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Avaliku sektort
Iseteeninduskeskkonna
raamistiku valjatootamine

Kokkuvote



Raamistiku sisu

1. Uldised pohimatted — miks luua iseteeninduskeskkond?

2.Funktsionaalne infoarhitektuur — mida peab
Iseteeninduskeskkond voimaldama teha?

3.Infoarhitektuur, kasutajaliidese prototiilip — kuidas peaks
Iseteeninduskeskkond kasutaja jaoks valja nagema?

4 .Siisteemi arhitektuur — kuidas iseteeninduskeskkond peaks
sobituma muude infosiisteemidega?

5.Arenduse juhised — kuidas peaks toimuma
Iseteeninduskeskkonna arendus?



Iseteeninduskeskkond

Iseteeninduskeskkond on veebikeskkond, kus:
e klient saab ise midagi ara teha

e teenuste osutamine on vahemalt osaliselt automatiseeritud

Iseteeninduskeskkond ei ole veebikeskkond, kus toimub mitte
masin-toodeldavate andmete vahetamine kliendi ja
teenuseosutaja vahel. Sellist keskkonda voib nimetada naiteks
digitaalseks teenindusletiks, aga mitte iseteeninduskeskkonnaks.



Iseteeninduskeskkonna eesmargid

Teenuse osutamise kiirus
voimalikult liihike reaktsiooniaeg ja teenuse osutamise kestus on kliendile
esmatahtis

Teenuse kattesaadavus
teenust saab kasutada igal ajal soltumata asutuse tooajast ja ei pea
ootama jarjekorras

Teenuse kasutamise kasutusmugavus
teenuse saamiseks esitatava avalduse eeltaitmine on hea, aga veel parem
oleks, kui klient el peaks iildse avaldust esitama

Teenuse osutamise labipaistvus

teenuse osutamise protsessi kohta info saamine: kuidas teenuse
osutamine toimub, mida on vaja jargmiseks teha, mille taha asi on jaanud
seisma...



Pooliseteenindus” - veebivormide tase

. Klient tuvastatakse ja voimaluse korral kontrollitakse
cliendi oigust teenust saada

. Kliendi taidetavad andmevormid eeltaidetakse ja
sisestatud andmed kantakse automaatselt
menetluskeskkonda

. Klient saab tasuda riigiloivu voi teenustasu

Teenuse osutamises osaleb teenuse osutaja tootaja,
naiteks kontrollib infot, teeb kaalutlusotsuse voi annab
eksperthinnangu.



Taisiseteenindus” - Taisautomaatne tase

. Automatiseeritud teenuse osutamise siisteem
automaatselt langetab otsuseid, teeb
registritoimingud vol muud teenuse osutamise

tegevused ja k

lent saab kohese

. Teenuse osutaj

a tootaja osaleb

t vastuse

orotsessis ainult

erandlikel juhtudel, mida pole automatiseeritud
teenuse osutamise siisteemis ara programmeeritud
(alla 5-10% teenuse osutamise juhtumitest)



Taisiseteenindus 2“ — Proaktiivne teenus

. Teenuse osutamist el algata klient, vaid teenuse
osutaja 1se pakub kliendile teenust valja

. Nullpuutega / nullklikiga teenuse korral klient el pea
tildse sekkuma, vaid saab teenuse vaikimisi



Funktsionaalne arhitektuur

. Pohifunktsioonid - iseteeninduskeskkonna tarkvara
komponent, mis on loodud mingi konkreetse teenuse
osutamiseks (jargneval joonisel sinisega)

. Tugifunktsoonid - iseteeninduskeskkonna tarkvara
komponent, mis otseselt el osuta teenust, vaid toetab
teenuste osutamist (jargneval joonisel kollasega).

Kui pohifunktsioonide osast jaab tugifunktsioonide osale
alla, siis on oma i1seteeninduskeskkonna loomise
otstarbekus kiisitav ja pigem voiks kasutada eestl.ee
elektrooniliste vormide teenust.
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Kasutajaliides

Klienti suunata iseteenindusse erinevate kanalite
kaudu. Iseteenindusse sisenemise jarel avaneb toolaud,
millelt teenuse saamine on ihe voi kahe sammu

kaugusel.
\,

http://iseteenindus.asutus.ee
Iseteeninduskeskkonna

Toolaud Teenuse
saamine

avaleht
Teenuste j

kirjeldused

Teated

http://www.asutus.ee
Teenust osutava asutuse
veebileht

https://www.eesti.ee

Kliendile saadetud otselink (nt
e-postiga saadetud teenuse
pakkumine




Kasutajaliides
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Tere Mari Maasikas,

' Tegevus Snnestus edukalt!
A Vea teade! Tasumata kohustus!
@ Holatus, mealdetulatus!

Keeruliste teenuste infokaart

Olete alustanud taotiuse XXX taitmist,
jatkamisaks vajutage nupule jatkan

Teenuste grupi Teenuste grupi Teenuste grupi
peal ki pealkir

pealkin

Teenus tBiendamiseks

Falun muuda oma arveldusarve

numbrit. Esitatud numbrid on Ola.

\iaegnagijale EST RUS ENG

Kiire teenuse infokaart

Kiire: teenus annab sellisad ja
teistsugused ealised ning
vimalused

Sicesta mirksdna

Mahukate teenuste infokaart

Kohatdite tekst

Minu menetluse asi

Tagtuse esitatud pp.kk.aaa8
Taotlus heaks kiidetud pp.kk.aaa

Waata otgust

Tahtaeg |Ghenemas infokaart

Lahenamas on XXX tasumiseasg

po-kk.aaaa summas XXX EUR

Minu asjad nimi nr 303

Teenus kehtiv kuni pp.kk_aaaa

Tegewse nimi senses as|aga

Kiiki tegesused Kk andmed

Kuva rohkem

Menetlemisel taotius

Taotuse esitatud pp.kk.zass

Taienda andmeid

Minu asjad nimi nr 304

Teenus kehtiv kuni pp.kk.aaaa

Tegevuse nimi s2oses asjana

Kok tegesvused Kk andmad

Mari Maasikas: MTD Hooandja  Vahela Logi vilia »

h Volitused L Minu andmed

Teated

[ Teade ametniku andmetega
Teade ametniku teiste andmetega

[ Teade manusega

I Teade manusega

Minu koond

30 lehma eluskaaks 1 600 kg
5 asja mahus 999 Uhikut

7 wilgrewust

Kiirvalikud

Kiirvalik 1

Kiirealik 2

Kiirealik 3



Susteemi arhitektuur

Nutiseadmete (nutitelefonid, tahvelarvutid) kasutamine osakaal
veebikeskkondade kiilastamiseks kasutatavatest seadmetest
on veel moodukas (10-20%), kuid selgelt kasvav:

— mida nooremad kasutajad, seda suurem nutiseadmete kasutamise maar
— mida rohkem tekib nutiseadmetele sobivaid keskkond, seda kiirem kasv
Uut keskkonda luues on vaga soovitatav luua nutiseadmega
kasutamiseks sobiv lahendus. Kohanduva (responsive)

veebikeskkonna loomine on eelistatud valik seadmesse
paigaldatava rakenduse (api) loomise ees



Susteemi arhitektuur

Iseteeninduskeskkondade arendamise aitaksid kaasa
tsentraalsete komponentide kasutamise voimalused

Olemas on;

Autentimisteenus

@eesti.ee postisiisteem
Teavitusinfosiisteem

ADIT (ametlike dokumentide
infrastruktuuri teenus)

Voiks olla

Volituste haldamise lahendus
(naiteks AAR-I uusarendus)
Makselahendus (naiteks EMTA
NAP edasiarendus)

Teenuste portfelli haldamise
lahendus



Arenduse soovitused

. Teha vahem e-teenuseid, aga teha need hasti
(kiire, mugav kasutada, kattesaadav,
arusaadav)

— E-teenuste kasutamise kohta tehtud uuringud
naitavad, et labimotlematult kavandatud ja norgalt
realiseeritud e-teenused voiksid olla sama hasti kul
olemata. Kliendid el tea nende olemasolust, ei leia
neid ules ja nende kasutamise asemel pigem
helistavad voi saadavad e-maili.




Arenduse soovitused

. Enne uiksikute teenuste arendamist teha laiem
teenuse osutamise protsesside kaardistus ja
luua e-teenuste arendamise strateegia

— Esmalt laiema vaatenurga votmise eesmark on
leida Gihtlustamise voimalusi ja kavandada teenuste
tileseid lahendusi.



Arenduse soovitused

. Konkreetsete e-teenuste kavandamine,
realiseerimine ja lansseerimine korraldada
agiilse arenduse pohimotete kohaselt.

— Pole motet iritada hakata looma ideaalset teenuste
kompleksi. Moistlikum on teha iiks teenus peamise
sihtgrupi jaoks valmis, kontrollida ja moota kuidas
see tootab ja saadud kogemuse alusel seda teenust
talendada ja likuda edasi jargmiste teenuste

juurde.




Kaardistamine, info 4 Teenus A A Teenus A N\ ( Teenus A b
kogumine versioon 1 versioon 2 versioon 3
N loomine JAS loomine )L loomine )
p . L 000
Teenus B Teenus B Teenus B
Strateegia loomine versioon 1 versioon 2 versioon 3
S loomine JAR loomine )L loomine )
Planeerimine, vajaduste OO0
ja eesmarkide k )
\_ valjaselgitamine ) T

Teenuse Detailsete
osutamise kasutaja-

Juurutamine,

Realiseerimine,
testimine

protsessi nouete
kavandamine koostamine,
(to-be) prototulipimine

lanseerimine




Kaardistamine,

info kogumine

= Teenuse
osutamise
protsesside AS-IS
anallus

= Klientide
vajaduste uuring

= Piirangute ja
kitsenduste
anallus

Strateegia
loomine

= Teenusepakkuja
eesmarkide
anallus

= E-teenuste
strateegia
loomine

= E-teenuste
strateegia
rakendamise
anallus

Teenuse
osutamise

protsessi
kavandamine
(to-be)

= Teenuse
osutamise
protsessi TO-BE
anallus

= Infotehnoloogilis
e lahenduse
visiooni loomine

= Navigatsiooni
kavandamine

= Oigusaktide
muudatuste
kavandamine

= Tasuvusanallits

= Teiste
osapooltega
kokkulepete
sOolmimine

Tarkvara
kasutaja-
nouete
koostamine,

prototlupimine

= Stiiliraamatu ja
ulG
labitédtamine

= Kasutajaliidese
prototltbi
koostamine

= Kasutatavuse
testimine

= Tarkvara
arendamise
lahtellesande
koostamine

= Kasutajaliidese
visuaalne disain

Realiseerimine,
testimine

= Tarkvara
realiseerimine ja
testimine

= Oigusaktide
taiendamine

= Sisu loomine ja
tolkimine

= Andmete
kogumine ja
korrastamine

Juurutamine,
lanseerimine

= Tarkvara
paigaldamine ja
kdivitamine

= Teenuste
kirjeldamine
teenuste portfellis

= Klientide
teavitamine

= Mootmine,
tagasiside
kogumine



Kliendi vajadustest arusaamine

.. Teha 6iget asja
.. Teha asja oigesti

Hea iseteeninduskeskkonna loomise votmekiisimus on, kuidas
leida dige asi, mida teha ehk kuidas asetada ,kliendi sussidesse”:

. klientide kiisitlemine

. protsesside analiiiisi moeldes ka kliendi tegevustele

. persoonade loomine klientide inimtiilipide moistmiseks
. kasutatavuse testimine / [oppkasutajatel testimine

. tagasiside kogumine ja analiiiis



Kas tasub teha?

. Tasuvusanaliilis tasub ikka teha, see aitab
otsustada, kas teha

. Tasuvusanaliiiisis arvestada:

— Halduskoormuse ehk klientide aja ja rahakulu
muutust

— Asutusesisest kulude, tulude ja investeeringute
suhet



