Enesehindamise juhis:

Veergu "Asutuse hinnang" lisada number 1-5, l[dhtuvalt sellest, kui kiips on teenus konkreetse k
Hindama ei pea neid kriteeriume, mis ei ole konkreetsel juhul asjakohased (Ndide 1: kui rida 8 ¢
Moisted:

Kasutaja - otsese avaliku teenuse Uksikkasutaja (klient) vGi kasusaajate ja tllpiliste kasutajate {
Elu- vGi dristindmusteenus - siindmusteenus koondab mitu sama siindmusega seotud otsest a\
Fiitisiline kanal - asutuse teenindusbiiroo, riigimaja, partneri (nt KOV, teine asutus, eraettevote
Digiligipaasetavus - kdigi ihiskonnagruppide ligipdads otsestele avalikele teenustele veebilehte
Hoonete ligipaasetavus - kéigi Uhiskonnagruppide ligipaas Uhiskondlikele hoonetele ja seal osu
Andmejalgija - tehniline lahendus, mis aitab andmekogus isikuandmete t66tlemist logide kujul
E-ITS - Eesti infoturbestandard, asendas varasema ISKE. Vt https://eits.ria.ee/

1. tase 2. tase ( tdidab hindaja)

Kasutaja tundmine

Teenuse sihtriihm ja tema vajadused on
ebaselged

Teenust ei ole arendatud ega testitud koos
sihtrihmaga

Teenuse kasutajate tagasisidet ei koguta ja
nende rahulolu teenusega ei ole teada

Ei hinnata, kui rida 8 on 1. tase

Elu- vGi drisiindmusest lahtuv

Ei ole analtisitud, milliste elu- voi
arisuindmuste korral inimene voi ettevotja
teenust vajab

Ei ole teada teenuse seosed teiste teenuste ja
asutustega ega séltuvused neist

Lihtne ja mugav

Teenuse kasutamiseks on sageli vaja asutuse
to6taja nou ja abi

Teenuse osutamise protsess on ebamugav nii
kasutajatele kui ka asutuse tootajatele.

Ei hinnata, kui read 24 ja 31 on 1. tase

Teenuse inimkesksuse tase




Info teenuse kohta

Infot teenuse olemasolu kohta tuleb otsida
Oigusaktidest, teadlikkus teenusest voib olla
vaga madal

Ei hinnata, kui rida 20 on 1. tase

Infomaterjalides ning kirjalikus ja/v6i suulises
suhtluses teenuse saajaga kasutatakse
kantseliiti ja tsiteeritakse digusakte. Eri
kanalites vGib info olla erinev v&i vastukaiv
(nt veebileht/dokument vs telefon)

Teenuse osutamise kanalid

Teenust saab kasutada ainult 3 kanalis:
fldsilises ehk kohapeal, e-mailiga voi
telefonis.

Ei hinnata, kui rida 24 on 1. tase

Ei hinnata, kui rida 24 on 1. tase

Ligipddsetavus
Ei hinnata, kui read 24 ja 31 on 1. tase

Ei hinnata, kui read 24 ja 31 on 1. tase

Teenust saab kasutada ainult eesti keeles voi
tolgi abil




Teenust osutatakse flitsilises kanalis, mis:

- on ainult Ghes asukohas lle Eesti

- on kasutajatele avatud ainult monel
toopaeval ja kellajal (nt E-N 9.00-16.00, v.a
IGunapaus).

- ei ole ligipaadsetav kdigile (nt eakad,
vaikelaste vanemad)

Teenuse kattesaadavuse tase

Automaatsus
Teenus algab inimese voi ettevotja
poordumisega.

Puudub teadmine, kas ja millised teenuse
osutamiseks vajalikud andmed on riigi
infoslisteemis juba olemas

Andmed esitab kasutaja paberil/pdf-is,
asutuse tootaja sisestab andmed
infostisteemi kasitsi

Ei hinnata, kui read 36 ja 37 on 1. tase

Oigusruum
Oigusruum vilistab selles teenuses
proaktiivsuse

Teenuse proaktiivsuse tase

Labipaistvus
Info teenuse loogika, andmete kasutamise
jms kohta ei ole kasutajale kattesaadav

Andmejalgijat ei kasutata

Usaldusvaarsus

Teenuses isikuandmete kasutamisega seotud
riske ei ole anallisitud, kuid tldisi
andmekaitse meetmeid rakendatakse
minimaalselt vajalikul maaral




E-ITS on rakendamata, infoturbe meetmeid
rakendatakse minimaalselt vajalikul maaral

Teenuse usaldusvaarsuse ja labipaistvuse tase

Lisavaartus teenuse saajale

Ei ole teada, kas teenusel on kasutajatele
maoni laiem madju kui selle otsene valjund

(otsene valjund: rahalise toetuse saamine
vms)

Ei hinnata, kui rida 52 on 1. tase

Lisavaartus teistele teenuseosutajatele
Teenuse andmeid ei kasutata teiste teenuste
pakkumisel

Teenuse loomisel voi arendamisel ei ole
valminud IT-komponente, mis sobiks
taaskasutamiseks

Lisavaartus poliitikakujundajatele
Teenusele ei ole m&ddikud seatud

Ei ole teada ega anallisitud, millisesse
suuremasse eesmarki teenus panustab

Vajaduse korral voetakse valja kvalitatiivsed
naditajad

Teenuse lisavadartuse tase

TEENUSE KUPSUSTASE




OTSESE AVALIKU TEENUSE KUPSUSE HINDAMINE

riteeriumi vaates. Kui tase on 2 voi 4, lisatakse vastava taseme veergu kirjeldus - mille poolest erin
yn tase 1, siis ei ole vaja numbrit reale 9, kuna rahulolu ei ole teada. Naide 2: kui teenust ei osutata

zrupp (sihtriihm)

ralikku teenust (osateenust) kasutaja vaates Uheks teenuseks. Osateenuseid vGivad osutada erinev
) teeninduskoht

del ja mobiilirakendustes. Vt https://ttja.ee/digiligipaasetavuse-tagamine/nouded

tatavatele otsestele avalikele teenustele. Vt https://ttja.ee/ariklient/ehitised-ehitamine/ligipaaset
talletada ning inimesele tema andmete kasutamist eesti.ee-s kuvada. Vt https://www.ria.ee/riigi-il

3. tase 4. tase (tdidab hindaja)

NIMESEKESKNE

Kasutaja tundmine
Teenuse sihtrithm on kindlaks maaratud

Teenuse sihtriihma kaasatakse, kuid mitte kogu
arendusprotsessi valtel

Teenuse kasutajate tagasisidet kogutakse, kuid
sellega ei arvestata teenuse arendamisel

Teenuse kasutajate rahulolu on hea (NPS > 50,
% >=70)

Elu- vGi drisiindmusest lahtuv

On teada, milliste elu- voi drisindmuste korral
inimene voi ettevotja teenust vajab

Teenuse seosed teiste teenustega ja asutustega
on teada, kuid teenust arendatakse
eraldiseisvalt

Lihtne ja mugav

Uldjuhul saab teenuse kasutaja iseseisvalt
hakkama

Teenuse osutamise protsessi on optimeeritud ja
see ei kopeeri pabermaailma loogikat

Kui teenust osutatakse digikanalis ja kasutaja
suunatakse lGhest keskkonnast teise, peab ta
ennast uuesti autentima

KATTESAADAV



Info teenuse kohta

Info teenuse saamise vdimaluse kohta on leitav
asutuse veebilehel ja riigi voi valdkondlikus
portaalis

Info teenuse saamise vdoimaluse kohta on leitav
ka otsingumootorite kaudu, kuid see ei ole
esimeste vastuste hulgas.

Infomaterjalides ning kirjalikus ja suulises
suhtluses teenuse saajaga valditakse kantseliiti
ja selgitatakse digusakte, kuid tekstid on pikad
ja keerulised. Info on kdigis kanalites
Uhetaoline.

Teenuse osutamise kanalid

Teenus on arendatud eelkdige kasutamiseks
digikanalites, kuid see on kadttesaadav ka teistes
kanalites

Teenust saab kasutada elektroonilises
iseteeninduskeskkonnas

Ka elektroonilises iseteeninduskeskkonnas
teenust kasutades saab kasutaja soovi voi
vajaduse korral infot ja tuge inimeselt.

Ligipddsetavus

Teenus on digitaalselt kattesaadav 24/7,
kasutajatugi toopaevadel. Kasutaja toetamiseks
toovalisel ajal on loodud KKK (korduma
kippuvad kiisimused) rubriik.

Teenuse arendamisel on arvestatud mdningaid
digiligipadsetavuse ndudeid

Teenust saab kasutada eesti keeles ja l[ahtuvalt
sihtriihmast Ghes voorkeeles




Kui teenust osutatakse ka flitsilises kanalis, siis:
- on see vahemalt maakonnakeskustes

- saab sealt teenust ja infot kdigil todpdevadel

- vastab see hoonete ligipddsetavuse
olulisematele nduetele

PROAKTIIVNE

Automaatsus

Teenus algab inimese voi ettevotja
poordumisega, kuid selles on proaktiivseid
elemente (nt infot teenuse saamise vdimaluse
kohta jagatakse sihtrihmale suunatud kanalis
vOi meedias)

On kaardistatud teenuse jaoks vajalikud
andmed ning teada, millised neist on olemas
suuremates ja kesksetes infostisteemides (RR,
EMTA jms), kdigi andmete olemasolu véi mitte-
olemasolu kohta teadmine puudub

Kasutatakse eeltdidetud taotlusvorme, kuid osa
andmeid voi dokumente esitab kasutaja

Andmevahetus ei toimu alati reaalajas

Oigusruum

Oigusruum ei vdimalda proaktiivsust selles
teenuses tdiel maaral rakendada ja
muutmisettepanekuid ei ole Sigusloojatele
esitatud

USALDUSVAARNE JA LABIPAISTEV

Labipaistvus

Info teenuse loogika, andmete kasutamise jms
kohta on kasutajale kattesaadav, kuid mitte
koigis detailides (ei ole kattesaadavad
arvutusalgoritmid, otsustusprotsess vm)
Isikuandmete kasutamine teenuses kajastub
andmejalgijas, kuid kirjeldus ei pruugi olla
arusaadav

Usaldusvaarsus

Peamised teenuses isikuandmete kasutamise
riskid on teada. PGhjalikumat riskianaliilsi ei ole
tehtud, rakendatud on tldised andmekaitse
meetmed




On alustatud E-ITSi rakendamisega, ei ole veel
[6ppauditini joutud

LISAVAARTUST PAKKUV

Lisavaartus teenuse saajale
On anallisitud ja teada, milline on teenuse
laiem moju kasutajale kui selle otsene viljund

Lisavaartuse tekkimist kasutajale ei mdodeta

Lisavaartus teistele teenuseosutajatele
Teenuse kasutamisel loodud andmeid saab
kasutada ka teiste teenuste jaoks, kuid see info
ei joua koigi asutusteni, kes andmeid vajavad

Kui teenuse loomisel voi arendamisel on
valminud IT-komponente, siis ei ole need (sh
kood) avatud kasutamiseks teistele

Lisavaartus poliitikakujundajatele
Teenusele on seatud peamised m&&dikud (nt
osutamiste arv, rahulolu)

On teada, millisesse suuremasse eesmarki
teenus panustab, kuid seda ei mdddeta

Md&dodikute naitajaid kogutakse regulaarselt,
neid esitatakse kord aastas ja vajaduse korral




eb vastavalt 1. ja 3. vdi 3. ja 5. tasemest. Muud kommentaarid ja ettepanekud veergu "Kommentaar".
digikanalis, ei ole vaja numbrit reale 16). Diagonaalselt viirutatud veergu hinnangut ei lisata.

ad asutused.

avus

nfosusteem/inimkeskne-andmehaldus/andmejalgija

5. tase

Asutuse
hinnang

Kommentaarid

Kasutaja tundmine

Teenuse sihtriihm on kindlaks maaratud ja
kindlate tunnuste alusel liigendatud

Teenust arendatakse, testitakse ja taiustatakse
koostdos teenuse sihtrihmaga

Teenuse kasutajate tagasisidet kogutakse
regulaarselt ja arvestatakse teenuse
arendamisel

Teenuse kasutajate rahulolu on vaga kdorge
(NPS >70, 1-100% >= 90)

Elu- voi dristindmusest lahtuv
Teenus on osa elu- véi drisindmusteenusest

Teenust arendatakse koostd0s teiste seotud
organisatsioonidega ja osutatakse koos teiste
seotud teenustega

Lihtne ja mugav

Erineva oskustasemega kasutajad saavad
teenusega iseseisvalt hakkama

Teenuse osutamise protsess on voimalikult
ndahtamatu nii kasutajate kui ka asutuse
tootajate jaoks

Kui teenust osutatakse digikanalis, ei taju
kasutaja imbersuunamist erinevate
keskkondade vahel (iihtne disainististeem ja
GovSS0), imbersuunamine eelnevast
osateenusest ja jargmisse osateenusesse on
sujuv
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Info teenuse kohta

Info teenuse saamise vBimaluse voi selle
automaatse osutamise kohta jéuab kasutajani
lihtsalt ja talle sobival viisil (sh infotelefon,
mobiilidpp, kratt, Ghtne digivarav)

Infot teenuse kohta leiab kasutaja soovi korral
lihtsalt ka ise, sh otsingumootorite kaudu

Teenuse kasutajale vajalik info esitatakse talle
sobival viisil (joonised, videod, suuline kdne
jms) ja hasti organiseeritult. Tekstid on lihidad
ja selged. Info on kd&igis kanalites Gihetaoline.

L

Teenuse osutamise kanalid

Teenus on arendatud eelkdige kasutamiseks
digikanalites (sh mobiilivaade, automaatsed
teavitussisteemid), kuid ka teiste kanalite
kasutamisel on kasutajakogemus Uhtlaselt hea

Teenust saab kasutada asukohast sdltumata
(sh kolmandast riigist turvalise digilahenduse
kaudu)

Ka proaktiivse, sh automaatse teenuse, korral
saab kasutaja soovi vGi vajaduse korral infot ja
tuge inimeselt

_

L

Ligipddsetavus

Teenus ja vajadusel kasutajatugi on digitaalselt
(burokratt, kasutajatoe telefon vms)
kattesaadav 24/7

Teenus vastab viimastele digiligipadsetavuse
nouetele ja selle arendusse voi testimisse on
kaasatud erivajadustega inimesi

Teenust saab kasutada eesti keeles ja muus
kasutajale sobivas keeles (EL keeled, muud
enam levinud keeled). Vajaduse korral
kasutatakse masintdlke vGimalusi

L




Kui teenust osutatakse ka flitsilises kanalis,
siis:

—on see sihtriihmale ldhedal, sh ile Eesti (nt
riigimajad)

- saab sealt teenust ja infot ka toovalisel ajal

- vastab see hoonete ligipddsetavuse nGuetele

#DIV/0!

Automaatsus

Teenuse info jagamine ja teenuse pakkumine
on proaktiivne (asutus/infosliisteem algatab
teenuse)

On kaardistatud teenuse jaoks vajalikud
andmed. On teada, millised neist on riigi
infoslisteemis olemas ja millise infoststeemi
pdhiandmetena

Kui kdik vajalikud andmed on riigi
infoslisteemis olemas, osutatakse proaktiivne
teenus automaatselt

Andmevahetus toimub reaalajas

o

Oigusruum
Oigusruum toetab selle teenuse proaktiivset
osutamist, sh vajaduse korral automaatset

_

L

#DIV/0!

Labipaistvus

Info teenuse loogika, andmete kasutamise jms
kohta on kasutajale kattessaadav, soovi korral
detailselt (arvutusalgoritmid, otsustusprotsess,
teenuse kulgemine jm)

Isikuandmete kasutamine teenuses kajastub
andmejalgijas ja on kirjeldatud kasutajale
arusaadavalt

L

Usaldusvaarsus

Teenuses isikuandmete kasutamise
riskianalGus (andmekaitseliste méjude
anallis) on tehtud ja riskid maandatud

L




E-ITSi audit on tehtud ja on alustatud jargmise
auditi tsikliga.

#DIV/0!

Lisavaartus teenuse saajale

Teenus:

- suunab kasutajat soositud ja seaduskuuleka
kaditumismustri juurde ja/vdi

- annab kasutajale koos otsese valjundiga uued

vOimalused, oskused, voimekuse vm

Lisavaartuse tekkimist kasutajale moddetakse

Lisavaartus teistele teenuseosutajatele
Teenuse kasutamisel loodud andmeid
kasutatakse muude hiivede ja teenuste jaoks
(andmed on korrastatud, X-tee teenused
toimivad, avaandmed avalikustatud jms)

Kui teenuse loomisel véi arendamisel on
valminud IT-komponente, on need
taaskasutatavad

Lisavaartus poliitikakujundajatele

Teenusele on seatud mdodikud, mis aitavad
hinnata teenuse kvaliteeti ja teha
juhtimisotsuseid

On teada, millisesse suuremasse eesmarki ja
kuidas teenus panustab ning seda mdddetakse

Md&dodikute naitajaid kogutakse regulaarselt,
neid esitatakse kord aastas ja vajaduse korral
ning tulemusi ja trende osatakse selgitada
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#DIV/0!




