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Teenusstandard

I Uldinformatsioon teenusstandardi kohta

1.1. Kéesolev standard reguleerib Rahvusarhiivi klienditeenindust ning méérab
arhiiviteenuse osutamise miinimumnduded. Arhiiviteenus (edaspidi teenus) on standardi
moistes arhivaalide kasutamiseks andmine nii otseselt (uurimissaalis) kui kaudselt (neis
sisalduva info véljastamist) ning info vahendamine teenuse kohta.

1.2. Standardi eesmérk on teeninduse kvaliteedi tdstmine ja iihtlustamine. Standard annab
klientidele lilevaate pakutavatest teenustest, osapoolte digustest ja kohustustest teenuse
saamisel ja pakkumisel.

1.3. Teenuse osutamise aluseks on arhiiviseadus ja teised valdkonda puudutavad
oigusaktid. Teenindajad toetuvad oma tegevuses klienditeeninduse parimatele
traditsioonidele.

1.4. Teenuse osutaja on Rahvusarhiiv (edaspidi arhiiv).

1.5. Teenuse sihtrithmaks on erinevad klientide grupid. Klient on teenuse olemasolev voi
potentsiaalne kasutaja. Uurija on klient, kes kasutab uurimissaali.

II Klienditeeninduse pohimotted
2.1. Arhiiv kohtleb koiki kliente vordselt ja diglaselt.

2.2. Arhiiv suhtleb aktiivselt sihtriihmadega, kiisib neilt arvamust teenuste kohta ning
votab arvesse nende hinnanguid ja ettepanekuid.

2.3. Arhiiv reageerib kaebustele kohe ning pakub lahenduse esimesel voimalusel.

2.4. Arhiiv on tinulik igasuguse tagasiside eest, analiiiisib saadud informatsiooni ning teeb
vajadusel ja voimalusel oma t66s muudatusi.

2.5. Tasulised teenused on riigildivuga maksustatava arhiiviteatise ja kaaskirja
viljastamine (riigildoivuseadus) ning arhivaalidest koopiate valmistamine (riigiarhivaari
kinnitatud kulunormid)

2.6. Uurimissaali kasutamine on tasuta.

2.7. Arhiiv ei osuta uurimis- ega tolketeenust.



III Kliendiinfo

3.1. Info arhiivi kohta on kergesti kittesaadav ja ajakohane.

3.2. Kohustuslikud infokandjad on majasilt, koduleht, infotelefon, elektronpost, teenindaja
nimesilt ja visiitkaart.

3.3. Arhiivi sissepédésu juures on majasilt arhiivi nime ja lahtiolekuaegadega.

3.4. Arhiivis on klientide teenindamiseks olemas infolaud arhiivipdringute vastuvotmiseks,
arhiiviteatiste viljastamiseks ja lildinformatsiooni jagamiseks ning ruum(id) arhivaalide
uurimiseks.

3.5. Maa-arhiivide klienditeeninduse ruumid on sisse seatud vastavalt arhiivi voimalustele
ja piirkonna vajadustele.

3.6. Info lahtiolekuaegade kohta on kliendile kdttesaadav ka arhiivi kodulehel.
3.7. Arhiivi infotelefonidel teenindatakse kliente arhiivi lahtiolekuaegadel.

3.8. Arhiivi elektronposti aadressile lackunud kiisimustele (v.a arhiiviteatise taotlused)
vastatakse esimesel voimalusel, kuid mitte hiljem kui viie tdopédeva jooksul.

3.9. Teenindaja nimesilt on arhiivis Tihtselt kujundatud ning sellel on teenindaja nimi.
Nimesilt asub ndhtaval kohal.

3.10. Teenindajad on vastava koolituse ldbinud véga heade klienditeenindusoskustega
spetsialistid, kes valdavad eesti keelt ja vihemalt iiht voorkeelt.

3.11. Infovoldikud sisaldavad ajakohast teavet ja asuvad kliendile kittesaadavas kohas.

3.12. Koik nédhtavale kohale asetatud avalikud teated on vormistatud reeglina triikitult ning
need ei tohi sisaldada kisikirjalisi mérkusi voi markeeringuid. Vajadusel materjale
uuendatakse, mitte ei tdiendata.

IV Teenindaja kaitumisjuhised

4.1. Teenindaja pdhiiilesanne on oma padevuse piires teenuse osutamine asjatundlikult,
viisakalt ja korrektselt. Kliendi teenindamisel on teenindaja vastutulelik, kuid ei tileta
temale digusaktidega antud digusi ja padevust kliendi probleemide lahendamisel.

4.2. Teenindaja kohtleb kliendina iga arhiivikiilastajat.
4.3. Kliendi votab arhiivis vastu infolaua teenindaja.

4.4. Teenindaja teeb kindlaks kliendi p66rdumise vajaduse ning ndustab klienti, andes talle
asjakohaseid selgitusi lithidalt ja {iheselt mdistetavalt. Teenindaja lahendab kliendi
probleemi voimalikult ammendavalt, et véltida tema korduvaid pd6rdumisi arhiivi poole
samas kiisimuses.



4.5. Kui kliendi probleemi ei ole vdimalik lahendada soovitud viisil, annab teenindaja
talle juhiseid edasiseks tegevuseks voi informeerib teda voimalikest alternatiividest
probleemi lahendamisel.

4.6. Juhul, kui teenindaja ei leia kliendile vajalikku informatsiooni voi klienti rahuldavat
probleemi lahendamise viisi, podrdub teenindaja vastavas valdkonnas kompetentse
kolleegi poole. Kui lahendust pole vdimalik pakkuda kohe, vGtab teenindaja kliendi
kontaktandmed ja lepib kokku tagasihelistamises. Vajadusel palub teenindaja esitada
kliendil oma kiisimus kirjalikult.

4.7. Teenindaja suhtub moistvalt ja abivalmilt klienti, kellel ea voi tervisliku seisundi tottu
vOib olla raskusi asjaajamisel.

4.8. Teenindaja hoidub olukorra loomisest, mis v3ib kliendi silmis seada kahtluse alla
tema erapooletuse ja probleemi késitlemise objektiivsuse.

4.9. Telefoni teel suheldes iitleb teenindaja kliendile arhiivi vdi struktuuriiiksuse nime ning
oma ees- ja perekonnanime.

4.10. Teenindaja on hoolitsetud vdlimusega ning roivastub korrektselt.

V Teenused

5.1. Arhiiviteabe vahendamine.

5.1.1. Péringu arhiiviteabe saamiseks voib saata postiga, e-postiga, faksiga, esitada
arhiivi kodulehel paringuvormi téites voi tuua isiklikult arhiivi.

5.1.2. Arhiiviteatis, infokiri, kaaskiri ja koopiad viljastatakse reeglina 15 toopdeva
jooksul, kuid mitte hiljem kui iihe kuu jooksul parast paringu lackumist. Puhkuste
perioodil vastatakse péringutele iihe kuu jooksul.

5.1.3. Riigildiv arhiiviteatise eest ja koopiatasu tasutakse madratud arvelduskontole
panka voi sularahas kohapeal.

5.2. Uldinformatsioon arhiivi ja teenuste kohta.

5.2.1. Uldinformatsiooni saab kiisida posti, e-posti, faksi, telefoni teel ja arhiivis
kohapeal.

5.2.2. Kirjalikult lackunud kiisimustele vastatakse voimalusel kohe, kuid mitte hiljem
kui viie toopédeva jooksul.

5.3. Ettepanekute ja kaebuste esitamine.

5.3.1. Ettepanekuid ja kaebusi saab esitada kirjalikult postiga, e-postiga, faksiga ja
arhiivis kohapeal ning suuliselt teenindajale vdi vastutavale ametnikule telefoni teel ja
arhiivis kohapeal.



5.3.2. Ettepanekutele ja kaebustele vastatakse esimesel vdoimalusel, kuid mitte hiljem
kui viie toopédeva jooksul.

5.4. Uurimissaali kasutamine.

5.4.1. Uurimissaalide lahtiolekuaegadega saab tutvuda Rahvusarhiivi kodulehel
www.ra.ee voi arhiivis kohapeal.

5.4.2. Uurijaks saab registreerida uurimissaalis.

5.4.3. Uurijaid teavitatakse uurimissaali teenustest ja arhivaalide kasutamise korrast
kohapeal, posti, e-posti ja telefoni teel ning arhiivi kodulehel.

5.4.4. Uurijaid juhendatakse registreerimislehe ja tellimuste tditmisel, teatmestu
kasutamisel, lugerite ja terminalide késitsemisel, mikrofilmide, andmebaaside ja
digikogude kasutamisel.

5.4.5. Arhivaalide tellimusi saab esitada kohapeal, posti, e-posti ja voimalusel ka
telefoni teel.

5.4.6. Arhivaalide tellimused tdidetakse Ajalooarhiivis ja Riigiarhiivis nii kiiresti, kui
voimalik, kuid mitte hiljem kui kahe tunni jooksul, teistes hoonetes asuvatest
hoidlatest kahe to0pdeva jooksul alates tellimuse lackumisest.

Maa-arhiivides tdidetakse tellimused kohe, teistes hoonetes asuvatest hoidlatest kuni
kahe néddala jooksul.

5.4.7. Uurimissaalis on arhivaalide kasutuskoopiate (mikrofilmide ja digitaalkoopiate)
vaatamiseks lugerid ja uurijaarvutid.

5.4.8. Uurimissaalis on voimalik kasutada arhiivi raamatukogu. Raamatukogu tellimus
tiidetakse kohe, teistes hoonetes asuvatest hoidlatest kuni kahe to6pdeva jooksul.

5.4.9. Arhivaalidest saab tellida paber-, foto- ja digikoopiaid kohapeal, posti, e-posti ja
telefoni teel. Maa-arhiivides saab tellida iiksnes paberkoopiaid.

5.4.10. Paberkoopiate tellimused tdidetakse Ajalooarhiivis ja Riigiarhiivis nddala
jooksul, foto-, slaidi- ja digikoopiatellimused kahe niddala jooksul. Mahukamad
tellimused (iile saja lehekiilje, suured joonised ja kaardid) tdidetakse koikides
Rahvusarhiivi arhiivides kokkuleppel (kuni iihe kuu jooksul).

Maa-arhiivides tdidetakse koopiatellimused voimalusel kohe.

5.4.11. Kauglaenutust teistest arhiividest saab tellida kohapeal, posti, e-posti ja
telefoni teel.

5.4.12. Kauglaenutuse tellimus Ajalooarhiivi ja Riigiarhiivi vahel tdidetakse kuni kahe
nddala jooksul, teistest arhiividest kokkuleppel.

5.4.13. Uurija kasutuses on uurijaarvutid digikogude ja andmebaaside vaatamiseks
ning teksti- ja tabeltodtluseks.

5.4.14. Uurijal on véimalik kasutada uurimissaalis enda siilearvutit.

5.4.15. Uurijal on voimalik teha koopiaid enda digikaameraga isiklikeks vajadusteks
mittedrilistel eesmérkidel.



5.4.16. Uurimissaali on lubatud kaasa votta kantseleitarbed ja siilearvutid. Vestibiiiilis
on saadaval kilekotid esemete kaasavotmiseks.

VI Teenusstandardi tiitmine
6.1. Klienditeenindusega tegeleva talituse juhataja vo1 maa-arhiivi juht:
6.1.1. jélgib ja vajadusel juhendab standardi tditmist arhiivis;
6.1.2. jilgib jagatava info adekvaatsust;
6.1.3. teavitab oma vahetut tilemust puudustest voi probleemidest standardi tditmisel;

6.1.4. teavitab oma vahetut tilemust arhiivile lackunud klientide kaebustest,
kommentaaridest ja tdnuavaldustest;

6.1.5. teeb vai edastab ettepanekuid klienditeeninduskeskkonna edendamiseks ning
infomaterjalide muutmiseks ja tdiendamiseks;

6.1.6. analiiiisib kord aastas klienditeeninduskeskkonna olukorda ja infomaterjalide
ajakohasust;

6.1.7. edastab analiiiisi tulemused ja ettepanekud oma vahetule tilemusele.

6.2. Maa-arhiivi juht vdib punktis 6.1. loetletud iilesanded méérata iihele iiksuse
ametnikule.

6.3. Osakonnajuhataja v0i maa-arhiivi juht:

6.3.1. korraldab klienditeeninduse ladusa t60 ja on igati toeks klienditeeninduse
probleemide lahendamisel;

6.3.2. tootab punktis 6.1.6. nimetatud analiiiisi pohjal vélja ettepanekud parandusteks
vOi muudatusteks;

6.3.3. edastab analiiiisi tulemused ja ettepanekud arhiivi juhtkonnale.

6.4. Arhiivi direktor voi maa-arhivaar voib uurimissaali eeskirja tahtlikul rikkujal keelata
téhtajaliselt uurimissaali kiilastamise.

6.5. Iga arhiivitodtaja suhtleb arhiivi klientidega viisakalt ja abivalmilt.



