

Seega oleks antud valdkonnas vaja iihtset ja terviklikku teaduslikku mudelit
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(Kunstelj & Vintar, 2004; Zahran et al., 2015) ning rohkem uuringuid, mis
kasutaksid esmaseid andmeid ning andmete triangulatsiooni (ldbi erinevate
allikate ja meetodite nagu intervjuud, dokumentide analiiiis, vaatlus) (Yildiz,
2007, 659-660). Soovitustena on vilja toodud ka vajadust rohkem kirjeldada ja
analiiiisida e-valitsuse rakendamise protsesse, sh otsuste tegemist, planeerimist,
rakendamist (Yildiz, 2007, 658).

Eestis on avalikke e-teenuseid uuritud mitmest aspektist. Lisaks rahulolu
uuringutele ja vordlusuuringutele, on vélja todtatud ka kasutatavuse juhised ning

moju hindamise raamistikke.

Kokkuvdttes saab vilja tuua, et avalikke e-teenuseid saab uurida paljudest
erinevatest aspektidest ning tuleb leida igale juhtumile sobivad meetodid voi

nende kombinatsioon, arvestades ka erinevate mudelite ja Idhenemiste puuduseid.

1.3 Avalike e-teenuste areng

Avalike e-teenuste arengule on aidanud kaasa viimasel kahel kiimnendil toimunud
Kiire interneti levik. 2015. aastal kasutas internetti juba 44% inimesi (Maailma
Pank, 2017), 2016. aastal Euroopas isegi 82% (Eurostat, 2017).

Koigis URO liikmesriikides oli 2014. aastaks olemas riigi veebileht (URO, 2016,
87), seega vidhemalt mingil tasemel on avalikud e-teenused igal pool olemas.
Ligikaudu kolmveerandil riikidest (77%) on olemas vahemalt iiks veebipohine
transaktsiooniline teenus (URO, 2016), mis viitab sellele, et enamuses riikides on

ka juba kiipsel tasemel avalikke e-teenuseid.

Siiski on e-valitsuse arengus suured erinevused arenenud ja arenguriikide vahel,
mis on pohjustatud e-infrastruktuuri, inimeste oskuste ja juurdepdisu puudustest
(URO, 2012). E-valitsuse arengu eesotsas on URO e-valitsuse arengu indeksi jargi
Euroopa, millele jirgnevad Ameerika Uhendriigid, Aasia, Okeaania ning
viimasena Aafrika (URO, 2012, 14).

Euroopa riikides kasutas 2016. aastal riigiga suhtlemisel internetti 48% inimest

ning peamiseks eesmérgiks oli info saamine veebilehelt (42%), vihem kasutati
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vormide allalaadimist (29%) ja tditmist (28%) (Eurostat, 2017). Kasvav trend on
ka mobiilsete seadmete kasutamine nii tldiselt kui e-valitsuse valdkonnas. 2015.
aastaks oli EL-s avalike e-teenuste kasutatavus mobiililt enhk mobiilisdbralikkus
41% e-teenuste puhul (Gapgemini, 2016, Ik 41).

Suurem osa EL e-valitsuse teenustest (60%) on tiielikult veebipShised — kas
automaatsed voOi portaali kaudu kasutatavad, samas kui 34,5% teenustest on
osaliselt elektroonsed ning 5,5% pole iildse elektroonsed (Gapgemini, 2016, 1k
28). Vihe on veel neid teenuseid, mis on ainult elektroonsed — EL riikides oli
2014-2015. aastal selliseid teenuseid keskmiselt veidi alla 10%, kusjuures rohkem

on neid ettevdtetele kui kodanikele (Gapgemini, 2016, 42).

Koige levinum valitsuse e-teenus (74% riikides) oli 2016. aastal isikliku konto
loomise vOimalus, 14bi mille saab pakkuda personaliseeritud teenust ja mis on
eelduseks keerulisemate ehk transaktsiooniliste teenuse pakkumiseks (URO,
2016, 88). Lisaks on populaarsemate teenuste seas ka tulumaksu deklareerimine
(59%) ja ettevdtte loomine (50%) (URO, 2016, 87).

Jatkuvalt on probleemiks e-teenuste pakkumise ja kvaliteedi vaheline 16he. Kuigi
Euroopas on enamus (80%) avalikest teenustest elektroonsed, siis kvaliteedi
hinnangud neile on vaid 60% juures (Gapgemini, 2016). Seega on oluline pddrata
tihelepanu inimeste vajadustele ja ootustele e-valitsusele (URO, 2016, 6).
Jatkuvalt on avalike e-teenuste puhul véljakutseteks ka elektrooniline

identifitseerimine, turvalisus ja usaldusvédrsus (Euroopa Parlament, 2015, 18)

Kokkuvdttes saab vilja tuua, et e-valitsuse teenused ja nende kasutamine on
jarjest kasvanud, kuid siiski on veel palju parendamise vdimalusi, eriti teenuse

kasutamise osas.

1.3.1 Eesti avalike e-teenuste areng

Eesti infopoliitika pdhialused (1998) voeti Riigikogu poolt vastu juba ligikaudu
20 aastat tagasi. Sellest ajast alates on koostatud mitmeid dokumente, juhiseid,
analiiiise ning iilevaateid avalike e-teenuste valdkonnas. Ndiiteks “Eesti

infotihiskonna arengukava 2013” (2006) tiheks kolmest tegevusvaldkonnast on
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isikukeskse, ldbipaistva ja tOhusalt toimiva avaliku sektori arendamine. Ka
Riigikontrolli (2008) koostatud E-riigi hartas, milles on vilja toodud 10 igaiihe
Oigust e-riigis, on vélja toodud, et kdigil on digus taotleda avalikke teenuseid
lintsalt ja mugavalt, ilma et ametiasutus koormaks inimest pdhjendamatute

nduetega.

Eestis on koostatud ka “Riigi infosiisteemi koosvoime raamistik”, mille eesmirk
on tOhustada Eesti avaliku sektori toimimist ja pakutavaid teenuseid (MKM, 2011,
4). Selle iihes alamdokumendis “Veebide koosvdime raamistik” on rohutatud, et
veebilehti koostades tuleb jdlgida kasutusmugavust ja hea tava ndudeid, mis on
vilja toodud Trinidad Consulting OU (2009) “Kasutajakeskse veebi lehekiilgede
disaini” uuringus (MKM, 2012, 19).

Kuigi e-teenuste arendamisega ollakse juba ammu tegeletud ning need on
prioriteediks voetud, on siiski selles valdkonnas ka palju arenguruumi. “Eesti
infolihiskonna arengukava 2020 (2013, 29) rdhutab, et vaatamata paljudele
headele e-teenustele ja loodud infosiisteemidele on jatkuvalt ka palju kohmakaid
e-teenuseid ning kohati toimetatakse endiselt ,,paberimaailmas‘ ehk teenuseid ja
protsesse tdohustamata, mis piirab nii teenuste kasutajate rahulolu tdusu ja teenuste

kéttesaadavust kui ka avaliku sektori tShusust ja tulemuslikkust.

Eesti avalike e-teenuste probleemidena on Avalike Teenuste Korraldamise

Rohelises Raamatus (edaspidi ATKRR), vilja toodud (MKM, 2013):

e dokumendiliikide ja -vormide paljusus, mis takistab elektroonilist
dokumendivahetust;

e isikute puudulik arvutikasutamise oskus ja kogemus;

e andmete korduva esitamise kohustus;

e pabermaailmas kasutatud menetlusloogikate viimine infosiisteemidesse;

e inimesele ei anta tdpset lilevaadet teenuse osutamise kdigust ning tdhtajast;

e puudu jadb teenuste osutamise kesksest vaatest ning asutuste koostodst.

Ka Riigikontrolli (2016, 15) poolt 14bi viidud avaliku e-teenuste kasutatavuse
uuringu tulemusel toodi probleemidena vilja, et e-teenused ei ole piisavalt lihtsad
ja mugavad ning vajavad eraldi juhendamist ja ldhtutakse ikka paberitel pohineva

asjaajamise loogikast. Probleemiks on ka see, et asutused ei ole kokku leppinud,
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milline peaks olema avalike e-teenuste kvaliteet, et need oleksid iihtlaselt lihtsad,

mugavad ja pakuksid lisandvaartust (Riigikontroll, 2016, 1).

Eesti.ee keskkonnas oli 30.10.2014 seisuga 689 e-vormi, millest andmeviljadest
52% voiks tulevikus olla eeltdidetavad ehk andmed tulla andmekogudest ja

registritest (PricewaterhouseCoopers Advisors, 2015, 5).

Samas on positiivne, et hetkel on koostamisel Vabariigi Valitsuse maérus
“Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused”, mille eelndou (11.02.2016) on
juba kooskdlastusel ning millega piilitakse tdsta teenuste kvaliteeti ja lahendada
mitmeid probleeme, nagu nditeks andmete mitmekordne kiisimine, vdhene

koostd6 asutuste vahel ning kasutaja mitte teavitamine teenuse kulgemisest.

Aga nagu ka ATKRR-is (MKM, 2013, 2) on vilja toodud, siis Eestit peetakse kiill
edukaks e-riigi valdkonnas, kuid edulood on juba aastate tagused ning rohku tuleb

panna jitkuvale teenuste arendamisele ja norkade kohtade tdiendamisele.

1.3.2 Eesti avalike e-teenuste kasutamine

Eestis on avalikud e-teenused laialdaselt levinud, millele on palju aidanud kaasa
interneti korge kasutatavus (2016. aastal 87%) (Eurostat 2017). Teisalt on selle
viga oluliseks eelduseks olnud elektroonse ID kasutamine, mis vdimaldab tinu
elektroonsele autentimisele ja digitaalsele allkirjastamisele muuta asjaajamine

peaaegu paberivabaks (Eesti infoiihiskonna arengukava 2020, 2013, 7).

Kokku pakutakse Eestis 114 asutuse kaudu 1559 avalikku teenust ning koige
levinum teenuse kanal on e-post (iile 600 teenuse puhul), millele jargnevad
veebileht (iile 500 teenuse), teenindusbiiroo (iile 400 teenuse puhul) ja seejirel e-

iseteenindus (iile 300 teenuse puhul) (MKM, 2017).

Eesti on rahvusvahelises vordluses avalike e-teenuste osas paistnud silma heade
tulemustega. Vastavalt URO e-valitsuse arengu indeksile on Eesti iildjirjestuses
13-ndal kohal (URO, 2016.) Euroopa Komisjoni digitaalmajanduse ja -iihiskonna
indeksi jéargi oli Eesti 2016. aastal Euroopas 8. kohal, sh avalike digiteenuste
pakkumise ja kasutamise poolest isegi esikohal (Euroopa Komisjon, 2016a).

Eestis on ligikaudu 90% riigi teenustest kittesaadavad elektroonselt, sh 35%
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mobiilisobralikud (Gapgemini 2016,). Ligikaudu 20% avalikest e-teenustest, mis
on suunatud ettevotetele, on ainult elektroonsed (Gapgemini 2016). Riigiga
suhtlemisel kasutas 2016. aastal internetti 77% eestlasi ning peamiseks
eesmirgiks oli vormide tditmine (68%), seejirel info saamine (66%) ja vormide
allalaadimine (41%) (Eurostat 2017). Vorreldes Euroopa keskmisi nditajaid
kasutatakse Eestis riigiga suhtlemiseks internetti oluliselt rohkem, sh rohkem

kiipsemateks teenuseks nagu vormide tditmine.

Eestis on kdige levinuimad avalikud e-teenused 2014. aasta uuringu kohaselt
digiretseptiga ravimi ostmine (73%) ja tulumaksudeklaratsiooni esitamine (73%)
(TNS Emor, 2014). Maailmas on Eesti silma paistnud e-hédéletamise eduka
rakendamisega (Vassil, Solvak, Vinkel, Trechsel, & Alvarez, 2016, 2) ning Eesti
on ka esimene riik, mis pakub e-residentsuse voimalust (Euroopa Komisjon,
2016a).

Keskmine kodanike rahulolu Eesti avalike e-teenustega oli TNS EMORI (2014)
uuringu kohaselt 71% ning peamised rahulolematuse pohjused olid teenuse liigne
kasutamise keerukus (43%), ebapiisavad juhised ning kasutajatugi (34%). Samas
suurem osa internetikasutajaid tunnistab, et avalikud e-teenused on sédistnud
nende aega (87%), raha (73%), voimaldanud saada enam infot (85%) ja
vahendanud biirokraatiat (73%) (TNS Emor, 2014). Ligikaudu samad tulemused
olid ka ettevdtjate kiisitlusel (Turu-uuringute AS, 2015), kus positiivsena toodi
vilja aja ja raha kokkuhoidu, kuid selle eeltingimuseks on teenuste

kasutajasdbralikkus ja kasutajatoe olemasolu.
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2 UURIMISTOO METOODIKA

Kédesolev t66 on empiiriline rakendusuuring, mille raames viidi 1lébi
juhtumiuuring. Juhtumina Kkaisitletakse SA-s Innove E-toetuste keskkonna
rakendamist, tdpsemalt selle kaudu esitatud toetuse taotluste vastavaks
tunnistamise protsessi ning uuringu raames keskendutakse e-taotluskeskkonna
kasutusele votmisega seotud muudatustele. Juhtumiuuring on valitud seetottu, et
soovitakse pohjalikult uurida antud avaliku e-teenuse rakendamist selle
loomulikus keskkonnas ning tuua vélja olulised aspektid, mis sellega on

kaasnenud.

Antud peatiikis tuuakse esmalt vilja uuringu kontekst, sealhulgas E-toetuse
keskkonna, taotluste menetlemise protsessi kirjeldus ja iilevaade ldbi viidud
avatud voorudest. Seejdrel tutvustatakse 1dhemalt antud uuringu disaini, valimit ja

andmete kogumise meetodeid ning analiiiisi.

2.1 Uuringu kontekst

Alates 2003. aastast hakati RM tellimusel arendama Nortali poolt (eelmise nimega
Webmedia) struktuuritoetuste registrit (Ernst & Young Baltic AS, 2016, 4).
Vastavalt perioodi 2014-2020 struktuuritoetuse seadusele (edaspidi STS) (2014)
on struktuuritoetuste register avaliku teabe seadusega kooskdlas asutatud
andmekogu. Tépsemalt reguleerib registriga seotut struktuuritoetuste registri
pidamise pohimédrus (2014), mille § 3 kohaselt on struktuuritoetuste register
iihetasandiline infotehnoloogiline andmekogu, mis koosneb:
e toetuse taotluste ja projektide andmete haldamise veebipohisest infosiisteemist
(edaspidi struktuurifondide operatiivsiisteem ehk SFOS), mida kasutavad RU
tootajad projektidega seotud info sisestamiseks ja tootlemiseks;

e analiiiisi ja aruandluse siisteemist (edaspidi aruandlusmoodul ehk SFCS);
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e registri kasutajaliidesest (edaspidi E-toetus), mida kasutavad toetuse taotlejad

ja saajad oma projekti kohta andmete esitamiseks ja RU-ga suhtlemiseks.

EL struktuuritoetuste taotlemise ja rakendamisega seotud peamised terminid on

vastavalt STS-le (2014):

e taotleja on toetuse taotluse esitanud juriidiline isik, riigiasutus voi kohaliku
omavalitsuse iiksus;

e toetuse saaja on isik, kelle taotlus on rahuldatud;

e rakendusiiksus (edaspidi RU) on Vabariigi Valitsuse poolt nimetatud
tdidesaatva riigivoimu asutus voi avalik-Giguslik voi eradiguslik juriidiline
isik, kelle iilesandeks on muuhulgas teavitada toetuse saamise vdimalustest ja
taotlemise korrast ning menetleda taotlusi ja otsustada nende rahastamine;

e rakendusasutus (edaspidi RA) on Vabariigi Valitsuse poolt nimetatud
ministeerium voi Riigikantselei, kelle iilesandeks on muuhulgas toetuse
andmise tingimuste vilja to6tamine ja kehtestamine;

e toetuse andmise tingimused (edaspidi TAT) on avatud taotlusvooru
labiviimisel ~méddruses madratletud toetatavad tegevused, periood,
maksimaalne toetuse méér, nduded taotlejale jms;

e meede on tegevuste kogum prioriteetse suuna eesméirgi ja oodatavate
tulemuste saavutamiseks, tildjuhul on avatud taotlusvoorud mingi meetme

tegevuste elluviimiseks.

2.1.1 E-toetus

2016. aastal hakati esmakordselt kasutama RM tellimusel loodud iihtset E-toetuse
ehk struktuuritoetuste iseteeninduskeskkonda. E-toetuse eesmérk on vdimaldada
toetuse taotlejal ja saajal esitada elektrooniliselt taotlusi, andmeid ja dokumente
(Struktuuritoetuste registri pidamise pohiméddrus, 2014). Kliendi tuvastamine
toimub E-toetuse keskkonnas isikukoodi abil ID-kaarti voi mobiil ID teenust
kasutades. Keskkonna arendamise, haldamise ja rahastamise eest vastutab RM,
kasutajatele sellega otseseid kulusid ei kaasne.

E-toetuse esimene funktsionaalsus oli avatud taotlusvoorude raames taotluste

esitamine ja menetlemine, mida on SA Innove juba iile aasta kasutatud. Antud
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menetluse etapile keskendub ka kdesolev uuring. Teine, juba osaliselt kasutuses
olev funktsionaalsus, on maksetaotluste esitamine ning loomisel on ka aruandluse

ja hindamise moodul.

Taotlusvormi iildine iilesehitus ja sisestatavad pohiandmed on E-toetuses koigil
avatud voorudel ja RU-del iihtsed, mis tagab selle, et toetuse taotleja jaoks on
stisteemi loogika koikide EL toetuste puhul sama. Taotlusvorm on jagatud
iiheksaks alaleheks: taotleja, iildandmed, partnerid ja makse saajad, sisu, nditajad,
tegevused, eelarve, rahastajad, esitamine (Joonis 3). RU-d saavad lisada vormi
tildisele tilesehitusele tdiendavaid vélju ja abitekste, mis kohalduvad ainult antud
voorudele. Taotleja peab taotlusvormi tditma vastavalt vormi tilesehitusele ning
iga lehe 10pus vajutades nuppu “Salvesta ja jitka” toimub automaatne kontroll,
kas koik kohustuslikud viljad on tdidetud ning ega ei ole vastuolusid eelnevalt
tdidetud andmete voi vélja nduetega. Probleemide korral tuleb kasutajale veateade
ning andmeid tuleb tdiendada, enne ei saa jargmisele vormi lehele liikuda.
Automaatkontrollid on niiteks toetuse maksimaalsel ja minimaalsel maiéral,
summal ning Kkestusel. Liidestused on ka é&riregistriga, aadressiregistriga ja

dokumendivahetuskeskusega.

E-toetus Angeelika Pldaru  Logi viilja X

TEST (Angeelika) (2014-2020.1.02.17-0388) R
« Toolauale = Postkast Abiinfo 735 0528 Seisund: Si 1 Taotluse esi tahtaeg: 31.12.2018 00:00
Uldandmed
+ 2. Uldandmed
Lehel saate sisestada projekii iildandmed ja info selle kohta, kas clete saanud vai £ projektiga si seotud teg

elluviimiseks toetust teistest allikatest. Vastavalt "Perioodi 2014-2020 struktuuritoetuse taotlemise ja taotluste menetlemise néuded ja tingimused

3. Partnerid ja makse ! | ! 2 e ¢
toetuse andmise tingimuste maéruse kehtestamiseks” § 4 1g 1 p 14 ei saa toetust taotleda kulule, millele on teetust juba eraldatud teisest meetmest

saajad Ise ar
voi rilgisisestest voi muudest vilisabi vahenditest.
4. Sisu . .
Projekti iildandmed
5. Naitajad

6. Tegevused Projekti number:  2014-2020.1.02.17-0388

Projekti nimi: *  TEST (Angeelika) (2]
7. Eelarve .
& 684 tahemarki veel.
8. Rahastajad Projekti algus ja 16pp: * | 01.04.2017 B - 0L04.2018 1] =]
9. Esitamine

Taotlusvoorust tulenevad andmed

Taotlusvoor: 121 ATV2 Udhariduskoolide ja kutsegppeasutuste
timberkorraldamist véi alustamist toetavad
meeskonnakoolitused - 21.11.2016-31.12.2018

Kéesoleva projektiga seotud toetused

Kas taotleja on rakendanud vdi taotlenud Jah @ Ei (2]
vahendeid kéesoleva projektiga sisuliselt
seotud (k.a jitkutegevused) tegevuste
rahastamiseks?: *

Loobu taotlusest Salvesta mustand Salvesta ja jiitka

Joonis 3. E-toetuse keskkonna taotluse tditmise ekraanikuva
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Taotlejal on igal lehel ka vdimalus vajutada nuppu “Salvesta mustand”, mis
salvestab sisestatud andmed, ilma kontrollita ning taotlust saab hiljem edasi tiita.
Olemas on ka projekti postkasti funktsionaalsus, libi mille saavad taotleja ja RU
suhelda. Taotluse esitamiseks allkirjastatakse see digiallkirjaga. Taotlejal on digus
igal ajal taotluse esitamisest loobuda ehk menetlus katkestada, seejarel antud

taotlust edasi ei menetleta.

2.1.2 Taotluse esitamise ja vastavaks tunnistamise protsess

Uldised nduded taotluste menetlemisele, sh taotlejale ning taotluse vastavaks

tunnistamisele on kehtestatud méaruses “Perioodi 2014-2020 struktuuritoetuse

taotlemise ja taotluste menetlemise nduded ja tingimused toetuse andmise
tingimuste madruse kehtestamiseks” (2014), milles on vilja toodud taotlejatele ja
partneritele kohalduvad nduded, mida RU-d peavad kontrollima, niiteks:

e taotlejal voi partneril voi nende seaduslikul esindajal ei ole karistusseadustiku
§ 209, 210, 260%, 372, 373, 379 vdi 384 alusel masratud kehtivat karistust;

e taotlejal voi partneril on perioodi 2007-2013 struktuuritoetuse seaduse ja STS
kohaselt tagasimaksmisele kuuluv toetus tagasi makstud, kui ndude tditmise
tahtpdev on saabunud;

e taotleja vOi partneri maksu- vdi maksevolg riigile koos intressiga ei ole
suurem kui 100 eurot vdi see on ajatatud,;

e taotleja voi partner ei ole pankrotis, likvideerimisel ega sundldpetamisel.

Tapsemad protseduurid, kuidas erinevaid ndudeid kontrollida, kehtestab iga RU
asutusesiseselt. Taotluste esitamise ja menetlemise peamised etapid SA Innove

avatud voorude ldbiviimisel on jargmised:

RA koostab avatud taotlusvooru tingimused, mis kinnitatakse méarusega.

e RU koostab antud avatud taotlusvooru taotlusvormi (sh sisestab ndutud viljad
ja abitekstid E-toetuse keskkonda, kui taotlemine kéib selle kaudu).

e Taotlejatele viiakse 1dbi infopédevad ja on ka kontakttelefon, millele helistades
RU tootajad ndustavad taotluse tiitmisel tekkivates kiisimustes (nii sisulistes
kui tehnilistes).

e Taotleja tididab taotluse ja esitab selle digiallkirjastatult e-postiga voi E-toetuse

kaudu RU-le (lihtuvalt miiruses sitestatust).

34



e Tihtaegselt esitatud taotluste puhul hindab RU tddtaja taotleja ja taotluse
nduetele vastavust, mille kédigus tehakse ka jérelepdring karistusregistrile,
kontrollitakse Eesti Maksu- ja Tolliameti (edaspidi EMTA) veebilehelt
maksuvolgnevusi ning SFCS-st tagasindutud toetuse tagasi maksmist.

e Kui taotluses on puudusi, siis teavitatakse sellest taotlejat saates lébi
dokumendihaldussiisteemi (edaspidi DHS) puuduste loetelu ning antakse
parandamiseks tdhtaeg.

e RU hindab tiiendatud taotluse vastavust. Algselt esitatud ja tdiendatud
taotluse erinevaid versioone on vdimalik RU tootajal E-toetuses ka vorrelda.
Kui kdik puudused pole kdrvaldatud, siis saadetakse uus jareleparing.

e Kui rohkem puudusi ei ole, siis tunnistatakse taotlus vastavaks ning kui taotlus
on esitatud E-toetuse viliselt, siis sisestatakse taotluse itildandmed (vooru
nimi, projekti nimi ja esitamise kuupiev) RU té6taja poolt SFOSI.

e Taotlejat teavitatakse taotluse vastavaks tunnistamisest ja taotlus ldheb edasi

hindamise etappi.

2.1.3 Avatud taotlusvoorude iilevaade

E-toetuse keskkonda kasutatakse avatud voorude raames taotluste esitamiseks ja
menetlemiseks. Enne E-toetuse kasutusele vtmist tuli avatud voorudes taotluse
esitamiseks laadida alla elektroonne vorm (Wordi ja/voi Exceli faili), tdita see
ning esitada digiallkirjastatult e-posti kaudu (edaspidi ka kui e-kirja teel esitatud

taotlus).

EL toetuste rahastamisperioodil 2014-2020 ehk praegu kestval perioodil on
01.03.2017 seisuga (siin ja edaspidi on andmed voetud selle seisuga) Innove vilja
kuulutanud 20 avatud taotlusvooru, mille keskmine taotluste esitamise aeg oli
ligikaudu poolteist kuud. Viis avatud vooru oli 01.03.2017 seisuga pooleli ehk kas
avatud voor oli veel kdimas voi oli see just hiljuti 16ppenud ning esitatud taotlusi
polnud veel vastavaks tunnistatud. 15 avatud voorust, mille menetlus on
10petatud, on kiimme 14bi viidud E-toetuse kaudu ja viis selle viliselt ehk taotlus
on esitatud e-posti kaudu (vt Tabel 3, Ik 36).
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Tabel 3. SA Innoves menetletud taotluste arv (01.03.2017)

Meetme | Taotluse Avatud Vastavaks Mittevastavaks | Kokku
nr esitamise | voorude tunnistatud tunnistatud

Vviis arv taotluste arv | taotluste arv
1.2 E-toetus 6 176 3 179

E-kirjaga |1 2 0 2
15 E-toetus 1 31 0 31
1.6 E-toetus 2 32 1 33
2.1 E-kirjaga |1 24 0 24
2.2 E-toetus 1 12 1 13
3.2 E-kirjaga |3 46 4 50
Kokku 15 323 9 332
sh E-toetus 10 251 5 256
sh e-kiri 5 72 4 76

E-toetuse viliselt on 1dbi viidud need avatud voorud (meede 2.1 ja 3.2 ning
osaliselt ka meede 1.2), mis algasid 2015. aastal, kui E-toetuse keskkond ei olnud
veel kasutuses. Alates 2016. aastast on koik uued avatud voorud viidud 1ébi E-
toetuse kaudu, ilma et taotlejal oleks teist valikut ehk see on ainus voimalus

taotlust esitada.

Kokku on 15 avatud vooru raames menetletud 332 taotlust, sealhulgas 256
(77,11%) E-toetuse kaudu ja 76 (22,89%) e-kirja teel esitatud taotlust,
mittevastavaks on tunnistatud 9 (2,71%) taotlust (Tabel 3). Peamised
mittevastavaks tunnistamise pShjused on puuduste tdhtaegselt mitte korvaldamine
ja nduetele mitte vastamine (nditeks pole noutud kogemust voi tegevus ei ole
kooskdlas TATiga). Lisaks neile on esitatud seitse taotlust, mis on enne vastavaks
tunnistamise menetluse 10ppu katkestatud taotleja algatusel ning viis taotlust, mis
esitati peale tihtaega ning mille osas on tehtud taotluse vastu votmata jatmise

otsus. 323-st vastavaks tunnistatud taotlusest on rahastatud 150 taotlust (46,44%).

Avatud taotlusvoorude korraldamisega, sh taotluste vastavaks tunnistamisega
tegeleb Innoves kaks keskust - elukestva dppe keskus (edaspidi EOK), mis tegeleb
Haridus- ja Teadusministeeriumi hallatavate meetmete rakendamisega (sh
meetmed 1.2, 1.5, 1.6) ja tooelu keskus (edaspidi TK), mis tegeleb peamiselt
Sotsiaalministeeriumi hallatavate meetmetega (sh meetmed 2.1, 2.2, 3.2).
Modlemas keskuses tootab 10 koordinaatorit, infospetsialist ja keskuse juhataja,

kes koik on seotud taotluste vastavaks tunnistamise protsessiga.
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EOK on 15-st avatud taotlusvoorust labi viinud kiimme, sh iiheksa E-toetuse
kaudu, TK on ldbi viinud viis avatud taotlusvooru, sh iiks E-toetuse kaudu (vt
Tabel 3, Ik 36). Samas tuleb vilja tuua, et TK-l on E-toetuse kasutamisel
kogemusi ka hetkel kdimasolevate avatud voorudega, seega rohkem kui ainult {ihe

avatud vooruga.

2.2 Uuringu disain

Antud uuringu raames on avaliku e-teenuse rakendamist uuritud 1dbi mitme
aspekti — nii teenuse kasutaja kui ka teenuse osutaja hinnanguid ja toimunud
muudatusi protsessides ning menetluse statistikas, et saada terviklikum iilevaade

antud juhtumist.

Uuring koosneb ldhtuvalt piisitatud uurimiskiisimustest kolmest osast:
1) Millisel kiipsuse tasemel on E-toetuse keskkond Capgemini e-valitsuse
kiipsuse hindamise mudeli kohaselt?
2) Milliseid muudatusi on E-toetuse rakendamine toonud kaasa teenuse pakkuja
ja kasutaja jaoks:
a. kuidas on muutunud teenuse osutamise kiirus ja vigade arv;
b. millised muudatused on toimunud teenuse osutamise protseduurides;
c. milline on todtajate hinnang e-teenuse rakendamisel toimunud
muudatustele;
d. milline on taotlejate rahulolu antud e-teenusega?
3) Millised on taotluste menetlemise protsessi parendusvoimalused (ldhtudes

protseduuride analiiiisist ning teenuse osutajate intervjuude tulemusest)?

E-teenuse rakendamisega kaasnenud muudatuste uurimise skemaatiline tilesehitus

ja selle omavahelised seosed on vilja toodud joonisel 4 (Ik 38).
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Uurimisobjekt E-teenuse rakendamisega kaasnenud muudatused
Andmete Protseduurid ja R :
kogumise allikad menetluse statistika ele o il
E I
Dokumentide ja
Meetod * j Intervjuud Kisitlus
andmete anallilis
.‘ 4
Tulemused, E-teenuse rakendamisega kaasnenud muudatused teenuse
jareldused osutamisel ja parendusettepanekud

Joonis 4. Uuringu disain

2.3 Valim

Uuringu fookuseks on valitud just taotluste vastavaks tunnistamise protsess, kuna
see on E-toetuse esmane funktsionaalsus, mida on seni juba iile aasta rakendatud

ning on piisavalt andmeid selle uurimiseks.

Antud juhtumiuuringu puhul on véetud valimisse kdik rahastamisperioodil 2014-
2020 SA Innove poolt ldbi viidud avatud taotlusvoorud ja nende raames esitatud
toetuse taotlused, mis on vastavaks vOi mittevastavaks tunnistatud 01.03.2017
seisuga. Seega on valimisse voetud kdik avatud voorud ja projektitaotlused, mille
vastavaks tunnistamise menetlus on Idpetatud, tagamaks et nende kohta on
piisavalt andmeid, et neid antud uuringu raames analiiiisida. Kokku on valimis 15

avatud taotlusvooru ja 332 taotlust (vt Tabel 3, Ik 36).

Protseduuride analiiisimisel on valimisse vdetud antud 15 taotlusvooru
menetlemisega seotud protseduurid. Alates 2016. a siigisest kehtestati kdoigile
EOK meetmetele iiks protseduur, mis hdlmab vaid E-toetuse kaudu taotluste
esitamist. TK-s hetkel kehtivad protseduurid hdlmavad nii E-toetuse kui selle

valiselt esitatud taotluste esitamise voimalust.

Seega on analiilisitud jargmisi protseduure:

1) kehtivad e-kirjaga saadetud taotluste menetlemisele (meede 2.1);
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2) kehtivad paralleelselt nii e-kirjaga kui E-toetuse kaudu esitatud taotluste
menetlemisele (meede 1.2, 2.2, 3.2);

3) kehtivad ainult E-toetuse kaudu esitatud taotluste menetlemisele (meede 1.6 ja
alates 2016 siigisest kdik EOK meetmed).

Intervjuud viidi 14bi kdikide SA Innove EOK ja TK tootajatega, kes on seotud
taotluste vastavaks tunnistamisega ja on E-toetuse kaudu taotlusi menetlenud.
Seega holmab kiisitletute hulk ildkogumit, kokku 23 inimest, sealhulgas 20
koordinaatorit, liks infospetsialist ja kaks juhti. Vilja jdeti vaid iiks infospetsialist,
kuna tema on tootanud Innoves alles lithikest aega ning tema t66 holmab vaid
viikest 0sa kogu taotluse vastavaks tunnistamise protsessist (eclkdige taotluste

registreerimine), mistdttu ei ole tal piisavalt kogemust, et seda laiemalt hinnata.

Toetuse taotlejate ja saajate seas ldbi viidud ankeetkiisitlus saadeti koikidele
selleks hetkeks avatud vooru taotluse esitanud asutuste kontaktisiku e-posti
aadressile, kokku 190 inimesele, kellest vastasid ligikaudu pooled (Tabel 4).
Esimesele kiisimusele (vt 1k 42) vastas kokku 92 isikut, teisele kiisimusele 40 ja

kolmandale 50 (kaks E-toetuse kasutajat jéttis sellele vastamata) (Tabel 4).

Tabel 4. Kiisimustiku saajate ja vastanute arv ning osakaal

Ankeedi Ankeedi Vastanute | Vastamise | Sh Kiisi- Sh Kiisi-
saaja liik saajate arv | arv kokku | protsent | mus 2 mus 3
E-toetuse 124 61 49,19% 27 32
kasutaja

E-kirja teel | 66 31 46,97% 13 18
taotleja

KOKKU 190 92 48,42% 40 50

2.4 Andmete kogumine ja analiiiis

Andmete kogumiseks kasutati kombineeritult nii  kvalitatiivseid  kui
kvantitatiivseid meetodeid, mis voimaldavad antud juhtumit pdhjalikult uurida ja
tulemuste kvaliteeti tdsta labi meetodite triangulatsiooni (sama objekti uurimiseks
ning andmete saamiseks kasutati mitut erinevat meetodit). Peamiselt kasutati
primaarseid andmeid, kuid iihes osas kasutati ka sekundaarseid andmeid

(taotlejate rahulolu kiisitlus).
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Andmeid koguti dokumentide ja menetluse statistika analiiiisi, intervjuude ning
kusitluse meetodil. Antud meetodid on valitud seetdttu, et need on suure voi
viahemalt keskmise asjakohasusega meetodid avalike e-teenuse hindamisel
(Codagnone & Boccardelli, 2006, 20) ning annavad vajalikud andmed uurimuse

labiviimiseks.

2.4.1 Teenuse kiipsuse hindamine

E-toetuse kui avaliku e-teenuse kiipsuse taset hinnati 1dhtudes Capgemini (2010)
mudelist, kuna see on standardiks Euroopas ning see on ka detailsem kui néiteks
URO mudel. Teenuse kiipsust hinnati kvalitatiivselt analiiiisides, millisele
tasemele antud teenuse erinevad osad vastavad, sealhulgas kuidas toimub teenuse
osutaja ja kasutaja vaheline suhtlus, kasutaja identifitseerimine, vormide tditmine
ja esitamine, otsuste tegemine ning kas kasutatakse ka andmete eeltditmist voi

ristkasutust.

2.4.2 Dokumentide analiiiis

Protseduuride osas teostati kvalitatiivne sisuanaliiiis vOrreldes nende sisu ja
menetluse etappe, sh E-toetuse ja e-kirja teel esitatud taotluste osas ning hinnati
kas ja kuidas on SA Innove tooprotsessid muutunud antud e-teenuse

rakendamisel.

Vordlemaks E-toetuse ja e-kirja teel esitatud taotluste menetlemise Kkiirust
(taotluse esitamisest kuni vastavaks vOi mittevastavaks tunnistamise otsuseni)
eksporditi vastavad andmed E-toetuse keskkonna osas SFCS-st ning e-kirja teel
esitatud taotluste osas DHSist. Andmed grupeeriti vastavalt nende esitamise

viisile ja leiti keskmised niitajad.

Taotluste menetlemisel ilmnenud puuduste andmed (kogus ja sisu) eksporditi
DHSist, kus on registreeritud koik péringud, mis on taotlejatele puuduste
korvaldamiseks saadetud. Puuduste puhul grupeeriti andmed puuduse sisu jérgi,
tuues vélja tehnilised ja sisulised puudused. Andmed grupeeriti vastavalt nende

esitamise viisile ja puuduse liigile ning leiti keskmised néitajad ja osakaalud.
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2.4.3 Intervjuud tootajatega

SA Innove tootajatega Viidi 1dbi poolstruktureeritud ehk teemaintervjuud.
Intervjuu vorm on valitud seetdttu, et saada pohjalikke vastuseid ning voimaldada
kiisimusi ja vastuseid tdpsustada. Kasutati nii valikvastustega kiisimusi (5

astmelist Likerti hinnanguskaalat) kui ka avatud kiisimusi.

Kiisimuste koostamisel ldhtuti e-teenuste kasutamise tulemuslikkuse ja moju
uuringu (Kalvet et al., 2013) metoodika raames vélja tootatud teenuse osutaja
kiisimustikust (sonastust antud teemale kohandades), millele on tdiendavalt lisatud

esimene lildine sissejuhatav kiisimus.

Avatud kiisimused:

1) Kuidas on E-toetuse kasutusele vOtmine muutnud taotluste menetlemise
protsessi? Juhtidelt kiisiti tdiendavalt, kuidas on see juhtimist muutnud?

2) Millised on hetkel E-toetuse kasutamise peamised probleemid ning

vOimalikud lahendused?

Skaalal pShinevad kiisimused:

3) Kuidas on E-toetuse kaudu taotluste esitamine muutnud taotluste vastavaks
tunnistamise protsessi Kiirust? Palun pdhjendage oma hinnangut.
a) Vastusevariandid: 1 (on palju kiirem) kuni 5 (on palju aeglasem) ja 6 (ei

oska 6elda).

4) Kuidas on E-toetuse kasutamine muutnud taotluste esitamise ja menetlemise
tooprotsessi kvaliteeti? Palun pdhjendage oma hinnangut.
b) Vastusevariandid: 1 (on parandanud palju) kuni 5 (on halvendanud palju)

ja 6 (ei oska 6elda).

Intervjuud viidi 18bi vahemikul 24.03-10.04.2017 ning nende kestus oli 10-45
minutit. Intervjueerija fikseeris intervjuude kéigus antud vastused kirjalikult ning
koostas skaalal antud punktidest kokkuvotted ja hinnangute jaotuse osakaalu.
Tootajate viélja toodud hinnangud e-teenuse rakendamisel toimunud muudatustele,
sh positiivsed ja negatiivsed aspektid ning voimalikud lahendused, grupeeriti

vastavalt sisule ning tehti nendest kokkuvote.
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2.4.4 Taotlejate rahulolu kiisitlus

Taotlejate rahulolu taotluste menetlemise, sh E-toetusega, analiitisiti pohinedes
SA Innove 2016. a stigisel labiviidud kiisitlusel. Tédiendavat uuringut antud t66

raames labi ei viidud, kuna vajalikud andmed saadi selle uuringu tulemustest.

Kisimustiku puhul on kasutatud soovitusindeksi meetodit (Recommy), mis on
soovituslik kasutatavuse hindamise metoodika ka iseteeninduskeskkonna
raamistiku kasutatavuse nduete kohaselt (Trinidad Consulting OU, 2014, 20).
Antud meetodi puhul peetakse 0-10 skaalal vastanutest kindlateks soovitajateks 9-
10, mittesoovitajateks 0-6 ning neutraalseks 7-8 vastanuid. Soovitusindeks
arvutatakse lahutades soovitajate osakaalust mittesoovitajate osakaalu. Kiisimused
saadeti 30.08.2016 e-kirja teel ning vastamise periood oli 30.08-26.09.2016.

Koigilt taotlejatelt kiisiti:
1) Kui tdendoliselt Te soovitaksite taotleda EL struktuuritoetust SA Innovest
oma sobrale voi kolleegile? Palun pdohjendage oma hinnangut.

a) Vastamise skaala O (ei ole iildse tdenéoline) kuni 10 (vdga tdendoline).

Taotlejatelt (kelle taotlust ei rahuldatud) kiisiti tdiendavalt:

2) Kuidas jiite rahule taotluste esitamise ja menetlemise protsessiga (sh ka E-
toetuste siisteemi kasutamise ja abiga)? Mis teile meeldis ja mida saaksime
teha teisiti?

a) Vastamise skaala 0 (ei ole iildse rahul) kuni 10 (olen véga rahul).

Toetuse saajatelt (kes said taotlusele positiivse otsuse) kiisiti tdiendavalt:

3) Kuidas olete jddnud rahule koostooga SA Innove struktuuritoetuste
agentuuriga 2014-2020 perioodi tegevuste elluviimisel? Mis teile meeldis ja
mida saaksime teha teisiti?

a) Vastamise skaala 0 (ei ole iildse rahul) kuni 10 (olen vdga rahul).

Kiisitluse arvulised tulemused koondati kvantitatiivselt, tuues vilja keskmised
hinnangud ning soovitusindeksi vorreldes E-toetuse kasutajaid ja e-kirja teel
taotluse esitajaid. Antud hinnangutele antud pohjendused grupeeriti sisuliselt
(positiivsed ja negatiivsed arvamused) ning kokkuvdte nendest toodi vilja

vastavate numbriliste nditajate juures.
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3 UURIMISTOO TULEMUSED JA ARUTELU

Jargnevalt on vélja toodud antud juhtumiuuringu raames lébi viidud andmete

analiiiisi tulemused ja jareldused.

3.1 Teenuse kiipsuse tase

Enne E-toctuse keskkonna kasutusele votmist tuli toetuse taotluse esitamiseks
veebilehelt alla laadida elektrooniline vorm ja see e-kirja teel saata, seega oli
tegemist Capgemini mudeli kohaselt teisel kiipsuse astmel ehk tiihesuunalise
interaktsiooni teenusega. E-toetuse keskkonna kasutusele votmisel on aga teenuse
keerukuse ja kiipsuse tase tousnud neljanda astmeni ehk transaktsioonilise
teenuseni, kuna tegemist on tiiselektroonse teenusega, mille puhul esmalt kasutaja
identifitseeritakse elektroonselt, seejdrel saab ta tiita iseteeninduskeskkonnas
elektroonilise vormi, mille osad andmed (nt registrikood, kontaktandmed) on
ecltdidetud ning peale taotluse menetluse 16ppu kanduvad taotluse andmed

automaatselt edasisse menetluskeskkonda ehk SFOSi.

Siiski on antud teenusel ka moningaid kolmanda taseme ehk kahesuunalise
integratsiooni tunnuseid, kuna osades avatud voorudes noutakse ka tdiendavalt
elektrooniliste allalaetavate vormide (nt CV, oppekava, volitus) tditmist ja E-
toetuse keskkonda iilesse laadimist, milles olevat infot ei toodelda
automatiseeritult, vaid nende lisadokumentide nduetele vastavuse peab todtaja

taiendavalt tile kontrollima.

Antud teenuse kiipsusel on veel arenguruumi viienda tasemeni, kuna see ei kasuta
dra koikidest teistest andmebaasidest tulenevaid andmete eeltditmise ja
ristkasutamise voimalusi (nt kdibemaksukohuslase number, tegevusala kood).
Lisaks ei ole ka otsustamine tdisautomatiseeritud, sest vastavaks voi
mittevastavaks tunnistamise otsuse teeb téotaja ning taotleja ei saa menetlusinfot

koikidest etappidest.
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Samas ei ole antud teenusel potentsiaali saada proaktiivseks, kuna selle teenuse
kasutamine on vdimalus teatud sihtgrupile, kes peavad samas ise taotluse

esitamise soovi avaldama, sest sellega kaasnevad ka kohustused.

Seega on E-toetuse puhul tegemist neljanda kiipsuse taseme ehk transaktsioonilise
teenusega, millel on mdningaid kolmanda taseme elemente, mis oleks soovitav
teenuse parendamiseks jargmisele tasemele viia ehk niiteks allalaetavaid vorme
mitte kasutada. Antud teenuse arendamisel tuleks tdhelepanu podrata viienda
teenuse kiipsuse taseme poole liikumisele ehk kasutada rohkem andmete
ristkasutamist, muuta otsustamine automaatsemaks ning parendada teavitust. See

lihtsustaks nii teenuse pakkumist kui kasutamist.

3.2 E-toetuse rakendamisega kaasnenud muudatused teenuse

osutamises

E-teenuse rakendamisega kaasnenud muudatuste hindamiseks analiiisiti nii
teenuse osutamise ajalist kestust, puuduste arvu, protseduurides tehtud muudatusi

kui ka tootajate hinnanguid ja taotlejate rahulolu teenusega.

3.2.1 Muudatused menetluse kestuses ja vigade arvus

Vorreldes E-toetuse ja e-kirja teel esitatud taotluste numbrilisi niitajaid nagu
menetluse kestus ja puuduste arv, saab vilja tuua selged erinevused. Keskmine
taotluste menetlemise aeg taotluse esitamisest kuni vastavaks voi mittevastavaks
tunnistamiseni oli 26,28 kalendripdeva, sealhulgas E-toetuse kaudu esitatud
taotluste puhul 23,73 pdeva ja e-kirja teel saadetud taotluste puhul 34,84 pieva
(Tabel 5).

Tabel 5. Menetletud taotluste arv, menetlemise keskmine aeg ning puuduste arv

Taotluse Menetletud |Keskmine menetluse |Keskmine puuduste
esitamise viis  |taotluste arv |aeg pidevades arv taotluses

E-toetus 256 23,73 6,96
E-Kiri 76 34,84 12,61
KOKKU 332 26,28 8,25
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Seega on E-toetuse kaudu taotluste menetlemise aeg keskmiselt ligikaudu 11
pdeva ehk kolmandiku vorra lilhem. Selle pdhjal voib oOelda, et E-toetuse
kasutusele votmine on kiirendanud menetlust, kuid samas tuleb arvesse votta, et
see nditaja voib soltuda lisaks veel mitmetest aspektidest nagu taotlusvoorude

erinevad nduded, vormi keerukus ning todtajate tookoormus.

Keskmine puuduste arv taotlustes on 8,25, kuid vdorreldes E-toetuse ja e-kirjaga
saadetud taotluste keskmisi nditajaid, siis saab vilja tuua, et E-toetuse puhul on
keskmine puuduste arv oluliselt viiksem (6,96), kui e-Kirja teel esitatud taotluste
puhul (12,61) (vt Tabel 5, Ik 44).

Analiiiisides taotluste menetlemisel toetuse saajatele saadetud puuduste sisu, saab
e-kirja teel esitatud taotluste puudused (kokku arv 962) jagada kolme laiemasse
gruppi — sisulised puudused, vormi tditmise puudused ja tehnilised puudused

(tdhemarkide arvu iiletamine, vormi muudatused, tditmata véljad) (Joonis 5).

Tahemarkide
arv on Uletatud;
38; 3,95%

Sisuline puudus;

487; 50,62% Vormi on
muudetud; 76;
7,90%
Vili on valesti _'_Vé” on
taidetud; 268; tditmata; 93;
9,67%

27,86%

Joonis 5. E-kirja teel esitatud taotluste puuduste arv ja sisu

Ligikaudu 4% puuduste sisuks oli, et vormi vilja lubatud maksimaalset
tadhemarkide arvu oli iletatud, 8% puhul oli kehtivat vormi voi selle vilju
muudetud, 10% puhul oli ndutud lahter tditmata (Joonis 5). Seega ligikaudu
viiendik e-kirja teel saadetud puudustest oleks E-toetuse keskkonna kasutamise

automaatkontrollidega ennetatavad.
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Palju oli ka puuduseid, mille puhul oli vormi vili valesti tididetud (ligikaudu 28%),
mida oleks suure tdendosusega saanud E-toetuse kasutamisega ennetada — néiteks
eelarve kokku summad, omafinantseeringu osakaal, eelarve ja tegevuste
omavaheline kooskola. Koige suurema grupi (ligikaudu 50%) moodustavad
sisulised puudused, mida e-teenuse kasutamine otseselt ei enneta, kuid voib aidata

viahendada, néiteks lihtsalt ja kiiresti leitavate abitekstide kasutamisega.

Analiitisides E-toetuse kaudu esitatud taotluste puuduseid (kokku 1786), siis saab
vélja tuua, et enamus (ligikaudu 89%) nendest on sisulised puudused — kulud pole
piisavalt selgelt lahti kirjutatud ja pdhjendatud, tegevused ja eesmirgid pole

kooskolas, partneri roll on ebaselge jms (Joonis 6).

Vili tditmata; 5;
0,28%

Tegevused ja
projekti kestus
pole kooskdlas;

28;1,57%
Muu; 1583;
88,63% Pole lisatud
noutud faili; 31;
1,74%

Fail ei vasta
nouetele; 139;
7,78%

Joonis 6. E-toetuse kaudu esitatud puuduste sisu ja arv

Aga siiski on ka E-toetuse kaudu menetletud taotluste puhul voimalik vilja tuua
vigu, mida saaks ennetada voi vihendada tidiendavate automaatkontrollidega ning
andmete ristkasutamisega. Koige rohkem mittesisulisi vigu ilmnes taotlusega
esitatavate lisadokumentide ehk siisteemi viliselt elektrooniliste vormide téditmisel
ja failide iilesse laadimisel, mis ei ole masintoodeldavad. Néiteks mdnes meetmes
olev kohustus esitada taotluse juurde CV voi dppekava, mis peavad olema ndutud
vormil ja sisaldama teatud andmeid, sh olema allkirjastatud. Sellega seotud

puuduseid oli ligikaudu kiimnendik — kas oli ndutud fail iildse esitamata

46



(ligikaudu 2%) voi see ei vastanud nouetele — nditeks oli valel vormil voi ei
sisaldanud noutud andmeid (ligikaudu 10%) (vt Joonis 6, Ik 46).

Viiksem osa (ligikaudu 2%) vigadest oli tingitud sellest, et polnud kasutatud koiki
automaatkontrolle enk puudus kontroll selle osas, kas projekti tegevuste ajakava
on kooskolas projekti abikdlblikkuse perioodiga vastavalt antud TATi nduetele
(nditeks et tegevused ei tohi olla viljaspool projekti toimumise aega jms) (vt
Joonis 6, lk 46). Lisaks ilmnes ka moningaid puuduseid (0,28%), kus vajalik
lahter oli taotluses tditmata, kuna selle vélja tditmine polnud kohustuslikuks
tehtud.

Seega saaks ka E-toetuse kaudu esitatud puuduste arvu vidhendada ligikaudu
kiimnendiku vorra, kui lisada tdiendavaid automaatkontrolle (niiteks tegevuste
ajakava ja projekti kestuse ja kohustuslike viljade osas) ning védhendada
lisadokumentide esitamist, mis ei ole masintoddeldavad, voimalusel lisada

vastavas failis ndutud andmed otse E-toetuse keskkonna vormile.

Seega saab kokkuvdttes vilja tuua, et E-toetuse kaudu esitatud taotluste keskmine
menetluse aeg on ligikaudu kolmandiku vorra lihem ning taotluses olevate
puuduste arv peaaegu kaks korda vidiksem, mis on suuresti tingitud e-teenuse
voimaluste kasutamisest (nditeks automaatkontrollid) tehniliste vigade

ennetamisel, millel on positiivne mdju ka menetluse kiirusele.

3.2.2 Muudatused teenuse osutamise protseduurides

Protseduuride vordleva analiiiisi pShjal saab vilja tuua, et taotluste vastavaks
tunnistamise Kirjalikes protseduurides on toimunud e-teenuse rakendamisel vaga
viahe muutusi, suures osas 0n menetlusetapid jaanud samaks. See tuleneb paljuski
sellest, et iildised nouded, mida tuleb vastavaks tunnistamise protsessi jooksul
kontrollida, tulevad digusaktidest ning E-toetuse keskkond pole voimaldanud neid

lihtsustada.

Protseduuris on dra jadnud vaid need tegevused, mida otseselt tulenevalt E-toetuse

voimalustest pole vaja enam teha:
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sisestada taotluse esmased andmed SFOSI, kuna need kanduvad E-toetuse
kaudu sinna automaatselt;

registreerida taotluse parandusi DHSIs, kuna need on esitatud E-toetuse kaudu
ja on kuvatavad ning siilitatavad seal (DHSI registreeritakse algne taotlus);

ei ole vaja taiendavalt kontrollida, kas taotlus on esitatud kehtival vormil ning

ega tdhemaérkide arvu pole tiletatud, kuna selle osas on automaatne piirang.

Analiitisides E-toetuse toetuse kaudu esitatud taotluste menetlemisel kasutusel

olevaid protseduure ja arvestades ka intervjuude kdigus saadud teavet, saab vilja

tuua mitmeid etappe protseduurides, mille puhul pole e-teenuse vdimalusi

maksimaalselt dra kasutatud ning mis suurendavad toomahtu:

Taotleja ja partneri puhul on ndue, et neil ei tohi olla karistusseadustiku alusel
midratud kehtivat karistust. Antud hetkel toimub selle kontrollimine iga
avatud vooru puhul eraldi vormistatava ja e-kirjaga saadetava paringuna
vastavale registri pidajale, mis on lisatdd nii keskuse juhatajale, assistendile
kui ka registrist paringut tegevale ja Innovele edastavale tootajale. Seega on
see tdiendav t60 kahele asutusele, mis pikendab ka vastavaks tunnistamise
protsessi.

Taotlejal ja partneri puhul tuleb kontrollida, et neil ei oleks tagasi maksmata
toetust, mille tdhtaeg on saabunud. Hetkel kontrollitakse seda SFCS-st voetud
véljavotte alusel to6taja poolt, mis on ajamahukas ja rutiinne tegevus.
Menetluse kéigus tuleb kontrollida, et taotlejal vOi1 partneril ei oleks
maksuvdlga ning ta ei oleks likvideerimisel, pankrotis ega sundldpetamisel.
Antud nduet kontrollib RU to6taja &riregistri ja EMTA veebilehe kaudu
iikshaaval.

E-toetuse kaudu esitatud taotluse andmed on korraga kahes siisteemis —
kirjavahetus ja kontroll-leht DHSis ning taotlus ja selle tdiendused E-toetuses,
mistottu peab tootaja menetlema taotlust kasutades korraga kahte siisteemi,
mis dubleerib ka andmeid. E-toetuse keskkonnal on kiill e-posti
funktsionaalsus, aga kuna selle kasutusmugavus on madal, siis seda ei
kasutata.

E-toetuse keskkond ei teavita osapooli teenuse osutamise kdigust ning taotluse
seisundi muutustest. Néiteks tootajale ei tule teavitust, kui taotleja on taotlust

tdiendanud, vaid ta peab ise kontrollima, kas tdiendused on téhtaegselt
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esitatud. Kui tdiendused on varem esitatud, siis to6taja ei pruugi sellest kohe
teada saada, mis pikendab menetluse protsessi.

e Peale vastavaks tunnistamise protsessi tuleb RU tootajal E-toetusesse lisada
tdiendavaid andmeid, mida taotluses kiisitud polnud, ning mille lisamine on
rutiinne ja aega vottev lisat6o, kuna nduab erinevatel lehtedel ilikshaaval
andmete kinnitamist (millest monel on vaid {iks valik) voi sisestamist. Naiteks
rahastamisvahendi andmed, tegevusala kood, kdibemaksukohuslase numbri

lisamine.

Seega saab vilja tuua, et e-teenuse rakendamisel ei ole teenuse osutamise
protseduurides olulisi muudatusi toimunud ehk {ildine taotluse vastavaks
tunnistamise protsess on sama nii E-toetuse kui e-Kirja teel esitatud taotluse puhul.
See viitab sellele, et e-teenuse rakendamisel on ldhtutud paberil olevast
menetlusloogikast ning see on infosiisteemi iile viidud, ilma et E-toetuse
kasutamine oleks vdimaldanud menetlusetappe vidhendada vai lihtsustada. Seega
ei ole E-toetuse puhul dra kasutatud koiki e-teenuse voimalusi, nagu niiteks
andmete ristkasutamine, iihekordne andmete sisestamine ning automaatsed

kontrolliprotseduurid ning teavitused.

3.2.3 Tootajate hinnang e-teenuse rakendamisele

Tootajad andsid intervjuude kidigus oma hinnangu e-teenuse rakendamisega
kaasnenud muudatustele, sealhulgas teenuse osutamise kiirusele, kvaliteedile ning

toid vélja ka positiivsed aspektid ning probleemid.

T66 kiirenemise osas vastas enamus ehk ligikaudu 70%, et t66 on palju kiirem voi
monevorra kiirem (vt Joonis 7, Ik 50). Keegi ei toonud vilja, et E-toetusel oleks

negatiivset mdju ning kaks vastajat iitles, et nad ei oska seda hinnata.

Peamiste pohjustena, mis aitavad kaasa t60 kiirenemisele, toodi vélja, et taotlustes
on viahem tehnilisi vigu ning neid on lihtsam leida. Sellele aitavad kaasa
liidestused teiste registritega, automaatkontrollid, taotluse versioonide vordluse
voimalus. Menetlust kiirendab ka see, et taotluse parandusi ei pea tdiendavalt

registreerima, kuna need esitatakse otse E-toetuses.
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1. On palju
kiirem; 8;
34,78%

4. Ei oska 6elda;
2; 8,70%
2.0n
3. Eiole monevorra
kiirem; 8;

muutunud; 5;
21,74% Epti

Joonis 7. Tootajate hinnang E-toetuse mdjule t66 kiirenemise osas

Samas t0i ligikaudu viiendik vélja, et nende hinnangul pole t66 kiirus muutunud,

pohjendades seda sellega, et paljud taotlustes olevad vead, mis moodustavad suure

osa menetluse mahust, on sisulised ja neid E-toetus ei elimineeri (Joonis 7).

E-toetuse iildise moju 0sas teenuse ja tooprotsessi kvaliteedile olid vastused

positiivsed voi neutraalsed, keegi ei toonud vilja, et sellel oleks negatiivset mdju

voi et ei oska hinnangut anda. Ligikaudu 80% vastajatest iitles, et E-toetuse

kasutamine on tdstnud kvaliteeti kas monevorra voi palju (Joonis 8).

1.0n
parandanud
palju; 9; 39,13%

3. Eiole
muutunud; 5;
21,74%

2.0n
parandanud

monevorra; 9;

39,13%

Joonis 8. Tootajate hinnang E-toetuse mojule t66 kvaliteedi osas



Peamiste pohjustena toodi samuti vélja, et E-toetus on aidanud vdhendada
tehnilisi vigu ning kontrollimine on mugavam ja lihtsam tdnu erinevate e-teenuse
voimalustele, mis vihendab ka vdimalikke vigu kontrollimisel. Samuti on tostnud
taotluste kvaliteeti see, et taotlejal on iihtne vorm, mida nad ei saa muuta, ning
projektitaotluse tegevused ja eelarve on omavahel siisteemis seostatud, mistottu

on sisu kvaliteetsem.

Siiski ttles ligi viiendik vastajatest, et nende hinnangul pole E-toetuse kasutusele
vOtmine muutnud teenuse ja protsessi kvaliteeti. Peamiste pohjustena toodi vilja,
et menetlemise protsess on ikka sama, muutunud on ainult esitamise vorm ning
enamus taotluste vead on sisulised, mida see keskkond ei saa ennetada. Lisatakse
kill abitekste, viiakse 1dbi infopdevi ja ndustatakse telefoni teel, kuid sisuline
kvaliteet soltub ikka taotlejast ja kui palju ta ise loeb meetme noudeid ning

pohjendab oma taotluse sisu.

Intervjuude kédigus viélja toodud E-toetuse kasutusele votmisega kaasnenud
peamised positiivsed muudatused, mis vidhendavad vigade arvu ja lihtsustavad
kontrolli, on:

e E-toctuse liidestatus driregistri, riigi ja kohaliku omavalitsuse asutuste riikliku
registriga ning aadressiregistriga, mis voimaldab andmeid osaliselt eeltdita
(registrikood, kontaktandmed).

e E-toetuse vormi viljade automaatkontrollid, nditeks postiindeks viiekohaline
number ja pangakonto vastavus IBAN formaadile.

e E-toetuse sisulise loogika kontrollid, néiteks toetuse summa ja projekti kestuse
maksimaalse piirmééra kontroll.

e E-toetuse automaatsed arvutused, nditeks summade, sh toetuse osakaalude ja
eelarve tegevuste kokku arvutamine.

e E-toetus tagab iihtse vormi, mida ei saa muuta ja mille kohustuslikud véljad
peavad olema tdidetud enne esitamist ning mille tihemairke ei saa iiletada.

e Taotluse erinevate versioonide (algne ja tdiendatud taotlus) vordluse voimalus
samal kuval, mis voimaldab saada kiiresti iilevaate, kas taotleja on puudused
korvaldanud ja mida tépselt muutnud, ilma et tuleks iiks-iihele kogu taotlus iile

vaadata, nagu Wordi faili puhul.
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Vihenenud on késitsi andmete sisestamise maht — taotluse andmed (nt
kontaktid, tegevused, eelarve, tulemused) ldhevad E-toetusest SFOSi
automaatselt, ilma et to6taja peaks neid késitsi sisestama nagu varem.

RU tootaja saab taotlejat telefoni teel ndustada, nihes reaalajas taotlejaga

sama taotluse sisestusvaadet, mis muudab juhendamise lihtsamaks.

Vilja toodi veel, et antud keskkond on iildiselt mugav kasutada, lihtne ja

arusaadav ning ei ndua suuri IT alaseid teadmisi, kuid veidi harjumist votab ikka.

Samas toodi vilja ka mitmeid antud keskkonna kitsaskohti, peamiselt

kasutusmugavuse, monel juhul ka tehnoloogia ja koost6o osas:

Siisteem ei teavita, kui taotleja on tdiendused taotlusse viinud, seda tuleb ise
kontrollida. RU vaates ei niie ka, mis tihtaeg vastamiseks anti.

Postkasti funktsionaalsus on ebamugav, mistottu seda ei kasutata.

Menetluse 1dpetamisel projekti seisundi muutmisel on vaja teha E-toetuses
palju tdiendavat kisitood tiites tdiendavaid vélju, millest osadel on vaid iiks
valikvastus.

Erinevate avatud vooru tingimuste puhul ei saa vidhendada taotleja
valikvastuseid selliselt, et seal oleksid ainult antud voorule kohalduvad
vastused, mistottu suurendab taotlustes olevaid vigu.

Osade vormiviljade puhul on rippmeniiiis taotlejal ainult iiks valik, kuid see
pole vaikimisi tdidetud, vaid nduab tdiendavat tditmist.

Koigi sisestatavate andmete puhul ei ole selge nende vajalikkus — néiteks
kaibemaksukohuslase number.

Abitekstid on ndhtavad vaid vastaval lehel sisestamise staatuses olles, mistottu
taotluse juba tdidetud lehtede puhul ei ole need enam nédhtavad ning selleks et
neid ndha tuleb uuesti vajutada nuppu “Muuda” ja pérast “Salvesta ja jatka”.
Keeruline on saada iilevaadet kogu taotlusest, kuna see on iiheksa lehe vahel
osaks jagatud (nditeks omavahel tihedalt seotud projekti tegevuskava ja
eelarve on erinevatel lehtedel), mistdttu voib tekkida rohkem vigu ja on
keerulisem taotlust tdita ning andmete kooskola kontrollida.

Ekraanikuva pole skaleeruv ehk ei kohanda end ise vastavalt ekraani
suurusele, mistdttu on palju tiihja kasutamata ala &dirtes ja samas rohkem

tilesse ja alla kerimist.
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e Monel juhul on olnud ka tehnilisi probleeme, niiteks et pole voimalik taotlust
digiallkirjastada voi et siisteem ei salvesta teksti.

e Osade avatud voorude puhul on RA on kehtestanud méarusega noudeid, mida
raske kontrollida (sh tdiendavate failide lisamise ndue) ja mis vdivad olla

mitmeti tdlgendatavad.

Juhtimise poole pealt toid molemad intervjueeritud juhid vélja, et E-toetuse
kasutamine on veidi lihtsustanud juhtimist, kuna info liigub kiiremini ning
esitatud taotlustest on parem iilevaade. Positiivsena toodi vilja ka seda, et E-
toetus voimaldab saada koguaeg iilevaadet, mitu taotlust on sisestamisel ja mitu
on juba esitatud. Seega saab avatud vooru 16ppfaasis juba ligikaudu hinnata, palju
taotlusi esitatakse, mis aitab t06d planeerida. Samas toodi vilja, et
otsingufunktsioon vdiks olla paindlikum, et saaks just vajalikku infot sorteerida

(naiteks mitme avatud vooru projektide osas korraga iilevaadet saada).

Seega kokkuvottes saab Oelda, et enamuse tootajate hinnangul on E-toetuse
kasutusele vOtmine tOstnud taotluste esitamise ja menetlemise todprotsessi
kvaliteeti ning t66 kiirust. Selle peamiseks pohjuseks on vihem tehnilisi vigu ja
mitmeid e-teenuse vdimalusi, mis lihtsustavad kontrolli nagu andmete ristkasutus
ning automaatsed kontrolliprotseduurid. Samas aga toodi vilja, et taotluste sisulisi
vigu, mis moodustavad suure osa menetluse mahust, E-toetuse kasutusele votmine
otseselt ei vdhenda. E-toetuse puhul toodi vilja ka mitmeid kitsaskohti, mis
takistavad antud e-teenusest suurema kasu saamist. Tootajate intervjuude
tulemused on kooskdlas ka taotluste menetlemise statistikaga, mis samuti

nditavad, et E-toetuse kasutamine on kiirendanud menetlust ja vihendanud vigu.

3.2.4 Taotlejate rahulolu E-toetusega

Taotlejate seas ldbiviidud rahulolu uuringu kiaigus wuuriti lisaks {ildisele
soovitusindeksile ka taotlejate hinnanguid taotlemise ja menetlemise protsessile

ning koostddle SA Innovega.

Oma sobrale voi kolleegile SA Innovest EL struktuuritoetust taotleda soovitamisel
on E-toetuse kasutajatel keskmiselt korgemad hinnangud kui e-kirja teel taotluse

esitajatel. Keskmine vastanute soovitusindeks taotlemise osas on 8,70% ehk
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positiivne, samas E-toetuse kasutajate soovitusindeks oli korgem (13,11%) kui e-
kirja teel taotluse esitanute puhul, kes sisuliselt ei soovita (0%) SA Innovest
taotleda (Tabel 6). Keskmise hinnangu osas olid erinevused viiksemad —
vahemikus 7,23-7,59 (Tabel 6). Seega on E-toetuse kasutajate puhul nii

soovitusindeks kui keskmine hinnang parem.

Tabel 6. Vastanute hinnang ja soovitusindeks SA Innovest taotlemisele

Taotleja Vastanute arv | Keskmine hinnang | Soovitusindeks
E-toetuse kasutaja | 61 7,59 13,11%

E-kirja teel taotleja | 31 7,23 0%

Kokku 92 7,47 8,70%

E-toetuse kasutajad tdid positiivse hinnangu pohjendusena vilja mugavat,
loogilist ja lihtsalt taotlusvormi, kiiret menetlust, abivalmeid ja professionaalseid
tootajaid ning vOimalust saada rahastust oma ideele. Negatiivse hinnangu
pohjenduseks toodi, et on palju biirokraatiat, taotlemise protseduur on keerukas,
ajamahukas, sonavara kantseliitlik, vormil on palju kohustuslikke valju ning tuleb
esitada palju lisadokumente. Seega on E-toetuse kasutajate hinnang taotlemise
keerukusele ja ajamahukusele viga erinev, mis tuleneb ilmselt ka erinevatest

oskustest, kogemustest ja ootustest.

E-kirja teel taotluse esitanud tdid hea hinnangu pdhjendusena vilja positiivset
koostood RU tddtajatega, projekti tingimuste arusaadavust ja ldbipaistvust,
konkreetsust ning vdimalust saada lisaraha oma ideede elluviimiseks.
Negatiivsema poole pealt toodi vilja samuti rohket biirokraatiat, keerulist ja

ajamahukat taotlemist, sh pikka ja keerulist taotlusvormi.

Seega olid nii E-toetuse kui e-kirja teel vastanute hulgas neid, kes leidsid, et
protsess on keeruline ja on liiga palju biirokraatiat. Samas saab ikkagi vélja tuua,
et E-toetuse kasutajatel positiivsemad hinnangud ning toodi vélja ka mugavat ja

lihtsat taotlusvormi, mida e-kirja teel taotluse esitanutest keegi vilja ei toonud.

Kui vaadata {ildist soovitusindeksit taotlejate ja toetuse saajate (ehk kes said
rahastuse oma taotlusele) osas, siis on tulemused viga erinevad — taotlejate

soovitusindeks on negatiivne (-22,50%), toetuse saajatel positiivne (33,87%).
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Seega saab vilja tuua, et hinnangud on mojutatud ka sellest, kas taotleja sai

rahastuse vOI1 mitte.

Kiisimusele, kuidas jdid taotlejad rahule taotluste esitamise ja menetlemise
protsessiga (sh ka E-toetuse siisteemi kasutamise ja abiga), oli E-toetuse
kasutajatel veidi parem keskmine hinnang (6,56) kui e-kirja kaudu taotluse
esitanutel (5,77) (Tabel 7). Samas soovitusindeks oli koigil negatiivne (keskmiselt
-20%) ehk mittesoovitajaid oli rohkem kui soovitajaid, kuid E-toetuse puhul oli

hinnang viahem negatiivne (Tabel 7).

Tabel 7. Taotlejate hinnang taotluste esitamise ja menetlemisega rahulolule

Kiisimus Vastanute arv | Keskmine hinnang | Soovitusindeks
E-toetuse kasutaja | 27 6,56 -14,81%
E-kirja teel taotleja | 13 577 -30,77%
Kokku 40 6,30 -20%

E-toetuse kasutajad tdid positiivsena vilja, et silisteem oli kasutajasobralik,
arusaadav, abitekstid aitasid taotlust tdita, anti vdimalus taotluse puuduseid
tdiiendada ning suhtlus oli sdbralik ja meeldiv. Samas negatiivse hinnangu
pohjendustena toodi vilja, et taotluse esitamise vorm, iilesehitus ja loogika ei ole
taotleja sdbralik ning oli probleeme ka andmete salvestamisega. Mainiti ka liiga
pikka menetlusperioodi ja véhest teavitamist erinevatest etappidest ning siisteemi

aeglust tipphetkel.

E-kirja teel taotluse esitanud tdid positiivsena vilja, et menetlusprotsess oli
abivalmis ja vastutulelik. Negatiivsena mainiti, et menetlus oli pikk ja osad
niiansid ebaselged. Mainiti ka rahulolematust hindamisega ja taotlemise
tingimustega (kes voib toetust saada). Seega on osad hinnangud seotud ka
hindamise ja taotlemise {iildiste tingimustega, mitte ainult taotlemise viisi ja

vormiga.

Vorreldes toetuse saajate hinnanguid koostddle SA Innove struktuuritoetuste
agentuuriga 2014-2020 perioodi tegevuste elluviimisel, siis olid keskmised
hinnangud E-toetuse ja e-kirja teel taotlejatel vdga sarnased, erinedes vaid 0,02
punkti (vt Tabel 8, Ik 56). Samas kui vaadata soovitusindeksit, siis e-kirja teel

taotlejatel olid isegi positiivsemad hinnangud (27,78%), kui e-kirja teel taotlejatel
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(15,63%). Kuna see kiisimus oli {ildisem, holmates ka projekti rakendamist, mitte

ainult taotlemist, siis on selle otsene seos E-toetuse rakendamisega norgem.

Tabel 8. Toetuse saajate hinnang koostodle SA Innovega

Kiisimus Vastanute arv | Keskmine hinnang | Soovitusindeks
E-toetuse kasutaja | 32 7,69 15,63%

E-kirja teel taotleja | 18 7,67 27,78%

Kokku 50 7,68 20%

E-toetuse kaudu menetletud taotluse osas positiivse rahastusotsuse saajad tdid
peamiste positiivsete aspektidena vilja meeldiva ja operatiivse koost6d ning
tootajate abivalmiduse, e-keskkonnas tditmise lihtsuse ja vormi selguse.
Negatiivsena toodi vilja kommunikatsiooni vdhest operatiivsust, keerulisi taotluse
vélju (nt nditajate tditmine), vdhest sisu selgitamist ning ebapiisavat paindlikkust

projekti tegevustes.

E-kirja teel taotlejatest positiivse rahastusotsuse saajad tdid vélja, et koostdd on
meeldiv, operatiivne, asjatundlik, konkreetne ja selge. Negatiivsena toodi vilja
liigset biirokraatiat, suhtluse ametlikkust, menetluse pikkust, vormide muutmisi ja

hindajate ebaprofessionaalsust.

Seega saab vilja tuua, et E-toetuse kasutajate hinnangud olid keskmiselt
positiivsemad (v.a. koostoo osas) kui e-kirja teel taotluse esitajatel, kusjuures
vélja toodi menetluse ja vormi lihtsust ning positiivset koost6dd. Samas mainiti
nii E-toetuse kui e-kirja teel taotlejate poolt liigset biirokraatiat, keerukust ning

ajakulu. Seega on selle osas E-toetuse arendamisel veel valjakutseid.

3.2.5 Kokkuvote e-teenuse rakendamisel toimunud muudatustest

Kokkuvottes saab vilja tuua, et E-toetuse rakendamine on kaasa toonud mitmeid
positiivseid muutusi, mis lihtsustavad ja kiirendavad kontrolli, sh ka juhtimist
ning vidhendavad taotluse vigade arvu (nditeks vormi véljade automaatkontrollid,
lildestused teiste registritega, vdiksem sisestamise koormus, lihtsam taotluse eri

versioonide vordlus ja taotlejate juhendamine).
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Seega saab erinevate andmete (sh intervjuude, kiisitluse ja taotluste menetluse
statistika) pohjal jareldada, et E-toetuse kaudu taotluste menetlemine on kiirem ja
kvaliteetsem ning on vihendanud taotluste tehnilisi vigu. Sisuliste vigade
vihendamisel, mis moodustavad suure osa taotluste menetlemisest, on antud e-
teenusel vidiksem roll, kuna tulenevalt teenuse sisu eripédrast on vaja hinnata ka
andmete sisu vastavust, mida ei saa automatiseerida. Samas saab e-teenuse
voimalusi kasutada ka sellele kaasa aitamiseks luues niiteks mugavad ja lihtsad

juhised taotluse sisuliseks tditmiseks vastavate abitekstidega.

Antud uuringust tuli vélja ka mitmeid kitsaskohti, mis ei ole voimaldanud antud e-
teenusest maksimaalset kasu saada. Naiteks pole liidestusi koikide vajalike
registritega, mis voimaldaks vdhendada kontrolli tegevusi ja mahtu ning muuta
vastavalt protseduure, samuti on puudulik teavitamine ning erinevate avatud
voorude eripiradega arvestamine. Eelnevast tulenevalt on e-teenuse rakendamisel
protseduure muudetud ja lihtsustatud minimaalselt, mida kinnitab ka koigi
taotlejate vélja toodud kriitika taotlemise biirokraatia, keerukuse ja ajamahukuse

osas.

Antud juhtumiuuringust vélja tulnud probleemid e-teenuse rakendamisel on
sarnased ka iildiste avalike e-teenuste rakendamise probleemidega nagu niiteks
ATKRR ja Riigikontrolli uuringus toodud andmete mitmekordse kiisimise, vahese
teavitamise ja koostod probleemid ning pabermenetluse loogika {ileviimine

infostisteemi.

Mitmed antud e-teenuse puudused tulenevad sellest, et see keskkond on {ihtne
kdikide RU-de avatud voorudele, millel on samas viiga palju erinevaid ndudeid,
tegevusi, taotlejaid jms. Praegune siisteem ldhtub pdhimottest, et kui mingil
ndudel on erand (nt projekti tegevused vdivad toimuda enne projekti algust), siis
selle kohta iildist reeglit ja kontrolli E-toetusesse ei tehta. Ehk siis vOetakse koiki
erandeid arvesse, samas kui suurel enamusel, kellele see erand ei kohaldu, tekitab

see lisatood ja inimt6djoul pohinevaid tdiendavaid kontrolle.

Kokkuvottes saab vilja tuua, et E-toetuse kasutusele votmine on tdstnud teenuse
kvaliteeti ja t60 kiirust, kuid samas ei ole kdiki e-teenuse voimalusi maksimaalselt

ara kasutatud.
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3.3 Ettepanekud taotluste menetlemise protsessi parendamiseks

Eelnevast tulenevalt saab vilja tuua jargmised kokkvotlikud soovitused E-toetuse

kaudu taotluste menetlemise parendamiseks:

E-toetus tuleks liidestada registritega, milles olevate andmete pdhjal saaks
kontrollida automaatselt taotleja vOi partneri nduetele vastavust (nditeks
karistusregister, EMTA, aga ka SFCS aruandluse moodul). Antud nduete
kontroll tuleks teostada juba enne taotluse esitamist ning nduete mitte tditmisel
sellest taotlejat teavitada, kes saab vdimaluse puudus korvaldada. Kui nduetele
mitte vastavust pole voimalik korvaldada, ei peaks olema vdimalik ka taotlust
esitada, mis hoiaks koigi osapoolte acga kokku.

E-toetus tuleks liidestada registritega, milles olevate andmed pohjal saaks osa
taotluse vormi vélju automaatselt tdita (nditeks tegevusala kood). See oleks
kooskdlas iihekordse andmete esitamise pOhimdttega ning véhendaks
sisestamise mahtu.

Koikide sisestavate andmete puhul tuleks iile vaadata nende vajadus, et mitte
nduda ebavajalikke andmeid (nditeks kdibemaksukohuslase number).
E-toetuses peaks olema rohkem voimalusi avatud voorude andmete ja valikute
haldamises, et oleks voimalik sisestada rohkem sisulisi automaatkontrolle, mis
kohalduvad vastavale avatud voorule (nditeks projekti kestuse ja tegevuste
ajakava osas) ning ei tekiks olukordi, kuid taotlejal on véimalik valida antud
voorule mittekohalduvaid valikuid.

E-toetus peaks voimaldama lisada mugavalt tdiendavatest vormidest tulevaid
vormivélju (nditeks alaleht CV andmete jaoks), et asendada faili lisamine otse
vormile sisestamisega, mis vidhendaks vigu ja vodimaldaks teostada
automaatkontrolle.

E-toetuse teavituse funktsionaalsusi tuleks tdiendada, et see annaks molemale
osapoolele jooksvalt teavet menetluse erinevatest etappidest suurendades
labipaistvust ning kiirendades protsessi.

E-toetuse postkasti kasutusmugavust ja funktsionaalsust tuleks suurendada, et
kogu taotluste menetluse saaks mugavalt koondada iihte siisteemi vdhendades

andmete ja t66 dubleerimist.

58



KOKKUVOTE

Antud t60 raames uuriti avaliku e-teenuse rakendamist SA Innove E-toetuse
keskkonna niitel. Avalike e-teenuste ehk IKT kaudu pakutavate avalike teenuste
kasutusele votmine on iiha kiiremini arenev ja aktuaalne valdkond. E-teenuse
edukas kasutusele votmine suurendab nii teenuse kéttesaadavust ja kvaliteeti kui
ka vdhendab selle osutamisega kaasnevat halduskoormust. Samas on sellest kasu
saamiseks oluline, et analiiiisitakse ja vajadusel muudetakse ka asutuse protsesse

ning tagatakse teenuse kasutatavus.

Avalike e-teenuste uurimisel pole vilja kujunenud tihtset terviklikku raamistikku,
nende puhul on analiiiisitud mitmeid aspekte — véljundeid, tulemusi ja protsessi,
samuti e-teenuste kasutamise valmidust, teenuse pakkumist ja noudlust, teenuste

kiipsust ning maju.

Antud t66 tihe osana uuriti E-toetuse kui avaliku e-teenuse kiipsuse astet lahtuvalt
Capgemini e-valitsuse hindamise mudelist. Selle pdhjal saab vélja tuua, et E-
toetuse puhul on tegemist peamiselt neljanda taseme ehk transaktsioonilise
teenusega, millel on ka moningaid kolmanda taseme ehk kahesuunalise suhtluse
elemente. Samas on veel arenguruumi viienda tasemeni, muutes protsessi
automaatsemaks, liidestades seda rohkemate registritega ning parandades

teavitamist.

Teisele uurimiskiisimusele — milliseid muudatusi on E-toetuse rakendamine kaasa
toonud — ldheneti mitmest aspektist, sh nii teenuse pakkuja kui kasutaja poolt.
Esmalt analiilisiti muutusi teenuse osutamise kiiruses ja taotluste menetlemisel
ilmnenud puuduste arvus. Selle tulemusel saab vilja tuua, et E-toetuse kasutamine
on kiirendanud taotluste menetlemise protsessi ning vdhendanud taotluste
esitamisel tekkinud vigu, eelkdige tehnilisi puudusi tinu e-teenuse voimaluste dra

kasutamisele nagu liidestused teiste registritega ning automaatkontrollid.
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E-teenuse rakendamisel analiiiisiti ka protseduurides toimunud muudatusi ning
selle tulemusel selgus, et iildiselt on taotluste menetlemise protsess jaanud e-
teenusele tileminekul samaks ehk ldhtutud on eelnevast paberil pdhinevast
menetlusloogikast. Toiminud on vaid minimaalsed muudatused tulenevalt
vidhesemast andmete sisestamise ja kontrolli vajadusest. Seega ei ole E-toetuse
kasutusele votmine oluliselt lihtsustanud protseduure ning ei ole dra kasutatud
koiki e-teenuse voimalusi nagu tdiendavad liidestused teiste andmekogudega ning

tegevuste automatiseerimine.

Lisaks uuriti ka tootajate hinnangut E-toetuse kasutusele votmisega kaasnenud
muudatustele. Selle pdhjal saab vilja tuua, et to6tajate tagasiside on positiivne —
nende hinnangul on e-teenus kiirendanud menetlust ning tostnud teenuse ja
tooprotsessi  kvaliteeti tidnu eelkdige tehniliste vigade védhenemisele ning
lintsamale kontrollile. Siiski toodi ka vélja, et suure osa taotluste kvaliteedist ning
menetluse mahust moodustavad sisulised puudused, mida E-toetus ei ole otseselt
viahendanud. Lisaks ilmnes, et antud e-teenusel on ka mitmeid probleemseid
aspekte nagu nditeks teavitamine ja postkasti funktsionaalsus, mis takistavad

sellest suuremat kasu saamist.

E-teenuse kasutusele votmisega seotud muudatusi uuriti ka taotlejate rahulolu
kiisitluse pohjal, mille tulemused niitasid, et E-toetuse kasutajatel on vorreldes e-
kirja teel taotluse esitanutega parem keskmine hinne ja soovitusindeks nii tildiselt
SA Innovest toetuse taotlemise soovitamisel kui ka rahulolu osas taotlemise
protsessiga. Samas mainisid nii E-toetuse kui e-kirja teel taotlejad keerulist ja

aegavotvat menetlust ning liigset biirokraatiat.

Seega on E-toetuse rakendamine toonud kaasa mitmeid positiivseid muutusi, kuid
samas on ka Kitsaskohti, mis takistavad kogu e-teenuse potentsiaali &ra
kasutamist, et protsessi veelgi lihtsustada ning kiirendada. Sellest tulenevalt on
kolmanda uurimiskiisimuse raames vilja toodud soovitused E-toetuse voimaluste
paremaks #ra  kasutamiseks taotluste  menetlemise  protsessis.  Uhe
parendusettepanekuna on vélja toodud andmete ristkasutamise suurendamine, et
voimaldada teistes andmekogudes olemasolevaid andmeid lihtsalt kasutada ilma
tdiendava kontrolli vo6i andmete mitmekordse kiisimiseta. Lisaks on oluline

voimaldada erinevate avatud voorude puhul kehtestada erinevaid
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automaatkontrolle, vormi véilju ning valikuid, et see toetaks maksimaalselt
menetluse protsessi. Samuti tuleks tdhelepanu pOdrata osapoolte teavitamise

parendamisele ning {ihes kohas menetluse 14bi viimise vdimaldamisele.

Kéesoleva uurimuse tulemused tditsid pistitatud eesmirgid andes iilevaate
kasutusele voetud e-teenuse kiipsuse astmest ning selle rakendamisega kaasnenud
muudatustest teenuse pakkuja ning kasutaja jaoks, mille pohjal toodi vilja ka
teenuse parendamise voimalused. Antud ettepanekuid saab votta arvesse e-teenuse
arendamisel, et suurendada E-toetuse kasutamisest saadavat kasu ning kasutajate
rahulolu. Edaspidi peaks poorama tihelepanu ka E-toetuse teiste funktsionaalsuste
(nditeks maksetaotluste esitamine) rakendamise analiitisimisele, millel on samuti

oluline roll EL toetuste kidesoleva rahastusperioodi edukaks elluviimiseks.

61



SUMMARY

Master Thesis “Implementation of Public E-service. The Case of Foundation
Innove”. Written in the University of Tallinn, IT management curriculum, in

Estonian, 72 pages, 8 tables, 8 diagrams, 70 sources.

Subjects: E-GOVERMNENT, PUBLIC E-SERVICE, EUROPEAN UNION
STRUCTURAL FUNDS, BACK-OFFICE, CAPGEMINI MATURITY MODEL.

The aim of this final paper was to analyze the changes that were brought due to
the implementation of public e-service in the Foundation Innove. The research
questions are: what is the maturity level of this public e-service according to the
Capgemini e-government maturity model; how is the implementation of e-service
changed the service to the provider and user; what are the possibilities to improve

this e-service application process?

The study object of this research was the new public e-service that organizations
can use to apply for European Union Structural Funds support, more precisely the

process for applying and verifying the applications using E-support system.

This research is a case study and both qualitative and quantitative research
methods were used — namely interviews, questionnaire and the analyses of

documents and statistics.

The result of the first research question is, that this public e-service is mostly on
the fourth maturity level on the Capgemini model, as this is fully electronic. But it
also has some elements from the third maturity level and the aim should be to

achieve the fifth level.

The results of the second research questions show that the process for verifying
the applications using e-service is quicker and there are fewer errors in the
applications, compared to the applications sent by e-mail using filled form. Also
the interviews with the officials processing the applications showed that they feel
that the process is now easier, quicker and with better quality due to the e-service

possibilities (automated controls and using data from other registers). But the
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study reveals that all the possibilities of the e-service are not used. Likewise the
applicants questionnaire results show that they feel, that the process is still too
bureaucratic, complex and long. These findings are also confirmed by the fact that
the official process of proceeding the applications hasn’t almost at all changed

after starting to use the e-service.

The main recommendations how to improve this e-service is to use more
automated controls and data from other registers, create a notification system,
allow to administer more flexibly the settings of different open calls and increase

the usability of the e-mail system so the process could be delivered in one system.

These results show that although the implementation of e-service has had positive
effects a lot more could be done the maximize the possibilities of this service. It is
important to take these finding into account so that the implementation of

European Union structural funds support would be more efficient.
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