Teenused

TERE teenus on planeerimistasand, tegevuse vdi tegevuste tulem, mis on suunatud valisele kliendile.
Teenust osutatakse kehtestatud standardite v6i seadusest tulenevate nduete alusel ja nende taitmiseks.

Teenuse tasand seob strateegilise planeerimise asutuste igapaeva tooga ning ressurssidega. Nii on
tagatud strateegilise planeerimise ja operatiivse juhtimise sidusus. Teenuste eelarve moodustab
programmi tegevuse eelarve.

Asutuste teenuste paigutamisel programmi tegevuse alla tuleb silmas pidada, et need teenused peavad
olema suunatud (ihe konkreetse tulemuse saavutamisele (asutuste lihine panus strateegiliste
eesmarkide saavutamisse).

Teenuse tasandi eesmargid on valjundeesmargid ning moddikud on valjundmoodikud.
Valjundeesmargid kirjeldavad soovitavaid véaljundeid, mida riigi tegevusega luuakse. Nende eesmarkide
saavutamine on riigi sekkumise eest vastutava asutuse otsese kontrolli all (st kdrvaltegurite méju
eesmarkide saavutamisele on vaike). Valjundite koosmdju peab olema tulemus-eesmarkidega
seostatav. Tihti ei ole teenuse maht omaette eesmargiks (nt toetuste maht), oluline voib olla hoopis
teenuse osutamise kvaliteet, kiirus ja kulutdhusus.

Valjundmdddik néitab otseseid tegevuse voi teenuse tulemusi, nt toetuste rahalist mahtu, arvu, ka selle
kuluefektiivsust.

Naiteks valjundeesmargiks on toimiv lastekaitsestisteem, aastane joobekontrollide miinimummaht on
maaratud ja selle taitmine tagatud. Ja valjundmdddikuteks on naiteks lastekaitsetdotajate
taienduskoolituse labinud inimeste arv; joobekontrollide arv.

Teenuse programmiga tUhendamisel tuleb kinni pidada reeglist, et liks teenus panustab ihte programmi
tegevusesse (vt joonist).
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Joonis 1: Teenuse programmiga ihendamise reegel

TERE Teenuse loomise metoodika

Teenuste juhendi eesmark on Uihtlustada tegevuspohise riigieelarve teenuste maaratlemist, et see


https://fin.ee/riigi-rahandus-ja-maksud/riigieelarve-ja-eelarvestrateegia/tegevuspohise-eelarvestamise-kasiraamat/21-moisted#teenus
https://fin.ee/riigi-rahandus-ja-maksud/riigieelarve-ja-eelarvestrateegia/tegevuspohise-eelarvestamise-kasiraamat/21-moisted#planeerimistasand
https://fin.ee/riigi-rahandus-ja-maksud/riigieelarve-ja-eelarvestrateegia/tegevuspohise-eelarvestamise-kasiraamat/21-moisted#valjundeesmark
https://fin.ee/riigi-rahandus-ja-maksud/riigieelarve-ja-eelarvestrateegia/tegevuspohise-eelarvestamise-kasiraamat/21-moisted#valjundmoodik

toimuks koigis asutustes Uhtsetel alustel. Tegevuspdhine riigieelarve koosneb hinnastatud teenustest,
mis aitavad kaasa valitsuse eesmarkide elluviimisele. Tegevuspohises eelarves on teenus strateegilise
juhtimise tasandit ja asutuse teenuse juhtimise tasandit seostatav lili. Teenus jaguneb pohiteenusteks
ja sisemisteks tugiteenusteks (Joonis 1).

Avalik teenus on avalike llesannete taitmisel osutatav teenus, mis on suunatud avalike hiivede
pakkumisele, avaliku lilesandega kaasneva kohustuse taitmisele voi pohidiguste, -vabaduste ja huvide
kaitsele. Avalikud teenused jagunevad otsesteks teenusteks ja kaudseteks teenusteks. Otseste ja
kaudsete teenuste osutamisse panustavad ka tugiteenused, nii asutuse sisesed tugiteenused kui
asutuste vahel osutatavad tugiteenused ehk valimised tugiteenused (edaspidi ka avaliku sektori
teenindamine). Otsesed ja kaudsed avalikud teenused ning avaliku sektori teenindamine (teise asutuse
pOhi- ja tugiteenuste osutamise toetamine) loetakse asutuse pohiteenusteks, mille osutamist asutuse
sees toetavad sisemised tugiteenused.

AVALIKU SEKTORI
TEENINDAMINE

OTSESED AVALIKUD
TEENUSED

KAUDSED TEENUSED

VALIMISED TUGITEENUSED

Teenus, mille kiigus Teenus, mida asutus osutab’, .-
asutused osutavad : fuisilisele vi eradiguslikule : | Asutus osutab seda teise
Oigusaktides satestatud § juriidilisele isikule : asutuse ametnikele v6i
: teenust teenuse . | teeninduskontakti kaudu : : tootajatele. Tugiteenus
| kasusaaja otsese . mis tahes suhtluskanalis, et | : toetab poliitikat kujundava :
p&oérdumiseta ning teenuse . vdimaldada isikul téita i otsuse ettevalmistamist,
ikasusaajaid ei ole vﬁimaliki seadusest tulenevat asutuse toimimist, otsese |
| identifitseerida. /i kohustust voi kasutada : iavaliku teenuse osutamist voi;
B s " 'seadusest tulenevat Gigust,/ . td6llesande téitmist.

Joonis 2. Teenuste liigid

Teenustega seonduv digusraamistik ja juhendid

Taiendav lugemismaterjal teenuste kaardistamise ja tegevuspodhise eelarve kohta.



Nimi Viide
Avaliku sektori
ariprotsessid
Avalike teenuste
korraldamise roheline https://www.mkm.ee/media/7326/download (PDF)
raamat
Avalike teenuste iihtne
portfellijuhtimine
Valitsussektori asutuste
juriidiliste vormide ja https://www.praxis.ee/wp-content/uploads/2016/10/VS_asutuste_anal%C3%BC%C3%BCsimetoodika.pdf
llesannete (PDF)
analliiisimetoodika

https://www.mkm.ee/media/7333/download (PDF)

https://www.mkm.ee/media/7340/download (PDF)

TKTA maééruse luhijuhised: https://www.mkm.ee/media/7309/download (PDF)

Digiteenuste disainimise

pohimétted https://www.mkm.ee/media/7325/download (PDF)

Teenuse liik

Otsene avalik teenus

Otsene avalik teenus on teenus, mida asutus osutab fiilsilisele voi eradiguslikule juriidilisele isikule tema
tahtel, sealhulgas eeldataval tahtel, teeninduskontakti kaudu mis tahes suhtluskanalis ja mis véimaldab
isikul taita seadusest tuleneva kohustuse voi kasutada seadusest tulenevat digust.

Kliendi

Kliendi i

vajadus

Joonis 3. Otsene avalik teenus- ndide avalduse esitamisest kuni otsuse véljastamiseni.

Naited otsestest avalikust teenustest
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Valisministeeriumi valitsemisalas on konsulaarteenused ja —abi, Siseministeeriumi valitsemisalas on
Tegevus- ja relvalubade véljaandmise teenus, Keskkonnaministeeriumi valitsemisalas on
Veemajandusega seotud tegevustes kvalifikatsiooni taotlemine jms.

Otsese teenusena on kasitletav ka jarelevalve teenus, kus isiku eeldatav tahe on maaratletav. Naiteks
tuleohutuskontrolli teenus avalduse alusel. Kuna enamus jarelevalve teenuseid on olemuselt kaudsed
teenused, tuleb asutusel lahtuvalt olulisuse printsiibist otsustada, kas jarelevalveteenuse eristamine
kaudse- ja otsese teenusena on asutuse juhtimise seisukohast vajalik voi mitte.

Otseste teenuste alla kuuluvad ka toetustega seotud teenused, naiteks riikliku pensioni saamine ja
paljud teised sotsiaaltoetused, mille maaramise ja maksmisega tegeleb Sotsiaalkindlustusamet.
Toetuse edasiandmisega seotud teenus on néiteks invaspordiga tegelemise toetuse taotlemine ja
esmatasandi tervisekeskuste kaasajastamine.

Kaudne teenus

Kaudne teenus on teenus, mille kdigus asutused osutavad digusaktides satestatud teenust mille puhul
kliendi identifitseerimine ei ole hiive saamiseks vajalik. Teenust osutatakse teenuse
kasusaaja otsese pddrdumiseta ning teenuse kasusaajaid voimalik identifitseerida. Kaudse teenuse
sihtgrupiks on uhiskond tervikuna.

-
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vajadus

Joonis 4. Kaudne teenus

Kaudse teenuse osutajad vdivad olla ministeeriumid, mis tegelevad diguskeskkonna reguleerimisega,
selleks et tagada hallatavate asutuste poolt otseste teenuste osutamine.



Naited kaudsetest teenustest
Poliitikakujundamise teenus

Naiteks hoolekandepoliitika kujundamine ja selle elluviimise korraldamine. Lahtuvalt valitsemisala
eriparast on voimalik, et tihe valdkonna poliitika kujundamist saab jagada erinevateks teenusteks -
naiteks Rahandusministeeriumis jaguneb programmi tegevus Eelarvepoliitika kujundamine
teenuste Majandusprognoosi koostamine, Eelarve- ja majanduspoliitilise ndu andmine,
RES/RE/stabiilsusprogrammi koostamine ja elluviimine, Strateegilise planeerimise ja finantsjuhtimise
suisteemi kujundamine, Tulemusaruandlus ja -hindamine vahel. Kultuuriministeeriumi valitsemisalas on
kaudseks teenuseks Muuseumipoliitika rakendamine. Suurte teenuste puhul on voimalik, et tiks teenus
ainsana moodustab lihe programmi tegevuse sisu ehk teenusel ja programmi tegevusel on sama
nimetus.

Poliitikakujundamise teenuse valjundmoddikutena maaratletakse iga-aastased (arendus)tegevused,
millega soovitakse poliitikas muutusi saavutada. Naiteks Muuseumipoliitika rakendamise mdddikud on
seotud seotud toetatud muuseumide arvu ja toetatud partnerorganisatsioonide arvuga. Samuti voib
hinnata poliitika kujundamise jatkusuutlikkust (kas poliitika kujundamine arvestab tuleviku vajadusetega,
pensionid, tervishoid) ja kulutdhusust (milliste kuludega korraldatakse nt. praamitihendus mandri ja
saarte vahel). Kui reform on pikemaajaline, siis vdib aastane moddik olla uuringu labiviimine, digusakti
koostamine vms.

Jarelevalve teenus

Jarelevalve teenusena on vilja toodud Andmekaitse jarelvalve ning teavitustog, liiklusjarelevalve teenus,
ehituskontrolli teenus, tuleohutuse kontrolli teenus, taimse paljundusmaterjali kontroll, alkoholiregistri
pidamine ja jarelevalve mida korraldatakse asutuse algatusel ning mille otsest kasusaajat ei ole vdimalik
identifitseerida. Nagu eelnevalt otsese teenuse all kirjeldatud, voib jarelevalve teenus olla ka otsene
teenus, kui isiku tahe on maaratletav. Enamasti tehakse jarelevalvet ilma isiku péérdumiseta, nt
jarelevalve tarbijakaitse reeglite voi toiduohutuse reeglite jargmise kohta. Siinkohal on asutuse jaoks
teenuse tllbi maaratlemine oluline ainult selleks, et kaardistada vdimalikud sihtrihmad ja lahtuvalt
sellest kujundada ning juhtida teenust. Kuluarvestuse seisukohast ei ole oluline kas asutuse teenus on
otsene vdi kaudne, sest mdlemad on asutuse jaoks pdhiteenused.

Ka ennetustegevus, mis hdlmab tervet tihiskonda, on kaudne teenus. Naiteks Tervise Arengu Instituudi
poolt korraldatav alkoholitarvitamise ennetamine, vahendamine ja ravi, tdstmaks elanikkonna teadlikkust
alkoholi tarvitamisest tulenevatest terviseriskidest.

Avaliku sektori teenindamine (valimine tugiteenus)

Avaliku sektori teenindamine ehk valimine tugiteenus on teenus, mis toetab avaliku teenuse osutamist
teisele asutusele. Valimine tugiteenus toetab poliitikat kujundava otsuse ettevalmistamist, teise asutuse
toimimist, otsese avaliku teenuse osutamist voi toollesande taitmist.



Kliendi

Kliendi P

vajadus

Joonis 5. Valimine tugiteenus

Joonisel 5 on kujutatud valimist tugiteenust Asutus 2 poolt. Antud naites osutab Asutus 1 kliendile
otsest teenust.

Valimised tugiteenused avalikus sektoris seonduvad eelkdige tugiteenuseid pakkuvate asutuste
panusega avaliku teenuse osutamisse, mida saab kasitleda avaliku sektori teenindamisena. Naiteks Riigi
Tugiteenuste Keskus (edaspidi RTK) pakub ministeeriumidele ja Riigikantseleile palgaarvestuse- ja
raamatupidamise, finantsarvestuse ja riigihangete korraldamise teenust.

Kesksed IT asutused, nagu RIK, RMIT, KEMIT, SMIT ja TEHIK toetavad ministeeriumide (ja nende
allasutuste) t66d IKT teenustega. Kesksete IT asutuste teenuste kasitlus voib erineda teiseste asutuste
teenustest. IKT teenuste kirjeldamise ja hinnastamise mudel on heaks kiidetud 21.12.2017 Vabariigi
Valitsuse poolt.

IKT teenuste grupp Teenuste grupeerimise alused



1. IT Ariteenused

a. core services, customer-facing
services

b.internal coustomer-facing
services
(organisatsioonispetsiifilised)

c. internal customer-facing
services (standardsed
lahendused)

2. Tehnilised teenused

3.Tookoha teenused

4. Valised teenused (outsourced
services)

spetsiifilise sisulise IT teenuse (ariteenuse) osutamiseks voi
tlesande lahendamiseks loodud v6i kohandatud infoslisteemide
pakutavad teenused.

Néiteks Ariregistri vdi Kinnistusraamatu

pidamine, mingi finantsarvestus-, juhtimis- vdi menetlusinfosiisteem,
spetsiifiline

jalgimissisteem vmes. Tulpiliselt on selle teenuse osutamiseks
loodud mingi ks vastav ariinfostisteem, millel véivad olla ka satelliit-
ja abiinfoslisteemid, arendus- ja testkeskkonnad, liidestusmoodulid
jms. IT organisatsiooni vaates jagunevad need omakorda veel
gruppidesse:

a. Ariteenused, mille tarbijaks on sisulise teenuse |3pptarbija,
kodanik, klient, teine organisatsioon. Samas on siin ka kliendiks
ariinfoslisteemidega tootavad organisatsiooni liikkmed (back-office
tookohad). Nt ariinfosiisteemide veebivaljundid.

b. Ariteenused, mille tarbijaks on teenust pakkuva organisatsiooni
oma tootajad. Siia kuuluvad sisemised tugististeemid ariteenuste
osutamiseks, nt organisatsiooni dokumendihaldussiisteem.

c. Universaalsed sisekasutajatele suunatud tavateenused — tavaliselt
organisatsioonides kasutajatele kattesaadavaks tehtud teenused,
milleks kasutatakse vdahe seadistamist ndudvaid no valmislahendusi
ehk karbitooteid. Nditeks Microsoft Exchange meili- ja
grupitoovahendina, printimine, kaugtoovahendid jms. Paljud teised
kasutavad selliseid teenuseid alamteenustena ara (nt driinfosiisteem
saadab meeldetuletusi e-mailiga).

Kasutajatele tajutavate infostisteemide toimimiseks ja selle
turvalisuse tagamiseks vajalikud

IT-tehnilised teenused, mida osutab IT organisatsioon ja mis
tavakasutajate eest praktiliselt peidetuks jadvad. Naiteks IT taristu
haldamise ja —juhtimise siisteemid, varundus, monitooring, logimine,
Iahtekoodide ja versioonihaldus, turvatarkvarad jne. Siia kuulub
olemuselt ka spetsiifiliste ligipdasudiguste haldus. Inglise keeles
kasutatud ka valjendeid enabling services, resource- facing services,
supporting services, technical services.

Teenused, mis on seotud kasutaja konkreetse lokaalse tookohaga, st
vahetult tema kasutuses olevad seadmed (arvuti, monitor,
lisaseadmed jms) ja tarkvara alates operatsioonisiisteemist kuni
kasutaja arvutisse paigaldatud spetsiaaltarkvarani (nt Photoshop,
MS Office jms). Samuti tookohaarvuti ihendamine vajalike
vorkudega, iihendatuse tagamine.

Teenused, mida organisatsiooni liikmed enda kasutuses olevate
vahenditega tarbivad teistest organisatsioonidest. Eelkdige on siin
sideteenused, mida pakuvad valised organisatsioonid ja
sisuteenused, mida pakuvad néiteks Ariregister, SAP, Fitek jms ning
mikroteenused nt autentimis- ja digitaalallkirjastamise teenused
sideoperaatoritelt, Sertifitseerimiskeskuselt jms.

Inglise keeles kasutatud ka véljendit Underpinning Contracts



Need ei ole ise ehedad IT-teenused vaid sellised teenused, mis
peavad olema korraldatud, et IT teenuseid vajalikul viisil osutada
saaks. Siia kuuluvad naiteks IT organisatsiooni juhtimine ja selle
dldkulud, hankimine, kasutajatugi, IT varade haldamine, teenuste
portfelli haldamine, mitmesuguste sertifikaatide hankimine ja
auditeerimine (nt ISKE) jne. Eraldi tasub siinkohal valja tuua
sisekliendile suunatud kasutajatoe (helpdesk) teenuse, sh
kasutajakontode ja Uldiste ligipaasudiguste haldus.

5. IT toimimise tugiteenused ehk
toéokorraldusteenused (sisemine
tugiteenus)

Tabel 1. Teenuste grupid IKT teenuste kirjeldamise mudelist (kinnitatud VV poolt 21.12.2017)

Sisemine tugiteenus

Sisemine tugiteenus toetab avaliku teenuse osutamist asutuse sees. Sisemine tugiteenus toetab
asutuse toimimist voi todulesande taitmist.

Sisemised tugiteenused on riigieelarve klassifikaatori starteegiapuus jaotatud pdhiteenuste vahel vt
joonist 2

Sisemine
vajadus

Sisemine
kasu

Joonis 6. Sisemine tugiteenus

Naidisloetelu voimalikest sisemistest tugiteenustest:

« personaliteenus (t60 ja teenistussuhete korraldamine, teenistujate arendamine, varbamine,
téokeskkonna kujundamine, infohaldus, organisatsiooni- kultuuri arendamine),



dokumendihaldus,

e raamatupidamine,

e celarvestamine,

¢ viliskommunikatsioon,

e eriotstarbeliste sdidukite tagamine,
e (ldotstarbeliste sdidukite tagamine,
e varustuse tagamine,

e kinnisvara tagamine,

e tookoha tagamine,

e laoteenus,

e veoteenus,

* hangete korraldamine,

e Oigusloome,

e Oigusteenindus,

¢ viliskoostoo,

e infoturve,

e riigisaladuse ja salastatud valisteabe kaitse korraldamine,
e juhtimine,

¢ vabatahtlike kaasamine,

¢ siseaudit,

e sisekontroll.

Antud loetelu ei ole I6plik. Naiteks monedel juhtudel on pohjendatud kui sise- ja valiskommunikatsiooni
teenust voi finantsjuhtimise ja raamatupidamise teenust juhitakse asutuses koos, lihe teenusena.
Sellisel juhul on maislik need teenused kaardistada samuti koos. Vahel vdib olla digusloome hoopis
poliitikakujundamise p&hiteenuse osa. Mdne asutuse puhul on osa sisemisi tugiteenuseid
tsentraliseeritud ja @ra antud nt RTKle, sellisel juhul ei pea neid asutuse enda teenuste loetelus esinema.

Moni eelnevalt sisemine tugiteenus voib olla asjakohane vaid kindla spetsiifikaga asutuse jaoks ning
teiste jaoks ei ole vajalik. Voib juhtuda ka nii, et asutus ei leia loetletud teenustest ménda vajalikku
sisemist tugiteenust. Sel juhul saab luua juurde taiendavaid teenuseid (nditeks proovide vastuvotmise
teenus, eriotstarbelise objekti ohutuse tagamine jne).

Iga asutus peab analiilisima ja kirjeldama oma sisemiste tugiteenuste sisu ja uldisi atribuute teenuste
loetelus. Sisemiste tugiteenuste puhul ei ole eesmargi ega valjundi kirjeldamine néutud, asutus otsustab
ise, kas sisemiste tugiteenuste eesmargistamine ja valjundite kirjeldamine on sisemiste tugiteenuse
juhtimiseks vajalik.

Sisemiste tugiteenuste kaardistamine on oluline, et vajadusel saaks eristada asutuse tugiteenuste info
pohiteenustest ning tagada asutuste vaheline vorreldavus teenuste l6ikes.

Teenuste juhtimine- teenuste loetelu ja teenuskaardid



Teenuste paremaks juhtimiseks tuleks pidevalt hoida ajakohast informatsiooni teenuste kohta,

sailitades ka vanemad versioonid. Teenuste loetelu kirjeldab kdiki asutuste teenuseid. Selleks, et

arendada teenuste pohist juhtimist, on soovitav maaratleda ja kirjeldada iga teenuse protsessid ning
luua iga teenuse kohta teenuskaart, mis sisaldab minimaalset soovituslikku loetelu teenuse kohta
peetavast infost.

Teenuse |Teenuse |Teenuse |Teenuse |SeosTKTA [Teenuse |Teenuse |Teenuse |Teenuse |Teenuse |Muud Kommenta-|
liik nimetus kirjeldus  |viljund madrusega |sihtrihm  |omanik eesmiark |moodetav |grupp informatiiv4ar/kiisimus
(jah/ei) tulemus (vajadusel) |sed
Nr. tunnused
Otsene
avalik
1teenus
Kaudne
teenus
2
Avaliku
sektori
3|teeninda-
Sisemine
A|tugiteenus
=
]
7

Tabel 2. Teenuste loetelu

Teenuse liik

Teenuse liigid on: a) otsene, b) kaudne avalik teenus c) avaliku sektori teenindamine (valimine

tugiteenus) voi d) sisemine tugiteenus.

Teenuse nimetus

Teenuse nimetus peab vastama jargmistele tingimustele:

¢ olema unikaalne,

e lahtuma kliendi perspektiivist ja vajadusest.

Naiteks midgiloa taotlemine, mitte mutgiloa valjastamine. Siiski esineb erisusi, nditeks pikaajaliselt
valjamakstava toetuse puhul, kus klient esitab toetuse saamiseks taotluse/avalduse tihekordselt ja

teenuse pakkumisel olulisemaks osaks on toetuse igakuine vadljamaksmine. Sel juhul on teenuse nimi
mitte pensioni taotlemine, vaid riikliku pensioni saamine.

¢ sisaldama tegevust nt taotlemine, registreerimine jne.
¢ teenuse nimi peab andma edasi teenus sisu.

Teenuste lle vaatamisel ja imber hindamisel votta aluseks:



e valdkondlikud digusaktid, mis maaravad asutuste llesanded, kohustused ja digused.
e muudatused strateegilistes planeerimisdokumentides
e asutuse ja struktuuriliksuse péhimaarused.

Teenuse kirjeldus

Lihidalt kirjeldada osutatavat teenust, avades pisut selle sisu, kuid mitte selgitades protseduuri.
Teenuse lihikirjeldus peab sisaldama:

e selgitust, mida teenuse osutamisega taotletakse;
e poOhjust teenuse kasutamiseks — miks mingit teenust kasutatakse, kas tegu on kohustusega voi on
see vajalik mingi loa taotlemiseks;

Teenuse kirjeldus ei tohi olla tegevuste loend, mida teenuse osutamise kadigus tehakse.

Teenuse valjund

Teenuse valjund on teenuse toode vdi tulem, mille kaudu vai mille abil saavutatakse teenuse eesmark.
Valjund peab olema valjundsuurusena moddetav voi registreeritav. Valjund aitab seada teenuse
moddikuid voi kvaliteedieesmarke. Teenusel vdib olla iks vdi mitu valjundit. Valjundit ei ole kohustuslik
taita sisemiste tugiteenuste kaardistamisel.

Valjund voib olla naiteks valjastatud dokument voi luba, andmete kandmine registrisse

Seos TKTA maarusega

Vabariigi Valitsuse méaarus ,Teenuste korraldamise ja teabehalduse alused” (TKTA mé&arus) méaaratleb
teenusena otsesed avalikud teenused ja tugiteenused. Maaruse llesandeks on tagada avalike teenuste
korraldamine selliselt, et kogutava info kasutamisel ja infoslisteemide arendamisel peetaks silmas
teenuse sihtriihmade huvisid ja avaliku sektori efektiivsuse saavutamist. Maarus kasitleb vaid osa
valitsusasutuste ja hallatavate asutuste teenustest, jattes kasitlusest kdrvale naiteks jarelevalve ja
poliitikakujundamise kaudsed teenused.

,TKTA teenus on osa TERE teenusest. Lahtume (hest teenuste loetelust asutuses, millel on erinevad
vaated. Teenuste loetelu hierarhia ja detailsuse lle otsustab asutuse juht. TERE ja TKTA teenuste
vaadete kindlakstegemisel ja kirjeldamisel ei pea tegema dubleerivaid tegevusi.” TKTA ja TERE
koosrakendamise memo 14.02.2018

Naide 1. Sotsiaalkindlustusameti teenus ,Riiklik vanaduspension”

Teenus sisaldab jargmisi kliendi jaoks olulisi menetlustoiminguid:


https://www.riigiteataja.ee/akt/131052017007
https://www.mkm.ee/media/7311/download
https://www.mkm.ee/media/7311/download
https://www.mkm.ee/media/7311/download

Pensioni taotlemiseks avalduse esitamine;

Minu arvelduskonto muutmine sotsiaalkindlustusametis;
Minu esitatud taotlused sotsiaalkindlustusametile;
Minule makstav pension, toetused ja hivitised;

Pensioni, toetuste ja hiivitiste vaatamine;
Tulumaksuvabastuse taotlemine.

Nimetatud toimingud on oluline eristada MKM teenuste kataloogis otsese avaliku teenusena, kuna
kliendi kontakt on vdimalik iga loetletud toimingu raames. Riigieelarve planeerimise kontekstis
moistetakse neid toiminguid teenuse Riiklik vanaduspension raames teostatavate tegevustena, millele
lisanduvad ka muud véimalikud asutusesisesed menetlustoimingud, mis on seotud pensionide
valjamaksmisega.

Naide 2. Maanteeameti teenus ,Liikuvusega seotud lubade valjastamine ja diguste andmine”

Teenus sisaldab jargmisi tegevusi:

¢ Juhtimisdigust tdendava dokumendi andmete kandmine liiklusregistrisse
e Erinevate kategooriate mootorsdiduki- ja jalgratturi-, vedurijuhi- ning trammijuhi juhiloa
valjastamine.

Kliendi kontakt asutusega saab alguse juhiloa taotlemisel ja see I6peb loa valjastamisega. Teenuse
tegevuste raames taiendav kontakt kliendiga puudub. Seet6ttu ei ole vaja teenust MKMi teenuste
kataloogi tarbeks toimingutena eristada. Samuti on ,Juhtimisdigust tdendava dokumendi taotlemine”
teenus ka tegevuspodhise riigieelarve mdistes.

Teenuse sihtrihm

Teenuse sihtrihm on teenuse osapool, kellele on suunatud teenuse osutamisest tekkiv vaartus voi kasu.

Otseste teenuste sihtriihmad:

o fllsiline isik;
« eradiguslik juriidiline isik (sh riigi voi KOV asutatud) nt &riihing, mittetulundusiihing véi sihtasutus.

Paljudel juhtudel on otsese teenuse sihtriihm ka kitsamalt piiritletud. Kui avalik teenus on suunatud
kitsale sihtrihmale, siis tuleks see kirjelduses valja tuua.

Kaudse teenuse sihtriihm: tihiskond voi osa sellest.



Kaudsete ja otsese teenuse eristamise aluseks on teenusest saadava kasu saamise aspekt. Naiteks
kaudsete teenuste hulka kuuluvad jarelevalve teenused, kuigi jarelevalve teenusel on vdga palju sarnast
otsese teenusega (nt kliendi ja riigi kontakteerumine menetluse kaigus, halduskoormus, otsuse
tegemine). Jarelevalvet teostatakse konkreetse isiku le, kasu saab sellest aga tihiskond (nt
toiduohutuse kontroll viiakse kiill Iabi konkreetses ettevottes, kuid kasusaajad on selle ettevote kauba
tarbijad ehk thiskond laiemalt).

Valiste tugiteenuste sihtriihmad:

e teine riigi ameti- voi hallatav asutus;

KOV ameti- voi hallatav asutus;

pohiseaduslik institutsioon;

avalik-6iguslik juriidiline isik;
sotsiaalkindlustusfondid (Haigekassa, To6tukassa).

Sisemise tugiteenuse sihtriihm: sama asutus, mistdttu vdib sihtriihma loetelus nimetamata jatta.
Sisemine tugiteenus toetab sama asutuse pohiteenuse osutamist.

Kui mdnda teenust tarbib mitu sihtgrupi nt laboriteenuse kliendiks ceteris paribus on nii ettevotted kui ka
teised riigiasutused, ei pea ilmtingimata looma mitut teenust, vaid saab nt vélja tuua proportsioon vm
alus, mis annab tapsustuse sihtriihma osas.

Sihtriihma kirjeldamisel tuleb nimetada sihtriihm ja selle olulised tunnused, nt tegevusala (nt
pollumajandusettevotted) voi muu (nt to6tu isik).

Taiendavalt voib sihtrihmale lisada tapsustavaid kommentaare — naiteks piiritleda fiilsiliste isikute
rihma kindlate tunnuste jargi voi loetleda teenust kasutavad ametiasutused.

Ei pea taitma sisemise tugiteenuse korral.

Teenuse omanik

Teenuse omanik on isik (ametikoha jargi), kes otsustab teenuse eesmargistamise,
eelarvestamise/ressursside, sihtrihma/huvigrupi kindlaksméaaramise ja jarelevalve lle. Reeglina on
selleks valdkonna ja/vdi osakonna juht. Omanik ise ei pruugi osaleda teenuse osutamisel, vaid juhib,
korraldab teenuse osutamist ja tdiendab teenust vastavalt teenuse mdddikute tulemustele. Teenuste
korraldamise ja teabehalduse aluste maarus seab asutusele kohustuse maarata ameti- voi tookohad,
millel tootavad isikud tagavad asutuse teenuste- ja protsesside korraldamise ja kvaliteedi.

Sageli on teenuse omanikuks osakonna juhatajad, kes vastutavad teenuse arendamise eest. Naiteks on
Ravimiametis ihe teenuse omanikuks tegevuslubade ja inspektsiooni biiroo juhataja.



Tulpiline viga, mida tehakse on see, et teenuse juhiks méaaratakse liiga kdrgel positsioonil olev isik,
naiteks asutuse juht. V6i maaratletakse teenuse juhiks isik, kellel ei ole piisavalt otsustusdigust teenuste
ressursside kasutamise Ule.

Teenuse omanik maaratakse ametikoha tdpsusega.

Teenuse eesmark

Teenuse eesmark avab, kuidas panustab see konkreetne tegevus programmi eesmargi saavutamisse.
Eesmarkide seadmisel tuleb silmas pidada SMART ndudeid. SMART reeglist loe pikemalt programmi
koostamise juhendist.

Teenuse moodikud

Strateegilise juhtimise tasanditel jagunevad eesmargid ja moodikud kolme peamisesse kategooriasse:

e mojueesmargid ja ~-modddikud (tulemusvaldkonna ja programmi tase);
e tulemuseesmargid ja -moddikud (meetme, programmi tegevuse, teenuse tase);
e véljundid ja valjundmdddikud (teenuse tase).

Teenusejuhtimiseks ja arendamiseks saab kasutada erinevaid mdddikuid:

e Teenuse eesmargiga seotud (tulemus)moddikud;
Véljundmdddikuid,;
Kuluefektiivsust nditavad moodikud:

- Teenuse hind

- Uhikukulu

Teenuse kattesaadavus;
Teenuse osutamiste arv;

Kvaliteedimoodikuid nt:

.- Rahulolu
o - Kliendi otsene ajakulu
.- Menetlusaeg

Tulemuseesmargid ja —-mdddikud seatakse meetme, tegevuse vdi teenuse tasemele. Tulemuseesmargid



on poliitika vahetud eesmargid, mis on vaja saavutada, et jduda lldeesmarkideni. Neid valjendatakse
poliitika otseste tulemustena. Teenuste sisukamaks juhtimiseks on soovitav kasutada rohkem
tulemusmaoddikuid.

Véljundmdddikud kirjeldavad otsest valjundit, mida riigi sekkumine loob. Nende véljundite saavutamine
on uldjuhul riigi sekkumise eest vastutava asutuse otsese kontrolli all. Igale teenusele on soovitav seada
mitu valjundmaddikut, nditeks rahulolu teenusega, teenuse osutamiste arv voi maht, teenuse osutamise
kulu, Ghele kliendile kulunud aeg vms).

Tulemuseesmargi, tulemusmoddiku ja valjundmodddiku naide:

tulemuseesmark: koolituse tulemusel t66d saanud inimeste arv/osakaal kasvab, tulemusmoodik
koolituse tulemusel t60d saanud inimeste arv/osakaal aastal 2020 - 100 inimest/60%, 2021 — 120
inimest/70% jne;

valjund: moodik koolituste arv voi koolitatud inimeste arv.

Moddikud voimaldavad lisaks valdkondlikele eesmérkidele moota ka tohusust (kuluefektiivsust) ja
analiilisida jatkusuutlikkust (kas tulevikus vajadus teenuse jargi kasvab ja milline voib olla selle m&ju
eelarvele.)

Teenuse grupp ja muud informatiivsed tunnused

Teenusele on voimalik lisada erinevaid informatiivseid tunnuseid, mis aitavad tekitada erinevaid
aruandluse ja info koondamise vaateid kuluarvestuse infosiisteemis KAIS. Naiteks on véimalik teenuseid
grupeerida. See voib olla kasulik programmi dokumendi rahastamiskava koostamiseks kui asutusel on
palju grupeeritavaid teenuseid, mis panustavad lihte ja sama programmi tegevusse. Lisaks saab
kasutada tunnuseid ka labivate teemade (keskkonnahoid ja kliima, vérdsed véimalused, infoiihiskond,
regionaalareng, riigivalitsemine) véi muude valdkonnaiileste teemade puhu nagu teadusarendusega
seotud teenused.

Pidepunktid teenuste kujundamisel

Lahtuvalt valitsemisalade eriparadest voib teenuste maaramisel ja kujundamisel ette tulla erisusi, kus
rolli mangib partner, kellelt teenust ostetakse, voi tema paiknemine keskvalitsuse tasandist valjaspool,
valistoetustega seotud tingimused, programmi struktuuri loogika vai riigieelarve tehniline toimimine.

Selleks, et tagada voimalikult sarnane lahenemine kdigis valitsemisalades, on loetletud jargnevad
pidepunktid.



Teenuse detailsusaste. Teenuse detailsuse tase, st. millisel tasandil asutus teenuseid juhib ning kui
detailset hinna arvestust selleks vajab, on asutuse tasandi otsus. Mitmeid koolitusi pakkuva asutuse
jaoks voib tekkida kiisimus, millises detailsuses kaardistada teenused, kui riigieelarves kdige detailsem
kulude planeerimise tase on programmi tegevus, kuhu grupeeruvad mitme asutuse teenused. Naiteks on
Astangu Kutserehabilitatsiooni Keskus teenused eristatud dppekava jargi: abikoka eriala kutsedppes
osalemine, tisleri eriala kutsedppes osalemine. Samas, on voimalik maaratleda teenust kdrgemal
tasandil, nditeks kutsedppes osalemine ning kasitleda dppekavasid naiteks teenuse tegevusena.
Sobivaima detailsuse taseme leidmisega vdib tekkida vajadus teenuste grupeerimiseks asutuse
tasandil.

Teenuste grupeerimine tahendab seda, et asutus juhib teenuseid veelgi detailsemal tasemel kui ta
riigieelarve programmi tegevuse all kajastab. Naiteks ravimitega seotud lubade ja hinnangute taotlemise
teenuses on Ravimiameti otsusel grupeeritud kdik erinevad Ravimiameti poolt véaljastatavad lubade liigid.
Asutuse sees juhitakse protsesse lubade liikide 16ikes eraldi, kuid riigi eelarve planeerimistasandil
kajastatakse teenused ja nende eelarve grupeerituna. Grupeerimisel lahtutakse ihetaolistest
valjunditest, néiteks load, aruanded, analiitisid jms. Sellise grupeerimise tulemusel on Ravimiamet
koondanud 76st teenusest 7: ravimitega seotud lubade ja hinnangute taotlemine, ravimite alaste
tegevuste inspekteerimine, ravimitega seotud teatiste esitamine, ravimitega seotud aruannete esitamine
ja anallitside tellimine, ravimite kvaliteedi laboratoorne hindamine, ravimite alase teabe edastamine,
ravimitega seotud digusalane ndustamine. Ravimiameti teenused panustavad kdik iihte programmi
tegevusse

sRavimite, verepreparaatide, meditsiiniseadmete kattesaadavus”, seetdttu ei mojuta teenuste
grupeerimine programmi sisu ega eesmarkide saavutamist. Teenuste grupeerimise ettepanek tuleb
kooskdlastada valitsemisalaga ning Rahandusministeeriumi riigieelarve osakonnaga, et tagada
valitsemisalas teenuste koostamise tihtne loogika, tihetaolisus ja vorreldavus.

Vilistoetustega seotud nouded][i]. Teenuse kujundamisele vdivad seada erinduded ka juba kehtivad
toetuse andmise tingimused (edaspidi TAT)]ii] ning sellega seonduv aruandlus. Pikas perspektiivis tuleb
moelda valistoetuste ja riigituludest tehtavate teenuste koos planeerimisele. See tdhendab, et teenuseid
ei pea eristama lahtuvalt eelarve allikast, vaid maaravaks on teenuse sisu.

Valistoetustega seotud teenuste juhtimiseks on vahemalt kolm erinevat véimalust, millest méned on
eelistatumad eelarve planeerimise seisukohast ja tdusetuvad paevakorda seoses uue perioodi
planeerimisega:

e Monedel juhtudel saab kujundada teenuse, mis vastab lks-lhele TAT-le. Naiteks
Sotsiaalministeeriumivalitsemisalas t60turul osalemist toetavad hoolekandeteenused,
asendushoolduse kvaliteedi tdstmine, vanglast vabanenute teenus jms.

e Teistel juhtudel voib TAT jaguneda asutuste vahel erinevate teenustena voi erinevate sihtgruppide
vahel jagatavate toetustena.

e Kolmandaks voib TAT jaguneda tegevusteks, mis on sisult erinevad ja piisavalt vaikesed, et
liigituda teenuse tegevuseks. Naiteks TAT ,Poliitikakujundamise kvaliteedi arendamine®, mille
tegevusi viivad ellu Rahandusministeeriumi erinevad osakonnad ja Riigikantselei. Selle TATi
tegevus ,Strateegilise juhtimise arendamine” on naiteks riigieelarve osakonna strateegilise



juhtimise ja riigieelarve koostamise teenuse arendustegevuseks, koos tegevuspohisele eelarvele
tlemineku tegevusega.

Koigi eelnevalt loetletud lahenduste puhul tuleb arvestada teenuse hinnastamisel kdiki eelarve liike
(tuludest soltuvad kulud. Jaotades teenusele kaudsed kulud (mis vdivad olla nii Gldkulud kui sisemised
tugiteenused), sisaldub iga teenuse hinnas ka riigituludest planeeritavaid vahendeid. Riigieelarve
infoslisteemis ja raamatupidamisprogrammis kajastatakse valistoetustega seotud kulud
projektikoodiga, ehk info kattesaadavus jaab samaks olenemata valistoetustest tehtavate teenuste
kajastamise viisist.

Seetdttu on eelistatud, et valistoetustest ei pea kujunema eraldi teenus lahtuvalt selle tulu laekumise
allikast, vaid lahtuma peaks teenuse sisust. Valistoetustega seotud mdddikud saab teenuse
planeerimisel eraldi vélja tuua ning vajadusel lisada taiendavaid méddikuid. Téendoliselt on kaesoleval
perioodil seatud moodikud pisut erineva lahenemisega tegevuspdhise eelarve metoodikast, kuid uue
perioodi planeerimisel tuleks arvestada nende ihtlustamisega. Naiteks on TATi tegevusel ,Strateegilise
juhtimise arendamine” valjundmoddikud seatud lile mitme aasta ja sealjuures kumulatiivselt. Enamus
teenuse moddikuid peaks olema mdddetavad aastases perioodis ja nditama vaartuste esinemise
sagedust voi suhtelist sagedust (%). Moddikutest saab pikema llevaate mdddikute peatiikis.

Toetuste valjamaksmine. Riigieelarves on mitmeid toetusi, mida makstakse seaduse alusel kdigile
inimestele voi teatud sihtrihmadele. Sellisel juhul kujundatakse teenus, mille sdnastus on lahtuvalt
kliendi vaatest hiivitise saamine voi toetus. Naiteks teenus ,riiklik vanaduspension®, ,kahjuhivitis®,
spuudega lapse sotsiaaltoetus”, ,represseeritu ja tuumakatastroofi tagajargede likvideerija toetus”, ,liksi
elava pensionari toetus” jne. Toetuse valjamaksmise teenuse osaks vdib olla nditeks kliendi avalduse
vastuvotmine ja menetlemine, kliendi profileerimine, otsuse tegemine ja valjastamine, igakuise makse
teostamine. Teenuse hinnas sisalduvad asutuse toetuse valjamaksmisega seonduva menetlemise kulu
ja igakuise vdljamakse summa. Seega on toetuse valjamaksmise teenuses arvestatud nii asutuse
menetlemiskulud (sh tugiteenused ja tldkulud) kui ka véljamakstava toetuse vahendid. Riigieelarve
infoslisteemis, raamatupidamises ja seega ka aruandluses on need kulud eristatavad. Samuti tuuakse,
seni riigieelarve seaduses eristatud suuremad ja voimaliku poliitilise kaaluga, kulud nii programmis kui
eelarve seletuskirjas valja eraldi teenusena, koos selgitustega.

Toetuste voi maksutulude edasiandmine. Toetuste edasiandmine véib toimuda nii valitsemisalade vahel
vOi ka ministeeriumilt keskvalitsuse tasandilt vélja - sihtasutusele, avalik-Giguslikule juriidilisele isikule,
kohalikule omavalitsusele voi selle hallatavale asutusele voi ka eradiguslikule isikule. Nagu ka toetuste
valjamaksmine, on toetuste edasiandmine ja sellega seonduv menetlemisprotseduur omaette teenus.

Toetuste edasiandmine on enamasti seotud teenuse ostmise raames seatud tingimuste taitmisega (nt
lepingus maaratud teenuse maht, kvaliteedi indikaator vms) ning paljudel juhtudel on véimalik hinnata
teenusest saadavat moju. Teenuste mdddikutes peaks need soovitavad tulemused vélja tooma. Naiteks
ministeeriumi poolt sihtasutustele suunatavad toetused peavad sisaldama sisulisi mdddikuid, tuues
valja kuidas sihtasutus oma tegevusega (voi edasiantavate toetustega) programmi eesmarki panustab.

Enamasti on mdddikud maaratletud toetuse eraldamise lepingus.



Toetuse voi maksutulude edasiandmine vdib jaguneda nii otseseks teenuseks kui ka avaliku sektori
teenindamiseks ehk valimiseks tugiteenuseks. Teenuse liigi maaratlemine toimub sihtgrupi jargi.

[i] Valistoetuste all mdeldakse nii struktuuritoetuseid kui Maaelu Arengu Euroopa Poéllumajandusfondi,
Euroopa Merendus- ja Kalandusfondi toetuseid ja teisi vahendatavaid vdi otselaekuvaid valistoetuseid.

[ii] Toetuse andmise tingimused (TAT) - toetuse andmise tingimuste koostamine ja kehtestamine on
reguleeritud Perioodi 2021-2027 Euroopa Liidu iihtekuuluvus- ja siseturvalisuspoliitika fondide
rakendamise seaduses

Kontakt: ram.kants.epo.ro.st@fin.ee

Viimati uuendatud 12.08.2024


https://www.riigiteataja.ee/akt/111032022001
https://www.riigiteataja.ee/akt/111032022001

