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Suhtluskanali valik — Kodanikuna v6in ma valida, millisel viisil ma riigiga suhtlen. Riik
tagab avaliku teenuse pakkumise mitme kanali kaudu, s.t tagab kdigi suhtluskanalite
olemasolu: teenindusbiiroo koos klienditeenindajaga, paberkandja, telefon, Internet, sh
epost.

Labipaistev avalik sektor — Kodanikuna tean, kust saada ametlikku infot ja taotleda
avalikke teenuseid. Riik tagab teenuse edastamise koik-Uhest-kohast-p&himbttel ning
toimib ladusalt Ghtse Uksusena ilma kodanikku eksitamata.

Oiguste ja kohustuste iilevaade — Kodanikuna tean, millistele teenustele ja millistel
tingimustel on mul digus. Riik tagab selle, et mu digused ja kohustused on alati mulle
arusaadavad.

Isikustatud info — Kodanikuna on mul &igus taielikule ja varskele infole. Riik pakub minu
vajadustele vastavat asjakohast infot.

Mugavad teenused - Kodanikuna on mul vabadus edastada isikuandmeid riigile vaid
Uks kord ja eeldada samade andmete kasutamist kdigi avalike teenuste tarbimise kéigus
ka tulevikus. Riik teab, milliseid andmeid ta minu kohta vajab, ega kasuta neid iima minu
ndusolekuta.

Koikehdlmav lilevaade - Kodanikuna saan kerge vaevaga teada, kuidas riik tegeleb
minu tellitud teenuse osutamisega. Riik hoiab mind kursis minuga seotud protseduuride
eri etappidega ja nende hetkeseisuga.

Usaldus ja usaldusvaarsus — Kodanikuna pean riiki infotehnoloogiliselt kompetentseks.
Riik tagab isikuandmete turvalise t66tlemise ja elektrooniliste dokumentide usaldusvaarse
hoiustamise.

Arvestav juhtimine - Kodanikuna saan teha parendusettepanekuid ja esitada kaebusi.
Riik korvab tehtud vead ning kasutab kodanike tagasisidet teenuste ja protseduuride
arendamisel.

Vastutus ja vordlev analiiiis — Kodanikuna on mul véimalik vérrelda, kontrollida ja médta
riigi tegevuse tulemusi. Riik pakub aktiivselt oma tegevuse kohta vdrdlevat analtiisi.

Kaasamine ja volitamine — Kodanikuna olen ma palutud kaasa I66ma otsuste tegemisel
ja oma huvide edendamisel. Riik toetab kodanike osalust ning tagab selleks vajaliku info
ja vahendid.
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| Mida e-kodanikud ootavad e-valitsemiselt?

Uuendusmeelne valitsemine

Hollandi e-valitsemise poliitika eesmdrgiks on parandada infovahetust, teenuste kattesaadavust

ning suurendada erinevate osapoolte aktiivsust kodaniku ja valitsuse uut laadi suhtlemise

juurutamise kaudu. See eesmdrk on saavutatav, kui anda kodanikule rohkem vastutus- ja

valikuvéimalusi. Hollandi valitsuskabineti hinnangul véimaldab info- ja kommunikatsioonitehnoloogia

vahendite kasutamine kodanikele vajalikku eneseteostust. Et aidata kodanikku tema uues rollis, on

e-kodaniku programm selleks vdlja té6tanud vahendi - néndanimetatud e-kodaniku harta.

Kvaliteedinéuded

Harta on ettekavatsetult kirjutatud kodaniku vaatevinklist ja sisaldab digitaalse suhtlemise

kimmet kvaliteedinbuet. Iga néue on sénastatud kodaniku Giguse ja sellele vastava tditevvéimu

kohustusena. Harta eesmdrgiks ei ole éelda, et kodanikul puuduvad kohustused. Kodanik ei ole

mitte tksnes avalike teenuste tarbija, vaid ka digusnormide kasutaja, seaduse subjekt ja osaline

poliitika_kyjundamisel.

Harta on méeldud nii kodanikule kui ka taitevvdimule. Harta vdimaldab kodanikul kutsuda

tditevvbimu asutusi lles aru andma digitaalsete teenuste kvaliteedi kohta. Tditevvsimu asutus

jdllegi saab hartat kasutada oma tegevuse kvaliteedi hindamiseks. Praegu ei ole harta jdrgimiseks

kohustuslik, kuid rakendatakse pShimétet tdida véi péhjenda (miks ei tditnud).

Kiimme néuet véib jagada nelja kategooriasse: esimene néue kirjeldab taitevvdimule juurdepddsu

elementaarseid reegleid: nduded 2, 3 ja 4 info jagamise aluseid: nbuded 5, 6 ja 7 kodaniku ja

tditevvdimu vahelise suhtluse péhimétteid ning nduded 8, 9 ja 10 osalemist poliitika kyjundamisel.
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Hollandi vérskes uuringus jareldati, et kodaniku seisukohalt on kolm olulisemat p&himétet

number 2 (tditewdimu tegevuse labipaistvus). 7 (tditevdimu usaldusvddrusus) ja 5

(e-lahenduste kasutamise mugavus).

Areng

E-kodaniku harta pbhineb olemasolevate kvaliteedihindamise siisteemide uuringutel ja

mitmetel kodanike ootusi vdljendavatel kisitlustel. Nende 2004. aastal toimunud uurimistéode

jdreldused Uhendati ja avalikustati konsulteerimiseks ning 2005. aasta alguses tutvustati

harta esimest versiooni. Harta esimesele versiooni kohta tuli hulgaliselt tagasisidet. Esitatud

kommentaaridele ja ettepanekutele toetudes koostati hartast uus versioon 2.1 Kdesolevasse

2.2 versiooni on lisatud hindamiskriteeriumide loetelud.

Harta vétab terviklikult kokku avaliku halduse tulevikuvisiooni. Harta logjate eesmdrgiks ei ole

olnud kehtestada rangeid kriteeriumeid, vaid ennekdike on silmas peetud seda, et hartat

saaks rakendada eri valitsemistasanditel ja eri valdkondades. Ametiasutused otsustavad ise

milliseid _harta néudeid nad saavad tdita kohe, milliseid tulevikus. Kodanikel on aga véimalik

kiisida, miks harta soovitusi ei rakendata. Nii tekitab harta kliientidepoolse vdlise surve

mis v8ib virgutada asutust sisemisteks muutusteks. Harta suurendab teadlikkust ja aitab

alustada suhtlemist ning koos sellega téukab tagant e-valitsemise arengut.

Rakendamine

Loomisest alates on harta jark-jargult kogunud laiemat heakskiitu. Hollandi Gigusvahemees

(ombudsman) on teatanud, et vétab harta kriteeriumid tarvitusele oma hindamispshimétetes.

Harta on lahtekohaks ka nn NORA-le (Netherlands Government Reference Architecture)
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s.0 e-valitsemise koosvéime riigisisestele standarditele. 18. aprillil 2006 kirjutasid kdigi riigi

haldustasandite (riigi. provintside, kohalike omavalitsuste ja veeiihistute) esindajad alla

e-valitsemise arendamise uhisdeklaratsioonile. Deklaratsiooni kohaselt on e-kodaniku harta

teenditajaks kodanikukesksele valitsemisele. 2006. a OECD hindamisaruandes soovitati

Hollandi valitsusel vétta harta riikliku poliitika osaks.

Lépptulemusena kiitis Hollandi Standardimisndukogu heaks e-kodaniku harta kui avalike

teenuste riikliku standardi. Ehkki harta on vdlja méeldud Hollandis, véib teda hélpsalt

rakendada ka teistes maades.

Téévihik

Hartat arendatakse edasi, selleks et muuta hartas sisalduvad kvaliteedinduded konkreetseks

Ja méédetavaks. Sel eesmdrgil on e-kodaniku programm alustanud harta edasiarendamist

milles véivad osaleda kdik huvilised. Harta ei ole ainult kdsiraamat, mida uurida, vaid tema

vihikuvorm kutsub kasutajaid dles kodaniku ja tditevvéimu vahelise e-suhtluse teemal edasi

mdtlema.

Kdesolevasse tdévihikusse saab selle omanik kirja panna oma kommentaarid ja mdrkused.

E-kodaniku programm kogub need kommentaarid uue versiooni koostamiseks kokku. Protsessi

kohta leiab lisainfot veebilehelt www.burger.overheid.nl.

Matt Poelmans

E-kodaniku_programmi_direktor
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1 Suhtluskanali valik

Kodanikuna véin ma valida, millisel viisil ma riigiga suhtlen. Riik tagab avaliku teenuse

pakkumise mitme kanali kaudu, st tagab kéigi suhtluskanalite olemasolu: teenindusbiiroo koos

klienditeenindajaga, paberkandja. telefon, Internet, sh e-post.

Selgitus

Moodsas maailmas on Internet saanud organisatsiooni vaateaknaks. Iseqi riigiasutustel on

tdnapéeval rohkem kilastajaid nn digitaalses kui fiidsilises kontoris. Seetéttu on tdhelepanu

péératud ka elektrooniliste kontaktide (Internet, sh e-post) arendusele. Siiski ei tohiks see

ahendada teisi, traditsioonilisemaid suhtluskanaleid. Péhjus ei ole vaid selles, et osa inimesi

ei ole vsimelised elektroonilisi suhtlusvahendeid kasutama (ja vajaksid selleks abi), vaid

seepdrast, et vahel on telefoni haaramine ka palju praktilisem kui arvuti kdimapanek.

Oluline on péhiméte, et suhtluskanali valik on teenuse tarbjja eelisdigus. Ariteenuste

pakkyjad, nditeks pangad ja kindlustusfirmad, on taibanud, et see on see, mida tarbijja

neilt ootab. Kuna suurt hulka kliente on suudetud veenda Interneti-panganduse eelistes

on Interneti-suhtlus suures osas asendanud vanamoodsa n-6 fuusiliste kontorite oma.

Samamoodi peaks riigiasutused juurutama nutikamaid suhtlusviise, néiteks kilastama eakaid

kodanikke silearvutiga, et aidata neil vajalikke planke téita.




Hindamiskriteeriumid

Kas veebileheliilg selgitab, kuidas saada teenuse osutgjaga kontakti, ning kas see on

v8imalik kohale tulles, telefoni, kirja ja e-kirja teel?

. Kas veebilehel on teenuse osutaja otsetelefoni number véi kénekeskuse telefoninumber?

Kas on avalikustatud juhised selle kohta, kuidas asutus e-kirju menetleb ning kas asutus

kinnitab saadetud e-kirjade kittesaamist?




Kodanikuna tean, kust saada ametlikku infot ja taotleda avalikke teenuseid. Riik tagab

teenuse edastamise kdik-tihest-kohast-pbhiméttel ning toimib ladusalt thtse lksusena ilma

kodanikku eksitamata.

Selgitus

Kui_kodanik soovib mingit teavet, luba véi toetust, peab ta leidma tee asjaomase asutuse

juurde. Kodanikud aga kalduvad avalikku sektorit vétma kui tervikut ega soovi ndha vaeva

et teha endale selgeks eri haldusiiksuste erinevusi. Isegi avaliku sektoriga pidevalt kokku

puutuvad kodanikud véivad burokraatiardgastikus eksiteele sattuda. Internet véimaldab

terviklikku administreerimist, st eri asutused tdédétavad virtuaalselt koos, kaotamata oma

iseseisvust ja identiteeti. Nn kéik-tihest-kohast-teenuste pakkumine on véimalik eeldusel, et

poliitikud ja_ametnikud on valmis tegevusfookust muutma pakkumiselt néudlusele.

Hea ndide on siin Hollandi tdielik avalike teenuste kataloog (FIND), mis kirjeldab kbiki

2500 olemasolevat riigi, regionaalse ja kohaliku tasandi teenust ning annab neile ligipddsu.

Jargmiseks sammuks on erinevate asutuste teenuste omavaheline kombineerimine ning uute

integreeritud teenuste loomine, nditeks nn geograafiline luba, mis seob tervikuks ehitus-

planeeringu- ja keskkonnataotlused ning -load. Sarnaselt véimaldab digitaalsete kaartide

Uhitamine luua uue kaardi, mis annab tlevaate valitud piirkonna planeeringutest ja nendega

seotud piirangutest. Veel iiks ndide heast teenusest on kénekeskus, millega saab ihendust

vétta eri kanalite kaudu ning kust kiisjja saab kohe vastuse véi suunatakse ta pédeva isiku

juurde.




Hindamiskriteeriumid

Kas on olemas dldine avaliku sektori teenuste kataloog. mis selgitab, kuidas ja kust neid

teenuseid saab?

Kas kéik asjasse puutuvad asutused on menetlusse kaasatud véi antakse teenuse

taotlejale infot selle kohta, kuhu ta edasi peab pddérduma?

Kas asutuste veebilehed vastavad rahvusvahelistele kasutatavuse juhistele (WCAG -

international web accessibility guidelines)?




Kodanikuna tean, millistele teenustele ja millistel tingimustel on mul digus. Riik tagab selle, et

mu Sigused ja kohustused on alati mulle arusaadavad.

Selgitus

Iga kodanik peaks tundma seadusi, kuid tavaelus sageli oma Sigusi ja kohustusi ei

teata. Seepdrast ei saa paljud inimesed neid teenuseid, millele neil &igus on. Nditeks

sotsiaalvaldkonnas on hulk reegleid ja asutusi, milles kodanik véib kergesti orientiiri kaotada.

Probleem on veelgi suurem sel juhul, kui teenuste osutamine on antud ile erasektorile ning

kodanik on sunnitud iseseisvalt valikuid tegema (nt pensionifondid).

E-valitsemine saab muuta teenused kattesaadavamaks, kasutades kdik-tihest-kohast-

mudelit, rihmitades teenused elukaare siindmuste kaupa vm moel. Jérgmiseks sammuks on

isikustatud veebilehe (kodanikukonto) loomine, mis sisaldab isikuandmeid ning teavet isiku

tegevuste kohta suhetes avaliku sektoriga.

E-kodaniku_programmi tehtud hiljutises uuringus jéuti jareldusele, et Hollandi inimesed on

kodanikukonto loomisest vaga huvitatud eeldusel, et isikuandmeid sdilitatakse turvalisel viisil

ja et nad ise saavad otsustada, millistel puhkudel nende andmeid saab kasutada.
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Hindamiskriteeriumid

Kas infot jagatakse stisteemselt, nditeks Idhtudes kliendi eripdrast, elukaare-

stundmustest véi sihtrihmast?

. Kas uldist infot saab sustematiseerida inimese isiklikest vajadustest ning

hetkeolukorrast lahtuvalt?

Kas kénekeskuse téétajad on véimelised vastama kisimustele kdikide avalike teenuste

kohta?

1



4. Isikustatud info

Kodanikuna on mul &igus tdielikule ja vérskele infole. Riik pakub minu vajadustele vastavat

asjakohast infot.

Selgitus

Paberimajanduse muutmine lihtsalt elektrooniliseks dokumendihalduseks ei rahulda paljusid.

See véib hoopis raskendada info kattesaadavust. Avalik teave peab olema kattesaadav

mitmes erinevas vormis. Esmalt peavad demokraatliku thiskonna alusdokumendid (seadused

madrused, menetlusaktid) olema kattesaavad elektrooniliste terviktekstidena, niisamuti ka

avalikud teadaanded. Hollandi keskne riigiportaal www.overheidnl véimaldab juurdepédsu

kéigile avaliku sektori asutustele ja nende teenustele. Markimist védrib, et Arhusi

konventsioon nduab, et valitsused avaldaksid keskkonnateavet aktiivselt elektroonilisel kujul.

Lisaks avalike dokumentide digitaalsele avalikustamisele véimaldab e-valitsemine muuta

suunda ja kasutusele vétta ndudlusest tingitud meetodeid senise pakkujakeskse siisteemi

asemel. Kui registreeritakse teatud kasutgjakontod, on véimalik jagada teavet isiku

médratud viisil (st isiku enda kriteeriumide véi vgjaduste kohaselt). Mitmed kohalikud

omavalitsused on rakendamas susteemi, mille abil jagatakse kohalikku teavet teemadest véi

sihtnumbritest laghtudes.

Avalik teave peab olema usaldusvédrne. Teade, et info pakkuja ei vastuta vigade ja liinkade

eest info andmisel, ei ole vastuvéetav, sest avalik teave peab olema alati korrektne ja

pdevakajaline.
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Hindamiskriteeriumid

Kas isik saab kasutada personaalset infoteenust (nditeks listid véi otsingud sihtnumbri

v8i teema vdi muude kriteeriumite jérgi)?

Kas isikul on véimalik tema kohta riiklikesse andmebaasidesse kogutud andmeid

kontrollida ning muuta?
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5. Mugavad teenused

Kodanikuna on mul vabadus edastada isikuandmeid riigile vaid tks kord ja eeldada samade

andmete kasutamist kéigi avalike teenuste tarbimise kdigus ka tulevikus. Riik teab, milliseid

andmeid ta minu kohta vgjab, ega kasuta neid ilma minu ndusolekuta.

Selgitus

Kéige sagedam kodanike kaebus on see, et nad peavad riigile pidevalt edastama thtesid

ja_samu_andmeid. Oieti on kodanik sunnitud téitma (alatasustatud) postiljoni rolli, kes

jookseb iihe leti juurest teise juurde (ja samal gjal peab seisma ka jdrjekordades). Andmete

koondamine ja paljudest eraldiseisvatest andmebaasidest tlekandmine lksikutesse nn

autentsetesse registritesse vdimaldaks véltida samade andmete sisestamist erinevatele

plankidele. Siiski oleks see véimalik vaid siis, kui organisatsioon on valmis elektrooniliseks

kliendihalduseks.

Esimeseks sammuks elektroonilise kliendihalduse suunas on veebivormid, mida klient saab

elektrooniliselt tagastada. Teiseks sammuks on eeltdidetud vormid, mis sisaldaksid asutusele

juba teadaolevaid andmeid ning mida saab vajaduse korral tdiendada ja digitaalselt

allkirjastada. Seesugune iseteenindamine vahendab vigu ja hoiab kokku aega. Paljudes riikides

on siin eeskuyjuks maksuametid.

Viimane samm sellel teel on teenuste osutamine, ilma et klient peaks selleks taotlust

esitama. Sellisel juhul osutatakse teenust teadaolevate andmete baasil ilma kodaniku

sooviavalduseta (eeldusel, et ta on ndus sellisel moel teenust saama). Sel juhul on oluliseks

eeltingimuseks, et protseduurid on ldbipaistvad ning kodanik saab kergesti teada, milliseid

andmeid riik tema kohta hoiab ja millisel eesmdragil.
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Hindamiskriteeriumid

Kas on olemas veebiplangid ning kas nende elektrooniliseks edastamiseks pakutakse

vaba tarkvara?

Kas isikut_puudutav_info on otse kdttesaadav andmebaasidest ning seda ei kiisita

uuesti, vaid taotlusvormid on eeltdidetud?

Kas isikul on véimalus jélgida kogu oma suhtlust riigiga nii juba I6petatud kui ka veel

pooleli olevate menetluste puhul?
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6. Ubikehdlmav ulevaade

Kodanikuna saan kerge vaevaga teada. kuidas riik tegeleb minu tellitud teenuse osutamisega.

Riik_hoiab mind kursis minuga seotud protseduuride eri etappidega ja nende hetkeseisuga.

Selgitus

Isegi kodanikud, kes tunnevad riigi toimimismehhanisme Idhemalt, véivad

birokraatiardgastikus eksiteele sattuda. Sageli on registreerimise véi sooviavalduse

protseduurid tarbetult keerulised. Seepdrast, selgitades kodanikule, millised sammud

tuleb teenuse saamisel astuda ja kuidas otsustusprotsess toimib, saab riik parandada

arusaamist teenuse osutamisest ja sisendada usaldust avaliku véimu vastu. Erasektori

teenuste puhul on teenuse osutamise protsessi jalgimise véimalus leidnud palju kasutamist

(nt tellides raamatuid, ostes Internetist pileteid, saates pakke). See hoiab dra ligsed

telefonikéned, sadstab aega (ja raha) ning suurendab kliendi rahulolu Teenuse osutamist

Internetist jdlgides on vdimalik reaalajas kokku leppida kohtumisi véi uuendada oma andmeid

andmebaasides. Sadrane iseteenindus véib olla vaga hdsti juurutatud ka avalikus sektoris.

Kui_kogu avaliku teenuse osutamise protsess on Iébipaistev, vétab riigiga suhtlemine vahem

aega kui olukorras, kus riik kaituks n-6 musta kastina. Lébipaistvus mitte ainult ei suurenda

kodaniku rahulolu, vaid véiksema poliitilise stabiilsusega riikides ennetavad véi vihendavad

veebilahendusega Ja ldbipaistvate protseduuridega teenused vigu, pistisevdimalusi ja

korruptsiooni. Hea praktika néideteks on digitaalsed riigihanked ja tollideklaratsioonid.
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Hindamiskriteeriumid

«  WKas asutuse missioon on selgelt véljendatud ning kas asutuse Sigusaktide ja lepingute

andmebaas on Internetis kattesaadav?

- WKas menetlusi on selgelt kirjeldatud ning selgitatud?

«  WKas pérast taotluse esitamist on véimalik jélgida reaalajas menetluse kulgu?
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2 Usaldus ia usaldusyéd

Kodanikuna pean riiki infotehnoloogiliselt kompetentseks. Riik tagab isikuandmete turvalise

téotlemise ja elektrooniliste dokumentide usaldusvadrse hoiustamise.

Selgitus

Traditsioonilise suhtluse virtuaalseks muutumine toob kaasa selle, et kodanik séltub iha

rohkem elektrooniliste vérkude kattesaadavusest ja téékindlusest. On selge, et avalik

véim vastutab teede seisukorra eest, kuid samasugust vastutust pole véetud digitaalse

Liirtee loomise eest (isegi niiid, kus see on reaalseks alternatiiviks). Kuigi elektroonilises

panganduses on teatud pettuseprotsent aktsepteeritav kui paratamatu ndhtus ja selle

riski eest tasutakse kollektiivselt, ei ole pettus ja kuritarvitused avalikus sektoris (nt

e-hadletamine) aktsepteeritavad ja kindlasti ei tohiks neid juhtumeid kergelt vétta.

Elektrooniliste vérkude téékindlus ja usaldusvadrsus tuleb tagada. Hiljutist nn DDOS-

riinnakut (serveri ummistamist pdringulaviiniga) Hollandi Valitsuse vastu ei véetud piisavalt

tésiselt. E-kodaniku programmi vedajate protesti jarel véeti kasutusele meetmed, et

kergekaelisust _heastada. Kuna olulise info vahetamine peab olema turvaline, juurutatakse

Hollandis 2007. aastal uleriigiliselt digitaalse allkirja andmise stusteem. Riigiasutustele ja

riigiteenistyjatele tuleb dpetada digitaalsete failide turvalist kditlemist. See sisaldab ka

teadmiste jagamist hdkkimise, veebikelmuste ja rdmpsposti kohta.

Ja I6petuseks, digitaalse suhtluse téékindluse tagamine peaks olema protsessjjuhtimise ja

arhiveerimise oluliseks osaks.
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Hindamiskriteeriumid

Kas veebilehel on isikuandmete kaitse kohta kinnitus, kus on selgelt éeldud, milliseid

vahendeid kasutatakse andmete kuritarvitamise drahoidmiseks?

« UKas elektrooniliste maksete tegemine on véimalik?

Kas digitaalne allkirjastamine on véimalik?
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|8 Arvestav juhtimine

Kodanikuna saan teha parendusettepanekuid ja esitada kaebusi. Riik korvab tehtud vead ning

kasutab kodanike tagasisidet teenuste ja protseduuride arendamisel.

Selgitus

Kodaniku kaebus on néuanne, mille saamise eest ei pea maksma. Oppiv organisatsioon

teadvustab vigu, et neid edaspidi vdltida. Asi ei ole ainult selles, et kodanikul on Gigus oodata

tésist suhtumist oma ettepanekutesse ja kaebustesse, vaid ka selles, et kliendisébralikkus

aitab parandada ka asutuse téstulemust. Sellest hoolimata tdhendab kliendi perspektiivist

ldhtuv_métlemine ning vastavalt oma tegevuse organiseerimine avalikule sektorile ikka

veel suurt kultuurimuutust. Kuna valitsussektoris puuduvad turuelemendid, mis sunnivad

ettevétjaid asjaolude muutumisel tegutsema, on vajalikud teist laadi mgjutajad.

Esimeseks sammuks on luua elektrooniliste kaebuste esitamise véimalus, sest see vahendab

kirjalike kaebuste esitamisega seotud barjadre. Teenuste kvaliteedinduete kehtestamine

on teine vahend teenuste kasutajasébralikumaks muutmisel. Kahjuks kohaldavad vaid

véga vihesed asutused oma teenustele kvaliteedindudeid. Veelgi enam, kvaliteedinduded

keskenduvad peamiselt kvantitatiivsetele kisimustele nagu vastamise tdhtaja véi ooteaja

liihendamine. Fiidsiliste jdrjekordade kaotamine teenuste elektroonilise osutamise abil on

hoopis_sisulisem rahulolu tekitaja kui pelk ootegja lihendamine. i{5ige otsesem viis saada

tagasisidet teenuse osutamise kvaliteedi kohta on kaebuse esitamise véimaluse [6imimine

teenuse osutamise menetlusse. Olgugi et see muudab kaebuste esitamise lihtsamaks

kompenseerib véimalikust suuremast kaebuste arvust tuleneva lisatéé nende lihtsam

elektrooniline menetlemine.
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Hindamiskriteeriumid

Kas asutuses on koostatud ja avaldatud teenuste kvaliteedinbuded?

Kas kaebusi on véimalik esitada elektrooniliselt?

- WKas asutuses/riigis on olemas Sigusvahemees, kes teenuste kvaliteedivaidlusi lahendab?
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Kodanikuna on mul véimalik vérrelda, kontrollida ja mééta riigi tegevuse tulemusi. Riik pakub

alktiivselt oma tegevuse kohta vérdlevat analiidsi.

Selgitus

Paljude erastatud kollektiivsete teenuste (pensionid, té6otsing. tervishoid, energiavarustus)

puhul téétab turumehhanism vaid siis, kui inimestel on info valikute tegemiseks. Selleks et

kanda kliendi ees vastutust, peavad organisatsioonis olema paigas avalikud tagasiside-

mehhanismid. Aritegevuses on laialt levinud meetodiks toodete ja hindade vérdlus. Ka avalikus

sektoris peaks vérdlemine olema tavapdrane, sealhulgas info edastamine teenuste kvaliteedi

Ja nende osutamise kohta tarbjjate hinnangute vormis. Koolide aruandelehed on ks néide

sellest, mille alusel lapsevanemad saavad teha oma valiku. Praegu tehakse kliendikusitlusi

ka Hollandi tervishoiustisteemis, et toetada suurt tervishoiu- ja tervisekindlustussusteemi

reformi.

Andmete avaldamine tegevuse tulemuste kohta aitab kaasa kodanikepoolsele horisontaalsele

kontrollile. Selle asemel et ainult ametnikud jdlgivad ettevdtjate normikuulekust, saavad

pdhjendatud huviga eraisikud ise riigi registritest kontrollida, kas mingil ettevétjal on kdik

vajalikud load ning kas ta tegutseb talle kehtestatud piirangute kohaselt.

Kahjuks on selline tédhelepanelikkus véhenenud terrorismihirmu ning sellega kaasneva

turvalisusele keskendumise téttu.
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Hindamiskriteeriumid

. Kas asutus on kehtestanud ja avaldanud enda hindamiskriteeriumid?

- UKas asutuse strateegiad ja aastaaruanded on kirjutatud rahvale arusaadavalt?

- WKas asutus vérdleb ja analiiisib oma tegevust?
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10. Kaasamine ja volitamine

Kodanikuna olen ma palutud kaasa I6éma otsuste tegemisel ja oma huvide edendamisel. Riik

toetab kodanike osalust ning tagab selleks vgjaliku info ja vahendid.

Selgitus

E-valitsemine ei paranda mitte ainult teenuste osutamise kvaliteeti, ei alanda halduskulusid

ega paranda sisemist téhusust, vaid on paljulubav _ka kodanike kaasamise ning osalemise

vallas. Samu meetodeid, mis parandavad teenuste osutamise kvaliteeti, on kindlasti véimalik

kasutada ka isikute osalemise suurendamiseks otsustusprotsessides.

Véga edukaks on osutunud nn hddletamise abimees (www.stemwijzernl), mis aitab

valijatel vérrelda erakondade valimisprogramme ning seeldbi teha pdhjendatud valikuid.

E-valimised véivad suurendada valimistel osalejate arvu. Jututoad ja e-pdevikute pidamine

véivad samuti muuta poliitilise protsessi Idbipaistvamaks. Sellest hoolimata ei taga ainult

véimaluste olemasolu poliitilises diskussioonis ning otsustusprotsessis osalemiseks nende

véimaluste kasutamist. Nii tdidesaatev véim kui ka kodanikud peaksid métlema, milline

oleks elektrooniliste lahenduste kasutamisest saadav lisavadrtus. Olgugi et kodanikud

paistavad uhelt poolt olevat kaotanud huvi poliitika vastu, uurivad nad samas uusi véimalusi

kollektiivseks tegutsemiseks ja lobitééks Interneti vahendusel. Internet véib olla kodanikele

uute véimaluste platvormiks. Sellest vaatenurgast Iahtuvalt jadb silla ehitamine kodanike ja

taitevdimu vahel meie kéigi tlesandeks.
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Hindamiskriteeriumid

- Kas kodanikud on kaasatud otsustamisprotsessi?

- WKas saab registreerida end n-6 asutuse kliendinimekirja?

. Kas on olemas Interneti-foorumid ning kas veebilogid on avalikud?
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nbH Burger @ Overheid.nl
L]

Burger@Overheid.nl

The e-Citizen Programme is an independent platform which stimulates the development of
e-government from the citizen’s point of view. To that end it involves citizens, advises govern-
ment bodies and monitors progress. Burger@Overheid.nl regularly conducts surveys with its
own People’s Panel, annually grants the Web Award for good practices and has developed

the e-Citizen Charter with quality requirements for e-government. Burger@QOverheid.nl is an
initiative of the Ministry of the Interior. The bureau (Director: Matt Poelmans) is part of ICTU, the
Dutch implementation organization for ICT and government. A Steering Committee representing
citizen’s interest groups supervises the proceedings.

L | .
e-Citizen Charter u EE BurgerServiceCode

What can citizens expect when e-government is finally implemented? The e-Citizen Charter
provides the answer. This charter consists of quality standards that define the digital relationship
between citizen and government (both in the field of information exchange, service delivery and
political participation). These standards are formulated as rights citizens are entitled to, and mat-
ching obligations by government bodies. They are in the interest of both citizen and government.
It allows citizens to call their government to account for the quality of online contacts. Govern-
ment can use the charter to examine the external quality of e-government. Thus the charter is an

instrument to stimulate the further development of e-government from the citizen’s perspective.
|

H Bu ..
e-Government Award [ HH WebWijzerAward

Burger@Overheid.nl annually grants a Web Award for the government agency which meets best
the requirements of the e-Citizen Charter. The 2006 winner was the City of Amsterdam. There is
also an award for a government agency that in this respect should perform better, the so-called
‘Web Flop’. In 2005 it was given to the Second Chamber of Parliament for not succeeding in

bridging the gap between citizen and government.

E=E BurgerOverheidPanel

e-Citizen Panel -

A citizen’s panel is used to gather the experiences and opinions of citizens on Dutch e-govern-
ment programmes. This panel consists of 1500 citizens that represent the Dutch population
concerning age, education and geographical location. The panel is set up by a specialized
research institute and is consulted several times a year using online questionnaires. Recent
topics were: e-mail response, internet security, transparency, e- voting, e-file. Citizens can also
get involved through the website www.burger.overheid.nl where they can send in ideas and take
part in online discussions.
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