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Tallinn 05.05.2025 nr 1-1/61

Asutuseiileste protsesside korraldamine

Siseministri 17. veebruari 2020. aasta midruse nr 8 “Siseministeeriumi infotehnoloogia- ja
arenduskeskuse pohimiirus” § 10 Ig 1 punkti 10 ja lg 2 alusel:

1. Méiran asutuseiileste protsesside eesmargid ja omanikud (lisatud).

2. Kohustan protsessi omanikke hoidma ajakohasena protsesse ja nende juurde kuuluvaid
juhiseid.

3. Tunnistan kehtetuks peadirektori 17. detsembri 2020 késkkirja nr 1-1/118 ,,Asutusetileste
protsesside korraldamine®.

(allkirjastatud digitaalselt)

Mart Nielsen
peadirektor



Asutusetileste protsesside eesmérk on tagada kvaliteetne IKT teenuse pakkumine.
Koikide tabelis loetletud pdhiprotsesside dokumentatsioon on toodud SMITi wikis ruumis PShiprotsess
(https://wiki.smit.sise/spaces/PHIP/pages/54826841/P%C3%B5hiprotsess)

KINNITATUD

SMIT 05.05.2025
peadirektori kédskkirjaga nr 1-1/61
LISA 1

Tulem: Teenustaseme haldus aitab hinnata, kas teenus vastab kokkulepitud
eesmarkidele ja selle pakkumine toimub kokkulepitud tasemel.

Protsess Protsessi eesmérk ja tulem Protsessi omanik Protsessi dokumentatsioon SMIT]
Wikis
Teenuste portfelli ja | Eesmérk: Kirjeldada standardiseeritud viisil teenuse osutamise, Strateegiaosakond - Wiki ruum ,,Pdhiprotsess®
kataloogi juhtimine | arendamise ja elutsiikli haldamisega seotud teenuse info. teenuste portfellijuht alamleht Teenuste portfelli ja
kataloogi juhtimine
Tulem: Teenuste portfell ehk ajakohane info kdikide SMITi poolt
pakutavate teenuste kohta, sh planeerimisel olevate ja suletud teenuste
kohta. Teenuste kataloog ei holma SMITi siseseid teenuseid.
Teenustasemete Eesmairk: Teenuste vastavus teenuslepetele Strateegiaosakond - Wiki ruum ,,Pohiprotsess* alamleht
haldus teenuste portfellijuht Teenustasemete haldus

P66rdumiste haldus

Eesmiérk: Lahendatud kasutajate po6rdumised ja teenindussoovid

Tulem: Lahendatud kasutajate po6rdumised ja teenindussoovid
Pakkuda klientidele iihtset kontaktpunkti. Teenusepakkuja ja tema koigi
kasutajate podrdumiste, intsidentide ja teenindussoovide ndudluse

Baasteenuste valdkond,
teeninduse osakond,
klienditoegrupp -
klienditoe grupijuht

Wiki ruum ,,PShiprotsess® alamleht
P66rdumiste halduse protsess



https://wiki.smit.sise/spaces/PHIP/pages/54826841/P%C3%B5hiprotsess

kogumiseks, poordumise edastamiseks ning tagamaks podrdumiste
lahendamine vastavalt kokkulepitud tasemele. Teenuse oodatavat kvaliteeti
tagav teenindussoovide haldus, mille sisuks on kdigi varem kokku lepitud
kasutajate poolt algatatud teenindussoovide tditmine tulemuslikul ja
kasutajasobralikul viisil.

Seire- ja Eesmirk: Teenuste ja teenuse komponentide siistemaatiline jélgimine, mis | Baasteenuste valdkond - | Wiki ruum ,,Pohiprotsess* alamleht
stindmusehaldus salvestab ja raporteerib teatud staatuse muudatusi, mida peetakse peadirektori asetiitja Seire- ja stindmusehaldus
stindmusteks. baasteenuste valdkonnas
Intsidendihaldus Eesmirk: Taastada IKT teenuse kokkulepitud toimimine kasutajatele Strateegiaosakond - Wiki ruum ,,Pohiprotsess* alamleht
esimesel voimalusel. intsidendihalduse Intsidendihalduse protsess
protsessijuht
Tulem: Intsidentide kogu elutsiikli haldamine: intsidentide maaratlemine,
registreerimine, diagnoosimine, lahendamine ja sulgemine, tagamaks
esimesel voimalusel ja kvaliteetselt intsidentide korvaldamine.
Muudatusehaldus | Eesmérgid: Strateegiaosakond - Asukoht: Wiki ruum
o Tagada tookeskkonnas olevate IKT teenuste muudatuste kontrollitud ja | muudatusehalduse ,,Pohiprotsess* alamleht
labimdeldud elluviimine kokkulepitud viisil. protsessijuht Muudatusehalduse protsess

e Minimeerida muudatustega kaasnevad riskid ja negatiivsed mojud.

 Tagada, et muudatused IKT teenustes toetavad drieesmérke ja on nendega
kooskolas.

o Vihendada muudatustega seotud intsidentide arvu ning tdsta osutatavate
IT teenuste kvaliteeti.

Tulem: Muudatuste riskid leevendatud, muudatused autoriseeritud.




Probleemihaldus

Eesmirgid:

 Ennetada ja lahendada IT-teenustes esinevaid korduvaid intsidente,
tuvastada intsidendi juurpdhjus ja rakendada meetmed, mis vélistaksid
intsidendi kordumise tulevikus.

o Aidata kaasa voimalikult kdrgele IKT teenuste stabiilsusele, vihendades
intsidentide ja probleemide mdju teenustele

Tulem: Intsidentide vihenemine

Strateegiaosakond -
probleemihalduse
protsessijuht

Asukoht: Wiki ruum
,,Pohiprotsess* alamleht
Probleemihalduse protsess

IKT arendusprotsess

Eesmirk: Tagada IKT teenuste arendamise ja osutamise kvaliteet (sh turve)

Tulem: Tarkvara arenduse tulemite ldbipaistvus, koosvdime,
taaskasutatavus ja jatkusuutlikkus

Ariteenuste valdkond -
peadirektori asetiitja
ariteenuste valdkonnas

Wiki ruum ,,IKT arendustédde
korraldus*




