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Iseteeninduskeskkonna raamistik

1 Sissejuhatus
Euroopa Liidu struktuurivahendite programmi ,Eelduste loomine avalike teenuste kvaliteedi
raames tellis Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium t66, mille

III

tostmiseks IKT vahendite abi
eesmark on olemasolevaid avaliku sektori iseteeninduskeskkondi anallilsides vélja to6tada avaliku
sektori iseteeninduskeskkondade Gihtne raamistik. Iseteeninduskeskkondade raamistik on soovituslik
funktsionaalse raamistik, mida avalike teenuste osutajad saavad votta kliendikesksete ja mugavate
iseteeninduskeskkondade kavandamise ja realiseerimise aluseks.

1.1 Dokumendi sihtrithm

Raamistik on suunatud avalike teenuste omanikele ehk avalike teenuste sisu arendamisega
tegelevatele isikutele. Raamistiku koostamisel on ldhtutud sellest, et e-teenuste olemust, kvaliteeti ja
kasutajasdbralikkust m&jutavad eelkdige ari- ehk sisupoole to6tajad, kes motlevad vélja uusi
teenuslahendusi ja maaratlevad iseteeninduskeskkondade tehnoloogilise realisatsiooni kohta
esitatavad arinduded. Seeparast on raamistiku dokument kirjutatud nii, et see sobib lugemiseks
iseteeninduskeskkondade arendamise sisuliste kiisimustega tegelevatele &ri- ehk sisupoole
inimestele. Dokumendi lugemiseks ei ole vaja infotehnoloogia alaseid eelteadmisi.

Raamistik peaks pakkuma huvi ka infotehnoloogia spetsialistidele. Raamistik aitab infotehnoloogia
spetsialistil mdista sisulisi vajadusi ja kavandada uldiste p6himdtetega sobivat tehnoloogilist
lahendust.

1.2 Dokumendi struktuur

Raamistiku I6ppdokument koosneb jargmistest osadest:

e Iseteeninduskeskkonna pShim&tted: Selles peatiikis selgitatakse iseteeninduskeskkonna
eesmarke. Samuti raagitakse, kuidas iseteeninduskeskkond erineb veebilehest.

e Funktsionaalne arhitektuur: Selles peatlikis ja vastavas lisas kirjeldatakse
iseteeninduskeskkondade tidpilisi funktsionaalseid komponente ja soovitatakse funktsionaalsusi
hea iseteeninduskeskkonna teenuse osutamiseks.

e Infoarhitektuur: Selles peatiikis antakse soovitused kasutajaliidese navigatsiooni kohta ja info
ning tegevuste grupeerimise kohta ldhtudes erinevatest kasutajaprofiilidest.

e Siisteemi arhitektuur: See peatiikk ja vastav lisa kirjeldab, kuidas iseteeninduskeskkond peab
sobituma Eesti avaliku sektori e-teenuste pakkumise Uldisesse infrastruktuuri ja esitab soovitused
tehniliste lahenduste kohta.

e |seteeninduskeskkonna arendusejuhised: Selles peatikis on tegevusjuhised
iseteeninduskeskkonna arendama hakkavale asutusele (mida iseteeninduskeskkonna
arendamiseks on vaja teha).
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Raamistiku dokumendi juurde kuuluvad jargmised lisad:

e Kasutajaliidese prototip: Kasutajaliidese prototiilip annab standardse navigatsioonilahenduse,
et raamistiku alusel valjatootatud iseteeninduskeskkondades oleksid samasugused asjad samast
kohast leitavad. Prototililp esitatakse Axure RP lahtefaili ja sellest genereeritud HTML-i kujul.

e Kasutatavuse nduete dokument: Kasutatavuse nduete dokument esitab iseteeninduskeskkonna
kasutajaliidese kasutatavust mdjutavad nduded, mida ei olnud véimalik kirjeldada kasutajaliidese
prototiibina.

e Funktsionaalse arhitektuuri mudel: Iseteeninduskeskkonna titpfunktsionaalsus UML
kasutuslugude diagrammidena. Mudel esitatakse Enterprise Architect’i Iahtefaili ja sellest
genereeritud HTML-i kujul.

1.3 Seotud dokumendid
Dokumendid ja infoallikad, millest on Iahtutud raamistiku koostamisel v6i millega soovitatav tutvuda:

[ 1], Avalike teenuste ihtne portfellijuhtimine”. Koostanud PricewaterhouseCoopers
Advisors Riigikantselei tellimusel Euroopa Sotsiaalfondist rahastatava Tarkade otsuste fondi toel
koost66s Riigi Infoslisteemi Ametiga, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumiga,
Siseministeeriumi infotehnoloogia- ja arenduskeskusega ja Eesti Infotehnoloogia ja
Telekommunikatsiooni Liiduga. Vt https://www.mkm.ee/et/tegevused-

eesmargid/infouhiskond/infouhiskonna-teenused .

[ 2] ,Avaliku sektori ariprotsessid, Protsessianallilisi kdsiraamat”. Koostanud Ernst & Young Baltic AS
Euroopa Liidu struktuurfondide programmi ,Infolihiskonna teadlikkuse tdstmine” raames
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi tellimusel koosto0s Riigi Infostisteemi Ametiga. Vt
https://www.mkm.ee/et/tegevused-eesmargid/infouhiskond/infouhiskonna-teenused

[ 3], Kasutajasdbralike e-teenuste disainimine Maanteeameti naitel, Kdsiraamat avalikule sektorile® .
Koostanud Ziraff OU Euroopa Liidu struktuurifondide programmi , Infoiihiskonna teadlikkuse

téstmine” raames Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi infolihiskonna teenuste
arendamise osakonna (ITAO), Riigi Infosiisteemi Amet (RIA) ja Maanteeameti tellimusel. Vt
https://www.mkm.ee/et/tegevused-eesmargid/infouhiskond/infouhiskonna-teenused

[ 4], Avalike teenuste korraldamise roheline raamat”. Koostanud Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumi infolihiskonna teenuste arendamise osakond. Vt
https://www.mkm.ee/et/tegevused-eesmargid/infouhiskond/infouhiskonna-teenused.

[ 5] ,Valitsusasutuste visuaalne identiteet”. Vt http://valitsus.ee/et/riigikantselei/riigi-ja-

omavalitsuste-symbolid/visuaalne-identiteet

[ 61, Riigi infostusteemi koosvdime raamistik” Vt. http://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik

[ 7] ,Avaliku sektori veebitekstide koostamine juhend” — Koostamisel. Vt
https://www.eesti.ee/portaal/form.ffile?TPFAIL&FAIL&497

[ 8 ]Veebi sisu juurdepaasetavussuunised (WCAG nduded) eesti keeles. Vt
http://www.w3.org/Translations/WCAG20-et/
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[ 9 1, Eesti infoUhiskonna arengukava 2020“. Vt
https://www.mkm.ee/sites/default/files/elfinder/article files/eesti infouhiskonna arengukava.

pdf
[10] ,Kasutatavuse moddikute siisteem®. Koostanud Trinidad Consulting Majandus- ja

Kommunikatsiooniministeeriumi tellimusel. Vt https://www.mkm.ee/et/tegevused-

eesmargid/infouhiskond/infouhiskonna-teenused
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Iseteeninduskeskkonna pohimotted

2.1 Lahtekoht

Avalike teenuste rohelise raamatu koostamise kdigus sGnastati avalike teenust osutamise 10

aluspShimotet, millega saab tutvuda avalike teenuste rohelises raamatu algversioonis (lk 16-18).

Nende pdhimotetega tuleb arvestada ka e-teenuste kavandamise kaigus.

Avaliku sektori iseteeninduskeskkondade kasutamise kohta on tehtud jargmised uuringud:

,Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate avalike e-teenustega 2012,

,Ettevotjate rahulolu riigi avalike e-teenustega 2012°.

Nende uuringute tulemusi analiilisides selguvad jargmised pidepunktid.

>

Interneti kasutab suurem osa vdhemalt 16 aastasest elanikkonnast. Uuringute kaigus kisitletud
isikutest 75% on pidevad interneti kasutajad. Ettevotluses tegelevate isikute hulgas on see maar
95%. Seega on tehniline ligipaas e-teenustele suuremal osal isikutest olemas.

Interneti kasutamine diferentseerub esiteks vanuse ja teiseks hariduse alusel. Praktiliselt kdik
noored on interneti kasutajad. Vanemast keskeast ehk alates 50-60 eluaastast hakkab interneti
kasutamise maar tugevalt langema. Ule 60 aastasest on igapdevaseid internetikasutajaid umbes
viiendik. Korgharidusega isikutest kasutab internetti 94%, aga pohiharidusega isikutest ainult
54%. Muude tunnuste alusel tugevat diferentseerumist uuringud ei ndidanud.

Avaliku sektori e-teenuste kasutamise peamine eesmark on mingi tegevuse tegemine, naiteks
hilvitise voi toetuse taotlemine, mingi loa taotlemine vai registrikande tegemine. Ettevotjate
korral on sagedaseks tegevuseks ka deklaratsioonide ja aruandluse esitamine. Tahtsuselt teine
eesmark on info saamine.

Kuigi rahulolu olemasolevate e-teenustega on pigem hea (76% kisitletutest andsid 5 palli skaalal
hindeks 4-5. ,toodi valja ka mitmeid probleeme. Nendest on esikohal kasutatavusega seotud
mured. Siia alla kuuluvad marksdnad on teenuse kasutamise keerukus ja ajakulu, samuti abiinfo
ja kasutajatoe kattesaadavus. Teisel kohal olevate probleemide hulga moodustavad
usaldusvaarsusega seotud probleemid. Usaldusvaarsuse all moeldakse mitte ainult tegelikku
turbetaset, vaid ka e-kanali suhtes usalduse loomist. Naiteks, kas siisteem annab piisavalt
tagasisidet, et e-kanali kaudu esitatud dokument ikka tdesti jdudis kohale ja sellega tegeletakse.
Kbige ebaolulisemaks probleemiks peetakse pakutavate teenuste ja funktsionaalsete vGimaluste
vahesust.

Seega vOib vdita, et e-teenuste arendamise kdigus on soovitatav luua
piiratud arvul, kuid arusaadavaid ja usaldusvaarselt toimivaid teenuseid. Ei
ole motet iritada luua voimalikult palju teenuseid, mida
arendusressursside piiratuse tottu ei joua korralikult Iabimdéeldult
realiseerida ja mis kehvalt realiseerituna ei leia piisavat kasutamist.

Info otsimise allikad ja e-teenuste kasutamise jdudmiseni peamised teed on: otsinguportaalid
(kasutab 60% vastanutest), asutuste kodulehed (kasutab 44% vastanutest) ja internetipangad


https://www.osale.ee/konsultatsioonid/files/consult/224_Avalike_teenuste_korraldamise_roheline_raamat.pdf
https://www.mkm.ee/sites/default/files/content-editors/failid/E_riik/uuring_kodanike_rahulolu_riigi_poolt_pakutavate_avalike_e-teenustega_2012_emor.pdf
https://www.mkm.ee/sites/default/files/content-editors/failid/E_riik/uuring_ettevotjate_rahulolu_riigi_avalike_e_teenustega_2012.pdf
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(kasutab 40% vastanutest ). Neile jargnevad eesti.ee portaal (kasutab 26% vastanutest) ja
sotsiaalne suhtlus (tuttavad, foorumid, infopaevad).

2.2 Iseteeninduskeskkonna loomise eesmargid
Elektrooniliste kanalite kaudu teenuse osutamise kiipsus on dokumendi [ 1 ] alusel m&aratletav viie
klipsustaseme alusel.

0 Puuduv ehk olematu teenuse info ei ole elektrooniliselt kattesaadav.

1 Informatsioon teenuse Info on elektroonilises kanalis kattesaadav. Teenusega
seotud informatsioon on veebis avalikustatud, kuid ei sisalda
taotlemiseks vajalike avalduste vorme.

2 Uhesuunaline suhtlus Teenuse osutamiseks vajalikud blanketid v6i vormid on
elektroonilises kanalis kattesaadavad, kuid neid ei saa esitada
elektroonilises keskkonnas.

3 Kahesuunaline suhtlus Teenuse osutaja vGtab vastu elektrooniliselt tdidetud vorme.
Teenuse taotlemiseks vajalikke vorme saab internetist alla
laadida, taita ning saata teenuse osutajale digitaalselt
allkirjastatult e-posti teel. Teenuse osutaja ei tootle saadud
informatsiooni automatiseeritult.

4 Transaktsiooni ehk Teenuse osutamiseks vajalikud vormid on vGéimalik taita
veebivormi tase elektroonilises keskkonnas, kusjuures kasutaja tuvastatakse ja
vormid on eeltdidetud. Tasuliste teenuste korral on vdimalik
samas nende eest tasuda. Veebivormi kaudu esitatud andmed
viiakse automaatselt menetluskeskkonda.

5 Taisautomaatne, Teenust saab e-teenuse kanali kaudu kdikide etappide ulatuses
integreeritud ja menetleda ja menetlusinfo on kattesaadav ka teenuse tarbijale.
proaktiivne tase Kogu vajalik ja seonduv info on ristkasutuses olevatest

andmebaasidest integreeritud. Otsuste tegemine on
automatiseeritud.

Kdesolevas raamistikus kasitleme iseteeninduskeskkonna all teenuse osutamiseks kasutatavat,
interneti kaudu kattesaadavat, teenuse pakkuja infoslisteemiga liidestatud veebikeskkonda voi
masin-masin andmevahetuslahendust. Eelneva tabeli alusel on juttu 4 ja 5 taseme e-teenusest.

Iseteenindusena ei kasitleta teenuste kohta infomatsiooni pakkuvaid veebilehti ja teenuse pakkumist
muude elektroonsete kanalite, naiteks e-posti kaudu, kui kogu teenuse osutamise protsess toimub
teenuse osutaja tootajate vahendusel ja puudub integratsioon teenuse osutamiseks kasutatavate
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infoslisteemidega (eelnevas tabelis tase 3). Iseteenindus peaks tdhendama, et klient saab teenuse
osutamise protsessi kdigus midagi ise ara teha.

Iseteeninduskeskkond on Uldjuhul suunatud kliendile ehk teenuse saajale, kuid iseteenindus vdib olla
moeldud ka teenust osutavate, jarelevalvet teostavate voi muid lGlesandeid taitvate partnerite jaoks.
Dokumendi lihtsuse huvides kasutame allpool siiski ainult kliendi terminit, kuid dokumendis
kirjeldatud pohimdtteid tuleb rakendada s6ltumata selles, eks iseteenindus on méeldud klientide voi
muu sihtgrupi jaoks.

Veebivormi (4.) tasemel oleva iseteeninduse korral on kliendil vGimalik osa tegevusi ise dra teha.
Naiteks klient saab esitada kdik teenuse taotlemiseks vajalikud andmed, need viiakse automaatselt
teenuse osutamiseks kasutatavasse slisteemi ja klient saab samas keskkonnas tasuda osutatava
teenuse eest riigildivu voi teenustasu. Samas jaab teenuse osutamise protsessis, naiteks sisuliste
otsuste tegemise osas, osalema ka teenuse osutaja tootaja (Joonis 1).

"-'-n.,.__-t"h_l
C": i

Klient Teenuseosutaja

Joonis 1 Veebivormide kaudu andmevahetus

Taisautomaatse iseteeninduse (5. tase) korral on teenuse osutamise protsessist teenuse osutaja
tOotaja valja jaetud. Teenust osutab automatiseeritud teenuse osutamise siisteem (ATS) (Joonis 2).

Teenuse saamise soov

Osutatav teenus

Klient

Muu infoslisteem

Joonis 2 Tdisautomaatse teenus

Tadisautomaatse iseteeninduse rakendamiseks peab teenuse osutamise protsess olema detailideni
formaalselt kirjeldatav, et saaks teenuse osutamist slisteemi tarkvarasse programmeerida. K&iki
teenuseid ei saa taielikult automatiseerida, sest teenuse osutaja téotajad peavad tegema
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kaalutlusotsuseid, andma eksperthinnanguid vdi otseselt teenust osutama (naiteks
noustamisteenus). Lisaks on vGimalik, et automatiseerimine ei ole tasuv, kuna teenust osutatakse
vaikses mahus.

Vdéimaluse korral tuleks iseteenindus muuta tdisautomaatseks, sest taisautomaatsel e-teenusel on
vaga oluline konkurentsieelis — reaktsiooniaeg. Tdisautomaatse iseteeninduse korral saab klient
vastuse sekundite jooksul. Jéudlusprobleemide tekkimise korral on voimalik jdudlust ,poest juurde
osta“. Tootajaid nii lihtsalt poest juurde osta ei saa ja taielikult automatiseerimata teenuse korral
hakkavad paratamatult tekkima ooteajad, mis vaga optimistlikult hinnates piirduvad minutitega, kuid
tegelikkuses on mdddetavad pigem pdevadega.

Reaktsiooniaja téhtsust saab selgitada jérgmise néitega. Oletame, et klient soovib hankida
liikluskindlustust ja tema huviorbiidis on kolm kindlustusfirmat. Nendest firmadest kahel on
tdisautomaatne iseteenindus, mille kaudu klient saab méne sekundiga hinnapakkumise, s6lmida
kindlustuslepingu ja tasuda kindlustusmakse. Kolmandal kindlustusfirmal puudub tdisautomaatne
iseteenindus ja pakkumise teeb miiligiagent, mis kliendi jaoks tdhendab, et ta peab ootama
pakkumist, pdrast pakkumiste vordlemist ja valiku tegemist firmasse tagasi helistama voi e-kirja
saatma ning siis veel ootama lepingu ja arve saabumist. Kui téendoliselt klient lildse viitsib dra
oodata kolmanda firma pakkumist voi teeb valiku kahe esimese firma vahel? Konkurentsis
plisimiseks peab kolmas kindlustusfirma pakkuma mingit muud kliendile teadaolevat eelist, milleks
téendoliselt on madalam hind, mis omakorda pdrsib ettevétte konkurentsivéimet.

Avaliku sektori korral ei ole konkurentsi situatsioon alati nii selge ja terav kui eeltoodud néites, kuid
efekt voib avalduda globaalsemas konkurentsis vGi ka teenuse mitte kasutamises. Naiteks ettevotja
vOib lritada mooda hiilida mingi tegevuse jaoks vajaliku loa taotlemisest voi aruande esitamisest.

Kui masin suudab automaatselt otsustada, kas teenust osutada voi mitte, siis saame liikuda edasi
proaktiivse teenuse pakkumise suunas. (Joonis 3).

il Osutatav teenus

E Teenuse muutmise soov I
Klient j—

KMuu infoslisteem

Muu infoslisteem

Joonis 3 Proaktiivne e-teenus
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Proaktiivse e-teenuse pakkumise korral klient ei taotle teenust, vaid teenuse osutamise stisteem
pakub seda automaatselt, nditeks saab lapse siinni korral automaatselt alustada sellega kaasnevate
hiivitiste maksmist. Konkreetse teenuse pakkuja otsustada jaab, kas klient peab kinnitama teenuse
saamise soovi vGi klient hakkab vaikimisi teenust saama ja sekkub ainult siis, kui ta soovib teenusest
loobuda voi teenuse osutamise tingimusi muuta. Proaktiivse teenuse loomise votmekisimuseks on,
kas teenuse osutajal on voimalik saada oma infoslisteemist voi avaliku sektori muudest
infoslisteemidest infot, mille alusel teenuse pakkumine kaivitada. Oluline |abi mdelda, kas kdik seni
kliendilt kiisitud info on teenuse osutamiseks hddavajalik v6i saab teenuse osutamist kaivitada

registritest kattesaadava vahema info alusel.

Kokkuvote:

1. Kui on voimalik saada infot, mille alusel saab kliendile teenust vilja pakkuda, siis tuleks moelda
proaktiivselt pakutava teenuse loomise peale.

2. Kui teenuse osutamise protsess on voimalik tdielikult formaliseerida ja dra programmeerida,
siis tuleks méelda tdisautomaatse teenuse loomise peale.

3. Taielikult automatiseerimata e-teenus luua ainult siis, kui kontrolle ja tegevusi pole véimalik
tdielikult automatiseerida ja paratamatult on vajalik teenuse osutaja poolne inimese
sekkumine kaalutlusotsuste tegemiseks, eksperthinnangute andmiseks voi teenuse otseseks

osutamiseks..

2.3 Iseteeninduskeskkonna ja kodulehe seosed
Selles punktis selgitatakse iseteeninduskeskkonna ja asutuse internetikodulehe peamiseid erinevusi

ja seoseid.

Iseteeninduskeskkonna ja kodulehe vahele ei saa tdmmata vaga selget piiri. Nii iseteeninduskeskkond
kui ka koduleht tdhendavad interneti kaudu katte saadavat veebikeskkonda. Ei saa vélistada, et
iseteeninduskeskkond ja koduleht ongi realiseeritud Gihe veebikeskkonnana.

Niditeks kdesoleva raamistiku koostamise kdigus Eestis tegutsevate pankade kogemusi kiisides
selgus, et erinevates suurpankades on erinevad arhitektuursed mudelid, kus iseteeninduskeskkond
ja veebikeskkond voivad olla tehnoloogiliselt eraldiseisvad (tehniliselt kaks eraldi keskkonda) voi
identsed (tehniliselt on tegemist (ihe ja sama keskkonnaga).

Kuid samas on selge, et tavaline koduleht ei paku iseteeninduse véimalusi. Jargnevas tabelis on
kirjeldatud peamised iseteeninduskeskkonda ja kodulehte eristavad aspektid.

Koduleht Iseteeninduskeskkond
Sihtgrupp ja eesmark Uldist huvi pakkuva Personaalsete voimaluste
informatsiooni ja pakkumine klientidele véi muude
kontaktandmete avaldamine konkreetsete sihtriihmade
autenditud ja autoriseeritud
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esindajatele teenuse osutamise
protsessis osalemiseks, diguslikku
tdhendust omavat info
esitamiseks, tehingute ja rutiinsete
toimingute automatiseeritud
tegemiseks.

P&hineb tavaliselt
sisuhaldustarkvaral (CMS) ja
arenduses kulub suurem
téomaht sisu valjatootamisele
(copywriting).

Tarkvaras realiseeritakse
konkreetsetele teenustele omane
ariloogika ja suur osa arendustoost
on seotud tarkvara kavandamise
ning realiseerimisega.

Klient/kasutaja saab
dokumendivorme alla laadida ja
taidetud vorme e-postiga saata,
taidetud vormile kirjutatud
andmed sisestab infostisteemi
teenuseosutaja tootaja. Kuvatav
info pole otseselt seotud
kasutajaga

Tarkvaraline lahendus on tihedalt
integreeritud teenuse osutamiseks
kasutatavate infoslisteemidega.
Autenditud kasutaja poolt
sisestatud info kantakse
automaatselt menetlussisteemi.
Kasutajale kuvatakse tema
personaalset informatsiooni.

Asutuse koduleht ja iseteeninduskeskkond peavad omama sarnast visuaalset identiteeti, et kasutajal
ei tekiks segadust, kas iseteeninduskeskkonnas on tegemist selle asutuse pakutavate teenustega voi
mitte. Iseteeninduskeskkonnas voiks (otseselt teenuse osutamise) ekraanivormide visuaalne disain
olla pigem konservatiivsem. Naiteks voiks valtida ohtra mittevajaliku pildimaterjali kasutamist. Seda
selleparast, et kasutaja hoomaks ennast olevat ametlikus tokeskkonnas, mille kaudu ta teeb
Oiguslikku tdhendust omavaid tehinguid.

Asutuse koduleht on varav, mille kaudu klient peab saama liikuda iseteeninduskeskkonda. Asutuse
koduleht peab klienti suunama iseteenindusse. Iseteeninduskeskkonda sisenemise véimalus peaks
asutuse kodulehel olema kogu aeg nahtaval. Kliendil peab olema v&imalik saada infot, miks ta peaks
iseteenindusse sisenema ehk mida ta saab seal teha.

Asutuse koduleht ja iseteeninduskeskkond peaksid andma sarnast infot asutuse pakutavate teenuste
kohta. Kliendil peab olema v6imalik asutuse kodulehelt aru saada, kas teenust on vGimalik saada
iseteeninduskeskkonna kaudu. Naiteks voiks kodulehel teenuse kohta avaldatava kirjelduse juures
olla nupp v&i link, mis kutsub kasutama e-teenust, voimaldab iseteeninduskeskkonda sisse logida ja
viiks iseteeninduskeskkonnas teenuse taotlemise lehele.

Iseteeninduskeskkonnas peab valtima avalikule kodulehele viivaid linke, mille avamise jarel
kasutajale jadb arusaamatuks, kas ta on iseteeninduskeskkonda jatkuvalt sisse logitud, kuidas ta
iseteeninduskeskkonda tagasi pdaseb vGi kas ta on automaatselt vélja logitud ja vdib turvaliselt arvuti
juurest lahkuda.
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2.4 Oma iseteeninduskeskkonna vajalikkus

IseteenindusvGimaluste pakkumiseks ei pea avaliku sektori asutus tingimata rajama oma
iseteeninduskeskkonda. Alternatiivi pakub riigiportaali eesti.ee elektrooniliste vormide teenus.?
Teenus vdoimaldab teenuse osutajal lihtsalt koostada ja kasutusele votta elektrooniliste avalduste,
taotluste vms dokumentide vorme, mida kliendid saavad taita parast riigiportaali eesti.ee sisenemist.
Taidetud vormid edastatakse teenuse osutajale dokumendivahetuskeskuse (DVK) kaudu.

Tehes valikut, kas luua oma iseteeninduskeskkond voi kasutada riigiportaali eesti.ee elektrooniliste
vormide teenust tuleks mdelda jargmistele asjaoludele:

Selgitus
Tehniline platvorm ja Asutuse oma iseteeninduskeskkonna loomise ja kadigus
baasfunktsionaalsus hoidmise jaoks tuleb lisaks konkreetsete teenustega

tegelemisele hankida, paigaldada ja hoida t66s
infotehnoloogiline platvorm ja baasfunktsionaalsus
(autentimine, volituste haldus... vt peatikis 3.2 Joonis 4).
Sellise baasplatvormiga tegelemine on lisakoormus ja kui on
vaja saavutada lihtne ja kiire lahendus, siis tuleb eelistada juba
poolvalmis lahendust pakkuvat eesti.ee portaali elektroonilise
vormide teenust.

E-teenuse kiipsustase Eesti.ee portaali elektroonilise vormide lahendus sobib e-
teenuste kiipsustasemete liigituse alusel pigem veebivormide
(4.) taseme saavutamiseks. Tdisautomaatse (5.) taseme
teenuse pakkumiseks peab kliendi kasutajaliidese ja teenuse
osutamise ariloogikat realiseeriva slisteemi vahel olema vaga
tugev integratsioon, mis viib selleni, et teenuse osutajal peab
téendoliselt olema tema infoslisteemi muude osadega tihedalt
integreeritud oma iseteeninduskeskkond.

Kaideldavuse ja turvalisuse Eesti.ee portaali ISKE turvaklassid on praegu K252T2 ja
nduded turbetase on keskmine (M). Kui teenuse osutaja vajab
kdrgemat turbetaset, siis tuleb luua oma
iseteeninduskeskkond.

Tasuvusanaliiiis Ldpliku otsustamise aluseks on tasuvusanaliiiis. Uhelt poolt
tuleb arvesse votta teenuse osutamise mahtusid ja labi méelda
kavandatava teenuse kiipsustase (kuigi tdisautomaatne (5.)
kiipsustase kdlab hasti, siis peab vaatama, kas klientide voi
kolmandate osapoolt ndudmised ajakriitilisuse osas ka
tegelikult seda vajadust kinnitavad). Teiselt poolt tuleb hinnata
investeeringu ja haldamise kulusid, vGttes arvesse nii
konkreetsete teenustega seotud kulusid kui ka tabeli esimeses

1 https://www.eesti.ee/est/teemad/ettevotja/riigiportaali abi/partnerile 1/e-vormid
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reas mainitud platvormiga seotud kulusid k&ikides aspektides —

riistvara ost voi rent, tarkvara litsentside tasud, arendustddde,

kasutajatoe ja tehnilise toe teenuste sisse ostmise kulud voi
t66j6ukulud, muude teenuste kulud.

Eesti infolihiskonna arengukava 2020? rakendusplaanis aastateks 2014-2015 on iihe tegevusena ette
nahtud kanali strateegia koostamine, mis tapsustab valiku kriteeriume ja peaks paremini aitama teha

valikuid e-teenuse osutamiseks oma iseteeninduskeskkonna arendamise v6i tsentraalsete lahenduste
kasutamise vahel.

2 http://www.mkm.ee/326341/
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3.1 Avaliku sektori teenuste osutamise tiiiipiline protsess

|Ava|iku sektori teenuse osutamise tiilipilise protsessi skeem

. Soovitused e-teenuse
Klient Teenuseosu .
protsessi 0sas

Teenuse /
teenuseosutaja
kohta info saamine

Taotluse esitamine I

Tasuline teenus
Riigildivu /
teenustasu
maksmine

Taiendava info
andmine

Teenuse osutamise
kaigu kohta info
saamine

Teenuse osutamises
kokkuleppimine (aeg
vms)

Aruannete esitamine

Kontrolli tulemuste
otsuse kohta info
saamine

Pole ndus

Vaide esitamine

_Q

Teenuste pakkumine

Menetlemine

Teenuse saamise
lubatavuse
kontrollimine

Infostisteemidest
paringute
tegemine

Taiendava info
kisimine

Teenuse osutamise
otsuse tegemine

Otsuse koos-

kolastamine ja
allkirjastamine

ahetult Mis liiki teenus?
Rahaline tpenu oa
bsutatav regi

teenus (toetus, hiitis...)

andmine, Infoteenus

strikande

tegemine

Loa

RELEING
arvelduste
tegemine

Teenuse
osutamise
korraldamine

véljastamine,
registrikande
tegemine

Infopéringule
vastuse
andmine

Teenuse

osutamine

eenus
osutatud

Jarelkontrolli /
jarelevalve
tegemine

arelkontroll
jarelevalve
vajalik?

Taitmata
nduetest /
kohustustest
teatamine,
otsuse
tegemine

Nouded /
kohustused
tiitamata?

Vaide
menetlemine

Proaktiivne teenuste
pakkumine, kliendi
juhtimine teenuse

juurde

Kliendi vabastamine
taotluse esitamisest v3i
taotluse eeltditmine

Teenuse saamise
eeltingimuste tditmise
kontrollimine enne
taotluse esitamist

Vdimaluse korral
automaatne
otsustamine, kohene
vastuse andmine
Kliendile asjade kaigu |
kohta piisava
tagasiside andmine
(anda kliendile infot
enne, kui ta hakkab
kisima)

Kliendilt teenusega
rahulolu ja
ettepanekute kiisimine
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3.2 Iseteeninduskeskkonna tiiiipilised funktsionaalsused

Teenuse C osutamine
Teenuse D osutamine

]
c
S
©
S
>
(%]
o
o)
]
(%]
>
c
)
o
'_

Pohitegevusfunktsioonid (7.3)

Teenuse A osutamine

Joonis 4 Iseteeninduskeskkonna funktsionaalsute lildine jaotus

Iseteeninduskeskkonna funktsionaalsuse voiks jagada kahte suurde |6iku:

P&hitegevusfunktsioonid — kliendile teenuse osutamiseks kasutatav funktsionaalsus (naiteks
teenuse pakkumine, taotluse esitamine, aruande esitamine, teenuse osutamise kohta tagasiside
saamine, andmebaasidest ja registrist info saamine)

Tugifunktsioonid — funktsionaalsus, mis kliendile otseselt kasu ei anna, kuid mis on vajalik
iseteeninduskeskkonna toimumiseks (joonisel esitatud kollase varviga) ja peavad seepdrast igas
iseteeninduskeskkonnas olemas olema.

Funktsionaalsuste sisu on pohjalikumalt lahti kirjutatud joonisel viidatud kdesoleva dokumendi
punktides.
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4 Infoarhitektuur

4.1 Navigatsiooni ja teenuste rithmitamise pohimotted

Iseteenindusse suunamine:

Klienti tuleb iseteenindusse suunata kdikvdimalike erinevate kanalite kaudu. Ei tasu loota, et klient
ise iseteeninduse lihtsalt liles leiab. Vt ka ,,Joonis 6 Sisse logimata kasutaja navigatsioon”: erinevad
teed viivad iseteenindusse sisse logimisele.

Toolaud, kui navigatsiooni ldhtekoht:

Iseteeninduskeskkonda sisse loginud kliendile peab esimese asjana avanema tddlaud, kus on info
tema kdigi aktuaalsete asjade kohta. Olulise info kdttesaamine ja teenuse kasutamise alustamine
algab toolaualt ja peab olema Uldjuhul to6laualt nii-6elda tihe kliki kaugusel.

Toolaual peavad esikohal olema kliendi jaoks aktuaalsed asjad, nditeks tema poolt tdhtajaks tditmata
kohustused, talle personaalselt pakutavad teenused ja teenuse osutamised, mille jatkamise jaoks
oodatakse temalt sisendit.

Too6lauast voib olla vaja teha erinevad versioone tavakliendi ja suurkliendi jaoks. Tavakliendil pole
samal ajal kiimneid kokkupuuteid avaliku sektori asutusega, seega tema téolaual ei ole vaga palju
asju ja iga asja kohta saab to6lauale mahutada rohkem infot andva infokaardi. Suurklientidel on palju
asju (naiteks liisingettevotte séidukid Liiklusregistris) ja nende jaoks on vaja té6laua
spetsialistivaadet, mille kujunduse loomisel on m&eldud just suurel arvul asjade kuvamisele koos
nende filtreerimisvéimalusega.

Toolaualt peavad olema kattesaadavad teenuste kirjeldused. Kui kliendil pole Ghtegi pooleliolevat
asja ja teenusepakkuja ei oska talle ka proaktiivselt tihtegi teenust vilja pakkuda, siis tGusevad
kasutajaliidesel fookusesse teenuse osutaja teenuste kirjeldused, sest on lisna loogiline, et
iseteenindusse sisenenud klient tahab esimese asjana leida talle sobivat teenust.

Vt ka ,,Joonis 7 Sisse loginud kasutaja navigatsiooni skeem*: navigatsioon lahtub tédlaualt, kust on
Ghe v6i kahe sammuga véimalik jduda teenuse kasutamiseni. Kusjuures kaks sammu on pigem siis,
kui klient vaga konkreetselt ei tea, mis teenust ta vajab voi soovib (iles votta vana asja.

Teenuste riihmitamine:
Kui teenusepakkuja pakub kliendile palju (> 15-20) erinevaid teenuseid, siis tuleb hakata teenuseid
rihmitama, et kliendil oleks lihtsam teenuseid leida.

On vaga raske anda Uldist reeglit, mille alusel teenuseid riihmitada. Kogemustel pdhineva (ldise
soovitusena voib 0elda, et enamasti on soovitatav teenused grupeerida teenuse sisuga haakuvateks
teemadeks vG6i valdkondadeks. Ei ole soovitatav kasutada kliendi isiku olemusel v&i elukaarel
pOhinevat ning pakutavate teenustega mitte seotud liigitust, sest sageli klient ei oska ise ennast
sellisel alusel liigitada. Naiteks liigitus ,eraklient” ja , ariklient” tekitab sageli flilisilisest isikust
ettevéotjatele segadust.
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Kuna Uldist reeglit ei saa ette anda, siis jargnevalt on kirjeldatud infoarhitektuuri disainis laialt
kasutatavad ja jarele testitud meetodit, mida vGiks kasutada teenuste riihmitamiseks. Meetodit
nimetatakse kaartide sorteerimiseks ja seda tehakse tavaliselt jargneva skeemi alusel:

1. Leitakse testkasutajad, kes hakkavad kaarte sorteerima.

2. lgateenuse kohta tehakse eraldi kaart.

3. Testkasutajale antakse teenuste kaardid ette ja lastakse need ara riihmitada:

3.1. Teenuste gruppe ei anta ette. Kaartide rithmitamine peab toimima pigem kaartide
omavahelise seostamise teel (,,see on sarnane tollele, ma panen selle tolle juurde®), mitte
etteantud liigituste alla paigutamise teel. Rihmade nimetamisele saab hakata m&tlema siis,
kui kaartidest hakkavad tekkima riihmad.

3.2. Sorteerimise Ulesanne tuleks anda mitmele testkasutajale voi testkasutajate meeskonnale.
Peale mdningast sorteerimist on juba ndha, kas erinevate testkasutajate motted liiguvad
samas v0i radikaalselt erinevas suunas. Samuti on siis naha, kas testkasutajate ringi tuleks
laiendada voi mitte.

Kaartide sorteerimise tulemuste valideerimiseks vdib omakorda teha kasutatavuse testi.
Kasutatavuse test toimub tavaliselt jargneva skeemi alusel:

1. Leitakse testkasutajad, kes ei osalenud kaartide sorteerimises

2. Tehakse testilesanded (llesanne kirjeldab probleemi, mille lahendamiseks tuleb leida teenus).
3. Testkasutajale antakse teenuste grupid ette ja lastakse otsida teenust

o Testkasutajate eelteadmine ainevaldkonnast peaks vastama potentsiaalselt kliendilt oodatavale
eelteadmisele. Kui klientideks on tava- ehk juhukliendid, siis testkasutajatel ei peaks olema
sligavat eelteadmist ainevaldkonnast.

e Kaartide sorteerimist on kdige lihtsam ja kiirem teha paberil kaartidega. Kaartide sorteerimise

tegemiseks on ka hulgaliselt tarkvaralisi vahendeid (otsida internetist ,,card sorting tools“, ,,card
sorting software”). Tarkvaralisi vahendeid, mis on enamasti veebipShised, on motet kasutada siis,
kui testkasutajad asuvad erinevates asukohtades.

Joonis 5 Kaartide sorteerimise ndide
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Iseteeninduskeskkonna raamistik

4.2 Navigatsiooni skeem

Iseteeninduskeskkonda kavandamise kaigus navigatsiooniskeemi koostamine annab hea tervikliku
Glevaate kasutaja voimalikest liikumisteedest kasutajaliideses. Navigatsiooniskeemil tuleks selguse ja
Ulevaatlikkuse huvides esitada just peamised liikumisteed. Esitatud skeemid kirjeldavad peamisi
liikumisteid kdesolevale raamistikule lisatud kasutajaliidese prototiilibis.

http://iseteenindus.asutus.ee Al http:// (A_Z/ https:// Kliendile
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Otsingu .
tunnused O
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T—7
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Andmeobjekti

detailvaade @
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tegevust

Teenuse kirjeldus (A_‘l/
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loginud
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Toé 6laual kuvatakse:

1.Tahtajaks tditmata kohustused

2. Pooleliolevad sisestused, kliendi sisendi jargi ootavad asjad

s 3. Soovitused teenuste kasutamiseks (pakkumised)

4. Muu asjad, mis otseselt ei oota kliendi sisendi jargi, kuid millega
seoses klient voib tahta midagi teha

Té6laua on variandid:

1. Vdike- ehk tavakliendi vaade

2. Suurkliendi ehk spetsialisti vaade (kuvatakse palju asju, filtreerimine)
Vaikimisi avaneva variandi saab stisteem valida kuvatavate asjade arvu
alusel (naiteks >20 kuvatava asja korral avada spetsialisti vaade).

Teenuse kasutamise alustamise titpiline tegevuskaik:
1. Eelt3idetud andmete vaatamine / kontrollimine

2. Andmete tidiendamine / sisestamine

3. Kinnitamine / allkirjastamine

4. Riigildivu / teenustasu maksmine

5. Tagasiside

Joonis 8 Navigatsiooni skeemide juurde markused

4.3 Kasutajaliidese prototiiiip
Alljargnevalt on esitatud kasutajaliidese prototiitibi ekraanide loend. Kasutajaliidese prototiitibiga on

voimalik tutvuda aadressil:

https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=projektist

Kasutajaliidese prototiilip on tehtud kohanduvana (responsive) kahte ekraanisuurusesse. Arvutis
kitsama mobiilivaate ndgemiseks tuleb veebilehitseja akent tdmmata kitsamaks kuni pilt muutub.

Teema

| Staatus / kommentaar

AVALIK OSA (enne iseteeninduskeskkonda sisenemist)

Al. Iseteeninduse
avaleht

Ekraanikuva, mille kaudu toimub iseteenindusse sisenemine (autentimine)
ja kuhu kasutaja saabub tagasi parast iseteeninduskeskkonnast
valjalogimist.

A2. Asutuse koduleht

Asutuse kodulehte kujutav abstraktne ekraanivorm, et selgitada, kuidas
voiks olla lahendatud sealt iseteeninduskeskkonda sisenemine.

A3. Teenuse grupi
(valkdonna, teema)
leht

Ekraanikuva avalikul veebilehel mingisse teenuste gruppi kuuluvate
teenuste (sh. e-teenuste) kohta info avaldamiseks.

A4. Teenuse kirjeldus

Ekraanikuva, mis avaneb teenuste nimistu juurest ja millel on detailne info
teenuse kohta (kirjeldus, eeltingimused...). Kasutaja saab alustada teenuse
kasutamist.



https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=projektist
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a1_iseteeninduseavaleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a1_iseteeninduseavaleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a2_asutusekoduleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a3_teenusegrupileht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a3_teenusegrupileht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a3_teenusegrupileht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a4_teenusekirjeldus
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A5. Avalike Avaliku veebilehe kaudu andmebaasidest info otsimine, et kasutaja saaks
infopdringute ilma iseteeninduskeskkonda sisse logimata naha ligipdasupiiranguteta
tegemine andmeid voi alustada sisse logimist piiratud ligipdadasuga andmete

saamiseks.

A6. Avaliku paringu Andmebaasidest info otsimise tulemusena leitud andmete nimistust
tulemus avanev Uhe andmeobjekti detailvaade.
POHIFUNKTSIOONID (iseteeninduskeskkonda sisse loginud kliendi tegevused)
S1. Sisse logimise Ekraanikuva, mis véib teatud juhtudel avaneda parast sisse logimist, et
jargne teavituste / sundida kasutajat tegema teatud kohustuslikke tegevusi ja lugema olulisi
kohustuslike tegevuste | teateid.
leht
S2. Téolaud - Toolaud avaneb parast sisse logimist ja sinna saab alati tagasi tulla.
vaikeklient Toolaual on tahtajaks tditmata kohustuste info, kliendi aktuaalsete asjade

kohta info (sh nende kohta tegevuste kaivitamine), teated, kiirvalikud
tegevuste alustamiseks, iseteeninduskeskkonnas kasutavate teenuste
nimistu ja muud infoblokid (infobloki sisu vGib olla muutuv).

S3. Toolaud - suurklient | Todlaud suurkliendi / spetsialisti jaoks. Pdhiline erinevus vaikekliendi
toolauast on suurkliendiga seotud asjade arvus ja seeparast tuleb kliendi
asju kuvada erinevalt. Lisafunktsioonid: asjade filtreerimine, jarjehoidja ehk
mingi asja toolauale naelutamine / t66laualt eemaldamine.

S4. Teenuste grupi Ekraanikuva andmete kuvamiseks mingi teenuste grupi kohta (selle
(valdkonna, teema) teenuste grupiga seotud kliendi asjad, selle teema juurde kuuluvad
té6laud teenused ja andmeotsingud, selle teema teenuste kirjeldused).

S5. Varasemad Ekraanivorm, et kuvada infot kliendi asjade kohta, mis ei mahu té6laule voi
andmed ehk ajalugu mida pole motet td6laual kuvada, sest on aktuaalsuse kaotanud.

S6. Toimingu tegemine | Naidislahendus, mis kirjeldab, kuidas klient vdiks kasutada mingit teenust
- lihtne (mdne andmevilja taitmisega saadav teenus). Voimalikult lihtne toimingu
tegemise variant peaks olema eelistatud lahendust.

S7. Toimingu tegemine | Naidislahendus, mis kirjeldab, kuidas voiks olla lahendatud keerulisema
- keeruline toimingu tegemine (naiteks vaja sisestada palju andmeid). Seejuures
illustreeritakse ka riigildivu tasumist ja digitaalset allkirjastamist.
Keerukamaid lahendusi kasutada ainult siis, kui toimingut ei dnnestu
lihtsustada.

S8. Toimingu tegemine | Naidislahendus, mis kirjeldab, kuidas voiks olla lahendatud andmemahuka
- mahukas (tabelis) aruande esitamine faili impordi kaudu. Lisavéimalustena on naidatud
mallide ja varasemalt esitatud andmete alla laadimist.



https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a5_avalikeinfoparingutetegemine
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a5_avalikeinfoparingutetegemine
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a5_avalikeinfoparingutetegemine
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a6_avalikuparingutulemus
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=a6_avalikuparingutulemus
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s1_sisselogimisejargnevaheleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s1_sisselogimisejargnevaheleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s1_sisselogimisejargnevaheleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s1_sisselogimisejargnevaheleht
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s2_toolaudvaikeklient
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s2_toolaudvaikeklient
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s3_toolaudsuurklient
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s4_teenustegrupitoolaud
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s4_teenustegrupitoolaud
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s4_teenustegrupitoolaud
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s5_ajalugu
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s5_ajalugu
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s6_toimingutegeminelihtne
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s6_toimingutegeminelihtne
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s7_toimingutegeminekeeruline
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s7_toimingutegeminekeeruline
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s8_toimingutegeminemahukas
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s8_toimingutegeminemahukas
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S9. Minu asja Ekraanikuva, mille kaudu klient saab infot menetluse kohta (menetlust
detailvaade - teenuse algatav dokument, menetluskaik, menetluse kaigus esitatud dokumendid,
taotlus/menetlus/otsus | menetluse tulemusena tehtud otsus). Seejuures pakutakse andmete
siisteemist valjastamist vOi kolmandale isikule kdttesaadavaks tegemist
(alla laadimine, e-kirjaga saatmine, slisteemis ligipdasu volitamine).

S$10. Minu asja Ekraanikuva, mille kaudu klient saab infot temaga seotud registriobjekti
detailvaade - kohta (nt kliendi kinnistu, siduk, luba). Seejuures pakutakse sarnaselt
registriobjekt S9’ga andmete slisteemist valjastamist voi kolmandale isikule

kattesaadavaks tegemist.

S11. Teenuse kirjeldus | Ekraanikuva sisse loginud kliendile Ghe teenuse kohta detailse info
avaldamiseks (erinevused sisse logimata kliendile teenuste kohta info
avaldamisest: eeltingimuste tdidetuse marked).

S12. Teated Ekraanikuva kliendile saadetud ja kliendi saadetud teadete kuvamiseks (sh
manuste ja viidete avamine, teatele vastamine, (ihe asjaga seotud teadete
Uksteise juures kuvamine, teate juures toimingu tegemise alustamine,
teate edasi saatmine e-postile).

S13. Teate saatmine Ekraanikuva, mille kaudu klient saab saata asutusele teadet (sh manuste ja
viidete lisamine).

S14. Paringu tegemine | Ekraanikuva andmebaasidest andmete otsimiseks. Alternatiivid: lihtne
paring, detailne paring. Lisavéimalusena pakutakse ka varasemalt tehtud
paringute salvestamist ja uuesti kasutamist.

S15. Paringu Andmeotsingu tulemusena leitud andmete nimistust avanev (ihe
tulemusena leitud Ghe | andmeobjekti detailvaade.
kirje detailne kuvamine

TUGIFUNKTSIOONID (iseteeninduskeskkonda sisse loginud kliendi tegevused)

T1. Kliendi andmed Ekraanikuva kliendile tema enda voi tema poolt esindatava isiku kohta
andmete kuvamiseks ja muutmiseks (naiteks kontaktandmed, automaatsed
teavituste tellimised, pangaandmed), seadete haldamiseks ja tema kohta
kdivate andmete kasutamise kohta andmete kuvamiseks (kes, millal jne on
kasutanud kliendi kohta kogutud andmeid).

T2. Volituste nimistu Ekraanikuva, millel kuvatakse kliendile antud ja kliendi antud volituste
nimistud.

T3. Volituse Ekraanikuva kliendile antud v6i kliendi antud volituse kohta detailse info

detailvaade kuvamiseks.

T4. Volituse lisamine Ekraanikuva volituste andmiseks, muutmiseks ja dravétmiseks voi volitatud

isiku poolt volitusest loobumiseks.



https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s9_minuasjadetailvaadetaotlusemenetlus
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s9_minuasjadetailvaadetaotlusemenetlus
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s9_minuasjadetailvaadetaotlusemenetlus
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s10_minuasjadetailvaaderegistriobjekt
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s10_minuasjadetailvaaderegistriobjekt
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s10_minuasjadetailvaaderegistriobjekt
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s11_teenusekirjeldus
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s12_teated
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s13_teatesaatmine
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s14_paringutegemine
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s15_paringutulemusyhekirjekuva
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s15_paringutulemusyhekirjekuva
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=s15_paringutulemusyhekirjekuva
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=t1_kliendiandmed
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=t2_volitustenimistu
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=t3_volitusedetailvaade
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=t3_volitusedetailvaade
https://www.mkm.ee/iseteenindus/#p=t4_volituselisamine
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5 Siisteemi arhitektuur

Kaesoleva raamistiku eesmark ei ole kirjutada ette konkreetset tehnilist lahendust.
Iseteeninduskeskkond on osa teenust pakkuva asutuse infoslisteemist ja sellele laienevad riigi
infosiisteemi raamistikud ja pdhimdtted 3.

5.1 Seosed muude siisteemidega

cmp Seosed muude siisteemidega /

Teenusepakkuja siisteemid

Eokumendihaldusa‘{l Menetluse / El
. p - 1.
DVK El infoslisteem pohitegevuse -ertlﬁiseerlmlskeskugl
i infosiisteem
(Dokumendiv ahetuskeskus) <_____:> 4
S
ID-kaardiga ig
Mobiil-ID'ga
autenimine ja
digitaalne
/!'\ /I'\ ! allﬁrjastamine//7 Pank (pangalink)gl
Iseteeninduse  Kliendi Iseteeninduse Y P
kaudu esitatud  Krjavahetuse  kaudu tellitud Y s
dokumentide kohta info teenuste s Autentimine
registreerimine  kuvamine osutamine 7/ pangalingiga =7
| / / -

iseteeninduses !

-
1 I I /| 7 Rigilsivude,
Fulsilisest . / teenustasude jne
isikust Iseteenindus- keskkond El v _ “maksmine
Rahv astiku- El [N Kiendi - pangalingiga RIA - eesti.ee
register andmete’ ~ | -
saamine Autentimisteenus El
§Teov6ime _
kontrollimine | ,——”>
_ | Autentimine
— _@eesti.ge suunam_ise @eesti.ee e-posti El
Juriidilisest kontroll ja suunamine [~ siisteem
isikust Kiendi /} =
FIE andmete’ I~Ametlike dokumentide
saamine A (haldusotsuste)
Ariregister El - | avaldamine =~ _ N
7 N ADIT (ametlike El
Esindusdiguste N dokumentide...)
Aomrollimine Kalendrisindmustest
teavitamine ja
T v meeldetuletused
/ | \ \ N N
/ | \ \
t \ \A Teavitus- El
/ | \ \ infoslisteem
Teenuseid kirjeldavate Riigiléivudé, Volituste haldamine \.Volituse
andmete haldamine teenustasude jne  (lisamine, muutmine, kqntroll
/ ine | |6petamine) N
/ maksmine | P \ \
/ | \ \
T \
|4 Puuduvad Nffosisteemid N NY
Teenuste portfelli El Makselahenduse El Volituste El
infosilisteem komponent slisteem

Joonis 9 Iseteeninduskeskkonna seosed teiste siisteemidega

Eelneval joonisel on esitatud iseteeninduskeskkonna vdimalikud seosed muude infoslisteemidega.
Tadiendavad selgitused on dokumendi osas 8 “Lisa 2: Muude slisteemidega seoste kirjeldused”.

3 http://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik, https://www.ria.ee/teejuht/
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Osasid skeemil esitatud siisteeme kdesoleval ajal ei eksisteeri (joonisel halli varvi) voi oleks vaja
rohkemal voi vahemal maaral tdiendada. Jargnevas punktis ongi esitatud kokkuvéte analtiisi kaigus
selgunud arendusvajadustest.

5.2 Tsentraalsete lahenduste arendussoovituste kokkuvote

Iseteenindusi arendavad asutused soovivad kasutada tsentraalseid valmislahendusi, mis pakuvad
iseteeninduskeskkondadele valmisteenuseid v6i mida saab iseteeninduskeskkonda integreerida.
Tsentraalsed valmiskomponendid ei peaks olema kohustuslikult rakendatavad, vaid pigem peaksid
olema loodud nii, et nende rakendamine oma iseteeninduskeskkonnas annab asutusele ajalist ja
rahalist vBitu arendust6dde mahu vahenemise kaudu.

Tsentraalsete lahenduste osas selgusid jargmised ootused:

e edasi arendada autentimisteenust (vt 8.1),

e arendada kontaktandmete haldamist (vt 8.2),

e ADIT’st saada dokumendi kdttesaamise kinnitus (vt 8.2 ),

e |uua volituste infoslisteem (vt 8.3),

e |uua makselahenduse komponent (vt 8.4),

e |uua teenuste portfelli haldamise tehnoloogiline lahendus (vt 8.5),

e parandada kliendi diguste kontrollimiseks kasutatavate andmete kattesaadavust ja
masintdoddeldavust (see kiisimus puudutab teovGime ja ariregistrist esindusdiguste eritingimuste
kohta info saamist (vt ka 8.3)).

Soovitused edasiste uuringute osas:

e Parandada iseteeninduskeskkondade arendamise jaoks enam vajalike x-tee teenuste kohta info
kattesaadavust. Kdesoleva t60 raames oli vaja uurida iseteeninduste jaoks kliendi ja volituste
andmete kattesaamise véimalusi. Praktiline kogemus kinnitas, et RIHAst kattesaadav info ei ole
piisav. On soovitatav teha detailne anallils, mille tulemiks on lksikasjalikud juhised kliendi
andmete ja volituste saamiseks vajalike x-tee teenuste kasutamiseks ja vajadusel ka teenuste
muutmiseks.

e Analiilsida digusakte, et algatada digusaktide muutmised, kuna olemasolevad digusaktid
takistavad digitaalse andmevahetuse kanalite ja iseteeninduskeskkondade arendamist.
Digitaalset info edastamist kasitletakse Gigusaktides justkui erandlikku lahendust, mille
kasutamiseks on vaja kliendiga teha eraldi kokkulepe. Naiteks Haldusmenetluse seadus §27 (itleb
,Dokument toimetatakse isikule elektrooniliselt katte, kui isik on sellega ndus”. Eduka e-riigi
ideoloogiaga sobiks pigem vastupidine lahenemine: dokument toimetatakse isikule katte
elektrooniliselt, valja arvatud siis, kui isik pole sellega ndus. Riigiteatajast on véimalik Ghe
otsinguga leida umbes paarkiimmend seadust, milles satestatakse kohustus toimetada dokument
katte posti teel lihtkirjaga, tahtkirjaga vGi valjastusteatega tahtkirjaga.
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Kliendid vajaksid elusiindmuste p&hiseid lahendusi. Elusindmused on naiteks:

e soovin saada autojuhtimise luba,
e ostan auto,

e saan lapsevanemaks,

e kaotasin rahakoti,

e sattusin liiklusGnnetusse,

e laps ldaheb kooli,

e surildhedane inimene,

e vahetan elukohta.

Uhe elusiindmusega seotud teenuseid osutavad mitmed avaliku sektori asutused. Avaliku sektori
teenuste juurde vdivad lisanduda ka erasektori teenused, naiteks liiklusdnnetusse sattumise korral
edastatakse info ka kindlustusfirmale ja liisingus oleva sdiduki korral liisingu ettevéttele voi
rahakoti kaotamise korral:

Kaotasin rahakoti:

Info PPA’sse

Kas rahakott voidi varastada? |||||

E] jah Kus ja millal: |

Kas rahakotis oli isikuid tdendavaid dokumente?

(] Isikutunnistus A1234567

E] Pass P1234567 ||||| Info PPA KMO’sse>

D Muu dokument: | |

Kas rahakotis oli pangakaarte?
D Jah | | ||||| Info pankadesse

Kas rahakotis oli juhiluba vdi sdiduki registreerimistunnistus?

(] sah, luba

Info Maant ti
D Jah, 123 ASD Bugatti Royale registreerimistunnistus ||||| giaanteeame ISS>

D Muu dokument:

Ei ole pdhjust loota, et Uiks teenust osutav asutus hakkaks laialt mdtlema kliendi elusiindmustele.
On véaga loomulik, et konkreetne ametkond keskendub enda rollile, Giritab voimalikult hasti taita
enda osa ehk osutada enda poolt pakutavad teenuseid véimalikult hasti. Elusindmuste pdhise ja
ametkondade (ilese teenuste pakkumise lahendamine peab olema tsentraalselt korraldatud
(naditeks MKM, RIA vOi muu asutuse vastutusel).
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5.3 Kasutajaseadmed

Tanapdaeval on aktuaalseks kiisimuseks nutitelefonide ja muude nutiseadmete levik. Avalikult
kattesaadavad Statistikaameti uuringute tulemused naitavad, et internetist kdimiseks kasutab
mobiilset seadet vahemalt kolmandik Eesti elanikkonnast ja vahemalt pooled ettevotted on ostnud
tdotajatele mobiilse seadme . Kahjuks ei anna see uuring selget pilti nutitelefonide ja tahvelarvutite
internetis kdaimiseks kasutamise kohta, sest selles uuringus loetakse mobiilsete seadmete hulka ka
sllearvutid. Trinidad Consultingu klientide kogemuse alusel ei ole nutiseadmete kasutamise osakaal
veel kuigi suur — 10-20% iseteeninduste ja portaalide kasutajatest kasutavad nutiseadmeid.
Nutiseadmete kasutusmaar soltub oluliselt sihtgrupist — mida noorematele suunatud portaal, seda
suurem on nutiseadmete kasutajate osakaal. Loomulikult mdjutab nutiseadmete kasutamise
osakaalu ka konkreetse keskkonna sobivus nutiseadmete jaoks. Internetist leitud erinevad allikad
annavad erinevaid andmeid nutiseadmete rahvusvahelise kasutusmaara kohta, kuid koik kinnitavad
kasutuse kiiret kasvu °. Tuleviku iseteeninduskeskkonda kavandades tuleb ette niha, et piisavalt suur
hulk klienti soovib selle poole p66rduda nutiseadmete kaudu.

Nutiseadmete kasutamise vdimaldamiseks on kolm vdimalust:

e nutitelefoni paigaldatav app ehk rakendus (dedicated application, native application),
e kohanduv (responsive) veebikeskkond,

e nutiseadme jaoks taiesti eraldi veebikeskkond.

Uldine soovitus on eelistada kohanduva veebikeskkonna loomist. Konkreetse operatsioonisiisteemi
jaoks loodud nutitelefoni paigaldatav dapp annab tdenaoliselt parima kasutuskogemuse, kuid
erinevate platvormide (naiteks Android, iOS, Windows Phone) jaoks on dppide arendamine ja
haldamine paratamatult téémahukas. Rakenduse puhul peab kasutaja selle esmalt oma seadmesse
paigaldama ja seejdrel uuendama seda jooksvalt. Kui nii-6elda tavaline kodanik kasutab Uihe asutuse
e-teenuseid harvemini kui kord aastas, siis algaks iga e-teenuse kasutamine rakenduse uue api
versiooni paigaldamisega. Veebikeskkond t66tav serveris ja kasutaja saab alati siisteemi kdige uuema
versiooni. Kohanduva veebikeskkonna eelised ongi erinevatele platvormide jaoks dppide
realiseerimise ning versioonide haldamisega seotud probleemide valtimine.

Nutitelefoni paigaldatava dpi loomisele on métet mdelda ainult siis, kui on olemas mingi sihtriihm
kasutajaid, kes kasutaksid seda igapdevaselt. Nutiseadme jaoks taiesti eraldi veebikeskkonna loomine
on viimane valik, millele vdiks mdelda ainult siis, kui on plaanis luua funktsionaalsus, mida kasutajad
hakkavad kasutama ainult nutitelefoni kaudu ja teenusepakkujal ei ole ressursse, et arendada app
vahemalt kahe levinuma operatsioonislisteemi jaoks, milleks tana on iOS ja Android.

4 http://www.stat.ee/dokumendid/68622, https://statistikaamet.wordpress.com/tag/elanike-internetikasutus/ ,
http://www.stat.ee/publication-download-pdf?publication id=34208

5 http://www.slideshare.net/imagepro,
http://think.withgoogle.com/mobileplanet/en/graph/?country=fi&category=DETAILS&topic=Q00&stat=0Q00 1&
wave=2011&wave=2012&wave=2013&age=all&gender=all&chart type==8&active=wave,
http://www.smartinsights.com/mobile-marketing/mobile-marketing-analytics/mobile-marketing-statistics/,
http://www.hallaminternet.com/2014/google-analytics-desktop-vs-mobile-vs-tablet-metrics/
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6 Iseteeninduskeskkonna arenduse juhised

6.1 Arendusprotsess

6.1.1 Lahtekohad

Iseteeninduskeskkonna arendus on eelkdige teenuse arendus, mitte ainult tarkvara arendus.
Tarkvara loomise aspektist vaadates ei erine iseteeninduskeskkonna tarkvara loomine oluliselt muust
infoslisteemi tarkvara arendusest.

Hea iseteeninduskeskkonna arendamiseks on vaja madista kliendi vajadusi. Seega on vétmeteguriks
kliendi vajaduste mdistmine ja votmetegijateks on teenuse sisu eest vastutavad spetsialistid, mitte
infotehnoloogid.

Iseteeninduskeskkonna kasutuskogemusele avaldavad positiivsed mdju (tdhtsuse jarjekorras):

1. heaidee, hasti toimiv teenuse osutamise protsess, sisuline kasu kliendile,

2. heatehniline realisatsioon - kui slisteem on aeglane vGi vigane, siis see varjutab ka hea idee,

3. hea visuaalne lahendus - kui kasutaja ndeb hairiva visuaalse disainiga ekraanikuva, siis
paratamatult tekib juba enne sisusse siilivimist negatiivne reaktsioon.

Avaliku sektori iseteeninduskeskkonna arendusprotsess on pigem konservatiivne. Tanapdeval on
palju juttu vdledatest ehk agiilsetest tarkvara arenduse meetoditest. Avaliku sektori korral tarkvara
agiilne arendus enamasti ei dnnestu. PShjus vGib peituda selles, et avalik sektor pole oma olemuselt
agiilne. Avaliku sektori tegevus on reguleeritud hulga kokkulepetega ja digusaktidega, mis seavad
oma piirangud. Oeldu ei tdhenda seda, et uute e-teenustega tuleb jaida olemasolevate igusaktide
kammitsatesse, vaid kogu Gigusraamistikku saab ja vajadusel tuleb muuta, kuid see vétab
paratamatult aega. Muudatused vdivad mdjutada mitmeid osapooli ja infoslisteeme ning erinevate
osapoolte vaheliste kokkulepete saavutamine vdtab samuti aega. Nende pdhjuste tdttu on sageli
vajalik pikem ja pdhjalikum planeerimine.

E-teenustega avamine voiks siiski olla véimalikult agiilne. Agiilsuse m&te on esmalt teha valmis ja
panna todle véimalikult lihtne ja samas vdimalikult suurele vdi muude kriteeriumite alusel olulisele
sihtgrupile suuremat kasu andev e-teenus. Pole motet ette valmistada ja korraga realiseerida ning
lansseerida keerulist e-teenuste kompleksi. Esmalt lansseeritav teenus voib olla suunatud ainult
teatud olulisele sihtgrupile ja mitte arvestada niSisihtgruppide spetsiifilisi vajadusi. Eesmark on anda
teenus praktilisse kasutusse, saada klientidelt tagasisidet ja md6ta teenuse toimimist ning praktikast
saadud tagasiside alusel teenust edasi arendada. Vaga kerge on langeda ,,lile mé&tlemise” 16ksu —
kavandatakse suurt ja ilusat lahendust, arutletakse pikalt erinevate erijuhtumite Ule, kulutatakse
hulga ressursi keerulise tarkvara realiseerimiseks, aga praktikas pole ikkagi kellelgi midagi kasutada.
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Esmalt on soovitatav teha Uhest teenusest
laiem olemasoleva olukorra analiiUs, et leida
Uhtlustamise vGimalused ja lihisosad.
Teenuseid kavandada, realiseerida ja lansseerida
agiilse arenduse pohimotete alusel. Valminud
lahendused anda kiirelt praktilisse kasutusse ja
arendada edasi praktikast saadud tagasiside alusel.
4 N [ N N
Kaardistamine, info Teenus A Teenus A Teenus A
kogumine versioon 1 versioon 2 versioon 3
L loomine JAR loomine )L loomine )
e N N [ “ ONCRO
. . Teenus B Teenus B Teenus B
Strateegia loomine versioon 1 versioon 2 versioon 3
q loomine JAR loomine L loomine )
Planeerimine, vajaduste O0O0
ja eesmarkide k Igateenuse (teenuse versiooni)
K viljaselgitamine / arendamise kdigus tehtavad
tegevused.

-

Teenuse Detailsete
osutamise kasutaja-
protsessi nouete
kavandamine koostamine,
(to-be) prototutpimine

Realiseerimine, Juurutamine,

testimine lanseerimine

N

Joonis 10 Arendusprotsessi lildine skeem

_J

Arendusprotsessi tegevused toimuvad iteratiivselt. Arendusetddde iga etapp labib tavaliselt 3 tsuklit.

e Protsessi skeemi ei 6nnestu teha nii, et keegi avab arvutis EA, Bizagi, yED’i, Visio voi muu
modelleerimise tarkvara, hakkab protsessi algsiindmusest joonistama ja jéudes
I6ppsiindmuseni, ongi protsessi skeem valmis. Keerulisest protsessist (ihe korraga aru saada on
praktiliselt voimatu. Tehtud protsessi joonisele tegelikkusele vastavust tuleb alati kontrollida,
nditeks Idbi protsessi skeemi projektimeeskonnale esitlemise. Protsessijooniste arusaadavuse
tagamiseks on lisna tbendoliselt vaja jooniseid iimber struktureerida.

e Kasutajaliidese prototiilipi ei 6nnestu teha nii, et keegi avab arvutis prototiilibi koostamise
tarkvara ja hakkab esimesele ekraanile laduma andmeelemente ja jitkab, kuni kbik
ekraanivormid on valmis. Esmalt tuleb teha kogu lahenduse (ildine ja terviklik kavand, méelda
ldbi kasutaja liikumise (ildine tee ja teha navigatsiooni skeem, pdrast seda saab hakata
tdpsustama detaile ja I16puks teha kujunduse. Vahepeal on vaja loodud lahenduse kasutatavust
testida ja vajaduse korral testimise tulemuste alusel muuta.

Iga tsukli kdigus toimub:

e planeerimine (naiteks moelda, kellega teha intervjuud),

e tegemine (naiteks joonistada protsessiskeemi voi teha kasutajaliidese prototllbi ekraanivorm),
e kontrollimine (naiteks esitleda protsessiskeemi voi teha prototiibi alusel kasutatavuse test),
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e reageerimine (nditeks analllsida kasutajaliidese prototidbi testimise tulemusi ja otsustada,

mida on vaja muuta vGi tapsustada).

ﬁ> Planeeri @

Reageeri

Kontrolli

Alustada tuleb véimalikult lihtsate vahenditega. Esimese eskiisi tegemiseks on parimad vahendid
tahvel voi paber, vildikad ja post-it lipikud. Alguses tuleks vormistamise joupingutused hoida
minimaalsetena. Seda sellepdrast et kui sisu osutub valeks, siis poleks kahju sisult valet asja ara visata
hoolega vormistamiseks kulutatud aja tottu. Iga tsikliga liigutakse suurema tapsuse ja viimistluse
suunas.

Navigatsiooni kirjeldav
_ raamistik

Visuaalse kujundusega
- protetiip

Erinevate iseteeninduskeskkondade arendusprojektid on oma eelduste, eelneva ettevalmistuse ja
ressursside hdlmamise vBimaluste osas paratamatult erinevad ja ei saa esitada alati muutmatult
sobivat projekti kava. Kuid igas arendusprojektis tuleb varem vai hiljem |abi méelda teatud
kiisimused. Alljargnevat tulekski votta kui labitavate etappide, tehtavate tegevuste ja kasitlemist
vajavate teemade loetelu, mille alusel saab kontrollida, kas vajalikud eeldused on taidetud, vajalikud
tegevused on tehtud voi tooplaanis arvesse véetud.
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Juurutamine,

lanseerimine

= Tarkvara
paigaldamine ja
kdivitamine

= Teenuste
kirjeldamine
infostisteemis
masinloetaval kujul
(REST/JSON) ning
teenuste nimekirja
kuvamine asutuse
kodulehel

= Klientide
teavitamine

= Mddtmine,
tagasiside
kogumine

Teenuse osutamise protsesside AS-IS analiilis — saada aru, kuidas teenust praegu osutatakse, mis

tegevuse tehakse, kes osalevad teenuse osutamises, mis siisteeme kasutatakse. Protsesside

kaardistamist on pohjalikult kasitletud dokumendis [ 2 ].

o Protsesside kaardistus on sageli soovitatav teha laiemalt, mitte (ihe teenuse ulatuses,

sest laiema kaardistuse tulemusena vdivad selguda (ihtlustamise véimalused ja

vajadused.

o Protsessi kaardistuse kdigus tuleb kaardistada kogu protsess — mitte ainult teenust
pakkuva asutuse tegevused, vaid ka kliendi ja kolmandate osapoolt tegevused. See annab

kliendi vajadustest aru saamiseks vajalikku taustainfot.

Klientide vajaduste uuring — selgitada valja klientide ootused ja lahendamist vajavad probleemid.

Klientide vajaduste anallilisi on tdiendavalt kirjeldatud kdesoleva raamistiku dokumendi peatiikis

6.2, Kliendi vajaduste uuring”.

Piirangute analiils — teha selgeks piirangud, millega tuleb teenuse kavandamise kadigus arvestada

ja anallitsida, kas piirang mdéjutab kliendi vajaduste taitmist ja kas piirang on sisuliselt
pohjendatud ehk kas piirang peab séilima v6i on pShjust seda murda. Analiisida tuleb nii ari- ja

tootmistehnoloogilisi, infotehnoloogilisi ja diguslikke piiranguid.
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Niditeks pollumajandusega seotud teenuste osas on sageli tootmistehnoloogiliselt loogiline, et
taotluse vastuvétmisest kuni otsuse tegemiseni kulub aeg kevadest siigiseni, sest teenuse
osutamiseks on vaja jélgida pollukultuuride kasvatamist.

Kaardistamine peab andma teadmise olemasolevast olukorrast, millele toetudes saab hakata
kavandama tulevikku.

6.1.3 Strateegia loomine

e Teenusepakkuja eesmarkide anallilis — saada aru teenust pakkuva organisatsiooni lildistest
eesmarkidest ja Glesannetest, nditeks mis teenused véivad lisanduda voi oma otstarbe kaotada,
kuidas vdivad muutuda teenuse osutamise mahud.

e E-teenuste strateegia loomine — kavandada, mis e-teenuseid luua, mis eesmarke aitavad
loodavad e-teenused téita ja mis sihtgruppidele teenused on suunatud. Tulemus on plaan, mis e-
teenuseid on kavas umbes 5 aastase ajahorisondi ulatuses luua. Strateegia loomise raames tuleb
teha tasuvusanallis (vt kdesoleva dokumendi punkt 6.3 , Tasuvusanallls®).

e E-teenuste strateegia rakendamise suutlikkuse analiilis — analiilsida, kas on taidetud e-teenuste
arendamise organisatsioonilised eeldused (organisatsioonilisi eeldusi kirjeldab dokumendi [ 3 ]
punkt 2.2), kas on olemas vajalikud ressursid ja meeskonna liikmed (protsesside analiiisi rollid on
kirjeldatud dokumendi [ 2 ] punktis 3.6 ja e-teenuste arenduse rolle kirjeldab dokumendi [ 3]
punkt 2.3) ja kavandada lahendused puuduvate inimeste leidmiseks (naiteks hankeplaan
arenduspartnerite leidmiseks).

Strateegia peab saama juhtkonna heakskiidu sellel tasemel, et on tagatud piisav eelarve ja
motivatsioon projektide elluviimiseks.

6.1.4 Teenuse osutamise protsessi kavandamine
e Teenuse osutamise protsessi TO-BE anallitis — kavandada, kuidas hakkab e-teenuse osutamine
toimuma

o Selles etapis tuleb eelkdige moelda kliendi teele labi teenuse osutamise protsessi (kes,
mida, millal ja miks peab tegema), mitte kasutaja teele labi kasutajaliidese. Tuleb
analliGsida, kas praegu tehtavad tegevused on lldse vajalikud, kas tegevusi saab
automatiseerida, kas tegijad ja vastutused on optimaalselt madaratud (naiteks, kas
teenusepakkuja saab midagi kliendi eest ara teha).

o Teha riskianallils, kuidas kavandatav lahendus véib mdjutada klientide voi teenust
osutatavate tootajate tegevust, kas vdivad tekkida pettuse véimalused v6i mingi muul
moel kellegi huvide kahjustamise oht (naiteks, kui e-teenuse kaudu teha millegi
broneerimine vaga lihtsaks, siis mdelda, kas mdni klient ei vdi hakata seda ara kasutama
ja kahjustama teiste klientide huve)
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Kasutajaliidese navigatsiooni kavandamine — mdelda labi ja kirjeldada navigatsiooniskeemina,
milline hakkab olema kasutaja tee labi kasutajaliidese ja kui arendatakse edasi olemasolevat
iseteenindus keskkonda, siis kuidas uus teenus sobitub olemasolevasse kasutajaliidesesse.
Infotehnoloogilise lahenduse visiooni loomine — loetleda, mis muudatusi on vaja teha
olemasolevas tarkvaras voi mis omadustega tarkvara on vaja luua. Visiooni alusel peab olema
voimalik ennustada tarkvara arenduse mahtu ja kestust.

Oigusaktide muudatuste kavandamine — loetleda, mis muudatusi on vaja teha digusaktides, et
saaks kaivitada digusloome protsessid ja saaks hinnata nende mahtu ja kestust.
Tasuvusanallilis — teha tasuvusanaliilis voi vaadata Ule ja tdpsustada strateegia loomise raames
tehtud tasuvusanaliiisi (vt kdesoleva dokumendi punkt 6.3 , Tasuvusanaltitis“).

6.1.5 Tarkvara kasutajanouete koostamine

Stiiliraamat ja kasutajaliidese juhised (UIG — user interface guidelines) — stiiliraamat ja UIG peavad
olema loodud enne konkreetsete teenuse arendamist, et tagada kdikide teenuste Ghesugune
stiil. Iseteeninduskeskkonna arendamise jaoks kasutatav stiiliraamat peab lisaks visuaalsele stiilile
maarama ka tldise suhtluse ja poordumist stiili (naiteks, kas siisteem sinatab voi teietab
kasutajat).

Kasutajaliidese prototiilibi koostamine — joonistada kasutajaliidese prototiilip wireframe’i
tasemel (ekraanivormid, kus on vajalikud tekstid, sisestusvaljad, nupud ja muud funktsionaalsed
elemendid ilma kujunduseta, valja arvatud need kohad, kus kujundus on funktsionaalsusega
lahutamatult seotud). Kasutajaliidese prototllbi alusel teha kasutatavuse testid.

Tarkvara arendamise ldhtellesanne loomine — kirjeldata iseteeninduskeskkonna tarkvaralisele
lahendusele esitatavad:

o funktsionaalsed nduded: kasutuslugude (use case) voi soovilugude (user story) ja
arireeglite kujul kirjeldada, mida siisteem peab tegema nii kliendi vaates, teenuse osutaja
vaates kui ka andmevahetuse osas.

o mittefunktsionaalsed kasutajanduded: kasutajate ootused joudlusele (kui suuri
andmemahte ja kui palju kasutajaid on oodata), kdideldavusele (mis aegadel peab
siisteem olema kasutatav), turvalisusele ja terviklusele (mdelda ldbi ohud, kes ja mis
pohjusel vGib Uritada saada ligi konfidentsiaalsetele andmetele v6i soovida muuta
andmeid).

o infosiisteemi arhitektuuri ja tdiendavad nduded: teenust osutava asutuse IT lahenduste
haldaja poolt esitatavad nduded tehnilisele lahendusele ja dokumentatsioonile, et nad
saaksid tarkvara paigaldada ja hallata

Kasutajaliidese visuaalse disaini loomine — kasutajaliidese prototiilibi wireframe’i ja siiliraamatu
alusel luua kasutajaliidese kujundatud kavand.

6.1.6 Realiseerimine

Tarkvara realiseerimine ja testimine — programmeerida ja testida e-teenuse osutamiseks
vajalikku tarkvara.
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e QOigusloome — muuta olemasolevaid digusakte vdi luua uued digusaktid, et digusaktid toetaksid
selle e-teenuse osutamist.

e Sisu loomine ja tdlkimine — luua klientidele kuvatavad tekstid vdi joonised. Vorreldes asutuse
siseselt kasutatavate infoslisteemidega on iseteeninduskeskkonna loomine selles osas ldhedane
veebilehele loomisele, et rohkelt on kirjutatavaid ja toimetavaid tekste ning jooniseid.
Mitmekeelse keskkonna korral lisandub ka tdlkimine.

e Andmete kogumine ja korrastamine — vajadusel koguda ja sisestada iseteeninduskeskkonna
kaivitamise jaoks vajalikud andmed, naiteks klassifikaatorid voi parameetrid, millede vaartusi
kasutavad automatiseeritud teenuse osutamise jaoks rakendatavad arireeglid.

6.1.7 Juurutamine

e Tarkvara paigaldamine ja kdivitamine — paigaldada tarkvara ja avada ligipdas kasutajatele

e Teenuste kirjeldamine teenuste portfellis — lisada teenuse kirjeldus teenuste portfelli haldamise
sisteemi (vt dokument [ 1 ]; tehnilised tksikasjad selguvad teenuste portfelli haldamise tehnilise
lahenduse loomise tulemusena).

e Klientide teavitamine — anda teada uutest e-teenustest erinevate kanalite kaudu, naiteks I3bi e-
kirjade saatmise, asutuse kodulehe voi avaliku meedia. Uutest e-teenustest aktiivselt teavitamine
on oluline ja seda mitte mainekujunduse jaoks, vaid eelkdige selleks, et kliendid teaksid selle
olemasolust.

e MO30otmine ja tagasiside kogumine — parast iseteeninduskeskkonna vdi olemasolevas keskkonnas
uute teenuse lansseerimist hakata mdddikute alusel modtma iseteenindusekeskkonna
kasutamist ja kiisida kasutajatelt tagasisidet ning selle alusel hakata planeerima uute teenuste
valjatootamist vdi olemasolevate teenuste tdiendamist. Mddtmise slisteemi loomise jaoks on
soovitatav tutvuda dokumendiga [ 10 ].

6.2 Kliendi vajaduste uuring
Selle punktis antakse llevaade meetoditest, mis aitavad teada klientide vajadusi, et loodavas voi
edasiarendatavas iseteeninduskeskkonnas saaks klientide vajadusi véimalikult hasti taita.

e Intervjueerimine:

o kusida klientidelt nii positiivseid kui negatiivseid teenuste kasutamisega seotud
kogemusi,

o kui Gldsonaliselt kiisida, milline teenus voi iseteeninduskeskkond nende arvates olema
peaks, siis inimesed ei pruugi osata oma tegelikke vajadusi kirjeldada ja jaavad kinni
tanasesse ehk kui kliendid sellistele kiisimustele midagi ei vasta, siis see tingimata ei
tdhenda uute lahenduste jargi ndudluse puudumist

o intervjueerimise vdib asendada kirjaliku kisitlemisega:

= intervjueerimise eelis: intervjuu kdigus toimuv vahetu suhtlus annab parema
kontakti, saab esitada tapsustavaid kisimusi,
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= kirjaliku kisitlemise eelis: saab kaasata marksa rohkem kliente, kuid vastamise
madr voib olla madal vdi vastused tldsdnalised.

o eitohi klientide motivatsiooni halvasti ara kasutada — kui kliendid vastavad, siis nad ei tee
seda igavusest, vaid sooviga midagi paremaks muuta. Kui sellele ei jargne mingit arengut,
siis nad on teinud tihja t66d ja edaspidi muutub nende kaasamine raskemaks.

e Vaatlemine:

o naiteks veetes paar paeva teenindussaalides klienditeenindajate té6varjuna saab vaga
palju infot selle kohta, mida kliendid vajavad, millega nad jadvad hatta voi mis jaab neile
arusaamatuks.

e Klientidele mGtlemine (enda asetamine kliendi ,,sussidesse”):

» Protsessi labikdimine:

o vaadata labi protsessi AS-IS mudel md&eldes, et kui ma oleksin klient, siis mis
muutusi ma vaiksin kdige rohkem tahta (meeldetuletuseks: protsessi kirjeldus
peaks lisaks teenusepakkuja tegevutele kajastama ka kliendi ja kolmandate
osapoolte tegevusi),

o protsessi paremaks moistmiseks koguda tegevuste kohta mdddetavat infot
(naiteks kui palju kulub mingile tegevusele aega, kui sageli protsess ldheb mingit
pohivoogu modda ja kui sageli esinevad mingid erandlikud juhtumid).

» Persoonade koostamine:

o persoona on kasutajate inimtidbi kirjeldus, mis keskendub isikuomadustele
(naiteks vanus, haridus, kultuuriline taust, emotsioonid, arvutikasutuse ja
teenuse valdkonnaga seotud kogemused ja oskused).

e Kasutatavuse testimine = kasutajatel testimine:

o lasta potentsiaalsel kliendil arendust66 tulemite abil lahendada realistlikku tlesannet,
jalgida kuidas tal see 6nnestub (kui palju tal aega kulub, kus ta takerdub ja peab tagasi
minema, kus ta pidi abi kiisima) ja kiisida tema arvamust,

o kasutatavuse testimist tehakse prototiibi alusel, sest siis saab avastada ja parandada
vead enne lahenduse realiseerimist. Kasutatavuse testimist vdib rakendada ka naiteks
sisu tekstidele (naiteks, kas potentsiaalne klient saab teenuse kirjeldusest aru), valminud
tarkvarale voi kogu teenusele tervikuna.

e Klientide tagasiside ja iseteeninduskeskkonna kasutamise mddtmise anallilis (soovitatavad
kasutatavuse m&d&dikuid on kirjeldatud dokumendis [ 10 1] ).

6.3 Tasuvusanaliiiis

Iseteeninduskeskkonda looma hakkav vdi olemasolevasse iseteeninduskeskkonda uut e-teenust
lisama hakkav teenuspakkuja peab suutma valjendada uuendamisest saadavat kasu ning nditama, et
kasu kaalub tles uuendamiseks tehtavad kulutused ja investeeringud.

Arenduse tasuvust tuleb anallilisida kahest aspektist:
o teenuse kasutaja jaoks saadav kasu,
o teenuse osutaja jaoks kasu (kulude vdhenemine / tulude suurenemine).
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Teenusest saadav kasu ei pea alati olema rahaliselt m&ddetav, kuid véimalusel tuleb tuua valja
rahaline kasu. Teenusest saadavat kasu saab m66ta dokumendis [ 1 ] esitatud teenuste hindamise
etalonmudeli alusel, milles defineeritaks 60 indikaatorit (dokumendis [ 1 ] tabel 12 Ik 91 kuni 96).
Teenuse arendus ei pea loomulikult mdjutama kdiki 60 indikaatorit. Tasuvusanaltisis tuleb vélja tuua
indikaatorid, mida teenuse arendus oluliselt mdjutab. Iga vilja toodava indikaatori kohta tuleb
loogiliselt p6hjendada, kuidas kavandatav muutus indikaatori vaartust peaks mdjutama.

Teenusest saadava kasu hindamisel mangib olulist rolli halduskoormuse komponent. Kasu suurus
tekib tulude ja kulude vérdlemisest. Halduskoormus on kulu pool. Halduskoormus tdhendab
kodanikele ja ettevGtetele avaliku sektoriga asjaajamisest tekkivat aja- vGi rahakulu (dokumendis [ 1]
esitatud indikaatorite loetelus kriteeriumid nr 47 ja 48). Halduskoormuse tdhendust ja arvutamist on
selgitatud veebilehel http://hkm.mkm.ee/.

Teenuse osutamise rahaliste kulude arvutamiseks sisendiks on protsessi analiilisi tulemused.
Protsesside anallilsi tulemusena on teada, mis tegevusi teenuse osutamiseks tehakse. Siit edasi saab
maarata tegevuste tegemiseks tarbitavad ressursside kogused. Korrutades tarbitavad ressursside
kogused ressursi maksumusega ja teenuse osutamise kordade arvuga saadakse teenuse osutamise

kogukulu.
Aasta 1 Aasta 2 Aastan (n
Tarbitav ressurss Tarbitava  Uhiku Ressursi Tarbitava ~ Uhiku Ressursi Tarbitava  Uhiku Ressursi
ressursi hind (B) kulu ressursi hind (B) kulu ressursi hind (B) kulu
kogus (A) (C=A*B) kogus (A) (C=A*B) kogus (A) (C=A*B)

Teenuse osutamise maht
( kordade arv (X))
Jaotav ildkulu
Naiteks toojoukulu (C1)
Naiteks burookulu (C2)
Naiteks tarkvara kulu (C3)

Otsekulud (nt materjal)
Naiteks loa blankett (Cn)

Kokku iihe toimingu
kulud 3(C1..CN)

Teenuse osutamise kulud
kokku 3(C1..CN)*X + CX

Tehes sarnased arvutused teha ilma e-teenuseta teenuse osutamise ja e-teenusega teenuse
osutamise protsess kohta ning lisades investeeringute mahud saab vélja arvutada rahavood ja
anallilsida, kas uuendustega koos saab vdahendada praegust kulu voi see jadb samasuguseks.

Aasta Aasta Aasta
1 2 n

Teenuse osutamise kulu praegu ilma e-teenuseta (A)
Teenuse osutamise kulu tulevikus e-teenusega (B)

Teenuse osutamise kulu tulevikus ilma e-teenuseta — biiroosse jaav osa (C)
Investeeringute rahavoog (oma t66jou kulu, ostetav konsultatsioon, tarkvara-
arendus, meediakampaania kulu ...) (D)


http://hkm.mkm.ee/
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Pikaajalise rahavoo hindamiseks vdiks arvutada investeeringu niilidispuhasvaartuse (NPV) kasutades

diskonteeritud rahavoogude meetodit.®

Ressursside tldkulu voiks arvutada rakendades tegevuspdhise kuluarvestuse (ABC — activity based

costing) pdhimbtteid.” Tegevuspdhise kuluarvestuse metoodikas viidatakse iihele olulisele

anallQdsimist vajavale kiisimusele. Nimelt Ghte teenust eraldi anallilsides voib tekkida pilt, et
Umberkorraldusi tehes vaheneb mingi ressursi kasutamine ja seetdttu vaheneb kulu. Kuid samas on
vOimalik, et seda ressurssi on vaja mingite muude tegevuste jaoks, mist&ttu ressursi ilalpidamisest
ei saa loobuda ja fikseeritud plsikulud jadvad alles. Seega on vaja ldbi moelda, mis ulatuses mingi

ressursi kasutamisest loobumine voi vahesem kasutamine omab mdju pisikuludele.

Arvutusmeetodeid ei ole tingimata vaja ajada vaga keeruliseks. Oluline on teha vahemalt lihtne
tasuvusanaliils, et uuenduste tegemise otsustamine ei pdhineks ainult emotsionaalsetel

argumentidel. LOpuks madrab tasuvusanaliilsi kvaliteedi see, kui tapselt osatakse ennustada
investeeringu mahtu ja tekkivaid muutuseid. Mida rohkem arenduse kadigus edasi, seda tapsemalt
hinnangud muutuvad. Seepérast on vaja tasuvusanallsi teha korduvalt:

/

kogumine

Strateegia loomine

Planeerimine, vajaduste
ja eesmarkide
valjaselgitamine

\_ J g

Kaardistamine, info

Esmane
tasuvusanallis, et
saaks otsustada, kas
hakata strateegiat
ellu viima. Info v&ib
olla veel ebatdpne,
sest kavandatavast
teenuses osutamise
protsess pole veel
IGpuni selge.

otliipimine

Peamine
tasuvusanalldsi
tegemise koht.
Prognooside
tegemiseks juba
rohkem infot ja
suurem osa
investeeringuid on
veel tegemata.
Kontrollida, kas
jatkata strateegia
elluviimist.

testimine

lansseerimine

Tasuvusanallusi
voiks veelkord lle
vaadata, sest
siinkohal on
vGimalik kisida
tarkvara
realiseerimise
pakkumusi ja
kulude pool hakkab
16plikult
tapsustuma.

~

Juurutamine,

Saab teha veel
tdpsemaid
prognoose, aga
neil pole enam
suurt motet,
sest I6viosa
investeeringust
on juba tehtud.

6 http://www.e-ope.ee/ download/euni_repository/file/1905/Kapitali%20eelarvestamine.pdf,

http://www.tarkinvestor.ee/wiki/index.php/DCF
7 http://www.pwc.com/et EE/ee/services/assets/flyerid/pwc tegevuspohine kuluarvestus 1.pdf



http://www.e-ope.ee/_download/euni_repository/file/1905/Kapitali%20eelarvestamine.pdf
http://www.tarkinvestor.ee/wiki/index.php/DCF
http://www.pwc.com/et_EE/ee/services/assets/flyerid/pwc_tegevuspohine_kuluarvestus_1.pdf
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7 Lisa 1: Tuipilised funktsionaalsused

7.1 Iseteeninduskeskkonda sisenemine

7.1.1 Sisse logimine (autentimine)

sisene Iseteenindusse: ‘Mm an[ ‘ Dokaart ‘ Eostice ‘

1. Kasutaja peab iseteeninduskeskkonna funktsionaalsuste kasutamise jaoks

iseteeninduskeskkonda sisse logima (autentima).

1.1. Erand: Avalikku informatsiooni vadljastavad infoteenused peavad olema kattesaadavad ka
ilma autentimiseta.

2. Iseteeninduskeskkonda sisse logimiseks (autentimiseks) peab saama kasutada ID-kaarti ja mobiil-
ID’d.

2.1. Markus: Praegu kasutatakse Mobiil-ID’d umbes 10 korda vahem kui ID-kaarti, kuid mobiil-ID
kasutamine vdib muutuda jarjest populaarsemaks, sest jarjest rohkem kasutatakse
nutiseadmeid ja enamike nutiseadmete korral puudub ID-kaardi kasutamise véimalus.

3. Iseteeninduskeskkonda peab saama siseneda riigiportaalist eesti.ee.

4. Iseteeninduskeskkonda sisse logimise (autentimise) alternatiivse variandina vdiks olla véimalik
kasutada pangalinke.

4.1. Selgituseks: V6ib moelda pangalingi kaudu autentimise kasutamise |6petamisele, kuid tuleb
arvestada, et praegu siiski umbes pooled klientidest on harjunud sisenema avaliku sektori
iseteeninduskeskkondadesse panga kaudu (naiteks septembris 2013 eesti.ee keskkonda
sisenemistest 48,2% oli labi panga)

5. Iseteeninduskeskkonda sisse logimise (autentimise) alternatiivse variandina ei kasutata
kasutajatunnusega ja salasdnaga autentimist.

5.1. Erand: Kasutajatunnusega ja salasGnaga autentimise rakendamisele voiks mdéelda ainult siis,
kui iseteeninduskeskkonna oluliseks sihtgrupiks on eelnevates I6ikudes nimetatud
autentimismeetodeid mitte kasutada saavad mitteresidendid. Kasutajatunnusena on
soovitatav kasutada e-posti aadressi, mille eksisteerimist tuleb kontrollida ndudes sellele
aadressile saadetavas e-kirjas sisalduva lingi avamist. Kui e-residentsus ehk
mitteresidentidele digi-ID vadljastamine on taiel maaral kdivitunud, siis kasutajatunnusega ja
salasOnaga autentimise rakendamine pole enam pdhjendatud.

7.1.2 Kasutustingimustega ndustumine

1. Iseteeninduskeskkonda sisenemise jarel on ei tohiks esimese asjana nduda kasutajalt kliendi
andmete ankeedi tditmist. Samuti pole soovitav nduda iseteeninduskeskkonna kasutamise jaoks
lepingu s6lmimist.
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1.1. Selgituseks: Kasutaja ei sisene iseteeninduskeskkonda eesmargiga tdita kliendiandmete
ankeeti voi allkirjastada iseteeninduse kasutamise lepingut. limselt tuleb ta
iseteeninduskeskkonda muudel eesmarkidel. Kasutajalt voib tdiendavaid andmeid voi
tingimustega ndustumist kisida alles siis, kui selleks tekib konkreetne vajadus. Naiteks on
maistlik kiisida kontaktandmeid siis, kui kasutaja esitab avalduse, millele on vaja saata
vastus.

1.2. Selgituseks: Vaga paljudes praegustes avaliku sektori iseteeninduskeskkondades noutakse
esmakordse sisenemise korral esmalt kliendi ankeedi taitmist ja/vdi kasutamise lepingu
solmimist. Seda ei saa pidada heaks praktikaks. Kui kiirelt sureks valja veebipood, kus esmalt
peaks klient tditma pika kiisimustiku ja alles parast seda saaks tootevalikuga tutvuda?

1.3. Igal juhul ei tohi tle kiisida andmeid, mis on mujalt kattesaadavad, naiteks ID-kaardi
isikuandmete failist vOi teistest riigi infostisteemidest.

7.1.3 Esindatava isiku valimine ja 6iguste kontrollimine (autoriseerimine)

1.

Esindatava isikute valimine: Iseteeninduskeskkonda sisenemise jarel tuleb kontrollida, kas
kasutaja saab iseteeninduskeskkonda kasutada ainult iseenda nimel voi saab esindada teist
flisilist voi juriidilist isikut. Kui kasutajal on digus esindada mitut isikut, siis ta peab valima isiku,
kelle nimel ta praegu soovib iseteenindust kasutada. Kasutaja saab iseteenindust thel ajahetkel
kasutada ainult the isiku nimel.

1.1. Selgituseks: Andmed isikute kohta, keda kasutaja vdib iseteeninduskeskkonnas esindada,
saadakse Ariregistrist (vt jirgmine 18ik 2), Rahvastikuregistrist (vt I16ik 3) ja volituste
andmetest (vt 7.5 ,Volituste haldamine®).

1.2. Selgituseks: Tingimus, et kasutaja ei saa iseteeninduskeskkonda samal ajal kasutada mitme
isiku nimel, lihtsustab info kuvamist ja aitab valtida eksimusi, et kasutaja teeb mingi
toimingu kogemata vale isiku nimel.

Ariregistrist esindusdiguse kiisimine: Ariregistrist saab x-tee kaudu teada juriidilised isikud, mille
suhtes iseteeninduskeskkonna kasutajal on esindusdigus (arireg.paringesindus_v3).

2.1. Ainuesindusdiguse kontroll: Iseteeninduskeskkonna kasutajale saab automaatselt anda
diguse esindada juriidilist isikut siis, kui tal on Ariregistri andmetel ainuesindusdigus.
Ainuesindusodiguse puudumise korral on eritingimused esitatud vaba tekstina, mida slisteem
ei saa toodelda ja kasutaja digus juriidilist isikut esindada tuleb maarata volituste haldamise
kaudu.

2.2. Ariregistri alusel ainuesindusdiguse saanud isik vdib esindatava juriidilise isiku nimel
vaikimisi kasutada kogu iseteeninduskeskkonna funktsionaalsust. Volituste alusel
esindamise korral on lubatud tegevused maaratud volituse sisus.

Rahvastikuregistrist seotud isikute kiisimine: Rahvastikuregistrist saab x-tee kaudu laste andmed.
Isikule vdib vajaduse korral anda véimaluse esindada iseteeninduses enda alaealisi (alla 18
aastaseid) lapsi. Rahvastikuregistrist on véimalik saada infot ka eestkoste all olevate piiratud
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teovdimega isikute kohta, kuid seda ei saa automaatselt rakendada, sest stisteemis toodeldaval
kujul ei ole véimalik saada piiratud teovdime ulatust ja eestkostja Gigus eestkostetavat esindada
tuleb lahendada volituste haldamise kaudu.

Volituste arvestamine: Kui iseteeninduskeskkonna kasutaja ei esinda iseennast, vaid teist isikut,
siis kuvatakse esindatava isiku kohta kehtiv informatsioon ja tegevuste alustamise nupud
arvestades kasutaja volitusi esindatava isiku suhtes (naiteks ei ole motet todlaual kuvada teenuse
soovitusi, kui kasutajal puudub esindatava isiku nimel teenuste tellimise Gigus).

Tagasi ‘ EST | R Qﬂ Valju

Vali keda esindad

logo “

Erakliendina:

O Mari Maasikas

. Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi "
Todlaud pealkiri pealkin pealkin 1] Minu andmed
Asutuse vbi ettevatt
OMTU Hoocandja
Tere Mari Maasikas,
Vali Loobu

Maamaks t1

Joonis 12 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Esindatava isiku valik

7.2 Teenuste kohta info saamine

1.

Iseteeninduskeskkonna kasutaja peab saama infot asutuse poolt pakutavate teenuste kohta. Info
teenuste kohta peab olema kattesaadav ka asutuse kodulehel (vaata ka kaesoleva raamistiku Lisa
2 punkti 8.5).

Iseteenindusest peab olema vGimalik saada infot ka nende teenuste kohta, mida ei osutata
iseteeninduse kaudu, kuid peab olema selgelt arusaadav, kas teenus on kattesaadav
iseteeninduse voi muu kanali, nditeks birooteeninduse kaudu.

Iseteenindusest peab olema véimalik saada infot kdigi teenuste kohta, kuid kliendile tuleb
esmajarjekorras naidata teenuseid, mida tal on digus saada (néiteks fldsilise isiku
tuludeklaratsiooni ndidatakse vaikimisi ainult flsilistele isikutele).

Kui osutatavaid teenuseid on palju (> 10), siis tuleks valtida pika teenuste nimekirja kuvamist.
Teenused tuleb grupeerida rihmadeks. Tuleb pakkuda ka marksdna alusel otsingu vdimalust.

Kui teenuste osutamine on seotud selge ajalise sesoonsusega, siis peab iseteeninduskeskkond
voimaldama jooksval perioodil aktuaalseid teenuseid esile tuua (naiteks fiilisilise isiku
tuludeklaratsioon tuuakse esile ainult tulude deklareerimise ajal).

Teenuste kohta avaldatavas infos peab sisalduma:
6.1. eesmargi kirjeldus — mis probleemi aitab teenus kliendil lahendada,
6.2. eeltingimuste loetelu — mis juhul klient v3ib teenust saada (naiteks peab Sppima kdrgkoolis),
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6.3. osutamise protsessi kirjeldus — kuidas teenuse osutamine toimub, kaua aega kulub,

6.4. tulemuse kirjeldus — mida klient teenuse tulemuse saab,

6.5. viited digusaktidele (viidata Riigiteatajas véimalikult tapselt peatikile, paragrahvile, IGigule),

6.6. viited seotud teenustele,

6.7. infot teenuse saamise piirangute kohta — mis ajal ja kus on vdimalik teenust saada,

6.8. teenuse saamise kohad ja aeg — kuhu ja millal teenuse saamiseks p66rduda, kui teenus pole
saadav e-teenusena voi klient ei soovi kasutada e-teenust,

6.9. alla laetavad blankettide vormid, esitatavate dokumentide loetelu — mis blanketid peab
klient taitma, kui teenus pole saadav e-teenusena voi klient ei soovi kasutada e-teenust.

7. Teenuse kirjeldus tuleb esitada voimalikult arusaadavalt ja lihtsalt.

7.1. Teenuse kirjeldus ei ole valjavote v6i iUmberjutust digusaktidest, kuigi teenuse kirjelduse
juures peaks olema viited Gigusaktidele.

7.2. Teenuse kirjeldus tuleb sdnastada kliendi vaatepunktist, mitte asutuse vaatepunktist
(naiteks ,,Huvitis laekub Teie arveldusarvele...”, mitte ,,Finantsosakond teel valjamakse...”).

7.3. Teenuse kirjelduse koostamiseks vOiks kasutada professionaalsete sisukirjutajate abi ja
testida sisu arusaadavust potentsiaalsete klientide peal.

7.4. Teenuse kirjelduse koostamisel tuleb ldhtuda veebitekstide kirjutamise headest tavadest ja
juhistest (vt dokument [ 6 ]).

8. Teenuse eeltingimuste tadidetust tuleb voimaluse korral koheselt automaatselt kontrollida, et
klient saaks koheselt ndha, kas eeltingimused on taidetud ja tal on v&i puudub Gigus teenust
saada.

9. Teenuse kirjelduse juures voiks olla Uleskutse teenuse kasutamiseks ja sealt peab saama lihtsalt
alustada teenuse tellimist, nditeks avalduse esitamist.

Teenused
mérksdna, feenuse nimi “
Teenuste grupi pealkiri Teenuste grupi pealkiri
= Teenuse nimi = Teenuse nimi
= Teenuse nimi = Teenuse nimi
= Teenuse nimi = Teenuse nimi
= Teenuse nimi = Teenuse nimi
= Teenuse nimi = Teenuse nimi
Kuva kdiki Kuva kbiki

Joonis 13 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Teenuste otsing ja loetelu
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| EST | RUS | ENG ‘

| Mari Maasikas: MTU Hooandja T\faheia |

| o Vvalu |

_ Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi Tar " -
A Tosiavd it e e Ulcinfo Tealed | J§ voitised | § Minuandmed
Todlaud » Teenuste grupi pealkiri » Teenuse nimi
Teenuse nimi Call to action nupu nimetus
Teenuse tingimused Paring 1
Teenuse saamiseks on teil taidetud XX% tingimustest:
Tunnus 1
Tingimuse nimetud iks o Tingimuse nimetud iks I
Pikema tingimuse nimetus o Pikema fingimuse nimetus Tunnus 2

Olulisedt pikem tingimuse nimetus kohataite tekst o Olulizelt pikem tingimuse nimetus kohataite tekst

000

Milleks teenus moéeldud

Kohataite tekst: Lorem ipsum dolor sit amet, no his ludus maiorum propriae, cu has solum is, ut vim summo i Alii denique et
usu, expetenda intellegam cum id, no mel quis tota eleciram. Honestatis reprehendunt no per, his ut propriae facimates everditur. Ut nec

Loe edasi »

Kuidas teenust osutatakse

Kehataite tekst: Lorem ipsum dolor sit amet, no his ludus maiorum proprize, cu has solum p is, ut vim summo il . Alii denique et
usu, expetenda intellegam cum id, no mel quis tota eleciram. Honestatis reprehendunt no per, his ut propriae facimates everditur. Ut nec

Loe edasi »

Teenuse taotlemise véimalused

Kohataite tekst: Lorem ipsum dolor sit amet, no his ludus maiorum propriae, cu has solum p is, ut vim summo fi

. Alii denique et
usu, expetenda intellegam cum id, no mel quis tota electram. Honestatis reprehendunt no per, his ut propriae tacimates everitur. Ut nec autem

:

Piring 2

Piring 3

ut sea
Loe edasi »
Seotud teenused Seotud digusaktid
» Teenuse nimi » Oigusakti nimi
= Teenuse nimi » 6igusakti nimi
= Teenuse nimi » 6igusakti nimi
. .

Joonis 14 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Teenuse kirjeldus

7.3 Teenuse taotlemine ja saamine (pohitegevusfunktsioonid)

7.3.1 Toolaua kuvamine

1. Iseteeninduskeskkonna kasutajal peab olema iseteeninduskeskkonnas vdimalik saada Ulevaade
tema jaoks olulistest toimingutest ning kiirelt alustada nende asjadega seotud toiminguid.

Vastavat ekraanivaadet nimetame kdesolevas raamistikus todlauaks.

2. Toolaual tuleb kuvada info tditmata kohustuste kohta (naiteks tdhtajaks tasumata maksed,
tahtajaks esitamata aruanded voi deklaratsioonid, tahtajaks tditmata ettekirjutused).

toimingut jatkata.

Toolaual peavad olema ndha info pooleli jddanud toimingute kohta, et klient saaks pooleli olevat
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4. Toolaual tuleb kuvada info kliendile proaktiivselt védlja pakutatavate ehk kliendile soovitatavate
teenuste kohta, et klient saaks kinnitada teenuse saamise soovi.

5. Toolaual peavad olema naha kdik kliendiga seotud asjad, millega seoses klient véib soovida
alustada mingit tegevust.

6. Toolaual peavad olema naha info kliendile saadetud ja kliendi poolt vaatamata teadete kohta.
Kasutaja peab saama sealt edasi liikuda teadete sisu vaatamise juurde (vt 7.4 ,Infovahetus ja
haldusotsuste kdtte toimetamine®).

7. Toolaua kavandamise juures tuleb |dbi moelda té6lauale kogunema hakkava info maht ja
vajaduse korral tuleb kavandada erinevad vaated.

Tagasi | EST | RUS | ENG ‘ | Mari Maasikas: MTU Hooandja | Vaheta | ¥ valju

logo |

L Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi P . "
A Tovieud Dl nealkin == Uldinfo Tealed 9 voitused | § Winu andmed

Tere Mari Maasikas,

- - Maamaks tahiajaga pp.kk.aaaa on tasumala -
- e e - - TeatEd
Keerulise teenuse Tdhtaeg lahenemas Kiire teenuse infokaart
infokaart teenuse infokaart Kiire teenus annab sellised ja sellised )
_ B . eelised [ viimalused .. Tasumata asi
Olete alustanud taotluse 00K taitmist, Lahenemas on 00 tasumise tahtaeg
jatkamiseks vajutage nupule jatkan pp.kk.aaaa summas J20{ EUR
Jah tellin Teade ametniku andmetega
Teade manusega
Teate nimi
Mahuka teenuse Menetlemisel taotlus Minu menetluse asi Ming keond
infokaart Taotluse esitatud pp_kk.aaaa Taotluse esitatud pp.kk.aaaa Mul an § asja mahus 898 ihikud
Kohatdite fekst Taotiuse staatus Taotlus heaks kKidetud pp.kk.aaa 10000 IEhm?fg:ﬁZ'S:ﬂ B00 000kg
‘ i e
Vaats olsust Kiirvalikud
= Kiirvalik 1
= Kiirvalik 2
- = S = - —_— - . - = Kiirvalik 3
Minu asja nimi nr XXX Minu asja nimi nr XXx Minu asja nimi nr XXX
Teenus kehtiv kuni pp.kk_aaaa Teenus kehtiv kuni pp.kk.aaaa Teenus kehtiv kuni pp.kk.aaaa
Tegevuse nimi se0ses asjaga ‘ Tegevuse nimi seoses asjaga ‘ ‘ Tegevuse nimi seoses asjaga
Kuva koiki tegevusi | Vaata kbiki andmeid Kuva kiiki tegevusi | Vaata koiki andmeid Kuva kdiki tegevusi | Vaata kbiki andmeid
Kas sa teadsid ef?
Mis sa arvad?
Kuva rohkem Misiganes pshme
ménguiine komponent

Joonis 15 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Té6laud — tavaklient
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| EST | RUS | ENG|

| Mari Maasikas: MTU Hooandja T\faheta l

| % valiu |

logo

A Toolaua

Teenuste grupi
pealkiri

Teenuste grupi
pealkiri

Teenuste grupi
pealkiri

Uldinfo

X= Teauedo

a\ldﬂused

3 winu andmea

Tere Hooandja,

S ——

filter / ofsing

Data 1

Tegevus

XXX
XXX
XX
DA

paginatsivan

XXX
]

Joonis 16 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): T66laud - suurklient

Teated

Tasumata asi

Teade ametniku andmetega

Teade manusega

Teate nimi

Kiirvalikud
» Kiirvalik 1
» Kiirvalik 2
» Kiirvalik 3

Kas sa teadsid et?
Mis sa arvad?
Misiganes pehme
manguiing kompaonent
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7.3.2 Andmete esitamine

1. Andmete esitamise all on kdesolevaga mdeldud avalduste, deklaratsioonide, dokumentide ja
mistahes muu sisendi andmist kliendi poolt iseteeninduskeskkonna kaudu.

2. Lihtne teenuse saamine: VGimaluse korral tuleb teenuse kasutamine teha kliendi jaoks
voimalikult lihtsaks. Pakutav teenus peaks olema todlaual valja pakutud. Klient avab the lihtsa
ekraanivormi, millelt ta kinnitab teenuse saamise soovi.

| Tagasi | | EST | RUS | ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T\faheta | ‘x Valju|

| o]
M Todlaug | Tecpsponel | Teensbgnpl | Teenushane Uldinfo Teated | I voitused | § Minu andmed

Tere Mari Maasikas,

Maamaks tahtajaga pp.kk aaaa on tasumata

. Teated
Keerulise teenuse Tdhtaeg lahenemas Kiire tee aart
infokaart teenuse infokaa Kiire teenus annab sellised ja selised )
e . N eelised / viimalused . Tasumata asi
Olete alustanud taofluse XX faitmist, Lahenemas on XXX & e tahiaeg
jatkamiseks vajutage nupule jatkan pp.kk.aaaa summa; EUR \

\eade ametniku andmetega

Te¥e manusega

Jatkcan taitmist /, Alusta maks

[x] =a1\nimi
Euroopa Ravikaart
Mahuka teenuse )
. — e Minu koond
infokaart — _— Mul on 5 asja mahus 828 Ghikud
— _ 1l 000 lehma eluskasius 1 600 000kg
Kohatiite tekst —— o 7 wiignevust
Ravi i telli adressi i ine ja kinni
Esitan aruande - Muuda
Kijrvalikud
= Khirvalik 1
= iirvalik 2
. - . . » firvalik 3
Minu asja nimi nr
Teenus kehtiv kuni pp.kk aaaa e ‘ Katkestan ‘
Tegevuse nimi secses asjaga | Nggwgeoses asjaga | | Tegevuse nimi seoses asjaga/
Kuva kiiki tegevusi | Vaata kiiki andmeid Kuva kijiki tegevusi | Vaata kiiki antmes deeid
Kas sa teadsid et?
Mis sa arvad?
Kuva rohkem Misiganes pshme
manguiing komponent

Joonis 17 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Lihtne teenuse saamine

3.

Keerulisema avalduse v6i muu vormi tditmine: Kui teenuse saamist ei dnnestu lihtsustada ja
klient peab tditma mahuka avalduse v6i muu dokumendi vormi, siis tuleks arvestada jargmiste
pohimdtetega:

3.1. Sisestus peab olema jaotatud selgeteks sisulisteks etappideks nii, et kliendil on selge
Ulevaade kui kaugele ta on vormi tditmisel on jéudnud.
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3.2. Vormi taitmise alguses peab klient saama juhised selle kohta, mis dokumentidelt voi
muudest andmeallikatest saadavaid andmeid temalt oodatakse. Nii toimetades saab klient
enne vormi taitmise alustamist vajalikud dokumendid vélja otsida ja vajalikud andmed kokku
koguda.

3.3. Kliendilt ei tohi kiisida andmeid, mis on kadttesaadavad riigi infoslisteemidest. Sellised
andmed tuleb lugeda teisest infoslisteemist kasutades X-tee andmevahetuse teenuseid.

| Tagasi | | EST | RUS ‘ ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T Vaheta | | Valju |
logo |
. Teenuse grupi Teenuste grupi Teenuste grupi T "
‘ Toolaud pealkiri pealkiri pealkif Uldinfa Teated Jl\fulrlused L Minu andmed

Todlaud » Teenuste grupi pealkir » Teenuse nimefus = Keerulise toimingu tegemine

Keeruline taotlus

1. Etapi nimetus 2. Efapi nimetus 3. Kinnitamine 4. Tasumised 5. Tagasiside Mis tuleb markida taotiusele

Kohataitetekst Sellele lehele on kokku
koondatud kiik tuludeklaratsiooni tabelid.
Iga rea taga on vastava tulu vl
mahaarvamise detaiine tabel taimiseks,
mis avaneb sellele Kikates. Rea taga
olev summa on vastava tabeli kogutulu
vidi mahaarvamise summa. Kui rea taga
on punaselt marge [ Taienda!”, siis tuleb
ilmtingimata tabel avada ja teha vajalikud
taiendused seal Kui kdik vajalikud
tabelid on taidefud, vajutage all nuppu
.Edasi".

Mig on ... 7

1. etapp Kohataitetekst: Sellele lehele on kokku

- . koondatud kdik tuludeklaratsiooni tabelid
lga rea taga on vastava tulu vii
mahaarvamise defailne tabel taitmiseks,
mis avaneb sellele kikales. Rea taga
olev summa on vastava tabeli kogutulu
vii mahaarvamise summa. Kui rea taga
on punaselt marge . Taiendal”, siis tuleb
ilmingimata tabel avada ja teha vajalikud
taiendused seal. Kui kiik vajalikud
tabelid on taidefud, vajutage all nuppu
JEdasi".

“ Salvesta jajatka hijem Kiire abi

» Cnline abi
» Oiguaktid

Joonis 18 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Keerulisem teenuse saamise vorm

4. Aruannete esitamine: Kui klient peab esitama mahukaid aruandeid, siis tuleks arvestada
jargmiste pohimotetega:

4.1. Mahukate aruannete esitamine peaks eelkdige toimima masin-masin liidese kaudu.
Iseteenindusportaali kaudu andmete esitamise korral peab klient saama (les laadida
andmefaili.

4.2. Edastatavate andmefailide standardi defineerib teenusepakkuja. Standard peab olema
iseteeninduskeskkonna kaudu kattesaadav. Standard peab olema kirjeldatud sellise
detailsusega, et kliendi tarkvara arendaja saaks selle alusel luua vastaval kujul andmeid
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véljastava programmi. Standard peab kirjeldama nii semantikat (mis andmed esitada) kui ka
formaati (mis kujul, mis jarjestuses andmed esitada).

Edastatavate andmefailide standardi valjato6tamisel tuleb arvestada, mis tarkvara abil
kliendid hakkavad andmefaili ette valmistama. Vajadusel tuleb luua erinevad standardid
erinevate kliendirihmade jaoks. Naiteks XML klientidele, kellel on tugevam
infotehnoloogiline baas ja voivad hakata kasutama automaatset masin-masin liidest ja CSV
neile, kellel infotehnoloogiline baas on nérgem ja panevad andmefaili kokku pigem
kontoritarkvaraga (nt Excelis).

Kliendil peab olema vdimalik alla laadida andmefaili malli, osaliselt eeltdidetud faili ja/vdi
perioodilise aruandluse korral eelneva perioodi esitatud aruande faili, et klient saaks selle
vOtta uue aruande koostamise aluseks.

Klient peab saama siisteemi laaditud aruande kohta saama ndaha andmete kontrollimise
tulemusi (naiteks stisteemi poolt korrektseteks loetud kirjete arv ja arvuliste vaartuste
summad, vigade loetelu). Kliendil peab olema vdimalik les laaditud andmed tihistada voi
[&plikult kinnitada.

Masin-masin liidese kasutamise korral tuleb kliendi stisteemile anda tagasiside masinaga
toodeldaval kujul.

| Tagasi | | EST | RUS ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T Waheta | | Valju |
| -
Teenuse grupi Teenuste grupi Teenuste grupi T y "
‘ Todlaud pealkiri pealkiri pealkiri Uldinfo Teated Il\«"ulrlused L Minu andmed
Téolaud = Teenuste grupi pealkiri » Teenuse nimetus = Mahuka toimingu tegemine
Mahuka toimingu tegemine Seeskantedasha
Lae aruanne arvufist Kasuta varem esilaiud aruannet:

Laadi C5V Laadi XML I*"”-' anne 2013 1 Laadin alla Aruande kergemaks esitamiseks lae alla
aruande mallid.

Aruande mallid

Kiire abi
» Online abi
» Oiguakid

Joonis 19 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Aruande esitamine

5.

Taiendavate andmete esitamine: kui klient peab alustatud asja raames esitama tdiendavaid

andmeid, siis vastava ndude selgitus ja sisestusvéljad peavad olema esile toodud (oleksid kohe
naha, mitte klient ei peaks muude andmete vahelt hakkama neid otsima).

Teenuste eest tasumine: Kui teenuse eest tuleb tasuda riigildivu voi teenustasusid, siis tuleb

arvestada jargmist:
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6.1. Klient peab nagema tasumisele kuuluvat summat ja selgitust, mille alusel tasu ndutakse.

6.2. Klient peab saama koheselt alustada maksmist pangalingi kaudu.

6.3. Kui teenusepakkujal on makselahendus, mis véimaldab kliendil teha ettemakseid, siis klient
peab saama ndha oma ettemakse jaaki ja tasuda ettemaksust.

6.4. Kliendil peab olema véimalik iseteenindusest saada dokumenti, mille alusel ta saab teha
makse ilma kohe pangalinki kasutamata. Riigildivu korral voiks dokument olla vormistatud
maksekorralduse naidisena ja muu teenustasu korral arvena.

| Tagasi - | | EST | RUS | ENG | Mari Maasikas: MTU Hooandja TVaheta | | o Vilju |
logo | “

Teenuse grupi Teenuste grupi Teenuste grupi P

A Toviava et =t e Gidinfo Teated 11 voitused | minu anamea

Toolaud = Teenuste grupi pealkiri » Teenuse nimetus = Keerulise toimingu tegemine

Keeruline taotlus

1. Etapi nimetus 2. Etapi nimetus 3. Kinnitamine 4, Tagsumised 5. Tagasiside Mis tuleb mirkida tactiusele
Kohataitelekst Sellele lehele on kokku
koondatud kiik tuludeklaratsiooni tabelid.
X Iga rea taga on vastava tulu vdi

o Taname taotluse / deklaratsiooni esitamise eest.
Deklaratsioon / taotlus vaadatkse le parast riigilivu tasumist 200X paeva jooksul.

Riigildivu tasumine

Riigil&ivu info
X EUR

Tasumine ettemaksukontolt

Sul on eftemaksu XXX EUR

Tasun ettemaksu kontoit

Tasumine pangalingi kaudu

Pank 1 Pank2

Pank 3

Pank 4

Pank5

Tasun riigil&ivu hiljem

[ Tasun hijem Lae alla maksekomaldus

Joonis 20 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): tasumine

7. Digitaalne allkirjastamine:

mahaarvamise detailne tabel taitmiseks,
mis avaneh sellele Kikates. Rea faga
olev summa on vastava tabeli kogutulu
véi mahaarvamise summa. Kui rea taga
on punaselt marge ,Taienda!”, siis tuleb
ilmtingimata tabel avada ja teha vajalikud
taiendused seal Kui kiik vajalikud
tabelid on taidetud, vajutage all nuppu
.Edasi".

Mis on ... ?

Kohataitetekst Sellele lehele on kokku
koondatud kik fuludekiaratsiooni tabelid
Iga rea taga on vastava tulu vbi
mahaarvamise detailne tabel taitmiseks,
mis avaneb sellele kikates. Rea faga
olev summa on vastava fabeli kogutulu
vii mahaarvamise summa. Kui rea taga
on punaselt marge ,Taiendal”, siis tuleb
ilmtingimata tabel avada ja teha vajalikud
taiendusad seal. Kui kiik vajalikud
tabelid on taidetud, vajutage all nuppu
Edasi".

Kiire abi
» Online abi
» Oiguaktid

7.1. Iga teenusepakkuja otsustada on, kas ta nduab kliendilt esitatud andmete digitaalset

allkirjastamist voi piisab sellest, et klient on siisteemi sisenenud usaldusvaarse

autentimismeetodi abil. Otsus tuleb teha lahtudes riskidest ja tehnoloogilisest lahendusest.

Ehk kas piisav tGestusvaartus on tagatud monel muul viisil voi mitte.
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7.2. Uldise soovitusena tuleks digitaalset allkirjastamist nduda ainult mdjuvatel pdhjustel ja
valtida nii-6elda igaks juhuks digitaalse allkirjastamise ndudmist, sest see on kliendi jaoks

tarbetu lisategevus.

Tagasiside saamine: Iseteeninduskeskkond peab andma parast andmete esitamist piisavalt

tagasisidet, et kliendil tekiks usaldus ja ei oleks kahtlusi, kas tema poolt sisestatud andmed ikka

jouavad kohale.

8.1. Lisaks slisteemi kasutajaliidesel antava tagasisidele peab iseteeninduskeskkond saatma
kliendile ka stisteemivilise kinnituse. Ttupiline lahendus on kliendi e-posti aadressile

kinnitava e-kirja saatmine.

8.2.

Kliendil peab olema véimalik iseteeninduskeskkonda sisestatud v&i laaditud infot salvestada

endale v0i jagada kolmandate isikutega (vt 7.3.4 ,,Info endale salvestamine ja jagamine®).
Selgituseks: See véimaldab kasutajal anda kolmandale isikule infot/tGestuse, et ta on

andmed ara esitanud.

Toetuse saamise pericod: pp-kk.aaaa - pp kk aaaa

Laadi alla (pdf XXXMB) Saada taoilus eposiile

Tagasiside teenusele

Kas taofluse esitamine oli lihtne vGi keeruling?

Kommentaar:

Ei anna tagasisidet

Joonis 21 Tagasiside

| Tagasi | | EST | RUS | ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T \aheta | | Valju |
| o
“ Todlaud Teenuse grupi Teenuste grupi Tesnuste grupi Oldinfo | Teated J Volitused i o]
oolaw pealkiri pealkiri pealkiri c= A Volitus l N andm
Todlaud » Teenuste grupi pealkiri » Teenuse nimetus = Keenlise toimingu tegemine
Keeruline taotlus
1. Etapi nimetus 2. Efapi nimetus 3. Kinnitamine 4. Tasumised 5. Tagasiside Mis tuleb markida tactiusele
Kohataitetekst: Seliele lehele on kokdu
koondatud kéik tuludekiaratsiooni tabelid.
. . Iga rea taga on vastava tulu v&i
0 Taname rigildivu Digeaegse tasumise eest. mahaarvamise detailne tabel taitmiseks,
mis avaneb sellele kiikales. Rea taga
olev summa on vasiava tabeli kogutulu
v r ise summa. Kui rea taga
Taotius menetiemisel on punaselt marge ,Taiendal”, siis tuleb
Kokkuvéte iimtingimata tabel avada ja teha vajalikud
seal. Kui kiik vajalikud
tabelid on taidetud, vajutage all nuppu
Toetuse maksimaalne suurnus: JOKK eurot JEdasi’.
Mis on ... ?

Kohataitetekst Sellele lehele on kokku
koondatud kaik tuludeklaratsiooni tabelid.
Iga rea taga on vastava tulu vai
mahaarvamise detailne tabel taitmiseks,
mis avaneb sellele kikates. Rea faga
olev summa on vastava tabeli kogutulu
vbi mahaarvamise summa. Kui rea taga
on punaselt marge ,Taiendal”, siis tuleb
ilmtingimata tabel avada ja teha vajalikud
taiendused seal. Kui kdik vajalikud
tabelid on taidetud, vajutage all nuppu
.Edasi".
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» Online abi
» 6\guaktid




Iseteeninduskeskkonna raamistik E TR | N I DAD

10.

11.

CONSULTING

10.12.2014 50 (76)

Automaatne to6tlemine ja vastamine:

9.1. Kliendi poolt esitatav info peab olema véimalikult suures osas stisteemi poolt té6deldav. See
tdhendab, et andmete esitamine peaks eelkdige toimuma formaadikontrollidega varustatud
andmevaljade tditmise teel.

9.2. Vastavalt punktis 2.2 ,, Iseteeninduskeskkonna loomise eesmargid” kirjutatule peaks olema
iseteeninduse eesmark teenuse osutamise protsess voimalikult suures osas
automatiseerida, et klient saaks koheselt sisulise tulemuse.

Teovdime kontroll: Automatiseeritud teenuse osutamise korral tuleb kontrollida, kas
iseteeninduskeskkonna kasutaja teovdime on piiratud. Teovdime piiramise fakti on voimalik
teada saada Rahvastikuregistrist, kuid slisteemi poolt toodeldaval kujul pole véimalik teada
saada, mis ulatuses teovGime on piiratud. Seepérast tuleb piiratud teovoimega klientidele
teenuse osutamise otsustamine anda ametnikule.

Volituste kontroll: Kui iseteeninduskeskkonna kasutaja kasutab iseteeninduskeskkonda teise isiku
nimel, siis tuleb toimingu tegemise voimalust pakkuda ainult siis, kui kasutajal on olemas
vajalikud Gigused.

7.3.3 Registritest ja andmebaasidest info saamine

1.

3.

»Minu“ andmete kuvamine: Iseteeninduskeskkonna kaudu peab klient saama naha temaga
seotud informatsiooni.

Andmebaasidest avalike andmete saamine: Iseteeninduskeskkonna kaudu peab klient saama
otsida asutuse andmebaasides olevaid avalikult ligipadsevatavaid andmeid (naiteks sdiduki
taustakontroll Liiklusregistrist).

2.1. Taiesti avaliku informatsiooni saamiseks peab saama paringuid teha ka ilma sisse logimiseta,
kuid tuleb l1abi mdelda, kas on vaja piirata avaliku informatsiooni valjastamist. Naiteks voib
nduda captcha® kasutamisest vbi kiisida sisendandmeid, mida on juhuslikult raske &ra
arvata (naiteks Liiklusregistris sGiduki taustakontrollis registreerimismark ja VIN) ja piirata
samalt aadressilt tulevate paringute arvu. Siiski tuleb arvestada, et captcha kasutamine
vahendab slsteemi kasutusmugavust ehk andmete saamisele igasugu takistuste seadmise
korral tuleb hoolega mdelda, mis ohtu on vaja térjuda. Tasub mdelda, kui reaalne on oht, et
avalike paringute kaudu Uritatakse robotiga andmebaasi ,vilja pumbata“” ja kelle huvisid see
vOib kahjustada.

Klient peab saama lihtsalt Ules leida juba varasemalt Ules leitud ja talle huvipakkuvaid andmeid.
Selliste vdoimaluste pakkumine on vajalik siis, kui kliendid hakkavad iseteeninduskeskkonda
kasutama suurest objektide hulgast teda huvitavate objektide leidmiseks. Naiteks Gppur otsib

8 CAPTCHA (inglise keeles Completely Automated Public Turing test to tell Computers and Humans Apart) on
automatiseeritud test, et eristada arvutid ja inimesed ning saada aru, kas slisteemiga suhtleb pariselt inimene
vOi teine arvuti. Captcha all mdeldakse sageli ainult ,lainetavaid ja triibulisi téhti*, kuid captcha voib olla
lahendatud ka inimestele omaseid teadmisi ja intellekti eeldavale kiisimustele vastamisega, naiteks kujundi ara
tundmine vai lihtsa arvutustehte tegemine.



Iseteeninduskeskkonna raamistik E TR | N I DAD

CONSULTING

10.12.2014 51 (76)

Oppimisvéimalusi voi Oppematerjale, toootsija otsib toopakkumisi, ettevotja otsib riigihankeid.
Jargnevalt moned lahendusvariantide naited:

3.1. Paringute salvestamine ja korduv kasutamine: Iseteeninduskeskkond automaatselt salvestab
tehtud paringud ja pakub véimalust korrata viimastena tehtud paringud.

3.2. ,Toolauale naelutamine” / jarjehoidja panek: Iseteeninduskeskkond véimaldab kasutajal
paringu tulemusena leitud objektid ,naelutada“ tédlauale voi panna iseteeninduskeskkonna
siseselt jarjehoidjaid. Loomulikult peab olema siis véimalik ka todlaualt asju maha votta voi
jarjehoidjast eemaldada.



iy
Iseteeninduskeskkonna raamistik > TR | N I DAD

CONSULTING

10.12.2014 52 (76)
Tagas! | EST | RUS | ENG | | Marl Ma3slkas: MTO Hocand|a Tvnmm | o vap

- | —

Tesnuca grupl Teenust= grupl Temnuste gropl
i} Tooem it = = Didifa

77 Testen gy vommea | @ sanusamed

I&biaud » Teenuse gropl p=alidr = Taotius

Esitatud taotluse detailvaade

| Teated seoses antud Asjaga
. Taothes memetemizel
Kokkuvote
Teat= nimi
Toshse maksimasine suunes: X eurnt
Toetuse sasmise periood: pp i = - oo ki amas Teat= nimi
Luu!uh pa il mhuﬂs mn '.n\cl.! ks kolmandaie kuks | P
Tehtud kanded
— —
— T Kiire abi
+ Onfine msl
+ diguaktid
Otsus
Menetluskaik
Tanthes =sitetud- Pk s
Taoties mensdusse wiletud: [
Cizuse t=pemize kp: PPk maas
tud fag - ppck ssss - pp ki aaas
Taotluse andmed

Joonis 22 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): "minu menetluse" kuvamine



Iseteeninduskeskkonna raamistik

= TRINIDAD

CONSULTING

Joonis 24 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Andmebaasist info otsingu tulemus

| Tagasi | EST | RUS | ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T Vaheta ‘ | o vaiu ‘
2 | —
. Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi — )
A Toolaud s o it =T Uldinfo Teaed | J9 voitused | § Minu andmed
Todlaud » Teenuste grupi pealkiri » Valitud paringu pealkiri
Paringu pealkiri
"~ paning2
Salvestatud paring IP.‘aringu nimi 1 |:| —
Tunnus 2 |sv'sestamd tunnus Tunnus 2 Isisesfatm' tunnus . EnEe .
“ Detailsem paring ‘ Salvesta paring ‘
Joonis 23 Kasutajaliidese raamistik (wireframe): Andmebaasist info otsimine
| Tagasi | EST | RUS | ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T Vaheta ‘ | % valju |
logo | “
M tooaua | Tocpushnel | Teemusegrupl | Teeustgrel Udinfo Teated | J9 voitused | § Minuandmed
Todlaud = Teenuste grupi pealkiri » Valitud paringu pealkir
Paringu tulemus
. - o Paring 1 -
™. ~
~ - Tunnus 1
- . - I
. -~
~ -
. - /// Tunnus 2
~ pd I
L -
. J//
\‘\\‘\ ,// ) P
\\\ ’)/
Paringu tulemus —— —
o -\\\ Péring 2
7 o = =
e S - Péring 3
. - \\\ — —_—
- .
’// \\\\
~ S
- .
rd .
.’, k\\\
7 ™\
/// .
,f'f'/ \\\\\\



Iseteeninduskeskkonna raamistik E TR | N I DAD

CONSULTING

10.12.2014 54 (76)

7.3.4 Info endale salvestamine ja jagamine

1. Kliendil peab olema vdimalik iseteeninduskeskkonda sisestatud voi iseteeninduskeskkonnast
saadud infot salvestada endale v6i jagada kolmandate isikutega. Jargnevates IGikudes on esitatud
info salvestamise ja jagamise lahendusvariandid.

2. Salvestamine / trikkimine: Slisteem moodustab ekraanil ndha olevatest andmetest pdf-faili, odt
faili v6i muu laialt levinud formaadis faili vGi masintoodeldava faili (nt XML) ja klient salvestab
selle oma arvutisse voi triikib valja.

3. E-postile saatmine: Klient laseb saata ekraanil naha olevatest failidest moodustatud faili e-posti
teel enda aadressile (kliendi kohta on slisteemis olemas e-posti aadress) v6i vabalt sisestatavale
aadressile.

4. Digitempli lisamine: E-posti teel saadetavale vGi alla laaditavale failile lisab siisteem digitempli.
See vGimalus on kasulik siis, kui klient peab viljastatavate andmete alusel midagi t6estama
kolmandale osapoolele (t6endi voi tunnistuse valjastamine).

5. Ligipaasu volitamine: Ekraanil naha olevaid andmeid ei saadeta slisteemist valja, vaid andmeid
soovivale kolmandale osapoolele saadetakse e-postiga link, milles on otseviide
iseteeninduskeskkonda vastavale ekraanivormile.

5.1.1.Tuleb valida, kas lingi kehtivusaja maarab klient voi slisteem. Parast kehtivusaja 16ppu
lingi kaudu andmetele ligipdas ei ole enam véimalik.

5.1.2.Tuleb valida, kuidas lahendada viidatavatele andmetele ligipdasu lubamine, kas lisada
lingile unikaalne raskesti dra arvatav kood vdi nduda kolmandalt osapoolelt enda
autentimist (see variant ei to6ta siis, kui infot on vaja saata kuhugi kaugele maale, kus
ei teata midagi ID-kaardist ega mobiil-IDst).

6. Markus: Digitempli lisamine ja ligipaasu volitamine on alternatiivsed variandid. Digitaalne
tembeldamine on sobiv siis, kui kolmandale osapoolele on vaja tdestada andmete seisu mingil
ajahetkel. Ligipdaasu volitamine on sobiv siis, kui kolmas osapool peab saama andmeid kontrollida
ka mingi hilisema ajahetke seisuga.
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Asja seisund 330 Esita vaie
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=
Laadi alla (pdf X0CMB) Saada taotlus epostile Saada link Volita ligipaas kolmandale swkm
L. 2
T — I—
Asja andmed plokk 1
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7.4 Infovahetus ja haldusotsuste Kkitte toimetamine

7.4.1 Teadete vahetamine
1. Iseteeninduskeskkond v&iks véimaldada kliendiga teadete vahetamist.

1.1. Klient peab saama naha talle saadetud teateid, vastata talle saadetud teadetele, saata uusi
teateid ja ndaha enda saadetud teateid. Teadetele peab saama lisada manuse faile.

1.2. Selgituseks: Voib tekkida kiisimus, miks iseteeninduskeskkonnas peaks olema justkui e-posti
dubleeriv lahendus. Kiisimuse vastus on kliendi mugavuse ja usaldustunde suurendamises.

1.2.1.Kui klient niikuinii kasutab iseteenindust ja tahab edastada infot, mille edastamist ei
vOimalda iseteeninduse muud andmete esitamise vormid, siis ta ei pea hakkama
asutuse veebilehelt otsima e-maili aadressi ja hakkama tiihjalt lehelt e-kirja kirjutama.

1.2.2.Kliendi poolt saadetud teated on iseteeninduskeskkonnas kliendile naha ja seega
kliendil ei teki kiisimust, kas saadetud teade on kohale jéudnud.

2. Iseteeninduse kaudu teadete vahetamine peaks olema seotud teenusepakkuja
dokumendihalduse siisteemiga.

2.1. Iseteeninduskeskkonnas peavad olema naha kdik kliendiga toiminud kontaktid séltumata
kanalist ehk mitte ainult iseteeninduse kaudu saadetud teated, vaid naha peavad olema k&ik
dokumendiregistris registreeritud kliendiga seotud dokumendivahetused.

2.2. Iseteeninduskeskkonna kaudu saadetud teateid peab saama automatiseeritult registreerida
dokumendiregistris.

3. Iseteeninduskeskkonna kaudu teadete vahetamist peab saama siduda konkreetse asjaga.

3.1. Klient peab saama teate saatmist kaivitada konkreetse asja/menetluse juurest. Saadetud
teade seotakse automaatselt selle asjaga.

3.2. Klient peab asja/menetluse detailvaatel saama naha selle asja/menetluse raames vahetatud
teateid.

4. |seteeninduskeskkonna kaudu vahetatava teate kohta tuleb info saata teavitusena voi teate
koopia e-posti teel.

4.1. Kui teenusepakkuja suunab teate kliendile, siis tuleb kliendile saata e-kiri, mis teavitab
klienti talle suunatud teatest.

4.2. Kui klient saadab teenusepakkujale teate, siis kliendil peab olema v&imalik saata teate
koopia enda e-posti aadressile.

5. Iseteeninduskeskkonnas kliendile saadetud teate avamine tuleb registreerida (millal klient talle
saadetud teate avas). Teate avamise aeg peab olema nahtav ka kliendile.

6. Iseteeninduskeskkonna kaudu kliendile valjastatavaid teateid koostatud haldusdokumentide
kohta peab saama markida kohustuslikult kdtte toimetatavateks. Kui klient
iseteeninduskeskkonda siseneb ja talle on uus kohustuslikult kdtte toimetatav haldusdokument,
siis iseteeninduskeskkond kuvab talle selle teate ja blokeerib muud tegevused kuni klient on
nupuvajutusega kinnitanud teate kadttesaamise.
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7.4.2 Kliendile info viljastamise kanalid
Kliendile info vadljastamise kanalid:
1. Iseteeninduskeskkond:
1.1. Teated / postkast (vt 7.4 ,Infovahetus ja haldusotsuste katte toimetamine”)
1.2. Info todlaual (vt 7.3.1 , Té6laua kuvamine®)
2. Riigiportaaliga eesti.ee seotud teenused:
2.1. ,Minu kalender” http://proto.eesti.ee/?minu/teated/teated - seal ndeb klient
Teavitusinfoslisteemi kaudu kliendile edastatud siindmuseid
2.2. ,Minu postkast” http://proto.eesti.ee/?minu/minu_postkast/minu_postkast — seal ndeb
klient ametlike dokumentide infrastruktuuri teenuse (ADIT) kaudu edastavaid dokumente
3. E-post
4. Muud iseteeninduse valised digitaalsed kanalid (nt SMS)

Jargnevas tabelis on esitatud soovitused, mis infot kust kaudu valjastada:

Iseteeninduskeskkond Eesti.ee E-post

kohustuste info
,Minu kalender”
»Minu postkast”

Teated / postkast
toolaual

Taitmata
Infokaart
toolaual


http://proto.eesti.ee/?minu/teated/teated
http://proto.eesti.ee/?minu/minu_postkast/minu_postkast

Iseteeninduskeskkonna raamistik

Eksisteeriv asi/ menetlus: kliendil
on mingi asi (registriobjekt,
menetlus). Klient ei pea tingimata
selle asjaga midagi tegema, aga
vOib soovida sellega seoses
alustada mingit toimingut (nt
sGiduk Liiklusregistris).

Teenuste soovitused: on saabumas
mingi sindmuse voi tegevuse
tahtaeg, mille tottu klient peaks
teenust kasutama (nt passi
aegumine, tuludeklaratsiooni
esitamise tdhtaeg)

Vajalik tegevus: teenusepakkuja
ootab kliendilt mingit tegevust,
naiteks alustatud menetluse
raames soovib teenusepakkuja
saada tdiendavaid andmeid voi
teha kohapealset kontrolli.

Taditmata kohustus: klient on
midagi kohustuslikku jatnud
tahtajaks tegemata (naiteks
kdibemaksu-kohuslane ettevéte on
jatnud kdibemaksu deklaratsiooni
20ks kuupdevaks esitamata)

Haldusotsus: teenust pakkuv
asutus on kliendi suhtes teinud
haldusotsuse.

Midirkus 1: Asi kuvada infokaardina, mille kaudu klient saab soovi korral alustada asjaga seotud

toimingute tegemist.
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Midirkus 2: Infokaart ja teade peavad olema omavahel lingitud nii, et mélemat korraga ei kuvata. Kui

info on seotud asjaga, mille infokaart on niigi néha (vt tabeli esimene rida), siis té6laual teist

infokaarti ei kuvata, vaid ndha oleva infokaardi sees ndidatakse tdiendavat infot.

Midirkus 3: Info edastatakse Teavitusinfosiisteemi (andmevahetusteenus addEvent). Tdhtaja

Idhenedes saab lisada meeldetuletuse (andmevahetusteenus addReminder). Teavitusinfosiisteem
saadab automaatselt e-kirja isiku @eesti.ee aadressile (kas kiri saadetakse, séltub kasutaja poolt
tehtud seadistusest).

Midirkus 4: Téditmata kohustuste ribal kuvatav info ja teade peavad olema omavahel lingitud nii, et
molemat korraga ei kuvata. Téditmata kohustustena ei tule kuvada teenuste soovitusi, mis ei ole
kliendi jaoks kohustuslikud (nditeks inimese pass on aegunud, aga tal on isikutunnistus (ID-kaart) ja ei
soovi enam uut passi).
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Madrkus 5: Haldusdokument edastatakse ametlike dokumentide infrastruktuuri teenuse (ADIT)
stisteemi. ADIT saadab automaatselt e-kirja isiku @eesti.ee aadressil (kas kiri saadetakse, s6ltub
kasutaja poolt tehtud seadistusest).

Mqdirkus 6: Info kuvamine vdiks olla kujundusstiililt ,,neutraalne” (,,hall”).
Midirkus 7: Info kuvamise kujundusstiil voiks olla ,soovitav” (,,roheline”) .

Midirkus 8: Soovitatava teenuse osutamise téihtaja Idhenemise korral voi teenuse osutamiseks
kliendilt vajaliku tegevuse kiisimise korral info kuvamise kujundusstiil voiks olla ,,tungivalt soovitav”
(,kollane”).

Mqdirkus 9: Info kuvamise kujundusstiil voiks olla ,néudlik” (,punane”).
Midirkus 10: E-kiri saadetakse kliendi poolt sisestatud e-posti aadressile. Kliendi poolt e-posti aadressi

sisestamine tuleb teha nii, et eelistatud on @eesti.ee aadressi kasutamine (vt 7.6 ,,Kliendiandmete ja
seadete haldamine”).

7.5 Volituste haldamine
1. Iseteeninduskeskkonna kasutaja (volitaja) peaks saama volitada teist fldsilist isikut (volitatav)
ennast esindama.

2. lIseteeninduskeskkonna kasutaja peaks saama hallata ka enda poolt esindatava isiku suhtes
kehtivaid volitusi.

2.1. Selgituseks: Naiteks kasutaja esindab juriidilist isikut ja annab teisele flusilise isikule diguse
esindada sama juriidilist isikut.

2.2. Esindatava isiku suhtes volituste andmine peaks olema reguleeritud volitustega (kas teist
isikut esindav kasutaja omab digust esindatava isiku suhtes volitusi anda ehk kas talle on
volituses antud ka edasivolitamise Gigus).

3. Volitusi peab saama anda nii iseteeninduse kaudu kui ka biiroos ja antud volitused peavad
kehtima nii iseteeninduses kui ka biroos s6ltumata sellest, kust kaudu volitused on antud.

4. Volituse sisu peab olema esitatud nii, et slisteem saab selle alusel otsustada, mis funktsionaalsus
on kasutajale iseteeninduskeskkonnas lubatud.

5. Volitusi peab saama anda kdiki digusi andvate taisvolitustena kui ka osaliste volitustena. Osaliste
volituste sisu v8ib olla maaratud:
5.1. valdkondade ja teenuste Idikes,
5.2. objektide Iikes (Uhekordsed Gigused mingi asja, menetluse vms suhtes)
5.3. tegevuste I8ikes (naiteks avalduse esitamine, andmete vaatamine)

6. Volitusi peab saama anda nii tahtajatult kui ka tahtajaliselt.
7. Volitusi peab saama anda edasivolitamise digusega.

8. Volitataval peab olema vdimalus volitusega antud digusest loobuda.
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9. Kasutajal peab olema véimalik saada selget tlevaadet nii antud volitustest kui ka saadud
volitustest.

9.1. Kui kasutaja esindab iseennast, siis ta peaks ndgema tema nimel antud volitusi (kes ja mida
vOivad tema nimel teha) ja talle antud volitusi (kelle nimel ja mida ta véib teha).

9.2. Kui kasutaja esindab teist isikut ja ta ei ole esindatava isiku nimel volituste haldamise Gigust,
siis ta peaks ndgema selle isiku suhtes talle antud volitusi (mida ta vdib selle isiku nimel
teha). Kui kasutajal on esindatava isiku nimel volituste haldamise digus, siis peaks ndgema
ka esindatava isiku nimel antud volitusi (kes ja mida vdivad esindatava isiku nimel teha).

10. Iseteeninduskeskkond vdiks pakkuda volituste kinnitamise funktsionaalsust.

10.1. Selgituseks: Volituste kinnitamine on mé&eldud selleks, et iseteeninduse kaudu saaks
maéaérata juriidilisele isikule esindajat ka siis, kui juriidilisel isiku kohta ei ole Ariregistris
madratud ainuesindusdigust omavat esindajat. Ainuesindusdigusega esindaja puudumise
korral hakkab sisestatud volitus kehtima siis, kui kdik Ariregistris juriidilise isiku esindajaks
margitud isikud on volituse kinnitanud.

| Tagasi | | EST | RUS ENG | | Mari Maasikas: MTU Hooandja T Vaheta | | Vilju |
o | —
M Toviawa | Tecnusbanel | Teenusboupl | Teonuss qup Uldinfo Teated Volitused | Minu andmed
Todlaud = Postkast
Volitused
Hooandja antud volitused Mulle antud volitused
sikukood, nimi Kuva lehel: |30 j IKemwad j
Nimi Isikukood Tahtaeg Volituse liik Tegevused
Eesnimi Perenimi 43939623300 pp.kkaaaa Osaline Muuda Eemalda
Eesnimi Perenimi 43939623300 pp.kk aaaa Osaline Muuda Eemalda
Maria Helena Marell Pikemisikunimi 36729293044 pp.kk aaaa Tais Muuda Eemalda
Eesnimi Perenimi 43939623300 pp.kk aaaa Osaline Muuda Eemalda
Maria Helena Marell Pikemisikunimi 36729293044 pp.kk aaaa Tais Muuda Eemalda
Eesnimi Perenimi 43939623300 pp.kkaaaa Osaline Muuda Eemalda
Maria Helena Marell Pikemisikunimi 36729293044 pp.kk aaaa Tais Muuda Eemalda
Eesnimi Perenimi 43939623300 pp.kkaaaa Osaline Muuda Eemalda

Joonis 28 Volituste nimistu
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logo | “
Toolaud [ TOOPuSeguet | Teenusogmpl | Teenuste grup Uldinfo Teated Volitused Minu andmed
Téolaud » Volitused = Uue volituse lizaming
Uue volituse sisestamine
Mati Maasikas Muuda
Isikukood 36729293044
[ Tahtajaline 07.04.2014 - m
Volituse liik: OTais ® Os=aline
O Kdikidele teenustels samad digused
() Valin tapsemalt
Teemakatogooria Vel keegeons 5]
Deklaratsioonid Er=ie
Andmete vaatamine Taotluste esitamine Muu digus
[ ] vai ik [] vai ik [[] vali kgik
Tuludekiraratsioon l:‘ l:‘ |:|
TS0 L] ] L]
Metsainfo l:l l:‘ |:|
Akdsiisid ] ] ]
Kohalikud maksud ] ] ]

Joonis 29 Volituste sisestamine

7.6 Kliendiandmete ja seadete haldamine

1. Kliendi andmete kontrollimine ja sisestamine: Kliendilt tuleb isiku- ja kontaktandmeid kisida
vajaduse tekkimise korral. Naiteks kontaktandmeid kisida siis, kui klient esitab avalduse, millega
tegelemise kaigus voib tekkida vajadus kliendilt tdiendavat infot kiisida voi kliendile on vaja
vastata. Vaikevaartustena tuleb valja pakkuda juba riigi infostisteemidest (Rahvastikuregistrist,
Ariregistrist) saadavaid vdi varem esitatud andmeid.

2. Kliendi andmete kasutamisest ilevaate saamine: iseteeninduskeskkonnas peab klient saama
Glevaate, kes, millal ning missugustes infoslisteemides on kasutanud tema andmeid.

3. E-posti aadressi kontrollimine: E-posti aadressina tuleb eelistada @eesti.ee aadressi. Eesti.ee
aadressi eelistamine tdhendaks, et enne seda, kui klient hakkab sisestama oma e-posti aadressi,
iseteeninduskeskkond kontrollib @eesti.ee e-postisiisteemist, kas klient on oma eesti.ee aadressi
aktiveerinud. Kui @eesti.ee aadress on aktiveeritud, siis iseteeninduskeskkond pakub vaikimisi
valja selle aadressi. Kui @eesti.ee aadress pole aktiveeritud, siis iseteeninduskeskkond pakub
vOimalust see aktiveerida (klient aktiveerib @eesti.ee aadressi teenust osutava asutuse
iseteeninduskeskkonnas, mis edastab aktiveerimise x-tee kaudu @eesti.ee postisiisteemi).
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4. Seadete haldamine: Enda jaoks iseteeninduskeskkonna seadistamise voimalusi vdiks kliendile
pakkuda ainult siis, kui iseteeninduskeskkonda hakkavad kasutama pisikliendid (keskmine
kasutamise sagedus vahemalt kord kuus) ja on ette ndha erinevate klientide erinevaid
kaditumismustreid. Tuupiline tavaklient puutub Ghe iseteeninduskeskkonnaga kokku suhteliselt
harva ehk kord aastas vGi harvem (viie aastase vahega vaja uuendada isikut t6endavaid
dokumente, vdib-olla mdne aastase vahega vahetab autot ja tahab sellega seoses teha
liiklusregistri toiminguid, kord aastas esitab tuludeklaratsiooni, ettevGtjana esitab kord aastas
aastaaruannet jne). Tulpiline tavaklient tahab oma asja lihtsalt kiiresti ara teha, mitte vaevata
ennast iseteeninduskeskkonna kdaeparasemaks muutmisega.

7.7 Kasutajatoe osutamine ja kasutajatelt tagasiside kogumine
1. Abiinfo kuvamine: Kliendil peab vajaduse korral olema véimalus naha kontekstitundlikku abiinfot.

1.1. Selgituseks: kontekstitundlikkuse all méeldakse, et ekraanivormi vai sisestusvalja juures
kuvatakse just selle ekraanivormi voi sisestusvalja kohta kaivat abiinfot.

1.2. Abiinfo peaks eelkdige selgitama sisulisi kiisimusi. Iseteeninduse kasutajaliides peaks olema
nii lihtne ja arusaadav, et selle kasutamine ei peaks vajama selgitamist. Abiinfo peaks andma
infot miks andmeid kisitakse voi kus kohast andmeid votta ja vajaduse korral selgitama
valdkonna spetsiifilise ja tUldsusele eeldatavalt tundmatu sénavara tahendust. Selle tldpiline
naide, mis kull avalikku sektorit ei puuduta, on krediitkaardi turvakoodi kiisimine. Selle
kusimisel tuleks kohe ka ndidata, kuhu on kaardil turvakood trikitud.

I

2. Kasutajatoe poole péérdumine: Klient peab saama p66rduda klienditoe poole.

2.1. Iseteeninduskeskkonna kasutajaliidesel peavad olema naha, kuidas saab klienditoe poole
poo6rduda ja mis ajal klienditugi toéotab.

2.2. Klienditoe poole peab saama pdorduda iseteeninduskeskkonna kaudu.

2.2.1.Voimaluse korral tuleb kliendile pakkuda klienditoega interaktiivse suhtlemise
vGimalust (chat). Interaktiivne kanal voib olla avatud ka ainult teatud ajal (nt asutuse
tooajal).

2.2.2.Markus: Naiteks kdne- vdi kuulmishairetega inimestele on kirjaliku abi kiisimine ja
vastuse saamise vGimalus hadavajalik.

2.3. Klienditoe poole peab saama pdorduda siisteemivaliselt telefoni teel.
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2.3.1.Markus: Telefoni teel inimesega suhtlemine on oluline neile klientidele, kes ei ole arvuti

kasutamises osavad ja vajavad julgustavat tuge.

3. Tagasiside andmine: Iseteeninduskeskkond peab kutsuma klienti andma tagasisidet nii

iseteeninduse kui ka tldiselt teeninduse ja teenuste kohta.

3.1.

3.2

3.3.

Iseteeninduskeskkond peaks kliendilt aktiivselt kiisima tagasisidet. Soovitavalt peaks
tagasiside kisimine toimuma siis, kui klient on iseteeninduskeskkonna kaudu teenuse just
saanud, sest siis on kliendi muljed k&ige varskemad ja ta oskab anda k&ige detailsemat
tagasisidet.

Tagasiside ankeet ei tohiks olla ,,hirmutavalt suur”, piisab m&nest kiisimusest. Uks kiisimus
vGiks olla Gldine numbriline rahulolu / soovituse indeks. Lisaks peab kliendil olema v&imalik
kirjutada, mis meeldis ja mis ei meeldinud. Sisuliselt on kéige olulisem saada markusi selle
kohta, mis ei meeldinud, sest markused annavad konkreetset sisendit, mida oleks vaja
paremaks teha.

Kuigi iseteeninduskeskkond peaks klienti aktiivselt julgustama tagasisidet andma, peab
kliendil loomulikult olema vdimalik ka tagasiside andmisest loobuda.

7.8 Iseteeninduskeskkonna haldamine

1.

2.

Kasutajaliidese ja slisteemi seadete haldamine: Iseteeninduskeskkond peab sarnaselt mistahes

muu infoslisteemiga omama seadistamise voimalusi.

1.1

1.2.

2.1.

Iseteeninduskeskkond on avalik infoslisteem ja vdrreldes piiratud kasutajaskonnaga
spetsialistisiisteemidega omab keskmisest suuremat tahtsust kasutajaliidesel ndha olevate
tekstide (ekraanielementide sildid, abitekstid) korrektne ja arusaadav sGnastus, mida on vaja
jarjest tdiendada ja lihvida. Seeparast peavad need tekstid olema paindlikult muudetavad,
naiteks sdnastikufailide laadimise teel.

Iseteeninduskeskkonna loomise kaigus tuleb hoolega labi mdelda ka teenuste haldamisega
seotud vajadused. Naiteks, kas teenuste kasutamine on sesoonne ja seeparast tuleks teatud
ajal teatud teenuseid esile tuua. Samuti tuleb 1abi mdelda teenuste avamise, peatamise ja
sulgemise lahendused.

Tuleb analiilsida klienditoele esitatavaid kiisimusi ja klientide poolt antavat tagasisidet.

Kui kliendid on votnud vaevaks tagasisidet anda, siis tuleks seda ka vaartustada. Kui kliendid
teevad ettepanekuid, aga sellest midagi ei muutu, siis see tekitab klientides 16puks
frustratsiooni. Kui ettepanekuid ei ole voimalik kiirelt ellu viia nditeks rahalistel pShjustel,
parandsisteemidest tulenevate piirangute tottu voi muudel pdhjustel , siis vahemalt vdiks
vaartuslikke ettepanekuid infolehel tagasi peegeldada koos selgitusega, et ollakse tanulikud
saadud abi eest ja millal ettepanekud ellu viiakse.
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8 Lisa 2: Muude siisteemidega seoste Kirjeldused

8.1 Autentimine
Vastavalt punktis 7.1.1 kirjeldatule peab saama iseteeninduskeskkonda siseneda kasutades ID-kaarti
ja mobiil-IDd, riigiportaali eesti.ee kaudu ja pangalinkide kaudu.

Riigiportaali eesti.ee autentimise lahendust tehakse Gimber. RIA-l on kdimas hange arenduspartneri
leidmiseks https://riigihanked.riik.ee/register/hange/151133. Praeguse lahenduse peamiseks

puuduseks kasutaja vaatepunktist on see, et kasutaja siseneb iseteeninduskeskkonnast eesti.ee
portaali, kust ta peab parast autentimist uuesti avama iseteeninduskeskkonda, eesti.ee portaal jaab
ka avatuks ja kasutaja peab sealt eraldi valja logima. Arendatava lahenduse korral luuakse
autentimise leht, kust kasutaja parast autentimist suunatakse automaatselt tagasi
iseteeninduskeskkonda. Arendatav autentimise leht kavandatakse kohanduvana (responsive design),
et see oleks mugavalt kasutatav ka nutitelefonis. Luuakse ka SSO (Single-Sign-On) lahendus.

sd Teavituste linkimine /

Iseteenindus- Autentimistee... Rahvastiku-
keskkond register

Klient
| [
| |
! Iseteeninduse avamine()

Autentimata kasutaja avaleht()

Iseteenindusse sisenemise alustamine()

Au}endi kasutaja()

Autentimise kast{te?jaliides()

[ I
Autentimiseks andmed()
Kliendi andmete paring()

Autentitud kasutaja andmed()

S A

|
(from Kasutuslood)

Joonis 30 Kavandatav autentimisteenus

Riigiportaali eesti.ee uue autentimisteenus valmimise jarel on otstarbekas iseteeninduskeskkonda

oma autentimislahenduste loomisest loobuda ja hakata kasutama eesti.ee lahendust, sest (ihine

lahendus:

e suurendab kasutajate usaldust, kuna erinevatesse iseteeninduskeskkondadesse sisenemine
hakkab toimuma Ghtemoodi;
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e vihendab iseteeninduskeskkondade arenduskulu, sest iga teenusepakkuja ei peaks enam
realiseerima oma iseteeninduses autentimislahendust;

e vdimaldab uusi autentimismeetodeid kasutusele votta ilma igas iseteeninduskeskkonnas
arendusi tegemata.

8.2 Teavitamine
Punktis 7.4 on esitatud kliendile info ja haldusotsuste véljastamise pdhimdtted ja funktsionaalsed
nouded.

8.2.1 Ametlik @eesti.ee postisiisteem

Kliendi e-posti aadressina tuleb eelistada @eesti.ee aadressi. @eesti.ee aadressi eelistamise m&te on
selles, et kui klient vahetab oma e-posti aadressi, siis tea ei pea aadressi muutma erinevate asutuste
iseteenindustes, vaid piisab ainult @eesti.ee aadressi imber suunamisest.

Kui klient sisestab iseteeninduse kaudu e-posti aadressi, siis iseteeninduskeskkond peab @eesti.ee
postisiisteemist ° kontrollima, kas klient on @eesti.ee e-posti aadressi aktiveerinud. Kui @eesti.ee
aadress on aktiveeritud, siis iseteeninduskeskkond peab vaikevaartuseks omistama @eesti.ee
aadressi. Kui @eesti.ee aadress pole, siis peab pakkuma aktiveerimise v6imalust.

Tsentraalsete lahenduste ja teenuste arendussoovitused
@eesti.ee postislisteemist aadressi aktiveerimise kontrollimist tuleb taiendada nii, et oleks

vOimalik saada teada, mis aadressile on @eesti.ee aadress suunatud. Praegu on vGimalik
kontrollida ainult fakti, et @eesti.ee aadress on suunatud. Kuid klient voib mitte maletada, mis
aadressile ta @eesti.ee aadressi suunas ja tahab seda naha.

Tsentraalsete lahenduste ja teenuste arendussoovitused
Eelnevalt soovitatud @eesti.ee postiaadresside kasutamist, kuid kontaktandmete haldamise

teema vajab tulevikus pdhjalikumat analiilisi. Praegu on praktikas valja kujunenud konkureeriva
variandid. Maksu- ja Tolliamet ning Maanteeamet kasutavad ja uuendavad kontaktandmeid
Rahvastikuregistris.

8.2.2 Teavitusinfosiisteem ja ADIT

Kliendile tdhtaegade meelde tuletamise korral tuleb vastavasisuline info edastada ka
Teavitusinfostisteemil®, M&te on selles, et kdikide erinevate asutuste teavitused oleksid kliendi jaoks
ndhtaval @eesti.ee teavituskalendris ehk kliendile tekiks ks po6rdumispunkt.

° https://riha.eesti.ee/riha/main/inf/postimasin e-post,
https://www.eesti.ee/est/teemad/ettevotja/riigiportaali abi/partnerile 1/ametlik eesti e
e postisusteem

10 https://riha.eesti.ee/riha/main/inf/teavitusinfosusteem
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Kliendile haldusotsuste edastamiseks tuleb kasutada ametlike dokumentide infrastruktuuri teenust
(ADIT) 2.

ADIT teenuseid on soovitatav tdiendada teenusega, mis véimaldab dokumendi ADIT’sse

edastanud teenusepakkujal saada teada, kas ja millal adressaat on dokumendi avanud. Siisteem
peab andmed dokumendi avamise kohta salvestama nii, et vajadusel saab dokumendi avamise
fakti toestada kolmandatele osapooltele.

Kirjeldatud taiendus véimaldab lahendada probleemi, et digitaalse edastamise korral ei ole praegu
juriidiliselt aktsepteeritavat tehnilist lahendust, mis véimaldab teada saada, kas ja millal adressaat
on dokumendi katte saanud ning seeparast saadetakse jatkuvalt viljastusteatega tahtkirju.

Tuleb lahendada kiisimus, kuidas e-posti teel teavituste saatmist korraldada nii, et klient ei saaks
samale e-posti aadressile mitut sama asja kohta kdivat e-posti teadet. Kui teenust osutav asutus
edastab info Teavitusinfoslisteemi vGi ADIT’sse ja klient on soovinud saada sealt e-posti teavitusi,
siis ta saab e-posti teel teavituse Teavitusinfoslisteemist vdi ADIT’st. Kui teenust osutav asutus
saadab ka ise teavituse @eesti.ee aadressile, siis |0ppkokkuvottes saab klient mitu sama asja kohta
kaivat e-kirja.

8.3 Volituste haldamine

Punktis 7.5 on esitatud klientide volituste haldamise kohta kehtivad funktsionaalsed nduded. Praegu
puudub tsentraalne volituste haldamise lahendus. Riigiportaali eesti.ee juures on
autoriseerimisandmete andmekogu (AAR), kuid see on mdeldud riigiportaalis kehtivate
kasutajadiguste haldamiseks. Iga asutus peab ise realiseerima klientide volituste haldamise
lahenduse.

Tsentraalsete lahenduste ja teenuste arendussoovitused \

On soovitatav luua tsentraalne klientide volituste haldamise ehk autoriseerimise infosiisteem, sest

Uhise stisteemi loomine:

e lihtsustab klientidel volituste haldamist ja vdhendab turvariske (praegu on kliendil viga raske
saada terviklikku llevaadet, kellele ta on andnud volitusi ja eksisteerib risk, et naiteks usalduse
kaotanud té6taja toolt lahkumise korral jadvad temalt mingid olulised digused dra vétmata);

e vidhendab iseteeninduskeskkondade arenduskulu, sest iga teenusepakkuja ei peaks enam
realiseerima oma volituste haldamise lahendus.

Volituste haldamine ei tdhenda ainult iseteeninduskeskkondades kasutusdiguste haldamist.
Volitusi peab saama anda kanalist sdltumatult.

11 https://riha.eesti.ee/riha/main/inf/ametlike _dokumentide infrastruktuuri teenus
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Volituste haldamise siisteemis isikule diguste andmine tuleks lahendada teenuste portfellis
kirjeldatavate teenuste p&hiselt. Seega peab eelnevalt voi paralleelselt valmima teenuste portfelli
haldamise tehniline lahendus (vt punkt Teenuste haldamine 8.5).

Volituste haldamise siisteemi loomise raames tuleks moelda usaldusisikute ehk ,pereametnike”
kontseptsiooni realiseerimiseks vajalike Giguste andmise lahenduse loomisele. Usaldusisikute ehk
,pereametnike” kontseptsioon on mdeldud selleks, et anda kontaktisik klientidele, kes ise pole
suutelised iseteenindust kasutama. Pereametniku kontseptsiooni on selgitatud avalike teenuste
rohelises raamatus (vt dokument [4] 1k 17).

Tsentraalse volituste haldamise siisteemi arendamise raames tuleks lahendada ka Ariregistrist ja

Rahvastikuregistrist esindusdiguste kohta andmete saamisega seotud probleemid. Praegu ei ole

voimalik saada masintoéodeldaval kujul andmeid:

e Ariregistrist esindusdiguste eritingimuste kohta,

e Rahvastikuregistrist taiskasvanud piiratud teovoimega isiku teovéime piiratuse ja esindajale
antud diguste ulatuse kohta (Rahvastikuregistrist on praegu véimalik saada esindaja andmed
ja teovdime piiramise fakt, kui pole voimalik saada piirangu seadmise otsuse tapsemat sisu).

Tsentraalse volituste haldamise slisteemi loomine ei ole lihtsalt ja kiirelt tdidetav ilesanne. Esmalt

tuleb maarata arenduse eest vastutav asutus. Tarkvaraarenduses tuleb arvestada, et:

e siisteem peab vastama korgetele kaideldavuse, tervikluse ja andmeturbe nduetele,

e erinevaid teenuseid kokku on lsna palju, seega véib antavate diguste andmise kasutajaliides
muutuda keeruliseks ja kasutatavuse tagamine nduab selles osas erilist tdhelepanu.

Esimene sammuna tsentraalse volituste haldamise slisteemi loomise suunas tuleks luua volituste
kontseptuaalne mudel. Kdik edaspidi arendatavad avaliku sektori siisteemid peavad volituste
haldamise osas lahtuma samast kontseptuaalsest mudelist, et tsentraalse lahenduse valmimise
korral ei hakkaks selle kasutusel votmist takistama kontseptuaalsed erinevused.

8.4 Makselahendus
Punktis 7.3.2 18igus 6 on esitatud maksete tegemise kohta kehtivad funktsionaalsed néuded. Praegu
peab iga teenusepakkuja ise realiseerima lingid erinevate pankadega.

Makselahendus peab kontrollima raha tegelikku laekumist. Ei tohi piirduda ainult pangalingi
autoriseerimisega. PGhjus on selles, et makselahendused muutuvad globaalsemaks ja keerulisemaks,
voivad tekkida katkestamise vGi makse tagasikutsumise vdimalused. Teenuse osutamise keskkond
peab vdimaldama peatada teenuse osutamise protsessi kuni raha laekumise kohta kinnituse
saamiseni voi omama kompensatsioonimehhanisme teenuse ,tagasi podramiseks” (nditeks kande
tlhistamine).

Tsentraalsete lahenduste ja teenuste arendussoovitused |

| On soovitatav luua tsentraalsete maksete tegemise lahendus. Tsentraalse lahenduse loomine: |
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e vdimaldab klientidel kdikides iseteeninduskeskkondades kasutada samu maksevdimalusi
(praegu ei ole koikides iseteenindustes linke kdikide pankadega);

e |ihtsustaks iseteeninduskeskkondade loomist, sest e-teenuseid osutav asutus ei peaks enam
pidama labirdakimisi ja looma linke erinevate pankadega;

e tdendoliselt vihendaks pankadele makstavaid teenustasusid, sest tdendoliselt on tsentraalselt
vOimalik saada pankadelt soodsamad teenustasud, kui igal teenusepakkujal eraldi.

Tsentraalne makselahendus véiks olla realiseeritud maksmise lehena, mille saab vilja kutsuda
iseteeninduskeskkonnast. Iseteeninduskeskkond annab kaasa makse tegemiseks vajalikud andmed
(naiteks summa, viitenumber). Maksmise lehel on lingid pankadega. Parast makse kinnituse
saamist liigutakse automaatselt tagasi iseteeninduskeskkonda.

Tsentraalsesse makselahendusse vdiks koondada kdik arveldamisega seotud funktsioonid, naiteks
teenustasu maksmise kohta arve koostamine. Tsentraalne makselahendus v&iks voimaldada
koostada e-arveid ja edastada neid pankadesse vGi e-arvelduskeskustesse.

Edaspidi saaks makselahendusse lisada taiendavaid maksemeetodeid. Avaliku sektori korral voib
uue maksemeetoditena kaaluda arvelduste tegemist Maksu- ja Tolliameti ettemaksu kontolt. Uusi
vOimalusi vbivad pakkuda alles arenevad ja tekkivad internetipGhised digitaalse rahakoti ja
makselahendused.

8.5 Teenuste haldamine
Iseteeninduskeskkonnas teenuste kirjelduste haldamise lahendus peab vGimaldama teenuste
kirjelduste slinkroniseerimist muude keskkondadega, kus avaldatakse infot samade teenuste kohta.

Kui teenusepakkuja iseteeninduskeskkond ja veebileht péhinevad eraldi tehnilistel lahendustel, siis
peab nende lahenduste vahel toimuma teenuste kirjelduste automaatne siinkroniseerimine. Eesmark
on véltida teenuste kohta erinevates kanalites erineva infomatsiooni levitamist.

Avalike teenuste portfelli juhtimise projekti [ 1 ] tulemusena koostatud teenuseportfelli haldamise
tehnilise arhitektuuri ettepanekus nahakse ette luua keskne avalike teenuste kirjelduste
repositoorium. Teenusepakkujate infoslisteemid peaksid teenuste kirjeldusi hakkama
stiinkroniseerima keskse repositooriumiga. Teenuste kirjeldamiseks on kavas rakendada JSON
kirjelduskeelt. Keskse avalike teenuste kirjelduste repositooriumi loomine on praegu veel idee
tasemel ja seega ei ole hetkel voimalik viidata tiksikasjalikumatele tehnilistele juhistele. Selleks, et
tulevikus keskse repositooriumiga stinkroniseerimislahenduse loomine poleks véimatult keeruline,
peab asutus oma iseteeninduskeskkonda luues koheselt teenused kirjeldama vastavalt dokumendis [
1] esitatud andmesdnastikule ja teenuste kirjeldused peavad olema kattesaadavad ka masinloetaval
kujul (REST/JSON). Samuti tuleb teenuste nimekiri avaldada asutuse kodulehel. Prototiilip teenuste
(nii e- kanalis kui ka muudes kanalites osutatavate teenuste) vastavalt andmesdnastikule
kirjeldamiseks, teenuste nimekirja ja teenustega seotud moddikute kodulehel kuvamiseks asub siin:
https://www.mkm.ee/teenustelist/#p=tutvustus.
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8.6 Teiste siisteemidega seostamise lahenduste pohimotted
Tsentraalsete lahenduste ja muude siisteemidega seostamiseks on kaks varianti:

kasutaja suunatakse tsentraalse lahenduse voi muu siisteemi lehele

sd Sid teise siists ig -v1/
Iseteenindus- Teine siisteem
keskkond
Klient
| T T
| 1 1
| | |
| Toimingu kaivitamine()| |
|
'
Teise sisteemi lehe avamine()
Paring andmete kuvamiseks()
Teise siisteemi ekraanivorm L
<t0|m|ngu tegemiseks(
) i
|
Tegevused teise s’.]steerpi erkaanivormil()
| Toimingu tegemine, sisestatud
: [;'4_—| andmete salvestamine()
I Teise siisteemi vélja kutsunud
| iseteeninduskeskkonda tagasi siirdumine()
r
Iseteeninduskeskkonna jargmine
ekraanivorm()
! | |
(from Kasutuslood)

kasutaja jadb sama asutuse iseteeninduskeskkonna kasutajaliidesele ja tsentraalse lahendusega

vOi muu siisteemiga vahetatakse andmeid x-tee teenuste kaudu

sd Sidumine teise siisteemiga -v2 /

Iseteenindus-
keskkond

Klient
|

Teine siisteem

|
|
I Toimingu Kaivitami

rﬁ()_' Paring (x-tee kaudu)

Toimingu tegemise
ekraanivorm()

H

Andmete sisestamin

ekraanivorm()

T

(from Kasutuslood)

toimingu tegemine()

kuvatavate andmete
saamiseks

|
|
|
|
|
e,
|
|

1
Péaring (x-tee kaudu) toimingu

Iseteeninduskeskkonna jargmine

tegemiseks, andmete salvestamiseks

Pidev erinevate lehtede vahel liikumine hakkaks kasutajat hairima. Seeparast on enamasti soovitatav

kasutada teist varianti. Esimest varianti on otstarbekas kasutada siis, kui teises slisteemis on

realiseeritud kasutajaliidesega funktsionaalsus, mis on ka seotud spetsiifiliste seadmete, algoritmide
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vOi liideste kasutamisega ehk mida oleks keerukas igas iseteeninduskeskkonnas uuesti realiseerida.
Esimese variandi ndide on pangalink.

8.7 Andmete edastamine kolmandatele isikutele

Tuleb valtida konfidentsiaalsete ja delikaatsete andmete iseteeninduskeskkonnast valja saatmist
kriipteerimata kujul. Andmete valja saatmise asemel v@ib iseteeninduskeskkonnast valja
saadetavates teadetes olla link, mille kaudu andmete vaatamise digust omav isik saab tulla
iseteeninduskeskkonda teabega tutvuma. Iseteeninduskeskkonnas peab avanema teates kasitletud

asja kohta kaiv lehekdlg. Igal ,,asjal” (taotlused, registriobjektil jne) peab olema unikaalne ,,nimi“ (ID),
mille abil saab moodustada sellele asjale viitava URL’i. Enne URLiga viidatud lehe avamist peab

toimuma kliendi autentimine ja autoriseerimine.

sd Teavituste Iinkimine/

Iseteenindus- Menetluse / Autentimistee... Volituste Rahvastiku-
keskkond pohitegevuse slisteem register
Klient infoslisteem
|

ITeade koos lingiga()
1

LI"

I
|
|
T
|
|
|
Lingi avamine() |

Autentimise kasutajalliiclies()
T

Autentimiseks andmed()
—————————— T———————4————=== Kliendi andmete péaring()

|
|
|
|
|
|
Autendi kasutajaQ
|
|
T
|

|

|

|
Kontrolli kasutaja :/olitusi()

|

|

|

Kuvatavate andmete paring()

Teates viidatud andmed()

(from Kasutuslood)
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9 Lisa 3: Kasutajaliidese visuaalse disaini naidised
Jargnevalt on esitatud mdnede ekraanivormide kujunduse néited ja soovitatavad ikoonid.

S | Masanous-ua
AR | KoMMUNIKATSIOONI-

SR | MINISTEERIUM

i Toslaud

Tere Mari Maasikas,
+ Tegevus dnnestus edukalt!
A Vea teade! Tasumata kohustus!

@ Hoiatus, meeldetuletus!

Keeruliste teenuste infokaart

Olete alustanud taotluse XXX taitmist,
jatkamiseks vajutage nupule jatkan

Vaegnagijale

Teenus tdiendamiseks

Palun muuda oma arveldusarve
numbrit. Esitatud numbrid on ile.

EST RUS ENG

Kiire teenuse infokaart

Kiire teenus annab sellised ja
teistsugused eelised ning
voimalused

Jah tellin

Mari Maasikas: MTU Hooandja = Vaheta

Sisesta mérksona

Volitused

Teated
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Logi valja ¥

Minu andmed

[l Teade ametniku andmetega

Teade ametniku teiste andmetega

[J Teade manusega

Mahukate teenuste infokaart

Kohataite tekst

Téhtaeg Idhenemas infokaart

Lahenemas on XXX tasumiseaeg
pp.kk.aaaa summas XXX EUR

a

Minu menetluse asi

Taotluse esitatud pp.kk.aaaa
Taotlus heaks kiidetud pp.kk.aaa

Vaata otsust

Teenused

Minu asjad nimi nr 303
Teenus kehtiv kuni pp.kk.aaaa
Tegevuse nimi seoses asjaga

Kaiki tegevused Koik andmed

Kuva rohkem

Menetlemisel taotlus

Taotluse esitatud pp.kk.aaaa

Taienda andmeid

Minu asjad nimi nr 304

Teenus kehtiv kuni pp.kk.aaaa

Tegevuse nimi seoses asjaga

Koiki tegevused Kaik andmed

[J Teade manusega

Minu koond

30 lehma eluskaalus 1 600 kg

5 asja mahus 999 Ghikut
7 volgnevust
Kiirvalikud

Kiirvalik 1

Kiirvalik 2

Kiirvalik 3

Teenuste grupi pealkiri
Teenuse nimi
Teenuse nimi
Teenuse nimi
Teenuse nimi
Teenuse nimi

Kuva kéik

email@email.ee
Aadress Parma mnt 1300

Joonis 31 Too6laud

Teenuste grupi pealkiri

Teenuse nimi
Teenuse nimi
Teenuse nimi
Teenuse nimi
Teenuse nimi
Kuva kéik

Klienditugi
3333

maksmata isik.
Maksa juba téana.

Oled Eestis 1040s

Anna tagasisidet
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Mari Maasikas: MTU Hooandja = Vaheta Logi valja ¥

Sisesta mérksona “

Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi P n n
peatkin e =5 Uldinfo B Teated A& volitused & Minuandmed

Todlaud / Teenuste grupi pealkiri / Teenuse nimetus / Keerulise toimingu tegeming

Keeruline taotlus

1. Etapi etus 2. Etapi nimetus 3. Kinnitamine 4. Tasumised

Mis tuleb mérkida taotlusele?

Kohatéitetekst: Sellele lehele on kokku
koondatud koik tuludeklaratsiooni tabelid. Iga
rea taga on vastava tulu vdi mahaarvamise
detailne tabel taitmiseks, mis avaneb sellele
klikates. Rea taga olev summa on vastava
tabeli kogutulu v&i mahaarvamise summa. Kui
rea taga on punaselt marge , Tdiendal”, siis
tuleb ilmtingimata tabel avada ja teha vajalikud
taiendused seal. Kui koik vajalikud tabelid on
taidetud, vajutage all nuppu ,.Edasi®.

Mis on ... ?

Kohataitetekst: Sellele lehele on kokku
- Soonta ja it blien koondatud kéik tuludeklaratsioon tabelid. Iga
rea taga on vastava tulu v4i mahaarvamise

detailne tabel taitmiseks, mis avaneb sellele
klikates. Rea taga olev summa on vastava tabeli

kogutulu véi mahaarvamise summa. Kui rea taga
on punaselt mérge .Taiendal”, siis tuleb
ilmtingimata tabel avada ja teha vajalikud
téiendused seal. Kul kdik vajalikud tabelid on
téidetud, vajutage all nuppu ,Edasi”.

Kiire abi
Online abi
Qigusabi
Kontakt Klienditugi Anna tagasisidet

+372 00 000 000 3333
emall@email.ee
Aadress Parna mnt 1300

Joonis 32 Toimingu tegemine
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3SR | MaJanDUS- JA Vaegnagijale EST RUS ENG Mari Maasikas: MTU Hooandja | Vaheta Logi valja ¥

A5%, | KOMMUNIKATSIOONI-
A5 | MINISTEERIUM Sisesta marksona “

[ B voitused L Minuandmed

]

Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi _
pealkiri pealkiri pealkiri info 5

M Toslaud

Toslaud / Teated

Teated

Minu @eesti.ee aadress
Saabunud teated () Saadetud teated aada uus teade

Teie @eesti.ee aadressid ei ole suunatud.

Kdik
Suuna eesti.ee e-post e-postile

Tasumata maamaks ppkicaa hh:mm # Saada edasi
Korda aadressi

[l Teade ametniku andmetega pp.kk.aa hh:mm # Saada edasi

@) Margistarapspost ja saada edasi

Teate kohataite tekst.

Lorem ipsum Ut aute sed dolor elit quis do dolore ea non nostrud cillum quis ullamco reprehenderit ut est non pariatur Excepteur veniam Ut in Aralasutarapsoostifiluit (@

aliquip qui eiusmod minim commedeo ut in nulla dolore exercitation deserunt enim quis in. Kustuta rémpspost
Eesnimi Perekonnanimi

e
Telefen

Wordi-fail.doxs (340MB) EEST’-B

PDF-fail.pdf (340MB)

m Eslia vaie

(I Teade manusega ppdcaa hhmm # Saada edasi

RE: Kirjavahetus ppkk.aa hh:mm M Saada edasi

Saabunud: pp.kicaa hhimm

Teate nimi Loetud: pp.kk.aa hh:mm #)  Saadaedasi
i Saabunud: pp.kicaa hhimm .
Teate nimi Loetud: ppldeaa hhmm # Saadaedasi
Kontakt Klienditugi Anna tagasisidet
+372 00 000 000 3333

email@email.ee
Aadress Parmna mnt 1300

Joonis 33 Teated
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Jarjepidevusi tagamiseks on vaga soovitatav kasutada samade siimbolitega ikoone. Visuaalne disain
ei pea olema tapselt sama, aga siimbolitest tuleks kinni hoida, et kasutajad harjuksid Gihesuguse
mustriga (naiteks, et luup tdhendab otsingut, mitte suurendamist voi detailvaate avamist). Selleks, et
kasutajad Gpiksid ikoonist Giheselt aru saama, peab arvutis kasutatava kasutajaliidese korral ikooni
juures olema ka nimetus. Nutitelefoni kasutajaliideses esitatakse ikoonid pigem ilma nimetuseta, sest
vahest kasutada olevat ekraanipinda tuleks pigem kasutada sisu kuvamiseks ehk kui kasutajal on
valida kahe halva vahel, kas 6ppida mdoned ikoonid katse-eksituse meetodil voi pidevalt ndha vahem
infot, siis kasutaja eelistab ikoonide kiiret dra dppimist.



